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Musteri
lliskileri
Yonetimi



Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Nedir?

Musteri ile iligkide bulunulan her alanda musteriyi daha iyi algilama ve
onun beklentileri gcercevesinde firmanin kendisini daha iyi yonlendirmesi
surecidir.

Musteri iligkilerini yonetmek icin kullanilan her turlu metot ve urtnlerdir.
Musteri ile temasta bulunan noktalarin iyilestiriimesi ve gelistirilmesidir.

Musteriyi merkeze yerlestiren, musteri odakli yol ¢cizen ve musteri ile
yakin iligki kuran bir yonetim felsefesidir.

Satis, pazarlama ve servis sureclerini musteriye bagli olarak daha etkin
hale getirmek igin gelistiriimis isleme stratejisi / kalturuddar.

(Duran, 2001)



Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Nedir?

Musteri bilgilerini kullanarak musteri sadakatini ve sonugta musteri
degerini artirma bilimidir.

s isleyisinde 6nceligin misteri ihtiyaclarina verilmesidir. Sirket
ihtiyaclari ikincil planda kalir ve is isleyisi bu sekilde tasarlanir.

llgili program ya da yazilimlar kullanilarak musteri bilgilerini depolamak
ve temas noktalari igin bir kilavuz olugturmaktir.

Musteriyi tanimak, musteri ihtiyacglarini anlamak, ona uygun hizmetler
ve urunler gelistirmektir.
(Duran, 2001)



Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

>

“Musterinin taninmasi, kazanilmasi ve kaybedilmemesi icin yapilan

calismalarin tamamina verilen isim CRM'dir.”
(Demir, 2016)

“Musteri odakhlik”



CRM Dongusu




Musterilerin Sizi Sevmesi Icin
Karmasikliktan uzak bir sekilde, musteriyi muhattabi olacak
birime yonlendirin.

Musteri sabirla dinleyin, ona yardimci olacaginizi hissettirin.

Onlara secme hakki verin, zorlamayin.

Musteri gibi dustnup davranmaya calisin, empati kurun, taklit
edin.



Musterilerin Sizi Sevmesi Icin
Musterilerinizi unutmayin, onlara bir kimlik yaratin.

Bir sorun ya da sikayetle donduklerinde, gozardi etmeyin,
ilgilenin.

Sozunuzu tutun.
Bir hata yaparsaniz ozur dileyin ve hatanizi duzeltin.

Musterinizi bekletmeyin, zamani etkili kullanin.



Saglhikli Miisteri iliskileri Icin

5

Sirketten bahsederken “ben” yerine “biz” olarak bahsedin.
“‘Bilmiyorum” demeyin. “Not alayim, ilgili kisiye danisayim”.
Ozglivenli olun, heyecaninizi saklayin.

Mail yazarken dilinize, cumlelerinize dikkat edin.

Alim-satim sureci bittikten sonra iligkileri kesmeyin.



Saglhikli Miisteri iliskileri Icin

Gorusmelerde oncelikle hal hatir sorarak baslayin.
UrGnindzi/hizmetinizi iyi tantyin.

Bilmediginiz islere “ben yaparim” diyerek atilmayin. Once
ogrenmeye calisin.

Yalan soylemeyin.



Saglhikli Miisteri iliskileri Icin

Musterinize on yargisiz yaklasin.
Dostca, guler yuzlu ve coskulu olun.
Musteri ile tartismayin. Hakli olsaniz bile.

Kisisel sosyal medya hesaplariniza musterilerinizi eklemeyin.



Miisteri Iliskileri Konusunda Gelismek Icin

Gelismeleri takip edin. Sektorunuzu takip edin.
Hitap ettiginiz kitleyi daha ¢ok anlamaya calisin.
Akliniza takilani not alin, ilgili kigiye sorun.

lyi bir dinleyici olun, karsi tarafin s6ztni kesmeyin.
Musteri iligkilerinizi iyi tutun, bayramlarda arayin.

CRM programlarini etkili kullanin, yoksa edinmeye calisin.



Miisteri Iliskilerinde internet

>

Google’'da ya da diger arama motorlarinda ¢ikan sonuglarda
nasil gorundugunuze dikkat edin.

Sikayet sitelerini strekli takip edin, profesyonel hesaplar
olusturun.

Sosyal medya hesaplarinizi guncel tutun, 6zel gunleri kutlayin.

Reklam, pazarlama alanlarinizi gelistirin.



Tesekkur
ederim.
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