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OZET

Istanbul Kent Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar: : Bakii Sirketleri Uzerine Bir Arastirma
Sahil MANSIRLI
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dal / Isletme Yonetimi Bilim Dah
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Serkan AKGUN
Eyliil, 2025 — 164

Bu tez, Bakii'de faaliyet gosteren sirketlerin misteri iliskileri yonetimi (CRM)
uygulamalarini incelemeye adanmistir. Kiiresel is ortaminda miisteri odakli yaklasim
rekabet avantaji1 elde etmek i¢in 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Etkili miisteri
iligkileri yonetimi, sirketlerin uzun vadeli basar1 elde etmelerini, miisteri sadakatini
artirmalarini ve pazar konumlarimi giiglendirmelerini saglar. Ozellikle dijitallesmenin

yayginlagsmas1 MFI stratejilerine yeni yaklasimlar getirdi.

Calismanin amaci Bakii isletmelerinde miisteri iliskileri yonetiminin mevcut durumunu,
uygulanan stratejileri, karsilasilan zorluklar1 ve gelisim olanaklarini belirlemektir. Bu
amagla calismada hem nitel hem de nicel arastirma yontemleri kullanilmistir. Yerel sirket
yoneticileri ve miisteri iliskileri uzmanlariyla yapilan goriismeler, miisteri memnuniyeti
anketleri ve sirketlerin MFI stratejilerine iligkin analitik raporlar temel bilgi kaynaklar

olarak degerlendirildi.

Arastirma sonuglari, Bakii'de faaliyet gisteren sirketlerin biiylik ¢ogunlugunun miisteri
iliskilerini yonetmek i¢in modern teknolojileri, 6zellikle CRM (Miisteri Iliskileri Y6netimi)
sistemlerini kullanmasina ragmen, bu sistemlerin etkin bir sekilde uygulanmasinda bazi
eksikliklerin bulundugunu gostermektedir. Sirketlerin karsilastig1 temel sorunlar arasinda
misteri verilerinin uygunsuz sekilde toplanmasi ve analiz edilmesi, bireysel miisteri
yaklasiminin yetersiz diizeyde olmasi, miisteri hizmetlerinde yenilik¢i ¢6ziimlerin yeterince
uygulanmamasi gibi faktorler yer almaktadir. Ayrica bazi sirketlerin miisterileriyle uzun
vadeli iligkiler kurmak yerine kisa vadeli satis stratejilerini tercih ettigi gozlemlenmistir. Tez
kapsaminda yapilan aragtirmalar sonucunda Bakii sirketlerine yonelik bir takim Onerilerde

bulunulmustur. Ana 6neriler sunlardir:

Miisteri Veri Analitigini Iyilestirmek: Sirketlerin miisteri verilerini daha dogru bir sekilde

toplamasi, davraniglarin1 analiz etmesi ve kisisel ihtiyaglarina goére uyarlanmis



kisisellestirilmis bir yaklagim uygulamasi gerekiyor. Bunun i¢in yapay zeka, veri analitigi
gibi teknolojilerin yaygin olarak kullanilmasi gerekiyor. Miisteri Deneyiminin
Gelistirilmesi: Miisteri iliskilerinin satis sonrasi siirecle sinirli kalmamasi igin bireysel
miisteri deneyiminin optimize edilmesi, miisteri odakli stratejilerin gelistirilmesi ve miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik yeni yaklasimlarin hayata gecirilmesi gerekmektedir.
Dijital ve Mobil Platformlarin Daha Etkin Kullanimi: Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
mobil uygulamalar, ¢evrimici sohbet (chatbot'lar) ve sosyal medya kanallar1 aracilifiyla

miisteri hizmetlerinin genisletilmesi sarttir.

Miisteri Iliskilerini Uzun Vadeli Stratejik Bir Yaklasima Dayandirmak: Kisa vadeli satis
stratejileri yerine uzun vadeli miisteri sadakati yaratmak hedeflenmelidir. Bunun i¢in miisteri

sadakatini arttirict programlar, 6diil sistemleri, kisiye 6zel indirimler sunulmalidir.

Bu calismanin sonuglari, Bakii'de faaliyet gosteren sirketlere miisteri iliskilerini daha etkin
yonetmeleri konusunda pratik Oneriler sunmanin yani sira, gelecekte yapilacak bilimsel
arastirmalar icin de faydali bir kaynak teskil edebilir. Miisteri odakli stratejilerin
uygulanmasi, sirketlerin karliligini artirmanin yani sira, pazardaki konumlarin1 da

giiclendiriyor ve siirdiiriilebilir kalkinma i¢in saglam bir temel olusturuyor.
Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,
CRM sistemleri, dijital dontlistim, Bakii sirketleri, is stratejileri, veri analitigi, yapay zeka,

bireysel miisteri yaklagimu, satig stratejileri, yenilik¢i ¢oziimler.
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This thesis is devoted to examining the customer relationship management (CRM) practices
of companies operating in Baku. In the global business environment, a customer-centric
approach is considered an important element for gaining competitive advantage. Effective
customer relationship management allows companies to achieve long-term success, increase
customer loyalty and strengthen their market position. In particular, the spread of

digitalization has brought new approaches to MFI strategies.

The aim of the study is to determine the current status of customer relationship management
in Baku enterprises, implemented strategies, encountered difficulties and development
opportunities. For this purpose, both qualitative and quantitative research methods were used
in the study. Interviews with local company managers and customer relationship experts,
customer satisfaction surveys and analytical reports on companies' MFI strategies were

considered as the main sources of information.

The research results show that although the vast majority of companies operating in Baku
use modern technologies, especially CRM (Customer Relationship Management) systems,
to manage customer relationships, there are some shortcomings in the effective
implementation of these systems. The main problems faced by companies include factors
such as inappropriate collection and analysis of customer data, inadequate individual
customer approach, and insufficient implementation of innovative solutions in customer
service. In addition, it has been observed that some companies prefer short-term sales
strategies instead of establishing long-term relationships with their customers. As a result of
the research conducted within the scope of the thesis, a number of recommendations were

made for Baku companies. The main recommendations are as follows:

Improving Customer Data Analytics: Companies need to collect customer data more

accurately, analyze their behaviors, and implement a personalized approach tailored to their



personal needs. For this, technologies such as artificial intelligence and data analytics need
to be widely used. Improving Customer Experience: In order for customer relations not to
be limited to the after-sales process, individual customer experience needs to be optimized,
customer-focused strategies need to be developed, and new approaches need to be
implemented to increase customer satisfaction. More Effective Use of Digital and Mobile
Platforms: In order to increase customer satisfaction, it is essential to expand customer

services through mobile applications, online chat (chatbots), and social media channels.

Basing Customer Relations on a Long-Term Strategic Approach: Instead of short-term sales
strategies, the goal should be to create long-term customer loyalty. For this purpose,
programs that increase customer loyalty, reward systems, and personalized discounts should
be offered.

The results of this study can provide practical suggestions for companies operating in Baku
to manage customer relations more effectively, as well as being a useful resource for future
scientific research. Implementing customer-focused strategies not only increases the
profitability of companies, but also strengthens their position in the market and creates a

solid foundation for sustainable development.

Keywords: Customer relationship management, customer satisfaction, customer loyalty,
CRM systems, digital transformation, Baku companies, business strategies, data analytics,

artificial intelligence, individual customer approach, sales strategies, innovative solutions.
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GIRIS
Modern is ortaminda miisteri iliskileri yonetimi (CRM), sirketlerin pazarda basarili olmalar1
ve konumlarmi gliglendirmeleri i¢in en 6nemli stratejilerden biri olarak kabul edilmektedir.
Hizla gelisen ekonomi, degisen kiiresel pazar egilimleri ve yogunlasan rekabet, sirketleri
miisteri odakli yaklagimlari benimsemeye zorluyor. Miisteri artik sadece bir iirlin veya
hizmet satin alan degil, sirketlerin basarisini1 ve uzun vadeli siirdiiriilebilirligini saglamada
kritik rol oynayan stratejik bir aktdrdiir. Bu baglamda, etkin miisteri iligkileri yonetim
sistemlerinin uygulanmasi, miisteri memnuniyetinin artirtlmast ve sadakat stratejilerinin
gelistirilmesi sirketlerin siirdiiriilebilir kalkinmasi i¢in Onemli faktorler arasinda yer

almaktadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci miisterilerle uzun vadeli ve karsilikli yarar
saglayan iligkiler kurmaktir. Bu, miisteri memnuniyetinin artmasi, sirkete olan sadakatin
artmas1 ve sonug olarak satislarm ve gelirin optimize edilmesiyle sonuglanir. Ozellikle dijital
teknolojilerin gelismesi ve bilginin genis 6l¢ekte toplanmasiyla birlikte MFI alaninda yeni
firsatlar ortaya ¢cikmistir. Sirketler, miisteri davraniglarini daha dogru analiz etmek ve onlarin
ihtiyag ve beklentilerine gore kisisellestirilmis yaklasimlar saglamak icin yapay zekayi,
biiyiik veri analitigini, otomatize CRM (Miisteri Iliskileri Y&netimi) sistemlerini ve sosyal

medya platformlarini kullanabilirler.

Azerbaycan'in ekonomi ve is merkezi olan Bakii, dinamik ticaret ortami ve farkl sektorlerde
faaliyet gosteren sirketleriyle one ¢ikiyor. Kentte faaliyet gosteren isletmeler arasinda yerli
ve uluslararasi firmalarin varligi, MFI stratejilerinin daha da gelistirilmesini gerekli kiliyor.
Miisteri iligkileri yonetiminde geleneksel yaklasimlar artik yeterince etkili goriilmiiyor,

dijitallesme siirecinin etkisiyle yeni yontem ve teknolojiler uygulamaya konuluyor.

Ancak Bakii sirketlerinde MFI sistemlerinin uygulanmasinda bazi zorluklar gézlenmektedir.
Miisteri verilerinin dogru toplanmamasi ve analiz edilmemesi, bireysel yaklagimin yeterince
gelistirilmemesi, yenilik¢i teknolojilerin eksik uygulanmasi ve uzun vadeli miisteri sadakati
olusturmaya yeterince 6nem verilmemesi baslica sorunlar arasinda yer aliyor. Bu sorunlarin

¢Ozlimii i¢in bilimsel temelli yaklasimlara ve derinlemesine arastirmalara ihtiyag vardir.

Bu tezin amaci, Bakii'de MFI alaninda faaliyet gosteren sirketlerin mevcut durumunu
incelemek ve uyguladiklan stratejileri, karsilastiklar1 zorluklari ve gelisme beklentilerini

ortaya koymaktir. Sirketlerin pazardaki rekabet gii¢lerinin artirilmasi agisindan, modern



teknolojilerin ve yenilik¢i ¢oziimlerin etkin miisteri iligkileri yonetimine uygulanmasi biiyiik

Onem tagimaktadir.

Aragtirma nitel arastirma yontemlerinin her ikisine de dayanmaktadir. Bilgi edinmemizin

baslica kaynaklar1 sunlardir:

Anketler: Bakii'de faaliyet gosteren c¢esitli sektorleri temsil eden sirketlerin miisterilerine
anketler yapildi. Roportajlar: Miisteri iligkileri uzmanlari, sirket yoneticileri ve satig
yoneticileriyle derinlemesine goriismeler gerceklestirildi. Ikincil Veriler: MFI alaninda
mevcut akademik literatiir, analitik raporlar, istatistiksel veriler ve sirketlerin stratejileri

analiz edildi.

Bu calisma sonucunda elde edilen bilgiler 1s181inda Bakii sirketlerindeki MFI'larin mevcut
durumu degerlendirilmis, baslica sorunlar ve gelisim firsatlar1 belirlenmistir. Miisteri
iligkileri yOnetiminde dijitallesmenin rolii, kisisellestirilmis yaklasim stratejilerinin

uygulanmasi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasina yonelik etkili yontemler onerildi.



BOLUM 1: MUSTERI ILISKILERI, YONETIMI VE
UYGULAMALARI

1.1. Miisteri iliskileri Tanimlar1 Ve Tarihgesi

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ifadesi 1990'larin basindan beri kullanilmaktadir. Cesitli
bilgi teknolojisi (BT) saticilari, danismanlar1 ve akademisyenleri tarafindan hararetle
tartisilan bir disiplin olarak heniiz net bir fikir birligi ortaya ¢ikmanmustir. Ornegin, ¢ogu kisi
CRM'nin Miisteri Iliskileri Yonetimi anlamina geldigini anlasa da, digerleri bu kisaltmay1
Miisteri Iliskileri Pazarlamasi anlaminda kullanmistir. Bilgi teknolojisi sirketleri,
isletmelerin pazarlama, satis ve hizmet islevlerini desteklemek i¢in kullanilan yazilim
uygulamalarini tanimlamak i¢in CRM terimini kullanma egilimindedir. CRM teriminin
kullanim1 o déneme kadar uzanmaktadir. Bilgi teknolojisi aragtirma ve danigmanlik firmasi
Gartner Inc., 2013 yilinda CRM teknolojisine yapilan yillik harcamanin 14 milyar dolar
oldugunu tahmin etmis ve 2026 yilinda 28,4 milyar dolar1 asacagmi Ongdrmiistiir.
Teknolojik vurgudan ziyade yoOnetimsel vurgu yapan digerleri, CRM'nin karli miisteri
iligkileri geligtirme ve siirdiirme konusunda disiplinli bir yaklagim oldugunu ve teknolojinin
bir rolii olabilecegini veya olmayabilecegini iddia etmektedir. Bununla birlikte, birden fazla
kanalda milyonlarca misteriyle ilgilenen ve Bilgi Sistemleri teknolojisi ve dikkatlice
tasarlanmig is siirecleri kullanmadan bir miisteri stratejisini maliyet etkin bir sekilde

uygulayabilen biiylik bir organizasyonu diistinmek zordur (Buttle ve Maklan 2019).

Iliski pazarlamasi her zaman bir¢ok sirketin bugiin giivendigi gii¢lii yazilim olmamustir.
Daha onceki kirk yilda, diger is programlarinin degiskenliginden degigmistir. O zamandan
bu yana, CRM biiyiik degisiklikler ve doniisiimler yasamistir. 1980 Dénemi Robert ve Kate
Kestnbaum tarafindan kurulan veritabani pazarlamasi, miisteri bilgilerini toplamis ve analiz
etmistir. Istatistiksel araglari benimseyerek veriler daha sonra diger olas1 miisterilerle
iletisimleri 6zellestirmeye yardimei olmak i¢in kullanilmistir. 1986'da, kurumsal diinyaya
yonetim yazilimimin yardimiyla etkilesim kurmak i¢in bir yasa tanmitilmistir. Yasa, miisteri
etkilesim bilgilerinin etkili bir sekilde depolanmasini ve diizenlenmesini saglamistir. On
yilin sonuna dogru, kisisel bilgisayarlarin yayilmas1 ve sunucu/istemci mimarisinin gelisi,
yazilim gelistirmede degisken bir gelismeye yol agmistir. 1990 Dénemi 90'larin baslangici,

gercek CRM yazilimina giden 6nemli adimi1 tagimistir.

[letisim ydnetimi yazilimindan satis giicii otomasyonuna (SFA) dogruydu. SFA, veritabani

pazarlamasiin bir¢cok 6zelligini tasimis, bunlar1 otomatiklestirmis ve iletisim yonetimi



yazilimiyla bir araya getirmistir. Kuruluslara ¢ok daha degerli miisteri bilgileri sagladi
(Cenopha,2024). Ayrica envanter kontrolii, miisteri etkilesimi takibi gibi kurulus gérevlerini
mekanize etti. 1995 yilina gelindiginde, satis giicii otomasyonu (SFA) ve iletisim yonetimi
modern CRM yazilimlarina benzemeye baslamisti. Ancak, bu gelisen iirliniin hala dogru bir
terimi yoktu. Kurumsal miisteri yonetimi (ECM) ve miisteri bilgi sistemi (CIS) gibi ¢ok
sayida kelime kullaniliyordu. Bazilar1 bunu teknoloji arastirma sirketi Gartner'a baglarken,
Tom Siebel de olast bir kaynaktir. On yilin ikinci yarisi CRM sektoriinde biiylik
degisikliklere yol ac¢ti. Kurumsal kaynak yonetimi (ERP) saticilar1 da Oracle ve Baan gibi
CRM pazarina girdiler ve sektore hiikkmetmek icin boyutlarint ve ERP'nin yollarin
kullanmaya istekliydiler. CRM'e gegcis yapan diger yazilim sirketlerinin aksine, SAP pazara
yalnizca gelismekte olan uygulamalari somiirme amaciyla geldi. Bu rekabet, CRM
saticilarin1 daha genis bir hizmet yelpazesi sunmaya itti. CRM'e pazarlama ve satis gibi daha
fazla hizmet eklendi. 1999 yili CRM sektorii i¢in telaslt bir zamandi (Dew,2024). Birgok
kayda deger, yiiksek degerli satin alma tlim pazari birlestirirken, ortaya ¢ikan e-CRM
saticilar1 agresif rekabeti sagladi. Intranet, extranet ve internet araciligiyla e-CRM saticilari,
CRM pazarinda daha Once elde edilemeyen bir diizeyde kurum ig¢i ortaklik sagladi.
1990'larin sonunda ilk biiyilk Yazilim Hizmeti (SaaS) saticisinin girigi oldu. Daha kii¢iik
endistrilere yonelik olan Salesforce, daha biiyiik saticilar tarafindan goz ardi edildi. 2000
Donemi 2000'lerin ilk yillarinda, Paul Greenberg'in "Isik Hizinda CRM" adl kitabi, tiim
ticari iligkileri yoneten daha kapsamli bir CRM sistemini 6nerdi. Ddnemin sonuna dogru,
CRM sektoriinde paylasilan diisiince haline geldi. On yilin ortasinda, eski yazilimlarla
birlikte ¢aligabilirlik gelistirildi. Microsoft gibi yazilim devleri Dynamics CRM ile CRM
pazarina girdi ve Oracle, Siebel ve diger bir¢ok kurumsal uygulama saticisini satin aldi. 2007
yilinda Salesforce, CRM sektoriinde biiyiik bir degisime yol agti. Force.com, bulut tabanli
CRM'i diinyaya tanitti. Force.com, bulut tabanli uygulamalarin Ozellestirilebilir olmadigt
yoniindeki elestirilerden bahsetti. Sosyal CRM de, islemden ¢ok iletisime vurgu yapan bir
uygulama olan Comcast Cares'in piyasaya siiriilmesiyle pazara girdi. Biiylik sirketlerin cogu,
Comcast'm ornegini hizla takip ederek sosyal CRM'in yerini saglamlastirdi. ilk on yilmn
sonuna kadar ve giinlimiize kadar, bulut tabanli ve SaaS CRM ¢6ziimleri, miisteri hizmetleri

ve sosyal CRM gibi ekstra 6zellikleri 6ziimsemeye devam ediyor.

Bulut tabanli ve SaaS CRM c¢oziimleri, esas olarak baslangictaki daha diisiik maliyetleri ve
mobil cihazlarla kolay birlesmeleri nedeniyle itibar kazanmaya devam ediyor. Dolayisiyla

CRM, maksimum miisteri degeri, is karlilig1 ve dolayisiyla hissedar degeri elde etmek i¢in



ihtiyath bir sekilde hedeflenen miisterilerle iligkiler olusturmayi, iyilestirmeyi ve
zenginlestirmeyi amaglayan bir yonetim taktigidir. Bilginin islenmesinde ve degerinin en iist
diizeye ¢ikarilmasinda teknolojinin daha iyi kullanilmasi, modern CRM'e yeni bir sekil verdi
(Guerola-Navarro,2024). Temel olarak, CRM miisteri yasam dongiisii yOnetimi,
organizasyon siireci ve teknolojiyi bir araya getiren miisteri odakli bir kurumsal stratejidir.
Gergekten miisteri odakli bir yaklasimi benimsemek becerikli bir is olabilir. Birgok yonetici
yatirimin ne kadar degerli oldugunu arastirdi. Bu tiir sorulara yanit, giivenilir bir miisteri

tabani yetistirme yontemini degistirebilecek yeni teknolojiler kullanan CRM'de yatmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), bir isletme ile miisterileri arasinda satis 6ncesi ve sonrasi
gerceklesen tiim islemleri kapsayan ve karsilikli ihtiyaglarin karsilanmasini saglayan bir
stirectir. Giiniimiiziin rekabet ortaminda iiriin ve hizmetlerin cesitliligi ve kalitesinin artmasi
sonucunda tiiketiciler artik kendilerine sunulan {iriin ve hizmetleri reddetmemekte, aksine
kendi tercih ettikleri iirlin ve hizmetleri tercih etmektedirler. Miisteri memnuniyetini ve
sadakatini saglamak i¢in, isletmelerin operasyonlarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarina ihtiyag duyulmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi, tiim is
stratejilerinin miisteri odakli olarak kurgulandigi, miisterilerin Onceliklendirildigi bir
stratejidir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteriyi tanimak, ihtiyaclarin1 anlamak, ona uygun
tiriin ve hizmetler gelistirmek ve bu bilgileri isletme genelinde paylagsmak anlamina gelir.
Bu sekilde sirket i¢indeki tiim g¢alisanlarin miisteriyle ayni bakis a¢isina sahip olmasi

saglanmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin tanimi ve dnemi Aslinda CRM ilk olarak insanlarin aligveris
aligkanliklarinda 6nem kazanmis olsa da kavram olarak ortaya ¢ikist 90'li yillarin ortalarina
rastlamaktadir. Piyasa analistleri, isletmelerin oniimiizdeki yillarda CRM ¢d6zlimlerine
milyonlarca dolar harcamasim1 bekliyor. CRM, miisterilerinizle en degerli iligkileri
secmenize ve yonetmenize olanak tantyan bir is stratejisidir. CRM, pazarlama, satis ve servis
siireclerinde miisteri odakli bir is yaklasimi ve kiiltiirii gerektirir. Miisteriyle her etkilesimde
miisteri verilerinin toplanmast CRM'in temelini olusturur. Miisteri, kurulusla her

etkilesiminde (yliiz yiize, telefonla, internet lizerinden vb.) dnemli bilgiler saglar.

Isletmenin bu bilgileri toplamak ve kaydetmek igin bir CRM siireci uygulamasi gerekir. Veri
ambarlarinda saklanan bu bilgiler, ¢alisanlarin istedikleri zaman erisebilecekleri sekilde
diizenlenmelidir. Boylece miisterilerin her aramada kendileriyle ilgili bilgi vermesine gerek
kalmiyor. Bugiin, "CRM Nedir?" Bu soruya bir¢ok farkli cevap verilebilir. Bu cevaplarin bir

kismu teknolojiye, bir kism1 da yontemlere vurgu yapiyor. Ancak farkli bakis acilarina ve
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ihtiyaclara gore bu cevaplarin hepsi dogru kabul edilebilir. CRM, kurumsal diizeyde bir
yonetim paradigmasi degisimi olarak tanimlanabilir (Ibrahim ve Rasheed 2024). Ote yandan
teknoloji bu paradigma degisiminin temelini olusturuyor. Gerekli paradigma degisiminin
satig gelirlerinin artirllmasinin yani sira karlilik, pazar payi, miisteri memnuniyeti gibi diger
kavramlara da odaklanmasi ve tiim is siireglerinin miisteri odakli olmasi gerekiyor. Miisteri
verilerini yonetemeyen isletmelerin yetenekleri sinirli olacaktir. Giiniimiizde Miisteri
Iliskileri Yonetimi (CRM) tanimi konusunda biiyiik bir kafa kanisiklig1 yasandigindan,
gilinlimiizde birgok igletme sahibi CRM'1i kendi kiiltiirleri igerisinde tanimlamistir. Ancak bu
tanimlardan, tim isletmelerin uzun vadeli ve karsilikli yarar saglayan iliskiler kurma
konusunda hemfikir oldugu anlagilmaktadir. Peppers ve Rogers ise rakiplerine gore
miisterilerini tanimaya daha fazla odaklanirken, Gartner Group ise CRM'i miisterilere birden
fazla kanaldan {riin satma yetenegi olarak degerlendiriyor. Asagida diinyaca iinli CRM
danigsmanlarinin ve kullanicilarinin son goriislerini yansitan tanimlar yer almaktadir. "Ernst
ve Young Miisteri Iliskileri Yonetimi" miisteri ve danisan iliskilerini yonetmek igin
tasarlanmig tiim stratejileri igerir. "Accenture, sirketin en degerli miisterilerinin tiim mevcut
firsatlar1 belirlemesi, ¢ikarmasi ve elde tutmasi ig¢in bir CRM altyapis1 kuruyor. (Neslin,

2014)"

1.2. Miisteri iliskileri Yonetim Tiirleri

Son yillarda c¢esitli endiistri pazarlarinda ortaya ¢ikan dis ve i¢ kosullar nedeniyle rekabet
diizeyi 6nemli 6l¢iide artmis olup, bunun sonucunda sadece yeni miisteriler bulmanin degil,
ayni zamanda mevcut olanlar1 elde tutmanin da 6nemi artmistir. . Etkili miisteri iligkileri
yonetiminin uygulanabilirliginin, ticaret silirecinin kritik bir unsuru oldugu ve
uygulanmasinin tiim sirketler i¢in hayati 6nem tasidig sliphesizdir. Mevcut miisterilerle
iligkilerin kurulmas1 ve diizenlenmesi, isletmenin yeni miisteriler cekme ve eski miisterileri
elde tutma maliyetlerini azaltmasin1 saglayacak ve bunun sonucunda rekabet¢i endiistri

pazarinda kendi konumunu gii¢lendirecek ve bu da uzun vadede artan karlara yol acacaktir.

Dolayisiyla giliniimiizde oOrgiitiin en onemli hedefi, kendi miisteri kitlesiyle iliskilerini
yonetmede kaliteli ve etkili bir yaklasim gelistirmek olarak degerlendirilebilir. Pazarda
stirdiiriilebilir bir rekabet pozisyonu elde edebilmek i¢in miisteri odakliligin incelenmesi ve
degerlendirilmesi gerekmektedir, bu nedenle miisteri odakliligi artirmaya yonelik pratik

mekanizmalara olan talep giderek artmaktadir.



Dolayistyla sirketin kendine 6zgii potansiyelini gelistirmeye ¢abalamasi gerekir ki bunun
anlami da sadik bir miisteri kitlesini kullanmaktan gecer. Bu durumda, kilit tiiketicilerle
giivenilir ve karsilikli yarar saglayan bir igbirligi sistemi kurularak, istikrarli kazanglar
saglanacaktir. Aym sekilde, yeni tiiketiciler bulmanin m1 yoksa mevcut tiiketicileri elde
tutmanin m1 daha etkili oldugunu belirlemek Onemlidir. Deneyimler gosteriyor ki, bir
sirketin faaliyetleri bireysel iiretim ve mal satisina dayaniyorsa, mevcut miisteri tabanina
bagli kalmak tercih edilir. Bu nedenle, {iriinlerinizi 6zellikle onlara hedeflemek i¢in gerekli
miktarda  kaynagi saglayabilmeniz  i¢in  miisterilerinizi  tanimaniz ~ dnemlidir
(Rahmasari,2024). Kurulusun faaliyetlerinin seri {iretime yonelik olmasi durumunda,
mevcut tiiketicileri benzer ihtiyaclara gére segmente etmenin yani sira yeni miisteriler
bulmaya odaklanmak daha etkilidir. Bu segmentlerin her biri binlerce miisteriyi ve belirli
ozellikleri kapsayabilir. Gilinliimiizde miisteriler ve ihtiyaclar1 hakkinda bilgi sahibi olmanin
Oonemi giderek artmaktadir. Her sirket, dinamik olarak degisen kosullarda miisterileriyle
isbirligi yapmak i¢in gizli verilerden olusan bir veri tabani, bilgi ve teknoloji stogu biriktirir
ve onlarla kendi iliski modellerini gelistirir. Giiniimiizde miisteri iligkileri yonetiminin
modern modellerinden biri uzmanlara gére CRM (Miisteri iliskileri Y netimi) sistemi olarak
kabul ediliyor. Merkezi miisteri olup, ana faaliyet alani etkili pazarlama, satis ve miisteri
hizmetlerini destekleyecek tedbirlerdir. Bu siirecler, gerekli miisteri bilgilerinin, paydaslarin
ve sirket i¢i siireclerin toplanmasi, depolanmasi ve analizine dayanmaktadir. Bu modeldeki
bir veri tabani, biliylik miktardaki bilginin ayrintili bir sekilde islenmesine ve bunun

sonucunda miisteriye ihtiya¢ duydugu hizmetlerin sunulmasina olanak tanir.
Islevselliklerine gore ii¢ tiir CRM araci vardir:

1. Operasyonel CRM: Bu CRM'ler, isletmelerin rutin satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri
operasyonlarini yiiriitmelerine yardimer olur. Islevsel bir CRM sistemi, iletisim y&netimi,
potansiyel miisteri olusturma, potansiyel miisteri puanlamasi ve pazarlama otomasyonu gibi

faaliyetler araciligiyla miisteri yolculugunu izlemenizi saglar.

2. Analitik CRM: Analitik CRM'ler, ¢ok sayida miisteri verisini toplar, analiz eder ve
isletmelerin veri odakli kararlar almasina yardimci olur. Bu CRM'ler, veri madenciligi, satis
tahmini, doniisiim atifi vb. yoluyla veri yonetimi, miisteri edinme ve elde tutma faaliyetleri

sunar.

3. Isbirlikgi CRM: Isbirlikgi/stratejik CRM yazilimi, kuruluslarm miisteri verilerini dahili

departmanlar ve harici paydaglar (tedarikgiler, ortaklar, vb.) arasinda paylasarak Miisteri



Deneyimini (CX) gelistirmesini saglar. Operasyonel ve analitik CRM'ler bilgi paylagimina
da olanak tanirken, isbirlikci CRM'ler 6zellikle CX boyutuna vurgu yapmaktadir.

1.3. Miisteri Yonetiminin Amaci

Isletmeler arasi bir ortamda miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerle iliskilerin nasil
gelistirilecegi ve siirdiiriilecegi konusunda yap1 saglayan bir is siirecidir. Miisteri iligkileri
yonetimi (CRM) giderek daha fazla stratejik, islevler arasi, alici ve satici i¢in deger yaratan
ve istiin finansal performans elde etmenin bir yolu olarak goriilmektedir. Y 6netim, firmanin
1$ misyonunun bir parcasi olarak hedeflenecek temel miisterileri ve miisteri gruplarini
belirler. Temel misterileri kimin temsil edecegine iliskin karar, bireysel miisterilerin
karliliginin ve potansiyel karliligimin degerlendirilmesini igerir. Genellikle pazarlama
fonksiyonunun, bunu tiiketicilerle yaptig1 icin, isletmeler aras1 miisterilerle iligkiler kurmak,
stirdiirmek ve giiglendirmekten sorumlu oldugu varsayilir. Ancak, iki biiyiik organizasyonun
karmagik operasyonlarini koordine edebilmesi i¢in, kurumsal kaynaklarin her bir iligkinin
kar potansiyeli ile uyumlu hale getirilmesi i¢in tiim kurumsal fonksiyonlarin dahil olmasi ve
iliskiye aktif olarak katilmasi gerekir. Ornegin, The Coca-Cola Company ve Cargill,
Incorporated arasindaki gibi karmasik is iligskilerinde, genis bir islevler arasi temsil ve
CEO'dan CEQ'ya katilim vardir. Ekipler tarafindan tizerinde ¢alisilan igbirlik¢i faaliyetler
sunlar1 igermektedir: yeni, dogal, sifir kalorili bir tatlandirici {izerinde ortak aragtirma ve
gelistirme; kiiresel ulasim ayak izlerini azaltmak igin ¢alisan iki sirketin lojistik yoneticileri;
ve stirdiiriilebilirlik konularinda ortak iletisim ve is birligi. Her sirket i¢in faydalar 6nemlidir.
Ornegin, yeni tatlandirict durumunda; “Coca-Cola Sirketi, ortakligin iiriiniinii iceceklerde
gelistirme ve pazarlama konusunda miinhasir haklara sahiptir ve Cargill, {iriinii gidalarda
gelistirme ve pazarlama konusunda miinhasir haklara sahiptir”. CRM, makro diizeyde bir

stirec olarak goriilebilir.

Makro diizeydeki bir siire¢ olduk¢a kiimelenmistir ve ¢ok sayida alt siiregten olusur. Bu alt
stiregler, mikro diizeydeki stireclere ayrilabilir. CRM, akademisyenler ve yoneticilerden
olusan Kiiresel Tedarik Zinciri Formu arastirma ekibi tarafindan belirlenen sekiz makro is
stirecinden biridir ve diger yedisinin her biriyle arayiiz olusturmalidir. Her siirecin dogru bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in isletmenin her fonksiyonunun {iiyelerinin, miisterilerin ve

tedarikgilerin aktif katilimi gerekmektedir (Gazi,2024).

Genellikle yeni miisteriler ¢ekmek icin biliylik miktarda para harcanir; ancak yonetim,

mevcut miisterilerle iligkiler kurmak ve giiclendirmek icin onlar1 besleme konusunda



genellikle kayitsizdir. Ancak ¢ogu sirket icin mevcut miisteriler karli biiyiime i¢in en iyi
firsatlar1 temsil eder. Karlilik biliylimesi; miisteri sadakati; miisteri memnuniyeti; ve
miisterilere teslim edilen mallarin degeri arasinda dogrudan ve giiclii iliskiler vardir. "liski
pazarlamasi, misteri iliskilerini ¢ekmek, gelistirmek ve elde tutmakla ilgilidir" . CRM,
asagidakiler sonucunda kritik bir ig siireci haline gelmistir: rekabet baskilari; diisiik
maliyetli, yliksek kaliteli bir tedarik¢i olmak i¢in maliyet verimliligine ulasma ihtiyaci;
miisterilerin karlilik acisindan esit olmadiklarinin kabulii; ve miisteriyi elde tutmanin
karlilig1 6nemli 6l¢iide etkileyebilecegi bilgisi. CRM ve tedarikgi iligkileri yonetimi, tedarik
zinciri boyunca kritik baglantilar saglar. Tedarik zincirindeki her tedarik¢i i¢in, CRM
stirecinin nihai bagar1 6l¢iisii, zaman i¢inde bireysel bir miisterinin veya miisteri segmentinin
karliligindaki biiylimedir. Gegmis karliliktaki egilimlere ek olarak, "miisterilerin (mevcut ve
potansiyel) mevcut ve tahmini karlarinin analiz edilmesi ve tahmin edilmesi gerekir". Her
miisteri i¢in, tedarikei iliski yonetimi siirecinin en kapsamli basar1 6l¢iisii, bir tedarik¢inin
veya tedarik¢i segmentinin firmanin karliligi tizerindeki etkisidir. Amag, degerin ortak
tiretimi yoluyla ortak karlilig1 artirmaktir. Olas1 bir engel, ortak siire¢ iyilestirme ¢abalariyla
elde edilen kazanimlarin nasil bdliinecegi konusunda bir anlagmaya varilamamasidir.
Tedarik zincirinin genel performansi, bir yildan digerine tiim tyelerinin karliligindaki

birlesik iyilesme ile belirlenir.

1.4. Miisteri iliskileri Yonetiminde Kullanilan Araclar

Giinlimiizde teknolojinin kullanimi son derece heyecan verici olup, miisterilerin iirlin ve
hizmetler hakkinda bilgiye ulasma bicimini hizla artirtyor ve degistiriyor. Teknoloji,
sirketlerin prosediirlerini etkinlestirmek veya artirmak icin kullandiklar1 ekipman, yazilim

ve iletisim baglantilarini igerir ve basit olandan karmasiga kadar her seyi sayar.

En yaygin kullanilan araclar sunlardir: Elektronik Satis Noktast (EPOS): EPOS'un temel
avantaji, sagladigr uygun ve kesin bilgi miktaridir. Bilgi teknolojisindeki ilerleme, veri
incelemesi olasiligini anlamli bir sekilde desteklemistir (Al Karim vd.2024). Satis orani, stok
seviyeleri, fiyat ve marj hakkindaki orijinal tarayiciyla ilgili verilerin yani sira, bugiin
saticilar misterilerin demografik 6zellikleri, sosyo-ekonomik ve yasam tarzi ozellikleri
hakkinda bilgiye sahiptir. Bununla birlikte, bir dierzi degiskenin etkisini degerlendirebilirler
- fiyat, reklam, tanitim, magazadaki konum, raf konumu, yiiz sayis1 vb. Bu bilgiler, {iriin
karigimi se¢imlerini, raf alan1 dagitimini ve ¢esitli tanitim stratejilerini yonlendirmelerine

yardimci olur. EPOS, alic1 ve satici arasindaki iligkiyi kesinlikle degistirmistir. Satig Giicii



Otomasyonu: 1980'den beri Satis Giicii Otomasyonu (SFA) yazilimlari, satis elemanlarina
ve yoneticilere teknik destek sunmaktadir. Morgan ve Inks'e gore SFA, gliniimiizde 'rekabet
esitligil' saglayan 'rekabet¢i bir zorunluluk' olarak algilanmaktadir. SFA bilgisi, miisteri
odakliligin tesviki ve sirket ile miisteriler arasindaki giivenilir iligkilerin genisletilmesi i¢in
onemli olabilir. Ayrica, (Pullig,2002) tarafindan belirtildigi gibi, ‘iistiin pazar algilama ve
miisteri baglama yetenekleri olusturmak i¢in SFA kullanan kuruluslar, misteri degeri
yaratmaktan sorumlu olan firmanin i¢ silireglerini bilgilendirme ve yoOnlendirme
konumundadir’. Satis dongiisiinii ve ani ciroyu azaltmak i¢in satis prosediirlerinin mekanize
edilmesine ve gelistirilmesine yardimci olur. Kurulusun, miisteri destegi igeren satig
dongiisli boyunca tiim yetenekli potansiyel miisterileri, baglantilart ve olasiliklari izlemesine
ve yonetmesine yardimci olur. Kaliteli potansiyel miisteriler iiretmek ve satis tahminlerinde
daha iyi dogruluk saglamak igin pazarlama iletisim programlarinin verimliligini artirir.
Kuruluslar, ¢alisanlarina egitim saglamak i¢in internetten yararlanabilirler. Ayrintili tirlin
bilgisi, belirli veri tabani1 ¢éziimleri ve satis giicii destegi ve internetteki bir dizi i¢ bilgi,
kurulusun ¢iktisini artirabilir (Malki,2024). Miisteri Hizmetleri Yardim Masasi: Kurulusun,
sirketin miisterilerine Ustlin kalitede hizmet saglamasina yardimci olan miisteri destek
prosediirlerini sistemlestirmesine yardimci olur. Bu tiir yazilimlar miisteriler, sikayetler ve
oneriler vb. hakkindaki bilgilerin kaydedilmesine yardimci olur. Ayrica bu sorgulamalarin
organizasyon i¢indeki uygun calisanlara iletilmesine de yardimei olur. Miisteri sikayetlerinin
durumuyla ilgili verileri saklar ve tiim destek cagrilarimi ve ilgili iletisimleri ¢dziime
ulastirmak i¢in stoklar ve bu nedenle veri bankasini sik sik bilgilendirir. Otomatik bir miisteri
hizmetiyle, bir organizasyon miisteri hizmetleri departmanini desteklemenin maliyetlerini

diistiriirken ayn1 zamanda miisteri hizmetlerinin seviyesini ve kalitesini gelistirebilir.

Web iizerinden miisteri hizmetleri, miisterilerin iiriin hakkinda daha fazla bilgi edinmelerini
ve lirlinii kullanma becerilerini gelistirmelerini saglayarak miisteri refahini artiran daha fazla
bilgi ve arag sunar. Sirketler uygun bilgi yonetim sistemini benimserlerse bilgileri olusturma,

degerlendirme ve kullanma konusunda daha 1yi konumda olurlar.

Aslinda, miisteri bilgisi CRM akisindadir. Miisterilerin ihtiyaclarini tanima, {iriin ve hizmet
saglama ve miisterilerden geri bildirim alma prosediiriidiir. Cagr1 Merkezleri: Kurulus ve
miisterileri arasinda olusturulan gelen ve giden cagrilarin operasyonlarinin mekanize
edilmesine yardimci olur. Bu ¢6ziimler, otomatik telefon sistemlerinin ses anahtarini,
temsilcilere otomatik c¢agri tasima, ilgili miisteri bilgilerinin otomatik olarak

goriintiilenmesi, self servis iletisim Sesli Yanit sistemleri vb. saglayan temsilci ana bilgisayar
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yazilimiyla birlestirir. Glinlimiizde, yeni teknoloji ve diinya ¢apindaki telefon tabanli ¢agri
merkezleri ve Internet nedeniyle miisterilerle daha yaratic1 aglar gelismektedir. Isletmeler
artik miisteri iletisimlerini her yontemle yonetmelerine olanak taniyan eksiksiz CRM
sistemleri olusturmada Internet'ten yararlanan ¢dziimler dnermeye odaklanmaktadir. Gelen
veya giden herhangi bir CRM ¢agr1 merkezinde, hem miisteriler hem de sirket, ¢agri, faks,
canli sohbet ve e-postalar gibi cesitli aglar araciliiyla basarili bir sekilde baglanti kurabilir
(Matosas-Lopez,2024). Bunun nedeni, bir iletisim merkezinin genellikle sirketin genel
CRM'inin bir parcasi olmasidir. CRM kavraminin ilham verici yonlerinden biri, ¢ok sayida
firmay1 hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini ve operasyon maliyetini artirmak icin
miisterilerle baglantiy1 en iyi sekilde nasil en iist diizeye ¢ikaracaklarina odaklanmaya iten
zorlu rekabettir. Bu gercek nedeniyle, cagri merkezleri giinlimiizde bir¢ok firmanin hem
mevecut hem de potansiyel miisterileriyle uzun siireli iligkiler edindigi, elde ettigi ve

stirdlirdiigii se¢ilmis ve en baskin aragtir.

1.5. Miisteri iliskileri Yonetim lkeleri Ve Kavramlari

Stratejik CRM, rakiplerden daha iyi deger yaratarak ve sunarak miisterileri kazanmaya ve
elde tutmaya adanmis miisteri merkezli bir is kiiltiiriiniin gelistirilmesine odaklanir. Kiiltiir,
liderlik davranislarinda, sirketin resmi sistemlerinin tasariminda ve sirket i¢inde yaratilan
mitlerde ve hikayelerde yansitilir. Miisteri merkezli bir kiiltiirde kaynaklarin miisteri
degerini en iyi sekilde artiracaklari yerlere tahsis edilmesini, miisteri memnuniyetini ve elde
tutmayi artiran ¢alisan davranislarini tesvik eden 6diil sistemleri ve miisteri bilgilerinin sirket

genelinde toplanmasini, paylasilmasini ve uygulanmasini beklersiniz.

Miisteri merkezli isletmelerin kahramanlar1 miisterilere olaganiistii deger veya hizmet sunar.
Bir¢ok isletme miisteri merkezli, miisteri odakli, miisteri odakli veya miisteri odakl
oldugunu iddia eder ancak ¢ok azi dyledir. Gergekten de, miisteri gereksinimlerini karli bir
sekilde karsilama misyonunda olduklarini iddia etmeyen ¢ok az sirket olabilir. Miisteri
merkezlilik, diger is mantiklariyla rekabet eder. Kotler, ii¢ 6nemli i yonelimi daha belirler:
liriin, iiretim ve satis.8 ¢ Uriin odakli isletmeler, miisterilerin en iyi kalite, performans,
tasarim veya Ozelliklere sahip triinleri sectigine inanir. Bunlar genellikle oldukca yenilik¢i
ve girisimci firmalardir. Birgok yeni isletme girisimi iirliin odaklidir. Bu firmalarda 6nemli
pazarlama, satis veya servis kararlar1 alinirken miisterinin sesinin duyulmamasi yaygindir.
Cok az veya hi¢ miisteri arastirmasi yapilmaz. Y onetim, miisterilerin ne istedigi konusunda

varsayimlarda bulunur ve/veya pazar igin vizyoner liderlik saglar. Belki de iiriin odakliligin
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en ikonik 6rnegi Apple'dir. Apple, miisterilerin ihtiya¢ duyduklarini bilmedikleri iiriinlere,
ornegin iPad'e, biiyiik bir talep yaratmistir. Onde gelen moda evleri iiriin odakli olma
egilimindedir ve gelecek yilin goriinlimiinlin ne olmasi1 gerektigiyle ilgili tiiketici
arastirmalarina yanit vermek yerine yeni moda trendleri olusturmaya ¢aligirlar. Ancak bunlar
istisnaidir. Uriin odakli sirketler genellikle pazarin gereksinimleri i¢in asir1 spesifikasyonlar
yapar veya asirt mithendislik uygular ve bu nedenle bir¢ok miisteri i¢in ¢ok maliyetlidir.
Pazarlamacilarin 'yenilik¢iler' olarak adlandirdigi, {iriin miikemmelligiyle ilgili sirket
iddialarina olumlu yanit verme olasiligi yiiksek olan, nispeten fiyat hassasiyeti olmayan
musterilerin alt kiimesi, potansiyel pazarin belki de %2,5'1 olan nispeten kiiciik bir
segmenttir. Uretim odakli isletmeler operasyonel miikemmellige odaklanir. Miisterilere
para, zaman ve/veya emek karsiliginda en iyi degeri sunmay1 amagclarlar. Sonug olarak,
isletme maliyetlerini diisiik tutmaya calisirlar ve standartlagtirllmis teklifler ve pazara
ulagsma yollar gelistirirler. Karmagiklik, 6zellestirme ve yenilik, iiretim odakli isletmeler
icin ¢ok maliyetli ve ¢ekici degildir. Uretim odakli firmalar nadiren en iyi yeni teklifi pazara
ilk sunanlardir. Yeniliklerini tedarik zinciri optimizasyonuna ve basitlestirmeye odaklarlar.
'Yeterince 1iyi', diisiik fiyatli {irlin ve hizmetler isteyen miisterilere hizmet etme
egilimindedirler. Uretim odakli isletmeler, miisterilerin benzersiz ihtiyaglari veya istekleri
olduguna inanmamayi tercih ederler (Sofiyah vd.2024). Ornegin Wal-Mart gibi en diisiik
maliyetli is oyuncusu olarak oldukg¢a karli olmak miimkiindiir. Cogu pazarda bir fiyat ve
kolaylik segmenti vardir ancak miisterilerin cogunun baska gereksinimleri vardir. Ustelik
operasyonel verimlilige asir1 odaklanmak, ufukta goriinen yikict degisimleri gormemenize
neden olabilir; kimsenin satin almak istemeyecegi ucuz iirlinler iiretmek siirdiiriilebilir bir

strateji degildir.

Satis odakli isletmeler, reklam, satis, halkla iligkiler (PR) ve satis promosyonuna yeterince
yatirim yaparlarsa miisterilerin satin almaya ikna edilecegini varsayarlar. Cogu zaman, satis
yonelimi {iretim yonelimini takip eder. Sirket diisilk maliyetli iirlinler iiretir ve ardindan
envanteri kaydirmak i¢in bunlart yogun bir sekilde tanitmak zorundadir - bir 'yap ve sat'
yaklasimi. Bu tiir firmalarda anlasma yapan ve ikna eden kisi kraldir. Hizla biiyiiyen
pazarlarda, boyle bir yaklagim giliclii pazar payr biiyiimesini ve buna bagli dlgek
ekonomilerini tesvik edebilir. Bir¢ok biiylik teknoloji firmasi satisa vurgu yapmay1 tesvik
etmistir. Bu yonelimin riskleri iki yonliidiir: (1) biiyiik sozlesmeleri kazanmak, onlardan para
kazanmakla ayn1 sey degildir ve (2) aninda satisa odaklanmak, miisteriler tarafindan heniiz

dile getirilmemis ortaya ¢ikan ihtiyag¢ ve istekleri karsilamak i¢in deney yapmak ve yenilik
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yapmak i¢in nadiren yeterli bos kaynak saglar. Miisteri veya pazar odakli bir sirket, miisteriyi
ilk siraya koyma konusunda bir dizi inanc1 paylasir. Miisteriler i¢in daha iyi deger onerileri
gelistirmek amaciyla miisteri ve rekabet bilgilerini toplar, yayar ve kullanir. Miisteri odakl
bir firma, miisteri gereksinimlerine ve rekabet kosullarina siirekli uyum saglayan 6grenen
bir firmadir. Miisteri odakliligin is performansiyla giiclii bir sekilde iligkili olduguna dair

kanitlar vardir.

Pazarlama otomasyonu (MA), teknolojiyi pazarlama siireglerine uygular. Kampanya
yonetimi modiilleri, pazarlamacilarin hedefli iletisimleri ve teklifleri gelistirmek, yliriitmek
ve degerlendirmek i¢in miisteriyle ilgili verileri kullanmalarina olanak tanir. Kampanya
amagcli miisteri segmentasyonu, bazi durumlarda, bireysel miisteri diizeyinde miimkiindiir ve
benzersiz iletisimlerin tasarlanmasini saglar. Cok kanalli ortamlarda, kampanya yonetimi
ozellikle zordur. Ornegin, baz1 moda perakendecilerinin, bagimsiz magazalar, magaza
imtiyazlari, e-perakende web siteleri, ev aligveris kataloglari, katalog magazalar1 ve hatta
belki de bir televizyon aligveris kanali dahil olmak iizere birden fazla islem kanali vardir.
Bazi miisteriler tek bir kanala 6zgii olabilir, ancak ¢ogu, halihazirda birka¢ kanalin miisterisi
degilse bile, ¢ok kanalli potansiyel miisteriler olacaktir. Iletisim ve teklif stratejilerinin
entegrasyonu ve performansin degerlendirilmesi, bu kanallar arasinda onemli miktarda
teknoloji destekli koordinasyon gerektirir. Olay tabanli veya tetikleyici pazarlama, belirli
zaman noktalarinda miisterilere mesajlasmay1 ve teklif gelistirmeyi tanimlamak igin
kullanilan bir terimdir. Bir olay, iletisimi ve teklifi tetikler. Olay tabanli kampanyalar,
miisteri davraniglar1 veya baglamsal kosullar tarafindan baglatilabilir. Bir iletisim merkezine

yapilan ¢agri, miisteri tarafindan baglatilan bir olayin 6rnegidir.

Bir kredi kart1 miisterisi, cari faiz oranin1 sormak i¢in bir iletisim merkezini aradiginda, bu,
misterinin alternatifleri karsilastirdiginin ve farkli bir saglayiciya gecebileceginin bir
gostergesi olarak alinabilir. Bu olay, miisteriyi elde tutmak icin tasarlanmis bir teklifi
tetikleyebilir. Baglamsal olaylara ornek olarak bir ¢ocugun dogumu veya resmi tatil
verilebilir. Bunlarin her ikisi de alicit davranisinda potansiyel degisiklikleri gosterir ve bir
pazarlama tepkisini baglatir. Olay tabanli pazarlama, isletmeden isletmeye baglaminda da
gerceklesir. Olay, miisteri tarafindaki personel degisikligi, bir szlesmenin yaklasan sona
ermesi veya bir bilgi talebi (RFI) olabilir. Tahmini modelleme ve is akisi otomasyonunu
birlestiren ger¢ek zamanli pazarlama (otomasyon), sirketlerin web sitesi ve perakende satis
noktas1 gibi farkli temas noktalarinda sirket teknolojileriyle etkilesime girdiklerinde

miisterilere ilgili teklifler yapmalarimi saglar. Tiiketiciler sirketlerle daha fazla veri
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paylastikga ve sirketin bu verileri analiz etme yetenegi gelistik¢e, ¢evrimigi pazarlama
giderek gercek zamanli olarak gerceklesir. Miisterinin Web'de gezinirken yaptigi segimler,
yaptig1 sorgulamalar ve profili, firmalarin hangi iiriin ve hizmetlerin onun igin en ¢ekici
olacagini tahmin etmesini saglar. Bu teklif, cevrimici miisteri davranisinin bir sonucu olarak
gercek zamanli olarak yenilenebilir. Amazon gibi e-perakendeciler, miisteri aramalari
sonucunda Onerilerini  siirekli olarak yeniler ve Google, konumunuz ve arama

davraniglarimizin  bir islevi olarak size gonderdigi reklamlar1 degistirir (Rajagukguk
vd.2024).

Satis glicii otomasyonu (SFA), operasyonel CRM'nin orijinal bi¢imiydi. SFA sistemleri artik
isletmeden isletmeye ortamlarda yaygin olarak benimseniyor ve "rekabetgi esitlik"sunan
"rekabetci bir zorunluluk" olarak goriiliiyor. SFA, bir sirketin satig faaliyetlerinin yonetimine
teknoloji uygular. Satig silireci, potansiyel miisteri olusturma, potansiyel miisteri
nitelendirme, potansiyel miisteri besleme, ihtiyaglarin belirlenmesi, o6zelliklerin
gelistirilmesi, teklif olusturma, teklif sunumu, itirazlarin ele alinmasi ve satigin kapatilmasi
gibi bir dizi asamaya ayrilabilir. SFA yazilimi, herhangi bir sektoriin veya organizasyonun

satis siirecine gore modellenecek sekilde yapilandirilabilir.

Satis faaliyetlerinin otomasyonu genellikle satig siirecini iyilestirme ve standartlagtirma
cabalartyla baglantilidir. Bu, bir satis metodolojisinin uygulanmasini igerir. Satig
metodolojileri, satis ekibi liyelerinin ve yonetimin satig dongiisiine iligkin standart bir goriis

ve satig sorunlarinin tartisilmasi icin ortak bir dil benimsemesini saglar.

SFA yazilimi, sirketlerin potansiyel miisterileri otomatik olarak atamasini ve satis siirecinde
kapanisa dogru ilerlerken firsatlar1 izlemesini saglar. Firsat yonetimi, kullanicilarin satis
firsatlarin1 potansiyel miisteri durumundan kapanisa ve Gtesine, satis sonrasi destege kadar
belirlemesini ve ilerletmesini saglar. Firsat yonetimi yazilimlart genellikle potansiyel
miisteri yOnetimi ve satis tahmini uygulamalar1 igerir. Potansiyel miisteri yOnetimi
uygulamalari, kullanicilarin potansiyel miisterileri nitelendirmesini ve bunlar1 uygun satis
temsilcisine atamasini saglar. Satis tahmini uygulamalar1 genellikle gelecekteki satis
tahminleri iiretmek icin islem ge¢mislerini ve satis temsilcisi tahminlerini kullanir. Iletisim
yonetimi, kullanicilarin miisterilerle iletisim programlarint yonetmesini saglar. Dijital
miisteri kayitlar;, miisteri iletisim gegmislerini igerir. Iletisim yOnetimi uygulamalari
genellikle otomatik miisteri arama, satig temsilcisinin kisisel takvimi ve e-posta islevi gibi
ozelliklere sahiptir (Alhawamdeh vd. 2024). Teklif ve teklif olusturma, satis temsilcisinin

miusteriler icin fiyat ve teklif liretimini otomatiklestirmesini saglar. Satis temsilcisi iiriin
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kodlar1, hacimler, miisteri ad1 ve teslimat gereksinimleri gibi ayrintilar1 girer ve yazilim
otomatik olarak fiyatlandirilmus bir teklif olusturur. Uriin yapilandirma uygulamalari, satis
temsilcilerinin veya miisterilerin kendilerinin O6zellestirilmis {riinleri, hizmetleri veya

¢cOziimleri otomatik olarak tasarlamalarini ve fiyatlandirmalarini saglar.

1.6. Miisterilere Hizmet Sunulmasi

Genel anlamda rol, bir kisinin isinin eylemi olarak tanimlanabilir, Endonezya Genel
Sozligii'nde rol, bir olayda birinin yaptig1 bir eylemdir. Rol, bir pozisyon veya statiiniin
dinamik bir yoniidiir. Rol, bir grup veya organizasyonda gorev ve yiikiimliliikler tizerinde
bir faaliyet gerceklestirmek i¢in etkilesimde bulunan her kisi tarafindan kullanilan bir algi
kose tasidir. Aslinda, acgik olabilir ve o kadar belirgin olmayabilir. Bu aciklik diizeyi, bir
kiginin roliiniin agiklik diizeyini belirleyecektir. Ebu Ahmedi'ye 1982 gore rol, bireylerin
statii ve sosyal isleve dayali olarak belirli durumlarda nasil davranmalar1 ve hareket etmeleri
gerektigi konusunda bir insan umudu kompleksidir. ideal rol, béyle bir roliin sahibi
tarafindan gerceklestirilen beklenen rol olarak yorumlanabilirken. Esasen rol, belirli bir
pozisyonun neden oldugu bir dizi belirli davranis olarak da formdile edilebilir. Kisinin kisiligi
de bu roliin nasil yiriitiilmesi gerektigini etkiler. Oynanan rol, {ist yonetim tarafindan

oynanan veya oynanan, orta veya alt diizey ayni1 role sahip olacaktir.

Tiiketiciler ¢ok 6nemli bir varliktir ¢linkii higbir kurum veya sirket miisterileri tarafindan
terk edildiginde hayatta kalamaz, bu nedenle miisterilerle iletisim, sirketin miisterilerle iyi
bir i§ birligi kurmaya devam etmesi i¢in miimkiin oldugunca etkili bir sekilde yapilmalidir.
Abonelere kars1 yapilabilecek iletisim bigimi, sirketin mevcut miisterileri veya diizenli hale
gelen tiiketicileri korumak icin {istlendigi tiim faaliyetleri iceren miisteri hizmetleridir. Is
diinyasinda miisterilerle iliski kurma faaliyetleri (Miisteri Iliskileri), miisteri hizmetleri ad1
verilen 6zel bir boliim tarafindan yliriitiiliir, ¢linkii miisteri hizmetleri, karsilagilan sikayetleri
almak ve deger ve yliksek miisteri memnuniyeti sunmak da dahil olmak iizere tiiketicinin
tiim 1htiyag¢larini tatmin edici bir sekilde karsilayan bir 6n cephe sirketidir, boylece sadakati
artirabilecektir. Miisteri hizmetlerinin, miisterilerine kaliteli hizmet sunarak miisteri sadakati
yaratmadaki rolii, Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) yapmaktir, miisteri iliskilerini
siirdiirme ve olusturma siirecidir, deger saglayarak fayda saglayan miisteri memnuniyeti
yiiksektir, boylece dort faaliyet belirlenerek miisteri sadakati artirilabilir: edinme, elde tutma,
gelistirme. Paydagslara yonelik iyi iletisim, sirket hakkinda iyi bir izlenim yaratacak ve bu da

misterilerin gézlinde olumlu bir sirket imaj1 yaratacaktir. Cesitli giivenilir kaynaklardan
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herhangi bir zamanda bilgi islenerek olusturulan, bir nesnenin bagka bir nesneye olan
izlenimini gosteren imajin kendisi (ljomah,2024). Diriist ve giivenilir bir finansal kurum
olarak olumlu bir imajla donatilmadan, tiiketiciler Entegrasyona giliven duymayacaktir.
Miisterilerin Entegrasyonun performansina iliskin algilar1 iizerine olusan imaj, miisteri

sadakati tizerinde bir etki yaratacaktir.

Miisteri liskileri Ynetimi (CRM) araciligiyla miisteri hizmetlerinin rolii, miisteri sadakatini
ve PT'de iyl imaj1 gelistirmektir. Sun Star Motor Blitar, sirketin vizyon ve misyonunu
gerceklestirmeyi amaglamaktadir. Miisterileriyle 1yi iliskiler kurmak i¢in, PT Sun Star Motor
Blitar tarafindan yiriitilen CRM faaliyetleri baglaminda miisteri iliskileri faaliyetleri.
Kimlik, CRM'nin uygulanmasinda 6nemli bir ilk adimdir. Sirket tarafindan birgok seyin
belirlenmesi gerekir, digerleri arasinda miisterinin kim oldugunu bilmek i¢in, daha sonra
miisteri hizmetleri, liye yOnilinde tiiketicilere hizmet etme ve bu tiir uygulamalar
ticretlendirme yollarmi ¢ok ayrintili bir sekilde agiklama ve istenen islemi agiklama
yetenegine sahiptir. Bu, bir araba kredisi veya kredi bagsvurusunu doldurmak gibi hatalardan
kacinmak icin tiiketicilere miisteri hizmetleri tarafindan yapilir. Bu nedenle miisteri

hizmetleri, tiikketicideki formlar1 doldurmanizda size rehberlik edecektir.

Potansiyel olumsuz miisteriyi belirlemek i¢in, daha sonra miisteri hizmetleri veri tabanini
isleme yetenegi Onemlidir. Miisteri Hizmetleri, miisterinin iyi olmadigini analiz etmede
istekli olmalidir, bdylece PT'min miisterisi olmak i¢in uygunsuz oldugu diisiiniilen
tilkketicilerin bir veri tabanin1 gerceklestirebilir. Sun Star Motor Blitar. Potansiyel abone
rekabetini belirlemek i¢in (sirketin ilerlemesiyle kesinlikle ilgili girdiler veya onerilerde
bulunmak), ardindan miisteri hizmetleri, memurun bilgi ¢ikarabilmesi i¢in bu amaci iletme
yetenegine sahip olacak sekilde egitilir. Miisteri Hizmetleri, tiiketiciler hakkinda gecerli
veriler elde etmek igin tiiketicilere verileri daha derinlemesine incelemelidir, bu nedenle
miisteri hizmetlerinin kritik iletisim tekniklerine sahip olmasi beklenir. Miisteriyle iliskili
dahili sistemin olup olmadigini belirlemek i¢in. Miisteri hizmetlerini edinmek, yani
tilketicileri sirkete yapilan katkilara gore kategorilere ayirmak, tiiketici geliri sayisi, diizenli
islemler ve siire tiiketiciler haline gelir. Kisisellestirilmis hizmet, sirketin miisterilere
sorunun kosullaria ve ihtiyaglarina uygun sekilde hizmet verebilmesi i¢in tasarlanmistir.
elde tutmak; biiyiikk miisterilere, sirketin 6diil gibi rekabet avantajina sahip olmasi gerekir
(Hossain vd.2024). Miisteri hizmetlerinin, tiiketicilerden telefonla kazanilan odiilleri
bildirme gorevidir. Miisteriye dogum giinii tebrigi, dini bayramlar gibi hedefler ve ddiiller,

sirketin sahibi oldugu bir veri tabanina dayanarak sirket tarafindan sadik olarak kabul edilir.
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1.7. miisteriye sunulan hizmetlerin kalite 6zellikleri

Hizmet kalitesi genellikle tiiketici memnuniyeti, algis1 ve ¢esitli katkida bulunan faktorlere
ve referanslara dayali olarak olusan goriislerle baglantili olan hizmet sunum sisteminin
¢iktisi olarak anilir. Bu konuya olan ilgi son on yilda 6nemli dlgiide artmistir. Akademik ve
bilimsel arastirmalar i¢in ¢ok popiiler bir alan haline gelmistir. Bu konuyu ele almak ve
vurgulamak i¢in ¢cok sayida model ve teori gelistirilmistir. Bilimsel ve teknolojik yenilikler
kalitenin iiretilmesine yol a¢mustir, siklik arttikca bosluk azalir. Bu kalite bosluklari
makalede daha sonra daha ayrintili olarak ele alinacaktir. Baz1 durumlarda, garsonlar gibi
dogrudan hizmet saglayicilara gore, en iyi hizmet ¢abalari miisterinin kotii ruh hali nedeniyle
elestirilebilir. Misteriyi etkileme uygulamasinin psikolojik ve fiziksel durumlarindan
etkilenebilecegi kabul edilmektedir. Bu nedenle, miisterilerin normatif beklentileri ile zaman
durumundaki algilar arasindaki tutarsizlik derecesi degisebilir. Hizmet kalitesinin tek bir

fikir birligine varilamayan ¢ok sayida 6l¢iisii ve tanimi1 vardir.

Hizmet kalitesi, hizli ve oOnemli Olglide degisebilen ve daha sonra hassas Olglimii
kolaylastiracak birden fazla niteligi blinyesinde barindiran karmasik bir yapidir. Tiiketiciler
siire¢ boyunca kaliteyi deneyimler ve algilarken, saglayicilar bunlara ulasir ve tanimlar.
Daha sonra toplam teslimat siireci, Ozellikle siirekli tekrarlananlar olmak {izere
degerlendirilir ve dogru bir sekilde gerceklestirilirse uzun vadeli miisteri iligkilerini
kademeli olarak stirdiiriir. Siireci tasarlarken, kalite olan 6nemli bir unsur, belirli iiriin veya
miisteri profiline olan talep hacmini etkileyecektir. Kaliteli hizmetin finansal gdstergeler ve
kar tzerindeki etkisi hafife alinmamalidir. Kaliteye dayali strateji siirdiiriilebilir ve
miikemmeldir; pazar payin1 6nemli 6lgiide artirabilecegi, biiyiimeyi yonlendirebilecegi ve
taklit etmeye c¢alisanlara engel teskil edebilecegi icin stratejik bir gii¢ olarak goriilmelidir

(Al-Ayed ve Al-Tit, 2024).

Hizmet kalitesi, degerleri, diizenlemeleri ve standartlar1 belirlemesi ve ortaya koymasi
gereken bir kurumsal kiiltiir yapisidir. Bu yonde somutlastirma, miisterinin tutumunun belirli
parametrelerini tanimlayacaktir. Bunlara konusma formiilleri ve kelime dagarcigi, jestler ve
yiiz ifadeleri, yakinlik, goriiniim, ¢evre, yanit hiz1 ve giivenlik dahil olabilir. Dahasi, dis ve
i¢ faktorler icerik acisindan bilingli olarak belirliyse, hizmet kalitesini gelistirirken daha
incelikli hale gelirler. Bu faktorler hedef miisteri gruplarinin 6zellikleri, tesislerin 6zellikleri
ve tliketici koruma yasasi gibi insan haklari normlaridir. Dahasi, kurulus tarafindan sunulan
mal ve hizmetlerin 6zellikleriyle birlikte temel misyon, vizyon ve degerleri de igerir. Hizmet

kalitesi biiyiik 6l¢iide Kurulus Standartlar1 veya OS olarak adlandirilan seye baghdir.
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Asagidaki tablo, kurulug standartlarinin ii¢ biiyiik topluluk grubu arasindaki islevlerini

gostermektedir: isverenler, calisanlar ve miisteriler.

Kalite standartlar1 baslangicta iiretim ve tedarik zincirinde iiriin uygunlugunu iyilestirmek
i¢cin gelistirildi ancak artik tiim islevsel prosediirler birbirine bagli oldugundan isletmenin
tiim alanlarin1 kapsiyor. Daha sonra, dlgiilebilen, izlenebilen ve gereksinimleri kargilamak
icin diizenlenebilen kiyaslama adi verilen bu kiimeleri korumak i¢in dl¢iilebilir standartlar
olusturulur. Uluslararas: sirketlerin kalite sistemlerinin Ingiliz Standartlar1 Enstitiileri (BSI)
yonergeleriyle eslesmesi muhtemeldir. Kalite kisitlayici olmamali, miisteri hizmetlerine
deger katarak daha iyi kurumsal performansa yol agmalidir. Miisteri tarafindan tanimlanan
iki tiir standart vardir: sert ve yumusak. Sert standartlar denetim yoluyla gézlemlenebilir ve
sayilabilir seyler hakkinda yargida bulunurken, yumusak standartlar algisal ol¢iimler

kullanilarak belgelenmesi gereken goriis ve inang temelli konularla ilgilenir.

Hizmet saglayici, hedeflerin net bir tanimin1 olusturmali ve bunlart ilgili kisilere iletmelidir.
Hizmete nasil yaklasilacagina iliskin belgelenen politikalart gézden gecirmek igin
mekanizmay1 siirekli giincellemelidirler. Temel kalite siireci, isyerindeki prosediirleri,
cerceveleri, iletisimi ve egitimi kapsamalidir. Sekiz adimda 6zetlenebilir (Rachmad,2024).
Oncelikle, organizasyonda kaliteyi tanimlaym, hem dahili hem de harici olarak pazar
arastirmasi  yapin. Ardindan, ger¢ek performans: kiyaslama standartlarina gore
degerlendirerek kesin bir rekabet analizi gelistirin. Sonra, uygun programlarin uygulanmasi
yoluyla kalite bosluklarini ortadan kaldirmak icin bir strateji 6nerin. Son adim, performansi

dizenli olarak izlemek ve kontrol etmektir.

Somut iirtinler, genellikle kalite kontrol islevi ve glivencesi tarafindan gergeklestirilen somut
ozelliklere baglilik 6l¢iim yollarinda nesnellige sahip olma egilimindedir. Ancak, hizmetler
somut degildir ve bu nedenle kalite, kisisel bakis acilarina gore 6znel degerlendirmeye
dayanir ve bu da Ol¢lim siirecini zorlastirir.Organizasyonlar, miisterilerin siiregle ilgili
herhangi bir memnuniyetsizligi olup olmadigini bilmek i¢in miisteri anketleri yapmak da
dahil olmak iizere hizmet kalitelerini izlemek i¢in gesitli yontemler kullanabilirler. Bu
anketler, miisterilerin goriislerini almalarina ve personel hakkinda diirlistce puan
vermelerine olanak tanir. Bundan sonra, yonetim ekibi eksiklikleri ortadan kaldirmak igin
harekete gecebilir. Benzer sekilde, sirketler iltifat, sikayet veya 6neri bigimindeki miisteri
geri bildirimlerine de yakindan dikkat etmelidir. Bu yontem sonunda temel nedenleri ortaya

cikaracak ve bunlarin tekrarlanmasini Onleyebilir. Hizmet birimi, personel egitim
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operasyonlar1 i¢in saglam bir plana sahip olmali ve zamanla daha esnek ve yenilik¢i olmak

icin mevcut kaynaklari etkili bir sekilde kullanmalidir.

Hizmet kalitesi yonetimi, miisterilere sunulan hizmetlerle ilgili uzun vadeli hedefler igin
bakim ve izleme sisteminden olusan birkag farkli prosediirii kapsar; gelismeleri izlemek ve
verimliligini 6lgmek i¢in. Farklilagma, gérevin aciliyeti, hizmet igleminin siiresi veya prim
fiyatlandirmasinin 6denmesi gibi faktorlere dayali olabilir. Bog zamanin, mesgul zamandan
daha uzun hissedildigi soylenir. Baska bir deyisle, miisterilerin en azindan hizmetleri
beklerken yapacak bir seyleri olmalidir, aksi takdirde 6fke ve tahrise yol agan olumsuz bir
deneyime neden olabilir. Ayrica, arastirmalar, beklenen tahmini bekleme siiresinin veya
bekleme kuyrugundaki goreceli konumlarinin 6nceden saglanan miisterilere, bunu yapmay1

kabul ettikleri i¢cin daha olumlu sonuglar verecegini gostermistir.

Hizmet sunum siirecinde kurallar ve 6ncelikler dnceden net olarak anlasildiginda, miisteriler

daha uyumlu ve rahat davraniyorlar (Hu ve Basiglio,2024 ).

Miisteri algisi tek bir faktorden degil, hizmet pazarlamacilarinin buna goére degerlendirmesi
gereken bir dizi katkida bulunan faktérden gelir. 'Sekiz Kalite Boyutunda Rekabet Etmek'
adl1 literatiir makalesinde yazar David Garvin, hizmet kalitesine uygulanabilir sekiz boyut
tanimladi: estetik, dayaniklilik, uygunluk, o6zellikler, giivenilirlik, hizmet verilebilirlik,
performans ve algilanan prestij. Daha sonra, bir diizeltmede Parasuram ve diger ikisi, listlin
olmak i¢in yalnizca bes boyut oldugunu, yani giivence, empati, somut seyler, giivenilirlik ve
duyarlilik oldugunu agikladi. Giivence, sirketlerin giiven olusturma ve giiveni tesvik etme
seklidir; personelin bilgisine ve nezaketine ve bu yontemleri uyarlama yeteneklerine atifta
bulunur. Bu boyut, s6z konusu belirsizlikler nedeniyle 6zellikle ytiksek riskli hizmetler i¢in
¢ok onemlidir. Ornegin, menkul kiymetler ve fonlarla ugrasan yatirim sirketleri, emlak ve
insaat sirketleri, hukuk isleri veya cerrahi klinikleri, alicilar hizmete inandikc¢a yiiksek
giivence talep eder. Onceki degerlendirme miisterinin yeteneklerinin  Stesinde
olabileceginden, ¢ogu kisi onceki miisterilerin yorumlarin1 aramayi tercih edecektir. Bir
miisterinin memnuniyeti digerini de etkileyecektir ve bu nedenle her zaman yliksek kalitede
hizmet sunmak hayati 6nem tagir. Osman ve Ramayah'a gore, giivence ve empati, Malezya
bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti {izerinde en yiiksek etkiye sahipti. Empati, her
miisteriye bireysel ilgi ve 6zen gdstermek, onlarin bakis agisin1 gérmek ve kabul etmek i¢in
en 1yi ¢abay1 gostermek anlamina gelir. Giivenilirlik, miisterinin kalite algis1 lizerinde en
yiiksek etkiye sahip boyuttur. Havayollar1 gibi sektdrlerde, hizmet sunumu, fiyatlandirma ve

sorun ¢dziimii ile ilgili vaatleri yerine getirmek giderek daha énemli hale gelmektedir. Ilk
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teslimat basarisiz olursa, saglayict ilk basarisizlik nedeniyle daha yiiksek beklentilerle
'Kurtarma' ad1 verilen asamaya girer, ancak incelemeye alinma olasilig1 daha ytiksektir.
Geleneksel hizmette en 6nemli rollerden biri oldugu i¢in hatasiz bir kayit tutmalidir. Zaman
gectikce, teslimat daha giivenilir hale gelecek ve hizmet saglayicinin en diisiik seviyede bile
misteri beklentilerini tam olarak karsilamasina yardimci olacaktir. Duyarlilik, tipki bir otelin
miisteri hizmetleri sistemi gibi, farkli senaryolarda hizli hizmet saglama istegidir.
Miisterilerin genellikle 6zel istekleri, sorular1 veya sikayetleri oldugu i¢in; hizmet saglayici,
Ozellikle on saflardaki calisanlar, akillica yanit vermek i¢in farkinda olmali ve donanimli
olmalidir. Bu boyut, egitim yoluyla 6zellestirme, iletisim kurma, yenilik yapma ve esneklik

kavramina odaklanma becerisini gerektirir.

Somut seyler temelde ¢ok islevli olan ve organizasyonun goriiniimiinii temsil eden fiziksel
tesisler, malzemeler ve ekipmanlardir. Bu boyut, 06zellikle yeni miisteriler igin
organizasyonun ve is giicliniin 'ylizii' olarak hizmet eder. Sirketler, ilk otuz saniye i¢inde
kaliteyi isaret etmek ve imajlarini gelistirmek i¢in bu boyutu kullanmalidir (Mokha ve
Kumar,2024).

1.8. Miisteri iliskileri Yonetiminin Gelisimi Ve Yararlar

CRM ilk olarak 1970'lerde miisteri iliskilerini daha yapilandirilmis ve verimli bir sekilde
yonetmek i¢in bir arag olarak ortaya ¢ikti. Ancak 2000'lerden bu yana internet ve biiyiik veri
gibi dijital teknolojilerin gelismesiyle CRM daha karmasik ve sofistike bir sisteme doniistii.
Bu teknolojilerin artan benimsenmesi, sirketlerin miisteri tercihlerini daha iyi anlamalarini,
miisteri davranis verilerini analiz etmelerini ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunmalarini
sagladi. E-CRM daha sonra sirketler ile miisterileri arasindaki etkilesimleri gelistirmek i¢in
dijital platformlardan yararlanan modern bir CRM bigimi olarak ortaya ¢ikti. E-CRM
yalnizca sirketlerin miisteri verilerini depolamasina ve yoOnetmesine yardimci olmakla
kalmaz, aym1 zamanda pazarlama, satis ve miisteri hizmetlerinin cesitli yonlerini
otomatiklestirir. Bu teknoloji, sirketlerin miisteri ihtiyaglarina daha hizli ve daha verimli bir
maliyetle yanit vermesini saglar. Ancak bu doniisiim, 6zellikle teknoloji benimsenmesi ve
CRM sistemlerinin diger dijital platformlarla entegrasyonu ile ilgili zorluklar da getiriyor.
Ornegin, Nijerya gibi gelismekte olan iilkelerde, bircok sirket teknoloji yatiriminin yiiksek
maliyetleri nedeniyle CRM'i benimsemeye isteksizdir. Bu, E-CRM teknolojisinin is
performansini iyilestirme konusunda onemli bir potansiyele sahip olmasina ragmen,

benimsenmesinin diinya ¢apinda esitsiz oldugunu gdostermektedir.
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Dijital ekonomi, pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi de dahil olmak {izere dijital
teknolojilerin ekonomik yasamin tiim yonlerine entegre edilmesini ifade eder. Bu baglamda,
CRM rekabet¢i kalmay1 hedefleyen sirketler icin 6nemli bir strateji haline gelmistir. Dijital
ekonomiye gegis, bircok isletmeyi is stratejilerinin bir parcasi olarak CRM'i benimsemeye
zorlamistir. Dong ve Yu (2022) tarafindan yapilan bir arastirma, CRM'in giderek rekabetgi
hale gelen kiiresel pazarlarda sirketlerin rekabet giiciinii slirdiirmede Onemli bir rol
oynadigin1 bulmustur. Dijital teknolojilerden yararlanarak CRM, isletmelerin miisteri

iliskilerini daha verimli yonetmelerine yardimci olur ve miisteri sadakatini artirir.

Calisma ayrica, CRM'i pazarlama stratejilerine basariyla entegre eden sirketlerin miisteri
elde tutma ve memnuniyetinde Onemli iyilestirmeler yasama egiliminde oldugunu
vurgulamistir. Ancak dijital cagda CRM'in uygulanmasi ayn1 zamanda ¢esitli zorluklarla da
kars1 karsiyadir; bunlardan biri de veri giivenligidir. Artan siber saldirilar ortasinda, CRM'i
benimseyen sirketler sistemlerinin glivenli oldugundan ve miisteri verilerini siber
tehditlerden koruyabildiginden emin olmalidir. Ornegin, E-ticaret sektdriinde yapilan bir
vaka caligmasi, birgok sirketin CRM'i benimsedikten sonra 6zellikle miisteri verilerini hedef
alan siber saldirilarda artis yasadigini ortaya koymustur. Bu nedenle, isletmeler CRM'i
uygularken yeterli giivenlik onlemlerini almalidir. Ek olarak, CRM uygulama maliyeti,
ozellikle gelismekte olan iilkelerdeki KOBI'ler igin birgok isletme igin biiyiik bir engel
olmaya devam etmektedir. COVID-19 salgini sirasinda Endonezya'da yapilan bir
aragtirmaya gore, KOBI'lerin %50'sinden fazlasi yiiksek maliyetler ve dijital teknoloji
hakkinda bilgi eksikligi nedeniyle CRM'i benimsemede zorluk ¢ektigini bildirmistir. Bu,
CRM'in 6nemli faydalar saglamasina ragmen, KOBI'ler arasinda daha genis bir
benimsenmeyi tesvik etmek icin teknolojik egitim ve finansman agisindan daha fazla destege

ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir (Rustandi,2024).

CRM'nin benimsenmesinin temel nedenlerinden biri, hem operasyonel verimlilik hem de
artan miisteri memnuniyeti acisindan is performansini iyilestirme yetenegidir. CRM,
sirketlerin miisteri etkilesimlerini daha iyi yOnetmelerini, miisteri davranislarini tahmin
etmelerini ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunmalarini saglar. Genellikle CRM
uygulamasiyla iliskilendirilen temel performans gostergeleri arasinda artan miisteri sadakati,
gelismis pazarlama verimliligi ve azaltilmis operasyonel maliyetler bulunur. Avrupa
perakende sektoriinde yapilan ampirik c¢alismalar, CRM'yi benimseyen sirketlerin
uygulamanin ilk ii¢ yi1linda miisteri sadakatinde %25 artis ve pazarlama maliyetlerinde %10

azalma yasadigini bulmustur. Bu iyilesme, CRM'nin isletmelerin miisteri ihtiyaclarina ve
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tercihlerine daha etkili bir sekilde odaklanmasini saglayarak miisterileri i¢in daha alakali

iirtin ve hizmetler sunmalarini saglamasi nedeniyle meydana gelmistir.

CRM c¢ok sayida fayda sunmasina ragmen, uygulanmasi onemli zorluklarla da karsi
karstyadir. Baglica zorluklardan biri, 6zellikle kiiclik ve orta 6lgekli isletmeler i¢in yliksek
uygulama maliyetidir. Yapilan bir ¢alisma, bir¢ok sirketin CRM altyapisinin yiiksek maliyeti
nedeniyle misteri iliskilerini yonetmek i¢in geleneksel yontemleri kullanmayi tercih ettigini

ortaya koymustur.

Bu, CRM'in biiytiik bir potansiyele sahip olmasina ragmen benimsenmesinin bu teknolojiye
yatirnm yapacak kaynaklara sahip daha biiyiik sirketlerle sinirli kaldigin1 gostermektedir.
Ortaya ¢ikan bir diger zorluk ise kullanicilar arasinda teknolojik bilgi eksikligidir. COVID-
19 salgini sirasinda Endonezya'da yapilan bir arastirma, birgok KOBI'nin teknolojik
uzmanlik eksikligi ve alanda yetenekli insan kaynagi eksikligi nedeniyle CRM'
benimsemekte zorlandigimi bulmustur. Bu, KOBI'lerin CRM'den etkili bir sekilde
yararlanabilmeleri i¢in teknolojik egitim saglamada hiikiimet ve egitim kurumu desteginin
onemini vurgulamaktadir. Ayrica, veri giivenligi CRM uygulamasinda biiyiik bir endise
haline gelmistir. Siber saldirilarin sayisinin artmasiyla birlikte, CRM'i benimseyen sirketler
misteri verilerinin iyi korundugundan emin olmalidir. Bankacilik sektoriinde yapilan bir
aragtirma, musteri verilerini siber saldirilardan koruyamayan sirketlerin miisteri giiveninde
%15'lik bir diisiis yasadigini ve bunun da miisteri sadakatinde bir azalmaya yol agtiZini
gostermistir. Bu nedenle, sirketler CRM uygulama stratejilerinin bir parcasi olarak yeterli

giivenlik sistemlerine yatirim yapmalidir.

1.9. Miisteri iliskileri Yonetiminde Dikkat Edilecek Unsurlar

Reichheld ve Sasser'in (1990) miisteri elde tutma oranlarindaki kii¢iik artiglarin karlilik
tizerindeki biiyiik etkisini gosteren etkili ¢aligmasindan bu yana, pazarlama toplulugu uzun
vadede ve ilk satistan 6nce miisteri iliskilerini yonetme ihtiyacinin daha fazla bilincinde
olmustur. Bu argiiman, daha 1yi elde tutmanin daha iyi edinmeyle karsilastirildiginda daha
diisiik maliyetine ve iliski ne kadar uzun silirerse miisterilerin karliliginin da o kadar
artmasina iligskin verilerle daha da giliclenmistir. Berry 1983 tarafindan ortaya atilan 'iligki
pazarlamast' terimi, basit bireysel islemlerden ziyade devam eden iliskilere yonelik bu daha
dengeli vurguyu temsil eder hale gelmistir. Bu terimin popiilaritesi muhtemelen son yillarda
'miisteri iligkileri yonetimi' (CRM) teriminin benimsenmesini etkilemistir. Bazilar1 bu terimi

iliski pazarlamasinin esanlamlisi olarak kullansa da (6rnegin Hobby 1999 bunu "kuruluslarin

22



karl1 miisterileri belirlemesini, ¢ekmesini ve onlarla iliskileri yoneterek elde tutmasini
saglayan bir yoOnetim yaklasimi" olarak tamimliyor) digerleri bunu "iligki pazarlama
stratejilerini uygulamada bilgi teknolojisini (BT) kullanma™ olarak uyguluyor. BT
sektoriinden gelen arz yonlii itici glice ek olarak, miisteri iligkilerinin BT destekli yonetimine

yonelik egilimin baska entelektiiel ve sosyolojik etkileri de vardir: Bire bir pazarlama.

Segmentasyon, her biri farkli ihtiyaclara ve potansiyel degere sahip ¢ok sayida bireysel
miisteriyle ugrasmanin karmasikliginin basitlestirilmesi olarak goriilebilir. Miisterilere kitle
iletisim araglar1 aracilifiyla ulasildiginda, belirli bir segmentteki tipik bir miisterinin
basitlestirilmis bir resmine sahip olmak faydaldir. Internet gibi BT destekli kanallar ise
mevcut veya potansiyel bir miisteriyle bire bir diyaloga izin verir ve bu diyalogda iiriin
yapilandirmasi, fiyat ve istenen hizmet ayr1 ayr1 miizakere edilebilir. Bu arada, miisteri veri
ambarlarina bagli analiz araglari, yasam boyu miisteri degeri, capraz satilan bir iirlinii satin

alma olasilig1 vb. analizleri yoluyla tedarik¢inin bu miizakere tarafini bilgilendirebilir.

Pazarlama harcamalarina yonelik baski. 1990'larin basindaki durgunlukta ayri bir pazarlama
departmaninin varlig1 sorgulanmaya baslayinca, pazarlama personeli harcamalari hakli
cikarmak i¢in giderek artan bir baski altina girdi. Bu, dogrudan posta ve telefon gibi BT
destekli medyanin, etkinligin dl¢lilmesinin daha zor olabilecegi kitle iletisim araclar1 veya
satig giicliyle karsilastirildiginda, miisteriye ulasmak igin ¢ekiciligini artirdi. Deger zinciri
yonetimi. Ister deger zinciri ydnetimi, ister is siireci yeniden tasarimi, toplam kalite veya
pazar odaklilik etiketi altinda olsun, kuruluslar miisteriye deger katmaya odaklanmak icin
giderek daha fazla departman sinirlarinin 6tesinde diigiiniiyor. Pazarlama, bu girisimlerin
esas olarak bagka yerlerde -liretimde, BT departmaninda veya bir krizi yonetmek i¢in
getirilen danismanlardan- kaynaklanmis olmasindan utaniyor. Pazarlamanin, kurulusun
miisteriyle etkilesimini koordine etmede biitiinlestirici bir islev olarak hareket etmesi
ithtiyaci, ders kitaplarinda her zaman mevcut, artik daha yaygin olarak kabul ediliyor ve hatta
bazi durumlarda uygulaniyor. Ancak kagit iizerinde pazarlamanin en iyl uygulamalarim
temsil eden prosediirleri uygulama girisimleri, uymak i¢in gii¢lii bir kisisel ¢ikar1 olmayan
departmanlar tarafindan kolayca baltalanabilir - sirket capinda planlama prosediirleri kurma
girisimlerinin bir¢ogunun iiziicii basarisizligma tanik olun, burada hayati 6nem tasiyan

"katilm" sorunu genellikle g6z ardi edilir.

BT, pazarlama personeline satis, lojistik ve miisteri hizmetlerinde miisteri odakli en iyi

uygulama kavramlarini organizasyona yerlestirme firsat1 sunar: BT disiplini yerlestirebilir
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clinkii bir bilgisayar size bir sey yapmanizi sdylediginde, bunu yapmaktan gercekten

kacinamazsiniz. Merkezi pazarlamanin bir altyap1 dayatmasi zordur.

Markalama ve pazarlama stratejisi gibi bazi seyler merkezilestirilebilir. Ancak prosediirleri
dayatma girisimleri kolayca gbéz ardi edilebilir: insanlarin egilip biikiilmesi kolaydir.
Insanlan itaatsizlik nedeniyle vurabildiginiz giinlerde durum farkliydi.” Kit Grindley,

Wilson ve digerleri 2001 tarafindan alintilanmaistir.

Miisteri davranisindaki egilimler. Pazarlama da tiiketici ¢ekimine maruz kalmistir.
Gilinlimiiziin birinci diinya tiiketicisi, pazarlamaya iliskin goriistimiiziin olustugu 601 ve
70'i yillara kiyasla daha egitimli, daha fazla stres altinda, daha uzmanlagsmis, daha uzun
yasayan ve kiiresel kiiltiirden daha fazla etkilenen bir tiiketicidir. Bu, tiiketici davraniginda
cesitli degisikliklere yol agmaktadir: aligveris zamani iizerinde artan baski; hazir yemeklerin
artmasi gibi tiiketiciler tarafindan dis kaynak kullanimina dogru bir egilim; artan tiiketici
rasyonalitesi; tiiketici pazarlarinin parcalanmasi; ve genel olarak, ireticiye kiyasla
tilketicinin giiclinlin artmasi. Bu egilimler tiiketicilere 06zgli degildir. McDonald ve
digerlerinin buldugu gibi, miisteri uzmanlhigi, karmasikligi ve giicii endiistriyel mal ve hizmet
pazarlarinda da ayn sekilde artmaktadir. Bu gilic kaymasi, kismen satin almanin daha az
sayida elde yogunlagsmasindan, bir¢ok sektdrde belirgin olmasindan ve kismen de alici
gruplariin, aglarinin ve ittifaklarinin gelismesinden kaynaklanmaktadir; bunlarin hepsi
pazar kontroliinii lireticilerden uzaklastiran son fenomenlerdir. Miisteri davranisindaki bu
egilimler, daha yiiksek hizmet seviyeleri talep edildiginden, organizasyonun bilgi sistemleri
tizerinde Onemli talepler olusturur. Dolayisiyla, bir CRM stratejisine duyulan ihtiyac,
uygulayicilar tarafindan yaygin olarak algilanmaktadir. Bu, alayci bir sekilde, pazarlama
stratejisinin basit¢e yeniden markalastirilmasi olarak gortilebilir. Ancak, bireysellestirmenin
giicii, tim iliskiye odaklanma ihtiyact ve BT destekli kanallar1 kullanma yetenegi gibi
tanimladigimiz  ¢esitli gliglerin, pazarlama stratejisi teorisinde en azindan yeniden
vurgulanmasi gerektigi ileri siiriilebilir. Wilson ve digerleri 2001 gibi bazi yazarlar,
pazarlama siirecini yeniden formiile ederken bu zorluga biitiinsel bir yanit vermeye
calisirken, digerleri kanal se¢imi, ¢cok kanalli entegrasyon, endiistri yeniden yapilandirmasi
ve bireysellestirilmis fiyatlandirma gibi baz1 temel bilesenlerine odaklanmigtir. CRM
stratejisi gelistirme hakkindaki bu hayati tartismalar siiphesiz gelismeye devam edecektir
(Ferraro,2024). Ancak bu makale, esit derecede dnemli bir tamamlayici konunun yoénlerini

aragtirtyor: BT destekli bir CRM stratejisinin tanimlandiktan sonra basarili bir sekilde
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uygulanmasinin nasil saglanacagi. Bu bizi farkli bir iligkinin alanlarina gotiiriiyor: bir

organizasyonun BT islevi ile ticari muadilleri arasindaki iligki.

1.10. Miisteri Degeri

Miisteri degeri (MD) calismasi hem arastirmada hem de uygulamada 6nemli 6l¢lide daha
onemli hale geliyor. Ornegin, Amerikan Pazarlama Birligi yakin zamanda "pazarlama"
tanimini miisteri degeri kavramini kapsayacak sekilde revize etti ve literatlirde alandaki
baskin mantik ve miisteri degerinin oynadig1 merkezi rol hakkinda 6nemli tartismalar oldu.
MD 'yi belirlemek ve olusturmak, sirketin uzun vadeli hayatta kalmasi1 ve basarisi i¢in temel
bir 6n kosul olarak kabul edilir. Miisterilerin bir hizmeti veya iiriinii nasil degerlendirdigini
ve degerlendirdigini anlamak, rekabet avantaji elde etmek i¢in ¢ok 6nemlidir. Bilim insanlari
ve uygulayicilar, miisteriler i¢in deger belirleme ve miisteri davranislarini yonetme
konusunda MD kavraminin giiciinii fark ettiler. MD arastirmasinin amaci, sirketlerin
misterileri i¢in yarattig1 degeri tanimlamak, analiz etmek ve ampirik olarak olgiilebilir hale
getirmek ve bu iggoriileri diger pazarlama yapilarina baglamaktir. Son zamanlarda, aragtirma
MD'yi pazarlama eylemlerinin getirisini ve MD'nin sirket lizerindeki finansal etkisini
degerlendirmek i¢in miisteri yasam boyu degeri (MYBD) veya miisteri sermayesi gibi

kavramlarla da iliskilendirmeye basladi.

MD son birkag yilda ¢ok fazla arastirmanin konusu haline gelmis olsa da, deger kavrami her
zaman “tim pazarlama faaliyetlerinin temel dayanagi” olmustur. Bunun nedeni,
pazarlamanin rehber ilkesi olan yetenekli piyasa katilimcilart arasindaki goniillii degisimle
yakin iliskisidir. Pazarlamaya iligkin bu degisim goriisii, 6nde gelen pazarlama bilim
insanlar1 arasinda uzun bir kabul gelenegine sahiptir. Goniillii degisim, dahil olan herkesin
deger kazanci bekledigi ve alicilarin tiim teklifler arasinda kendisine en yiiksek deger
kazancini saglayan teklifi sectigi pazarlarda gerceklesir. Ancak, MD yaklasimlar1 genellikle
yalnizca pazarlama arastirmasinda degil, ayn1 zamanda strateji ve oOrgiitsel gelisim ile
psikoloji ve sosyoloji gibi ¢esitli diger arastirma alanlarinda da temellerini bulur. Payne ve
Holt'a 2001 gore, MD arastirmasi deger zinciri, artirilmis tiriin konsepti, deger arastirmasi,
misteri davranisi, miisteri memnuniyeti ve kalite gibi alanlardaki arastirmalardan
sekillenmis ve etkilenmistir. Ozellikle, miisteri memnuniyeti (MM) ve algilanan kalite
yapilar1 MD ile yakindan baglantilidir ve hatta bazen literatiirde esanlamli olarak kullanilir.
MD, kalite ve MM kavramlarinin karsilastirilmasi, {i¢liniin yakindan baglantili, ancak yine

de ayr1 yapilar oldugunu gdstermektedir. Kalite cogunlukla bir miisterinin bir sirketin iiriin
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veya hizmetine iliskin 6znel degerlendirmesinin sonucu olarak tanimlandigindan, ¢cogu
arastirmact kaliteyi MD'nin Onciilii ve miisterilerin dogustan gelen davranislar iizerinde

giiclii etkisi olan 6nemli bir degisken olarak gérmektedir.

MD yaklagimi, yalnizca kalitenin 6tesinde ¢ok daha fazla yonii kapsar, 6rnegin maliyet veya
risk niteliklerini hesaba katarak. MD ile ilgili olarak, cogu arastirmact MM'nin kullanicinin
satin aldig1 iirin veya hizmet hakkinda tiikketim sonrasi bir degerlendirmesi oldugu
konusunda hemfikirdir ve MD'nin miisteri memnuniyetinin bir 6nciisii oldugu sonucuna
varir - ampirik kanitlarla desteklenir. MD arastirmasi genellikle faydalara ve mevcut satin
alma sonrasi1 miisterilere odaklanir. Buna karsilik, MD kavramlari, hem mevcut hem de
potansiyel miisteriler tarafindan satin alma siirecinin farkli asamalarinda beklenen faydalarin

ve fedakarliklarin karsilastirilmasina olanak tanir.

Diger arastirma alanlarinin etkisi, literatiirde kullanilan MD'nin ¢esitli tanimlarinda
yansitilmaktadir. Fayda, kalite, avantaj veya tercih gibi terminoloji, bu terimlerin kendileri
acik¢a tanimlanmamis olsa da MD'yi tanimlamak i¢in kullanilir. Yine de, tanimlar MD'nin
saglayict liriin veya hizmetlerine iliskin miisteri perspektifiyle ilgili teorik bir yap1 olarak
kabul edilmesi konusunda ortaktir. Dolayisiyla MD, "durumlari, iirlinleri veya hizmetleri
kesen dogru ve yanlis, iyi ve kotii hakkindaki merkezi olarak benimsenen ve kalict inanglar
olan kisisel veya orgiitsel degerlerden" farklidir.Dahasi, MD, birden fazla deger bileseninden

olusan 6znel bir yapidir.

1.11. Miisteri Taleblerinde Artislar

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) araglari, mevcut ve potansiyel miisterilerle etkilesimleri
yonetmek i¢in geligsmis islevler sunarak modern is uygulamalarinin ayrilmaz bir parcasi
haline gelmistir. Bu araglar, miisteri veri yonetimini kolaylastirmak, iletisimi gelistirmek ve
genel hizmet sunumunu iyilestirmek ig¢in tasarlanmis bir dizi yazilim ¢oziimiini
kapsamaktadir. Ozellikle gelismekte olan pazarlarda giderek daha rekabetgi bir is ortaminda,
CRM araglar1 uzun vadeli miisteri iliskileri gelistirmek ve satis biiylimesini artirmak i¢in ¢ok
onemlidir. Hizli ekonomik gelisme ve artan tiiketici talebiyle karakterize edilen gelismekte
olan pazarlar, isletmeler i¢in benzersiz zorluklar ve firsatlar sunmaktadir. Sirketler bu
dinamik ortamlarda gezinirken, CRM araglar1 miisterilerin cesitli ihtiyaglarin1 anlama ve
bunlara yanit verme konusunda temel destek saglar. Bu bolgelerde etkili CRM uygulamast,
rekabet avantajin siirdiirmek ve satis hedeflerine ulagsmak i¢in kritik 6neme sahip olan

miisteri sadakati ve elde tutmada 6nemli iyilestirmelere yol acabilir.
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CRM araglarinin gelismekte olan pazarlardaki 6nemi, biiyiik miktarda miisteri etkilesimini
ve veriyi verimli bir sekilde yonetme yetenekleriyle vurgulanmaktadir; bu sayede
isletmelerin kisisellestirilmis deneyimler sunmalar1 ve miisteri ihtiyaglarin1 daha etkili bir
sekilde karsilamalart miimkiin olmaktadir (Jain ve Sharma, 2018). Bu araglar, isletmelerin
ortaya ¢ikan egilimleri belirlemelerine, miisteri tercihlerini tahmin etmelerine ve stratejileri
buna goére ayarlamalarina yardimer olur; bu da 6zellikle hizli degisim ve degisen tiiketici
davraniglar1 ile karakterize edilen pazarlarda degerlidir. Bu ¢alismanin amaglari, CRM
araclariin ozellikle gelismekte olan pazarlarda satis biiylimesi ve misteri sadakati
tizerindeki etkisini arastirmaktir. Bu inceleme, CRM araglarinin bu bolgelerde miisteri
katilimini artirmaya, satig performansini artirmaya ve uzun vadeli miisteri iliskileri kurmaya
nasil katkida bulundugunu degerlendirmeyi amaglamaktadir. Kapsam, CRM araglarinin
benimsenmesi ve etkinliginin, miisteri iliskileri yonetimindeki rollerinin ve gelismekte olan

pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler i¢in ¢ikarimlarinin analizini kapsamaktadir.

Miisteri liskileri Yonetimi (CRM) araglari, isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterileriyle
etkilesimlerini yonetmelerine yardimci olmak i¢in tasarlanmis 6zel yazilim sistemleridir. Bu
araglar, miisteri verilerini toplamak, analiz etmek ve yoOnetmek, daha etkili iletisimi
kolaylastirmak ve genel miisteri iliskileri yonetimini gelistirmek i¢in kapsamli bir platform
gorevi goriir. CRM araclarinin temel amaci, miisteri bilgilerini ve etkilesimlerini
merkezilestirerek ve diizene koyarak is iligkilerini iyilestirmek, satis biiyiimesini saglamak
ve miisteri sadakatini artirmaktir. Oziinde, CRM araglar1 miisteriler hakkinda iletisim
bilgileri, satin alma ge¢misi ve etkilesim kayitlar1 dahil olmak iizere ayrintili bilgileri
depolayan veritabanlar1 olarak islev goriir. Bu merkezilestirilmis havuz, isletmelerin her bir
miisteriye iliskin 360 derecelik bir goriiniim elde etmesini saglar; bu da kisisellestirilmis
pazarlama ve hizmet sunumu icin olmazsa olmazdir. Isletmeler bu kapsamli miisteri
verilerinden yararlanarak pazarlama c¢abalarini kisisellestirebilir, miisteri ihtiyaglarini daha
etkili bir sekilde karsilayabilir ve miisterileriyle daha giiclii iliskiler kurabilirler. CRM
araclarinin temel 6zellikleri ve yetenekleri genellikle iletisim yonetimi, satig otomasyonu ve
miisteri destegi islevlerini icerir. Iletisim yonetimi sistemleri, isletmelerin miisteri iletisim
bilgilerini muhafaza etmesini ve diizenlemesini, etkilesimleri izlemesini ve takipleri
yonetmesini saglar. Satig otomasyon araglari, e-posta kampanyalari, takip hatirlaticilart ve
satis raporlamasi gibi gérevleri otomatiklestirerek, potansiyel miisteri olusturmadan anlasma

kapanisina kadar satis siireclerinin kolaylastirilmasina yardimer olur.
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Miisteri destek 6zellikleri, bilet sistemleri, canli sohbet ve bilgi tabanlar1 araciligiyla miisteri
sorunlarinin ¢oziimiinii kolaylastirir ve zamaninda ve verimli destek saglar. Bu temel
islevlere ek olarak, CRM araglar1 farkli is ihtiyaglarina ve sektor gereksinimlerine gore
uyarlanmis cesitli varyantlarda gelir. Ornegin, operasyonel CRM, giinliik miisteri
etkilesimlerini iyilestirmeye ve satis ipuclarini yonetme ve miisteri hizmetleri sorularini ele
alma gibi rutin gorevleri otomatiklestirmeye odaklanir. Ote yandan analitik CRM, miisteri
davranigi ve tercihleri hakkinda i¢goriiler elde etmek i¢in miisteri verilerinin analizine vurgu
yapar ve bu da veri odakli is kararlar1 almaya yardimeci olur. Isbirlik¢i CRM araglari, miisteri
verilerini entegre ederek ve departmanlar arasinda bilgi paylasimini kolaylastirarak ekip
tiyeleri arasindaki iletisimi ve is birligini gelistirmek icin tasarlanmistir. CRM araglar1 ayrica
sirket i¢i, bulut tabanli ve hibrit ¢oziimler dahil olmak iizere dagitim modellerine gore de
degisir. Sirket i¢i CRM sistemleri, bir kurulusun altyapisi i¢inde yerel olarak kurulur ve
bakimi yapilir ve veriler ve 6zellestirme segenekleri iizerinde daha fazla kontrol saglar. Bulut
tabanli CRM ¢o6zlimleri, internet baglantist olan her yerden erisilebilirlik avantaji sunarak,
bunlar uzak veya dagitilmis ekiplere sahip isletmeler igin ideal hale getirir (Shah,2024).
Hibrit CRM sistemleri, hem sirket i¢i hem de bulut tabanli ¢dziimlerin unsurlarini
birlestirerek, her iki dagitim modelinin avantajlarindan yararlanan esnek bir yaklagim sunar.
CRM araglarmin uygulamasi, basit miisteri veri yonetiminin dtesine uzanir. Isletmelerin
hizli ekonomik degisimler ve gesitli tiikketici davraniglart gibi benzersiz zorluklarla karsi
karsiya oldugu gelismekte olan pazarlarda, CRM araglar1 bu dinamiklere uyum saglamada
onemli bir rol oynar. Sirketler, ¢esitli CRM 06zelliklerini ve yeteneklerini entegre ederek
miisteri etkilesim stratejilerini gelistirebilir, satis slireglerini optimize edebilir ve uzun vadeli
miisteri sadakati saglayabilir. Ornegin, CRM araglarindaki veri analitigi yetenekleri,
isletmelerin ortaya ¢ikan pazar egilimlerini belirlemesine ve stratejilerini buna gore
ayarlamasia yardimci olabilir, bdylece hizla gelisen pazarlarda rekabet avantaji elde

edebilir.
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BOLUM 2: MUSTERI ILISKILERI VE UNSURLARI

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), modern is stratejilerinin ayrilmaz bir parcasidir.
Rekabetin giderek arttig1 bir piyasa ortaminda, etkili miisteri iligkileri yonetimi sirketler i¢in
stratejik bir yaklasim olarak ortaya c¢ikmaktadir (Payne ve Frow,2017). CRM, miisteri
ihtiyaclarin1 anlamak, memnuniyet seviyelerini artirmak ve uzun vadeli karli iligkiler

yaratmak i¢in uygulanan bir dizi siireg, teknoloji ve stratejidir (Buttle ve Maklan,2019).

CRM'in temel amaci miisterilerle uzun vadeli ve degerli iliskiler kurmak, kisisellestirilmis
bir yaklagim uygulayarak miisteri sadakatini artirmak ve sirketin pazar payimni genisletmektir
(Peppers ve Rogers, 2016). Miisteri iligkileri yonetimi, sirketlerin stratejilerinde miisteri
merkezli bir yaklasima dayanmaktadir ve bu yaklagim iiriin merkezli bir anlayistan farklidir

(Kotler ve Keller, 2022).
Miisteri iliskileri yonetiminin temel unsurlari sunlardir:

Miisteri Verilerinin Toplanmasi ve Analizi: Miisteri verilerinin toplanmasi ve analiz
edilmesi, etkili miisteri iliskileri yonetimi i¢in 6nemlidir (Chen ve Popovich, 2003). Bu
bilgiler miisteri ihtiyaclarinin daha iyi anlagilmasin1 ve bireysel yaklasim stratejilerinin

geligtirilmesini miimkiin kilar.

Miisteri Segmentasyonu: Miisterileri kategorilere ayirmak ve benzer davranis kaliplarina
gore gruplandirmak CRM'in 6nemli bir parcasidir (Bhat ve Darzi, 2016). Bu yaklasim

sirketlerin kaynaklarini daha etkin yonetmelerine yardimci oluyor.

Miisteri Sadakati Yaratmak: Uzun vadeli miisteri sadakati kazanmak, miisterilerin sirketle
siirekli iletisim halinde kalmasimi tegvik eder (Oliver, 1999). Bu sadakat, sirketler i¢in

stirdiiriilebilir bir gelir kaynag: yaratiyor ve onlara piyasa rekabetinde avantaj sagliyor.

Teknoloji Kullanimi: CRM sistemleri sirketlerin miisteri iliskilerini yonetmesini daha kolay
ve hizli hale getirir (Chang, 2010). Otomasyon ve teknoloji sayesinde miisteri iligkilerinin

takibi ve degerlendirilmesi etkin hale geliyor.

2.1. Miisteri IThtiyaclarim1 Ve Yonetimdeki Rolleri

Miisteri ihtiyaclarini incelemek ve bu ihtiyaclar1 karsilamak modern pazarlamanin temel
prensiplerinden biridir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin oncelikle miisterilerin
ithtiyaclarinin dogru bir sekilde etiit edilmesi ve anlasilmas1 gerekmektedir. Bu yaklasim,
isletmelerin rekabet avantaj1 elde etmelerine ve pazardaki konumlarini giiclendirmelerine

yardimet olur.
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Pazarlama anlayisi, misteri ihtiyag ve taleplerine odaklanarak, miisteri memnuniyeti
yaratmayr amaglayan biitiinlesik pazarlama c¢abalartyla desteklenmektedir. Miisteri

memnuniyeti bir organizasyonun hedeflerine ulagmasinin anahtaridir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in 6ncelikle miisteri ihtiyaglarinin dogru bir sekilde
etiit edilmesi ve anlasilmasi gerekmektedir. ihtiyaclarin anlasiimasinin ardindan buna uygun
stratejilerin secilmesi ve uygulanmasit gerekir. Miisteri gercekten dinlendigini ve
ihtiyaclarinin karsilandigimi hisseder ve goriirse, bu miisteride bir memnuniyet, giiven ve
rahatlik duygusu yaratir. Kilit miisteri en 6nemli miisterilerden biridir; onlarla ek faydalar
saglayacak iligkiler kurmak ve siirdiirmek hayati 6nem tasir. Kilit miisterileriniz isinizin
stirekli bliylimesini saglar. Modern pazarlamanin amaci miisteri memnuniyetini saglamaktir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi; Tiiketici istek ve ihtiyaglarinin incelenerek, bu istek

ve ihtiyaglara uygun iirlin ve hizmetlerin pazara sunulmasiyla miimkiindjir.

Miisterinin istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilamak her seyden Once miisteri
memnuniyetidir. Bu durumda miisteri isletmeye baglanir ve isletmenin daimi miisterisi
olarak kalir. Miisteri Zekasi, daha derin ve daha etkili miisteri iliskileri yaratmak icin
alicilarin (profilleri, faaliyetleri, davranislari, ihtiyaglar1 vb.) incelenmesidir. hakkinda bilgi
toplanmasi1 ve analiz edilmesidir. Kavramsal olarak miisterilerin ihtiyaclar1 degismedi:
Bankacilik islemlerini gergeklestirirken maksimum kolaylik, minimum biirokrasi ve banka
acilis saatlerinden bagimsizlik. Artik bankacilik islemlerini internet iizerinden gergeklestiren
veya online sisteme gegmek isteyen miisteri sayisi artti. Isletmelerin pazarda basarili olmasi
ve rekabet avantaji elde etmesi i¢in miisteri ihtiyaclarinin incelenmesi ve bu ihtiyaclara

uygun stratejilerin hayata gecirilmesi biiylik 6nem tagimaktadir.

Miisteri ihtiyaglari, bir bireyi veya kurulusu bir iiriin veya hizmeti satin almaya motive eden
istekler, talepler ve beklentiler kiimesidir (Kotler ve Keller, 2016). Bu ihtiyaglarin net bir
sekilde anlagilmasi ve karsilanmasi, sirketlerin piyasa rekabetinde avantaj elde edebilmeleri

i¢in olmazsa olmazdir (Grénroos, 2007).
2.1.1. Miisteri Thtiyaclar1 Kategorileri

2.1.1.1. Islevsel Thtiyaclar

Miisteri ihtiyaglari, miisterilerin {iriin veya hizmetlerden bekledigi belirli faydalari ve
islevleri yansitir. Bu ihtiyaglar miisteri deneyimini sekillendiren temel faktorlerden biri olup,

iriin tasarimindan hizmet sunumuna kadar pek ¢ok alani etkiliyor. Miisteri ihtiyaclar
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kategorileri arasinda fonksiyonel ihtiyaglar, miisterinin bir {irlin veya hizmetin pratik
kullanimina ve operasyonel yeteneklerine daha fazla odaklanan beklentilerini dikkate alir.
Kotler ve Keller (2016) bu kategoriyi "sadece bir iirlin veya hizmetin teorik varligr degil,
ayni zamanda gercek diinyada miisteriye saglamasi gereken operasyonel islevler" olarak

acgiklamaktadir.

Bir iiriin veya hizmetin belirli bir aktiviteyi gerceklestirme veya bir problemi ¢c6zme yetenegi
ile ilgilidir (Ulwick, 2005). Ornegin bankacilik hizmetlerindeki hizli islemler veya teknik
destek bu kategoriye girmektedir.

Islevsel Ihtiyaclar: Islevsel ihtiyaclar, bir miisterinin bir {iriin veya hizmet araciligiyla belirli
bir hedefi veya islevi yerine getirmesi gerektiginde ortaya ¢ikar. Bu ihtiyaglar, bir {iriin veya
hizmetin sadece teorik varligini degil, gercek diinyada miisteriye hangi operasyonel islevleri
saglamasi gerektigini gosterir. Ornegin, bir miisteri araba satin alirken giivenlik, hiz, yakit
verimliligi gibi Ozelliklere odaklanir. Ayrica, miisteriler cep telefonu secerken yliksek
performans, hizli kullanim ve uzun pil 6mrii gibi 6zellikleri tercih etmektedirler (Schiffman

ve Kanuk, 2010).

Fonksiyonel Ihtiyaclarin Etkisi: Fonksiyonel ihtiyaclar, miisterilerin hayatlarm
kolaylastiran veya karsilagtiklart sorunlart ¢ozen iiriin veya hizmetler i¢in hayati 6neme
sahiptir. Bu ihtiyaglar tiiketicilerin satin alma kararlarina yon verir ve iirline veya hizmete
olan baglliklarin1 artirir. Misteriler genellikle giinliikk yasamlarina en fazla fayday:

saglayacak tiriin veya hizmeti secerler.

Kotler ve Keller (2016), islevsel ihtiyaclarin karsilanmasinin isletmelerin miisteri

memnuniyetini artirmasina ve pazar basarisina ulasmasina olanak sagladigini belirtmektedir.
Fonksiyonel Ihtiyaglarin Tiirleri asagida verilmistir:

Performans Ihtiyaclari: Miisteri {iriinden yiiksek performans ve verim beklemektedir.
Ornegin bir bilgisayar satin alirken miisteri, yiiksek islemci hizi, bellek kapasitesi gibi
ozelliklere bakar. Zeithaml (2017) 6rnek olarak yiiksek performansl teknolojik iiriinleri

gostermektedir.

Performans ihtiyaci, miisterilerin bir {iriin veya hizmetten yiiksek performans ve verimlilik
bekledigi bir tiir islevsel ihtiyactir. Bu ihtiyag, miisterinin iiriin veya hizmetten amacina
ulasabilmesi i¢in bekledigi temel performans gostergelerini yansitir. Performans ihtiyaci,

triiniin ne kadar iyi calistigi, ne kadar hizli ve verimli oldugu ve genel olarak nasil
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kullanildigr ile ilgilidir. Miisteriler genellikle islerini daha hizli ve kolay hale getirdigi i¢in

performansi artiran 6zellikleri ve islevleri tercih ederler.

Performans Ihtiyacinin Miisteri Davramist Uzerindeki Etkisi: Performans ihtiyac,
miisterilerin {irlin veya hizmet tercihlerini dogrudan etkileyen baslica faktorlerden biridir.
Ornegin, yiiksek performans talep eden bir miisteri daha hizli, daha giivenilir ve daha giiclii
ozelliklere sahip tirlinler arar. Bu 6zellikler iirliniin giinliik yasamda daha etkin ¢alismasini
saglar. Zeithaml (2017) miisterilerin 6zellikle teknolojik tiriin satin alirken performansin

kendileri i¢in 6nemli bir se¢im kriteri oldugunu vurguladigini belirtmektedir.

Performans ihtiyacinin karsilanmasi genel miisteri deneyimini iyilestirir ve ona deger katar.
Yiiksek performansli iirlinler miisteri beklentilerini kargiladiginda marka sadakati ve miisteri
memnuniyeti artrtyor. Bu, iirlinlin daha uzun siire kullanilmasina ve tekrar satin alimlara yol
acabilir. Kotler ve Keller (2016), iiriin performansinin miisteri deneyimi agisindan merkezi
bir 6neme sahip oldugunu ve bu 6zelligin miisterilerin tercihlerini 6nemli 6l¢lide etkiledigini

belirtmektedir.

Performans Ihtiyaclarina Ornekler: Elektronik ve Teknoloji Uriinleri: Miisteriler yiiksek
performansl cep telefonlari, bilgisayarlar ve diger cihazlar ariyorlar. Performans, cihazin

hiz1, pil 6mrii, bellek kapasitesi ve islemci giiciiyle ilgilidir.

Zeithaml (2017) miisterilerin en ¢ok dikkat ettigi 6zelliklerden birinin cep telefonlarnin

performansi oldugunu belirtmektedir.

Otomobiller: Yiiksek performansli otomobiller hiz, yakit verimliligi ve siiriis konforu ile 6ne
cikar. Miisteriler gilinliik hayatlarin1 daha konforlu ve kolay hale getirdigi i¢in performansi

1yi olan arabalart tercih ediyor.

Spor ve Fitness Uriinleri: Yiiksek performansli spor ekipmanlari miisterilerin fiziksel
hedeflerine daha hizl1 ulasmalarina yardimci olur. Ornegin, kaliteli kosu ayakkabilar1 ve spor

giyim Uriinleri, miisterilere performans agisindan konfor ve hiz saglhyor.

Performans Ihtiya¢ Analizi ve Isletmelere Etkisi: Miisterilerin performans ihtiyaglarinmn
dogru bir sekilde analiz edilmesi isletmeler agisindan biiyiilk 6nem tasimaktadir. Bu
ihtiyaglar1 karsilayan iiriin veya hizmet sunmak miisteri memnuniyetini artirir ve sirketin
pazar konumunu giiclendirir. Kotler ve Keller (2016) "performans ihtiyaglarinin
karsilanmas1 miisteri sadakatini artirir ve iirlinlin pazarda daha uzun siire kalmasini saglar"
demektedir. Ozellikle teknoloji iiriinleri pazarmda bu durum daha da énem kazaniyor, ¢iinkii

miusteriler yiiksek performansli iiriinleri tercih ediyor.
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Verimlilik ve Hedefleri Tutan Céziimler: Misteriler bir {irlin veya hizmetin zamandan ve
mekandan tasarruf saglamasini bekler. Bu, {iriiniin onlarin sorununu daha hizli ve etkili bir
sekilde ¢ozdiigii anlamina geliyor. Schiffman ve Kanuk (2010) bu tiir ihtiyaglar
"tiiketicilerin giinliik yasamlarii daha kolay ve hizli hale getiren iirlin 6zellikleri" olarak

tanimlamaktadir.

Verimlilik ve hedef odakli ¢oziimler, miisterinin bir {iriin veya hizmeti kullanirken zaman ve
kaynak agisindan daha fazla verimlilik bekledigi islevsel bir ihtiyactir. Bu, {iriin veya
hizmetin misterinin karsilastigi sorun ve problemleri daha hizli ve kolay bir sekilde
¢Ozmesini saglamay1 amaglamaktadir. Miisteriler bu tarz {iriinleri kullanirken, herhangi bir
ek zahmete veya zaman kaybma ugramadan, belirli hedeflerine ulagsmaya odaklanmig

deneyimleri tercih ediyorlar.

Verimlilik ve Hedef Odakli Coziimlerin Onemi: Verimlilik ve hedef odakli ¢oziimler,
miisterilerin glinliik yasamlarin1 kolaylagtiran, onlara zaman ve enerji tasarrufu saglayan
{iriin veya hizmetlerdir. Ozellikle hizl1 ve etkili sonuglara ulasmak isteyen danisanlar icin bu

ihtiyaglar oldukca 6nemlidir.

Ornegin bir miisteri zamanin1 daha iyi yonetebilmek icin verimli ve kullanimi kolay {iriinler
istiyor. Kotler ve Keller (2016), miisterilerin "kullanic1 deneyiminin bir pargasi olarak {iriin
verimliligine deger verdiklerini" ¢linkii bunun giinliik faaliyetlerini daha rahat ve hizli hale

getirmeye yardimci oldugunu belirtmektedir.

Verimlilik ve Hedefli Coziimlerin Isletmelere Etkisi: Isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmak ve pazar rekabetinde avantaj elde etmek i¢in verimlilik ve hedefli ¢oziimler sunmasi
onemlidir. Misteriler hayatlarini kolaylastiran {iriin ve hizmetleri tercih ediyorlar ¢linkii bu
tirtinler onlara zaman kazandiriyor ve hedeflerine daha hizli ulagmalarini sagliyor. Zeithaml
(2017) "Etkili tirtinler sunmanin miisteri sadakatini artirdigin1 ve isletmelerin uzun vadeli

basarisini garantiledigini" belirtmektedir.

Basitlik ve Kullamim Kolayhg: islevsel ihtiyaglar kullanici kolayligina odaklanir. Ornegin,
bir mobil uygulama kullanirken miisteri basit bir arayiiz ve kolay islevler ister. Kotler ve
Keller (2016), bir iiriiniin kullaniminin kolay hale getirilmesinin, miisterilerin {iriinle daha

uzun siire etkilesim kurmasini sagladigini belirtmektedir.

Verimlilik ve hedef odakli ¢6ziimler, miisterinin bir iirlin veya hizmeti kullanirken zaman ve
kaynak agisindan daha fazla verimlilik bekledigi islevsel bir ihtiyactir. Bu, iiriin veya

hizmetin miisterinin karsilastigt sorun ve problemleri daha hizli ve kolay bir sekilde
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¢Ozmesini saglamay1 amaglamaktadir. Miisteriler bu tarz {iriinleri kullanirken, herhangi bir
ek zahmete veya zaman kaybma ugramadan, belirli hedeflerine ulagmaya odaklanmis

deneyimleri tercih ediyorlar.

Verimlilik ve Hedef Odakli Céziimlerin Onemi: Verimlilik ve hedef odakli ¢dziimler,
miisterilerin glinliik yasamlarini kolaylagtiran, onlara zaman ve enerji tasarrufu saglayan
{iriin veya hizmetlerdir. Ozellikle hizl1 ve etkili sonuglara ulasmak isteyen danisanlar icin bu
ihtiyaglar olduk¢a énemlidir. Ornegin bir miisteri zamanmi daha iyi yonetebilmek igin
verimli ve kullanim1 kolay triinler istiyor. Kotler ve Keller (2016), miisterilerin "kullanici
deneyiminin bir pargasi olarak iiriin verimliligine deger verdiklerini" ¢ilinkii bunun giinliik

faaliyetlerini daha rahat ve hizli hale getirmeye yardime1 oldugunu belirtmektedir.

Verimlilik ve Hedefli Coziimlerin Isletmelere Etkisi: Isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmak ve pazar rekabetinde avantaj elde etmek i¢in verimlilik ve hedefli ¢6ziimler sunmasi

Onemlidir.

Miisteriler hayatlarini kolaylagtiran iirtin ve hizmetleri tercih ediyorlar ¢iinkii bu iirlinler
onlara zaman kazandiriyor ve hedeflerine daha hizli ulasmalarini sagliyor. Zeithaml ve ark.
(2017) "Etkili tiriinler sunmanin miisteri sadakatini artirdigini ve isletmelerin uzun vadeli

basarisini garantiledigini" belirtmektedir.

Giivenilirlik ve Siirdiiriilebilirlik: Misteri, iiriin veya hizmetin dayanikli ve giivenilir
olmasini talep eder. Araglarin uzun siireli isletme kabiliyeti ve hizmetin diizenli ve kesintisiz
bir sekilde yiiriitiilmesi buna 6rnektir. Zeithaml (2017) fonksiyonel ihtiyaclarin bir pargasi

olarak {iriin ve hizmetlerin yiiksek glivenilirlige sahip olmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Givenilirlik ve dayaniklilik, miisterilerin bir iirlin veya hizmete olan gilivenlerini ve uzun
vadede ihtiyaglarii karsilayabilme yetenegini degerlendirdikleri iglevsel ihtiyaglardir. Bu
ithtiyaclar, miisterinin bir {irlin veya hizmete duydugu giiven diizeyini ve iirliniin zaman
icinde nasil performans gosterecegini yansitir. Giivenilirlik, bir miisterinin bir iiriin veya
hizmetten, karsilasabilecegi herhangi bir sorun veya kusura yanit vermesini beklemesi
anlamma gelen bir 6zelliktir. Dayaniklilik, bir tirlinlin uzun siire boyunca yiiksek kalitede

performans gostermesini ve uzun omiirlii olmasini saglayan 6zelliktir.

Giivenilirligin Miisteri Davranis1 Uzerindeki Etkisi: Giivenilirlik, miisterilerin bir {iriin veya
hizmete olan giivenini artiran temel faktorlerden biridir. Miisteriler, istedikleri sonuglar
siirekli olarak saglayacak giivenilir {iriin ve hizmetleri beklerler. Bu, tekrar satin alimlar

yapmalarin1 ve markayla daha uzun vadeli bir iliski kurmalarini saglar. Kotler ve Keller
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(2016) "giivenilirligin, misterinin bir iirlin veya hizmete olan giivenini artirdigini ve
markaya olan baghiligin1 giiclendirdigini" belirtmektedir. Giivenilirligi artirmak, miisteri

beklentilerini karsilayan iiriin ve hizmetler sunmakla miimkiindiir.

Siirdiiriilebilirligin Miisteri Davranis1 Uzerindeki Etkisi: Siirdiiriilebilirlik, miisterilerin bir
iiriin veya hizmetin uzun vadede giivenilir olacagina dair ihtiyaglarini karsilar. Miisteriler,
ozellikle ytiksek fiyatli lirlin ve hizmet satin aldiklarinda, tiriin ve hizmetlerin uzun vadede
verimli bir sekilde performans gostermesini beklerler. Zeithaml ve ark. (2017) "miisterilerin
uzun vadeli degerlerini korudugu i¢in dayanikli ve uzun omiirlii iiriin ve hizmetleri tercih

ettigini" belirtmektedir.

Duygusal Ihtiyaglar: Uriin veya hizmet kullanicinin duygusal ihtiyaglarini veya kisisel
tatminini karsilar (Schmitt, 1999). Ornegin, giivenilir ve goriiniime énem veren bir markay1

secen bir miisteri bu ihtiyaclar grubuna girer.

2.1.1.2. Duygusal Ihtiyaclar

Uriin veya hizmet kullanicinin duygusal ihtiyaclarini veya kisisel tatminini karsilar (Schmitt,
1999). Ornegin, giivenilir ve goriiniime énem veren bir markay1 segen bir miisteri bu
ihtiyaglar grubuna girer. Duygusal ihtiyaclar, miisterinin bir {iriin veya hizmeti kullanirken
hissettigi duygusal ve psikolojik deneyimleri icerir. Bu ihtiyaglar, miisterinin duygusal ve
ruhsal durumunu etkileyen, kisisel iligkilerini, kendini ifade etme yetenegini ve genel yasam
kalitesini iyilestiren iirlin veya hizmetlere odaklanmistir. Miisteriler yalnizca islevsel ve
fiziksel ihtiyaglarini karsilayan degil, ayn1 zamanda duygusal ihtiyaglarini da tatmin eden
iriin ve hizmetler artyorlar. Bu ihtiyac¢lar; doyum, giiven, onur, prestij, rahatlik, eglence gibi
psikolojik ve duygusal degerleri icerir. Duygusal ihtiyaglarin Miisteri Davranis1 Uzerindeki
Etkisi: Duygusal ihtiyaglar, miisterilerin markalar ve iriinlerle nasil baglanti kurdugunu ve
markalara olan bagliliklarini belirler. Bu ihtiya¢lar miisterinin karar alma siirecini giiclii bir
sekilde etkiler. Miisteriler, tizerlerinde olumlu duygusal etki birakan {iriin ve hizmetlere
yonelirler. Kotler ve Keller (2016), "miisterilerin yalnizca bir iirliniin islevsel faydalarindan
degil, aynm1 zamanda bu faydalarin duygularini nasil etkilediginden de etkilendigini"
belirtmektedir. Duygusal ihtiyaglar ayn1 zamanda miisterinin bir markaya olan bagliligini da

artirir ¢linkii miisteri o markayla belirli bir duygusal bag kurar.
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Duygusal Thtiyaclara Ornekler:

Markalar ve Prestij: Miisteriler belirli markalar1 ve iirlinleri satin alirken yalnizca iglevsel
faydalarin1 degil, ayn1 zamanda prestijlerini ve kimliklerini de ifade etmek isterler. Ornegin
liikks arabalar, gosterisli kiyafetler veya pahali iirlinler miisterilerin kendilerini 6zel
hissetmelerini ve sosyal statiilerini sergilemelerini saglar. Zeithaml (2017) "Liiks markalarin
miisterilere yalnizca iirliniin fiziksel faydalarini sunmakla kalmayip ayni1 zamanda sosyal ve

duygusal ihtiyaglarini da karsiladigin1" belirtmektedir.

Saglik ve Refah: Miisteriler, sagliklarmi 1iyilestirmelerine ve kendilerini daha 1iyi
hissetmelerine yardimci olacak iiriin veya hizmet beklerler. Ornegin spor ekipmanlari,
saglikli beslenme iirlinleri veya spa hizmetleri miisterilerin duygusal ve fiziksel iyilik
ihtiyaclarini karsilar. Kotler ve Keller (2016), "saglik ve zindelik {iriinleri, miisterilerin

duygusal ihtiyaclarin1 karsilayarak yasam kalitelerini artirir" vurgusunu yapmaktadir.

Eglence ve Renkli Deneyimler: Eglence ve dinlence iiriinleri misterilere eglenceli ve
unutulmaz deneyimler sunar. Ornegin sinema bileti, tatil paketi veya oyun konsollart
miisterilere eglence ve rahatlama imkani saglar. Zeithaml (2017), "eglence iirlinlerinin
miisterilerin sosyal ve duygusal ihtiyag¢larini karsilayarak daha iyi bir deneyim yasamalarina

yardimci oldugunu" belirtiyorlar.

Duygusal Ihtiyaglarin Isletmeler Uzerindeki Etkisi: Duygusal ihtiyaclar1 karsilayabilen
isletmeler, miisterileriyle daha giiclii duygusal baglar kurar ve bu da miisterilerin sadakatini
artirtr. Miisteriler artik sadece islevsel {irlinler satin almiyor, aym: zamanda kisisel
duygulari etkileyen iirlinleri de satin aliyorlar. Bu, isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmalarina ve uzun vadeli iligkiler kurmalarina olanak tanir. Kotler ve Keller (2016),
"duygusal ihtiyaclarin karsilanmasinin, isletmelerin miisteri memnuniyetini artirdigini ve

onlara pazarda liderlik pozisyonu kazandirdigin1" vurgulamaktadir.

2.1.1.3. Sosyal Ihtiyaclar

Sosyal statii, aidiyet duygusu veya sosyal prestijle ilgilidir (Maslow, 1943). Marka imaj1 ve
sosyal aidiyet bu kategoriye girer.

Sosyal ihtiyaglar, danisanlarin diger insanlarla baglanti kurma, sosyal statiilerini yiikseltme
ve bir topluluk veya grup igerisinde aidiyet duygusu yasama gibi psikolojik ve sosyal
ithtiyaclarini igerir. Bu ihtiyaglar, danisanin kendisini sosyal olarak tanitma ve bagkalari

tarafindan kabul gérme istegini vurgular. Sosyal ihtiyaclar, {iriin veya hizmetlerin miisterinin
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sosyal ¢evresini ve kamuoyundaki imajin1 nasil iyilestirdigini gdsterir. Miisteriler iiriinleri

yalnizca kendilerine degil bagkalarina da nasil gériinmek istediklerine gore segerler.

Sosyal Ihtiyaclarin Miisteri Davranis1 UzerindekiEtkisi: Sosyal ihtiyaglar miisterilerin {iriin
veya hizmet secimlerini giliclii bir sekilde etkiler. Miisteriler toplumda kabul gérmek ve
yiiksek statii kazanmak isterler. Bu nedenle toplumsal ihtiyaglara cevap veren iirlin ve
hizmetler miisteriler agisindan daha cazip hale geliyor. Kotler ve Keller (2016), "miisterilerin
yalnizca islevsel faydalar1 degil, ayn1 zamanda iiriiniin sosyal etkisini de dikkate aldiklarini,

¢linkii sosyal iliskilerde nasil goriindiiklerine deger verdiklerini" belirtmektedir.
Sosyal Ihtiyaclara Ornekler:

Liiks ve Yiiksek Statiilii Markalar: Miisteriler sosyal statiilerini ve statiilerini gostermek i¢in
yiiksek degerli ve liiks markalar1 satin alirlar. Ornegin, yiiksek fiyath giyim esyalari,
aksesuarlar, arabalar ve saatler miisterilerin sosyal ¢evrede daha yiiksek bir konuma
gelmelerini saglar. Zeithaml (2017), "liiks markalarin miisterilere yalnizca {iriiniin fiziksel
faydalarin1 saglamakla kalmayip, ayni zamanda onlarin sosyal tabakalasma ve statii

ihtiyaglarini da karsiladigin1" vurgulamaktadirlar.

Sosyal Etkinlikler ve Sosyal Katilim: Miisteriler, sosyal etkinliklere ve toplumsal
faaliyetlere katilmak icin 6zel hizmet ve iiriinler satin alirlar. Ornegin, ugak bileti, konser,
spor miisabakasi satin alirken miisteriler sadece bu etkinliklerin tadin1 ¢ikarmak istemezler,
ayn1 zamanda sosyal ¢evrede kabul gormek ve toplumsal statiilerini giiclendirmek isterler.
Kotler ve Keller (2016), "sosyal etkinliklerin, miisterilerin sosyal baglantilarin1 giiclendirme

ve halkla iliskilerde yer edinme araglar1 oldugunu" belirtmektedir.

Sosyal Medya ve Paylasim: Sosyal medya platformlari, miisterilerin sosyal baglantilarini
giiclendirmek ve kendilerini sergilemek icin kullandiklar1 araglardir. Miisteriler 6zellikle
sosyal medyada hayatlarini paylasmak ve kendilerini bagkalarna gostermek i¢in kisisel ve
sosyal markalar tercih ediyor. Zeithaml (2017) "Sosyal medya sayesinde miisteriler sosyal

aglardaki sosyal ¢evrelerini genisletiyor ve daha fazla taninma arayisina giriyor."

Sosyal Ihtiyaglarin Isletmeler Uzerindeki Etkisi: Sosyal ihtiyaclar1 karsilayan iiriin ve
hizmetler, isletmelere miisteri sadakatini artirma ve pazar avantaji elde etme firsat1 sunar.
Miisteriler bir {irlinlin yalnizca iglevsel faydalara degil, ayn1 zamanda sosyal etkisine de
deger verirler. Bu nedenle toplumsal ihtiyaglara yanit veren iirlin ve hizmetler sunan

isletmeler miisteri tabanlarini genisletebilirler.
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Kotler ve Keller (2016), "toplumsal ihtiyaglar1 karsilayan markalarin, miisterilerin uzun
vadeli iligkiler kurmasini ve markaya olan sadakatlerini artirmasini sagladigini"

belirtmektedir.
2.1.2. Miisteri Ihtiyaclarim Belirleme

2.1.2.1. Anketler ve Soru Formlari

Dogru miisteri analizi i¢in agirliklandirilmamis veriler (Malhotra, 2019). Miisteri
ihtiyaclarinin belirlenmesi, isletmelerin miisteri istek ve beklentilerini dogru bir sekilde
anlayabilmeleri i¢in 6nemli bir asamadir. Bu ihtiyaclar, {iriin veya hizmetin gelistirilmesi ve
tyilestirilmesi i¢in temel bilgi kaynagidir. Miisteri ihtiyaclarimi belirlemede en yaygin
kullanilan yontemlerden biri anket ve soru formlaridir. Bu yontemler, miisterilere dogrudan
sorular sorarak bilgi toplamaniza ve onlarin ihtiyaclarini, beklentilerini ve deneyimlerini

degerlendirmenize yardimci olur (Kotler ve Keller, 2016).

Anket ve Soru Formlarmm Onemi: Anketler ve soru formlari, miisteri ihtiyaclarini ve
davraniglarini anlamak i¢in basit ama etkili bir yoldur. Bu yontemler, miisterilerin iiriin veya
hizmetlerle ilgili goriislerini, gereksinimlerini ve deneyimlerini degerlendirmek igin
dogrudan bilgi edinmenizi saglar. Kotler ve Keller (2016), "miisteri ihtiyaclarinin
belirlenmesinin, isletmelerin pazar taleplerini karsilayan {iriin ve hizmetler sunmasina

yardime1 oldugunu, bunun da miisteri memnuniyetini artirdigini1" belirtmektedir.
Anket ve Soru Formlarinda Kullanilan Veri Tiirleri:

Demografik Veriler: Misterilerin yasi, cinsiyeti, gelir diizeyi, egitim diizeyi ve diger
demografik 6zellikleri, liriin ve hizmetler i¢in hedef pazarin belirlenmesinde 6nemlidir. Bu
bilgiler, isletmelerin belirli gruplara yonelik 6zellestirilmis teklifler gelistirmesine yardimei

olur (Zeithaml, 2017).

Davranigsal Veriler: Miisterilerin alisveris aliskanliklarini, iiriin kullanimini ve hizmete
iligkin davranis ve ihtiyaglarin1 anlamak a¢isindan dnemlidir. Bu bilgiler anketler ve soru
formlar aracilifiyla elde edilebilir ve isletmelerin bu davraniglara uygun iiriin ve hizmetler

gelistirmesine olanak saglar (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Duygusal ve Psikolojik Veriler: Miisterilerin duygusal ve psikolojik ihtiyaglarini ve iiriin ve
hizmetlerle nasil etkilesime girdiklerini anlamak ©nemlidir. Anketler ve soru formlar
miisterilerin duygusal ihtiyaclarini, motivasyonlarini ve beklentilerini anlamamiza yardimeci

olabilir (Kotler ve Keller, 2016).
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Anket ve Soru Formlarinin Avantajlari:

Erisilebilirlik ve Kolaylik: Anketler ve soru formlar1 genis bir miisteri tabanindan bilgi
toplamanin hizli ve kolay bir yoludur. Cevrimigi anketler veya telefon anketleri miisteri

verilerinin toplanmasini biiyiik 6l¢tide basitlestirir (Zeithaml, 2017).

Biiyiik Orneklem Grubu: Bu yéntemler, ¢cok sayida miisteriden veri toplanmasina olanak
vererek, miisteri deneyimlerinin daha genis ve daha cesitli bir sekilde analiz edilmesine
olanak tanir. Miisteri ihtiyaglar1 hakkinda daha kapsamli ve dogru bilgi elde edilir
(Schiffman ve Kanuk, 2010).

Detayli Analiz Yetenegi: Anket ve soru formlar1 araciligiyla toplanan veriler istatistiksel
yontemlerle analiz edilebilir. Bu analiz, isletmelerin miisteri ihtiyaclarindaki temel

egilimleri ve degisiklikleri anlamalarini saglar (Kotler ve Keller, 2016).
Anket ve Soru Formlarmin Zorluklar::

Yanitlarin Giivenilir Olmamasi: Bazen miisteriler anketlere ve soru formlarina diiriist
yanitlar vermeyebilir ve bu da toplanan verilerin giivenilir olmamasina yol agabilir. Miisteri

geri bildirimlerinin manipiile edilmesi veya yanlis bilgi verilmesi olasilig1 vardir (Zeithaml,

2017).

Sosyal Arzu Edilebilirlik Etkisi: Miisteriler anketlere sosyal olarak kabul edilebilir cevaplar
verme egiliminde olabilirler ve bu durum elde edilen bilginin nesnelligini etkileyebilir. Bu
olgu, miisteri ihtiyaglarmin dogru bir sekilde anlasilmasinda zorluklara yol agabilir

(Schiffman ve Kanuk, 2010).

Ek Maliyetler ve Zaman: Cok sayida anket ve soru formundan veri toplamak zaman ve
finansal kaynak gerektirebilir. Gelismis anket tasarimi ve veri analizi siiregleri ek maliyetlere

ve zamana yol agabilir (Kotler ve Keller, 2016).

2.1.2.2. Odak Gruplar

Miisterilerle derinlemesine goriismeler yapin (Krueger ve Casey, 2015). Miisteri
ithtiyaclarini belirlemek i¢in kullanilan bir diger etkili yontem ise odak gruplaridir. Odak
gruplari, farklt miisteri gruplarindan secgilen katilimcilarla yapilan tartismalar veya
etkilesimli toplantilar yoluyla bilgi toplamaniza olanak tanir. Bu yontem, miisterilerin iiriin
veya hizmetlere iligkin goriis, deneyim ve ihtiyaclarin1 daha derin ve eksiksiz bir sekilde
anlamak i¢in kullanilir. Odak gruplari daha zengin bilgiler sunarak miisterilerin duygusal

tepkilerini ve sosyal tutumlarini anlamaya yardimer olur (Krueger ve Casey, 2015).
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Odak Gruplarinin Onemi: Odak gruplari, miisterilerin goriis ve ihtiyaglarini anlamaya
yardimci olan ve derinlemesine bilgi edinme imkani saglayan bir yontem olarak kabul edilir.
Bu yontem miisterilerin soyut ihtiyag ve davranislarini daha iyi anlamak i¢in kapsamli bilgi
saglar. Odak gruplarina katilan miisteriler birbirlerinin goriislerini duyarak daha agiklayici
cevaplar verebilirler ve bu da iirlin veya hizmet gelistirme ve uyarlamasi i¢in degerli bilgiler

tiretir (Zikmund,2013).
Odak Gruplarimin Kullanim Tiirleri:

Yeni Uriin ve Hizmetler Hakkinda Geri Bildirim: Odak gruplari, yeni iiriin ve hizmetler
piyasaya siirlilmeden 6nce misterilerden geri bildirim toplamak i¢in harika bir aragtir. Bu,
liriin veya hizmetin miisteri ihtiyaglarini ne kadar iyi karsilayacaginin belirlenmesine

yardimet olur (Krueger ve Casey, 2015).

Miisteri Deneyimi ve Imaji: Odak gruplari, miisterilerin bir iiriin veya hizmetle ilgili
deneyimlerini ve markanin imajin1 degerlendirmek i¢in kullanilir. Miisteriler markanin nasil

algilandigini ve hangi 6zelliklerinin onlari cezbettigini tartigabilirler (Zikmund, 2013).

Pazar Analizi ve Rekabet Analizi: Odak gruplari, bir sirketin tekliflerinin pazardaki diger
iriin ve hizmetlerle karsilastirildiginda ne kadar alakali oldugunu ve hangi alanlarda

iyilestirmeye ihtiya¢ duyuldugunu 6grenmek icin faydalidir (Krueger ve Casey, 2015).
Odak Gruplarinin Avantajlari:

Derin ve Nitel Bilgi: Odak gruplar1, miisterilerin duygusal ve psikolojik agidan daha derin
bilgiler saglamalarina olanak tanir. Katilimcilar arasindaki tartisma ve fikir aligverisi, farkl

bakis agilarinin ortaya ¢ikmast igin firsatlar yaratir (Zikmund, 2013).

Geri bildirim: Odak gruplarinda katilimeilar, diger katilimcilarin goriislerini duyarak
cevaplarini degistirebilir veya diizeltebilirler. Bu, daha zengin ve daha ayrintili veriler elde

edilmesine yardimci olur (Krueger ve Casey, 2015).

Biiytik Veri Toplama Firsati: Odak gruplari, ayn1 anda birden fazla katilimciyla tartigmalara
olanak tanidigi i¢in veri toplamay1 hizlandirabilir. Ayn1 zamanda miisterilerin ihtiyaglari ve

deneyimleri hakkinda genis bir bakis agis1 elde edilir (Zikmund, 2013).
Odak Gruplarinin Zorluklar:

Kiiciik Orneklem Grubu: Odak gruplarina katilan miisteri sayis1 sinirl olabilir ve bu durum
genel miisteri tabaninin genisligini yansitmayabilir. Bu durum sonuglarin analizinde bazi

siirlamalara yol agabilir (Krueger ve Casey, 2015).
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Moderatér Etkisi: Odak grup moderatoriiniin yonetim tarzi ve yaklasimi, elde edilen
verilerin kalitesini ve derinligini etkileyebilir. Moderatoriin hedefleri ve yaklasimi,

danisanlarin daha dogru ve agik cevaplar vermesini saglamalidir (Zikmund, 2013).

Belirli Konular1 One Cikarma Egilimi: Baz1 katilimeilar kendi fikirlerini diger katilimcilara
one ¢ikarmaya calisabilirler, bu da grup tartismalarinda dengesizlige yol agabilir. Bu durum

sonuglarin nesnelligini tehlikeye atabilir (Krueger ve Casey, 2015).

2.1.2.3. Miisteri Geri Bildirimi

Gergcek zamanli degerlendirmeler (Parasuraman, 1988). Miisteri geri bildirimleri, miisteri
ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesinde kullanilan en 6nemli araglardan biridir. Miisteriler
bir iriin veya hizmet hakkindaki deneyimlerini, memnuniyetlerini ve endiselerini dile
getirdiklerinde, bu bilgiler isletmelerin {iriin ve hizmetlerini miisteri ihtiyaclarina gore

uyarlamalarina yardimci olur.

Miisteri geri bildirimleri, sirketlerin pazar arastirmalarini giiclendirmeleri, miisteri
memnuniyetini artirmalart ve rekabet avantaji yaratmalari agisindan biiyilk Onem

tasimaktadir (Zeithaml, 2017).

Miisteri Geri Bildiriminin Onemi: Miisteri geri bildirimi, miisterilerin iiriin veya hizmetlere
yonelik gercek tutum ve duygularini yansitan dogrudan bir bilgi kaynagidir. Bu veriler,
isletmelerin miisteri ihtiyaclarini, endiselerini ve beklentilerini daha iyi anlamalarina
yardimci olur. Zeithaml (2017) "miisteri geri bildirimlerinin, kuruluglarin pazar talepleriyle
uyumlu {iriin ve hizmetler sunmalarina ve miisteri iligkilerini giiclendirmelerine yardimeci1

oldugunu" belirtmektedir.
Miisteri Geri Bildirimi Toplama Yoéntemleri:

Cevrimici Anketler ve Oylama: Miisterilerin bir {iriin veya hizmet hakkindaki goriislerini
toplamak icin en yaygin kullanilan yontemlerden biri ¢evrimigi anketlerdir. Bu anketler,
misterilerin {irlin deneyimlerini 6l¢gmek, ihtiyaglarini anlamak ve gelecekteki teklifler

hakkinda goriislerini almak i¢in faydahidir (Kotler ve Keller, 2016).

Telefon ve E-posta Anketleri: Telefon veya e-posta yoluyla yapilan anketler de miisteri geri
bildirimlerini toplamak i¢in kullanilabilir. Bu yontemler miisterilerle dogrudan temas

kurulmasina ve kisisel iggoriilere ulagilmasina olanak tanir (Zeithaml, 2017).

Miisteri Hizmetleri ve Sosyal Medya: Miisteri hizmetleri aracilifiyla miisteri sikayetleri,

talepleri ve geri bildirimleri toplanir. Misteriler ayrica sosyal medya platformlarinda
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deneyimlerini paylasiyor ve bu veriler igletmeler tarafindan toplaniyor ve analiz ediliyor

(Kotler ve Keller, 2016).

Yiiz Yiize Gorlismeler ve Odak Gruplari: Miisterilerle dogrudan goriismeler ve odak gruplari
yoluyla daha derinlemesine ve detayli geri bildirimler alinabilir. Bu, miisterilerin
deneyimlerini daha iyi anlamamiza yardimci olur ve ihtiyaglarim1 anlamamizi saglar

(Krueger ve Casey, 2015).
Miisteri Geri Bildiriminin Avantajlari:

Dogrudan Veri Kaynagi: Miisteri geri bildirimleri dogrudan miisterilerden elde edildigi i¢in
oldukca giivenilirdir. Bu veriler miisterilerin gercek deneyimlerini ve ihtiyaglarini yansitiyor

ve sirketlerin dogru kararlar almasina yardimci oluyor (Zeithaml, 2017).

Miisteri Memnuniyetinin Artirilmast:  Sirketler, miisterilerden gelen geri bildirimler
sayesinde miisteri ihtiya¢larini daha 1yi anlayabilir ve onlara daha uygun {iriin ve hizmetler
sunabilirler. Bu, miisteri memnuniyetini artirmaya ve miisteri sadakatini giiclendirmeye

yardimci olur (Kotler ve Keller, 2016).

Siirekli Iyilestirme Firsat1: Miisteri geri bildirimleri, iiriin veya hizmetlerdeki eksikliklerin
ve iyilestirilecek alanlarin belirlenmesine yardimci olur. Bu, sirketlerin {iriin ve hizmetlerini

stirekli olarak iyilestirmelerine olanak tanir (Krueger ve Casey, 2015).
Miisteri Geri Bildirim Zorluklari:

Seffaflik Eksikligi: Bazen miisteriler memnuniyetsizliklerini ve deneyimlerini agikca
paylasmakta zorluk ¢ekebilirler. Miisterilerin ger¢ek deneyimlerini elde etmek zor olabilir,
¢linkii bazen yalnizca olumlu veya sosyal olarak kabul edilebilir yanitlar verme egiliminde

olabilirler (Zeithaml, 2017).

Ek Kaynak Gereksinimi: Miisteri geri bildirimlerini toplamak ve analiz etmek zaman ve
kaynak gerektirir. Sirketlerin bu siiregleri etkin bir sekilde yonetebilmeleri icin ek

kaynaklara ihtiya¢ duyabilirler (Kotler ve Keller, 2016).

Geri Bildirimlerin Dogrulugu: Miisterilerden gelen geri bildirimler bazen 6znel olabilir.
Miisterilerin duygusal durumlar1 ve durumla ilgili kisisel deneyimleri, onlarin goriislerini

etkileyebilir (Krueger ve Casey, 2015).

Miisteri ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde anlamak ve karsilamak sirketlerin pazardaki rekabet

giiclinii artirir ve iligkilerin uzun émiirlii olmasini saglar (Kotler ve Keller, 2016). Y6netim
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stirecinde dogru stratejilerin olusturulmasi ve siirekli giincellenmesi miisteri memnuniyeti

ve sadakatinin saglanmasinda 6nemli rol oynar.

2.2. Miister: Boliimlendirme

Miisteri segmentasyonu, miisteri tabanini farkli ihtiyaclara, davramislara, demografik
ozelliklere ve diger faktorlere gore alt gruplara ayirma siirecidir. Bu siireg, sirketlerin miisteri
ihtiyaglarim1 daha iyi anlamalarma ve bireysel segmentlere uygun pazarlama ve satis
stratejileri gelistirmelerine olanak tanir. Miisteri segmentasyonu, miisteri memnuniyetini
artirmay1, miisteri ihtiyaglarini karsilayan {liriin ve hizmetler sunmayi ve rekabet avantaji elde

etmeyi amaglamaktadir (Kotler ve Keller, 2016).

Miisteri Segmentasyonunun Onemi: Miisteri segmentasyonu, sirketlerin miisterilerin farkli
ihtiyaglarina uyum saglamasini saglar. Her miisteri segmentinin kendine 6zgii 6zellikleri
vardir ve teklifler bu 6zelliklere gore kisisellestirilmelidir. Miisteri segmentasyonunun en
Onemli avantaj1 pazarlama ve satis faaliyetlerinin daha etkin yonetilmesidir. Sirketler miisteri
segmentasyonunu kullanarak kaynaklarimi daha iyi tahsis edebilir ve daha iyi hizmet

teklifleri saglayabilirler (Smith, 1956).
2.2.1. Miisteri Boliimlendirmenin Tiirleri

2.2.1.1. Demografik Segmentasyon

Bu segmentasyon tiirii miisterileri yas, cinsiyet, gelir, egitim diizeyi ve diger demografik
faktorlere gore gruplandirir. Demografik segmentasyon, miisteri tabaninin genel yapisi
hakkinda bilgi elde etmek ve miisteri davraniglarini analiz etmek i¢in yaygin olarak kullanilir

(Kotler ve Keller, 2016).

Demografik segmentasyon, miisterileri ¢esitli demografik 6zelliklerine gore gruplandirma
stirecidir. Bu ozellikler yas, cinsiyet, gelir, medeni durum, egitim diizeyi, meslek vb.'dir.
Icerir. Bu yontem, isletmelerin miisteri tabanlarim1 daha iyi anlamalarma ve farkli
segmentlere yonelik pazarlama stratejileri gelistirmelerine yardimei olur (Kotler ve Keller,

2016).
Demografik Segmentasyonun Bashica Tiirleri:

Yas: Yas segmentasyonu, miisterilerin yaslarina gore ihtiyag ve taleplerini belirler. Ornegin,
cocuk tirlinleri, geng yetiskinler icin moda ve yaslilar i¢in saglik {irtinleri gibi farkli iiriin ve

hizmetler sunulabilir (Armstrong ve Kotler, 2015).
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Cinsiyet: Miisteri davranislarin1 anlamak icin cinsiyete gore segmentasyon da kullanilir.
Erkekler ve kadimnlarin aligveris aligkanliklari farkli olabilir. Bu nedenle bazi iiriin ve

hizmetler belirli bir cinsiyete 6zgii olabilir (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Gelir: Yiiksek gelirli miisterilere premium iirtinler ve hizmetler sunulabilirken, orta veya

diistik gelirli miisterilere daha uygun fiyatl tiriinler sunulabilir (Kotler ve Keller, 2016).

Medeni Durum: Medeni durum da bir segmentasyon tiiriidiir. Evli danisanlar farkli ihtiyaglar
ve davranislar sergileyebilirler. Ornegin, ebeveynlere ¢ocuk iiriinleri ve aile tatilleri

sunulabilir (Solomon, 2018).

Egitim Diizeyi: Egitim diizeyine gére segmentasyon, miisterilerin kiiltiirel gereksinimleri ve
bilgi diizeyleri dikkate alinarak tiirtin ve hizmetlerin kisisellestirilmesini saglayabilir

(Armstrong ve Kotler, 2015).

Meslek: Insanlarin meslekleri de ihtiyaglarini belirleyebilir. Ornegin, doktorlarmn,

ogretmenlerin ve mithendislerin farkli iirlin ve hizmetlere yonelik farkli ihtiyaglar1 olabilir
(Schiffman ve Kanuk, 2010).

Demografik Segmentasyonun Avantajlari:

Basitlik: Demografik segmentasyon yontemleri oldukc¢a basit ve uygulanmasi kolaydir.

Miisteriler hakkinda agik veri toplamak nispeten kolaydir (Kotler ve Keller, 2016).

Hedefli Pazarlama: Isletmeler demografik verilere dayanarak daha spesifik ve hedefli

pazarlama stratejileri gelistirebilirler (Armstrong ve Kotler, 2015).

Pazar Analizi: Demografik segmentasyon, pazarin farkli segmentlerini anlamaya yardimci
olur ve bu da daha iyi iirlin gelistirme ve miisteri memnuniyetiyle sonuglanabilir (Solomon,

2018).
Demografik Segmentasyonun Dezavantajlari:

Bireysel Davranislarin Basitlestirilmesi: Insanlar aymi yas veya cinsiyette olsalar bile farkli
ihtiyag ve ilgi alanlarina sahip olabilirler. Bu durum, demografik segmentasyonun her zaman

ideal olmadig1 durumlar yaratabilir (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Pazar Degisimi: Demografi zamanla degisir. Bu durum, uzun zaman 6nce toplanan verilerin

artik modern piyasa gereksinimleriyle alakali olmayabilecegi riskini tasimaktadir (Solomon,
2018).
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2.2.1.2 Cografi Segmentasyon

Miisteriler yasadiklar1 yere gore segmentlere ayrilir. Bu segmentasyon, miisteri
taleplerindeki cografi farkliliklarin anlasilmasina yardimci olur. Farkli cografi bolgelerin
farkl1 iirlin ve hizmetlere ihtiyaci olabilir. Miisterilerin cografi konumu, kiiltiirleri ve yasam

tarzlartyla da ilgilidir (Kotler ve Keller, 2016).
Cografi Segmentasyonun Bashca Tiirleri:

Bolge: Cografi segmentasyonun en temel bigimlerinden biri miisterileri belirli bolgelere gore
gruplandirmaktir. Bunlar bolgeler, iilkeler, eyaletler, sehirler veya kasabalar olabilir.
Ornegin, bir sirket bir iilke igindeki farkli sehirlerde farkli pazarlama kampanyalari
uygulayabilir ¢iinkii her sehrin sosyal ve ekonomik kosullar1 farkli olabilir (Armstrong ve

Kotler, 2015).

Iklim: iklim temelli segmentasyon da cografi segmentasyonun bir tiiriidiir. Farkli iklimlerde
yasayan miisterilerin iiriin ve hizmetlere yonelik talepleri farkli olabilir. Ornegin, soguk
iklimlerde yasayan insanlarin sicak giysilere ve 1sitma sistemlerine daha fazla ihtiyaci vardir;

ancak daha sicak bolgelerde dinlenme yerleri farkli olabilir (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Kentsel ve Kirsal: Kentsel ve kirsal arasindaki ayrimlar cografi segmentasyon agisindan da
onemlidir. Sehirlerde yasayan tiiketiciler genellikle daha ileri teknolojiye sahip ve yenilik¢i
tirtin ve hizmetleri tercih ederken, kirsal kesimlerde daha basit ve daha dogal iirinlere daha

fazla talep olabilir (Solomon, 2018).

Dil ve Kiiltiir: Cografi segmentasyon sadece fiziksel konumlar1 degil, ayn1 zamanda dili ve
kiiltiirii de dikkate alir. Ornegin, belirli bolgelerde belirli bir dili konusan miisterilere yonelik

0zel pazarlama kampanyalar gelistirilmelidir (Kotler ve Keller, 2016).
Cografi Segmentasyonun Avantajlar::

Yerel Ihtiyaglara Cevap Verme: Cografi segmentasyon, farkli bolgelerin ihtiyaglarma gore
uyarlanmis iirlin ve hizmetler sunmaniza olanak tanir. Bu, miisterilere daha hassas bir sekilde

hedeflenmeyi saglar (Armstrong ve Kotler, 2015).

Verimli Kaynak Kullanimi: Cografi segmentasyon, belirli pazarlama faaliyetlerinin yalnizca
belirli alanlarda gosterilmesini saglayarak pazarlama maliyetlerinin daha verimli
yonetilmesine yardimci olur. Bu, kaynaklarin daha hedefli kullanilmasini saglar (Solomon,

2018).
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Yerel Kiiltire Uyum Saglama: Cografi segmentasyon, yerel kiiltiir ve geleneklere uygun
tiriin ve hizmetler sunmaniza olanak tanir. Bu ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini de artirir

(Schiffman ve Kanuk, 2010).
Cografi Segmentasyonun Dezavantajlari:

Sinirli Veriler: Cografi segmentasyon yalnizca miisterilerin konumunu dikkate alir, ancak
misteri davranislar1 ve ihtiyaclar1 yalnizca cografi faktorlerle sinirli degildir. Miisterilerin

diger segmentasyon 6zellikleri de 6nemlidir (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Farkli Cografi Durumlardaki Zorluklar: Bazi miisteriler birden fazla cografi bolgenin
kesistigi bolgelerde yasiyor olabilir. Bu durum segmentasyon siirecini de karmagsik hale

getirebilir (Kotler ve Keller, 2016).

Psikografik Segmentasyon - Psikografik segmentasyon miisterileri yasam tarzi, degerler,
ilgi alanlan ve kisilik 6zelliklerine gore gruplandirir. Bu tiir segmentasyon daha derin bir
anlayis saglar ve miisteri davranisini daha dogru bir sekilde tanimlayabilir (Solomon, 2018).
Psikografik segmentasyon, miisterileri yasam tarzlarina, degerlerine, ilgi alanlarina, kisilik
ozelliklerine ve sosyal siniflarina gore gruplandirma siirecidir. Bu tiir segmentasyon,
demografik ve cografi segmentasyondan daha derindir, ¢iinkii insanlar1 yalnizca yasadiklari
yere ve demografik bilgilere gore degil, ayn1 zamanda i¢ diinyalarina ve davranislarina gore
de gruplandirir. Psikografik segmentasyon, miisteri ihtiyaglarin1 daha iyi anlamak ve daha

kisisellestirilmis pazarlama stratejileri gelistirmek icin faydalhidir (Kotler ve Keller, 2016).

Psikografik Segmentasyonun Bashca Tiirleri: Yasam Tarzi: Yagam tarzi segmentasyonu,
insanlarin gilinliikk yasamlarinda nasil davrandiklarini, nelere odaklandiklarini ve hangi
aktivitelerden hoslandiklarin1 dikkate alir. Ornegin, miisteri segmentiniz saglikli bir yasam
tarz1 siirdiiren kisilerden olusabilir ve bu da onlara saglik iiriinleri ve spor ekipmanlari
sunmaniza olanak tanir. Yasam tarzi, bir miisterinin eglence tercihlerinden c¢aligma

aliskanliklarina kadar genis bir yelpazedeki seyleri kapsar (Solomon, 2018).

Degerler ve Inang Sistemleri: Miisterilerin degerleri ve inang sistemleri tiiketim
aligkanliklarin1 da belirler. Bu segmentasyonun temel amaci miisterilerin hangi degerlere
deger verdigini anlamaktir. Ornegin cevresel degerleri 6n planda tutan miisteriler dogal ve
cevre dostu iiriinler arryor. Islami degerlere sahip miisteriler helal iiriin ve hizmetleri tercih

edebilirler (Kotler ve Keller, 2016).

Kisilik Ozellikleri: Kisilik segmentasyonu miisterilerin bireysel ozelliklerini ve

davraniglarini dikkate alir. Bunun nedeni, insanlarin farkli kisilik tiplerine sahip olmalaridir:
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disa doniikler daha aktif ve sosyal olabilirken, i¢e doniikler daha az sosyal ama daha
diistinceli ve diisiinceli olabilirler. Kisilik temelli pazarlama kampanyalari miisterinin

psikolojik ihtiyaglarina hitap edebilir (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Sosyal Sinif: Psikografik segmentasyonun bir diger bi¢cimi de miisterileri sosyal siniflarina
gore gruplandirmaktir. Sosyal siniflar insanlarin yasam tarzlarini, egitim seviyelerini, gelir
seviyelerini ve topluma bakis acilarini belirler. Ornegin, iist sinif miisteriler premium
tirtinleri ve liiks hizmetleri tercih ederken, orta sinif daha uygun fiyatl {iriinlere odaklanma

egilimindedir (Armstrong ve Kotler, 2015).
Psikografik Segmentasyonun Avantajlari:

Kisisellestirilmis Pazarlama: Psikografik segmentasyon, miisteri ihtiyaglarinin daha
derinlemesine anlagilmasini saglar ve bu da pazarlama stratejilerinin daha hedef odakl ve

kisisellestirilmis hale gelmesine yardimci olur (Kotler ve Keller, 2016).

Daha Iyi Miisteri Deneyimi: Miisterilerin yasam tarzlarina, kisiliklerine ve degerlerine dayali
teklifler gelistirmek, miisteri memnuniyetini artirir ve markayla daha giiclii bir bag

kurulmasini saglar (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Yaraticilik ve Yenilik: Psikografik segmentasyon, pazarlama stratejilerinin daha yaratici
hale gelmesine yardimci olur ¢iinkii insanlar yalnizca demografik ve cografi faktorlerle

degil, ayn1 zamanda daha psikolojik faktorlerle de tanimlanir (Solomon, 2018).
Psikografik Segmentasyonun Dezavantajlar::

Uygulanmasi Zordur: Psikografik verilerin toplanmasi ve analizi daha zordur. Insanlarin i¢
diinyalarim1 anlamak, demografik verilere ve davranislara dayali miisteri profilleri

olusturmaktan daha karmasiktir (Armstrong ve Kotler, 2015).

Giivenlik ve Gizlilik Korumasi: Psikografik veriler miisterilerin kisisel yasamlarina daha
fazla miidahale ettik¢e, bu verilerin toplanmasi ve depolanmasi miisteri gizliligini tehdit

edebilir (Schiffman ve Kanuk, 2010).

Davramssal Segmentasyon - Bu segmentasyon tiirii, miisterilerin aligveris aligkanliklarina,
trtin kullamim sikligina, marka sadakatine ve miisterilerin satin alma motivasyonlarina
dayanmaktadir. Bu, miisterilerin markaya yonelik tutumlarii ve daha sadik miisteri
gruplarini belirlememize olanak tanir (Kotler ve Keller, 2016). Davranigsal segmentasyon,
miisterileri tiiketim davraniglarina, aligveris aligkanliklarina, iirin kullanimina ve sadakat

diizeylerine gore gruplandirma siirecidir. Bu tiir segmentasyon, miisterilerin belirli iirlin veya

47



hizmetlerle nasil etkilesim kurdugunu ve tepki verdigini anlamaniza yardimeci olur.
Davranigsal segmentasyon, demografik ve psikografik segmentasyondan farkli olarak
miisterilerin belirli aligveris aligkanliklarin1 ve tepkilerini analiz eder. Bu yontem,
miisterilerin iirlin tercihleri, satin alma siklig1 ve memnuniyet diizeyleri hakkinda daha derin

bilgiler saglar (Kotler ve Keller, 2016).
Davranissal Segmentasyonun Bashca Tiirleri:

Kullanim Miktar1: Miisteriler, belirli bir {iriinii veya hizmeti ne kadar kullandiklarina gore
segmentlere ayrilabilir. Bunlar1 {ic ana gruba aymrmak miimkiindiir: "Cok yogun
kullanicilar", "Orta diizeyde kullanicilar" ve "Hafif kullanicilar”. Ornegin, bir sirket {iriiniinii
daha sik kullanan miisterilerine 6zel indirimler veya sadakat programlari sunabilir

(Schiffman ve Kanuk, 2010).

Kullanom Amact: Miisterilerin iirlin veya hizmeti hangi amagla kullandiklar1 da bir
segmentasyon tiiriidiir. Ornegin kozmetik iiriinleri alicilar1 farkli amaglar icin (giinliik
kullanim, 6zel giinler vb.) {iriin satin alirlar. Bu tiir segmentasyon, iiriiniin daha hedef odakl

ve kisisellestirilmis bir sekilde sunulmasina yardimci olur (Kotler ve Keller, 2016).

Uriin Sadakati: Davranigsal segmentasyonun bir diger tiirii ise iiriin veya marka sadakatine
dayanmaktadir. Sadik miisteriler, belirli bir markaya veya iiriine tekrar tekrar donen
kisilerdir. Bu miisterilere 6zel sadakat programlar1 veya kisisellestirilmis hizmetler
sunulabilir. "Sadik miisteri" segmenti daha yiiksek miisteri elde tutma maliyetlerine yol

acabilir, ancak iiriin ve hizmetin siirekli kullanilmasin1 saglar (Solomon, 2018).

Satin Alma Kararini1 Etkileyen Faktorler: Miisteriler, teklif edilen fiyat, tirlin kalitesi, marka
tanimirhig1 ve diger sosyal faktorler dahil olmak {izere satin alma kararlarini etkileyen ¢esitli

faktorlere gore de segmentlere ayrilabilir.

Miisteriler c¢esitli faktorlere bagli olarak farkli satin alma kararlar1 verebilirler. Bu tiir
segmentasyon, miisteri kararlarinin nasil ve neden olustugunu anlamaya yardimci olur

(Armstrong ve Kaotler, 2015).

Satin Alma Siiresi: Miisterilerin satin alma aligkanliklari, satin alma siirelerine gore de
segmentlere ayrilabilir. Ornegin bazi miisteriler sezon indirimleri veya tatil dénemlerinde

iiriin satin alirlar. (Kotler ve Keller, 2016).
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Davranigsal Segmentasyonun Avantajlari:

Daha Iyi Miisteri Deneyimi: Davranisa dayali segmentasyon, miisterilerin gergek alisveris
aliskanliklarin1 dikkate alarak iiriin ve hizmetlerin daha kisisellestirilmis bir sekilde
sunulmasina yardime1 olur. Bu ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini de artirir (Schiffman

ve Kanuk, 2010).

Yiiksek Etkinlik: Davranisa dayali segmentasyon, isletmelerin daha etkili ve hedefli
pazarlama kampanyalar1 gelistirmesine yardimci olur. Belirli bir miisteri segmentine 6zel

teklifler sunularak kaynaklar daha optimum sekilde kullanilabilir (Solomon, 2018).

Siireklilik ve Yiiksek Sadakat: Sadik miisterileri belirlemek ve onlarin ihtiyaglarina gore
uyarlanmig hizmetler sunmak, miisteri sadakatini artirir ve uzun vadeli geliri garanti eder

(Armstrong ve Kotler, 2015).
Miisteri Segmentasyonunun Avantajlari:

Kisisellestirilmis Teklifler: Farkli segmentlere yonelik farkli pazarlama stratejileri ve iiriin
teklifleri gelistirmek miimkiindiir. Bu, miisteri ihtiyaglarinin daha iyi karsilanmasina ve

sirketin satiglarinin artmasina yardimci olur (Smith, 1956).

Etkili Kaynak Yonetimi: Miisteri segmentasyonu kaynaklarin dogru ve verimli bir sekilde
tahsis edilmesine yardimci olur. Miisteri segmentlerine 6zel teklifler gelistirmek, bir sirketin

kaynaklarini optimize etmesine olanak tanir (Kotler ve Keller, 2016).

Rekabet Avantaji: Miisteri segmentasyonu, bir sirketin miisteri ihtiyaglarini daha iyi
anlamasina ve buna uygun {iriin ve hizmet sunmasina olanak tanir. Bu durum sirkete pazarda

rekabet avantaji1 saglar (Solomon, 2018).
2.2.2. Miisteri Thtiyaclarim Belirleme

2.2.2.1. Sorgu ve Anketler - Uygun Miisteri Analizi i¢cin Agirhklandirilmamis Veriler

Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesinde anketler ve soru formlari, miisterilerden bilgi
toplamak ve onlarin ihtiyag, tercih ve deneyimlerini anlamak i¢in yaygin olarak kullanilan
yontemlerdir. Bu yontemler, isletmelerin miisteri davraniglarini ve iiriin ve hizmetlere iliskin
geri bildirimleri toplamasina yardimcei olur. Anketler ve soru formlari araciligiyla elde edilen
veriler, sirketlerin miisteri ihtiyaglarin1 daha iyi anlamasina ve onlara 6zel {iriin ve hizmetler

sunmasina olanak tanir (Kotler ve Keller, 2016).
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Anket ve Soru Formlarinin Onemi: Anket ve soru formlar1 miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesinde kullanilan baslica araglardan biridir. Isletmeler bu yontemler sayesinde
miisterilerinin ihtiyaclarini, deneyimlerini ve beklentilerini tespit edebilirler. Anketler,
Ozellikle genis miisteri tabanina sahip sirketler i¢in, farkli miisteri segmentlerini anlamak
icin etkili bir arag olmasi nedeniyle 6nemlidir (Bryman, 2016). Anketler ve soru formlari,
miisterilerin iirlin ve hizmetlere iligkin goriislerini toplamanin yani sira, bir sirketin pazar
arastirmasi yapmasina ve rekabet avantaji elde etmesine olanak saglar. Bu siireg, sirketlerin
miisteri memnuniyetini artirmasina ve miisterilerin deneyimleri hakkinda bilgi toplayarak

daha dogru pazarlama stratejileri olusturmasina yardimci olur (Zeitham, 2017).
Anket ve Soru Formlarmin Tipik Yoéntemleri:

Cevrimi¢i Anketler: Bu anketler, miisterilerin ¢evrimigi platformlar araciligiyla katilimim
saglar. Cevrimigci anketler, genis bir miisteri kitlesine kolayca ulasmak ve hizli bir sekilde
veri toplamak i¢in etkilidir. Miisteriler ¢evrimici anketlere yanit vererek deneyimlerini ve

ihtiyaglarini paylasabilirler (Kotler ve Keller, 2016).

Telefon Anketleri: Telefon anketleri, miisterilerinizle dogrudan baglanti kurmaniza ve
onlarin kisisel deneyimleri hakkinda daha fazla bilgi edinmenize olanak tanir. Bu yontemde

miisterilerle dogrudan konusarak sorularina cevap almak miimkiindiir (Bryman, 2016).

Yiiz Yiize Anketler: Bu yontemde, miisterilerle dogrudan yiiz yiize goriismeler yapilarak
anketler gergeklestirilir. Bu yontem, miisteri goriislerinin daha ayrintili toplanmasina olanak

tanir ve ozellikle derinlemesine veri elde etmek i¢in uygundur (Zeithaml, 2017).

Kagit Anketler: Miisterilere doldurulmak iizere verilen kagit anketler. Bu yontem 6zellikle
telefon veya internet erisimi olmayan miisteriler i¢in kullanilir ve sorulara daha esnek

yanitlar verilmesine olanak tanir (Bryman, 2016).
Anket ve Soru Formlarmin Avantajlar::

Derinlemesine Veri Toplama: Anketler ve soru formlari, miisterilerin iirlinler ve hizmetler
hakkinda dogru ve ayrintil1 bilgi saglamalarina olanak tanir. Bu bilgiler, sirketlerin miisteri
ithtiyaclarin1 anlamalari ve tirlin tekliflerini kisisellestirmeleri agisindan faydalidir (Kotler ve

Keller, 2016).

Ekonomik ve Hizli: Anketler ve soru formlar1 miisterilerinizden genis Olgekte bilgi
toplamaniza olanak tanir ve bu siireg, 6zellikle ¢cevrimi¢i anketlerde hizli ve uygun maliyetli

olabilir. Sirketler kisa siirede ¢ok sayida bilgiye ulasabilmektedir (Zeithaml, 2017).
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Seffaflik ve Gorsel Bilgilendirme: Anket ve soru formlarinin dogru tasarlanmasi, sirketin
miisteri ihtiyaclarint agik ve iyi yapilandirilmis bir sekilde sunmasini saglar. Bu, miisteri

davraniginin daha iyi anlasilmasina yardime1 olur (Bryman, 2016).
Anket ve Soru Formlarimin Zorluklar::

Agir Yiik ve Zorluk: Anket ve soru formlarinin gelistirilmesi ve uygulanmasi zaman alici ve
zor olabilir. Bu durum &zellikle genis miisteri tabanina sahip sirketler i¢in sorunlu olabilir

(Zeithaml,2017).

Yanlis Cevaplar ve Onyargili Goriisler: Miisteriler bazen anketlere yanlis cevaplar
verebilirler ve bu da sonuglarin giivenilirli§ini azaltir. Insanlar bazen yalnizca toplum

tarafindan kabul goren goriisleri paylagsma egiliminde olurlar (Bryman, 2016).

Miisteri Memnuniyetinin Eksikligi: Miisteriler bazen anketlere ve soru formlarina cevap
vermekle ilgilenmeyebilirler. Bu durum veri toplama siirecinde bazi1 zorluklara yol agabilir

(Kotler ve Keller, 2016).

2.2.2.2. Odak Gruplari: Miisterilerle Derinlemesine Goriismeler Yapilmasi

Odak gruplari, miisteri ihtiyaclarin1 belirlemede yaygin olarak kullanilan nitel arastirma
yontemlerinden biridir. Bu ydntemde, belirli bir {iriin, hizmet veya marka hakkinda
miisterilerin diigiincelerini, goriislerini ve deneyimlerini derinlemesine 6grenmek amaciyla
kiigiik miisteri gruplariyla goriigmeler yapilir. Odak gruplari, miisteri geri bildirimlerini
toplamak ve bu geri bildirimlere dayanarak daha iyi is kararlar1 almak i¢in etkili bir aragtir

(Morgan, 1996).

Odak Gruplarimin Onemi: Odak gruplart 6zellikle miisteri ihtiyaglarmi belirlemede
derinlemesine bilgi edinmek i¢in faydalidir. Miisterilerin bir {iriin veya hizmet hakkinda ne
diistindiikleri, nasil deneyimler yasadiklari ve neyden memnun olmadiklari hakkinda daha

fazla bilgi edinmenizi saglarlar.

Odak gruplarinin avantaji, yalnizca dijital veya anket verilerine dayanmayan derinlemesine
bilgi saglamasidir. Bu, sirketlerin miisteri ihtiyac ve beklentilerini daha iy1 anlamalarina ve

yeni lirlin ve hizmetler yaratmalarina yardimer olur (Krueger, 2014).
Odak Grup Siirecleri:

Grup Secimi: Odak gruplar1 genellikle 6-10 kisiden olusan kii¢lik gruplarla gergeklestirilir.

Bu gruplar, miisteri tabaninda belirli bir kesimi veya demografiyi temsil eden bireylerden
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olusmalidir. Ankete katilan grup iiyelerinin ankete konu iiriin veya hizmetle ilgili farkli

deneyimleri olmalidir (Morgan, 1996).

Moderator Rolii: Odak grubunu yonetmek ve tartismayi dogru sekilde yonlendirmek i¢in bir
moderatore ihtiyac vardir. Moderatoriin, katilimcilart tartismaya dahil etme, konular1 agma
ve katilimcilarin fikirlerini dirlistce paylagsmalarini saglamada onemli bir rolii vardir.
Moderatoriin seffaf olmayan, esit ve agik bir ortam yaratmasi, tartismalarin liretken olmasini

saglar (Krueger, 2014).

Tartisma ve Takip: Odak grup tartismalari, katilimcilarin bir liriin veya hizmet hakkindaki
diisiincelerini ve deneyimlerini agik¢a paylagmalarina olanak tanir. Moderator tartismay1
izler ve her katilimecinin fikir ve deneyimlerini not eder. Daha sonra bu tartismalar analiz

edilir ve miisteri ihtiyaclar1 hakkinda degerli bilgiler elde edilir (Morgan, 1996).
Odak Gruplarinin Avantajlari:

Derinlemesine Bilgi: Odak gruplari, miisterilerin ihtiyaglar1 ve deneyimleri hakkinda daha
detayli ve derinlemesine bilgi edinmenizi saglar. Bu, anket ve arastirmalarla elde edilemeyen

nitel verilerin toplanmasini saglar (Krueger, 2014).

Yeni Fikirler ve Vizyonlar: Odak gruplari, katilimeilarin birbirleriyle etkilesimli bir sekilde
tartismalarina olanak tanir; bu da yeni fikirler ve dirin iyilestirmeleri igin yararl
perspektiflerin ortaya ¢ikarilmasini saglayabilir. Tartigmalara katilan miisteriler, daha once
dikkate alinmamis sorunlar1 veya ihtiyaglar1 ortaya koyarak sirkete yeni yaklagimlar

Onerebilirler (Morgan, 1996).

Yiiksek Iletisim Firsatlari: Odak gruplar1 miisterilerinizle dogrudan iletisim kurmaniza
olanak tanir. Bu ayn1 zamanda sirketin miisteri deneyimleri ve tiriine iliskin belirli sikayetler

hakkinda derinlemesine bilgi edinmesine de yardimci olur. (Krueger, 2014).
Odak Gruplarinin Zorluklar::

Kiigiik Orneklem Boyutu: Odak gruplarinda karsilasilan en biiyiik zorluk, topladiklart
verilerin kiiclik 6rneklem boyutuyla sinirli olmasidir. Cogu zaman bu bilgiler daha genis

miisteri tabanini temsil etmek i¢in yeterli olmayabilir (Morgan, 1996).

Moderator Etkisi: Odak grup tartismalarinda moderatdriin rolii biiylik 6nem tasir. Moderator
tartismay1 nesnel ve acik bir sekilde yonetemezse, katilimcilar yalnizea belirli bir konuya

odaklanacak ve bu da ¢arpik sonuglara yol agabilecektir (Krueger, 2014).
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Zaman ve Maliyet: Odak gruplar1 diger yontemlere gére daha fazla zaman ve maliyet
gerektirebilir. Tartigma oturumlari, katilimer se¢imi, kayit tutma ve analiz stireci sirketler

i¢cin ek maliyetler yaratabilir (Morgan, 1996).

2.2.2.3. Miisteri Geri Bildirimi: Ger¢ek Zamanh Degerlendirmeler

Misteri geri bildirimi, bir iirlin, hizmet veya deneyimle ilgili olarak miisterilerin
diistincelerini, sikayetlerini, Onerilerini ve yorumlarini toplamak icin kullanilan bir
metodolojidir. Bu bilgi, sirketlerin miisteri ihtiyaglarin1 daha iyi anlamalari, daha iyi {iriin ve
hizmetler sunmalar1 ve miisteri memnuniyetini artirmalar1 i¢in 6nemli bir ara¢ gorevi

gormektedir (Parasuraman, 1988).

Miisteri Geri Bildirimlerinin Onemi: Miisteri geri bildirimleri, miisterilerin duygu ve
diisiincelerini  bilmek agisindan Onemlidir, ¢iinkii bu bilgiler sirketlerin miisteri
memnuniyetini artirmasina ve olasi sorunlari 6nceden tespit etmesine olanak saglar. Miisteri
memnuniyetinin artirilmasinda geri bildirim, yalnizca hizmet veya iiriiniin iyilestirilmesi i¢in
degil, aynt zamanda sirketlerin markalarinin gili¢lendirilmesi ve miisteri sadakatinin

gelistirilmesi i¢in de olduk¢a onemlidir (Zeithaml, 1996).

Geri Bildirim Yollar1 ve Yontemleri: Cevrimici Anketler ve Oylama: Miisteri geri
bildirimlerini toplamak icin en yaygin kullanilan yontemlerden biri ¢evrimici anketler ve

oylamalardir.

Bu anketler, miisterilere belirli sorular sorarak onlarin deneyimleri hakkinda bilgi toplar.
Miisteriler ¢evrimigi anketlere kolayca yanit verebilirler; bu da sirketlerin ¢ok sayida miisteri

gorlsiinii hizla toplamasina olanak tanir (Kotler ve Keller, 2016).

Miisteri Hizmetleri ve Cagr1 Merkezleri: Miisteri hizmetleri ve ¢agri merkezleri, miisteri
sikayetlerini ve geri bildirimlerini dinlemenin geleneksel ve hala etkili bir yoludur. Bu,
miisterilerle dogrudan temas kurmak ve memnuniyetsizliklerini aninda gidermek agisindan
onemlidir. Cagr1 merkezlerinde miisteri sikayetleri aninda kayit altina alinmakta ve bu
sikayetler gelecekteki miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinda kullanilmaktadir (Zeithaml,

1996).

Sosyal Medya ve Cevrimi¢i Yorumlar: Sosyal medya, miisteri geri bildirimlerinin toplandig1
bir diger 6nemli platformdur. Miisteriler, Facebook, Twitter, Instagram gibi sosyal aglar

tizerinden sirketler hakkindaki goriislerini, sikayetlerini ve Onerilerini rahatlikla
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paylasabiliyorlar. Bu platformlar miisteri iligkileri i¢in dogrudan temas sagliyor ve miisteri

ihtiyaglarinin anlagilmasini kolaylastiriyor (Kotler ve Keller, 2016).

Miisteri Yorumlar1 ve Derecelendirmeleri: Miisteri yorumlari, miisterilerin tirlinler ve
hizmetler hakkinda verdigi derecelendirme ve yorumlardan olusur. Bu yorumlar, bir {iriin
veya hizmetin kalitesini diger miisterilere gosterir ve sirketin tekliflerini optimize etmesine
olanak tanir. Uriin gelistirme ve miisteri memnuniyetinin artirilmast i¢in yorumlari diizenli

olarak incelemek 6nemlidir (Parasuraman, 1988).
Miisteri Geri Bildiriminin Avantajlari:

Miisteri Gereksinimlerine Uyum Saglama: Miisteri geri bildirimleri, miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerini daha iyi anlamamizi saglar. Sirketler miisteri geri bildirimlerini ve
sikayetlerini toplayarak onlarin ihtiyaglarini karsilayan iriin ve hizmetler sunabilirler
(Zeithaml, 1996).

Memnuniyetin Arttirilmasi: Miisteri geri bildirimleri, hizmet ve {rlinleri daha iyi hale
getirmek i¢in faydalidir. Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in bu geri bildirimlere dayali

olarak tiriinler ve hizmetler optimize edilebilir (Kotler ve Keller, 2016).

Sorun Tespiti: Miisteri geri bildirimleri, sirketlerin {iriin ve hizmetlerindeki zayif noktalari
proaktif olarak tespit etmelerine olanak tanir. Sirketler miisteri sikayetlerini analiz ederek bu

sorunlar1 ortadan kaldirabilir ve miisteri deneyimini iyilestirebilir (Zeithaml, 1996).
Miisteri Geri Bildirim Zorluklari:

Yanlis ve Yanlis Cevaplar: Miisteri geri bildirimleri bazen yanlhs ve tarafsiz olabilir.
Miisteriler bazen deneyimlerini dogru bir sekilde yansitmayan sikayetlerde bulunabilir veya

asirt olumlu yorumlarda bulunabilirler; bu da bilginin kalitesini diisiirir (Parasuraman,

1988).

Bilginin Carpitilmasi: Miisteriler genellikle yalnizca olumlu veya olumsuz deneyimlerini
paylasma egilimindedir. Bu durum, damisan ihtiyaglarimin tam ve dengeli bir sekilde

degerlendirilmesini de engelleyebilir (Zeithaml, 1996).

Zaman ve Kaynaklar: Miisteri geri bildirimlerini toplamak, analiz etmek ve uygulamak
zaman alic1 ve kaynak yogun olabilir. Biiyiik miisteri tabanina sahip sirketler i¢in bu siire¢

daha zor ve kaynak yogun olabilir (Kotler ve Keller, 2016).
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2.2.3. Miisteri Ihtiyaclarina Yanit Verme Stratejileri

2.2.3.1 Kisisellestirilmis Hizmet: Her Miisterinin Benzersiz Ihtiyaclarma Gore

Uyarlanir

Kisisellestirilmis hizmet, her miisterinin bireysel beklentilerini karsilayan, miisteri
ihtiyaclarin1 daha dogru ve ozel bir sekilde karsilayan bir hizmet veya {irlin sunmay1
amaglayan bir yaklasimdir. Bu strateji, miisterilere 6zel deneyimler sunarak miisteri
memnuniyetini artirmayi, iliskileri derinlestirmeyi ve sadakati giiglendirmeyi hedefler.
Kisisellestirme, miisterilerin farkli ihtiyaglarin1 anlamak, analiz etmek ve bu ihtiyaglara
uyum saglayan kisisellestirilmis ¢oziimler sunmak anlamina gelir (Peppers ve Rogers,

2011).

Kisisellestirilmis Hizmetin Onemi: Giiniimiizde miisteriler, ihtiya¢ ve isteklerine gore
uyarlanmis deneyimler bekliyor. Kisisellestirilmis hizmetler, sirketlerin miisterileriyle

kisisel iliskiler kurmasina ve onlara 6zel ilgi gostermesine olanak tanir.

Bu strateji, miisteri memnuniyetini artirmak, tekrar satin alimlar1 tesvik etmek ve miisteri
sadakatini gliclendirmek acisindan 6nemlidir (Smith, 2013). Ayn1 zamanda kisisellestirilmis
hizmetler, sirketlerin pazarda farklilasmalarina ve rekabet avantaj1 elde etmelerine yardimci

olur.
Kisisellestirilmis Hizmetin Temel Ilkeleri:

Miisteri Tanimlama ve Analizi: Kisisellestirmenin temel ilkesi miisteri ihtiya¢ ve
davraniglarinin derinlemesine analizidir. Miisterilerin dnceliklerini ve ilgi alanlarin1 anlamak
icin algoritmik analiz kullanilir. Bu analizin sonucunda sirketler her miisterinin 6zel

ithtiyaclarina gore uyarlanmis iirtin ve hizmetler sunabilirler (Peppers ve Rogers, 2011).

Ozel Teklifler ve Hizmetler: Sirketler miisterilerinin bireysel ihtiyaglarma yamt olarak
onlara &zel teklifler ve hizmetler sunabilir. Ornegin e-ticaret platformlar1 miisterilerinin
gecmisteki aligveris davranislarini izleyerek onlara kisisellestirilmis teklifler ve indirimler
gonderiyor. Bu tiir kisisellestirme, miisterinin kendini degerli hissetmesini saglar ve sirketle

olan iligkisini gli¢lendirir (Smith, 2013).

Kisisel Iletisim ve Miisteri Destegi: Kisisellestirilmis hizmetler ayn1 zamanda miisteriye
kisisel ilgi gdstermeyi de igerir. Ornegin baz1 sirketler miisterileriyle birebir goriismeler ve

telefon goriismeleri yoluyla baglanti kurarlar. Bu, miisteriye yalnizca kisisellestirilmis bir
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hizmet sunmakla kalmaz, ayni1 zamanda miisteri memnuniyetini de artirir (Schneider ve

White, 2004).
Kisisellestirilmis Hizmetin Avantajlari:

Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati: Miisteri ihtiyaclarina gore kisisellestirilmis hizmetler
sunmak, miisteri memnuniyetini artirtr ve markaya olan sadakatlerini gliglendirir.
Miisteriler, ihtiyaglarini ve beklentilerini anlayan sirketlere daha fazla sadakat gosteriyorlar

(Peppers ve Rogers, 2011).

Rekabet Avantaji:  Kisisellestirilmis  hizmetler, sirketlerin  kendilerini  pazarda
farklilagtirmalarina olanak tanir. Bu yaklasim, miisterilere benzersiz ve kisiye o0zel

deneyimler sunarak sirketin rakiplerinden bir adim 6nde kalmasini saglar (Smith, 2013).

Tekrar Satiglar: Miisterilere kisisellestirilmis teklifler sunmak daha fazla satin almaya yol
acar. Kisisellestirilmis hizmetler miisterilere ihtiyaclarina goére uyarlanmig iirlin veya

hizmetler sunarak satin alma niyetlerini artirir (Schneider ve White, 2004).
Kisisellestirilmis Hizmetin Zorluklar::

Yiiksek Maliyetler: Kisisellestirilmis hizmetler, 6zellikle yiiksek diizeyde miisteri verisi
toplama, analizi ve hizmet tasarimi gerektirdiginden ek maliyetlere neden olabilir. Bu durum

ozellikle kiigiik ve orta dlgekli sirketler i¢in zorlayici olabilir (Peppers ve Rogers, 2011).

Veri Giivenligi: Miisteri verilerinin toplanmasi ve kisisellestirilmis hizmetler sunulmasi, veri
giivenligi sorunlarini giindeme getirir. Miisteri verilerinin diizgiin bir sekilde saklanmasi ve

korunmasi 6nemlidir, aksi takdirde sirket miisteri giivenini kaybedebilir (Smith, 2013).

Kimlik Tutma ve Tekrar: Miisteri ihtiyaclarinin tekrarlanmasi ve yeniden islenmesiyle ilgili
sorunlar da vardir. Kisisellestirilmis hizmetler, miisterilerin o6nceki tercihlerini ve
davraniglarin1 hatirlamay1 gerektirdiginden, bu bilgileri dogru sekilde kullanmak 6énemlidir

(Schneider ve White, 2004).

Kisisellestirilmis Hizmetlere Ornekler: Amazon: Amazon, miisterilerinin 6nceki alisveris
davraniglarina gore kisisellestirilmis iirtin Onerileri sunar. Bu, miisterilerin aligveris
deneyimlerini optimize eder ve ihtiyaclarina gore uyarlanmis teklifler sunar (Peppers ve
Rogers, 2011). Netflix: Netflix, kullanicilarin izleme geg¢mislerine gore kisisellestirilmis
film ve dizi 6nerileri sunuyor. Miisterinin zevkine uygun teklifler sunularak hizmetin degeri

artirtlir (Smith, 2013).
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2.2.3.2. Teknolojinin Kullanimi: CRM Sistemleri Aracih@iyla Miisteri iligkilerinin

Otomasyonu

Teknoloji, sirketlere miisteri ihtiyaglarin1 karsilamada onemli bir arag ve gii¢ sagliyor.
Miisteri memnuniyetini artirmak, deneyimleri kisisellestirmek ve hizmetleri daha etkili bir
sekilde sunmak i¢in teknolojinin uygulanmasi, modern is diinyasinda 6nemli bir rol

oynamaktadir.

Miisteri yanit stratejilerinde teknolojinin kullanimi, hem miisterilerle daha hizli ve etkili
iletisim kurmayir hem de hizmetlerin miisteri isteklerine gore uyarlanmasini miimkiin

kilmaktadir (Rust ve Lemon, 2001).

Miisteri Ihtiyaclarina Cevap Vermede Teknolojinin Onemi: Teknoloji, miisteri ihtiyaglarini
anlamamizi ve bu ihtiyaclar1 karsilayan hizmetler sunmamizi saglar. Sirketler, miisteri
verilerinin toplanmasi ve analizi yoluyla miisteri davraniglarini ve tercihlerini anlayabilir ve
onlara daha uygun iiriin ve hizmetler sunabilir. Bu yaklasim, yalnizca miisterilerin en iyi
deneyimleri elde etmelerine yardimci olmakla kalmiyor, ayni zamanda sirketlerin miisteri

ihtiyaglarin1 tahmin etmelerine de yardimei oluyor (Peppers ve Rogers, 2011).
Teknolojinin Kullanim Yollari:

Miisteri Verilerinin Toplanmasi ve Analizi: Teknolojinin en genis uygulama alanlarindan
biri miisteri verilerinin toplanmasi1 ve analizi ile ilgilidir. Veri analitigi, miisteri
davranislarini izlemenize, tercihlerini analiz etmenize ve onlara 6zel teklifler sunmaniza
olanak tanir. Miisteri ihtiyaclarini dogru bir sekilde analiz etmek ve miisteri segmentasyonu
olusturmak icin analitik araglar ve Biyiik Veri gibi gesitli teknolojiler kullanilmaktadir.

(Bharadwaj, 2013).

Kisisellestirilmis Hizmetler Sunmak: Teknoloji, miisterilere kisisellestirilmis hizmetler
sunmada hayati bir rol oynar. Miisterinin satin alma ge¢misi, ilgi alanlar1 ve ihtiyaclar1 géz
oniinde bulundurularak, onlara 6zel teklifler ve indirimler sunulur. E-ticaret siteleri ve
hizmet platformlar1, kullanici davranislarini izleyerek miisterilere otomatik olarak 6zel
teklifler gonderiyor. Bu tiir kisisellestirme, miisteriye daha alakali bir deneyim sunmakla
kalmaz, ayn1 zamanda tekrar satin alimlarini tesvik eder ve sirkete daha yiiksek gelir getirir

(Peppers ve Rogers, 2011).
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Cok Kanalli Hizmetler ve Etkilesimli Teknolojiler: Modern ¢agda miisteriler hizmetlere
cesitli kanallar1 kullanarak ulasiyor, bu da ¢ok kanalli hizmet yaklasimini 6neriyor. Bu
yaklasim, miisterilerinize mobil uygulamalar, web siteleri, sosyal medya aglar ve fiziksel
magazalar gibi farkl platformlarda tutarli ve baglantili bir deneyim sunmanizi saglar.
Ayrica, sohbet robotlar1 ve yapay zeka (YZ) gibi etkilesimli teknolojiler, miisterilerin soru
ve sorunlarina aninda yanit vererek miisteri hizmetlerini iyilestiriyor ve 7/24 miisteri hizmeti

sagliyor (Verhoef, 2015).
Teknolojinin Avantajlari:

Hizli ve Etkin Hizmet Sunumu: Miisteri ihtiyaglarina yanit vermek amaciyla teknolojinin
kullanilmasi, hizmetlerin hizin1 ve kalitesini artirir. Ornegin, otomatik miisteri yanit
sistemleri ve sohbet robotlari, miisteri sorularina aninda yanit vererek zaman kaybini 6nler

ve miisteri memnuniyetini artirir (Rust ve Lemon, 2001).

Kisisellestirilmis Deneyimler Sunmak: Teknoloji, miisteri ihtiyaglarin1 anlamak ve onlara
kisisellestirilmis hizmetler sunmak i¢in etkili bir aractir. Miisterinin dnceki aligveris gecmisi,
arama aliskanliklar1 ve diger bilgiler g6z onilinde bulundurularak kisisellestirilmis teklifler
sunulabilir. Bu yaklasim, daha fazla miisteri memnuniyetine ve sirkete olan bagliligin

artmasina yol agar (Bharadwaj, 2013).

Daha Iyi Miisteri iliskileri ve Artan Sadakat: Miisteri iliskileri ydnetiminde teknolojiyi
kullanmak, sirketlerin miisterileriyle daha yakin ve daha seffaf iligkiler kurmasini saglar.
Miisteri verilerinin etkili bir sekilde yonetilmesi ve analiz edilmesi, sirketlerin miisterilerinin
istek ve ihtiyaglarint zamaninda tespit edip onlara uygun c¢oziimler sunmasini saglar

(Verhoef, 2015).
Teknoloji Zorluklar:

Veri Glivenligi ve Gizliligi: Teknolojinin kullanimiyla birlikte miisteri verilerinin giivenligi
ve gizliligi konular1 da giderek onemli bir konu haline geliyor. Miisteri verilerinin
toplanmas1 ve kullanilmasi sirasinda sirketlerin en 6nemli 6nceligi miisteri verilerinin
korunmas1 olmalidir. Kisisel verilerin analizi ve saklanmasi, veri sizintilarini 6nlemek icin

sik1 dnlemlerin alinmasini gerektirir (Bharadwaj, 2013).

Teknolojik Altyapinin Yiiksek Maliyetleri: Miisteri yanit stratejilerine teknolojinin
uygulanmasi yiiksek maliyetlere yol agabilir. Bu durum 6zellikle kiigiik ve orta 6lgekli
sirketler icin sorun teskil edebilir. Teknolojik ara¢ ve altyapilarin edinilmesi ve bakimi

yiiksek yatirim gerektirebilir (Verhoef, 2015).
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2.2.3.3. Kalite ve Siirekli Tyilestirme

Miisteri yanit stratejilerinde kalite ve siirekli iyilestirme, bir sirketin basarisindaki temel
faktorlerdir. Kaliteli iirin ve hizmet sunmak miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirir.
Sirketler miisterilerinin ihtiyaclarina cevap vererek sadece gecici degil, uzun vadeli olumlu
iligkiler kurarlar. Bu iligkilerin siirekli iyilestirilmesi miisteri tabaninin biiyiimesine ve

rekabet avantaji elde edilmesine yardimct olur (Garvin, 1987).

Kalitenin Onemi: Kalite, bir iiriin veya hizmetten miisterilerin beklentilerini tam olarak
karsilamak ve hatta asmaktir. Yiiksek kalite, miisterilere giivenilir ve emniyetli deneyimler
sunar, bu da marka ile miisteri arasinda giiclii bir bag olugmasina yol agar. Sirketler kaliteli
hizmet sunarak miisteri memnuniyetini artirirlar, bu da tekrar satin alimlar1 tesvik eder ve

miisteri sadakatini yiikseltir (Kotler ve Keller, 2016).

Kalite ve Siirekli Iyilestirme: Kalite, yalnizca bir iiriin veya hizmetin ilk sunumuyla ilgili
degil, ayn1 zamanda siirekli gelistirme ve iyilestirme siireciyle de ilgilidir. Degisen miisteri
beklentilerini karsilamak ve rekabet avantaji elde etmek icin stirekli iyilestirme sarttir. Bu,
iirlin tasarimindan iiretim siire¢lerine ve miisteri hizmetleri kalitesine kadar her alanda

tyilestirmeyi icerir (Deming, 1986).

Kalite Yonetimi ve lyilestirme: Kalite yonetimi ve iyilestirmeye yonelik cesitli yaklasimlar
bulunmaktadir. Ornegin, Toplam Kalite Y&netimi (TKY) yaklasimi, tiim organizasyonun
kaliteyi iyilestirmeye odaklanmasini saglar. Bu yaklagimda kaliteyi artirmak igin tiim
calisanlar ve departmanlar birlikte calisir. Ayn1 zamanda Alt1 Sigma yaklasimai, siireclerdeki
degiskenligi en aza indirmek ve daha yliksek kalite seviyelerine ulagmak amaciyla kalite

tyilestirme amaciyla da kullanilmaktadir (Juran ve Godfrey, 1999).
Kalite ve Siirekli Iyilestirmenin Avantajlar::

Miisteri Memnuniyetinin Artirtlmasi: Kaliteli lirin ve hizmetler miisterileri daha fazla
memnun eder ve tekrar satin almalarini tesvik eder. Miisteriler kaliteli hizmetlere daha fazla
giivenirler ve bu da onlarin uzun vadeli miisteri iliskileri kurmalarina olanak tanir (Kotler ve

Keller, 2016).

Rekabet Avantaji: Yiiksek kaliteli {iriin ve hizmetler sirketleri rakiplerinden farklilagtirir.

Bu, pazarda farklilagsma ve rekabet avantaji saglar.
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Ayn1 zamanda, sirketler siirekli iyilestirme yoluyla miisterilerinin degisen ihtiyaglarina

uyum saglayabilmektedir (Garvin, 1987).

Finansal Faydalar: Kalitenin iyilestirilmesi, sirketlerin daha az hatayla ve daha diisiik
maliyetle iirlin liretmesine olanak tanir. Bu, sirketin daha verimli ve daha az atikla faaliyet
gostermesine yardimci olur. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyetinin artmasiyla birlikte

sirket daha fazla miisteri ¢ekebilir, bu da gelirlerin artmasina yol agar (Deming, 1986).

Seffaflik ve Giiven Olusturma: Yiiksek kaliteli hizmetler, sirketin miisterilerine kars1 seffaf
ve giivenilir oldugunu gosterir. Miisteriler kaliteye glivendiklerinde, bu onlar sirketle kalici

iligkiler kurmaya motive eder (Juran ve Godfrey, 1999).

Siirekli lyilestirmenin Zorluklari: Kalite ve siirekli iyilestirmeyi uygulamak bazen yiiksek
maliyetlere yol agabilir. Bu yaklagimlar uzun vadeli yatirimlar gerektiriyor ve sirketlerin
stireclerini siirekli glincellemelerini ve yeni teknolojileri uygulamalarini gerektiriyor. Ayrica
kaliteyi artirmak icin ihtiya¢ duyulan degisiklikler bazen organizasyonun yapisinda ve
kiiltiiriinde zorluklara yol agabiliyor. Calisanlarin bu degisikliklere uyum saglamasi ve yeni

standartlara uyum saglamasi zaman alabilir (Kotler ve Keller, 2016).
Kalite Iyilestirme Ornekleri:

Toyota: Toyota kalite yonetiminde diinya liderlerinden biridir. Uretim siireclerini siirekli
iyilestirmek ve miisteri ihtiyaclarina daha iyi yanit vermek icin Yalin Uretim ve Kaizen

yaklasimlarin1 uygularlar (Liker, 2004).

Apple: Apple, iirlin kalitesine ve kullanict deneyimine biiylik 6nem veriyor. Sirket, iiriin
gelistirmede siirekli olarak yenilik yapiyor ve iyilestiriyor, bdylece miisterilerinin

thtiyaclarini karsiliyor ve pazarda lider konumunu siirdiiriiyor (Kotler ve Keller, 2016).

2.3. Miisteri Hizmetleri Departmaninin Ornek Tasarim

Sirketlerin miisteri memnuniyetini artirmasi ve uzun vadeli misteri iliskileri kurmasi i¢in
miisteri hizmetleri departmaninin etkili bir sekilde tasarlanmasi sarttir. Bakii sirketlerinde
miisteri hizmetleri departmaninin yapisi, Orgiitsel etkinlik ve verimlilik ilkelerine
dayanmalidir. Bu departmanin tasariminda temel odak noktasi, miisterilerle dogrudan temas
halinde olan personelin yetkinliklerinin tanimlanmasi, miisteri taleplerinin hizli bir sekilde

coziilmesi ve dijital platformlarin kullanilmasi olmalidir (Gronroos, 2007).

Miisteri hizmetleri departmani genellikle hiyerarsik veya matris yapida organize edilebilir.

Hiyerarsik bir modelde, talepler ve sorunlar belirli bir seviyedeki yoneticilere iletilir ve karar
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alma siireci daha kontrollii hale gelir. Matris modeli ise daha esnek ve koordineli ¢alisma
imkanin1 artirmaktadir (Kotler ve Keller, 2016). Bakii sirketleri agisindan bu yapilarin

uyarlanmasi piyasa talepleri ve miisteri beklentileri dogrultusunda olmalidir.

2.3.1. Yap1 ve Yonetim Modeli

Miisteri memnuniyetini artirmak ve sirketin pazardaki rekabet giiciinii giiclendirmek i¢in
miisteri hizmetleri departmanini etkili bir sekilde kurmak 6nemlidir (Kotler ve Keller, 2016).
Yap1 ve yonetim modeli, departmanin verimli bir sekilde calismasini saglar ve miisteri
iliskilerinin daha etkili bir sekilde yonetilmesine olanak tanir (Zeithaml, Bitner ve Gremler,

2018).

2.3.1.1. Miisteri Hizmetleri Departmam Yapisal Modelleri

Miisteri hizmetleri departmaninin yapisal modeli, sirketin stratejisi ve pazar talepleri
dogrultusunda olusturulmalidir (Johnson, Scholes ve Whittington, 2008). iki ana model ay1rt
edilir:

Merkezi Yapi: Tim miisteri iliskileri merkezi bir birimde toplanir. Bu model bilgi akisini

basitlestirir ve yonetimi kolaylastirir (Anderson ve Kerr, 2002).

Merkezi Olmayan Yapi: Departmanlarin hizmet alanlarina gore ayrilmasi, miisteri

ihtiyaglarina daha etkin bir sekilde yanit verilmesini saglar (Gronroos, 2007).

2.3.1.2. Yonetim Modelleri

Miisteri hizmetleri bdliimiindeki yonetim modeli seffafligi ve hesap verebilirligi

saglamalidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988):

Hiyerarsik Model: Liderler ve takipgiler arasinda etkili bir iletisim kurmak i¢in kullanilir.
Bu model miisteri memnuniyetinin izlenmesi i¢in uygundur (Mintzberg, 1979). Matris
Modeli: Fonksiyonel birimler arasindaki isbirligini giiclendirir ve daha esnek bir yonetim
sistemi saglar (Galbraith, 2002). Teknoloji ve Otomasyon - Modern miisteri hizmetleri
departmanlar1 teknolojik araglara ve otomasyon sistemlerine giliveniyor. CRM (Miisteri
Iliskileri Yonetimi) sistemleri miisteri verilerinin etkin bir sekilde yonetilmesine yardimci
olur (Buttle, 2009). Yenilik¢i yaklagimlar ve otomasyon miisteri memnuniyetini artiriyor ve
hizmet kalitesini iyilestiriyor (Chaffey ve Ellis-Chadwick, 2019). Misteri hizmetleri
departmaninin yapisal ve yoOnetim modeli, miisteri memnuniyetinin ve verimliliginin

artirilmasinda 6nemli rol oynar. Merkezi veya ademi merkeziyetci bir yapinin uygulanmast,
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departmanin performansinin sirket stratejisine uygun sekilde optimize edilmesini saglar
(Kotler ve Keller, 2016). Teknolojik araglarin kullanimi ve yonetimde seffafligin artmasi,
misteri hizmetlerinin etkinligini 6nemli Ol¢iide artirabilir (Chaffey ve Ellis-Chadwick,
2019).

2.3.2. Personelin Rol ve Sorumluluklar:

Miisteri hizmetleri departmanindaki ¢alisanlar cesitli rollerde calisir: miisteri taleplerini
kabul eden operatorler, teknik destek uzmanlar1 ve miisteri iliskileri yoneticileri. Her ¢alisan
i¢in net ve kesin is sorumluluklarinin olmasi hizmet kalitesini artirir (Zeithaml, Bitner ve
Gremler, 2018). Siirekli egitim programlariyla calisanlarin bilgi ve becerilerinin

gelistirilmesi de departmanin etkinligini artirmaktadir.

Miisteri hizmetleri departmani, miisteri memnuniyetini artirmak ve sirketin itibarim
korumak i¢in O6nemli bir birimdir (Kotler ve Keller, 2016). Bu departmanda ¢alisan
calisanlarin rol ve sorumluluklar1 arasinda miisteri gereksinimlerini karsilamak, sorunlar
¢ozmek ve olumlu bir miisteri deneyimi yaratmak yer almaktadir (Ladhari, 2009). Miisteri
hizmetleri ¢alisanlarinin temel gorevi Oncelikle miisterilerle etkili bir sekilde iletisim

kurmaktir.

Uygun iletisim becerileri, ¢alisanlarin miisteri sorunlarini dinlemelerini ve uygun ¢éziimler
sunmalarini saglar (Zeithaml vd., 2018). Ornegin Zeithaml ve meslektaslar1 (2018), miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesinin temel gostergelerinden biri oldugunu ve bu siirecte

calisanlarin roliiniin ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Ayrica, personelin miisteri sorularina zamaninda ve dogru bir sekilde yanit vermesi gerekir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Yapilan arastirmalar, zamaninda yanit almanin miisteri
memnuniyetini artiran temel faktorlerden biri oldugunu gostermektedir (Parasuraman vd.,
1988). Bu nedenle ¢alisanlarin verimliligi ve esnekligi miisteri hizmetlerinin kalitesini

belirleyen 6nemli faktorlerdir.

Miisteri sikayetlerini yonetmek de personelin temel sorumluluklarindan biridir (Goodman,
2009). Etkili sikayet yonetimi, miisteri sadakatini stirdiirmek ve gelecekte ortaya ¢ikabilecek
olast sorunlar1 dnlemek i¢in 6nemli stratejilerden biridir (Goodman, 2009). Bu baglamda
calisanlarin sikayetleri ¢6zme ve olumlu miisteri iliskileri siirdiirme becerileri miisteri

hizmetleri tasariminda 6nemli rol oynamaktadir.
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Ayn1 zamanda personelin sirket politikalar1 ve prosediirlerine uygun olarak ¢aligmasi gerekir
(Gronroos, 2007). Miisteri hizmetlerinde basarili olmak i¢in ¢alisanlarin organizasyonun
hedefleriyle uyumlu bir sekilde performans gostermeleri 6nemlidir (Gronroos, 2007). Bu
baglamda c¢alisanlarin becerilerini gelistirmeleri ve yeni hizmet modellerine uyum

saglamalar i¢in stirekli egitimlere katilmalar1 gerekmektedir.

Son olarak miisteri hizmetleri ¢alisanlar sirketin temel degerlerini temsil eder ve miisteriyle
dogrudan temas halinde olduklari i¢in sirket imajin1 sekillendiren temel figiirlerden biridir
(Bitner vd., 1990). Bitner ve digerleri (1990), calisan davranislarinin ve saglanan hizmet

kalitesinin miisterilerin sirket hakkindaki algilarin1 dogrudan etkiledigini vurgulamaktadir.

Sonug olarak miigteri memnuniyetinin saglanmasi, sorunlarin etkin bir sekilde ¢oziilmesi ve
sirket imajinin korunmasi agisindan miisteri hizmetleri boliimiinde calisan ¢alisanlarin rol
ve sorumluluklar: dnemlidir. Bu alanda basarili olmanin temel kosullar1 arasinda ¢alisanlarin
mesleki becerileri, iletisim becerileri ve oOrgiitsel prosediirlere uyum saglamalar1 yer

almaktadir (Kotler ve Keller, 2016; Zeithaml, 2018).

2.3.3. Teknolojik Altyapi ve Otomasyon

Cagdas bir miisteri hizmetleri departmani teknolojik araclardan kapsamli bir sekilde
yararlanmalidir. Ozellikle Bakii sirketleri igin miisteri verilerini yonetmek amaciyla CRM
(Miisteri Iliskileri Yonetimi) sistemlerinin uygulanmasi elzemdir (Payne ve Frow, 2017).
Otomatik yanit sistemleri ve chatbot'lar sayesinde miisteri talepleri daha hizli ve etkili bir

sekilde yanitlaniyor, bu da miisteri memnuniyetini artiriyor.

Miisteri ihtiyaglarina daha etkin bir sekilde yanit verebilmek, siiregleri optimize edebilmek
ve hizmet kalitesini artirabilmek igin miisteri hizmetleri boliimiinde teknolojik altyapr ve
otomasyon olmazsa olmazdir (Parasuraman, 2005). Bu yaklasim, 6zellikle bliyiikk miisteri
tabanina sahip sirketler i¢in zaman kaybinin azaltilmasina ve kaynaklarin daha verimli

kullanilmasina olanak saglamigtir (Rust ve Chung, 2006).

2.3.3.1. Teknoloji Platformlar: ve Otomasyonun Rolii

Modern miisteri hizmetleri departmanlar1 genellikle CRM (Miisteri Iliskileri Y®onetimi)
sistemleri, sohbet robotlari, otomatik yanit sistemleri ve ¢ok kanalli yaklasimlar: kullanir
(Kumar ve Reinartz, 2018). CRM sistemleri miisteri iligkilerini takip etmeye, miisteri

verilerini yonetmeye ve kisisellestirilmis bir yaklasim saglamaya yardimci olur (Buttle ve
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Maklan, 2019). Bu teknolojiler, sirketlerin miisteri sorularini hizla yanitlarken birden fazla

kanal {izerinden tutarl bir sekilde iletisim kurmasina olanak tanir (Verhoef vd., 2015).

2.3.3.2. Otomasyonun Avantajlari

Otomasyon, miisteri sorularia hizli yanit verilmesini saglar ve insan hatalarini en aza indirir
(Grewal ve digerleri, 2017). Ozellikle miisteri sorularin1 otomatik olarak isleyen sohbet
robotlari, yaygin sorunlart hizla ¢ozebilir ve zor sorulari uzmanlara yonlendirebilir (Huang
ve Rust, 2018). Ayrica otomasyon sistemi veritabanini siirekli olarak gilincelleyerek

miisterilere daha dogru bilgilerin sunulmasini saglamaktadir (Lariviere, 2017).

2.3.3.3. Miisteri Memnuniyeti ve Teknolojik Yeniligin Etkisi

Teknolojik altyapinin etkinligi yalnizca miisteri memnuniyetini artirmakla kalmaz, ayni
zamanda miisterilerin sirkete olan bagliligini da giliglendirir (Lemon ve Verhoef, 2016).
Ozellikle kisisellestirilmis hizmetler, miisterilerin benzersiz ihtiyaclarina yanit verir ve uzun
vadeli miisteri iliskileri olusturur (Peppers ve Rogers, 2016). Miisteri sorularina daha hizli
yanit vermek, sorunlart zamaninda ¢ozmek ve bu siiregte siirekli gelisimi saglamaktir
(Zeithaml, 2018). Miisteri hizmetlerinde teknolojik altyapt ve otomasyonun devreye
alinmasi, sirketlerin pazardaki rekabet giiclinii artirdigi gibi miisteri memnuniyeti ve
sadakatini de yiikseltmektedir. Miisteri hizmetlerini daha verimli ve erisilebilir hale

getirmenin anahtari siirekli teknolojik yenilige yatirim yapmaktir (Rust ve Huang, 2014).

2.3.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siirecleri

Miisteri hizmetleri departmaninin tasarlanmasindaki en 6nemli asamalardan biri miisteri
taleplerinin alinmasi, islenmesi ve geri doniis siireclerinin diizenlenmesidir. Miisteri
sikayetlerini ve sorularini kaydetmek, analiz etmek ve ¢6zmek icin birlesik bir sisteme sahip
olmak onemlidir (Homburg, Jozi ve Kuehnl, 2017). Miisteri iliskileri siire¢lerini siirekli
iyilestirmek ve performansi 6lgmek i¢in KPI (Anahtar Performans Gostergesi) sistemleri

kullanilmalidir.

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM) siireci, miisteri ile sirket arasindaki etkilesimlerin etkili
bir sekilde kurulmasini ve yonetilmesini saglayan temel unsurlardan biridir (Payne ve Frow,
2017). Bu siire¢, miisteri ihtiyaglarin1 anlamak, beklentilerini karsilamak ve uzun vadeli
iligkiler kurmak i¢in ¢esitli stratejileri icerir (Buttle, 2009). Miisteri iliskileri yonetiminin ilk
adimi misteri verilerinin toplanmast ve analiz edilmesidir. Bu asamada miisteri

davraniglarini anlamak i¢in miisteri bilgileri (siparis ge¢misi, iletisim bilgileri, hizmet geri
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bildirimleri vb.) toplanir ve analiz edilir (Chen ve Popovich, 2003). Bu veriler miisteri

talebini tahmin etmek ve hizmet kalitesini artirmak i¢in kullanilir.

Miisteri sikayetlerini yonetmek, etkili miisteri iligkileri acisindan kritik 6neme sahiptir.
Sikayetlerin hizl1 ve etkili bir sekilde ¢oziilmesi miisteri memnuniyetini artirir ve sirketin

itibar1 lizerinde olumlu etki yaratir (Tax ve Brown, 1998).

Miisteri hizmetleri departmaninin sikayetleri kaydetmek, analiz etmek ve ¢ézmek icin
yapilandirilmis bir sisteme sahip olmasi gerekir (Johnston ve Mehra, 2002). Son yillarda
dijital platformlarin miisteri iliskileri yonetimindeki rolii 6nemli 6l¢iide artmustir (Verhoef
vd., 2015). Sosyal medya, online sohbet ve CRM programlar1 miisterilerinizle iletisiminizi
kolaylastirir ve hizli bir sekilde geri bildirim toplamaniza olanak tanir. Bu teknolojiler
miisteri verilerinin yonetimini basitlestiriyor ve analiz i¢in gercek zamanli veriler sagliyor

(Ngai vd., 2009).

Miisteri iliskileri yOnetiminin etkinligini degerlendirmek i¢in ¢esitli gostergeler
kullanilmaktadir. Bu gdstergelerin basinda miisteri memnuniyeti, misteri sadakati ve hizmet
kalitesi gelmektedir (Parasuraman, 1988). Miisteri memnuniyeti anketleri ve hizmet
kalitesini 6lgen KPI'lar, miisteri hizmetleri departmaninin performansini degerlendirmek

i¢in 6nemli araglardir (Zeithaml, 1996).

Miisteri hizmetleri departman1 Ornek tasariminda, miisteri verilerinin toplanmasi,
kisisellestirilmis hizmetlerin saglanmasi, sikayetlerin yonetilmesi ve dijital platformlarin
kullanilmasi, miisteri iliskileri yonetimi siireglerinin basarili bir sekilde uygulanmasi igin
olmazsa olmazdir (Payne ve Frow, 2017). Bu yaklasim sadece miisteri memnuniyetini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda sirketin pazardaki rekabet giiciinii de giliclendirir (Buttle,

2009).

2.3.5 Miisteri Deneyimi Gelistirme

Departmanin tasarimindaki temel hedef miisteri deneyimini iyilestirmektir. Bu amacla
miisteri memnuniyeti anketleri yapilmali, miisteri geri bildirimleri toplanmali ve hizmet
kalitesi diizenli olarak kontrol edilmelidir (Lemon ve Verhoef, 2016). Bakii firmalarinin
yerel pazarn 6zel Ozelliklerine uygun miisteri yaklagimlar1 formiile etmesi dnemlidir.
Miisteri hizmetleri departmaninin vaka c¢alismasi tasariminda, miisteri deneyiminin
gelistirilmesi, sirketlerin pazarda rekabet avantaji elde etmeleri i¢in temel faktorlerden

biridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Miisteri memnuniyetini artirmak, uzun
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vadeli miisteri sadakati yaratmak ve olumlu bir kurum imaj1 olusturmak miisteri deneyimini

sekillendiren temel faktorler arasindadir (Lemon ve Verhoef, 2016).

[lk adim miisteri ihtiyaglarim anlamak ve bu ihtiyaclar1 karsilayacak hizmet
mekanizmalarini formiile etmektir. (Grewal, Levy ve Kumar, 2009). Miisteri hizmetlerinde
teknolojik araclarin kullanilmasi, miisteri deneyiminin kisisellestirilmesini ve siireglerin
hizlandirilmasini miimkiin kilmistir (Van Doorn, 2010). Miisteri hizmetleri tasarimindaki
temel ilkeler arasinda seffaflik, duyarlilik ve miisteri geri bildirimlerine deger verme yer alir
(Bolton vd., 2014). Seffaf bilgi akis1 miisteri giivenini artirir ve uzun vadeli iligkiler olusturur
(Rust ve Chung, 2006). Hizlilik, sorunlarin hizla ¢6ziilmesini saglar ve bu da miisteri

memnuniyetini artirir (Homburg, Jozi¢ ve Kuehnl, 2017).

Son zamanlarda yapilan arastirmalar, miisteri deneyimi geri bildirimlerinin analiz
edilmesinin ve miisteri hizmetleri departmanlarinin tasariminda stratejilere dahil edilmesinin
verimliligi artirdigin1 géstermektedir (Meyer ve Schwager, 2007). Bu siireg siirekli gelisim
ve lyilestirme i¢in Onemli bir mekanizmadir. Ayrica miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde KPI (Temel Performans Gostergesi) gibi metriklerin kullanilmasi

etkili bir yonetime olanak saglamaktadir (Schmitt, 2010).

2.4. Veri Madenciligi

Veri madenciligi, biiyiik veri tabanlarindan 6nemli ve yararl bilgilerin ¢ikarilmasi siirecidir.
Bu stireg istatistiksel analiz, yapay zeka, mantik programlama ve veritabani teknolojileri gibi
farkli yontemleri bir araya getirir (Han vd., 2011). Sirketler miisteri davraniglarini anlamak,
piyasa egilimlerini izlemek ve stratejik kararlar almak icin siklikla veri madenciligi
teknolojilerinden yararlanirlar (Larose, 2014). Veri madenciligi, biiyiik veri tabanlarindan
onemli ve yararl bilgilerin ¢ikarilmasi siirecidir. Bu siireg istatistiksel analiz, yapay zeka,
mantik programlama ve veritabani teknolojileri gibi farkli yontemleri bir araya getirir (Han
vd., 2011). Modern is ortaminda veri madenciligi, 6zellikle miisteri iligkileri yonetimi
(CRM), finans sektoriinde risk yonetimi, tibbi teshis ve pazar analizi gibi ¢esitli alanlarda

yaygin olarak uygulanmaktadir (Larose, 2014).

Miisteri iligkileri yonetiminde (CRM) veri madenciligi cok dnemlidir. Bu teknikle veriler
analiz edilerek miisteri ihtiyaclari, aligveris egilimleri ve 6diil programlar1 dogru bir sekilde

belirlenmektedir (Ngai vd., 2009).
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Ozellikle B2C (Isletmeden Tiiketiciye) sektdriinde miisteri sadakatini artirmak ve sadik bir

miisteri tabani olusturmak amaciyla veri madenciligi kullanilmaktadir (Witten, 2016).

Bakii'de faaliyet gosteren sirketler, veri madenciligi tekniklerini kullanarak pazar paylarini
artirma ve miisteri hizmetlerini iyilestirme imkanma sahiptir. Ornegin, siipermarket
zincirleri migteri kartlar1 araciligryla toplanan verileri analiz ederek hedefli reklamlar ve
kampanyalar gelistirmektedir (Berry ve Linoff, 2004). Veri madenciliginin uygulanmasinda
birka¢ temel adim vardir: verilerin toplanmasi ve temizlenmesi, analiz modellerinin
olusturulmasi ve sonuglarin yorumlanmasi ve kullanilmasi (Fayyad, 1996). Dogru analiz

yapmak ve daha etkili is stratejileri olusturmak i¢in bu adimlar ¢ok 6nemlidir.

2.4.1. Veri Madenciliginin Temel Yontemleri

Veri madenciligi ¢esitli yontem ve algoritmalar kullanilarak gerceklestirilir. Baslica

yontemler sunlardir:

Siniflandirma:  Verileri belirli kategorilere ayirma siireci. Bu yoOntem misteri
segmentasyonunda ve kredi riskinin degerlendirilmesinde kullanilmaktadir. Ornegin,
bankalar potansiyel bor¢lularin kredibilitesini degerlendirmek i¢in siniflandirma modelleri
kullanirlar (Witten, 2016). Kiimeleme: Verilerin benzer o6zelliklerine gore gruplara
ayrilmasidir. Bu teknik, miisteri davraniglarini analiz etmek ve hedefli reklam kampanyalari
gelistirmek icin kullanilir. Ornegin, perakendeciler miisteri gruplarini belirler ve
kisisellestirilmis teklifler sunar (Berry ve Linoff, 2004). Iliskilendirme Kurallar1: Birlikte
gerceklesen olaylar arasindaki iliskileri ortaya koyar. Bu yontem 6zellikle "pazar sepeti"”
analizinde kullanilmaktadir. Ornegin bu teknik siipermarketlerde miisterilerin siklikla
birlikte satmn aldiklari iiriinleri belirlemek igin kullanilir (Han, 2011). Regresyon: iki veya
daha fazla degisken arasindaki iligkiyi belirlemek icin kullanilir. Ornegin, satis tahmini ve
pazar talebi analizi i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir (Fayyad, 1996). Anomali Algilama:
Normal kaliplardan farkli olan verileri belirler. Bu teknik, dolandiriciligt tespit etmek ve

giivenlik ihlallerini belirlemek i¢in 6nemlidir (Ngai, 2009).

2.4.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Veri Madenciliginin Rolii

Etkili miisteri iliskileri yonetimi, Bakii'de faaliyet gosteren sirketler icin stratejik dneme

sahiptir. Veri madenciligi teknolojileri bu alanda pek ¢ok avantaj sunmaktadir:
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Miisteri Sadakatinin Artirilmasi: Miisteri davranislarin1 analiz ederek kisisellestirilmis
hizmet sunmak miimkiindiir. Bu, miisteri memnuniyetini ve uzun vadeli iliskileri giiclendirir

(Ngai vd., 2009).

Satiglarin Arttirilmasi: Veri madenciligi teknikleri sayesinde miisteri ihtiyaglarini ve pazar
taleplerini daha dogru tahmin etmek miimkiindiir. Bu, daha hedefli pazarlama stratejilerinin
olusturulmasina yardimci olur (Berry ve Linoff, 2004). Risk Azaltma: Risk yoOnetimi
bankalar ve sigorta sirketleri i¢in 6nemlidir. Veri madenciligi yoluyla potansiyel risk
faktorlerini belirlemek ve zamaninda harekete gegmek miimkiindiir (Fayyad, 1996). Etkili
Miisteri Segmentasyonu: Miisterilerin farkli davranig kaliplarina gore gruplandirilmasiyla

daha kesin ve hedefli reklam kampanyalar1 uygulanabilir (Han, 2011).

2.4.3. Veri Madenciligi Siirecinin Ana Asamalari

Veri madenciligi siireci birka¢ ana asamadan olusur: Veri Toplanmasi1 ve Hazirlanmast:
Veriler ¢esitli kaynaklardan toplanir ve temizlenir. Bu asama nitel analiz agisindan son

derece onemlidir (Fayyad, 1996).

Model Olusturma: Elde edilen veriler kullanilarak analitik modeller olusturulur. Bu asamada

farkl1 algoritmalar se¢ilir ve test edilir (Han, 2011).

Model Degerlendirmesi: Olusturulan modellerin dogrulugu ve giivenilirligi kontrol edilir.

Sonuglarin gergek diinyayla iliskisi degerlendirilir (Witten, 2016).

Sonuglarin Sunumu ve Kullanimi: Kesfedilen bilgiler is kararlarina uygulanir. Bu asamada

veriler gorsellestirilir ve stratejik oneriler gelistirilir (Berry ve Linoff, 2004).

2.5. Miisteri Sadakati Ve Memnuniyyeti

Miisteri sadakati ve memnuniyeti sirketlerin basarili bir sekilde faaliyet gosterebilmesi i¢in
en onemli faktorlerden biridir. Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir iirlin veya hizmete
iliskin beklentilerinin ne dl¢iide karsilandigini 6lgen bir gostergedir. Miisteri sadakati, bir
miisterinin bir markaya olan bagliliginin devam etmesi ve tekrar satin alma niyetinde olmasi
anlamina gelir. Her iki unsur da sirketlerin pazarlama stratejilerinin basarisini saglamada ve

gelecekte stirdiirtilebilir bir miisteri tabani1 yaratmada 6nemli rol oynuyor.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir iirlin veya hizmeti satin alirken
yasadig1 deneyim hakkindaki genel hissidir. Yiiksek memnuniyet, miisterilerin sirkete karst

olumlu bir tutum sergilemesini ve agizdan agiza pazarlamanin yayginlagsmasini saglar.
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Memnuniyeti 6lgmek icin en sik kullanilan yontemlerden biri miisterilerin hizmet ve iiriin
kalitesine iligkin geri bildirim saglamasidir (Oliver, 1997). Ayrica miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in sirketler, iiriin ve hizmet kalitesini artirmak, miisteri hizmetlerini iyilestirmek

ve miisteri ihtiyaglarin1 daha iyi anlamak i¢in kisisellestirilmis yaklasimlar uyguluyorlar.

Miisteri Sadakati: Miisteri sadakati, miisterinin bir sirkete olan bagliligi ve markay: tekrar
tekrar tercih etmesi anlamima gelir. Yiiksek miisteri sadakati sirketlerin uzun vadeli
basarisini1 garanti altina alir ve gbzlemlenen olumlu ekonomik etkilerle dogrudan iliskilidir.
Miisteri sadakatini artirmak i¢in sirketler ¢esitli sadakat programlari, tekrarlayan satin alma
teklifleri ve Ozel indirimler sunarlar. Ayrica sirketler miisteri deneyimlerinin olumlu
olmasini saglamak i¢in miisteri hizmetlerini ve {iriin kalitesini siirekli olarak izlerler (Dick,

1994).

Sadakat ve Memnuniyet Arasindaki Iligki: Miisteri sadakati ve memnuniyeti birbiriyle
baglantilidir. Memnun miisteriler genellikle daha sadik olurlar, ancak yalnizca memnuniyet,
sadakat yaratmak i¢in yeterli olmayabilir. Tutarli ve yiiksek miisteri memnuniyeti sadece
iiriin ve hizmet kalitesine degil, ayn1 zamanda miisteri iliskilerinin siirdiiriilmesine de

baglidir.

Miisteri memnuniyetini artirmak igin sirketlerin miisterileriyle diizenli iletisim kurmast,
onlarin goriis ve Onerilerine deger vermesi ve degisen taleplere uyum saglamasi

gerekmektedir (Heskett, 1997).

2.6. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Miisteri sadakati, sirketlerin siirdiiriilebilir bir miisteri taban1 olusturmasi ve uzun vadeli
basartya ulagmasi i¢in hayati 6neme sahiptir. Miisteri sadakatini etkileyen bir¢ok faktor
vardir ve bu faktorler miisteri ile sirket arasindaki iligskinin giiclendirilmesinde ve sadakat

yaratan deneyimler saglanmasinda 6nemli rol oynar.

2.6.1. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Uriin ve hizmet kalitesi miisteri sadakatini etkileyen en onemli faktdrlerden biridir.
Miisteriler kaliteli {iriin ve hizmetlere daha sadiktir. Strekli yiiksek kaliteyi korumak,
misterilerden tekrar satin alimlar yapilmasimi saglar. Aym1 zamanda kaliteli {iriin ve
hizmetler miisterilerin sirkete olan giivenini arttirir ve uzun vadeli iliskiler kurmalarin1 tesvik

eder (Zeithaml 1996).
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Uriin kalitesi, iiriiniin miisterinin beklenti ve gereksinimlerini karsilayan &zellikleriyle
ilgilidir. Kaliteli bir {iriin, miisteri gereksinimlerini karsilar ve kullanim 6mrii boyunca

olumlu bir deneyim yaratir. Uriin kalitesini belirleyen baslica faktorlerden bazilar sunlardar:

Fonksiyonel Ozellikler: Uriiniin performansi, islevselligi ve amaca uygunlugu. Ornegin, bir
elektronik cihazin dayanikliligi, giicii ve kullanim kolaylig1 gibi hususlar {irlintin islevsel
kalitesiyle iligkilidir (Garvin, 1987). Tasarim ve Estetik: Bir {iriiniin goriiniimii ve tasarimi,
miisterilerin Uriine olan duygusal baghligini ve estetik degerlerini etkiler. Miikemmel
tasarim, hem islevsel hem de gorsel agidan miisteri memnuniyeti saglar (Ulrich ve Eppinger
2015). Uriin Dayamkliligr: Uriiniin kullanim 6mrii ve dayamkliligi miisteri beklentileri
dogrultusunda olmalidir. Dayanikli iiriinler miisteri memnuniyetini artirtyor ve firmaya olan
bagliliklarini giiglendiriyor. Kullanici Deneyimi: Miisterinin bir {irlinii kullanirken yasadigi
deneyim ¢ok énemlidir. Uriin basit, kullanim1 kolay ve miisterinin yasam tarzina uygun
olmalidir. Hizmet kalitesi, iirlin kalitesinden daha karmasik bir kavramdir; ¢linkii hizmetler
somut degildir ve degiskendir. Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilayan veya asan

bir hizmet sunmakla ilgilidir. Hizmet kalitesini belirleyen baslica faktorler sunlardir:

Giivenilirlik: Bir hizmeti dogru ve tutarli bir sekilde sunabilme yetenegi. Miisteriler hizmetin
stirekli yiiksek olmasini beklerler. Hizmet giivenilirligi, miisterinin sirkete olan giivenini
artirir (Parasuraman ve Berry 1988). Duyarlilik: Miisteri isteklerine hizli ve olumlu yanit
vermek. Hizmet saglayicilarin miisteri ihtiyaglara hizli ve etkili yanit vermesi miisteri
memnuniyetini artirir. Gilivence: Hizmet saglayicilarin profesyonelligi ve miisterilerde

giiven uyandiran davranislari.

Servis caliganlarinin bilgi ve becerileri miisterilerin sirkete olan giivenini ve sadakatini
giiclendirir. Empati: Miisterilere kisisel yaklasim, ihtiyaglarini anlama ve onlara duyarhilikla
yaklagma. Bir sirket miisterilerine, onlarin 6zel ihtiyaclarini géz oniinde bulundurarak
kisisellestirilmis hizmet sunarsa miisteri sadakati artacaktir. Somut: Hizmetin sunumuyla
ilgili fiziksel faktorler. Hizmet sunum ortami, ¢alisanlarin giyimi, hizmet alaninin temizligi

vb. gibi faktorler miisteri deneyiminin kalitesini etkiler.

Uriin ve hizmet kalitesini yonetmek ve iyilestirmek siirekli bir siirectir. Bu amagla sirketler
cesitli kalite yonetim sistemlerinden yararlanirlar. Bu sistemler, miisteri memnuniyetini
artirmak ve sadakat olusturmak i¢in kaliteyi diizenli olarak izlemenize ve iyilestirmenize

olanak tanir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Alt1 Sigma ve ISO 9001 gibi kalite yonetim
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sistemleri, sirketlerin miisteri beklentilerini karsilayan kalite seviyelerini giivence altina

almasina yardimct1 olur (Deming, 1986).

Uriin ve hizmet kalitesi dogrudan miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkiler. Kaliteli iiriin
ve hizmetler miisterilerin beklentilerini karsilar, bu da onlarin deneyimini olumlu kilar.
Yiiksek kaliteli bir deneyim, miisterilerin sirkete olan bagliligini artirir ve tekrar satin alma

yapmalarin1 tegvik eder.

2.6.2. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisterinin bir girkete olan bagliligi ve markayi tekrar tekrar tercih etmesi
anlama gelir. Yiiksek miisteri sadakati sirketlerin uzun vadeli basarisini garanti altina alir
ve gozlemlenen olumlu ekonomik etkilerle dogrudan iligkilidir. Miisteri sadakatini artirmak
icin sirketler ¢esitli sadakat programlari, tekrarlayan satin alma teklifleri ve 6zel indirimler
sunarlar. Ayrica sirketler miisteri deneyimlerinin olumlu olmasini saglamak i¢in miisteri

hizmetlerini ve iiriin kalitesini stirekli olarak izlerler (Dick, 1994).

Miisteri sadakati dogrudan miisteri memnuniyetiyle iligkilidir. Yiksek miisteri
memnuniyeti, miisterilerin markaya olan sadakatini artirir. Miisteri memnuniyetini artirmak
icin sirketlerin miisterilere yiiksek kalitede {iriin ve hizmetler sunmasi, miisteri deneyimlerini
siirekli olarak izlemesi ve optimize etmesi gerekiyor. Miisteri talep ve beklentileri
karsilanmadiginda miisteri sadakati zayiflar ve rakip markalara yonelmelere yol acabilir

(Oliver,1999).

Miisteri sadakati sadece rasyonel faktorlere degil, duygusal faktorlere de dayanmaktadir.
Miisteriler kendilerini degerli ve 6zel hissettiklerinde daha sadik olurlar. Sirketler, 6rnegin
miisterinin kendisini ait hissetmesini saglayacak kisisellestirilmis teklifler ve hizmetler
sunarak misterilerle duygusal baglar kurmaya ¢aligmalhidir. Duygusal baglanma,
misterilerin markay1 destekleme ve hatta sosyal medya ve diger platformlarda agizdan agiza

pazarlama olasiligini artirir (Thomson, 2005).

Bircok sirket miisteri sadakatini tesvik etmek i¢in c¢esitli sadakat programlari
kullanmaktadir. Bu programlar, miisterilere belirli bir zaman dilimi igerisinde aligveris
yapmalar1 karsiliginda cesitli odiiller ve hediyeler sunmaktadir. Sadakat programlar
miisterileri tekrar aligveris yapmaya tesvik eder ve onlara katma deger saglar. Bu
programlarin basarisi, miisteriler agisindan algilanan degere, ilgiye ve faydaliliga baghdir

(Dick ve Basu, 1994).

71



Miisteri sadakati ayn1 zamanda miisterilere kaliteli hizmet sunmakla da yakindan ilgilidir.
Miikemmel miisteri hizmeti, miisterilerin sirkete olan sadakatini artirir ve tekrar satin alma
yapmalarini saglar. Miisteri hizmetleri liriin ve hizmet satis1 ile bitmez, satis sonras1 destek
ve miisteri ihtiyaclarina cevap verme ile devam eder. Sikayetlerin hizli ve etkili bir sekilde
¢Oziilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sadakatinin artirilmasinda

onemli rol oynamaktadir (Berry, 1995).

Kisisellestirme, miisterilerinize 6zel ihtiyaglarima gore uyarlanmis iiriin ve hizmetler
sunmaniza olanak tanir. Miisteri sadakatini artirmak icin sirketlerin miisteri davranislarini
analiz etmesi ve kisisellestirilmis teklifler sunmasi gerekiyor. Kisisellestirme miisterilerin
kendilerini degerli hissetmelerini saglar ve daha sadik olmalarimi tesvik eder. Bu durum
miisteri deneyimini daha da iyilestirir ve daha giiclii bir miisteri iligkisinin Oniinii agar

(Schmitt, 2003).

Miisteri sadakati ayn1 zamanda markanin giiveni ve sosyal sorumluluguyla da baglantilidir.
Miisteriler, degerleriyle ortiisen ve giivendikleri markalara daha sadik kaliyorlar. Markanin
temiz imaji miisterinin zihninde olumlu bir yer kaplar ve miisteri sadakatini saglar. Bir
markanin sosyal sorumluluk faaliyetleri, gevreye karsi tutumu, toplum iizerindeki etkisi de

miisteri sadakatini giiclendiren diger faktorler arasindadir (Aaker, 1996).

Fiyat ve deger arasindaki uyum da miisteri sadakatini artiran faktorlerden biridir. Miisteriler,
satin aldiklar {iriin veya hizmetin karsiliginda deger aldiklarini hissettiklerinde daha sadik
olurlar. Fiyat tutarlilig1 ve iyi bir deger teklifi miisterilerin marka sadakatini gli¢lendirir. Bu,
misterinin iiriin veya hizmetin fiyatina karsilik iyi bir deneyim yasadigini hissetmesiyle
ilgilidir (Rust, 2004).

Miisteri sadakati sosyal kanit ve kulaktan kulaga reklamcilikla da artirilabilir. Memnun
miisteriler markay1 baskalarina tavsiye eder. Sirketler, miisteri yorumlari, yonlendirmeler ve
sikayetlerin olumlu sekilde c¢oziilmesi yoluyla sadakat olusturarak diger potansiyel
miisterileri ¢cekebilirler. Bu durum miisteri tabaninin daha da artmasina ve sadakatin daha da

giiclenmesine yol agar.

2.6.3. Sadakat ve Memnuniyet Arasindaki ligki

Miisteri sadakati ve memnuniyeti birbiriyle baglantilidir. Memnun miisteriler genellikle
daha sadik olurlar, ancak yalnizca memnuniyet, sadakat yaratmak icin yeterli olmayabilir.
Tutarl1 ve yiiksek miisteri memnuniyeti sadece iiriin ve hizmet kalitesine degil, ayn1 zamanda

misteri iligkilerinin stirdiiriilmesine de baghdir. Miisteri memnuniyetini artirmak igin
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sirketlerin miisterileriyle diizenli iletisim kurmasi, onlarin goriis ve Onerilerine deger

vermesi ve degisen taleplere uyum saglamasi gerekmektedir (Heskett,1997).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin deneyimiyle ilgilidir ve iirlin veya hizmetin kalitesiyle,
fiyatiyla, hizmeti saglayan ¢alisanlarin davranislariyla ve genel deneyimle ilgilidir. Yiiksek
memnuniyet, miisterinin tekrar satin alma yapma olasiligini artirir ve bu da zamanla sadakate

doniigiir. Memnuniyet, sadakati birkag sekilde etkiler:

Duygusal Baglanma: Yiiksek memnuniyet, miisteri ile sirket arasinda duygusal bir bag
yaratir. Bir miisteri yiiksek kaliteli iirlin ve hizmetlerden memnun kaldiginda, markayla daha
derin bir duygusal bag kurar. Bu duygusal baglanma, miisterinin markay1 tekrar tekrar
secmesini ve bagkalarina tavsiye etmesini tesvik eder. Daha Az Alternatife Gegis: Memnun
miisteriler, fiyat veya teklifler gibi faktorler degisse bile sirkete kars1 zaten olumlu bir tutuma
sahiptir ve bu nedenle rakip markalara gegmeye daha az ilgi duyarlar. Bu durum aymi
zamanda sadakatin olugsmasina da yol agar (Dick ve Basu, 1994). Miisteri Sadakati ve Tekrar
Satin Almalar: Miisteri memnuniyetine dayal1 olarak yapilan tekrar satin almalar zamanla
sadakat olusturur. Bu noktada miisteri sirkete kars1 daha sadik hale gelir ve o markadan iiriin

veya hizmet satin almaya devam eder.

Sadakat ve memnuniyet birbirini tamamlayici, ancak ayni zamanda farkli siireglerdir.
Miisteri memnuniyeti, miisteri ile firma arasinda zamanla derinleserek sadakate doniisen bir
bag olusturur. Ancak sadece memnuniyetle sinirli kalmak yeterli degildir; miisteriye siirekli
deger sunmak, miisteriye bireysel olarak davranmak, ihtiyaglarini karsilamak da sadakati

giiclendirebilir.

Sirketler sadece miisteri memnuniyetini artirmakla kalmamali, ayn1 zamanda sadakati de
tesvik etmelidir; ¢iinkii uzun vadeli miisteri sadakati siirdiiriilebilir gelir ve sirket biiylimesi
icin olmazsa olmazdir. Yiiksek miisteri memnuniyeti sadakati artirir, sadakat ise miisteriyle
daha giiclii bir iliskiye ve sonugta daha yiiksek memnuniyete yol agar. Bu etkilesim dongiisii

sirket i¢in slirekli bir miisteri taban1 ve istikrar yaratir (Oliver, 1999).

2.7. Fiyatlandirma Politikasi

Fiyatlandirma politikas1, miisteri iligkileri yonetiminde temel unsurlardan biridir. Ciinkii
fiyat, yalnizca bir iirlin veya hizmetin maliyetini belirlemekle kalmaz, aym1 zamanda
miisteriye sagladigi degeri ve miisteriyle kurulacak iliskinin niteligini de yansitir.
Fiyatlandirma politikasi, bir sirketin pazardaki konumunu belirleyen ve miisterilerle uzun

vadeli iligkiler kurulmasma yardimei olan énemli bir stratejik aractir. Iyi diisiiniilmiis bir
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fiyatlandirma politikasi, sadece sirketin karliligin1 saglamak agisindan degil, miisteri

memnuniyetini artirmak ve sadakat yaratmak ac¢isindan da dnemlidir.

2.7.1. Fiyatlandirma Politikasinin Temel ilkeleri

Fiyatlandirma politikasi, bir sirketin {liriin ve hizmetlerini pazara nasil sunacagi ve

fiyatlandiracagiyla ilgili kararlari igerir. Bu politika birkag¢ temel ilkeye dayanmaktadir:

Fiyat-deger iliskisi: Fiyat, tirin veya hizmetin miisteriye sundugu degerle tutarli olmalidir.
Yiiksek fiyat, miisterilerin tiriinden bekledigi kalite ve 6zelliklerle iliskili olmalidir. Ayn1

zamanda diisiik fiyat, miisteriye deger sunmali ve rakiplere kiyasla cazip olmalidir (Kotler

ve Keller, 2016).

Pazar segmentasyonu: Farkli miisteri gruplarinin farkli fiyat duyarliliklar1 ve beklentileri
vardir. Fiyatlandirma politikasi, bu farkli kesimlere hizmet etmek i¢in farkli fiyatlandirma
stratejilerinin  uygulanmasmi igerir. Ornegin, premium segment igin yiiksek fiyatlar

sunulabilirken, fiyat hassasiyeti daha yiiksek segmentler i¢in indirimli fiyatlar uygulanabilir.

Fiyat Esnekligi: Fiyatlandirma politikas1 miisteri davranislarindaki degisiklikleri dikkate
almalidir. Fiyat esnekligi, miisterilerin fiyat degisikliklerine nasil tepki verdigini gdsterir.
Fiyat artis1 belirli bir noktaya kadar miisteri sadakatini yok etmez, ancak daha sonra

miisteriler alternatiflere yonelebilir (Nagle ve Holden, 2002).

2.7.2. Fiyatlandirma Stratejileri

Sirketler fiyatlandirma politikasini tasarlarken cesitli stratejik yaklagimlari uygulayabilirler:
Penetrasyon Fiyatlandirma Stratejisi - Penetrasyon fiyatlandirma stratejisi, pazara yeni
tiriinler sunulurken kullanilir. Bu strateji, iirliniin pazar payin artirmak ve miisteri gekmek
amaciyla baslangi¢ asamasinda diistik bir fiyat teklif etmeyi icerir. Amag pazarda ¢ok sayida
misteriye ulagsmak ve rakipleri geride birakmaktir. Ancak bu stratejinin en biiyiik
dezavantaji, liriin fiyat1 arttikca miisteri memnuniyetinin azalma riski tasimasidir (Kotler ve

Armstrong, 2017).

Fiyat Kirma Stratejisi - Skimming fiyatlandirma stratejisi, lirlin pazara sunulduktan sonra
yiiksek bir fiyat teklif edilmesini igerir. Bu strateji, bir iirlinlin 6zgiinliigli ya da yliksek
kalitesi nedeniyle yiliksek bir fiyat belirlenmesi ve daha sonra fiyatin kademeli olarak
diistiriilmesi ilkesine dayanmaktadir. Bu yaklagim 6zellikle yenilik¢i ve kaliteli tirlinler i¢in
uygundur. Ancak bu strateji fiyat hassasiyeti olan miisterileri gekmede basarisiz oluyor ve

yalnizca belirli bir pazar segmentini hedefliyor.
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Psikolojik Fiyatlandirma Stratejisi - Psikolojik fiyatlandirma stratejisi, fiyatin miisteri
izlenimlerini etkiledigi ilkesine dayanir. Ornegin, 9.99 manat fiyath bir {iriin, 10 manat
fiyathh bir iirline gore miisterilerin daha ucuz hissetmesini saglayabilir. Bu yaklasim
miisterilerin bilingaltin1 etkileyerek onlara daha cazip fiyatlar sunabilir ve kararlarini

degistirebilir (Kotler ve Keller, 2016).

Indirim ve Promosyon Fiyatlandirma Stratejisi - Sirketler miisteri cekmek ve satiglari
artirmak icin ¢esitli indirimler ve promosyon teklifleri sunarlar. Bu yaklagim, sezon
indirimleri, 6zel kampanyalar ve tekrarlayan miisterilere o6zel teklifler seklinde
uygulanabilir. Misteri sadakatini giiglendirmek ve miisteri tabanin1 genigletmek amaciyla

indirim ve promosyonlardan yararlanilir.

Fiyatlandirma politikas1 miisteri sadakati ile yakindan iliskilidir. Dogru fiyatlandirma
politikasi, miisterilere fiyat karsiliginda bekledikleri degeri sunarak sadakatlerini
kazanabilir. Ancak c¢ok yiiksek fiyatlar 6zellikle rekabetgi pazarlarda miisteri kaybetme
riskini beraberinde getiriyor. Ayn1 zamanda ¢ok diisiik fiyatlar da {irlinlin kalitesi hakkinda

soru isaretlerine yol agabiliyor.
Fiyatlandirma Politikasinin Sirkete Sagladig1 Faydalar

Pazar konumunun belirlenmesi: Fiyatlandirma politikas1 bir sirketin pazardaki konumunu
belirler. Yiksek fiyatlandirma politikasi, sirketi premium ve liiks bir marka olarak
konumlandirabilirken, diisiik fiyatlandirma politikas1 daha genis bir kitleye ulagmasinm
saglar. Miisteri memnuniyetinin artirilmas: lyi bir fiyatlandirma politikasi, miisterilerin
deger duygusunu artirir ve memnuniyetlerini saglar. Miisteriler odedikleri ticretin
karsiliginda deger aldiklarini hissettiklerinde daha sadik olurlar. Gelir ve kar artisi:
Fiyatlandirma politikasi, miisterilerin daha yiiksek fiyatlar1 kabul etmesine ve sirketin
maliyetleriyle tutarli bir fiyat teklifi hazirlamasina yardimei olur. Bu da sirkete daha fazla

gelir getiriyor.

Fiyatlandirma Politikasinin Modern Gereksinimleri - Modern pazarda fiyatlandirma
politikas1 sadece rekabete uyum saglamakla sinirli degildir. Artik miisteri beklentileri ¢ok
degisti, onlara kisisellestirilmis bir deneyim ve kisisellestirilmis teklifler sunulmasi, fiyat
politikalarinin da buna goére uyarlanmasi gerekiyor. Akilli teknolojiler ve analitik araglar

sayesinde fiyatlandirma politikalar1 daha dinamik ve miisteri odakli hale getirilebilir.
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BOLUM 3: BAKU SIRKETLERI UZERINE BIR ARASTIRMA

Bakii, Azerbaycan’in ekonomik merkezi olarak, dinamik bir is ¢evresi ve hizla biiyiiyen bir
pazar sunmaktadir. Bu biliylimeyle birlikte, sirketler rekabet avantaji saglamak i¢in miisteri
iligkilerine daha fazla odaklanmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), bir sirketin
miisterileriyle olan etkilesimlerini organize etme, analiz etme ve optimize etme siireci olarak
tanimlanabilir. Bugilin, miisteri odaklilik, sirketlerin siirdiiriilebilirliklerini saglamalari,
karlhiliklarimi artirmalar1 ve pazar paylarii genisletmeleri i¢in temel bir strateji haline
gelmigtir. Bu nedenle, Bakii’daki sirketlerde miisteri iligkilerinin nasil yonetildigi, bu

stireglerin etkinligi ve karsilasilan zorluklar 6nemli arastirma konulart arasindadir.

Globallesen diinyada isletmelerin miisteri memnuniyetine ve sadakatine verdikleri dnem
artmaktadir. Ozellikle dijitallesme ve teknoloji ile birlikte, miisteri iliskileri yonetimi de bir
evrim gecirmistir. Geleneksel yontemlerin yerini, kisisellestirilmis hizmetler ve dijital

araclarla desteklenen stratejiler almistir.

Bu baglamda, miisteri iliskileri yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi igin
teknolojik altyapi, insan kaynagi ve stratejik planlamalarin birlikte ele alinmasi
gerekmektedir. Ancak, bu sistemlerin etkinligini degerlendiren sinirli sayida arastirma
bulunmaktadir. Bu ¢alisma, Baki’daki sirketlerde CRM uygulamalarinin nasil yonetildigini,
bu siireclerin miisteriye nasil deger kattigini1 ve sirketlerin miisteri iligkileri yonetiminde

karsilastig1 engelleri arastirmay1 amaglamaktadir.

Bakii’deki sirketlerin miisteri iliskileri yonetiminde karsilastiklar1 baglica zorluklar arasinda,
dogru teknolojilerin se¢ilmesi, veri giivenligi ve miisteri verilerinin dogru bir sekilde analiz
edilmesi gibi unsurlar yer almaktadir. Ayrica, miisteri odakli stratejilerin olusturulmasinda
liderlik ve sirket kiiltiirlinliin 6nemli rol oynadig diisiiniilmektedir. Bunun yani sira, miisteri
iliskilerinin dijital araglarla yonetilmesi, sirketlerin daha hizli ve daha verimli hizmet
sunmalarint saglarken, ayni zamanda miisteri deneyimini iyilestirmeye de yardimci
olmaktadir. Ancak, dijitallesme siireci, 0zellikle kiiciik ve orta dlgekli isletmeler icin bazi

zorluklar1 beraberinde getirmektedir.

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Modern is diinyasinda miisteri iligkileri yOnetimi, sirketlerin basarisi ve uzun vadeli
siirdiiriilebilirligi icin vazgecilmez bir unsurdur. Ozellikle Bakii gibi dinamik ve rekabetgi

bir pazarda faaliyet gdsteren sirketler icin dogru miisteri iliskileri yonetimi, sirketin gelirini
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artirmanin yani sira miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglayacak kosullar1 da yaratiyor.
Bu ¢alismanin 6nemi, Bakii'deki sirketlerin miisteri iliskileri yonetimindeki mevcut durumu

degerlendirmek, bu alandaki temel zorluklar1 belirlemek ve etkili ¢oziimler 6nermektir.
3.1.1. Arastirmanin Onemi

3.1.1.1. Ekonomik Acidan Onemi

Miisteri iliskileri yonetimi yalnizca bir sirketin miisteri tabanini1 genisletmek anlamina
gelmez. Etkili miisteri iliskileri sirketlerin isletme maliyetlerini de azaltir ¢linkii miisteri
memnuniyeti arttikca miisteri sadakati de artar. Miisterilerin sirkete olan sadakati artar ve

tekrarlanan satin alimlar sonucunda gelirler istikrar kazanir.

Bu durum sirketlere ekonomik verimlilik acisindan ¢ok biiyiik bir avantaj sagliyor. Miisteri
iligkileri yonetiminin dogru bir sekilde yapilmasi sonucunda sirketler, miisteri
gereksinimlerine daha uygun hizmetler sunarak maliyetleri optimize edebilmektedir.
Miisteri memnuniyeti dogrudan gelir artisini etkiler. Miisteri iliskilerini iyi yoneten sirketler
miisterilerinin ihtiyaglarini dogru sekilde karsilar ve onlara yiiksek kalitede hizmet sunarlar.
Bunun sonucunda miisteriler sadece tek seferlik aligveris yapmaktan kacinmayacak, ayni
zamanda tekrar alisveris yapmaya da baslayacaklardir. Bu da sirkete istikrarli bir gelir akis
sagliyor. Ayrica miisteri memnuniyeti yiiksek oldugunda miisterilerin sirketi bagkalarina
tavsiye etme olasiligi daha yiiksek olur, bu da yeni miisteriler cekmede ve sirketin pazar

paymnin artmasinda etkili olur.

Dogru miisteri iligkileri yonetimi miisteri sadakatinin artmasina yol agar. Miisteriler
sirketlere sadik oldugunda yeni miisteri ¢gekmenin maliyeti azalir. Yeni miisteriler cekmek
daha yiiksek pazarlama maliyetleri ve kampanyalar1 gerektirir. Ancak mevcut miisterilerle
iyi iligkiler siirdiirmek ve onlarin tekrar satin almalarmi saglamak daha karlhidir. Sadakat
arttitkga miusteriler sirketle daha fazla para harciyor ve bu da sirketin uzun vadeli gelir

modelini daha siirdiiriilebilir hale getiriyor.

Miisteri hizmetleri yonetimi ve miisteri iligkileri gelistirmeye yonelik etkili yaklagimlar,
sirketlerin isletme maliyetlerini optimize etmelerine yardimei olur. Ornegin, miisterilerin
soru ve sikayetlerine zamaninda yanit vermek, hizmet kalitesini artirmak, miisteri
deneyimini olumlu yonde degistirmek sirketlerin operasyonlarini daha etkili ve karli hale
getirir. Bu durum ayni1 zamanda miisteri hizmetleri departmaninin is yiikiinii azaltir ve

sirketin daha az kaynakla daha iyi sonuclar elde etmesini saglar.
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Sirketler miisteri iliskilerini iyi yonettiginde, miisteriler tekrar aligveris yapar ve sirket
hakkinda olumlu yorumlar birakir. Miisteri tavsiyeleri ve olumlu yorumlar marka degerinin
artmasina yardimer oldugundan, bu durum sirketin pazarlama ve reklam maliyetlerini de
azaltir. Sirketler ayrica miisteriye degerli ve olumlu deneyimler sunarak daha fazla miisteri
¢cekmek icin geleneksel reklam yontemlerine kiyasla daha az yatirinm yapiyor. Bakii gibi
ekonomisi hizla gelisen bir sehirde sirketler igin rekabet cok yiiksek. lyi miisteri iliskileri
yonetimi bir sirketin pazar konumunu gii¢clendirebilir. Miisteri memnuniyetine ve sadakatine
onem veren sirketler rakiplerinden siyrilip pazardaki konumlarini uzun siire koruyabilirler.
Miisteri iligkileri yonetiminin dogru yapilmasi, sirketlerin pazar ihtiyaglarini daha hizli tespit
edip karsilamalarina da olanak tanir. Bu, sirketlerin daha hizli yenilik yapmalarma ve

miisteri gereksinimlerini karsilayan {iriinler sunmalarina olanak tanir.

Dogru miisteri iliskileri yonetimi, bir sirketin yalnizca mevcut miisteri tabanini elinde
tutmasina degil, ayn1 zamanda yeni is firsatlar1 yaratmasina da yardimei olur. Miisteriler
yalnizca iirlin veya hizmetle ilgilenmezler; Ayrica sirketin sagladig1 katma degere ve tutuma
da 6nem veriyorlar. Miisterilerle iliskilerin gelistirilmesi sonucunda sirketler yeni {iriin ve
hizmetler sunabilir, miisteri ihtiyaclarina yonelik yenilikler ve iyilestirmeler hayata
gecirebilir. Bu durum, sirketlerin is faaliyetlerini genisletmelerine ve pazarin farkli

kesimlerine hizmet sunmalarina olanak tanir.

Miisteri iliskileri yonetimi sirketlerin sosyal sermayesini artirir. Miisteriler bir sirketle daha
yakin ve seffaf iliskiler kurdugunda, sirketin sosyal sermayesi ve itibari artar. Bu aym
zamanda sirketin operasyonlarin1 daha da genisletmek icin yeni ortakliklar ve aglar
kurmasina da yardimci oluyor. Sosyal sermaye, sirketlerin finans piyasalarinda daha iy1
konumlanmalarini, kredi kosullarin1 1iyilestirmelerini  ve diger 1is firsatlarindan

yararlanmalarini saglar.

Sirketlerin miisteri iliskilerini yonetme becerileri, kiiresel pazardaki basarilarini ve
uluslararasi i ortamindaki konumlarini etkilemektedir. Ekonomik gelisimini siirdiiren ve
bolgede stratejik dneme sahip bir sehir olan Bakii, kiiresel ekonomiyle yakin baglara sahiptir.
Miisteri iligkilerini dogru yoneten sirketler sadece yerel pazarda degil, uluslararasi pazarda
da rekabet edebilir hale gelirler. Bu durum {ilkenin genel ekonomik biiylimesini ve is

ortaminin gelisimini de etkiliyor
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3.1.1.2. Rekabet Avantaji ve Pazarlama Stratejileri Acisindan Onemi

Bakii'deki sirketler i¢cin miisteri iliskileri yonetiminde yapilacak iyilestirmeler, onlara
pazarda rekabet avantaji saglayacaktir. Miisteri memnuniyeti arttikga miisteri sadakati de
artryor, bu da sirketin pazardaki konumunu giiglendiriyor. Miisteriler, sirketlerin yalnizca
yiiksek kaliteli {irtin ve hizmetler sunmasini degil, ayn1 zamanda olumlu bir miisteri
deneyimi sunmasini da bekliyor. Bu calisma, miisteri iliskileri yonetiminin sirketlerin

pazarlama ve marka yonetimi agisindan ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koyacaktir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak, sirketlerin pazarda siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 elde etmelerini saglayan temel unsurlarin basinda gelmektedir. Miisteri iligkilerini
dogru yoneten sirketler, miisterilerine farkli ve kaliteli deneyimler sunarlar. Bu deneyim,
miisterilerin daha sadik olmasini sagliyor ve bunun sonucunda sadece tek seferlik bir satin
alma islemi yapmiyorlar, ayn1 zamanda sirketle uzun vadeli bir iliski kuruyorlar. Miisteri
memnuniyetinin artirilmasiyla miisteri sadakati yaratildiginda, sirket miisterilerden tekrar
satin alimlar temelinde gelir elde eder. Sadakat programlari ve miisterilere 6zel teklifler
miisterilerin gsirkete daha sadik olmasini saglar. Boylece sirket hem rakiplerinden
farklilasiyor hem de miisterilerinin degismeyecegine giivenerek pazarda lider konuma

geliyor.

Bakii'deki sirketler, pazarda farklilasmak ve rakiplerinden 6ne gecmek icin miisteri
iligkilerine 6zel 6nem veriyor. Firmalarin miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesi ve 6zel
yaklasimlar, onlar1 rakiplerinden ayiran en 6nemli unsurlardan biridir. Misteri iligkileri
yonetimi, sirketlerin {irlin ve hizmetlerini miisterilerinin bireysel ihtiyaclarina gore
uyarlamalarina, daha uzmanlasmis bir sekilde sunmalarina olanak tanir. Bu ayn1 zamanda

sirketlerin kendilerini pazarda "benzersiz" olarak sunmalarina da olanak tanir.

Modern pazarlamanin temel egilimi miisteri odakli yaklagimlarin uygulanmasidir. Dogru
misteri iliskileri yonetimi bu yaklagimi destekler ve sirketlerin miisterileri daha iyi anlayip
onlara kisisellestirilmis yaklasimlar uygulayabilmelerine olanak tanir. Kisisellestirilmis
yaklasimlar sayesinde sirketler, miisterilere daha kisisellestirilmis deneyimler sunabilir;
Ornegin miisterilerin gecmis aligveris aligkanliklarina, ilgi alanlarina ve bireysel
gereksinimlerine gore kisisellestirilmis teklifler ve kampanyalar olusturabilirler. Bu
yaklasim, miisteri memnuniyetini artirmanin yani sira sirketlere rekabet avantaj1 da sagliyor
clinki miisteriler daha kisisellestirilmis ve 0Ozenli hizmet aldiklarinda, sirkete olan

bagliliklar1 ve sadakatleri artiyor. Pazarlama stratejilerinde miisteriye 6zel hizmet sunmak,

79



pazarda "fark yaratmak" ve miisteri deneyimini farklilastirmak bu agidan Snemli rol
oynuyor. Giiniimiiz diinyasinda dijital teknolojilerin ve sosyal medyanin giicii ¢ok biiyiik.
Miisteri iligkileri yonetimi sadece fiziksel magazalarla sinirli kalmayip, dijital platformlarda

da miisterilerle baglant1 kurma imkéani1 yaratiyor.

Sosyal medya, miisterilerle dogrudan baglanti1 kurmak, 6nerilerini dinlemek ve ihtiyaglarina
hizli bir sekilde yanit vermek i¢in 6nemli bir aractir. Sirketler sosyal medya araciligiyla
miisterilerine 0zel indirimler, kampanyalar ve haberler sunarak miisteri iliskilerini
gelistirebilirler. Bu tiir dijital pazarlama stratejileri, sirketin yalnizca miisteri ¢ekmesine
yardimci olmayacak, ayn1 zamanda marka imajini giiglendirecek ve pazarda giiclii bir konum
elde etmesini saglayacaktir. Ayrica miisteri iliskilerini dijital araclarla yonetmek, sirketlere
pazar trendlerini izleme ve miisteri geri bildirimlerini degerlendirme konusunda esneklik

saglayacaktir.

Rekabet avantaji elde etmek i¢in miisteri deneyimini iyilestirmek hayati 6neme sahiptir.
Miisteri iliskileri yonetimi bu deneyimin her asamasinda dikkat gerektirir. Sirketler,
miisterileriyle ilk tanistiklari andan itibaren her etkilesimi iyilestirmeye c¢alismalidir.
Ornegin, iiriin veya hizmetin kalitesi, satis sonras1 hizmetler, miisteri hizmetleri yaklagima,
sikayet coziimii gibi faktorler miisteri deneyimini belirler. Miisteriler yalnizca yiiksek
kaliteli iirtinler istemiyor, ayn1 zamanda satin alma siirecinde olumlu bir deneyim yasamak
istiyorlar. Bu deneyimi iyilestirmek, sirketlerin kendilerini rakiplerinden farklilagtirmalarina

ve miisteri sadakatini artirmalarina olanak tanir.

Rekabet ortamu siirekli degisiyor ve sirketler yeni pazar ihtiyaclarina uyum saglamak i¢in
miisteri iligkilerine odaklanmak zorunda kaliyor. Miisteri iliskileri yonetimi, sirketlerin
pazar degisikliklerine ve miisteri taleplerine hizli yanit vermesine yardime1 olur. Miisteriye
daha 1yi hizmet sunmak i¢in inovasyon, yani yeni {irlin ve hizmetlerin gelistirilmesi olmazsa
olmazdir. Miisteri iligkilerindeki yenilikler ayn1 zamanda sirketlerin daha ¢evik ve esnek
olmasini da sagliyor. Bu, onlara yeni pazarlara girme, yeni miisteri segmentleri ¢ekme ve

rekabetci kalma firsat1 saglayacaktir.

Sirketler rekabet avantaji elde etmek icin sosyal aglar aracilifiyla miisteri iliskileri de
gelistirebilirler. Miisteri iliskilerinin dogru bir sekilde kurulmasi olumlu miisteri yorumlarina
ve tavsiyelerine yol agar. Bu durum ayn1 zamanda sirkete ek miisteriler de kazandiriyor. Ag

etkisi, miisteriye sunulan hizmet ve iirlinlerin daha fazla kisiye tanitilmasiyla sonuglanir.
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Sirketler miisteri referanslarindan yararlanarak daha genis kitlelere ulasma ve pazarlama

stratejilerini daha etkili bir sekilde uygulama imkanina sahip oluyorlar.

Miisteri iliskileri yonetiminde katma deger yaratmak, bir sirkete pazarda rekabet avantaji
saglayan bir diger onemli unsurdur. Miisterilerinize sadece iiriin ve hizmet degil, ayni
zamanda katma deger sunarak, onlarin sirketinize olan sadakatini artirabilirsiniz. Bu,
miisterilere 6zel teklifler, yenilik¢i hizmetler ve kisisellestirilmis ¢ozlimler sunmakla
mimkiindiir. Sirketler katma degerli tekliflerle miisteri memnuniyetini ve sadakatini

artirabilirler.

3.1.1.3. Sosyal ve Psikolojik Yaklagimlar Acisindan Onemi

Miisteri iligkileri yonetimi sadece ekonomik boyutlarla sinirli degildir. Bu alan ayni zamanda
sosyal ve psikolojik boyutlar1 da iceriyor. Miisteriler bir sirketle iliskilerinde yalnizca {iriin
ve hizmet kalitesine degil, ayn1 zamanda kendilerine gosterilen saygi, ilgi ve anlayisa da
deger verirler. Calismada, miisteri hizmetlerinde insan faktoriiniin 6nemi vurgulanacak ve

sirketlerin miisterileriyle daha saglikli duygusal baglar kurmasinin yollar1 analiz edilecek.

Sosyal Psikolojinin Miisteri iliskileri Uzerindeki Etkisi - Sosyal psikoloji, miisteri
davraniglarini anlamak i¢in ¢ok dnemli bir bilimdir. Miisteriler, sosyal bir toplulugun pargasi

olarak bagkalarinin goriislerinden ve deneyimlerinden etkilenirler.

Bunun sirketlerin miisteri iliskileri kurma ve miisterilerle iletisim kurma bi¢imleri lizerinde
Oonemli bir etkisi vardir. Miisteri memnuniyetini artirmak ve iligkileri giliglendirmek icin

sosyal psikolojinin prensiplerinden su sekilde yararlanilabilir:

Sosyal etki ve normatif uyum: Insanlar dogal olarak gevrelerindeki diger insanlarin
davraniglarina uymak isterler. Miisteri iligkileri yonetiminde, miisterilere olumlu deneyimler
sunmak s6z konusudur. Miisterilerin olumlu yorumlara sahip ve giivenilen sirketleri segme
olasilig1 daha yiiksektir. Bu ayni zamanda sosyal etkiyi ve grup normlarina uyumu da
gosterir. Sirketler miisterilerinin deneyimlerini olumlu yonde etkileyerek sosyal etkiyi

artirabilirler.

Empati ve duygusal baglar: Insanlar diger insanlarla empati kurduklarinda daha giiclii
duygusal baglar hissederler. Miisteri hizmetlerinde empati ¢ok Onemlidir. Miisterilerin
sorunlarin1 anlayan ve onlara saygiyla yaklasan bir sirketle etkilesim kurma olasilig1 daha

yiiksektir. Sirketlerin miisteri temsilcileri veya satis elemanlarinin miisterinin ihtiyag ve
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duygularini anlayip, sorunlarini ¢6zmeye yonelik davraniglar sergilemesi miisteri iligkilerini

gli¢lendirir.

Giiven ve Inan¢ Olusturma - Giiven, miisteri iliskilerinde hem sosyal hem de psikolojik
acidan en temel unsurlardan biridir. insanlar giivendikleri ve dayandiklari markalara bagl
kalmayi tercih ediyorlar. Sirketler miisterileriyle etkilesimde bulunurken onlarin duygu ve
diisiincelerini dikkate almali, iligkilerinde seffaflik ve diiriistliik ilkelerine bagli kalmalidir.
Giiven, miisterinin girkete kars1 tutumunu olumlu yonde degistirir ve sirket i¢in daha uzun

vadeli miisteri iliskisi saglar.

Seffaflik ve diiriistliik: Sirketler miisterileriyle iletisim kurarken her zaman agik ve diiriist
olmalidir. Miisteriye verilen sozlerin yerine getirilmesi, reklam ve satis stratejilerinin dogru
ve yaniltict olmamasi giiven yaratir. Giivene dayali bir iligski yaratmak, miisteriyle uzun

vadeli bir iliskiye yol acar.

Siirekli iletisim ve giivenilirlik: Sirketler miisterilerinin ihtiyaglarini anlamaya ¢alismali ve
onlara diizenli glincellemeler ve teklifler sunmalidir. Bu, miisterinin sirkete olan sadakatini

artirir ve onlara giivenilir bir marka deneyimi yasatir.

Miisterinin Psikolojik Ihtiyaclarinin Karsilanmas1 - Miisteriler yalnizca bir iiriin veya
hizmetin sundugu faydalardan yararlanmakla kalmaz, ayn1 zamanda o iiriin veya hizmetle
iligkili psikolojik ihtiyaglarin1 da tatmin etmek isterler. Miisteri iligkileri yonetiminde bu
psikolojik ihtiya¢larin anlagilmasi ve dogru sekilde karsilanmasi sirketlerin miisterilerinin

sadakatini arttirmaktadir.

Onaylanma ihtiyact: Insanlar dogru secimi yaptiklarmi hissetmek isterler. Sirketler
miisterilere satin alma kararlariin dogru oldugunu gosteren dogrulayic1 bilgiler
sagladiginda, miisteriler kendilerini daha memnun hissederler. Ornegin, miisterilere bir iiriin
hakkinda baskalarinin yaptigi olumlu yorumlar1 gostermek, secimlerini dogrulamak ve

dogru karar1 verdiklerini hissettirmek, miisteriye psikolojik rahatlik saglar.

Kendini ifade etme ve kimlik ifadesi: Miisteriler iiriin ve hizmetleri yalnizca pratik amaglar
icin degil, aym1 zamanda kisisel degerlerini ve kimliklerini ifade etmek i¢in de segerler.
Sirketler miisterilerinin kendilerini ifade etmelerine olanak taniyan iiriin ve hizmetler
sundugunda, miisterilerin girkete olan sadakati artar. Miisterilerin tercihlerini
degerlendirmek, kisiliklerini anlamak ve onlara uygun hizmet sunmak miisteri iligkilerini

giiclendirir.
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Sosyal Entegrasyon ve Topluluk Katilimi - Miisteriler yalnizca bir {iriin veya hizmeti satin
almazlar, ayn1 zamanda o iiriin veya hizmetin kendi sosyal ¢evrelerinde nasil algilandigini
ve topluma nasil etki ettigini de dikkate alirlar. Insanlar toplumun bir pargasi olarak
baskalarini1 nasil etkilediklerine 6nem verirler. Miisteri iliskileri yonetimi, topluma hizmet

eden, sosyal sorumluluk sahibi olan ve olumlu etki yaratan sirketleri degerli kilar.

Kurumsal sosyal sorumluluk: Miisteriler, sosyal ve ¢evresel agidan sorumlu sirketlere daha
fazla dikkat ediyor ve onlarla etkilesime girmeyi tercih ediyor. Sirketlerin sosyal sorumluluk
projelerine katilimi, miisterilerin sirkete karsi tutumlarmi olumlu yonde degistiriyor.
Ornegin, cevre dostu iiriinler sunan, yerel topluluklar1 destekleyen veya toplumsal agidan

faydali ¢alismalar yapan sirketler miisterilerinin goéziinde daha giivenilir ve degerlidir.

Toplumsal beklentilere uyum: Miisteriler, se¢imlerini yalnizca kisisel ihtiyaclarina gore
degil, ayn1 zamanda toplumun kolektif ¢ikarlarina gore de yaparlar. Sirketler miisterilerle
iletisim kurarken toplumun ihtiyaglarina ve toplumsal beklentilere yanit veren yaklagimlar

benimsemelidir.

Duygusal Baglanma ve Duygusal Kararlar - Psikolojik yaklasimin 6nemli bir pargasi da
damsanin duygusal durumunu ve hislerini anlamaktir. Insanlar satin alma kararlarim
cogunlukla duygusal olarak verirler ve bu durum onlarin se¢imlerini ve davraniglarin giiclii
bir sekilde etkiler. Dogru miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin duygusal ihtiyag¢larini ve
duyusal taleplerini karsilayan hizmetler sunarak onlarla giiclii bir bag kurulmasina yardimei

olur.

3.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci1 Bakii'de ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren sirketlerin miisteri
iligkilerini nasil yonettiini ve bu siirecin nasil iyilestirilebilecegini anlamaktir. Miisteri
iligkileri yonetiminde en iyi uygulamalar1 6grenmek ve sirketlere uygulanabilecek oneriler

gelistirmek temel hedef olarak belirlendi.

Sirketlerin Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarmin Analizi: Calismanin ilk asamasinda
Bakii'de ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren sirketlerin miisteri iligkileri yOnetimi
uygulamalar1 analiz edilecektir. Bu analizde sirketlerin kullandig1 yontemler, yaklagimlar,
stratejiler ve elde ettikleri sonuglar degerlendirilecektir. Bu asamada sirket ¢alisanlarinin

miisteri hizmetleri alanindaki bilgi ve deneyimleri de dikkate alinacaktir.
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Miisteri iliskilerinin Etkinliginin Olgiilmesi: Bu amagcla miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini 6l¢en gostergeler analiz edilecektir. Miisterilerle dogrudan temas halinde olan
calisanlarin performansi, miisteri sikayetlerine yanit verilmesi, miisteriye sunulan hizmetin
kalitesi gibi faktorler de bu analize dahil edilecektir. Sirketlerin miisteri hizmetlerinde hangi

alanlarda basarili olduklar1 ve hangi alanlarda gelismeleri gerektigi belirlenecek.

Sorunlarm Belirlenmesi ve Coziim Onerileri: Bakii'deki sirketlerin miisteri iliskileri
konusunda karsilastiklar1 temel sorunlar ve zorluklar belirlenecektir. Bu sorunlar arasinda
hizmet kalitesinin esit olmamasi, miisteri sikayetlerinin zamaninda ¢dziilememesi, miisteri
memnuniyetinin dl¢lilememesi vb. yer almaktadir. gibi konular yer alacaktir. Calismanin
amaci bu sorunlari tespit etmek ve bu alanlardaki eksikliklerin giderilmesine yonelik pratik

¢Oziim Onerileri sunmaktir.

Iyilestirme Stratejilerinin Gelistirilmesi: Calismanin temel amagclarindan biri Bakii'deki
sirketler icin miisteri iligkileri yonetimini iyilestirmeye yonelik stratejiler sunmaktir. Bu
stratejiler miisteri hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi, miisteri iligkilerinin giiglendirilmesi
ve miisterilere yeni deneyimler sunulmasi ile ilgili olacaktir. Bu dneriler, sirketlerin miisteri
memnuniyetini artirmalarina ve miisteri iliskilerini daha etkin yonetmelerine yonelik 6zel

tedbirleri igerecek.

3.3. Arastirma Yéntemi: Miisteri iliskileri Yonetimi Arastirma Yontemi

Bu ¢alismanin amaci Bakii'deki ¢esitli sirketlerde miisteri iligkileri yonetimini arastirmaktir.
Calismada kullanilan metodolojik yaklasim; miisteri iliskilerinin etkinligini anlamak, iliski
stratejilerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini belirlemek ve sirketlerin miisteri
hizmetleri uygulamalarin1 degerlendirmektir. Asagida c¢alismanin metodolojisi, yani
kullanilan arastirma ydntemi, veri toplama teknikleri ve analiz yontemleri ayrintili olarak

aciklanmustir.
1. Arastirma Tasarimi

Arastirmanin deseni nitel analiz yontemlerinin birlestirildigi derinlemesine miilakat yontemi
denilen yaklasimla gelistirilmistir. Bu yaklasim hem miisteri iliskileri yonetimine iliskin
oOl¢iilebilir verilerin toplanmasina hem de daha derinlemesine sosyal ve psikolojik faktorlerin
analiz edilmesine olanak tanir. Calismanin temel amaci, sirketlerin misteri iliskileri
yonetimi alaninda uyguladiklar1 yontemlerin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini

anlamaktir.
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Derinlemesine miilakat yontemi- Calismada nitel verileri toplamak ve analiz etmek i¢in bu
yaklagim kullanilacaktir. Bu yaklasim, miisteri iligkileri yonetiminde hem istatistiksel
Olctimlerin hem de miisteriler ve ¢alisanlar tarafindan yorumlanan sosyal ve psikolojik

faktorlerin analizinin her iki bakis agisina da olanak tanir.
2. Veri toplama siireci

Veri toplama siireci iki temel agamada gerceklestirilmektedir: Saha galismasi ve literatiir
taramasi. Bu yaklagim, ge¢mis arastirmalarin sonuglarindan yararlanacak ve verileri

dogrudan miisterilerden toplayarak giincel bilgilere ulasilmasini saglayacaktir.

Nitel Veriler - Misterilere ve ¢alisanlara anketler dagitilarak niteliksel veriler toplanacak.

Bu anketler agagidaki temel konular kapsayacaktir:

Miisteri memnuniyeti: Sirketlerin miisteri hizmetleri ve iliskileri hakkinda miisteri
goriiglerinin toplanmasi. Miisteri sadakati: Miisteri iligkilerinin ne kadar gii¢lii oldugu ve
miisterinin sirkete olan sadakati hakkinda bilgi toplaym. Iletisim kanallari: Miisterilerin
sitketle iletisim kurma yollar1 ve bu kanallarin etkinliginin degerlendirilmesi. Miisteri
beklentileri ve davranislari: Miisterilerin bir hizmet ve iirlinden bekledikleri temel 6zellikler

ve bu beklentilerin sirket tarafindan nasil karsilandigi.

Bu anketler, miisteri tutumlarmi ve deneyimlerini 5 puanlik Likert 6lgegi kullanarak

degerlendirmenize olanak tanir.

Kaliteli Veri: Misterilerden ve sirket ¢alisanlarindan derinlemesine goriismeler ve odak
gruplar yoluyla nitel veriler elde edilecektir. Bu veriler, miisteri iligkilerinin sosyal ve
psikolojik yonlerini daha iyi anlamaniza ve bunlan istatistiksel verilerle uyumlu hale

getirmenize yardime1 olacaktir.

Odak gruplari: Misteriler ve ¢alisanlar arasinda diizenlenecek odak gruplari araciligiyla
misteri hizmetleri deneyimleri, sosyal iligskiler ve psikolojik ihtiyaglar hakkinda
derinlemesine bilgi elde edilecektir. Odak gruplarina miisteri hizmetleri temsilcileri ve

miisteriler dahil edilecek.

Derinlemesine goriismeler: Sirket yoneticileri, miisteri hizmetleri yoneticileri ve miisteri
hizmetleri profesyonelleriyle yapilacak derinlemesine gorligmeler, miisteri iligkileri
yonetiminde karsilagilan temel zorluklar ve bu alanda uygulanan stratejiler hakkinda bilgi

saglayacaktir.
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3.4. Veri Analiz Yontemi
Veriler toplandiktan sonra analiz siirecinde tematik analiz kullanilacaktir.

Tematik Analiz - Nitel verilerin analizinde tematik analiz yontemi kullanilacaktir. Bu
yontem, miisterilerinizin ve ¢alisanlarinizin sdylediklerindeki temel temalar1 ve tekrar eden
temalar1 belirlemenize yardimer olacaktir. Odak gruplarindan ve goriismelerden elde edilen

veriler kodlanacak ve temel temalar ¢ikarilacaktir.

Aragtirmanin Etik Yonleri - Bu ¢alismanin uygulanmasi sirasinda katilimcilardan onam
alinacak ve anonimlik korunacaktir. Miisteriler ve calisanlar, verilerin yalnizca arastirma
amacl kullanilacagi konusunda bilgilendirilecektir. Arastirmada etik kurallara uyulmasi,

misteri gliveninin siirdiiriilmesi ve seffafligin saglanmasi agisindan énemlidir.

Aragtirma Sonug¢larinin Sunumu - Calismanin sonuglari, sirketlerin miisteri iliskileri

yonetiminde kullandiklar1 yontemlerin etkinligini gésteren analizlerle sunulacaktir.

Bu sonuglar miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin artirilmasina yonelik oneriler

ve stratejik tavsiyeler sunacaktir.

3.3.1. Cahsmanin Hedef Kitlesi

Calismanin hedef kitlesi Bakii'de faaliyet gosteren cesitli sektorlerdeki sirketlerin
miisterileridir. Calismanin uygulanmasini kolaylastirmak igin ticaret, bankacilik, saglik ve
hizmetler gibi genis bir miisteri yelpazesini temsil edecek sekilde cesitli sektorlerden

sirketler segilecektir.

Bu yontem, miisteri iliskileri yonetiminin farkli alanlarda nasil uygulandigini ve bu alanlar

arasindaki benzer ve farkli kriterlerin neler oldugunu belirlemenize olanak saglayacaktir.

3.4.1. Arastirma Sorulari

1. Isletmenizin miisteri iliskileri ydnetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

2. Bakii sirketleri misteri iliskilerini yonetmek i¢in hangi stratejileri kullantyor?

3. Miisteri segmentasyonu yaparken hangi kriterlere (demografik, davranissal,
psikografik) oncelik veriyorsunuz?

4. Bakii sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri)
nasil kullaniliyor?

5. Kisisellestirilmis ddiiller ve avantajlarla sadakati artirmaya yonelik uygulamalariniz

nelerdir?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
18.

19.

20.

21.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin hangi metrikleri kullantyorsunuz? (Orn: NPS,
CSAT, CES)

Bakii firmalar1 rakiplerine gore miisteri iliskilerinde ne gibi avantajlara sahip?
Miisteri etkilesimlerinizi (online, mobil, fiziksel) cok kanalli olarak nasil senkronize
ediyorsunuz?

Miisteri verilerinin giivenligi ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri
kullaniyorsunuz?

Miisteri memnuniyeti verilerini, sirketinizin finansal performanst ve satis
stratejileriyle nasil iligkilendiriyorsunuz?

Bakii sirketleri miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi uygulamalar1 kullantyor?
Miisteri anketlerinde yanit oranini artirmak icin ne tiir teknikler kullaniyorsunuz?
Miisteri iligkilerini etkin bir sekilde yoneten Bakii sirketlerinde miisteri sadakati nasil
saglanir?

Bakii sirketlerinin miisteri iliskilerini yoOnetirken karsilastiklar1 temel zorluklar
nelerdir?

Bakii pazarina 6zgii CRM uygulamalariniz1 etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel
farkliliklar nelerdir?

Bakii sirketleri miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in hangi kalkinma planlarini hayata
geciriyor?

Bakii sirketleri uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyor?
Basarili miisteri iliskileri yonetimi Bakii sirketlerinin finansal performansini nasil
etkiliyor?

Yeni dijital sistemlere geciste calisanlarinizin adaptasyon stirecinde karsilastiginiz
en biiyiik zorluklar nelerdir?

Miisteri deneyimi iyilestirmeleri ile operasyonel maliyetler arasinda nasil bir denge
kuruyorsunuz?

CRM siireclerinizde stirekli iyilestirme i¢in hangi yontem ve stratejileri

uyguluyorsunuz?

3.4.2. SOCAR - Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Petrol Sirketi Uzerine Yapilan

Arastirma

SOCAR - Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Petrol Sirketi, 1992 yilinda kurulan ve

Azerbaycan'in petrol ve dogalgaz sektoriinde oncii rol oynayan bir devlet sirketidir. Sirket,

petrol ve dogalgaz iiretimi, iglenmesi, nakliyesi ve satisin1 gerceklestiriyor ve ayrica yurt
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icinde ve yurt disinda yogun bir sekilde faaliyet gosteriyor. SOCAR ayrica Tiirkiye'nin de

aralarinda bulundugu bircok iilkede enerji ve petrokimya projelerine yatirim yapti.
Arastirmaci: Sahil Mansirli

Gortsiilen Kisiler; SOCAR Sirketi Temsilcileri

Sirket: SOCAR

isim, soyisim: Elgin MAMMADOV

Pozisyon: Miisteri iliskileri ve Satis Departmani Y neticisi

Tarih: 2025

Roportaj Formati: Agik uclu réportaj

Soru: Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Bizim temel hedefimiz miisteriyle uzun vadeli ve giivenilir bir iligki kurmaktir.
Miisteri odakli yaklasimi temel prensibimiz olarak benimsedik. Miisterilerimizin
ihtiyaclarmi proaktif olarak tespit ediyor ve onlara kisisellestirilmis hizmet sagliyoruz.
Bizim i¢in etkili miisteri iligkileri sadece satis degil, marka sadakati ve pazarda stirdiirtilebilir

bir konum anlamina geliyor.
2. Soru: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek i¢in hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Bakii'deki sirketler genel olarak miisteri sadakatini artirmak i¢in dijital teknolojilere
yoneliyor. Biz de bu trendi takip ederek CRM sistemleri, sosyal medya analizleri, miisteri
memnuniyeti anketleri ve sadakat programlari kullaniyoruz. Miisterilere hizl1 yanit vermek

ve sorunlar1 aninda ¢ozmek temel stratejilerdir.
3. Soru: Misterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri tercih ediyorsunuz?

Cevap: Segmentasyonda demografik (yas, cinsiyet, bolge), davranigsal (satin alma sikligi,
hizmet kullanimi) ve bazen de psikografik (yasam tarzi, ilgi alanlari) kriterlere
odaklaniyoruz. Bu yontem daha hedef odakli ve etkili pazarlama stratejileri gelistirmemize

yardimci oluyor.
4. Soru: Bakii sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji nasil kullaniliyor?

Cevap: Teknoloji artik bu siirecin merkezinde yer aliyor. SOCAR’da SAP tabanli bir CRM
sistemi kullaniyoruz. Miisteri ile temas edilen tiim noktalar sisteme kayit altina alinmaktadir.

Bu, daha seffaf ve olgiilebilir iligskilere olanak tanir.
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5. Soru: Kisisellestirilmis ddiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Miisterilerimizin satin alma ge¢misine ve davranislarima gore kisisellestirilmis
kampanyalar sunuyoruz. Ornegin, "SOCAR Plus" programi kapsaminda miisteriler, biriken
puanlarina gore ¢esitli hizmetlerden indirimli olarak faydalanabiliyor. Bu tarz

kisisellestirilmis tegvikler miisteri sadakatini 6nemli dl¢iide artirtyor.
6. Soru: Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in hangi 6l¢iitleri kullaniyorsunuz?

Cevap: Biz esas olarak NPS (Net Tavsiye Skoru), CSAT (Miisteri Memnuniyet Skoru) ve
CES (Miisteri Caba Skoru) gostergelerini kullaniyoruz. Her miisteri etkilesiminden sonra
yapilan bu Olglimler, miisterinin hizmetlerimizden ne kadar memnun oldugunu bize

gosteriyor ve ayarlamalar i¢in firsatlar sunuyor.
7. Soru: Bakii firmalar1 rakiplerine gore miisteri iligkilerinde ne gibi avantajlara sahip?

Cevap: Kisisel yaklasim, yerel miisteri psikolojisini anlama ve dil engelinin olmamas1 Bakii
sirketleri i¢in biiyiik avantajlardir. Sirketimizde miisteriyle duygusal bag kurmaya ¢ok énem

verilir.
8. Soru: Birden fazla kanaldaki miisteri etkilesimlerini nasil senkronize edersiniz?

Cevap: Cok kanall1 bir stratejimiz var. Bu strateji, sosyal medya, mobil uygulamalar, fiziksel
hizmet merkezleri ve ¢agri merkezimiz arasinda birlesik bir baglant1 sagliyor. Miisteri hangi

kanali kullanirsa kullansin ayni kalitede hizmet aliyor.
9. Soru: Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri
kullantyorsunuz?

Cevap: ISO 27001 standardina uygun olarak faaliyet gosteriyoruz. Veri sifreleme, iki

faktorli kimlik dogrulama ve siirekli giivenlik denetimi temel 6nlemlerimizdir.

10. Soru: Miisteri memnuniyeti verilerini sirketinizin finansal performansi ve satis

stratejileriyle nasil iligkilendiriyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyeti KPI’larimizdan biridir. Daha memnun miisteri daha fazla
aligveris yapar. Bu nedenle ¢eyreklik finansal gostergelerin analizinde memnuniyet raporlari

kullanilmaktadir.
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11. Soru: Bakii sirketleri miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi programlar1 kullaniyor?

Cevap: SOCAR olarak Zendesk ve i¢ ERP sistemlerini kullaniyoruz. Sikayetlerin kaydi,

yanit sliresi ve ¢6ziim diizeyi gercek zamanli olarak izlenir.

12. Soru: Miisteri anketlerinde yanit oranlarin1 artirmak i¢in hangi yoOntemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: Ek odiiller, zamaninda yanitlar i¢in ¢cagr1 merkezi entegrasyonu ve sohbet robotlari
araciligiyla hizli yanit sistemimizi kurduk. Her talep, miisteriye geri bildirimde bulunmak

icin bir firsat olarak degerlendirilir.

13. Soru: Miisteri iligkilerini etkin bir sekilde yoneten Bakii sirketlerinde miisteri sadakati

nasil saglanir?

Cevap: En 6nemli unsur seffaflik ve istikrarli hizmet kalitesidir. Miisteriye verdiginiz sozii

yerine getirmek ve sorunlara aninda miidahale etmek sadakati garantiler.

14. Soru: Bakii sirketlerinin miisteri iliskileri yonetiminde karsilastigi temel sorunlar

nelerdir?

Cevap: En biiyiik sorun bilginin sistemsiz ve koordinesiz akisidir. Ayrica baz1 sirketlerde

teknolojiye ge¢isin yavas olmasi1 miisteri deneyimini de olumsuz etkileyebiliyor.

15. Soru: Bakii pazarina 6zgii CRM programlarmizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel

farkliliklar nelerdir?

Cevap: Yerel miisteri duygusal baga daha fazla 6nem veriyor. Bu nedenle CRM

programlarinin sadece teknik degil duygusal yonleri de dikkate almas1 gerekiyor.

16. Soru: Bakii sirketleri miisteri iligkilerini gelistirmek i¢in hangi kalkinma planlarini

uyguluyor?

Cevap: Yeni nesil bir CRM sistemine gecis yapmayi planliyoruz. Ayrica yapay zeka destekli
analitik sistemleri devreye almay:r diislinliyoruz. Ayni zamanda diizenli olarak calisan

egitimleri de diizenlenmektedir.
17. Soru: Bakii sirketleri uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyor?

Cevap: Kisisellestirilmis yaklasimlar, sadakat programlari1 ve miisteri deneyiminin stirekli
izlenmesi temel adimlardir. Firmamiz miisteriye sadece bir kerelik satis yapmakla

yetinmiyor, aynt zamanda onlarin gelecekteki ihtiyaglarini da dngdérmeye ¢alisiyor.
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18. Soru: Basarili miisteri iliskileri yonetimi Bakii sirketlerinin finansal performansini nasil

etkiliyor?

Cevap: Bunun dogrudan bir etkisi var. Memnun ve sadik bir miisteri, sirketin tekrar

satiglarini ve genel gelirini artirir. Miisteri edinme maliyetlerini de azaltir.

19. Soru: Calisanlarinizin yeni dijital sistemlere uyum saglama siirecinde karsilastiginiz en

bliyiik zorluklar nelerdir?

Cevap: En biiyiik zorluk insan faktoriidiir. Bazi ¢alisanlar yeni sistemlere uyum saglamakta

zorluk ¢ekiyor. Bunu egitim, mentorluk ve tesvik yoluyla astyoruz.
20. Soru: Operasyonel maliyetlerle miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: Dijital sistemlerle hem maliyetleri diisiirmeye hem de deneyimi iyilestirmeye
calistyoruz. Ornegin, chatbot'lar ve otomatik yanit sistemleri insan kaynaklarmmn yiikiinii

azaltir.

21. Soru: CRM siireclerinizi siirekli iyilestirmek i¢in hangi yontem ve stratejileri

kullantyorsunuz?

Cevap: Ana strateji geribildirim temelli iyilestirmedir. Her ay gelen geri bildirimler ve
sikayetler dogrultusunda sirket i¢i degisiklikler yapiyoruz. Ayrica trendleri takip ederek yeni
ozellikler ekliyoruz.

3.4.3. “AVROMED?” Sirketi Uzerine Bir Arastirma

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Goriisiilen Kisiler; SOCAR Sirketi Temsilcileri

Avromed Sirketi 2002 yilinda kurulmus olup su anda Azerbaycan'm 6nde gelen ilag
dagitimcilarindan biridir. Sirketin faaliyet konusu agirlikli olarak ilag, tibbi malzeme ve
diger saglik iirlinlerinin {ilke genelinde ithalati, toptan satis1 ve dagitimidir. Genis lojistik
imkanlarina ve gii¢lii ortaklik agina sahip olan Avromed, hem kamu hem de 6zel sektorde

faaliyet gosteren saglik kuruluslariyla yakin bir sekilde ¢alismaktadir. Modern yonetim

sistemi ve miisteri odakli stratejisiyle iilke saglik sektoriinde 6nemli bir rol listlenmektedir.
Sirket: AVROMED

Adi, Soyadi: Elgiin HASANOV

Pozisyon: Pazarlama ve Miisteri Iliskileri Yoneticisi

Tarih: 2025
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Roportaj Formati: Agik uclu réportaj
1. Soru: Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Miisterilerimizle uzun vadeli, glivenilir ve karsilikli yarar saglayan iliskiler kurmak
temel hedefimizdir. Burada 6nemli olan sadece satiglari artirmak degil, ayn1 zamanda

miisteri memnuniyetini siirekli iyilestirmek ve onlar1 sadik miisterilere dontistiirmektir.
2. Soru: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek i¢in hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Temel olarak kisisellestirilmis hizmetler sunulmakta, miisteri verileri analiz
edilmekte ve buna gore kampanyalar gelistirilmektedir. Sosyal medya ve CRM sistemleri bu

isin olmazsa olmazlaridir.

3. Soru: Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri (demografik, davranissal,

psikografik) tercih ediyorsunuz?

Cevap: Demografik ve davramgsal kriterleri birlestiriyoruz. Ornegin yas, lokasyon, aligveris
siklig1 gibi gostergelere gore segmentasyon yapiyoruz. Bu, hedefli kampanyalar i¢cin daha

etkili sonuglar verir.
4. Soru: Miisteri iligkileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri) nasil kullanilir?

Cevap: Misterilerimizle olan tim iliskilerimizi CRM sistemi araciligiyla
merkezilestiriyoruz. Bu sistem sayesinde miisteri ge¢misi, siparisler, temas noktalar1 ve

sorunlar takip ediliyor ve satis ekibiyle entegre ediliyor.

5. Soru: Kisisellestirilmis ddiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Bonus programlar1 uyguluyoruz. Miisteriler belirli bir aligveris tutarina ulastiginda
indirim veya hediye alirlar. Aym1 zamanda dogum giinlerinde onlara 6zel teklifler

gonderiyoruz.
6. Soru: Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in hangi 6l¢iitleri kullaniyorsunuz?

Cevap: Cogunlukla CSAT (Miisteri Memnuniyet Puani) ve NPS (Net Tavsiye Puani)

kullanilmaktadir. Bu metrikler zayif noktalari tespit etmemizde bize ¢ok yardimei oluyor.
7. Soru: Rakiplerinize gore miisteri iligkileri konusunda ne gibi avantajlara sahipsiniz?

Cevap: Miisteriye daha esnek ve seffaf hizmet sunmay1 hedefliyoruz. Sorularina aninda yanit

verirken, ihtiyaclarii da proaktif bir sekilde karsiliyoruz.
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8. Soru: Birden fazla kanalda miisteri etkilesimlerini (¢evrimici, mobil, fiziksel) nasil

senkronize edersiniz?

Cevap: Cok kanalli bir yaklasim uyguluyoruz. Miisteri hangi kanaldan iletisim kurarsa

kursun, verileri CRM'de senkronize ediliyor ve baskalari tarafindan goriilebiliyor.

9. Soru: Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: ISO 27001 standardina uygun giivenlik protokolleri uyguluyoruz. Miisterilerimize

ait tiim veriler sifrelenerek saklanmaktadir.

10. Soru: Miisteri memnuniyeti verilerini sirketinizin finansal performanst ve satig

stratejileriyle nasil iligkilendiriyorsunuz?

Cevap: Memnuniyet seviyesi yiiksek olan miisteriler satin alma sikligin1 ve miktarini da

artirtyor. Bu, satig tahminlerimizde ve strateji olusturmamizda énemli bir rol oynuyor.
11. Soru: Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullantyorsunuz?

Cevap: CRM igerisinde 0zel bir "sikayet modiilii" bulunmaktadir. Tiim bagvurular burada

kayzt altina alintyor ve ¢6ziim durumlari takip ediliyor.

12. Soru: Misteri anketlerinde yanit oranlarmi artirmak i¢in hangi ydntemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: Kisa ve hedef odakli anketler gonderiyoruz. Anketin siliresi ve amaci hakkinda

miisterilere 6nceden bilgi verilir. Motivasyon amacl kiiciik hediyeler de veriyoruz.
13. Soru: Miisteri sadakatini nasil sagliyorsunuz?

Cevap: Hizli ve 6zenli hizmet sunarak, diizenli olarak giincellemeler ve bonuslar sunarak

sadakat olusturuyoruz.
14. Soru: Miisteri iliskilerinde karsilastiginiz en 6nemli sorunlar nelerdir?

Cevap: Bazen miisteri beklentileri gerceklerle uyusmayabilir. Bu durum memnuniyetsizlige

sebep oluyor. Bunun i¢in diizenli olarak geri bildirim topluyoruz.
15. Soru: CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?

Cevap: Yerel miisteriler daha kisisellestirilmis bir yaklasim talep ediyor. Dolayisiyla CRM

sistemimiz de daha kisisellestirilmis i¢erikler izerine kurulu.

16. Soru: Miisteri iligkilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyorsunuz?
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Cevap: Miisteri portali 2025 yilinda yaymna girecek. Burada her miisteri hesabini

yonetebilecek, siparis gecmigini goriintiileyebilecek ve destek alabilecek.
17. Soru: Miisterilerinizle uzun vadeli iligkiler kurmak i¢in hangi adimlar1 atryorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle stirekli temas halinde olmak, ihtiyaglarini 6ngérmek ve seffaf bir

iletisim kurmak temel adimlarimizdir.
18. Soru: Basarili miisteri iligkileri yonetimi finansal performansinizi nasil etkiler?

Cevap: Basarili iligkiler uzun vadede miisteri kaybin1 azaltir ve satis gelirini artirir. Bu

durum finansal tablolara da olumlu yansiyor.
19. Soru: Dijital sistemlere geciste hangi zorluklarla karsilasiyorsunuz?

Cevap: Asil zorluk ¢alisanlarin yeni sisteme uyum saglamasiyla ilgili. Bu nedenle onlara

0zel egitim veriyoruz.
20. Soru: Operasyonel maliyetlerle miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: Otomasyon ve optimizasyon yontemlerini uygulayarak hem maliyetleri diisiiriiyoruz

hem de miisterilerimize daha hizli hizmet veriyoruz.
21. Soru: CRM siireclerini siirekli iyilestirmek i¢in hangi stratejileri kullantyorsunuz?

Cevap: Dijjital analitik ve A/B test tekniklerini kullaniyoruz. Bu ayni zamanda CRM

stireglerindeki zayif noktalar1 gérmenizi de saglar.

3.4.4. Azerbaycan Uluslararasi Bankasi Uzerine Yapilan Arastirma

Azerbaycan Uluslararas1 Bankasi (ABB), iilkenin en biiylk ve Onde gelen ticari
bankalarindan biridir. 1992 yilinda kurulan ABB, kurumsal ve bireysel miisterilerine genis
yelpazede finansal hizmetler sunmaktadir. Bankanin faaliyetleri modern bankacilik
teknolojilerine dayaniyor ve dijital bankacilik alaninda yenilik¢i ¢oziimlerle 6ne ¢ikiyor.
Devletin baslica finansal ortaklarindan biri olan ABB, Azerbaycan ekonomisinin gesitli

sektorlerinin finansmaninda ve finansal istikrarin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Arastirmaci: Sahil Mansirli

Goriisiilen Kisiler: ABB Bankasi Temsilcilsi

Goriisiilen Kisinin Adi: Hiiseyin MANSUROV

Pozisyon: Miisteri iliskileri Y®&neticisi

Sirket: Azerbaycan Uluslararas1 Bankasi
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Tarih: 2025
Soru 1: Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Azerbaycan Uluslararasi Bankasi olarak temel hedefimiz miisterilerimizin
ihtiyaclarin1 dogru anlamak ve onlara yiiksek kalitede hizmet sunmaktir. Miisterilerimizin
ihtiyaclarina gore ozellestirilmis ¢éziimler sunuyor ve memnuniyetlerini saglayarak uzun
vadeli iligkiler kurmayi1 hedefliyoruz. Bankamiz, miisterilerinin finansal ve kisisel

hedeflerine uygun hizmetler sunarak giivenini kazanmay1 hedeflemektedir.
Soru 2: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Bankamiz miisteri iliskilerini yonetirken birka¢ temel stratejiye giivenmektedir.
Birincisi, misteriye 6zel ilgi gostermek ve ihtiyaglarina gore kisisellestirilmis hizmet
sunmak. Ikincisi, dijital kanallar iizerinden miisteri hizmetleri sunularak miisterilerin
bankacilik islemlerini rahat ve hizli bir sekilde gergeklestirebilmelerini saglamaktir. Miisteri

memnuniyetini artirmak i¢in siirekli iyilestirme ve yenilikgi iiriinler de sunuyoruz.

Soru 3: Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri (demografik, davranissal,

psikografik) tercih ediyorsunuz?

Cevap: Miisteri segmentasyonumuzu ¢esitli kriterlere gére yapiyoruz. Demografik kriterler
yas, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir gibi faktorlere dayanmaktadir. Davranmigsal kriterleri,
miisterilerin bankacilik iirtinlerini nasil kullandiklarini ve hangi tiir hizmetlere daha ¢ok talep
gosterdiklerini analiz ediyoruz. Psikografik segmentasyon, miisterilerin yagam tarzlarini ve

degerlerini dikkate alarak onlara daha alakali teklifler sunmanizi saglar.

Soru 4: Bakii sirketlerinde miisteri iligkileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri)

nasil kullaniliyor?

Cevap: Miisteri iliskilerimizi ydnetmek i¢in modern CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi)
sistemlerini kullaniyoruz. Bu sistemler, miisterilerinizin verilerini toplamaniza, alisveris
davraniglarini izlemenize ve iletisim gegmislerini kaydetmenize olanak tanir. Ayn1 zamanda
bu teknolojiler miisteri iligkilerinin daha seffaf ve verimli yonetilmesine, miisteri

hizmetlerinin iyilestirilmesine yardimci oluyor.

Soru 5: Kisisellestirilmis ddiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Miisteri sadakatini artirmak icin kisisellestirilmis teklifler ve odiiller sunuyoruz.

Ornegin miisterilerimize 6zel faiz oranlari, ddeme erteleme imkani veya kisiye dzel finansal
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danigmanlik gibi hizmetler sagliyoruz. Miisterilerimize ayrica bankacilik hizmetlerimizi

kullanma siirelerine gore ¢esitli sadakat programlar1 ve avantajlar sunuyoruz.
Soru 6: Miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in hangi 6l¢iitleri kullaniyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in ¢ogunlukla NPS (Net Tavsiye Skoru) ve CSAT

(Miisteri Memnuniyeti) yontemlerini kullaniyoruz.

NPS, miisterilerimizin bizi baskalarina tavsiye edip etmeyecegini dlger; bu da genel
memnuniyetin bir gostergesidir. CSAT, miisterilerden dogrudan alinan geri bildirimlere

dayanarak belirli bir hizmete iligkin memnuniyeti 6lger.
Soru 7: Bakii firmalar: rakiplerine gore miisteri iligkilerinde hangi avantajlara sahiptir?

Cevap: Bankamizin rakiplerimize gore avantaji miisteri hizmetlerinin kalitesidir.
Miisterilerimize seffaf ve hizli hizmet sunmanin yani sira, onlarin bireysel ihtiyaglarina 6zel
¢oziimler de sunuyoruz. Ayrica miisteri verilerinin gilivenligini saglamak ig¢in ileri

teknolojiler kullantyoruz, bu da miisteri giivenini artirtyor.

Soru 8: Birden fazla kanalda miisteri etkilesimlerini (g¢evrimig¢i, mobil, fiziksel) nasil

senkronize edersiniz?

Cevap: Miisteri iletisimini birden fazla kanalda senkronize etmek i¢in modern teknolojileri
ve CRM sistemlerini kullaniyoruz. Miisterilerimiz hem fiziki banka subelerimizden hem de
mobil uygulamalarimiz ve internet bankaciligimiz araciligiyla bize ulasabilirler. Tiim bu
kanallar arasinda bilgi aligverisi saglanarak miisterilerin hangi kanali kullanirlarsa

kullansinlar ayn1 kalitede ve tutarli hizmeti almalar1 saglanmaktadir.

Soru 9: Miisteri verilerinin giivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri
kullantyorsunuz?

Cevap: Bankamizda miisteri verilerinin giivenligini saglamak amaciyla giiglii sifreleme ve
veri koruma sistemleri mevcuttur. Ayrica miisteri verilerini korumak igin diizenli olarak
giivenlik denetimleri gergeklestiriyor ve uluslararas: standartlara uygun dnlemler aliyoruz.
Veri giivenligi ve gizliligi bizim i¢in ¢ok dnemlidir.

Soru 10: Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis

stratejileriyle nasil iligkilendiriyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyeti verileri finansal performansimiz ve satis stratejilerimiz

acisindan kritik 6neme sahiptir. Memnun miisterilerimiz daha fazla hizmet kullaniyor, bu da
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gelirlerimizin artmasina sebep oluyor. Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejik

kararlar aliyor, bu sayede bankamizin biliylimesine ve rekabet giiciine olumlu etki ediyoruz.
Soru 11: Bakii sirketleri miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi programlar1 kullaniyor?

Cevap: CRM sistemimiz igerisinde miisteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi ve
yonetilmesine yonelik 6zel bir modiil bulunmaktadir. Bu modiil araciligiyla sikayetler hizli

bir sekilde kayit altina aliniyor ve ilgili birimlere iletiliyor.

Soru 12: Miisteri anketlerinde yanit oranlarmi artirmak i¢in hangi yontemleri

kullaniyorsunuz?

Cevap: Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in ¢esitli yontemler kullaniyoruz.
Oncelikle miisterilerimize mobil uygulama iizerinden miisteri destegi, telefonla iletisim,

sosyal medya gibi kolay ve hizli iletisim kanallar1 sunuyoruz.

Soru 13: Miisteri iliskilerini etkin bir sekilde yoneten Bakii sirketlerinde miisteri sadakati

nasil saglanir?

Cevap: Miisterilerimizin ihtiyaglarina yonelik yeni iiriin ve hizmetler de sunuyoruz.
Miisterilerimizle uzun vadeli iligkiler kurmak ve onlarin sadakatini saglamak i¢in 6diil

programlar1 ve sadakat bonuslar1 da uyguluyoruz.

Soru 14: Bakii sirketlerinin miisteri iliskileri yonetiminde karsilastiklari temel sorunlar

nelerdir?

Cevap: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetirken ¢esitli zorluklarla karsilasabilirler.
Bunlardan biri de miisteri verilerinin dogru yonetimi ve giivenligi konusudur. Miisteri
giivenini korumak hayati 6nem tasir ve verilerin uygun sekilde korunmasi bu giivenin

temelidir.

Soru 15: Bakii pazarma 6zgii CRM programlariniz1 etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel

farkliliklar nelerdir?

Cevap: Yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar, Bakii pazaria 6zgii CRM programlarimiza
belirli oranda etki ediyor. Azerbaycan kiiltiiriinde miisteriye saygi ve kisisel iligkiler ¢ok
onemlidir, bu nedenle miisterilerle sadece dijital kanallardan degil, ayn1 zamanda sahsen de

iliski kurmaya ¢alistyoruz.

Soru 16: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in hangi kalkinma planlarini

uyguluyor?
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Cevap: Bankamizin miisteri iligkilerini gelistirmek icin siirekli gelisim planlarimiz

bulunmaktadir.

Oncelikle miisteri hizmetlerimizi iyilestirmek i¢in yeni teknolojileri hayata gegiriyoruz. Bu,

miisteri taleplerine daha hizli ve etkili bir sekilde yanit verilmesine yardimer olur.
Soru 17: Bakii sirketleri uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyor?

Cevap: Miisterilerimizle uzun vadeli iliskiler kurmak i¢in seffaf ve giivenilir hizmetler
sunuyoruz. Miisterilerimizin ihtiyaglarina gore kisisellestirilmis finansal ¢ézliimler sunuyor,
gereksinimlerini karsilayan iirlin ve hizmetler gelistiriyoruz. Ayni1 zamanda miisterilerimizle

diizenli olarak iletisim kuruyor, onlar1 yeni teklif ve firsatlar hakkinda bilgilendiriyoruz.

Soru 18: Bagarili miisteri iliskileri yonetimi Bakii sirketlerinin finansal performansini nasil

etkiliyor?

Cevap: Basarili miisteri iliskileri yonetimi finansal performans: dogrudan etkiler.
Miisterilerimizin memnuniyetini artirmak, daha fazla hizmet kullanmalarini ve yeni tirlinlere
gecmelerini saglar. Bu da gelirlerin artmasina ve bankanin pazar paymin genislemesine yol
aciyor. Ayrica misterilerimize miisteri sadakatine yonelik 6diil ve bonus programlar1 da

sunulmaktadir.

Soru 19: Calisanlarinizin yeni dijital sistemlere uyum saglamalarinda karsilastiginiz en

bliytik zorluklar nelerdir?

Cevap: Calisanlarimizin yeni dijital sistemlere uyum saglamada karsilastiklari en biiyiik
zorluklardan biri teknolojilerdeki hizli degisimdir. Bu degisimlere uyum saglayabilmek icin

calisanlarimizin siirekli egitim almasi ve yeni sistemlere uyum saglamasi 6nemlidir.
Soru 20: Operasyonel maliyetleri miister: deneyimini iyilestirmekle nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: Miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in iglem maliyetlerini dengelemek ¢ok 6nemlidir.
Hizmetlerimizi daha hizli ve verimli hale getirmek icin yeni teknolojileri hayata gegiriyoruz,

bu sayede isletme maliyetlerimizi diisiirliyoruz.

Soru 21: CRM siireglerinizi siirekli iyilestirmek icin hangi yoOntem ve stratejileri
kullantyorsunuz?

Cevap: CRM siireclerimizi siirekli iyilestirmek igin ¢esitli temel yontem ve stratejiler
kullantyoruz. Oncelikle miisterilerimizin geri bildirimlerini ve onerilerini toplamak igin

diizenli olarak anketler ve oylamalar yapiyoruz.
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Bu verilerden yola ¢ikarak mevcut hizmet ve {irlinlerimizi analiz ediyor, iyilestirme
alanlarini belirliyoruz. CRM yazilimimizin islevselligini gelistirmek i¢in yeni teknolojileri
ve araglar1 da test ediyoruz. Akilli analiz araglarini kullanarak miisteri davraniglarin1 daha
derinlemesine analiz ediyor, bu sayede daha kisisellestirilmis hizmet ve teklifler

sunabiliyoruz.

3.4.5. “ARAZ” Marketler Zinciri Uzerine Arastirma

“ARAZ” Market Zinciri, Azerbaycan perakende sektoriinde faaliyet gosteren 6nde gelen bir
yerel stipermarket zinciridir. Sirket 2011 yilinda kurulmus olup, kisa siirede iilke genelinde
yaygin bir satis ag1 kurmus, Bakii ve bolgelerde yiizlerce subesiyle hizmet vermeye
baslamistir. Miisterilerine genis yelpazede gida ve giinliik ihtiyag tirinlerini uygun fiyatlarla
sunan "ARAZ", yiiksek hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti odakli is stratejisiyle 6ne
cikiyor. Yerel iireticilerle is birligini destekleyen sirket, ayni zamanda sosyal sorumluluk

projelerinde de aktif olarak yer aliyor.

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Goriisiilen Kisiler: Araz Market Temsilcilsi

Goriisiilen Kiginin Adi: Leyla AHMADOVA

Pozisyon: Miisteri iliskileri Y&neticisi

Sirket: Araz Marketler Zinciri

Tarih: 2025

Soru 1: Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Araz Marketler Zinciri'nin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefi,
misterilerimize ist diizey hizmet sunmak, ihtiyaclarii karsilayan {riinler sunmak ve

miisteri sadakatini artirmaktir.
Soru 2: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek i¢in hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Miisteri iligkilerimizi yonetmek icin gesitli stratejiler kullaniyoruz. Bunlar arasinda
diizenli anketler, miisteri memnuniyeti anketleri, sadakat programlar1 ve miisteri deneyimini
iyilestirmeye yonelik kisisellestirilmis teklifler yer aliyor. Miisterilerimizle diizenli iletisim
halindeyiz, ihtiyaglarini daha iyi anlamak igin geri bildirimlerini topluyoruz ve

faaliyetlerimizi bu geri bildirimlere gore ayarlama stratejisi izliyoruz.
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Soru 3: Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri (demografik, davranigsal,

psikografik) tercih ediyorsunuz?

Cevap: Miisteri segmentasyonumuzu demografik, davranigsal ve psikografik kriterlere gore
yapiryoruz. Demografik faktorler arasinda yas, cinsiyet, gelir diizeyi ve medeni durum yer
almaktadir. Davranigsal kriterlerde ise miisterilerimizin aligveris aligkanliklarint ve

tercihlerini dikkate aliyoruz.

Soru 4: Bakii sirketlerinde miisteri iligkileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri)

nasil kullaniliyor?

Cevap: Araz Markets olarak miisteri iligskilerimizi yonetmek i¢in CRM sistemlerini yogun
olarak kullaniyoruz. CRM programlarimiz miisteri verilerini toplar, satin alma ge¢mislerini

izler ve miisteri davranislarini analiz ederek daha kisisellestirilmis teklifler olusturur

Soru 5: Kisisellestirilmis 6diiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Miisteri sadakatini artirmak i¢in cesitli kisisellestirilmis 6dil programlari
uyguluyoruz. Ornegin miisterilerimize satin alma gegmislerine gore 6zel indirimler,
hediyeler veya 0Ozel teklifler sunuyoruz. Ayrica miisterilerimizin diizenli aligveris
yapmastyla birlikte daha st seviyelere c¢ikan sadakat programlarimiz da mevcut.
Miisterilerimiz bu program sayesinde daha fazla aligveris yaptikca 6zel odiiller kazaniyor ve

bu sayede firmamiza olan sadakatleri artiyor.

Soru 6: Miisteri memnuniyetini 8lgmek icin hangi dlgiitleri kullaniyorsunuz? (Ornek: NPS,

CSAT, CES)

Cevap: Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in birka¢ farkli Ol¢iit kullaniyoruz. En sik
kullandigimiz yontemlerden biri de miisterilerimizin iiriin ve hizmetlerimizi bagkalarina
tavsiye etme olasiligin1 6lgen Net Tavsiye Skoru'dur (NPS). Ayrica miisterilerimizin
hizmetlerimizden duyduklar1 memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti Anketi (CSAT) ile
Olcliyoruz. Miisterilerimizin bizimle iletisime gecerken ne kadar zorluk c¢ektigini analiz

etmek icin kullandigimiz bir diger yontem ise Miisteri Caba Puani (CES).
Soru 7: Bakii firmalari rakiplerine gore miisteri iligkilerinde hangi avantajlara sahiptir?

Cevap: Araz Marketler Zinciri'nin miisteri iliskileri konusunda rakiplerine gore bir¢ok

avantaji bulunmaktadir. Miisterilerimize her seyden once kisisellestirilmis hizmet sunmay1
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hedefliyoruz. Miisteri sikayetlerini hizli ve etkin bir sekilde ¢6zmek i¢in dogrudan iletisim

kanallarimiz mevcuttur.

Soru 8: Birden fazla kanalda miisteri etkilesimlerini (¢evrimigi, mobil, fiziksel) nasil

senkronize edersiniz?

Cevap: Miisteri etkilesimlerini kanallar arasinda senkronize etmek i¢in ¢evrimici, mobil ve
fiziksel deneyimleri entegre ediyoruz. Araz Markets’ta miisterilerimiz hem magazamizdan
hem de mobil uygulamamiz iizerinden bizimle iletisime gegebiliyorlar. Miisterinin nerede
olursa olsun deneyimine devam edebilmesi i¢in {i¢ kanal arasinda bilgi aligverisini

sagliyoruz.

Soru 9: Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak icin hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: Miisteri verilerinin giivenligini saglamak icin en son sifreleme teknolojilerini ve
giivenlik protokollerini kullantyoruz. Veri korumasini saglamak igin diizenli olarak i¢
denetimler gergeklestiriyor ve veri giivenligini izliyoruz. Miisterilerimizin kisisel bilgilerini

yalnizca izin verilen durumlarda ve yasal gerekgelerle kullaniriz.

Soru 10: Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis

stratejileriyle nasil iligskilendiriyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyeti verilerini finansal gostergeler ve satig stratejileriyle
iliskilendirmek amaciyla diizenli olarak performans analizleri ger¢eklestiriyoruz. Yiiksek
miisteri memnuniyeti genellikle daha fazla miisteri cekmek ve daha yiiksek satiglar anlamina

gelir.

Soru 11: Sirketiniz miisteri geri bildirimlerini nasil topluyor ve bu geri bildirimleri nasil

yonetiyorsunuz?

Cevap: Araz Markets olarak miisteri geri bildirimlerini ¢esitli kanallar araciligiyla
topluyoruz. Miisterilerimizin goriis ve dnerilerini magazalarimizda diizenledigimiz anketler,
mobil uygulamalar iizerinden kendilerine gonderilen sorular ve sosyal medya araciligiyla
elde ediyoruz. Yorumlar toplandiktan sonra miisteri hizmetleri ekibimiz tarafindan analiz

edilir.
Soru 12: Miisteri hizmetleri temsilcilerini nasil egitiyorsunuz?

Cevap: Miisteri hizmetleri temsilcilerimizi diizenli olarak egitimlere dahil ediyoruz. Bu

egitimler hem {irtin bilgisi hem de etkili miisteri iletisim becerileri konularim1 kapstyor.
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Egitimde miisterilerle samimi, saygili ve profesyonel bir sekilde iletisim kurma, sikayetleri

dinleme ve hizli bir sekilde ¢6zme konularina odaklaniliyor.
Soru 13: Miisteri hizmetleri temsilcileri miisteri sikayetlerine nasil yanit veriyor?

Cevap: Miisteri hizmetleri temsilcilerimiz misteri sikayetlerini ciddiye alir. Her sikayet
kayit altina aliniyor ve oncelikle miisteriyle iletisime gegilerek sorun ¢oziilityor. Sikayetin
niteligine gore misteriye en hizli ve en etkili ¢oziim sunulur. Amacimiz miisteri
memnuniyetsizligini en kisa siirede ve olumlu sekilde ¢ézerek miisteri memnuniyetini

saglamaktir
Soru 14: Miisteri iliskileri yonetiminde karsilagtiginiz en biiyiik zorluklar nelerdir?

Cevap: Miisteri iligkileri yonetiminde karsilastigimiz en biiyiik zorluklardan biri miisteri
beklentilerinin stirekli degismesidir. Miisteri talep ve beklentileri zaman zaman
degistiginden, miisteri hizmetlerimizi bu degisimlere uyarlamak zor olabiliyor. Ancak

miisteri sikayetlerinin zamaninda ve etkin bir sekilde ¢oziilmesi de zorluklar yaratabilir.
Soru 15: Sirket i¢inde miisterilerden gelen geri bildirimleri nasil paylasiyorsunuz?

Cevap: Miisterilerden gelen geri bildirimler sirket icinde ilgili birimlere dagitilir. Miisteri
sikayet ve Onerileri dogrudan miisteri hizmetleri departmani tarafindan toplanir ve daha
sonra bu bilgiler diger departmanlarla (iiriin gelistirme, pazarlama, satis vb.) paylasilir.

Ayrica miusterilerden gelen geri bildirimler diizenli olarak yonetim ekibine sunulmaktadir.
Soru 16: Miisteri hizmetlerinizi iyilestirmek i¢in hangi yenilikleri uyguluyorsunuz?

Cevap: Miisteri hizmetlerimizi iyilestirmek igin siirekli yenilik yapiyoruz. Oncelikle
miisterilerin kolayca baglanti kurabilmesi i¢in online ve fiziksel magazalarda daha fazla
kanal sagliyoruz. Miisteri sikayetlerini daha hizli ¢6zebilmek igin chatbot ve yapay zeka

sistemlerini kullanmaya bagladik.
Soru 17: Miisteri memnuniyetinizi artirmak i¢in sundugunuz 6zel kampanyalar var m1?

Cevap: Miisteri memnuniyetini artirmak igin 6zel kampanyalar sunuyoruz. Ornegin 6zel

giinlerde ve bayramlarda miisterilerimize yonelik indirim kampanyalar1 diizenliyoruz.

Ayrica sadakat programi kapsaminda miisterilere daha fazla aligveris yaptikca 6zel teklifler,
hediyeler ve indirimler sunuluyor. Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in yeni iiriinlerimizi

piyasaya sundugumuzda iirlin ve hizmetlerimizi uygun fiyatlarla sunuyoruz.

Soru 18: Sirketiniz miisteri hizmetlerindeki basarisini nasil 6l¢iiyor?
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Cevap: Firmamiz miisteri hizmetleri basarisini ¢esitli gostergelere dayanarak 6lgmektedir.
En 6nemli gostergelerden biri miisteri memnuniyeti dl¢iimii (CSAT) ve NPS (Net Tavsiye
Skoru) sonuglaridir. Miisteri sikayetlerinin azaltilmasi ve miisteri sadakatinin artirilmasi da

basariin gostergeleridir.

Soru 19: Miisterilerinizle daha etkili bir sekilde baglant1 kurmak i¢in hangi yeni teknolojileri

kullantyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle daha etkili bir sekilde baglanti kurmak i¢in yapay zeka, chatbot ve
CRM sistemleri gibi yeni teknolojileri kullaniyoruz. Chatbot'lar miisterilerimizin sorularina
aninda cevap vermemize ve sorgularimi daha hizli ¢6zmemize yardimci oluyor. CRM
sistemleri miisteri verilerinizi daha dogru yonetmenizi ve miisterilerinize kisisellestirilmis

hizmetler sunmanizi saglar.

Soru 20: Miisterilerinizin sirketinizle iletisime ge¢me siirecini basitlestirmek i¢in nasil

calistyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizin firmamizla iletisime ge¢me siirecini kolaylastirmak ig¢in cesitli
adimlar attik. Miisterilerimize telefon, e-posta, sosyal medya ve mobil uygulama gibi birden
fazla iletisim kanali sagliyoruz. Miisterilerimizin aradiklar1 bilgiye kolayca ulasabilmeleri

icin web sitemizi kullanici dostu olarak tasarladik.
Soru 21: Miisteri hizmetlerini gelistirmek i¢in gelecekte ne gibi planlariniz var?

Cevap: Miisteri hizmetlerinin gelistirilmesine yonelik gelecekte ¢esitli planlarimiz var.
Oncelikle miisteri temsilcilerimizin daha da gelismesi icin ek egitimler diizenlemeyi
planliyoruz. Ayrica miisteri iliskilerimizi daha da iyilestirmek i¢cin daha modern teknolojileri

kullanacagiz.

3.4.6. “VEYSELOGLU?” Sirketi Uzerine Bir Arastirma

Veyseloglu Sirketler Grubu, Azerbaycan'in petrol dis1 sektoriinde faaliyet gosteren onde
gelen sirketlerinden biridir. 1994 yilinda kurulan Grup, ilk olarak satig ve dagitim alaninda
faaliyetlerine baslamis, daha sonra perakende, iiretim ve lojistik alanlarinda faaliyet
gostermistir. Su anda 20 bini askin calisaniyla iilkenin en biiyiik isverenleri arasinda yer
aliyor. Sirket, miisterilerine kaliteli ve uygun fiyath iirlinler sunmanin yani sira, yerel

tireticileri destekleyerek iilkenin ekonomik kalkinmasina da katkida bulunuyor.
Arastirmaci: Sahil Mansirli

Gériisiilen Kisinin Adi: Nergiz SULEYMANOVA
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Pozisyon: Miisteri Hizmetleri Departmani Baskani
Tarih: 2025
Soru 1: Veyseloglu'nda miisteri hizmetleri departmaninin temel fonksiyonlari nelerdir?

Cevap: Veyseloglu Sirketinde miisteri hizmetleri departmani miisteri iliskilerini yonetmek,
sikayet ve Onerileri ¢ozliimlemek, miisteri memnuniyetini saglamak ve iirlin siparislerini
yerine getirmekle gorevlidir. Bu departman ayn1 zamanda miisterilere iirlin bilgisi saglamak

ve ihtiyaclarina 6zel hizmet sunmakla da gorevlidir.
Soru 2: Sirketinizin miisteri iliskileri stratejisi nedir?

Cevap: Veyseloglu'nun miisteri iliskileri stratejisi, miisteri memnuniyetini 6n planda tutmak
ve onlan siirekli memnun etmektir. Miisterilerimizin ihtiyaglarini 6dnceden belirleyerek
onlara kisisellestirilmis hizmet sunmayir amagliyoruz. Miisterilerimizle diizenli olarak

iletisim kuruyor ve geri bildirimlerini aliyoruz.
Soru 3: Miisteri sikayetlerini nasil ele aliyorsunuz?

Cevap: Miisteri sikayetlerini ¢ok ciddiye aliyoruz ve her sikayetin ¢6ziilmesi bizim ic¢in
onemlidir. Sikayetleri aldigimizda derhal ilgili birime yonlendiriyoruz ve sikayetin
¢Oziimlenmesine basliyoruz. Miisteri hizmetleri ekibimizin temel hedefi, sikayetleri en kisa

stirede ¢ozmek ve miisteri memnuniyetini saglamaktir.
Soru 4: Sirketinizin miisteri iligkilerinde kullandig1 araglar1 hangi teknolojiler destekliyor?

Cevap: Veyseloglu, miisteri iliskilerini etkin bir sekilde yonetmek i¢in bir¢ok teknolojiden
yararlaniyor. Baglica araglardan biri de miisteri verilerini toplayan, miisteri davranislarini
izleyen ve onlara ozel teklifler sunan CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) sistemidir.
Miisterilerimizle iletisimi kolaylastirmak i¢in chatbot'lar ve diger yapay zeka

teknolojilerinden de faydalaniyoruz.
Soru 5: Miisteri hizmetleri ekibinizde ¢alisan se¢me siireciniz nasildir?
Cevap:

Veyseloglu'nda miisteri hizmetleri ekibinin se¢im siireci ¢ok ciddi ve titizlikle yiiriitiiliiyor.
Miisteri odakli, iletisim yetenegi giiclii, sorunlar1 hizli ¢ozebilen calisma arkadaglari
artyoruz. Oncelikle adaylara miisteri hizmetleri alanindaki mesleki becerileri ve deneyimleri
sorulur. Daha sonra adaylarla miilakatlar yapilarak miisterilerle iletisim becerileri test

ediliyor.
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Soru 6: Miisteri sadakatini nasil arttirirsiniz?
Cevap:

Miisteri sadakatini artirmak igin bir dizi énlem aliyoruz. Oncelikle miisterilerimize dzel
teklifler ve indirimler sunuyoruz. Ayrica Kkisisellestirilmis hizmetler sunarak
misterilerimizin deneyimini daha da gelistiriyoruz. Miisteri sadakat programimiz ayni

zamanda miisteri etkilesimini artirmaya da yardimci oluyor.
Soru 7: Miisteri hizmetlerini gelistirmek icin gelecekte ne gibi planlariniz var?
Cevap:

Veyseloglu’'nda miisteri hizmetlerinin gelistirilmesine yonelik gelecege yonelik birkag
planimiz var. Daha modern teknolojileri kullanmay1 ve miisteri hizmetlerimizi daha da
hizlandirmay1 planliyoruz. Ornegin miisterilerle daha etkili iletisim kurmak igin yapay zeka

ve chatbot'lar gelistirmeyi hedefliyoruz.
Soru 8: Sirketiniz miisteri sikayetlerini nasil takip ediyor ve analiz ediyor?
Cevap:

Firmamiz miisteri sikayetlerini sistematik olarak takip etmekte ve analiz etmektedir. Sikayet
yonetim sistemimiz araciligiyla her sikayet kayit altina alinmakta ve ilgili birime

iletilmektedir.
Sikayetler miisteri hizmetleri ekibimiz tarafindan takip edilir ve analiz edilir.
Soru 9: Sirketiniz miisteri deneyimini nasil dl¢liyor ve degerlendiriyor?

Cevap: Miisteri deneyimini 6lgmek i¢in birkag¢ farkli yontem kullaniyoruz. Miisterilerimize
hizmetlerimiz hakkinda dogrudan geri bildirimde bulunmalarini istedigimiz bir miisteri
memnuniyeti (CSAT) oOl¢iim yontemi kullaniyoruz. Ayrica miisterilerimizin firmamizi
baskalarma tavsiye etme olasiligin1 6lgen Net Tavsiye Skoru (NPS) yontemini de

kullaniyoruz.
Soru 10: Miisterilerinizle baglanti1 kurmak i¢in hangi yeni teknolojileri uyguluyorsunuz?

Cevap: Miisteriyle baglanti kurmak ve deneyimi iyilestirmek i¢in yeni teknolojiler hayati
Onem tastyor. Mobil uygulamalari, sosyal medyayr ve chatbotlar1 kullaniyoruz. Bu
teknolojiler miisterilerimize 7/24 hizmet vermeyi ve sorularina hizli bir sekilde cevap

vermeyi miimkiin kiliyor.

Soru 11: Miisteri talep ve sikayetleri nasil ele alintyor?
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Cevap: Miisteri talep ve sikayetleri ¢cok ciddiyetle ele alinmaktadir. Sirketimizde miisteri
sikayetlerine en hizli sekilde yanit veren bir ekibimiz bulunmaktadir. Miisterilerimizden
gelen her tiirlii sikayet aninda sisteme girilerek ilgili birime iletilmektedir. Bu sikayetler

hakkinda detayli analiz ve sorusturma yapilarak miisteriyle iletisime gegilir ve sorun ¢oziiliir.
Soru 12: Miisterilerinizle hangi tiir iletisim kanallarini kullaniyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle iletisim kurmak i¢in bir¢ok kanalimiz var. Miisterilerimizle telefon
goriismeleri, e-posta ve sosyal medya araciliiyla iletisim kuruyoruz. Ayrica web sitemizde
miisterilerimizin sorularina dogrudan yanit verebilmek adina oldukga etkili olan canli sohbet
0zelligimiz de bulunmaktadir. Firmamizin miisteri hizmetleri hem fiziksel magazalarda hem

de online platformlarda 7/24 hizmet vermektedir.
Soru 13: Miisterilerinizle iletisim kurarken izlediginiz temel prensipler nelerdir?

Cevap: Miisterilerimizle iletisimimizde seffaflik, saygi, hiz ve miisteri memnuniyeti
ilkelerini benimsiyoruz. Miisterilerimizle her zaman agik ve diiriist bir sekilde iletisim

kurmaya ¢alistyoruz.
Soru 14: Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hangi dnlemleri aliyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisterilerimize bireysel yaklagim
uyguluyoruz. Onlara 6zel indirimler ve kampanyalar sunuyoruz. Miisteri hizmetleri
ekibimiz, misteri ihtiyaglarina daha iy1 yanit verebilmek i¢in siirekli egitim almaktadir.
Miisterilerimizden gelen geri bildirimleri de analiz ederek hizmetlerimizi stirekli
iyilestiriyoruz.

Soru 15: Miisterilerinizle daha uzun vadeli iliskiler kurmak i¢in hangi stratejileri

kullantyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle uzun vadeli iligkiler kurmak icin miisteri sadakat programlarini
kullaniyoruz. Miisterilerimize 06zel teklifler, sadakat indirimleri ve basit hediyeler
sunuyoruz. Ayni zamanda miisteri memnuniyeti anketleri diizenliyoruz ve bu bilgileri

hizmetlerimizi iyilestirmek amaciyla kullaniyoruz.
Soru 16: Miisteri geri bildirimlerini nasil topluyor ve kullaniyorsunuz?

Cevap: Miisteri geri bildirimlerini Oncelikli olarak miisteri hizmetleri kanallarimiz ve
cevrimi¢i platformlarimiz aracilifiyla topluyoruz. Misterilerimizden aldigimiz geri

bildirimleri analiz ediyor ve bu bilgileri firmamizin hizmet kalitesini artirmak amaciyla
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kullantyoruz. Miisteri geri bildirimleri bir sorun veya endiseye iliskin ise derhal miidahale

edip sorunu ¢oziiyoruz.
Soru 17: Miisterilerinize ne tiir ek hizmetler sunuyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimize birgok ek hizmet sunuyoruz. Bunlar arasinda miisteriye
kisisellestirilmis aligveris tavsiyeleri, 6zel indirimler, hizli teslimat vb. yer almaktadir.
Miisterilerimizin Onerileri dogrultusunda iirlin yelpazemizi genigletiyor ve aligverisi daha
kolay hale getirmek i¢in ilgili hizmetleri sunuyoruz. Amacimiz miisterilerimizin deneyimini

miimkiin oldugunca konforlu ve tatmin edici hale getirmektir.
Soru 18: Miisterilerinizin memnuniyet diizeyini nasil dl¢liyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in ¢esitli yontemler kullantyoruz. En sik
kullandigimiz yontemler arasinda miisteri memnuniyet anketleri, NPS (Net Tavsiye Skoru)
anketleri ve sosyal medya iizerinden miisteri tepkilerinin takibi yer aliyor. Miisterilerimizden

aldigimiz geri bildirimleri analiz ediyor ve hizmetlerimizi iyilestirmek i¢in kullaniyoruz.
Soru 19: Miisteri iliskileri yonetiminde karsilagtiginiz en biiyiik zorluklar nelerdir?

Cevap: Miisteri iligkileri yonetiminde karsilastigimiz en biiyiik zorluklardan biri miisteri
ihtiyaglarinin stk sik degismesi ve bunlara zamaninda cevap verememektir. Miisteri

beklentileri arttik¢a hizmetlerimizi de gelistirmeliyiz.
Soru 20: Miisteri iliskileri yonetiminin gelecegi hakkinda ne gibi 6ngoriileriniz var?

Cevap: Miisteri iligkileri yonetiminin geleceginde teknolojinin daha biiyiik bir rol
oynayacagini diisiinliyorum. Dijital kanallarin, yapay zekanin ve otomasyonun yiikselisiyle
miisteri hizmetlerinin daha da gelisecegini 6ngdriiyoruz. Miisterilere daha kisisellestirilmis
ve kolay hizmet sunan sistemlerle miisteri deneyimi saglanacaktir. Ayn1 zamanda miisteri

iligkileri daha dijital ve analitik olarak yonetilecek.
Soru 21: Miisteri memnuniyetini artirmada teknolojinin rolii nedir?

Cevap: Teknoloji, miisteri memnuniyetini artirmada 6nemli bir rol oynuyor. Dijital
platformlar miisterilerimize daha kolay bir sekilde hizmet sunmamizi sagliyor. Yapay zeka
ve chatbot’lar sayesinde miisterilerimizle daha hizli ve etkili bir sekilde baglant1 kuruyoruz.

3.4.7. “PASHA HOLDING?” Sirketi Uzerine Bir Arastirma

PASHA Holding Azerbaycan'in 6nemli is gruplarindan biridir. Bu holding, finans, sigorta,

insaat, gayrimenkul, enerji ve perakende ticaret alanlarinda faaliyet gosteren ¢ok sayida
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sirketi biinyesinde barindirmaktadir. 2006 yilinda kurulan PASHA Holding, o tarihten bu
yana Azerbaycan ekonomisinde 6nemli rol oynuyor. Giiglii finansal yapisi ve siirdiiriilebilir
kalkinma stratejileriyle taninan holding, ayni zamanda yerel ve uluslararas1 pazarlarda da
aktif olarak faaliyet gosteriyor. PASHA Holding'in sektérdeki basarisinin ardinda miisteri

odakl1 yaklasimi ve sundugu kaliteli hizmet yatiyor.

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportajc1: Murad Rasulov

Departman: Miisteri liskileri Departmani

Pozisyon: Miisteri Hizmetleri Y Oneticisi

Soru 1: Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Ana hedefimiz miisterilerimize yiiksek kalitede hizmet sunmak, ihtiyaglarini dikkatle
izlemek ve olumlu deneyimler yaratmaktir. Miisteri memnuniyeti onceligimizdir ve bu
amagla misteri hizmetlerimizi ve iletisim kanallarimizi siirekli iyilestiriyoruz.

Miisterilerimizin giivenini kazanmak ve onlarla uzun vadeli iliskiler kurmak istiyoruz.
Soru 2: Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek i¢in hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: PASHA Holding olarak agirlikli olarak miisterilerimizin ihtiyaglarini analiz ederek
bireysel bir yaklasim uyguluyoruz. Miisteri verilerini CRM (Miisteri liskileri Y®onetimi)

sistemleri kullanarak topluyor ve analiz ediyoruz.

Soru 3: Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri (demografik, davranissal,

psikografik) tercih ediyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizi agirlikli olarak demografik ve davramigsal kriterlere gore
segmentlere ayiriyoruz. Her miisteri grubuna 6zel yaklasimlar uyguluyoruz. Ornegin
segmentler yasa, cinsiyete, gelir diizeyine ve cografi konuma gore olusturulur. Ayrica
miisterilerimizin satin alma davranislarina ve tercihlerine gore kisisellestirilmis teklifler de

sunuyoruz.

Soru 4: Bakii sirketlerinde miisteri iligkileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri)

nasil kullaniliyor?

Cevap: PASHA Holding olarak CRM sistemlerine biiyilk 6nem veriyoruz. Miisteri

iligkilerimizi etkin bir sekilde yonetmek icin modern teknolojileri kullaniyoruz. Miisteri
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verilerini CRM sistemleri araciligtyla topluyor, analiz ediyor ve bu verileri miisterilerimizle

daha yakin iligkiler kurmak i¢in kullantyoruz.

Soru 5: Kisisellestirilmis odiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Miisteri sadakatini artirmak i¢in kisisellestirilmis 6diil programlari sunuyoruz.
Omegin uzun siiredir bizimle calisan miisterilerimize 6zel indirimler ve kampanyalar
sunuyoruz. Ayrica miisterilerimizin sadakatini artirmak i¢in onlar1 Odiillendiren 06zel
promosyonlar ve kampanyalar diizenliyoruz. Miisteri memnuniyetini artirmak icin kisisel

yaklasimlarin uygulanmasi énemlidir.

Soru 6: Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin hangi dlciitleri kullaniyorsunuz? (Ornek: NPS,

CSAT, CES)

Cevap: Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in birka¢ farkli Olciit kullaniyoruz. En sik
kullandigimiz yontemlerden biri NPS (Net Tavsiye Skoru) ve CSAT'ur (Miisteri
Memnuniyet Skoru). Bu yontemlerle miisteri memnuniyetini takip ediyor, miisteri
deneyimlerini analiz ediyoruz. Miisteri hizmetleri sunarken memnuniyet seviyelerini

belirlemek i¢in CES't (Miisteri Caba Puani) de uyguluyoruz.
7. Miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in hangi adimlar attiniz?

Cevap: Miisteri deneyimini iyilestirmek icin bir dizi stratejik adim attik. Oncelikle hizmet
kanallarimizi genisleterek hem online hem de fiziksel olarak daha erisilebilir olmaya
calistyoruz. Miisteri hizmetleri ¢alisanlarimiz, yiliksek kalitede hizmet sunabilmeleri icin
diizenli olarak egitim almaktadirlar. Ayrica miisterilerimizden gelen geri bildirimlere gore

hizmet siireclerimizi iyilestiriyoruz.
8. Sirketinizde miisteri odakli yaklasim nasil yerlesiyor?

Cevap: Miisteri odakli yaklasim PASHA Holding’in temel degerlerinden biridir. Bu
yaklagimi olusturmak icin miisteri odakli bir zihniyet tiim departmanlara asilanir. Satistan
iiriin gelistirmeye kadar tiim siireclerde miisteri ihtiyag ve beklentileri temel kriter olarak ele

alinmaktadir.
9. Bakii sirketlerinde miisteri sikayetleri nasil yonetiliyor?

Cevap: PASHA Holding olarak miisteri sikayetleri i¢in 6zel bir prosediiriimiiz ve yonetim
platformumuz bulunmaktadir. Sikayetler agirlikli olarak telefon, e-posta ve sosyal medya

kanallar1 araciligiyla alinmaktadir. Her sikayet kayit altina alinip ilgili birime iletilmektedir.
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En gec 24 saat iginde geri doniis saglanarak sorunun ¢oziimiine yonelik somut adimlar

atilmaktadir.
10. Miisteri iliskileri yonetiminde sosyal medyanin rolii nedir?

Cevap: Sosyal medya bizim i¢in ¢ok 6nemli bir kanal. Sadece markamizi tanitmak i¢in degil,
ayni zamanda misterilerle gercek zamanli baglanti kurmak ve sorularini cevaplamak i¢in de
kullantyoruz. Sosyal medya iizerinden gelen geri bildirimler ve sikayetler 6zel bir ekip

tarafindan yonetiliyor ve en kisa silirede yanitlaniyor.
11. Miisteri sadakatini nasil korur ve artirirsiniz?

Cevap: Miisteri sadakati bizim i¢in stratejik oneme sahiptir. Sadik miisterilerimize 6zel
bonus sistemleri, indirimler ve kisiye 6zel teklifler sunuyoruz. Miisterilerimizle seffaf ve
diirlist bir sekilde iletisim kurmaya calisiyoruz. Miisteri sadakatini korumada en giiglii

silahimiz, ihtiyaglarina hizli yanit vermek ve her zaman ulasilabilir olmaktir.
12. Miisteri iligkileri yonetimi size hangi is avantajlarini saglar?

Cevap: Etkili misteri iliskileri yonetimi bize pazarda rekabet avantaji saglar.
Miisterilerimizin ihtiyaclarini anlayip, onlara uygun hizmeti sunmak bizi diger firmalardan
farkli kiliyor. Bu yaklasim miisteri memnuniyetini artirir, bu da sonug olarak daha fazla satis
ve olumlu bir marka imaj1 anlamina gelir. Sadik miisteriler ayn1 zamanda sirket i¢in dogal

bir reklam gorevi de goriiyor.
13. Miisteri iligkileri yonetiminde karsilastiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Cevap: Baslica zorluklardan biri, her miisterinin farkli beklentilerinin olmasidir. Bazen her
miisterinin bireysel ihtiyaglarini kargilamak zor olabilir. Bir diger sorun ise teknolojinin
stirekli giincellenmesi ve bu teknolojilere uyum saglanmasi gerekliligidir. Ayrica, miisteri
verilerinin genis 6lgekte dogru ve giivenli bir sekilde yonetilmesi de ciddi bir sorumluluk

gerektirmektedir.
14. Bu zorluklarin iistesinden nasil geliyorsunuz?

Cevap: Bu zorluklarin 6niine gecmek i¢in ekibimiz diizenli olarak egitim aliyor ve yeni
teknolojilere uyum sagliyor. Siirecleri otomatize ederek verimliligi de artirdik. Miisteri
verilerinin yonetimi i¢in gliglii glivenlik sistemlerimiz mevcuttur. Miisteri beklentilerine
esnek bir sekilde yanit verebilmek i¢in dijital platformlar araciligiyla stirekli analizler

yapiyor ve kisisellestirilmis yaklasimlar uyguluyoruz.
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15. Miisteri iligkilerinizi gliglendirmek i¢in gelecekte neler planliyorsunuz?

Cevap: Gelecek planlarimiz arasinda yapay zeka ve otomatize hizmet sistemlerinin daha
yaygin kullanilmasini saglamak yer aliyor. Miisterilerimizle daha etkilesimli bir baglanti
kurmak i¢in mobil uygulamalar ve kisisellestirilmis dijital gOsterge panelleri {izerinde
calistyoruz. Ihtiyaglar1 daha iyi ngérebilmek ve uygun aksiyonlar1 alabilmek icin miisteri

analizlerimizi daha da gelistirmeyi planliyoruz.
16. Dijitallesmenin miisteri iliskilerine etkisi ne oldu?

Cevap: Dijitallesme, miisteri iliskilerimizi daha verimli ve etkili hale getirdi. Miisteri
verilerinin toplanmasi ve analiz edilmesi kolaylasti, bu da daha iyi karar alma imkan1
sagliyor. Dijital araglar sayesinde miisteri deneyimi gergek zamanli olarak izleniyor ve

aninda miidahale edilebiliyor.
17. Miisteri iligkileri yonetiminde etik konulara nasil yaklasiyorsunuz?

Cevap: Etik, faaliyetlerimizin temel ilkelerinden biridir. Miisteri bilgilerinin gizliligini ve
giivenligini ciddiye aliyoruz. Higbir kisisel bilgi iiglincli kisilerle paylasilmaz ve her

calisanimiz bu kurallara uymak i¢in 6zel egitim alir.
18. Miisteri iligkilerinizde kullandiginiz KPI’lar nelerdir?

Cevap: Temel KPI'larimiz arasinda NPS, CSAT, servis yanit hizi, sikayet ¢6zim orani ve
miisteri elde tutma orami yer almaktadir. Bu gostergeler diizenli olarak izlenmekte ve
sonuglarin analizleri her ay yapilmaktadir. KPI'lar hem ekiplerin performansini

degerlendirmek hem de hizmet kalitesini 6l¢gmek icin kullanilir.
19. Miisteri deneyimini iyilestirmede dijital pazarlamanin rolii nedir?

Cevap: Dijital pazarlama, miisterilerimizle daha yakin ve hedef odakl iliskiler kurmamizi
saglar. Misterilerin ihtiya¢ ve ilgi alanlarina gore kisisellestirilmis reklam kampanyalar1 ve

hedeflenen icerikler sunulur.

20. Musteri iliskilerinde rekabet avantaji yaratan temel faktorlerin neler oldugunu

diistiniiyorsunuz?

Cevap: Rekabet avantaji yaratan temel unsurlarimiz; miisteri odakli yaklasim, teknolojik
yenilikler, yliksek kalitede hizmet ve esnek adaptasyon yetenegidir. Ayrica deneyimli ve

profesyonel bir ekip, seffaf iletisim ve kisiye 6zel hizmetler de 6nemli faktorlerdir.

21. Pandemi siirecinde miisteri iligkilerinde ne gibi degisiklikler yasandi?
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Cevap: Pandemi doénemi miisteri iliskilerinde yeni yaklagimlari beraberinde getirdi. En
Onemlisi, online hizmet kanallarina gegis hizlandi. Miisterilerimizle fiziksel temasin kisith

olmasini telafi etmek i¢in dijital platformlarimizi genislettik.

3.4.8. “MERCEDES-BENZ AZERBAYCAN ” Sirketi Uzerine Bir Arastirma

Mercedes-Benz Azerbaycan, Alman Mercedes-Benz markasinin Azerbaycan'daki resmi
temsilcisidir. Sirket, hem bireysel hem de kurumsal miisterilerine yiiksek kalitede otomotiv
satis, bakim ve satis sonrasi destek hizmetleri sunmaktadir. Mercedes-Benz markasinin
premium segmentteki konumu nedeniyle miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi sirketin

faaliyetlerinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportaj yapilan kisi: Orhan Aliyev

Pozisyon: Satig ve Miisteri Deneyimi Departman1 Baskani

Sirket: Mercedes-Benz Azerbaycan

1.1sletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Ana hedefimiz her miisterimizle uzun vadeli ve giivene dayali bir iligki kurmaktir.
Biz sadece ara¢ satmakla yetinmiyoruz, satis sonrasi siirecte de miisteriyle siirekli iletisim
halinde kaliyoruz. Stratejimiz kisisellestirilmis yaklasim, miitkemmel hizmet kalitesi ve hizl

geri bildirim tizerine kuruludur.
2. Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullantyor?

Cevap: Bakii'deki sirketlerin ¢ogu miisteri verilerini toplamak, analiz etmek ve
kisisellestirilmis hizmetler sunmak i¢in dijital CRM platformlarini kullaniyor. Sirketimizde
bu stratejiler, miisteri anketleri, sadakat programlar1 ve satis sonrasi destekle gii¢lendirilerek

iist diizeyde uygulanmaktadir.
3. Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri tercih ediyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizi 6ncelikle satin alma giiglerine, yonlendirici ihtiyaglarina ve dnceki
satin alma davranislarina gore segmentlere ayiriyoruz. Kurumsal ve bireysel miisterilerimize

ayr1 ayri teklifler de sunuyoruz.
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4. Misteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji nasil kullaniliyor?

Cevap: Teknoloji bu siirecin merkezinde yer aliyor. SAP tabanli CRM sistemlerimiz
sayesinde miisteri gegmisi, servis takibi ve otomatik hatirlatmalar hayata gegiriliyor. Ayni

zamanda online platformlar araciligiyla ger¢ek zamanl geri bildirimler toplaniyor.

5. Kisisellestirilmis oOdiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: VIP miisterilerimize indirimli teknik servis, 6zel etkinliklere davet ve ayricalikli test

stirlisii imkan1 sunuyoruz. Bu tarz kisisellestirilmis yaklasimlar marka sadakatlerini artirtyor.
6. Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in hangi 6lgiitleri kullantyorsunuz?

Cevap: Baslica gostergeler CSAT (Miisteri Memnuniyet Puani) ve NPS'dir (Net Tavsiye
Skoru). Her miisteriye hizmet sonrast bu anketler uygulanmakta ve sonuclar1 ydnetime

sunulmaktadir.
7. Bakii firmalar1 miisteri iligkilerinde rakiplerine gore ne gibi avantajlara sahip?

Cevap: Bakil firmalar1 miisteriye daha yakin olma ve yerel ihtiyaglart daha iyi anlama
acisindan avantajlidir. Mercedes-Benz Azerbaycan olarak hem yerel yaklasimi hem de

uluslararasi kalite standartlarini bir araya getiriyoruz.
8. Birden fazla kanaldaki miisteri etkilesimlerini nasil senkronize edersiniz?

Cevap: Telefon goriismeleri, e-posta, sosyal medya ve fiziksel satig noktalar1 entegre bir
CRM platformu araciliiyla birbirine baglanir. Bdylece miisteri hangi kanaldan basvuruda

bulunursa bulunsun, bilgi tek bir merkezde toplaniyor.

9. Misteri verilerinin giivenligini ve gizliligini saglamak ic¢in hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: GDPR ve yerel mevzuata uygun hareket ediyoruz. Veriler sifrelenerek saklanir ve

yalnizca yetkili ¢calisanlarin erigimine agiktir. Her y1l giivenlik testlerinden gegiyoruz.
10. Miisteri memnuniyeti verilerini finansal metriklere nasil baglarsiniz?

Cevap: Memnun miisteri, tekrarlanan satin alimlar ve olumlu tavsiyeler anlamina gelir. Bu
durum satis hacminin ve marka imajinin artmasina dogrudan etki ediyor. Bu verileri

ceyreklik raporlardaki finansal gostergelerle birlikte analiz ediyoruz.

11. Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullaniyorsunuz?
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Cevap: Igsel bir geri bildirim platformumuz var. Miisteri sikayetini online veya telefonla

iletebiliyor, bu sikayetler CRM'de kayit altina alintyor ve 6zel olarak takip ediliyor.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz?

Cevap: Anketler basit, anlasilir ve 6z olacak sekilde tasarlanmistir. Ayrica bazi durumlarda

yanit verenlere kiiciik tesekkiir hediyeleri de teklif ediliyor.
13. Miisteri sadakatini nasil sagliyorsunuz?

Cevap: Miisteri sadakatini siirekli ve diiriist tutum, yiiksek hizmet kalitesi ve kisisel

yaklasimla sagliyoruz. Her miisterinin ihtiyaclarina bireysel bir yaklasim sergiliyoruz.
14. Miisteri iliskilerinizde karsilastiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Cevap: Bazen yiiksek beklentiler ile sinirli kaynaklar arasinda denge kurmak zor olabilir.

Ozellikle servis alaninda bekleme siireleri sorun teskil ediyor.
15. CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?

Cevap: Azerbaycanli miisteri daha kisisel ve duygusal bir baglantiy1 tercih ediyor. Bu

nedenle teknik yaklagimin insan iletisimiyle birlestirilmesi 6nemlidir.
16. Miisteri iligkilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyorsunuz?

Cevap: Yakin gelecekte chatbot destegi, mobil uygulama uzantilar1 ve otomatik teklif

sistemleri baglatmayi planliyoruz.
17. Uzun vadeli misteri iliskileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyorsunuz?

Cevap: Satis sonras1 donemde hizmet siirekliligine odaklantyoruz. Servis ¢agrilari, tebrik

mesajlar1 ve periyodik geri bildirimler uzun vadeli bir iliskinin kurulmasini saglar.
18. Basarili miisteri iligkileri yonetimi finansal performansinizi nasil etkiler?

Cevap: Elde ettigimiz verilere gére, memnun bir misteri ortalama 2-3 yil i¢inde tekrar

aligveris yapiyor ve yeni miisteriler ¢ekiyor. Bu sayede satiglarin siirekliligi saglanmais olur.

19. Caliganlarinizin yeni dijital sistemlere uyum saglama siirecinde karsilagtiginiz zorluklar

nelerdir?

Cevap: Yash ¢alisanlar teknolojik yeniliklere biraz daha yavas uyum saglarlar. Bu nedenle

farkli gruplara yonelik egitim programlari diizenliyoruz.

20. Operasyonel maliyetler ile miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?
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Cevap: Dijitallesme isletme maliyetlerini azaltsa da baslangic asamasinda yatirim

gerektirmektedir. Bu harcamalari stratejik biitgeleme yoluyla planliyoruz.

21. CRM siireglerinizi siirekli iyilestirmek i¢cin hangi yontem ve stratejileri kullaniyorsunuz?
Cevap: Yeni yontemler, miisteri anketlerine dayali aylik raporlar, i¢ hizmet kalitesi analizleri
ve pilot projeler araciligiyla denenir ve basarili olunmasi halinde uygulamaya alinir.

3.4.9. “KAPITAL BANKASI” Uzerine Bir Arastirma

Kapital Bank, Azerbaycan Cumhuriyeti'nin en biiyiik ve en kokli bankalarindan biridir.
Ulkenin tiim bolgelerinde 100'den fazla subesiyle faaliyet gdstermektedir. Dijital bankacilik,
bireysel ve kurumsal miisteri hizmetleri, yenilik¢i finansal teknolojiler ve miisteri
memnuniyetine verdigi onemle 6ne ¢ikiyor. Ozellikle miisteri iliskileri yonetiminde ileri

teknolojiler ve kisiye 6zel yaklasim uygulanmaktadir.

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportaj yapilan kisi: Aytag Mammadova

Pozisyon: Miisteri Deneyimi ve CRM Departman1 Bagkani

Sirket: Kapital Bank

1. Isletmenizin miisteri iliskileri ydnetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Miisterilerimizle uzun vadeli ve giivenilir iligkiler kurmak, ihtiyac¢ ve beklentilerini
onceden belirleyip, zamaninda ve dogru ¢oziimler sunmak temel hedefimizdir. Miisteri

odakl1 yaklasimimizla her kullaniciya kisisellestirilmis hizmet sunmay1 hedefliyoruz.
2. Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullantyor?

Cevap: Bakii'deki lider sirketler gibi, dijital araglara, analitiklere ve ger¢ek zamanl geri
bildirimlere dayali stratejiler olusturuyoruz. Segmentasyon, miisteri ihtiya¢ analizi ve

sadakat programlari en sik uygulanan yaklasimlardir.
3. Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri tercih ediyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizi bankacilik {iriinlerini kullanma bigimlerine, islem sikliklarina, yas
gruplarina ve gelir diizeylerine gore segmentlere ayiriyoruz. Bu segmentlere gore

kisisellestirilmis teklifler sunuyoruz.

4. Misteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji nasil kullaniltyor?
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Cevap: Teknoloji bu alanda 6nemli bir aragtir. CRM sistemlerimiz, miisterilerimizin tiim
islem gecmisini izlememize, davraniglarini analiz etmemize ve otomatik yanitlar

saglamamiza olanak tanir.

5. Kisisellestirilmis Odiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: “BirBank” uygulamas: aracilifiyla kullanicilarimiza 6zel indirimler, geri 6deme
firsatlar1 ve oOdiiller sunuyoruz. Diizenli miisterilerimize 6zel teklifler ve ek bonuslar

mevcuttur.
6. Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in hangi 6l¢iitleri kullantyorsunuz?

Cevap: NPS, CSAT ve CES (Miisteri Caba Puant) 6l¢timlerini kullantyoruz. Hizmet sonrasi

anketler diizenli olarak yapilmakta ve sonuclar1 yonetim diizeyinde tartigilmaktadir.
7. Bakii firmalar1 miisteri iligkilerinde rakiplerine gére ne gibi avantajlara sahip?

Cevap: Yerel pazari ve miisteri psikolojisini iyi bilmek, daha dogru hizmet stratejileri
olusturmamizi saglar. Kapital Bank ise yaygin sube ag1 ve giiclii dijital platformuyla lider

konumda yer aliyor.
8. Birden fazla kanaldaki miisteri etkilesimlerini nasil senkronize edersiniz?

Cevap: Cok kanall1 bir yaklagimla; mobil uygulamamiz, internet bankaciligimiz, sosyal
medyamiz, ¢agr1 merkezimiz ve fiziksel subelerimiz birbirine bagli bir sistem {izerinden

calismaktadir.

9. Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: Veriler sifrelenmis sunucularda saklanir ve her kullanicinin bilgilerine yalnizca

yetkili kisiler erigebilir. ISO standartlarina uygun giivenlik protokolleri uygulanmaktadir.
10. Miisteri memnuniyeti verilerini finansal metriklere nasil baglarsiniz?

Cevap: Yiiksek memnuniyet dogrudan iriin kullaniminin artmasina, yeni miisteri
edinilmesine ve olumlu geri bildirimlere yol acar. Bu durum gelirlerin artmasina ve

pazarlama maliyetlerinin diismesine de etki ediyor.

11. Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullaniyorsunuz?
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Cevap: “CRM+Geri Bildirim” modiili araciligiyla gelen tiim sikayetler kayit altina
alinmakta, ilgili birimlere iletilmekte ve takibi yapilmaktadir. Her sikayet i¢in ¢0ziim

stireleri, hizmet seviyesi anlagsmasina gore belirlenir.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz?

Cevap: Yanitlamalarda otomasyon sistemleri ve bot teknolojilerini kullaniyoruz. Miisterilere

cevap verebilecek egitimli personelimiz de bulunmaktadir.
13. Miisteri sadakatini nasil sagliyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizin bankamiza olan bagliligin1 yiiksek hizmet kalitesi, hizl1 geri doniis,

bonus programlari ve siirekli glincellenen {irlin yelpazesiyle artiriyoruz.
14. Miisteri iligkilerinizde karsilagtiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Cevap: Bazen teknik sistem arizalari ve yogun cagri yogunlugu nedeniyle gecikmeler

yasanabiliyor. Ayrica farkli yas gruplariyla iletisim kurarken farkli bir yaklasim gerekiyor.
15. CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?

Cevap: Azerbaycanl miisteriler kisisel iliskileri ve duygusal baglantiy1 tercih ediyor. Iste bu

yiizden kisisel dokunus ve empati CRM sistemlerimizde 6énemli bir rol oynuyor.
16. Miisteri iligkilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyorsunuz?

Cevap: Yeni nesil yapay zeka tabanli botlarin, miisteri davranis analitiginin ve

kisisellestirilmis Oneri sistemlerinin entegrasyonu giindemde.
17. Uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle siirekli iletisim, periyodik etkilesimler ve miisteri gegmisine dayali

0zel kampanyalar araciliiyla uzun vadeli iligkiler kurmay1 hedefliyoruz.
18. Basarili miisteri iligkileri yonetimi finansal performansinizi nasil etkiler?

Cevap: Basitce ifade etmek gerekirse, memnun bir miisteri daha ¢ok kullanir, daha az
vazgecer ve baskalarina onerir; bu da hem bankanin geliri hem de itibar1 iizerinde 6nemli bir

olumlu etkiye sahiptir.

19. Calisanlarinizin yeni dijital sistemlere uyum saglama siirecinde karsilastiginiz zorluklar

nelerdir?

Cevap: Bazi c¢alisanlarimiz teknolojiye uyum saglamakta yavas kaliyor, ancak diizenli

egitim ve mentorluk programlariyla bu zorlugun iistesinden geliyoruz.
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20. Operasyonel maliyetler ile miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: Dijital kanallarin gelismesiyle iglem maliyetleri diismekte ve miisteri konforu

artmaktadir. Geleneksel kanallar ise secici bir sekilde siirdiiriiliiyor.
21. CRM siireglerinizi stirekli iyilestirmek i¢cin hangi yontem ve stratejileri kullaniyorsunuz?

Cevap: A/B testleri, miisteri geri bildirim analizleri, i¢ denetimler ve uluslararasi

uygulamalarin izlenmesi yoluyla siireci siirekli olarak giincelliyoruz.

3.4.10. “SHAHDAG MOUNTAIN RESORT ” Uzerine Bir Arastirma

Sahdag Dag Tatil Koyii, Azerbaycan'm Gusar ilgesinde, Biiyilk Kafkas Daglari'nin
eteklerinde yer almakta olup, iilkenin ilk kayak merkezi olarak 2013 yilinda faaliyete
gecmistir. Tesiste kis ve yaz aylarinda gesitli spor ve eglence aktiviteleri sunuluyor. Miisteri
memnuniyetine ve kigisellestirilmis deneyime biiyilk énem veren Shahdag, hizmetlerini

stirekli olarak gelistiriyor ve uluslararasi standartlara uygun hale getiriyor.
Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportaj yapilan kisi: Sabina Guluzade

Pozisyon: Pazarlama Direktori

Sirket: Shahdag Mountain Resort

1. Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Ana hedefimiz her misafirimizin unutulmaz bir deneyim yagsamasin1 saglamaktir.
Miisteri memnuniyetini artirmak, ihtiyag ve beklentilerini 6ngdérmek, kisisellestirilmis

hizmet sunmak stratejimizin temel taglaridir.
2. Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Bakii'deki lider sirketler gibi, dijital araglara, analitiklere ve gergek zamanli geri
bildirimlere dayali stratejiler olusturuyoruz. Segmentasyon, miisteri ihtiya¢ analizi ve

sadakat programlari en sik uygulanan yaklasgimlardir.
3. Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri tercih ediyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizi yasa, ilgi alanlarima (6rnegin kayak, spa hizmetleri), seyahat
sikligina ve dnceki rezervasyonlarina gore segmentlere ayiriyoruz. Kisisellestirilmis teklifler

ve kampanyalar olusturmaniza olanak tanir.

4. Miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji nasil kullaniliyor?
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Cevap: Teknoloji bu alanda 6nemli bir aragtir. CRM sistemlerimiz, miisterilerimizin tiim
islem gecmisini izlememize, davraniglarini analiz etmemize ve otomatik yanitlar

saglamamiza olanak tanir.

5. Kisisellestirilmis odiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Sadik miisterilerimize 6zel indirimler, yiikseltilmis oda se¢enekleri ve ek hizmetler

sunuyoruz. Ayrica 6zel etkinlikler ve etkinlik biletleriyle miisteri sadakatini giiclendiriyoruz.
6. Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin hangi dlgiitleri kullantyorsunuz?

Cevap: NPS (Net Tavsiye Skoru), CSAT (Miisteri Memnuniyet Skoru) ve CES (Miisteri
Caba Skoru) gibi 6l¢timleri kullaniyoruz. Bu 6l¢limler hizmet kalitemizi degerlendirmemize

ve iyilestirmemize yardimci oluyor.
7. Bakii firmalar1 miisteri iligkilerinde rakiplerine gére ne gibi avantajlara sahip?

Cevap: Yerel pazari ve miisteri psikolojisini iyi bilmek, daha dogru hizmet stratejileri
olusturmamizi saglar. Sahdag ise essiz yapisi ve kisiye 6zel hizmetleriyle listiin bir konuma

sahip.
8. Birden fazla kanaldaki miisteri etkilesimlerini nasil senkronize edersiniz?

Cevap: Cok kanalli bir yaklagimla; mobil uygulamamiz, online rezervasyon sistemimiz,
sosyal medyamiz, cagr1 merkezimiz ve fiziksel ofisimiz birbirine bagl bir sistem iizerinden

calismaktadir.

9. Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: Veriler sifrelenmis sunucularda saklanir ve her kullanicinin bilgilerine yalnizca

yetkili kisiler erisebilir. ISO standartlarina uygun giivenlik protokolleri uygulanmaktadir.
10. Miisteri memnuniyeti verilerini finansal metriklere nasil baglarsiniz?

Cevap: Yiiksek memnuniyet dogrudan iriin kullaniminin artmasina, yeni miisteri
edinilmesine ve olumlu geri bildirimlere yol acar. Bu durum gelirlerin artmasma ve

pazarlama maliyetlerinin diismesine de etki ediyor.

11. Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullaniyorsunuz?
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Cevap: “CRM+Geri Bildirim” modiilii araciligiyla gelen tiim sikayetler kayit altina
alinmakta, ilgili birimlere iletilmekte ve takibi yapilmaktadir. Her sikayet icin ¢oziim

stireleri, hizmet seviyesi anlagsmasina gore belirlenir.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz?

Cevap: Yanitlamalarda otomasyon sistemleri ve bot teknolojilerini kullantyoruz. Miisterilere

cevap verebilecek egitimli personelimiz de bulunmaktadir.
13. Miisteri sadakatini nasil sagliyorsunuz?

Cevap: Yiiksek hizmet kalitesi, hizli geri doniis, bonus programlar1 ve stirekli giincellenen

iirtin yelpazemizle miisterilerimizin tesisimize olan baghiligin artirtyoruz.
14. Miisteri iligkilerinizde karsilagtiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Cevap: Bazen teknik sistem arizalari ve yogun cagri yogunlugu nedeniyle gecikmeler

yasanabiliyor. Ayrica farkli yas gruplartyla iletisim kurarken farkl bir yaklagim gerekiyor.
15. CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?
Cevap: Azerbaycanli musteriler kisisel iligkileri ve duygusal baglantiyi tercih ediyor.

Iste bu yiizden kisisel dokunus ve empati CRM sistemlerimizde énemli bir rol oynuyor.
16. Miisteri iligkilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyorsunuz?

Cevap: Yeni nesil yapay zeka tabanli botlarin, miisteri davranis analitiginin ve

kisisellestirilmis Oneri sistemlerinin entegrasyonu giindemde.
17. Uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle siirekli iletisim, periyodik etkilesimler ve miisteri gegmisine dayali

0zel kampanyalar araciligiyla uzun vadeli iliskiler kurmay1 hedefliyoruz.
18. Basarili miisteri iligkileri yonetimi finansal performansinizi nasil etkiler?

Cevap: Basitce soylemek gerekirse, memnun bir miisteri daha fazla kullanir, daha az birakir
ve baskalarina tavsiye eder; bu da hem tesisin geliri hem de itibar1 ilizerinde 6nemli bir

olumlu etkiye sahiptir.

19. Calisanlariizin yeni dijital sistemlere uyum saglama siirecinde karsilastiginiz zorluklar

nelerdir?

Cevap: Bazi caliganlarimiz teknolojiye uyum saglamakta yavas kaliyor, ancak diizenli

egitim ve mentorluk programlariyla bu zorlugun iistesinden geliyoruz.
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20. Operasyonel maliyetler ile miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: Dijital kanallarin gelismesiyle iglem maliyetleri diismekte ve miisteri konforu

artmaktadir. Geleneksel kanallar ise se¢ici bir sekilde siirdiiriiliiyor.

21. CRM siireglerinizi siirekli iyilestirmek i¢cin hangi yontem ve stratejileri kullaniyorsunuz?
Cevap: A/B testleri, miisteri geri bildirim analizleri, i¢ denetimler ve uluslararasi
uygulamalarin izlenmesi yoluyla siireci siirekli olarak glincelliyoruz.

3.4.10. “AZERBAYCAN DEMIRYOLLARI (ADY)” UZERINE BIR ARASTIRMA

Azerbaycan Demiryollar1 Kapali Anonim Sirketi (ADY), iilkenin ulastirma sektoriinde
onemli rol oynayan, demir yolu altyapisini yonetmek, yolcu ve yiik tasimaciliini organize
etmekle ugrasan bir devlet sirketidir. ADY, hem bolgesel hem de uluslararast ulagim
baglantilar1 saglamasi bakimindan biiyiik 6neme sahiptir. Modern zamanlarda sirket, miisteri
odakli yaklagimlar, dijitallesme ve hizmet kalitesinin artirilmasi yoniinde siirekli olarak

calismaktadir.

Arastirmaci:Sahil Mansirli

Roportaj yapilan kisi: Rovsan Rustamov

Pozisyon: Yonetim Kurulu Baskanti

Sirket: Azerbaycan Demiryollar1 CJSC

1.Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Ana hedefimiz miisteri memnuniyetini saglamak, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
hizmet sunmak ve uzun vadeli iliskiler kurmaktir. Bu amagla seffaf iletisim, esnek hizmet

ve stirekli gelisen dijital platformlar tizerinde calisiyoruz.
2. Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Biz de dahil olmak tizere Bakii'deki sirketler agirlikli olarak miisteri segmentasyonu,
kisisellestirme ve sadakat programlarina dayali stratejiler iizerinde c¢aligtyor. Ayn1 zamanda

miisteri verilerinin teknolojik sistemlerle yonetilmesine de dncelik veriyoruz.

3. Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri (demografik, davranissal,

psikografik) tercih ediyorsunuz?
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Cevap: Biz esas olarak demografik 6zellikler (yas, cinsiyet, konum), seyahat siklig1 ve amag
gibi davranigsal kriterlere giiveniyoruz. Kurumsal ve bireysel yolcular igin ayr

segmentasyon stratejilerimiz bulunmaktadir.
4. Miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri) nasil kullaniliyor?

Cevap: Su anda CRM sistemleri araciligiyla yolcu verilerini topluyor ve onlardan gelen geri
bildirimleri analiz ediyoruz. CRM sistemlerimizi bilet satis ve sikayet yOnetim

platformlarimizla da entegre ettik.

5. Kisisellestirilmis odiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Sik seyahat edenlere yonelik bonus sistemleri, indirimli bilet kampanyalar1 ve
sadakat programlar1 uyguluyoruz. Ayrica kurumsal miisterilerimize 06zel teklifler

hazirliyoruz.

6. Miisteri memnuniyetini dlgmek i¢in hangi dlgiitleri kullaniyorsunuz? (Ornek: NPS,

CSAT, CES)

Cevap: Biz esas olarak CSAT (Miisteri Memnuniyeti Puani) ve NPS (Net Tavsiye Skoru)
gostergelerini kullaniyoruz. Bu o6l¢iimler, sundugumuz hizmetin ne kadar tatmin edici

oldugunu belirlememizi saglar.
7. Miisteri iliskileri konusunda rakiplerinize gore ne gibi avantajlara sahipsiniz?

Cevap: Devlet destegi, genis cografi kapsama alani ve yolcu giivenligine verdigimiz 6zel
Onem basglica avantajlarimiz arasinda yer aliyor. Ayn1 zamanda yeni teknolojilerin devreye

girmesiyle rekabet giiclimiiz artiyor.

8. Birden fazla kanalda miisteri etkilesimlerini (¢cevrimici, mobil, fiziksel) nasil senkronize

edersiniz?

Cevap: Web sitesi, mobil uygulama, ¢agri merkezi ve fiziksel kasalar arasindaki veri akigini

ayni sistem lizerinden senkronize ediyoruz.

9. Misteri verilerinin giivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

Cevap: ISO standartlarina uygun bilgi giivenligi sistemleri, sifreleme teknolojileri ve iki

asamal1 kimlik dogrulama yontemleri kullaniyoruz.
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10. Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis stratejileriyle

nasil iliskilendiriyorsunuz?

Cevap: Miisteri memnuniyeti yiiksek oldugunda bilet satiglari da artar. Bu nedenle
memnuniyet gostergeleri satis planlamasinin  ve pazarlama stratejilerinin  temel

bilesenlerinden biridir.
11. Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullaniyorsunuz?

Cevap: Dahili bir sikayet yonetim platformumuz var. Ayni zamanda miisterilerimiz
sikayetlerini resmi web sitemiz, sosyal medya ve cagri merkezimiz araciligiyla da

iletebilmektedirler. Her bagvuru 6zel bir kodla kayit altina aliniyor ve takip ediliyor.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz?

Cevap: Sorgu stirelerini en aza indirmek i¢in otomatik yanit sistemleri, canli destek

operatorleri ve yapay zeka teknolojilerini kullaniyoruz.
13. Miisteri sadakati nasil saglanir?

Cevap: Diizenli indirim kampanyalarimiz, kaliteli hizmetimiz ve miisteri memnuniyetini

saglayan sistemlerimizle miisteri sadakatini giiclendiriyoruz.
14. Miisteri iligkileri yonetiminde karsilastiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Cevap: Bolgelerde dijital okuryazarligin diisiik seviyede olmasi ve bazi teknik imkanlarin

sinirlt olmasi temel sorundur. Bu nedenle alternatif iletisim yontemleri gelistiriyoruz.
15. CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?

Cevap: Yerel kullanicilar sahsen bagvuruda bulunmayi tercih ediyor. Bu durum CRM

sistemlerinin tamamen dijital olarak uygulanmasina gegisi bir nebze yavaslatiyor.
16. Miisteri iliskilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarin1 uyguluyorsunuz?

Cevap: Yeni nesil bilet satig sistemini hayata gecirmek, chatbot destegi saglamak, mobil

uygulamay1 giincellemek ve geri bildirim platformlarin1 genigletmek icin ¢alistyoruz.
17. Uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyorsunuz?

Cevap: Geri bildirim analizleri, personel egitimleri ve sadakat programlar1 araciligiyla
miisterilerimizle siirekli iletisim halindeyiz. Ayrica diizenli olarak miisteri kuliipleri

diizenliyoruz.

18. Basarili miisteri iligkileri yonetimi finansal performansinizi nasil etkiler?
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Cevap: Yiiksek memnuniyet seviyesi yolcu akisini artirtyor, bu da dogrudan gelirlerimize

ve maliyet optimizasyonumuza olumlu etki ediyor.

19. Calisanlarinizin yeni dijital sistemlere uyum saglama siirecinde karsilastiginiz en biiytik

zorluklar nelerdir?

Cevap: Egitim siireleri uzun stirmektedir. Bunun baglica nedeni teknolojik bilgi seviyelerinin

farklilig1 ve yag farkliliklaridir. Bunun i¢in modiil bazli egitim uyguluyoruz.
20. Operasyonel maliyetler ile miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: Dijitallesme isletme maliyetlerini diisiiriiyor. Miisteriyle dogrudan temas halinde
olan alanlarda teknolojiye daha fazla yatirim yaparak hem hizmet kalitemizi artirryoruz hem

de maliyetleri kontrol altinda tutuyoruz.

21. CRM siireglerinizde siirekli iyilestirme i¢in hangi yontem ve stratejileri kullantyorsunuz?
Cevap: CRM sistemimizi cevik yaklasimlar, miisteri anketlerine dayali A/B testleri ve
kullanict davranis analizleri yoluyla siirekli olarak giincelliyoruz.

3.5. “EMBAWOOD” SIRKETI UZERINE BiR ARASTIRMA

Arastirmaci:Sahil Mansirli

Roportajci: Aysel Mammadova

Pozisyon: Miisteri Hizmetleri Departmani Baskani

Sirket: Embawood LLC

Embawood, 1996 yilinda kuruldu ve faaliyetlerine ilk ulusal mobilya markas1 olarak basladi.
Miisteri odakli bir stratejiyi temel prensip olarak benimseyen firmamiz, {iriin kalitesine,
tasarim ¢esitliligine ve satis sonrast hizmetlere 6zel 6nem vermektedir. Embawood, su anda
Azerbaycan'in yani sira Giircistan, Ukrayna ve Kazakistan gibi iilkelerde de faaliyet

gosteriyor ve genis bir perakende agina sahip.
1. Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Miisteri memnuniyetini saglamak, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmet sunmak
temel hedefimizdir. Bu amagla miisteri geri bildirimlerini dikkatle analiz ediyor, iiriin

yelpazemizi ve hizmetlerimizi siirekli iyilestiriyoruz.

2. Miisteri segmentasyonunda hangi kriterleri tercih edersiniz?
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Miisterilerimizi demografik (yas, cinsiyet, lokasyon), davranigsal (satin alma siklig, iiriin
tercihleri) ve psikografik (yasam tarzi, degerler) kriterlere gore segmentlere ayiriyoruz. Bu

yaklasim, farkli miisteri gruplarina 6zel teklifler gelistirmenize olanak tanir.
3. Miisteri iliskileri yonetiminde teknolojiyi nasil kullaniyorsunuz?

Miisteri verilerini yonetmek i¢in CRM sistemlerini kullantyoruz. Bu sistemler araciligiyla
misteri geri bildirimlerini topluyor, analiz ediyor ve uygun aksiyonlari aliyoruz. Ayni
zamanda online satis platformumuz ve mobil uygulamamizla miisterilerimizle olan

iliskimizi giiclendiriyoruz.

4. Kisisellestirilmis 6diiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Miisteri sadakatini artirmak i¢in ¢esitli kampanyalar ve indirim programlar1 uyguluyoruz.

Ornegin, sik aligveris yapan miisterilerimize 6zel indirimler ve hediyeler sunuyoruz.
5. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in hangi dlgiitleri kullantyorsunuz?

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in CSAT (Miisteri Memnuniyet Puani) ve NPS (Net
Tavsiye Skoru) gibi gostergelerden faydalaniyoruz. Bu Oolglimler, hizmet kalitemizi

degerlendirmemize ve iyilestirilebilecek alanlar1 belirlememize yardimei oluyor.
6. Miisteri iligkileri konusunda rakiplerinize gore ne gibi avantajlara sahipsiniz?

Embawood olarak miisteri odakli stratejimiz, genis iiriin yelpazemiz ve satis sonrasi
hizmetlerimizle rakiplerimizden farklilasiyoruz. Ucretsiz teslimat ve kurulum

hizmetlerimiz, 2 y1l garantimiz ve miisteri destek hattimiz bu avantajlardan bazilaridir.
7. Birden fazla kanaldaki miisteri etkilesimlerini nasil senkronize edersiniz?

Miisterilerimizle fiziksel magazalar, online satis platformu, mobil uygulama ve sosyal
medya gibi gesitli kanallar araciligiyla baglantt kuruyoruz. Bu kanallar arasindaki veri

akisinin ve hizmet kalitesinin senkronizasyonunu sagliyoruz.

8. Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak ic¢in hangi sistemleri
kullantyorsunuz?
Miisteri verilerinin giivenligini saglamak i¢in modern sifreleme teknolojileri ve veri

giivenligi protokollerini kullaniyoruz. Ayni zamanda veri gizliligine iliskin i¢ politikalarimiz

da mevcuttur.
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9. Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis stratejileriyle

nasil iliskilendiriyorsunuz?

Miisteri memnuniyeti gostergeleri satis stratejilerimizi sekillendirmede 6nemli rol oynuyor.
Memnun miisterilerimizin tekrar aligveris yapma olasiliklar1 daha yiiksek oldugundan,

finansal planlamamizda bu gostergeler de dikkate alinmaktadir.
10. Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullaniyorsunuz?

Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in 6zel bir CRM sistemimiz var. Bu sistem araciligiyla

sikayetleri kayit altina aliyor, analiz ediyor ve gerekli 6nlemleri aliyoruz.
11. Miisteri anketlerinde yanit oranlarin1 artirmak i¢in hangi yontemleri kullaniyorsunuz?

Miisterilerimizin sorularina hizli bir sekilde yanit verebilmek i¢in otomatik yanit sistemleri
ve egitimli bir miisteri hizmetleri ekibi kullaniyoruz. Aym1 zamanda miisteri taleplerine

oncelik vererek yanit siirelerini en aza indiriyoruz.
12. Miisteri sadakati nasil saglanir?

Kaliteli {irtinler, diizenli indirim kampanyalar1 ve miisteri sadakatini saglamak igin
kisisellestirilmis bir yaklasim sunuyoruz. Miisterilerimizin ihtiya¢ ve isteklerini dikkatle

dinliyor, onlara 6zel teklifler hazirhyoruz.
13. Miisteri iligkileri yonetiminde karsilastiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Baslica zorluklardan biri, farkli miisteri segmentlerinin farkli ihtiyaglarina ayni anda cevap
verebilmektir. Bu amacla miisteri geri bildirimlerini analiz ederek iiriin ve hizmetlerimizi

stirekli 1yilestiriyoruz.
14. CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?

CRM programlarimizin uyarlanmasinda yerel pazar ozellikleri ve miisteri davraniglar
dikkate alinmaktadir. Ornegin baz1 bélgelerde miisteriler daha kisisel bir baglantiy1 tercih

ediyor ve bu durum hizmet stratejilerimizi etkiliyor.
15. Miisteri iliskilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyorsunuz?

Dijital platformlarimizi gelistiriyor, miisteri hizmetleri ekibimizi egitiyor ve miisteri

iliskilerimizi gelistirmek i¢in yeni hizmet kanallar1 ekliyoruz.

16. Uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyorsunuz?
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Uzun vadeli iliskilerde miisteri memnuniyetini en 6nemli dnceligimiz olarak goriiyoruz.
Miisterilerimizin ihtiyaglarin1 anlamak ve onlara 6zel hizmetler sunmak i¢in diizenli olarak

anketler ve analizler yapiyoruz.
17. Basarili miisteri iligkileri yonetimi finansal performansinizi nasil etkiler?

Basarili miisteri iligkileri satiglarin ve miisteri sadakatinin artmasina yol agar. Bu durum

dogrudan finansal performansimiza olumlu yansiyor.

18. Calisanlarinizin yeni dijital sistemlere uyum saglama siirecinde karsilastiginiz en biiytik

zorluklar nelerdir?

Yeni sistemlere geciste bazi ¢alisanlarin uyum siireci daha uzun siirebilir. Bu zorlugun

istesinden gelebilmek i¢in diizenli egitim ve destek programlari diizenliyoruz.
19. Operasyonel maliyetlerle miisteri deneyimini iyilestirmeyi nasil dengeliyorsunuz?

Miisteri deneyimini iyilestirirken operasyonel maliyetleri optimize etmek i¢in otomasyon
sistemleri ve verimli siirecler uyguluyoruz. Bu yaklasim hem miisteri memnuniyetini

artirtyor hem de maliyetleri diistirtiyor.
20. CRM siireglerinizde siirekli 1yilestirme i¢in hangi yontem ve stratejileri kullantyorsunuz?

Miisteri geri bildirimlerini analiz ediyor, yeni teknolojileri hayata geciriyor ve pazar
egilimlerini izleyerek CRM siireclerimizi iyilestiriyoruz. Bu stratejiler miisteri iliskilerimizi

stirekli gelistirmemize olanak sagliyor.
21.CRM siireglerinizde siirekli iyilestirme i¢in hangi yontem ve stratejileri kullantyorsunuz?

Cevap: Embawood'da CRM siireglerimizin siirekli iyilestirilmesi onceliklerimizden biridir.
Oncelikle 6nemli uygulamalarimizdan biri de miisteri geri bildirimlerini ve sikayetlerini
diizenli olarak toplamak ve analiz etmektir. Bu amagla miisteri hizmetleri cagr
merkezimizden gelen ¢agrilari, sosyal medya yorumlarini ve magaza i¢i anketleri analiz
ediyoruz. Siirekli iyilestirme icin "kapali devre geri bildirim" stratejisini kullaniyoruz. Bu
strateji sayesinde miisteriden gelen geri bildirimler dogrudan ilgili departmana iletilir ve
somut degisikliklere yol agar. Ayn1 zamanda A/B testleri ile ¢esitli kampanyalarin etkinligini

test ediyor ve elde edilen sonuglara gore daha optimal yontemler belirliyoruz.
3.5.1. “Azercell” Sirketi Uzerine Bir Arastirma

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportaj yapilan kisi: Rena Hasanova
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Pozisyon: Miisteri Deneyimi ve Dijital Dontligiim Departmani Bagkani
Sirket: Azercell Telecom LLC

Azercell Telecom LLC 1996 yilinda kurulmus olup su anda Azerbaycan'in en biiylik mobil
operatoriidiir. Ulkemizde 4G ve 5G teknolojilerinin uygulanmasinda éncii konumda olan
sirket, bireysel ve kurumsal miisterilerine mobil iletisim, internet, dijital hizmetler ve biligim
¢Oziimleri sunuyor. Azercell'in temel hedefi, kullanicilara yenilik¢i ve kaliteli hizmetler
sunarak giinliik hayatlarin1 kolaylastirmaktir. Sirket ayrica sosyal sorumluluk projeleri ve
egitim faaliyetleriyle topluma deger katmay1 hedefliyor. "Dijital Azerbaycan'in insasinda"

oncii rol tistlenen Azercell, teknoloji ve insan odakli yaklagimiyla siirekli gelisiyor.
1.Isletmenizin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Azercell'in miisteri iliskileri stratejisinin temel hedefi, abonelerle uzun vadeli ve
karsilikli fayda saglayan iliskiler kurmaktir. Bu amagla miisteri memnuniyetini artirmaya,
kisisellestirilmis hizmetler sunmaya ve dijital kanallar lizerinden etkili iletisim kurmaya
odaklaniyor. Miisteri deneyiminin siirekli iyilestirilmesi ve yenilik¢i ¢ozlimlerin hayata

gecirilmesi stratejinin temel direkleridir.
2. Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Azercell basta olmak tlizere Bakii'deki lider sirketler, miisteri iliskilerini yonetmek
icin dijital doniisiimi, kisisellestirilmis pazarlamay1 ve ¢ok kanalli iletisim stratejilerini
kullaniyor. Bu yaklagimlar, miisteri ihtiyaglarini daha iyi anlamamizi ve onlara 6zel

hizmetler sunmamizi saglar.

3. Miisterilerinizi segmentlere ayirirken hangi kriterleri (demografik, davranissal,

psikografik) tercih ediyorsunuz?

Cevap: Azercell miisterilerini demografik (yas, cinsiyet, bolge), davranigsal (kullanim
siklig1, hizmet tiirii) ve psikografik (yasam tarzi, ilgi alanlari) kriterlere gére segmentlere

ay1riyor.

Bu segmentasyon, kisisellestirilmis tekliflerin gelistirilmesine ve miisteri ihtiya¢larina daha

dogru yanit verilmesine olanak tanir.

4. Miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri) nasil kullaniliyor?
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Cevap: Azercell, miisteri verilerini toplamak, analiz etmek ve yonetmek icin gelismis CRM
sistemlerini kullanir. Bu sistemler miisteri davraniglarinin izlenmesine, kisisellestirilmis

kampanyalarin olusturulmasina ve miisteri hizmetlerinin optimize edilmesine yardimci olur.
Dijital Kahraman

5. Kisisellestirilmis oOdiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Azercell, miisteri sadakatini artirmak i¢in kisiye 6zel bonus programlari, 6zel
indirimler ve ayricalikli teklifler sunmaktadir. Miisteri davranislarina dayali bu teklifler,

miisterilerin sirkete olan sadakatini giiclendiriyor.

6. Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin hangi odlgiitleri kullanryorsunuz? (Ornek: NPS,

CSAT, CES)

Cevap: Azercell, miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢cin Net Tavsiye Skoru (NPS), Miisteri
Memnuniyeti Skoru (CSAT) ve Miisteri Caba Skoru (CES) gibi uluslararasi standart
Olgiitleri kullanir. Bu metrikler miisteri deneyiminin ¢esitli yonlerini degerlendirmenize

olanak tanir.
7. Miisteri iliskileri konusunda rakiplerinize gore ne gibi avantajlara sahipsiniz?

Cevap: Azercell, rakiplerinden farkli olarak miisteri odakli stratejileri, yenilik¢i hizmetleri
ve yiiksek kaliteli miisteri destegiyle 6ne ¢ikiyor. Miisteri ihtiyaclarina hizli yanit verebilmek

ve beklentilerini agabilmek i¢in sirket siirekli olarak yenilikleri hayata gegiriyor.

8. Birden fazla kanalda miisteri etkilesimlerini (¢evrimigi, mobil, fiziksel) nasil senkronize

edersiniz?

Cevap: Azercell, miisteri iliskilerini web sitesi, mobil uygulamasi, sosyal medyasi ve fiziksel
ofisleri araciligiyla senkronize ediyor. Bu c¢ok kanalli yaklagim, miisterilerin sectikleri
platformda rahat ve etkili hizmet almalarin1 sagliyor.

9. Miisteri verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri
kullantyorsunuz?

Cevap: Azercell, miisteri verilerinin glivenligini saglamak amaciyla uluslararasi standartlara

uygun giivenlik protokolleri ve sifreleme teknolojileri kullanmaktadir.

10. Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis stratejileriyle

nasil iligkilendiriyorsunuz?
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Cevap: Azercell, miisteri memnuniyeti gostergelerini satis stratejileri ve finansal
performansla yakindan iligkilendirir. Memnun miisteriler daha fazla hizmet kullanir ve

sirkete sadik kalirlar, bu da gelirlerin artmasina yol agar.
11. Miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi yazilimi kullantyorsunuz?

Cevap: Azercell miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in 6zel CRM modiilleri ve sikayet yonetim
sistemleri kullanmaktadir. Bu sistemler sikayetlerin hizli ve etkili bir sekilde ¢oziilmesine

yardimei olur.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullaniyorsunuz?

Cevap: Azercell, miisteri sorularina yanit oranini artirmak i¢in sosyal medya platformlarinda
otomatik yanit sistemleri, canli sohbet ve aktif miisteri destek hizmetleri kullanmaktadir. Bu

yaklagim, miisteri sorularina hizli ve etkili yanitlar alinmasini saglar.
13. Miisteri sadakati nasil saglanir?

Cevap: Azercell, miisteri sadakatini saglamak i¢in miisteri ihtiyaglarina gore
kisisellestirilmis hizmetler, sadakat programlar1 ve kampanyalar sunar. Sirket, miisterileriyle

kalic1 ve karsilikli yarar saglayan iliskiler kurmay1 hedefliyor.
14. Miisteri iligkileri yonetiminde karsilastiginiz en 6nemli zorluklar nelerdir?

Cevap: Azercell, degisen miisteri beklentileri ve teknolojik yeniliklere uyum saglama
zorlugu nedeniyle miisteri iligkileri yonetiminde zorluklarla karsilagsmaktadir. Sirket bu

sorunlarin tistesinden gelmek i¢in siirekli egitime ve teknolojik yeniliklere yatirim yapiyor.
15. CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel farkliliklar nelerdir?

Cevap: Azercell, CRM programlarinda yerel kiiltlirii ve miisteri davraniglarin1 dikkate alir.
Bu, miisteri ihtiyaglarina daha uygun hizmet sunulmasina ve memnuniyetin artirilmasina

yardimci olur.
16. Miisteri iliskilerinizi iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyorsunuz?

Cevap: Azercell, miisteri iligkilerini iyilestirmek i¢in dijital doniisiim, yeni hizmetlerin
sunulmasi, miisteri deneyiminin optimizasyonu gibi gelisim planlarim1 hayata gegiriyor.

Sirket, miisteri odakl1 yaklasimini siirekli olarak giliclendiriyor.
17. Uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyorsunuz?

Cevap:
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Azercell, miisterileriyle uzun vadeli iliskiler kurmak i¢in bir dizi stratejik ve pratik adim
attyor. Bunlar arasinda kisisellestirilmis hizmetler sunmak, sadakat programlarini
genisletmek ve hizmet yelpazesini stirekli giincel tutmak yer aliyor. Sirket, "Azercell Plus"
programi kapsaminda cesitli segmentlerdeki miisterilerine 6zel indirimler ve avantajlar
sunuyor. Ayni zamanda miisteri ihtiyag¢ ve beklentileri diizenli olarak incelenerek, bu bilgiler

1s181nda yeni hizmet ve kampanyalar gelistirilmektedir.
18. Miisteri iliskilerini yonetmek icin ¢alisanlariniza ne tiir egitimler veriyorsunuz?
Cevap:

Azercell, miisteri iligkilerini profesyonel diizeyde yonetebilmek i¢in ¢alisanlarina diizenli
olarak egitimler veriyor. Bu egitimler hem i¢ kaynaklarla hem de uluslararasi deneyimli
uzmanlarin katilimiyla diizenleniyor. Etkili iletisim becerileri, duygusal zeka, miisteri odakl
davranig, problem ¢dzme teknikleri, dijital miisteri hizmetleri ve CRM yazilimimin etkili
kullanim1 gibi temel konular ele alintyor. siirekli gelisiyor ve miisterilerle kaliteli iletisim

saglaniyor.
19. Miisteri memnuniyetinin diisiik oldugu durumlarda hangi aksiyonlar1 aliyorsunuz?
Cevap:

Miisteri memnuniyeti Azercell i¢in en dnemli Onceliklerden biridir ve bu konuda ortaya
c¢ikan her tiirlii sorun aninda analiz edilir. Belirli bir hizmet, {iriin veya temas noktasinda
memnuniyetin diisiik oldugu tespit edilirse, oncelikle derinlemesine analiz yoluyla bunun
nedenleri belirlenir. Daha sonra, s6z konusu soruna yonelik pratik bir eylem plani gelistirilir;
bu, teknik 1iyilestirmeler, fiyatlandirma politikasinda degisiklikler veya miisteri
hizmetlerinde ek egitimler olabilir. Ayni zamanda memnuniyetsiz miisterilerimizle

dogrudan iletisim kurulur, gortisleri dinlenir ve bireysel ¢oztimler sunulur.
20. Miisteri iligkilerinin sirketin genel imaj1 lizerindeki etkisini nasil goriiyorsunuz?
Cevap:

Azercell, gii¢lii miisteri iliskilerinin sirketin kamuoyundaki imajmi sekillendirmede en
onemli faktorlerden biri olduguna inaniyor. Bir miisterinin yasadig1 olumlu bir deneyim,
yiizlerce potansiyel miisteriyi etkileyebilir. Ozellikle dijital cagda, sosyal medya ve online
platformlardaki miisteri yorumlar1 bir sirketin itibarin1 dogrudan etkiliyor. Bu nedenle
Azercell her miisterisiyle gilivenilir, seffaf ve samimi bir iliski kurmay1 tercih ediyor.

Kamuoyunun bir sirket hakkindaki genel kanaatinin biiyiik bir kism1 miisteri iliskilerinden
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kaynaklanmaktadir. Sonug¢ olarak memnun ve sadik miisteri portfoyii sirketin marka giiciinii

artirir.
21. Miisteri iliskilerinizi gelistirmeye yonelik gelecek planlariniz nelerdir?
Cevap:

Azercell, gelecekte miisteri iliskilerini daha da gelistirmek i¢in bir dizi yenilik¢i plan
lizerinde c¢alisiyor. Bu planlar arasinda yapay zeka tabanli miisteri destek sistemlerinin
genisletilmesi, kisisellestirilmis teklifler i¢in gelismis analitik modellerin uygulanmasi ve
tam kapsamli bir ¢ok kanalli stratejinin hayata gecirilmesi yer aliyor. Sirket ayrica
Miisterinin Sesi'ni daha derinlemesine analiz edecek platformlar olusturmay: planliyor.
Dijital kanallar araciligiyla sunulan hizmetlere erisilebilirligin ve kullanim kolayliginin
artirflmas1 da Onceliklerimiz arasinda yer aliyor. Tiim bu adimlarin amaci miisteri
deneyimini olabildigince olumlu hale getirmek ve onlari daha uzun vadeli is ortaklarina

dondstiirmektir.

3.5.2. “ACCORD” SIRKETI UZERINE BiR ARASTIRMA
Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportajci: Tural Mammasdov

Departman: Miisteri Hizmetleri

1. Sirketinizin miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Cevap: Miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin temel amact miigteri memnuniyetini artirmak,
uzun vadeli iligkiler kurmak ve miisteri sadakatini saglamaktir. Bu da bizim daha iyi hizmet

sunmamizi ve sonug olarak daha ytiksek satiglar yapmamizi saglar.
2. Bakii sirketleri miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullaniyor?

Cevap: Sirketimiz ve diger Bakii sirketleri, miisteri ihtiyaclarini daha derinlemesine anlamak

i¢in CRM sistemlerini kullanmaktadir.

3. Miisteri segmentasyonu yaparken hangi kriterleri (demografik, davranigsal, psikografik)

tercih ediyorsunuz?

Cevap: Biz esas olarak demografik ve davranigsal kriterlere odaklaniyoruz. Miisterilerimizin

yasi, gelir diizeyi, aligveris aligkanliklar1 gibi bilgilere odaklaniyoruz.
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4. Bakii sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri) nasil

kullaniliyor?

Cevap: CRM sistemleri, miisteri verilerini toplamak, analiz etmek ve hizmetleri
kisisellestirmek i¢in kullandigimiz temel aractir. Bu sistemle miisteri iligkilerimizi takip

ediyor ve onlarin ihtiyaclarina 6zel hizmet sagliyoruz.

5. Kisisellestirilmis oOdiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Cevap: Kisiye 6zel 6diil programlari ve indirim kampanyalar1 uyguluyoruz. Ornegin

miisterilerimize aligveris aliskanliklarina gore 6zel teklifler gonderiyoruz.

6. Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin hangi odlgiitleri kullanryorsunuz? (Ornek: NPS,

CSAT, CES)

Cevap: Biz esas olarak CSAT (Miisteri Memnuniyeti) ve NPS (Net Tavsiye Skoru)
gostergelerini kullaniyoruz. Bu 6lciimler, misterilerimizin genel memnuniyet diizeyini ve

onlar1 tavsiye etme olasiliklarini belirlememize yardimcei olur.
7. Bakii firmalarinin miisteri iligkilerinde rakiplerine gore ne gibi avantajlar1 var?

Cevap: Bakii sirketleri, miisteri hizmetlerinde yiiksek kisisellestirme diizeyi ve miisteri

ihtiyaclarma hizli yanit vermeleriyle rakiplerinden siyriliyor.

8. Miisterilerinizle birden fazla kanalda (¢evrimigi, mobil, fiziksel) etkilesimlerinizi nasil

senkronize ediyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizle ¢esitli kanallar araciligiyla iletisim kuruyoruz. Tiim veriler bir
CRM sisteminde toplaniyor, bu sayede bir miisteri bize herhangi bir kanaldan ulagtiginda

her zaman en giincel bilgileri saglayabiliyoruz.

9. Miisterilerinizin verilerinin giivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri
kullantyorsunuz?
Cevap: Veri giivenligini saglamak i¢in modern sifreleme teknolojileri ve veri giivenligi

protokollerini kullaniyoruz. Ayrica miisteri bilgilerine yalnizca yetkili kisilerin ulasabilmesi

saglanmaktadir.

10. Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis stratejileriyle

nasil iliskilendiriyorsunuz?
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Cevap: Bu verileri finansal gostergelerle birlestiriyoruz ¢iinkii miisteri memnuniyeti verileri
satig biiyiimesini ve tekrar eden miisteri sayisin1 gosteriyor. Memnun miisteriler daha fazla

aligveris yapar ve gelirleri artar.
11. Bakii sirketleri miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi programlar1 kullaniyor?

Cevap: Miisteri sikayetlerini yonetmek icin miisteri hizmetleri uygulamalar1 ve CRM

sistemlerini kullaniyoruz. Bu, sikayetlerin zamaninda izlenmesini ve ¢oziilmesini saglar.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimize tesekkiir notlar1 gonderiyoruz ve miisteri anketlerindeki yanit

oranini artirmak i¢in 6diil programlar1 sunuyoruz.

13. Miisteri iligkilerini etkin bir sekilde yoneten Bakii sirketlerinde miisteri sadakati nasil

saglanir?

Cevap: Miisteri sadakatini saglamak i¢in, miisterilerin ihtiyaglarimi siirekli takip ediyor,

onlara ddiiller ve 6zel teklifler sunuyoruz.
14. Bakii sirketlerinin miisteri iliskileri yonetiminde karsilastig1 temel sorunlar nelerdir?

Cevap: En biiytlik sorun, miisteri verilerinin farkli kanallara dagilmis olmasidir. Bu durum

iletisim siire¢lerini karmasiklastiriyor.

15. Bakii pazarmma 6zgii CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve Kkiiltiirel

farkliliklar nelerdir?

Cevap: Bakii pazarinin yerel 6zelliklerine uygun olarak daha fazla kisisel temas ve daha
yakin iliskiler gerekmektedir. CRM sistemimiz miisteri ihtiyaclarina hizli cevap verecek

sekilde tasarlanmistir.
16. Bakii sirketleri miisteri iligkilerini gelistirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyor?

Cevap: Miisteri iliskilerimizi iyilestirmek i¢in daha fazla dijital teknoloji kullanmay1 ve

misteri hizmet kalitemizi artirmaya odaklanmay1 planliyoruz.
17. Bakii sirketleri uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyor?

Cevap: Uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in miisteri deneyimini kisisellestiriyor ve

miisteri sadakatini artirmak i¢in 6zel kampanyalar diizenliyoruz.

18. Basarili miisteri iliskileri yonetimi Bakii sirketlerinin finansal performansini nasil

etkiliyor?
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Cevap: Basarili miisteri iligkileri yonetimi tekrar eden miisteri satiglarini artirir, bu da

finansal performansa olumlu etki eder.

19. Calisanlariniz1 yeni dijital sistemlere adapte etmede karsilastiginiz en biiyiik zorluklar

nelerdir?

Cevap: En biiyiik zorluk, degisime uyum saglamak, teknolojik becerileri gelistirmek ve

calisanlar1 yeni sistemlere adapte etmektir.
20. Miisteri deneyimindeki iyilestirmeleri operasyonel maliyetlerle nasil dengeliyorsunuz?

Cevap: lyilestirmeleri uygularken dijital teknolojileri kullaniyoruz ve isletme maliyetlerini

optimize etmek i¢in siire¢leri otomatiklestiriyoruz.
21. CRM siireglerinizi stirekli iyilestirmek i¢in hangi yontem ve stratejileri kullantyorsunuz?

Cevap: Miisterilerimizden gelen geri bildirimleri toplamak ve analiz etmek i¢in diizenli
olarak anketler diizenliyoruz. Bu verilerden yola ¢ikarak CRM sistemlerimizi ve miisteri

hizmetlerimizi stirekli iyilestiriyoruz.

3.5.3. “Unibank” Sirketi Uzerine Bir Arastirma

Unibank, Azerbaycan'da faaliyet gosteren en biiyiik ticari bankalardan biridir. 2002 yilinda
kurulan Unibank, misterilerine genis yelpazede finansal hizmetler sunmaktadir. Banka,
bireysel, kurumsal ve kiigiik isletme sektorlerinde hizmet sunarak miisterilerinin finansal
thtiyaclarini karsilamalarina yardimer oluyor. Unibank, miisteri memnuniyetini 6n planda
tutarak miisteri hizmetleri ve iliski yonetimi konusunda yenilik¢i yaklasimlara sahiptir.
Miisterileriyle iliskilerini modern CRM (Miisteri liskileri Yonetimi) sistemleriyle yoneten
sirket, ayn1 zamanda hizmet kalitesini artirmak amaciyla dijital kanallar {izerinden de

miisterilerine ulasiyor.

Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportajer: Hasan Aliyev

Departman: Miisteri Hizmetleri

1. Unibank'm miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri nelerdir?

Unibank'in miisteri iligkileri yonetimi stratejisi, miisteri memnuniyetini artirmayi, miisteri
sadakatini giiclendirmeyi ve rekabet avantaji elde etmeyi hedefliyor. Miisterilerimize kaliteli

hizmet ve kolay bir bankacilik deneyimi sunmak temel hedefimizdir.
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2. Unibank miisteri iliskilerini yonetmek icin hangi stratejileri kullantyor?

Unibank, miisteri iligkilerini yonetmek icin kisisellestirilmis hizmetler, miisteri geri
bildirimlerine dayali iyilestirmeler ve modern CRM sistemlerini kullanir. Ayn1 zamanda
miisteri sikayetlerine hizli yanit vermeyi ve miisteri sadakatini artirmay1 amaglayan gesitli

programlar hayata gecirmektedir.

3. Miisteri segmentasyonu yaparken hangi kriterleri (demografik, davranigsal, psikografik)

tercih ediyorsunuz?

Unibank miisteri segmentasyonunu demografik, davranigsal ve psikografik kriterlere
dayandirtyor. Demografik kriterler yas, gelir, cinsiyet gibi bilgileri dikkate alirken,
davranigsal kriterler ise miisterinin bankacilik hizmetlerini kullanma aligkanliklarini analiz

ediyor.
4.Unibank’ta miisteri iliskileri yonetiminde teknoloji (CRM sistemleri) nasil kullaniliyor?

Unibank, misteri iliskileri yonetiminde CRM sistemlerinden yogun olarak yararlaniyor. Bu
sistemler miisteri verilerini toplamak, miisteri deneyimini kisisellestirmek ve hizmet
kalitesini artirmak amaciyla kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri geri bildirimleri ve

Onerileri de bu sistemler iizerinden takip ediliyor.

5. Kisisellestirilmis Odiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

Unibank, miisterilerine VIP miisterilerine 6zel indirimler ve kisiye 6zel danismanlik
hizmetleri gibi kisisellestirilmis 6diil programlari1 sunuyor. Miisteri sadakatini artirmak igin

bonuslar ve 6zel teklifler de sunuluyor.
6. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in hangi dlgiitleri kullantyorsunuz?

Unibank, miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in CSAT (Miisteri Memnuniyet Puani), NPS
(Net Tavsiye Puani) ve CES (Miisteri Caba Puani) gibi ¢esitli gostergeler kullanmaktadir.

Bu gostergeler miisteri hizmetlerinin etkinligini ve kalitesini izlemeye yardimei olur.
7. Unibank rakiplerine gore hangi avantajlara sahip?

Unibank'm en O6nemli avantajlarindan bir1i miisteri odakli yaklasimi ve yenilikgi
hizmetleridir. Miisterilerine ¢esitli dijital bankacilik olanaklar1 sunan sirket, miisteri

hizmetlerini hizlandirarak bankacilik hizmetlerini daha kolay hale getiriyor.
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8. Miisterilerinizle birden fazla kanalda (¢evrimigci, mobil, fiziksel) etkilesimlerinizi nasil

senkronize ediyorsunuz?

Unibank miisterileriyle ¢esitli kanallar araciligiyla iletisim kuruyor. Internet ve mobil
bankacilik hizmetleri sayesinde miisteriler, fiziksel banka subelerine gitmeden c¢esitli
islemleri kolaylikla gerceklestirebiliyor. Ayni zamanda miisteri hizmetlerimiz de tiim

kanallardan hizli yanitlar sagliyor.

9. Miisterilerinizin verilerinin gilivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri
kullaniyorsunuz?

Unibank, miisterilerinin verilerinin gilivenligini saglamak icin gelismis sifreleme
teknolojileri ve giivenlik protokolleri kullanmaktadir. Ayrica miisteri verilerinin korunmasi

amactyla diizenli giivenlik denetimleri yapilmaktadir.

10. Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis stratejileriyle

nasil iliskilendiriyorsunuz?

Unibank, misteri memnuniyeti ve sikayetlerini izleyerek satis stratejilerini iyilestiriyor.
Miisteri memnuniyetinin artmasi daha fazla satis ve daha yiiksek gelir elde edilmesine

yardimc1 oluyor, bu da bankanin finansal performansina olumlu etki ediyor.
11. Unibank miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi programlart kullaniyor?

Unibank, miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in modern sikayet yonetim yazilimlarim
kullaniyor. Bu uygulama sayesinde her tiirlii sikayet kayit altina alintyor ve hizli bir sekilde

yanitlanabiliyor.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullantyorsunuz?

Unibank, miisterilerinin sorularinin yanitlanma oranlarmi artirmalarmi tesvik etmek
amacuyla cesitli tesvik programlari uygulamaktadir. Miisterilerin daha hizli yanit alabilmesi

i¢in 7/24 hizmet veren bir danisma hatt1 da bulunmaktadir.
13. Miisteri iligkilerini etkin bir sekilde yoneten Unibank'ta miisteri sadakati nasil saglanir?

Unibank'ta miisteri sadakati, miisteri ihtiyaclarina gore tasarlanan hizmetler, bireysel
yaklagimlar ve sadakat programlari araciligiyla saglanir. Sadakat programlar araciligiyla

miisterilere ¢esitli indirimler ve ek hizmetler sunulmaktadir.

14. Unibank'in miisteri iliskileri yonetiminde karsilastig1 temel zorluklar nelerdir?
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Unibank'in karsilastigi en biiylik zorluklardan biri, miisterilerin dijital hizmetlere uyum
saglamas1 ve teknolojik altyapmnin diizenli olarak giincellenmesi gerekliligidir. Ayni
zamanda rekabetin yogun oldugu bir pazarda miisteri memnuniyetini saglamak da bir

zorluktur.

15. Bakii pazarina 6zgii CRM programlarini etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel

farkliliklar nelerdir?

Bakii pazarma 6zel CRM programlari, miisteri hizmetlerini yerel kiiltiire uygun sekilde
kisisellestiriyor. Azerbaycan kiiltiirtinde kisisel iliskiler, 6zellikle miisterilerle iliskiler ¢ok

onemlidir, bu nedenle Unibank CRM sistemlerini buna gore ayarliyor.
16. Unibank miisteri iliskilerini iyilestirmek i¢in hangi gelisim planlarini uyguluyor?

Miisteri iligkilerini iyilestirmek amaciyla Unibank, miisteri hizmetlerini daha da
tyilestirmek, yeni teknolojiler sunmak ve miisteri sikayetlerine yanit siirelerini kisaltmak i¢in

gelistirme planlar1 uygulamaktadir.
17. Unibank, miisterileriyle uzun vadeli iligkiler kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyor?

Unibank, uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak i¢in miisterileriyle siirekli iletisim halinde
kalir, ihtiyaclarint dogru sekilde belirler ve uygun hizmetler sunar. Ayrica miisteri iliskilerini

giiclendiren sadakat ve indirim programlari da mevcut.
18. Basarili miisteri iliskileri yonetimi Unibank'in finansal performansini nasil etkiliyor?

Miisteri iliskilerinin dogru yonetilmesi Unibank'in finansal performansini dogrudan etkiler.
Miisteri memnuniyeti ve sadakati arttik¢a, daha fazla miisteri bankanin hizmetlerinden

yararlaniyor, bu da gelirlerin artmasina yol agiyor.

19. Calisanlariniz1 yeni dijital sistemlere adapte etmede karsilastiginiz en biiyiik zorluklar

nelerdir?

Yeni dijital sistemlere uyum saglamada karsilagilan en Onemli zorluklardan biri de
calisanlarin teknolojik yeniliklere uyum saglamasidir. Bu, egitim ve destek programlariyla

ele alinmaktadir.
20. Miisteri deneyimindeki iyilestirmeleri operasyonel maliyetlerle nasil dengeliyorsunuz?

Unibank, miisteri deneyimini iyilestirirken operasyonel maliyetleri optimize etmeye

calistyor. Bu, dijital hizmetlerin ve teknoloji uygulamalarinin artmasiyla miimkiin oluyor.

21. CRM siireglerinizi siirekli iyilestirmek i¢cin hangi yontem ve stratejileri kullaniyorsunuz?
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Unibank, miisteri geri bildirimlerini siirekli analiz ederek CRM siire¢lerini siirekli olarak
iyilestirmekte, yeni teknolojileri hayata gegirmekte ve miisterilerinin degisen ihtiyaglarina

gore uyarlanmis hizmetler sunmaktadir.

3.5.4. “Azal” Sirketi Uzerine Bir Arastirma
Arastirmaci: Sahil Mansirli

Roportajer: Nigar Mammadova

Pozisyon: Miisteri Hizmetleri Departmani Bagkani
Sirket: Azerbaycan Hava Yollar1 (AZAL)

Azerbaycan Hava Yollar1 (AZAL), Azerbaycan Cumhuriyeti'nin ulusal hava tastyicist olup
diinyanin en biiylik havayollarindan biri olarak kabul edilmektedir. AZAL, Bakii'deki
Haydar Aliyev Uluslararas1 Havalimani'ndan faaliyet gosteriyor ve ¢ok sayida uluslararasi
ve yurti¢i ugusa hizmet veriyor. 1992 yilinda kurulan firmamiz miisterilerine kaliteli ucus
hizmeti sunmaya devam etmektedir. AZAL, miisteri hizmetlerine de 6zel 6nem veriyor ve

ucus miisterilerinin memnuniyetini 6n planda tutan bir strateji izliyor.

1. Azerbaycan Hava Yollari'nin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefleri

nelerdir?

Azerbaycan Hava Yollari'nin miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel hedefi, yliksek
diizeyde miisteri memnuniyeti saglamak ve miisteri sadakatini artirmaktir. Bu, miisteri
hizmetleri tekliflerinin kisisellestirilmesi ve miisteri sikayetlerine ve geri bildirimlerine hizli
bir sekilde yanit verilmesiyle yapilir. AZAL, misterilerinin farkli ihtiyaclarma gore
uyarlanmig farkli hizmetler sunarak miisterilerinin deneyimini olumlu yonde doniistiirmeyi

hedefliyor.
2. Azerbaycan Havayollar1 miisteri iligkilerini yonetmek i¢in hangi stratejileri kullaniyor?

AZAL, miisteri iliskilerini yonetmek i¢in miisteri hizmetlerine yonelik c¢esitli stratejiler
uygulamaktadir. Bunlar arasinda miisteri sikayetlerine hizli ve etkili bir sekilde yanit
vermek, miisterileri bilgilendirmek icin c¢esitli kanallar araciligiyla iletisim kurmak,
kisisellestirilmis teklifler ve ddiiller sunmak, miisteri geri bildirimlerini toplamak ve bunlara

gore hizmetleri iyilestirmek yer almaktadir.

3. Miisteri segmentasyonu yaparken hangi kriterleri (demografik, davranigsal, psikografik)

tercih ediyorsunuz?
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AZAL, misterilerini segmentlere ayirirken agirlikli olarak demografik bilgileri (yas,
cinsiyet, gelir diizeyi) ve davranigsal bilgileri (miisterinin ugus sikligi, seyahat amaci)
dikkate aliyor. Bu yaklagim, miisterilerimize daha alakali ve kisisellestirilmis hizmetler

sunmamizi sagliyor.

4. Baki sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi siirecinde teknoloji (CRM sistemleri) nasil

kullaniliyor?

AZAL, miisteri iliskilerini yonetmek igin modern CRM (Miisteri Iliskileri Y®netimi)
sistemlerini  kullanmaktadir. Bu sistemler miisteri verilerinin toplanmasina, analiz
edilmesine ve hizmetlerin kisisellestirilmesine yardimci olur. Ayni zamanda miisteri

sikayetleri ve geri bildirimleri daha hizli ve etkin bir sekilde ele aliniyor.

5. Kisisellestirilmis odiiller ve avantajlarla sadakati artirma konusunda deneyimleriniz

nelerdir?

AZAL, miisteri sadakatini artirmak amaciyla 6zel teklifler ve kisiye 6zel 6diil programlari
uygulamaktadir. Ornegin, sadik miisterilere 6zel indirimler verilirken, mil toplayanlara

odiiller veya 6zel statiiler verilerek sirkete olan bagliliklar giiclendiriliyor.

6. Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin hangi &lgiitleri kullaniyorsunuz? (Ornek: NPS,

CSAT, CES)

AZAL, miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in NPS (Net Tavsiye Skoru), CSAT (Miisteri
Memnuniyet Skoru) ve CES (Miisteri Caba Skoru) gibi ¢esitli yontemler kullanmaktadir. Bu
Ol¢timler, miisterilerin hizmetlerden ne kadar memnun olduklarini1 ve sirkete olan sadakat

diizeylerini izlemenizi saglar.
7. Bakii firmalariin miisteri iligkilerinde rakiplerine gore ne gibi avantajlar1 var?

AZAL, miisteri hizmetleri konusundaki yiiksek seviyesiyle diger rakiplerinden siyriliyor.
Kisisellestirilmis yaklasim, yiliksek kaliteli ucus hizmetleri, genis ugus ag1 ve farkli hizmet

paketleri ile miisterilerine avantaj sagliyor.

8. Miisterilerinizle birden fazla kanalda (¢evrimigi, mobil, fiziksel) etkilesimlerinizi nasil

senkronize ediyorsunuz?

AZAL, miisterileriyle iletisimini senkronize etmek i¢in ¢evrimici, mobil ve fiziksel kanallari
kullanir. Miisterilerine mobil uygulama, web sitesi ve miisteri hizmetleri merkezi araciligiyla

7124 hizmet sunuyor.
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9. Miisterilerinizin verilerinin giivenligini ve gizliligini saglamak i¢in hangi sistemleri

kullantyorsunuz?

AZAL, misteri verilerinin glivenligini saglamak icin modern sifreleme teknolojilerini
kullanmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri verilerinin hukuka uygun sekilde korunmasi igin

giiclii giivenlik onlemleri alinmaktadir.

10. Miisteri memnuniyeti verilerinizi sirketinizin finansal performansi ve satis stratejileriyle

nasil iligkilendiriyorsunuz?

AZAL, misteri memnuniyeti verilerini finansal gostergelerle iliskilendirerek miisteri
sadakatinin sirket karliligin1 nasil etkiledigini analiz ediyor. Bu, daha etkili satig
stratejilerinin  olusturulmasina ve miisteri ihtiyaclarina gore uyarlanmis hizmetler

sunulmasina yardimei1 olur.
11. Bakii sirketleri miisteri sikayetlerini yonetmek i¢in hangi programlar1 kullaniyor?

AZAL miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde yonetmek i¢in CRM sistemini kullanmaktadir.

Bu sistem sayesinde sikayetler takip ediliyor ve aninda ilgili birimlere iletiliyor.
12. Miisteri anketlerinde yanit oranlarini artirmak i¢in hangi yontemleri kullaniyorsunuz?

AZAL, miisteri sorularina yanit verirken hizli, dogru ve net cevaplar verir. Miisteri

taleplerine daha hizli yanit verebilmek i¢in uygun sistem ve ekipmanlar kullanilir.

13. Miisteri iliskilerini etkin bir sekilde yoneten Bakii sirketlerinde miisteri sadakati nasil

saglanir?

AZAL, miisteri sadakatini saglamak i¢in kisisellestirilmis teklifler, 6diil programlar ve {ist
diizey hizmet sunar. Miisterilerin sirkete olan bagliligin1 artirmak i¢in diizenli olarak yeni

kampanyalar ve teklifler diizenlenmektedir.
14. Bakii sirketlerinin miisteri iliskileri yonetiminde karsilastigi temel sorunlar nelerdir?

AZAL miisteri iliskileri yonetiminde agirlikli olarak teknoloji ve altyap: kaynakli sorunlarla
karsilagmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri sikayetlerini yonetmek ve siirekli yiiksek bir hizmet

kalitesi seviyesini korumak i¢in ek ¢aba sarf etmelidir.

15. Bakii pazarmma 6zgii CRM programlarinizi etkileyen yerel dinamikler ve kiiltiirel

farkliliklar nelerdir?
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Bakii pazarindaki kiiltiirel farkliliklar ve yerel dinamikler, daha kisisellestirilmis miisteri
hizmetleri ve yiiksek diizeyde etkilesim gerektiriyor. Miisteri beklentileri ve hizmet

gereksinimleri yerel 6zelliklere bagli olarak farklilik gosterebilir.
16. Bakii sirketleri miisteri iligkilerini gelistirmek i¢in hangi gelisim planlarin1 uyguluyor?

AZAL, daha genis bir hizmet ag1 kurarak, yeni teknolojileri hayata gecirerek ve miisteri
sikayetlerine daha hizli yanit vererek miisteri hizmetlerini iyilestirmek amaciyla gelisim

planlar1 uygulamaya koyuyor.
17. Bakii sirketleri uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in hangi adimlar1 atiyor?

AZAL, miisteri deneyimini siirekli iyilestiriyor, uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak i¢in
kisisellestirilmis hizmetler ve 6diil programlari sunuyor.

18. Basarili misteri iliskileri yonetimi Bakii sirketlerinin finansal performansini nasil
etkiliyor?

Basarili miisteri iliskileri yonetimi, sirketin karliligini artirir ve daha fazla miisteri gekmesine
yardimci olur. Aynm1i zamanda miisteri sadakati yiiksek oldugunda sirketin finansal

performansi da olumlu etkileniyor.

19. Calisanlariniz1 yeni dijital sistemlere adapte etmede karsilastiginiz en biiyiik zorluklar

nelerdir?

AZAL, ¢aligsanlarin1 yeni dijital sistemlere adapte ederken egitim ve hazirlik asamasinda
zorluklarla karsilagiyor. Ancak bu sorunlarin istesinden uygun egitim ve destekle

gelinebilir.
20. Miister1 deneyimindeki iyilestirmeleri operasyonel maliyetlerle nasil dengeliyorsunuz?

AZAL, miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in isletme maliyetlerine dengeli bir yaklasim
uyguluyor. Maliyetleri optimize etmek ve ayni zamanda miisteri deneyimini iyilestirmek
icin modern teknolojiler ve yontemler kullanir.

21.CRM siireglerinizi stirekli iyilestirmek i¢in hangi yontem ve stratejileri kullantyorsunuz?
AZAL, misteri geri bildirimlerini toplar, operasyonlar1 analiz eder ve CRM siireglerini
stirekli 1yilestirmek icin yeni teknolojileri hayata gegirir. Bu, miisteri deneyimini daha da

tyilestirmek i¢in etkili adimlar atmaniza yardimci olur.
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3.5.5. “Bulgularin Derinlemesine Miilakat Tablosu Esliginde Degerlendirilmesi”

Tablo 1

Bakii sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin temel Hedefleri Nelerdir?

Sorul
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

| Socar

Gtivenilir iligki

o
>~
o
o
>~

Miisteri
memnuniyyeti

Yiiksek kalite X

Miisteri X
sadakati

Uzun vadeli X X X
iligki

Miisteri odakl X
yaklagim

Seffaf iletisim X

Kisisellestirilm X
is hizmet

Kaliteli hizmet X

Geri X X
bildirimlere
hizli yanit
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Tablo 2

Bakii Sirketleri Miisteri Iliskilerini Yonetmek I¢in Hangi Stratejileri Kullaniyor?

Soru2

Socar

Avromed

ABB
bankasi

Araz

Veyseloglu

Pasha
Holding

Mercedes-

Kapital

bankasi

Shahdag
Mountain

ADY

Embawood

Azal

Unibank

Azercell

Accord

Sosyal medya
analizleri

Kampanyalar

e

Ozel ilgi

Sadakat
programlari

Miisteri anketi

Bireysel
yaklagim

Miisteri ihtiyac
analizi

Demografik ve
psikografik
kriterler

Miisteri
segmentasyonu

Kisisellestirilm
is teklifler

Diizenli
iletigim

Kisisellestirilm
is hizmet

Tletisim
stratejileri

CRM
stratejileri

Tablo 3

Bakii Sirketleri Miisteri Segmentasyonu Yaparken Hangi Kriterlere (Demografik,

Davramssal, Psikografik) Oncelik Veriyor?

Soru3
Socar

ABB
bankas1

Araz

Veyseloglu

Pasha
Holding

n

Kapital

bankasi

Shahdag
Mountain

ADY

Embawood

A =al
Unibank

Azercell

o

Demografi
k kriterler

>~

o

o

=| Mercedes-

>~

>~

>~

Davranigsel | X
kriterler

~| ™| Avromed

o

o

> ~| Accord

Psikografik | X
kriterler

Ihtiyaclar
kriterleri

Gelir
diizeyi
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Tablo 4

Bakii Sirketlerinde Miisteri iliskileri Yonetimi Siirecinde Teknoloji (CRM Sistemleri)
Nasil Kullanihiyor?

= ' -8
Soi @ = _

. HEEIREINE IERE IR I IR EHEE

b= < = ] < o =
2 5|2 BE| 5| 2|52 5|52 22|A|E %2588
@ 2| < | <8 | < |F|EF|ZqEE | B |<|a|<|D|<]|<
SAP X
CRM X X X X [X [ X | X
sistemi
Yapay zeka X
teknolojilar
i
Modern X
teknolojiler
Onlayn X
platformlar
Teknoloji X X
Indirim X
programlari

Tablo 5

Bakii Sirketlerinin Kisisellestirilmis Odiiller ve Avantajlarla Sadakati Artirmaya
Yonelik Uygulamalar1 Nelerdir?

Soru5
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
Kapital
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

~| Socar

SOCAR Plus
progarmi

Bonus X X
programlari

Odiiller ve X | X X [ X | X
kisisellestirilmi
s teklifler

Tletisim X
becerileri

Kisisellestirimi X X
s odiil
programlari

Indirimli X
Teknik servis

Birbank X
uygulamasi

Ozel indirimler X X | X

Indirimli bilet X
kampanyalari

CSAT VE NPS X
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Tablo 6

Bakii Sirketleri Miisteri Memnuniyetini Ol¢mek icin Hangi Metrikleri Kullamiyor?
(Orn: NPS, CSAT, CES)

Soru6
bankasi
Veyseloglu
Holding
bankasi
Mountain
Embawood

D

| Socar
| Avromed
| ABB

=| Araz

| Pasha
=| Mercedes-
™| Kapital
»| Shahdag
~| ADY
=| Azal

»| Unibank
=| Azercell
=| Accord

NPS CSAT ve
CES yontemi

Ucretsiz X
teslimat

Anketler X X

Memnuniyyet X X

Indirimler X

Geri bildirim X

Zayif nokta X

Tablo 7
Bakii Firmalar1 Rakiplerine Gore Miisteri Iliskilerinde Ne Gibi Avantajlara Sahip?

Soru7
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Unibank
Azercell

~| Socar
~| Accord

>| Azal

Kigisel
yaklagim

Seffaf X
hizmet

o

Hizli X
hizmet

Tletisim X
kanallar1

Modern X
teknolojiler

Online X
fiziksel
erisebilir
olma

Uluslararas X
1 kalite

Giicli X
dijitel
platform

Kisiye 6zel X
hizmet

Cografi X
kapsama
alani

Online X
satis
platformu

Miisteri X [ X
odakl1
strateji
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Tablo 8

Bakii Sirketleri Miisteri Etkilesimlerini (Online, Mobil, Fiziksel) Cok Kanall Olarak
Nasil Senkronize Ediyor?

S R - I O P - IV - IO I -
g 2 Z| <3 |2 | 2928 |58 || ¢ S|<|<
3 > <3)
Mobil X X X X X X
uygulama
web sitesi
Mobil X
bankacilik
hizmetleri
Cesitli X
kanallar
Modern X
sifreleme
teknolojisi
Online X
rezervasyon
sistemi
Telefon X
goriigmeleri e-
posta
Miisteri X
odakli olma
Sikayetleri X
Sistematik
takip
Modern X
teknolojileri
Cok kanallt X
yaklagim

Tablo 9
Miisteri Verilerinin Giivenligi ve Gizliligini Saglamak I¢in Hangi Sistemleri
Kullaniyorsunuz?

8 7 ;én en % - 7 en . g = -
¢ FIE|ZE|<| 5|2 |59 88|22 |<|2|°|5|8|2
Veri X X X X X | X
sifreleme iki
faktorli
dogrulama
Giivenlik X X X X X X | X |X
protokolleri
CSAT NPS X
e-posta X
sosyal medya
Finansal X
planlama
Modern X X
sifreleme
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Tablo 10

Bakii Sirketleri Miisteri Memnuniyeti Verilerini, Sirketin Finansal Performansi ve
Satis Stratejileriyle Nasil Iliskilendiriyor?

Sorul0
Socar
Avromed

D

ABB
bankas1
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Finansal X
gostergeler

=

Miisteri X X X X X X
memnuniyyeti

Satig stratejileri

CRM

Memnun X | X X
miigteri

Sosyal medya X X
Mobil X

uygulama
chatbot

Tablo 11

Bakii Sirketleri Miisteri Sikayetlerini Yonetmek I¢in Hangi Uygulamalar
Kullaniyor?

Sorull
Socar
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
D
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Zendesk ERP | X
sistemleri
Sikayet X |1 X X
modiilii
Sosyal medya X
aracilig
Detayli analiz X
ve sorusturma
Indirimler X
ozel teklifler
Geri bildirim X
platformu
CRM+Geri X X
bildirim
modiilii
Sosyal medya X
ve ¢agri
merkezi
aracilig
Otomatik
yanit
sistemleri
Miisteri
hizmetleri
uygulamalart
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Tablo 12

Bakii Sirketleri Miisteri Anketlerinde Yanit Oranim1 Artirmak I¢in Ne Tiir Teknikler
Kullaniyor?

Sorul2
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
Renz
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

| Socar

Cagr1 merkezi
entegrasyonu

Kiigiik X
hediyyeler

Telefonla X
iletisgim

Iletisim kurma X

E-posta sosyal X
medya
aracilifl

Rekabet X
avantajl

Kiigiik X
tesekkiir
hediyyeleri

Otomasyon ve X X
bot
teknolojileri

Canli destek X X
operatorleri
vey apay zeka
teknolojileri

Diizenli X
indirim
kampanyalar1

Odiil X
programlart

7/24 danigma X
hatt1

Sistem ve X
ekipmanlar
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Tablo 13

Miisteri Iligkilerini Etkin Bir Sekilde Yoneten Bakii Sirketlerinde Miisteri Sadakati
Nasil Saglanir?

Sorul3
Socar
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Mercedes-Benz

Seffalik ve X
istikrarli hizmet

Hizl ve 6zenli X
hizmet

Qdiil programlari X X X
ve sadakat
bonuslar

Hizl ve etkili X X
¢Oziim

Miisteri X
memnuniyyeti

Teknoloji X
giincellenmesi

Kisisel yaklagim X X

Yiiksek hizmet X
kalitesi

Indirim X X
kampanyalari

Farkli analiz X

Bireysel yaklagim X X

Tablo 14

Bakii Sirketlerinin Miisteri Iliskilerini Yonetirken Karsilastiklar1 Temel Zorluklar
Nelerdir?

Sorul4
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-Benz
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

| Socar

Sistemsiz ve
koordinesiz akig

Beklentilerin X
uyusmamasl

Verilerin dogru X
yontemi

Beklentilerin siirekli X X
degismesi

Kisisellestirilmis X
yaklagimlar

Ozel indirim ve X
kampanyalar

Bekleme siiresi X

Teknik system X X X
arizalari

Okuryazligin disiik X
olmasi

Pazar 6zellikleri ve X
miisteri davraniglari

Verilerin dagilmis X
olmasi

Dijital hizmete X
uyum saglama

Altyap1 kaynakli X
sorun
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Tablo 15

Bakii Pazarina Ozgii CRM Uygulamalarimz Etkileyen Yerel Dinamikler ve Kiiltiirel
Farkhliklar Nelerdir?

Sorul5
Socar
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-Benz
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Duygusal yonler X
Yerel miisteriler X X
Yeni iiriin ve X
hizmet
Miisteri hizmetleri X
departmani
Ozel teklifler X X
sadakat indirimi
Otomatize hizmet X
sistemleri
Teknik yaklasim X
Kisisel dokunus ve X X X
empati
Yerel kullanicilar X
Dijital platform X
Yerel kiiltiir ve X X
miisteri

davraniglari
Kisisel temas X
Kisisellestirilmis X
miisteri hizmetleri

Tablo 16

Bakii Sirketleri Miisteri Iliskilerini Gelistirmek Icin Hangi Kalkinma Planlarini
Hayata Gegiriyor?

o B |az | s | B2 B s8] El<l2|3
: Sl E|22 |25 |g2 |Biz2 |25 |2 2|5 €83
3 Az | <8 g| S| 2925 |52 £ S|<|<
Yeni X X X
teknolojiler

Dijital X X | X
teknolojiler

kullanma

Anketler ve X

analizler

Tabanlt X X

botlar

Chatbot X X

destegi

Dijital X

araglar

Cevrimigi X

platformlar

Miisteri X

portal

Analitik X

sistemler
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Tablo 17
Bakii Sirketleri Uzun Vadeli Miisteri liskileri Kurmak I¢in Hangi Adimlar1 Atiyor?

Sorul?
Socar
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
D
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Kisisellestirilmis | X
yaklagimlar
sadakat

programlari
Seffaf iletigim X | X
Ozel X X
kampanyalar
Hizl teslimat X
Ozel indirimler
Bilgilerin gizliligi X
Servis ¢agrilari X
Periyodik X X
etkilesimler
Geri bildirim X
analizleri
Basarili miisteri X
Azercell plus X
programi
Ozel X
kampanyalar

>~

Tablo 18

Basarih Miisteri Iliskileri Yonetimi Bakii Sirketlerinin Finansal Performansim Nasil
Etkiliyor?

Sorul8
Socar
Avromed
ABB
bankasi
Araz
Veyseloglu
Pasha
Holding
Mercedes-
Benz
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Finansal

performans
Miisteri odakl X
davranig
Uyum siireci X

=

=
=
=
=

Yiiksek X
memnuniyyet
seviyyesi

Gelir ve itibar X X

Memnun X X
miisteri

Servis yanit X
hiz1

NPS ve X
memnuniyyet
anketi

CSAT ve Nps X
sonuglari
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Tablo 19

Bakii Sirketleri Yeni Dijital Sistemlere Gec¢iste Calisanlarinin Adaptasyon Siirecinde
Karsilastigien Biiyiik Zorluklar Nelerdir?

N
=] '?n o QQZ) on .S 3 2= | o
) . ) 3 ) < = ; "T‘g 12 S '3 S —_ = © =
s S| E|82 | B|g |2 |§|5% 25|82 8 |2|¢8)¢
Z 212 | <% 12 |E|9E |88 7|2 5134
=
Insan faktorii X | X
Teknoloji X
degigimi
Yapay zaka X
chatbot
Miisteri ihtiyac X
degigimi
Dijital X
pazarlama
Egitim X | X X
programlari
Yas farkliliklar X
Otomasyon X
sistemleri
Miisteri X
memnuniyyeti
Degisime uyum X [ X X
saglamak
Tablo 20

Bakii Sirketleri Miisteri Deneyimi Iyilestirmeleri Ile Operasyonel Maliyetler
Arasinda Nasil Bir Denge Kuruyor?

Soru20
Socar
Avromed
Pasha
Holding

ABB
bankast
Araz
Veyseloglu
Mercedes-Benz
Kapital
bankasi
Shahdag
Mountain
ADY
Embawood
Azal
Unibank
Azercell
Accord

Chatbotlar
otomatik yanit | X
sistemi

Otomasyon ve X
optimizasyon
yontemi

Anket ve X
oylamalar

Mobil X X
uygulama
sosyal medya

Dijital kanallar X
yapay zeka

Miisteri odakl X
yaklagim

Stratejik X
biitgeleme

Miisteri X X
konforu

Dijitallesme X X X

Seffaf giivenilir X
iligki kurma

Modern X
teknolojiler ve
yontemler
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Tablo 21

Bakii Sirketleri CRM Siireclerinizi Siirekli Iyilestirmek i¢in Hangi Yontem ve
Stratejileri Kullaniyor?

5 A Bl a2 slsz| 25 % 13|z
& ALz |CE || 2 2922 82| 2| 7|52
Yeni teknolojiler X X X | X

Anketler

Miisteri destek X
sistemleri

Kapali devre X

geri bildirim

Kullanici X

davranig

analizleri

Uluslararsi X X

uygulamalar

Pilot projeler X

Online hizmet X | X

kanallar1

Dijital analitik X

Geribildirimler X

ve sikayetler
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SONUC VE ONERILER

Calisma kapsaminda, Bakii'de farkli sektorlerde faaliyet gosteren dnde gelen sirketlerde -
enerji, su temini, bankacilik, perakende ve ilag sektorlerindeki taninmis kuruluslar da dahil
olmak {iizere - miisteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemlerinin kurulmasi ve uygulanmasi
pratigine iliskin ampirik veriler toplandi ve analiz edildi. Yapilan gortismeler ve ikinci

verilerin analizi sonucunda su temel sonuclara ulasilmistir:

Miisteri odakli yaklasim stratejik bir temel olusturuyor: Elde edilen veriler, Bakii
sirketlerinin misteri iliskileri yonetimini sadece bir pazarlama fonksiyonu olarak degil,
genel is stratejilerinin merkezi bir unsuru olarak algiladiklarin1 gosteriyor. Bu stratejinin
temel hedefleri arasinda miisteri memnuniyetini artirmak, miisteri kaybin1 azaltmak, uzun

vadeli iligkiler kurmak ve daha verimli bir satis siireci saglamak yer almaktadir.

Miisteri segmentasyonu ve kisisellestirme yaygindir: Sirketler miisterileri segmentlere
ayirmak icin demografik (yas, cinsiyet, gelir), davranigsal (satin alma sikligi, marka
sadakati) ve psikografik (yasam tarzi, degerler) kriterleri kullanir. Bu yaklagim,

kisisellestirilmis hizmet ve {iriin tekliflerinin gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynar.

Teknolojinin uygulanmasi 6énemli bir rol oynuyor: Calismaya katilan sirketlerin biiyiik
cogunlugu CRM sistemlerini uyguluyor. Bu sistemler araciligiyla miisteri verileri toplanir,

analiz edilir ve otomatik siirecler araciligiyla pazarlama ve satis fonksiyonlarinda kullanilir.

Cok kanalli miisteri deneyimi yonetimi bir zorunluluk olarak goriiliiyor: Miisteri iliskileri
sadece fiziksel olarak degil, ayn1 zamanda ¢evrimigi ve mobil platformlarda da kuruluyor.
Sirketler, daha istikrarli ve biitiinlesik bir miisteri deneyimi yaratmak amaciyla bu kanallar

arasinda senkron iletisimi saglamaya galisiyor.

Miisteri memnuniyeti gostergeleri yaygin olarak kullanilmaktadir: Net Tavsiye Skoru
(NPS), Miisteri Memnuniyeti Skoru (CSAT), Miisteri Caba Skoru (CES) gibi uluslararasi
standartlara uygun gostergeler kullanilarak miisteri deneyimi degerlendirilmekte, hizmet ve

iiriin stratejileri bu veriler 15181nda giincellenmektedir.

CRM rekabet avantaji ve pazar pay1 i¢in onemli bir faktordiir: Bakii sirketleri, rakiplerine
kiyasla daha kisisellestirilmis yaklagimlar, esnek miisteri hizmetleri ve hizli yanit

mekanizmalar1 yoluyla pazar avantaji elde etmeye caligsmaktadir.

155



Miisteri veri giivenligi 6n plandadir: Sirketler, miisteri verilerini korumak i¢in uluslararasi
standartlara uygun i¢ veri tabanlari, sifreleme, izin tabanl erisim ve glivenlik protokolleri

kullanir. Veri gizliligi ve GDPR gibi standartlara uyum da bu alanda 6nemli rol oynuyor.

Miisteri sikayetlerini yonetmek ic¢in 0zel sistemler uygulaniyor: Bazi sirketler sikayetleri
kaydetmek, analiz etmek ve ¢6zmek i¢in 6zel programlar ve dijital platformlar kullantyor.

Bu hem seffaflig1 artirtyor hem de miisteri memnuniyetinin artmasina katki sagliyor.

Karsilasilan en biiyiik zorluklardan biri teknolojik degisimlere uyum saglamak: Katilimc1
sirketler, bazen teknik okuryazarlik, egitim ihtiyaclari ve is giiclinii dijital doniisiim silirecine

adapte etmede baslangicta direngle karsilastiklarini belirtti.

CRM stratejileri ile finansal sonuglar arasinda bir baglant1 vardir: Etkili miisteri iliskileri
yOnetimi, miisteri sadakatinin ve satiglarin artmasina, ayni zamanda isletme maliyetlerinin
diismesine neden olmustur. Bu da CRM’in finansal sonuglar1 dogrudan etkiledigini

gosteriyor.

Yerel dinamikler ve kiiltiir CRM stratejilerini etkiliyor: Bakii'de miisteri davranislari, iligki
odakli yaklasimlar ve baz1 geleneksel aligveris modelleri, CRM sistemlerinin yerel olarak

uyarlanmasini gerekli kiliyor.

Gelisim planlart ve gelecege yonelik beklentiler olumlu: Sirketler yakin gelecekte yapay
zeka, otomatik yanit sistemleri, biiyiik veri analitigi ve kisisellestirme teknolojilerine yatirim

yaparak miisteri iligkilerini daha da gelistirmeyi amagliyor.
Oneriler
1. SOCAR — Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Petrol Sirketi

SOCAR'!n miisteri iliskileri yOnetimindeki dijital donlistimiinii hizlandirmasi, enerji

piyasasinda seffaflik ve verimlilik saglayacaktir.

Sirketin ¢agr1 merkezinde yapay zeka destekli chatbot sistemlerinin kullanilmasi, miisteri

taleplerine daha hizli yanit verilmesine katkida bulunabilir.

Sadakat programlarinin enerji tiiketicileriyle entegrasyonu, uzun vadeli miisteri sadakatini

artiracaktir.

Petrol ve gaz dagitim noktalarinda diizenli miisteri memnuniyeti anketleri hizmet kalitesini

artiracaktir.
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Sosyal sorumluluk projelerinin miisteri iletisimiyle daha fazla entegre edilmesi, sirketin

imajimi gliglendirmeye yardimci olacaktir.
2. AVROMED Sirketi

Avromed'in ilag dagitimindaki CRM altyapisimi giiglendirmesi, eczaneler ve hastanelerle

daha etkili is birligi saglayacaktir.

Tedarik zinciri boyunca dijital takip sistemlerinin kurulmasi, miisteri giivenini artiracaktir.
[lag siparisleri i¢in cevrimigi platformlarin yayginlasmasi, miisteri memnuniyetini artirabilir.
Miisteri sikayetlerini ele almak i¢in hizli yanit merkezlerinin kurulmasi 6nemlidir.

Saglik profesyonelleri i¢in egitim ve bilgilendirme oturumlart diizenlemek, miisteri

iligkilerini gli¢lendirecektir.
3. Azerbaycan Uluslararasi Bankasi1 (ABB)
ABB' in kisisellestirilmis mobil bankacilik hizmetleri miisteri sadakatini artiracaktir.

Miisterilerin satin alma aligkanliklarinin veri analitigi yoluyla izlenmesi, daha uygun

finansal ¢oziimler sunulmasina yardimci olacaktir.
Subelerdeki dijital kiosk sayisinin artirilmasi, bekleme siirelerini azaltabilir.
Geng miisterilere 6zel dijital kampanyalar diizenlemek 6nemlidir.

Uluslararas1 standartlara uygun bir miisteri glivenlik altyapisinin gelistirilmesi, bankanin

imajin giiglendirecektir.
4. ARAZ Market Sirketi

Miisterilere 6zel indirim kuponlar1 sunan bir mobil uygulama gelistirilmesi, satin alma

sikligint artiracaktir.

Tedarik  zincirinde izlenebilirlik  sistemlerinin  uygulanmasiyla {irtin  giivenligi

giiclendirilebilir.
Sadakat kart1 programinin ¢esitlendirilmesi, miisteri memnuniyetini artiracaktir.

Cevrimici platformlar aracilifiyla miisteri geri bildirimlerinin toplanmas1 kaliteyi

artiracaktir.

Yerel iireticilerle 1s birligi, sosyal sorumluluk bilincini artirabilir.
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5. VEYSELOGLU Sirketi
Dagitim aginda dijital takip ve optimizasyon sistemleri maliyetleri diislirecektir.

Satis sonrasi hizmetlerde miisteri memnuniyetine adanmis ekiplerin kurulmasi faydali

olacaktir.

Calisanlar icin CRM egitimleri, miisteri iliskilerinin kalitesini artiracaktir. Sadakat

programlar araciligiyla miisterilere 6zel avantajlar sunmak 6nemlidir.
Cevre dostu lojistik ¢oziimlerinin uygulanmasi, sirket imajini giiclendirir.
6. PASHA Holding

Holding biinyesindeki tiim sirketler i¢in entegre bir CRM altyapisi olusturulmali ve miisteri

verileri paylasilmalidir.
Capraz satis ve hizmet kombinasyonlar1 miisterilere tek bir ¢oziim sunabilir.
Sosyal sorumluluk projelerinin miisteri iletisimiyle entegre edilmesi marka degerini artirir.

Uluslararas1 standartlara uygun dijital giivenlik ¢oziimleri uygulanarak miisteri giiveni

giiclendirilmelidir.

Yoneticiler i¢cin miisteri odakli liderlik egitimleri, hizmet kalitesini dogrudan etkiler.

7. Mercedes-Benz Azerbaycan

Satis sonrasi hizmetler i¢in diizenli dijital miisteri memnuniyeti anketleri onerilir.

Ust diizey bir miisteri deneyimi i¢in VIP hizmet paketleri uygulanmalidir.

Arag teslimati sirasinda artan kisisel hizmet, marka sadakatini gii¢lendirir.

Yedek parga tedarik siirecinde seffaf fiyatlandirma politikalar1, miisteri giivenini artirir.
Sosyal medya kanallar1 araciligiyla miisteri iletisimi giiclendirilmelidir.

8. Kapital Bank

Subelerdeki dijital kiosk ve self servis alanlarinin sayisinin artirilmasi, bekleme siirelerini
azaltacaktir. Miisteri verisi analizine dayali olarak kisiye 6zel kredi ve promosyon teklifleri

gelistirilmelidir.
7/24 online miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyetini artirir.
Genglere yonelik dijital bankacilik kampanyalari, miisteri sadakatini artiracaktir.

Miisteri verileri, blockchain tabanl giivenlik ¢ézlimleriyle korunmalidir.
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9. Sahdag Dag Tesisleri

Tesis konuklarina mobil uygulama araciligiyla kisisellestirilmis tatil paketleri sunulmalidir.
Ziyaretcilerin tekrar ziyaretlerini artirmak i¢in bir sadakat programi gelistirilebilir.

Miisteri deneyimini gelistirmek icin sanal turlar ve VR teknolojisi uygulanmalidir.

Rezervasyon sisteminde dinamik fiyatlandirma kullanimi hem gelir hem de memnuniyet

acisindan faydalidir.

Tatil sonras1t misteri geri bildirimleri diizenli olarak analiz edilmelidir.

10. Azerbaycan Demiryollar1 (ADY)

Dinamik fiyatlandirma, ¢evrimigi bilet sistemine entegre edilmelidir.
Yolculara ticretsiz Wi-Fi saglanarak miisteri deneyimi iyilestirilmelidir.

Bilet ve ugus bilgilerine mobil uygulama iizerinden erisim kolaylastirilmalidir.
Diizenli miisteri memnuniyeti anketleri yapilmalidir.

VIP yolcu hizmetlerinin fiyati disiiriilmelidir.

11. Embawood

Mobilya miisterilerinin tercihlerini anlamak i¢in veri analitigi kullanilmalidir.
Cevrimigi satis platformunun daha da gelistirilmesi onerilmektedir.

Satis sonrasit hizmetler icin miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii hizlandirilmalidir. Sadakat

programi araciliiyla miisterilere 6zel indirimler ve firsatlar sunulmalidir.

Cevre dostu iiretim siiregleri sirketin imajini gli¢lendirir.

12. Azercell

Yapay zeka tabanli miisteri destek sistemleri yayginlastirilmalidir.

Faturali ve 6n 6demeli kart kullanicilari i¢in ayr1 sadakat kampanyalari diizenlenmelidir.
Miisteri sikayetlerinin ele alinmasi i¢in 7/24 ¢dziim taahhiidii verilmelidir.

Mobil uygulamada kisiye 6zel teklifler gelistirilmelidir.

Fiber internet ve mobil hizmetler i¢in entegre paketler sunulmalidir.
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13. Accord

Insaat projelerinde miisteri geri bildirimleri diizenli olarak toplanmalidir.

CRM altyapisi ile potansiyel yatirimeilar i¢in kisiye 6zel ¢éziimler hazirlanabilir.
Sirket, miisteri odakli pazarlama kampanyalarini artirmalidir.

Proje teslim siireclerinde seffaflik saglanmalidir.

Sosyal sorumluluk projeleriyle miisteri sadakati giiglendirilebilir.

14. Unibank

Kisiye 0zel hizmetler sunan dijital bankacilik uygulamalar1 gelistirilmelidir.

Miisteri giivenligi i¢in biyometrik dogrulama ¢oziimleri kullanilmalidir. Geng miisterilere

sadakat kartlar1 ve indirim kampanyalar1 sunulmalidir.

Cevrimici miisteri hizmetleri hizlandirilmalidir.

Uluslararas1 6deme sistemleriyle entegrasyon artirilmalidir.

15. AZAL (Azerbaycan Havayollar)

Ugus Oncesi ve sonrasi miisteri geri bildirimleri diizenli olarak analiz edilmelidir.
Sadakat programlar1 daha da genisletilmelidir.

Cevrimigi bilet platformunun kullanici dostu olmas1 6nemlidir.

Ucak i¢1 Wi-Fi hizmetleri miisteri memnuniyetini artirir.

Miisteri hizmetleri sikayet isleme siiresi kisaltilmalidir.

160



KAYNAKCA
Aaker, (1996). Building Strong Brands. Free Press.

Al Karim, ve Al Balushi, (2024). The nexus between CRM and competitive advantage: The
mediating role of customer loyalty. Nankai Business Review International, 15(2),
248-268.

Al-Ayed, ve Al-Tit, (2024). The impact of digitized customer behaviors on performance:
The mediating and the moderating role of digitized CRM. International Journal of
Data and Network Science, 8(1), 189-194.

Alhawamdeh, Abdel Muhsen Irsheid Alafeef, M., Abdel Mohsen Al-Afeef, M.,
Alkhawaldeh, Nawasra, M., Al_Rawashdeh, ve Al-Eitan, (2024). The relationship
between marketing capabilities and financial performance: the moderating role of
customer relationship management in Jordanian SMES. Cogent Business ve
Management, 11(1), 2297458.

Anderson, E. W., Fornell, C., ve Mazvancheryl, S. K. (2004). Customer satisfaction and
shareholder value. Journal of Marketing, 68(4), 172-185.

Baran, R. J., ve Galka, R. J. (2016). Customer Relationship Management: the foundation of
contemporary marketing strategy. Routledge.

Berry, (1995). Relationship marketing of services - Growing interest, emerging perspectives.
Journal of the Academy of Marketing Science, 23(4), 236-245.

Buttle, ve Maklan, (2019). Customer relationship management: concepts and technologies.
Routledge.

Cenophat, Eisend, Bayon, ve Haas, (2024). The role of customer relationship vulnerability

in service recovery. Journal of Service Research, 27(2), 283-301.

Chandon, Wansink, ve Laurent, (2000). A benefit congruency framework of sales promotion
effectiveness. Journal of Marketing, 64(4), 65-81.

Deming, (1986). Out of the Crisis. MIT Press.

Dew, Ascarza,, Netzer, ve Sicherman, (2024). Detecting routines: Applications to
ridesharing customer relationship management. Journal of Marketing Research,
61(2), 368-392.

161



Dick, ve Basu, (1994). Customer loyalty: Toward an integrated conceptual framework.
Journal of the Academy of Marketing Science, 22(2), 99-113.

Ferraro, Demsar, Sands, Restrepo, ve Campbell, (2024). The paradoxes of generative Al-

enabled customer service: A guide for managers. Business Horizons.

Garvin, (1987). Competing on the Eight Dimensions of Quality. Harvard Business Review,
65(6), 101-109.

Gazi, Al Mamun, Al Masud, A., Senathirajah, ve Rahman, (2024). The relationship between
CRM, knowledge management, organization commitment, customer profitability
and customer loyalty in telecommunication industry: The mediating role of customer
satisfaction and the moderating role of brand image. Journal of Open Innovation:
Technology, Market, and Complexity, 10(1), 100227.

Guerola-Navarro, Gil-Gomez, Oltra-Badenes, ve Soto-Acosta, (2024). Customer
relationship management and its impact on entrepreneurial marketing: A literature

review. International Entrepreneurship and Management Journal, 20(2), 507-547.

Hossain, Hossain, Nizum, ve Naser, (2024). Influence of artificial intelligence on customer
relationship management (CRM). International Journal of Communication Networks
and Information Security, 16(3), 653-663.

Hu, ve Basiglio,. (2024). A multiple-case study on the adoption of customer relationship
management and big data analytics in the automotive industry. The TQM Journal,
36(9), 1-21.

Ibrahim, ve Rasheed, (2024). Exploring the Link Between Customer Relationship
Management and Hotel Performance. Journal of Policy Options, 7(1), 1-10.

ljomah, ldemudia, Eyo-Udo, ve Anjorin, (2024). The role of big data analytics in customer
relationship management: Strategies for improving customer engagement and

retention. World Journal of Advanced Science and Technology [Preprint].
Kotler ve Armstrong, (2017). Principles of Marketing . Pearson Education.
Kotler ve Keller,. (2016). Marketing Managemen. Pearson Education.

Lilien, ve Rangaswamy, (2004). Marketing Engineering: Computer-Assisted Marketing

Analysis and Planning. Pearson.

162



Malki, Bellahcene, Latreche, Terbeche, ve Chroqui, (2024). How social CRM and customer
satisfaction affect customer loyalty. Spanish Journal of Marketing-ESIC, 28(4), 465-
480.

Matosas-Lopez, (2024). The Importance of Customer Relationship Management Systems to
Business Management and Marketing Strategies. In The Impact of Digitalization on
Current Marketing Strategies 131-145. Emerald Publishing Limited.

Mokha ve Kumar, (2024). Linking electronic customer relationship management and
customer loyalty through serial mediation of customer experience and customer
satisfaction. International Journal of Electronic Customer Relationship Management,
14(2), 103-127.

Nagle ve Holden, (2002). The Strategy and Tactics of Pricing: A Guide to Profitable

Decision Making . Prentice Hall.

Neslin, (2014). Customer relationship management (CRM). The History of Marketing
Science, 3, 289-317.

Oliver,. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing, 63, 33-44.

Parasuraman, Zeithaml, , ve Berry, (1988). SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-
40.

Rust, Zeithaml, ve Lemon, (2004). Customer-Centered Brand Management. Harvard
Business Review, 82(9), 68-76.

Schmitt, (2003). Customer Experience Management: A Revolutionary Approach to
Connecting with Your Customers. Wiley.

Solomon, (2018). Consumer Behavior: Buying, Having, and Being. Pearson.

Ulrich ve Eppinger,(2015). Product Design and Development . McGraw-Hill.

163



0Z GECMIS

Sahil MANSIRLI; Ilkdgretim, ortadgretim ve lise hayatim1 Azerbaycan’da, basar ile
tamamladi. 2019 yilin da Azerbaycan Devlet Pedagoji Universitesi’nin Sosyal Hizmet
bolimiinde lisans egitimine baslamistir. 2023 yilinda lisans egitimini basariyla
tamamladiktan sonra Istanbul Kent Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’nde Isletme
Yénetimi boliimiinde Yiiksek Lisans egitimine baslamistir. 2025 yilinda Istanbul Kent
Universitesi’nden mezun olmustur ve Bakii Devlet Universitesi’nde Hiikuk fakiiltesine

kabul olmustur.

164



