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Ozet — Uriin, Fiyat, Dagitim ve Tutundurma bilesenlerinden olusan pazarlama karmasinin miisteri odakli
bir yaklasimla yeniden ele alinmasinda, iiriiniin yerini miisteri ihtiyaglari, fiyatin yerini miisteriye maliyet,
tutundurmanin yerini miisteri iletisimi, dagitimimn yerini ise miisterinin rahatligi kavramlar1 almaktadir.
Pazarlama karmasi elemanlarindan biri olan Tutundurma - Pazarlama iletisiminin "biitiinlesik" olarak
adlandirilmasi, 1990’11 yillarin pazarlama konusundaki en 6nemli gelisimi olarak ortaya ¢ikmakta ve
isletmelerin pazarlama iletisimi mesajlarii1 farkli kanallardan biitiinliik igerisinde gondermesinin
zorunluluk oldugu goriisiinti vurgulamaktadir. Pazarlama iletisiminde tiim kanallarin biitiinlesik bir sekilde
kullaniminda yogun bir sekilde faydalanilan CRM - Miisteri liskileri Y&netimi yazilimlari, miisteri temas
noktalart ve satin alma kararinin olusmasi siirecinde veri toplamakta, miisteri aday1 olusturulmasindan
satisin tamamlanmasina kadar uzanan siire¢ boyunca tiim iletisimi veritabanina kaydederek, raporlanabilir
bir sekilde isletmelerin kullanimina sunmaktadir. CRM yazilimlari, tamamlanmais satislar i¢in tekrar satis,
yukart satis, capraz satis gibi yeni tekliflerin olusturulmasindan, devam eden satis siirecinde revize teklifler
verilmesine veya basarisiz bir satis siirecinin basarili bir sekilde tamamlanmasina yonelik stratejiler
gelistirilmesine yazilimsal olarak destek saglanmaktadir. Tiim bu siiregte gerek pazarlama karmasi
elemanlariin gerek ise satig temsilcilerinin performansi, veritabaninda mevcut veriler kullanilarak gercek
zamanl bir sekilde raporlanabilmekte ve is zekas1 algoritmalart ile isletme yoneticilerine yonelik raporlar
olusturulabilmektedir. Nitel arastirma olarak yapilan bu ¢alismada, miisteri iligkileri yonetimi konusundaki
literatiir taranarak kavramsal ¢erceve olusturulmus, CRM yazilimi1 6rnekleri ve fonksiyonlar1 incelenerek,
isletmelere ve akademiye yonelik Oneriler paylagilmistir.

Anahtar Kelimeler — CRM, Pazarlama Iletisimi, Dogrudan Pazarlama, Iliskisel Pazarlama, Miisteri Iliskileri Yonetimi.

I. GIRIS
Miisteri istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesi ve
giderilmesi  maksadiyla yiiriitiilen pazarlama

faaliyetleri, genel kabul géren haliyle Uriin, Fiyat,
Dagitim ve Tutundurma bilesenlerinden olusan [1]
pazarlama karmasi bilesenlerinin yOnetilmesine
odaklanarak misteri memnuniyeti saglamay1
hedeflemektedir. 4P Olarak da adlandirilan
pazarlama karmasi elemanlarinin miisteri odakli bir
yaklasimla yeniden ele alinmasinda ise, {riiniin
yerini misteri ihtiyaglari, fiyatin yerini miisteriye
maliyet, tutundurmanin yerini miisteri iletigimi,
dagitimin yerini ise miisterinin rahatlig1 kavramlari
almaktadir [2]. Pazarlama karmasi elemanlarindan
biri olan Tutundurma (Pazarlama iletisimi); hitap

edilecek pazara isletmenin mamulii ile ilgili olarak
bilgi verilmesi, tiliketicileri ikna ederek satin
almalarmi saglayacak sekilde sistemli caligmalar
yapilmasi olarak ifade edilebilir ve reklam, kisisel
satig, halkla iligkiler ve tanitim, satig gelistirme ve

dogrudan  pazarlama tiiriindeki  tutundurma
yontemleri  optimal bir bi¢cimde planlanip
uygulanmalidir [3].

Pazarlama iletisiminde tiim kanallarin biitiinlesik bir
sekilde kullaniminda yogun bir sekilde istifade
edilen CRM - Miisteri Iliskileri Yonetimi
yazilimlari, miisteri temas noktalar1 ve satin alma
kararinin olugmas1 siirecinde veri toplamakta,
misteri adaymdan satisin tamamlanmasina kadar
uzanan siire¢ boyunca tiim iletisimi veritabanina
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kaydederek, raporlanabilir bir sekilde isletmelerin
kullanimina sunmaktadir.

CRM vyazilimlari, tamamlanmis satiglar igin
tekrar satis, yukari satis, capraz satis gibi yeni
tekliflerin olusturulmasindan, devam eden satis
stirecinde revize teklifler verilmesine veya basarisiz
bir satis siirecinin  basaritlhi  bir  sekilde
tamamlanmasina yonelik stratejiler gelistirilmesine
yazilimsal olarak destek saglanmaktadir. Tiim bu
siiregte gerek pazarlama karmasi elemanlarinin
gerek ise satis elemanlarinin  performansi,
veritabaninda mevcut veriler kullanilarak hizlica
raporlanabilmekte ve is zekasi algoritmalar ile
isletme yoneticilerine yonelik raporlar
olusturulabilmektedir.

Nitel arastirma olarak yapilan bu caligsmada,
miisteri iligkileri yonetimi konusundaki literatiir
taranarak kavramsal cergeve olusturulmus, CRM
yazilim1 Ornekleri ve fonksiyonlar1 incelenerek,

isletmelere ve akademiye yonelik Oneriler
paylasilmistir.

Il. LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde literatiir taramasit yontemiyle

pazarlama iletisimi ve misteri iligkileri yonetimi
(CRM) yazilimlarina iliskin kavramsal c¢erceve
olusturulmakta ve CRM yazilimi Ornekleri
incelenmektedir.

A. Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi

Pazarlama, tiiketici ihtiya¢ ve isteklerinin neler
oldugunu ve hedef pazarlar1 belirlemeye ve bu
pazarlara uygun mal, hizmet ve programlar
gelistirip uygulamaya yonelik faaliyetlerin biitlinii
olarak tanimlanmaktadir [3].

Pazarlama faaliyetlerinin temelini teskil eden
pazarlama degiskenlerinden olusan genel kabul
gormils Pazarlama Karmasi elemanlar1 agagida
gosterilmektedir [1],[3]:

+  Mamul

*  Fiyat

*  Tutundurma (pazarlama
arttirici ¢abalar)

*  Dagitim (yer)

Pazarlama iletisimi uygulamalari icerisindeki en
yaygin uygulama olan tutundurma [4], Kotler’e gore
"tiiketicileri ikna edici yondeki iletisimi saglayan
tiim pazarlama araclar1" olarak tanimlanirken, "bir
isletmenin {irlin ya da hizmetlerinin satigini
kolaylagtirmak  amaciyla  iiretici-pazarlamaci
isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen, misteriyi

iletisimi; satis

ikna etme amacina yonelik, bilingli, programlanmis
ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan iletisim stireci"
olarak da tanimlanmaktadir [5].

Amerikan Reklam Ajanslart Birligine gore
Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi; reklam, dogrudan
tepki, satis tutundurma ya da halkla iligkiler gibi
cesitli iletisim disiplinlerin en yiiksek iletisim

etkisini saglamak {izere bir plan dahilinde
kullanilmasi olarak agiklanmaktadir [6].

Pazarlama iletisiminin  "biitiinlesik" olarak
adlandirilmasi,  1990’lh  yillarin ~ pazarlama

konusundaki en onemli gelisimi olarak ortaya
cikmakta ve gecmiste isletmelerin pazarlama
iletisimi mesajlarin1 farkli kanallardan biitiinliik
gozetilmeden gonderebilmesinden farkli olarak
basar1 i¢in biitiinlesmenin bir zorunluluk oldugu
gOriistinii vurgulamaktadir [7].

Tutundurma Karmasi; bir isletmenin iiriin ya da
hizmetlerinin satisin1 kolaylagtirmak maksadiyla
isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen, miisteriyi
ikna etme amacina yonelik, bilin¢li, programlanmis
ve esgiidiimli faaliyetlerden olusan iletisim siireci
olarak tanimlanmakta olup, tutundurma karmasi
elemanlari ve alt bilesenleri  Tablo-1'de
gosterilmistir [4].

Tablo 1. Tutundurma Karmasi Elemanlar

Reklam Kisisel Halkla Satis
Karmasi Satis Mliskiler Tutundurma
Karmasi Duyurum Karmasi
Karmasi
Gazete Tiiketicilere | Basinla Kuponlar
Dergi Aracilara iliskiler Ornek iiriinler
Radyo Kisisel Haber Sergiler,
Televizyon | iletisim Kurumsal fuarlar
Dogrudan | Satis Kimlik Yarigsmalar
posta elemaninin | Kurumsal Cekilisler
Agik alan segimi, Reklam Satig
Mesaj egitimi, Duyurum noktalar1
Biitge O6deme ve Konusmalar | Indirim
Ortak bolgeler Editorlik Para iadeleri
Reklam

Tutundurma kKkarmasinin  tiim  bilesenlerinin
giinimiizde dijital kanallarda yiiriitiilebilmekte,
hedef pazar ulagimi kolay ve diisiik maliyetli bir
sekilde saglanabilmektedir.

Dogrudan pazarlama, bir mekanda olciilebilir bir
tepkiyi veya ticari islemi etkilemek i¢in bir¢ok
reklam medyasini ayn1 anda kullanabilen etkilesimli
bir pazarlama sistemi olarak tanimlanmaktadir [8].

Dogrudan pazarlama kullanilan medyaya gore
siniflandirildiginda en yaygin kullanilan 6 teknik su
sekilde belirtilmektedir [4],[9]:

*  Dogrudan postalama
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«  Kataloglar

+ Kitlesel medya aracilign ile
pazarlama

*  Ticari amagh bilgi verici TV programlari

*  Etkilesimli medya

»  Telefonla pazarlama

dogrudan

B. Miisteri Iliskileri Yonetimi - CRM
Miisteri tatmini, mal veya hizmetin, miisteri
beklentilerini karsilamasi veya ge¢mesi duygusu
olarak tamimlanmakta ve basarili isletmeler
misterilerini tatmin etmeye yonelik olarak daha
fazla deger yaratmay1 ve miisteri tatmini saglamay1
hedeflemektedir [10]. Misteri tatmini, mdsteri
sadakatine, miisteri sadakati ise satin almaya devam
etme veya satin almay1 artirma davranisina yol agan
bir olgu olarak degerlendirilmektedir [11].
Isletmeler pazar paylarmi artirmaya yonelik
olarak miisteri iliskileriyle direkt ya da dogrudan
ilgili olan asagidaki metotlardan istifade edebilirler
[3]:
¢ Yeni miisteriler kazanmak
e Mevcut miisterilerle is (islem) hacmini
arttirmak
e Mevcut miisterileri uzun siire elde tutmak.
lliskisel pazarlama (iliski pazarlamasi); tek bir
sat1s islemi veya kisa vadeli bakis agisinin yerine
glicli miisteri 1liskilerinin gelistirilmesi yoluyla
uzun vadeli iligkiler kurulmasina ve tekrar satislar

yapilmasina 6nem veren bir pazarlama yaklagimidir
[12].

C. CRM Yazilimi Orneklerinin Incelenmesi

Misteri iliskileri yonetimi (CRM - Customer
Relationship Management) yazilimlari, biitiinlesik
pazarlama iletisimi siire¢lerine katki saglamak tizere
gelistirilmekte, 6zellikle de iliskisel pazarlama ve
dogrudan pazarlama araci olarak miisteriye gore
kisisellestirilmis mesaj iiretilmesi, analitik raporlar
hazirlanmas1 ve satis siireglerinin otomasyona tabi
tutulmast  gibi  alanlarda  teknik  avantaj
saglayabilmektedir.

2023 yili itibariyle isletmelerin kullanimina
sunulmus durumda bulunan CRM yazilimlarindan
bazilar1 agagida belirtilmistir [13],[14],[15]:

Apptivo
Bitrix24
Creatio
Freshsales
Freshworks

e Hubspot

e Insightly

e Less Annoying CRM
e Logo CRM

e Microsoft Dynamics
e Monday

e Oracle CRM

e Pipedrive

e Salesforce

e Sugar CRM

e Thryv

e Zendesk

e Zoho

Bahse konu CRM yazilimlarinin masaiistii veya
web tabanli, bulut veya sirket i¢i (on-prem)
versiyonlart bulundugu gibi, farkli kullanici sayisi
ve lisanslama 6zellikleri de temin edilebilmektedir.
Satin alinan lisans tipine gore igerdikleri 6zelliklere
kisitlamalar getirilebilmektedir.

1. BULGULAR

CRM Yazilimlarinin miigteri iligkileri
yonetiminde kullanilan bircok elektronik iletisim
araci ile entegre ¢alisarak miisteri iletisimini kayit
altina alabildigi, satis siireclerinin ydnetiminde
otomasyon ve entegrasyon ile zaman ve isgiicii
tasarrufu  saglayabildigi, satig raporlart ve
performans Olglimii amaciyla stiratli  ¢6ziim
uretebildikleri goriilmektedir.

Incelenen CRM yazilmlarinda tespit edilen
fonksiyonlar  ortaklastirilarak  asagida  ifade
edilmistir [16], [17]:

e Miisteri aday1
yonetimi
e Miisteri verileri yonetimi - veritaban
o Ozellestirilebilme
e Entegrasyon (E-posta, Sosyal medya, Web
sitesi, Telefon, Whatsapp, API)
e Hazir ve 6zellestirilebilir raporlar
e Dashboard ve veri gorsellestirme
Satig siireci otomasyonlar1  (workflow
automation)
Kolay kurulum - bulut bilisim
Mobil uygulama
Ucretsiz deneme
Uyar ve bilgilendirmeler
Takvim ve gorev yonetimi
Segmentasyon - kampanya yonetimi
Satis hatt1 yonetimi (salesfunnel, pipeline)

(lead) olusturma ve
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e Teklif/ fatura olusturma
Isletmelerin is modellerine en uygun CRM
yazilimmi  secgebilmeleri  agisindan, incelenen
yazilimlarin  6zelliklerindeki  farkliliklar  esas
almarak, asagidaki kriterlerin géz Oniinde
bulundurulmasinin faydali olacagi
degerlendirilmektedir:

e Yazilm fiyat1 - lisanslama metodunun

isletme biit¢esine uygun se¢ilmesi

e Kullanici  sayisinin  isletmenin  tiim
calisanlarini kapsayacak sekilde
belirlenmesi

e Donanim altyapisinin (SaaS - Bulut/ on-
premise/  masalistii, vb.) isletme

imkanlarina uygun olarak se¢ilmesi

e Kullanilan iletisim araglarinin entegre
edilebilir olmas1

e (Otomasyon araclarinin bulunmasi
(bildirim, eposta gonderimi, vb.)

e Yazilimsal API entegrasyonu
yeteneklerinin mevcut olmasi

e Hazir ve Ozellestirilebilir raporlama
yeteneginin  (Satis raporlari, c¢alisan

performans raporlari, vb.) mevcut olmasi.

IV. TARTISMA

Biitiinlesik pazarlama iletisiminde geleneksel
medya kanallariin yani sira internet ve sosyal
medya hesaplarimin  ¢ok yogun bir sekilde
kullanilmasina ilave olarak, isletmelerin satis ve
pazarlama siire¢lerinde CRM yazilimlarindan da
istifade ettigi gozlemlenmektedir.

CRM yazilimlar1 miisteri ile yiiriitilen tiim
iletisim veri tabanina kaydedilmekte, isletme
yetkilileri tarafindan ihtiya¢ duyuldugunda analiz
edilmesi ve veri gorsellestirme teknikleri ile stiratli
bir sekilde sonug tiretmesi miimkiin olmaktadir.

Is zekasi olarak ifade edilen analizlerin yani sira,
KANBAN, GANTT Semasi gibi veri gorsellestirme
teknikleri ile satis siirecleri analitik bir sekilde
goriintiilenmekte,  farkli  veri  gorsellestirme
teknikleri ile satig doniisim oranlar1 ve satig
temsilcisi performanslart gergek zamanli olarak
raporlanabilmektedir.

V. SONUCLAR
Tuketiciler tarafindan satinalma  kararinin
olusmas1 siirecinde internet ve sosyal medya

araglariin yogun kullanimi, miisteri iliskilerinin
biitlinlesik bir sekilde yonetimini gerektirmekte,

isletmeler ile temas halinde bulunan miisteri
adaylarinin tiim davraniglari ve yiiriitiilen iletisimin
kayit altina alinmasi ve analiz edilmesi bir
zorunluluk haline gelmektedir.

CRM  yazilimlarinin  miisteri  bilgilerini
veritabanina kaydederek gergek zamanli bir sekilde
analiz edebilmesi ve veri gorsellestirme teknikleri
ile isletme yoneticilerine sunulmasi 6nemli bir

imkan olarak isletme faaliyetlerine destek
saglamaktadir.
CRM yazilimlarinin ve dijital pazarlama

araglariin kullaniminda miisteriden acgik riza
alinmas1 ve misteri verilerinin KVKK - GDPR
kanunlarina uygun olarak saklanmasi biiyilk 6nem
arz etmektedir.

CRM yazilimlar1 tarafindan sunulan analitik
araclarin yani1 sira, otomasyon ve entegrasyon
araglart ile is siireglerinin optimize edilmesi de
calisan performansmi artirdigi gibi, operator
hatasindan kaynaklanan gecikmelerin de Oniine
gecilmesine destek saglamaktadir.

Isletmelerin CRM  yazilmi segiminde is
modellerine uygun yazilim o6zelliklerine ilave
olarak, kullanict sayisi, lisans modeli, yazilim
mimarisi, otomasyon ve entegrasyon imkanlari gibi
hususlar1 gbz 6niinde bulundurmasi 6nerilmektedir.

Akademiye oOneriler kapsaminda ise Tirkiye'de
CRM kullanan isletmelerin etkinliginin
ol¢limlenmesine yonelik  nicel arastirma
yapilmasinin faydali olacagi diistiniilmektedir.
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