Gazi Iktisat ve Isletme Dergisi, 2024; 10(1): 16-32 https://dergipark.org.tr/tr/pub/gjeb

AKADEMIK
YAYINCILIK

GAZIi IKTISAT VE iSLETME DERGISI Giip
GAZI JOURNAL OF ECONOMICS & BUSINESS GJEB

Orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-CRM basarisi ve satis performansi
uizerindeki etkisi: Havayolu sektoriinde bir arastirma

Tevfik Siikrii Yaprakh?, Emine Noksan®*

a Prof. Dr. Atatiirk Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Béliimii, , Erzurum, 25240 Tiirkiye. E-posta:
sukruyaprakli@atauni.edu.tr. ORCID ID: https://orcid.org/0000-0002-1756-1491.

b Doktora ogrencisi, Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, fsletme Béliimii, Erzurum, 25240 Tiirkiye. E-posta:
eminenoksan@gmail.com. ORCID ID: https://orcid.org/0000-0002-2713-5461

MAKALE BIiLGISi

Gelis tarihi: 30.04.2022
Kabul tarihi: 12.02.2024
Cevrimigi kullanim
tarihi: 28.02.2024
Makale Tiirii: Arastirma
makalesi

Anahtar Kelimeler:
Orgiitsel faktorler,
bilgi yonetimi, e-CRM
basarisi, satis
performansi.

oz

Artan rekabet kosullart karsisinda igletmelerin uzun doénemli rekabet
Ustiinliigii saglayabilmeleri i¢in var olan kaynaklar1 etkin ve verimli bir
sekilde kullanmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin en iyi
sekilde saglanmasi, kazanilanin kaybedilmemesi, satis ekibinin isletme
hedefleri dogrultusunda yo6netilmesi orta ve iist yonetim i¢in 6nemli bir
faktor haline gelmistir. Bu g¢ercevede degisen teknolojik degisimlere
bagl olarak isletmelerin e-CRM uygulamalarini kullanmasi kaginilmaz
olmustur. Caligmanin temel amaci Orgiitsel faktorler ile bilgi
yonetiminin e-CRM basarisi ve satis performansi tizerinde etkisinin olup
olmadigimi incelemektir. Anket, havayolu sektoriinde calisan bireyler
tizerinde uygulanmistir. Kolayda ornekleme yonteminin kullanildigi
calismada, arastirmanin 6rneklemini 219 kisi olusturmaktadir. Verilerin
analizinde SPSS 22 istatistik programi kullanilmis ve regresyon analizi
yapilmigtir. Analiz sonuglarina gore; Orgiitsel faktorlerin, bilgi
yonetiminin, e-CRM basarisi ve satig performansi lizerinde etkili oldugu
ve e-CRM basarisinin da satis performansi tizerinde etkisinin oldugu
sonucuna ulasilmistir.

The effect of organizational factors and information management on e-CRM
success and sales performance: an application in the airline industry
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ABSTRACT

Due to increasing competition conditions, businesses need to use their
existing resources effectively and efficiently to gain a long-term
competitive advantage. It has been an important factor for middle and
senior management to ensure customer satisfaction in the best way, not
lose what is gained, and to manage the sales team in line with the
business objectives. Therefore, it has become inevitable for businesses
to use e-CRM applications due to technological changes. The main aim
of this study is to examine whether organizational factors and
knowledge management affect e-CRM success and sales performance.
This study was applied to individuals working in the airline industry. A
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Keywords: survey was applied to individuals working in the airline industry to
Organizational factors, obtain the required data for the study. Convenience sampling method
knowledge was used and the sample of this study consisted of 219 participants.
management, e-CRM SPSS 22 statistical program was used and regression analysis was
success, sales performed for obtained data. According to the obtained analysis results,
performance. the organizational factors and the knowledge management are effective

in e-CRM success and sales performance, and e-CRM success is
effective in sales performance.

1. Giris

Bilgi ve iletisim teknolojisinin ivme kazanmasiyla isletmeler elektronik miisteri iligkileri
uygulamalariyla rakiplerinden farklilagarak miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmaya ¢aba
sarf etmektedirler. Ozellikle yogun rekabetin yasandig1 pazarlarda isletmelerin saglamaya galistig1 nihai
amag¢ olan miisteri memnuniyeti, isletmelerin devamlili§i ve basarisi i¢in oldukg¢a kritik bir dneme
sahiptir (Almohaimmeed, 2021, s.711).

Miisteri iligkileri yoOnetimi, isletme ve miisteri memnuniyeti arasindaki dengeyi saglamayzi,
maksimum kar elde etmeyi hedefleyen etkilesimli bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Al-Dmour,
Algharabat, Khawaja ve Al-Dmour, 2019, s. 107). Bu noktada bilgi iletisim teknolojilerin evrimi
CRM’in, e-CRM’e doniismesine yol agmustir (Durukal, 2019, 5.69). Bu amagla miisterilerini daha iyi
anlamak ve iliskilerini daha iyi yonetmek isteyen isletmeler, teknolojik destekli uygulamalardan
faydalanarak miisteri analizlerine yonelmislerdir (Kilig, Atalay ve Yurtsever, 2019, s. 308). Ozellikle
teknolojik gelismelerin artmasi, internetin yayginlagmasi ile veri madenciligi, biylk veri
madenciliginde gelistirilen teknikler her tiirlii veriyi anlik olarak takip etme imkani saglamistir (Koca,
2021, s. 104). Boylelikle biiyiik veri isleme sistemleri, verinin giincelligini yitirmeden devaml
islenmesini saglarken, verinin dogru analiz edilmesi, dogru yorumlanmasi miisteri iligkileri yonetim
sistemlerindeki karar vericilere saglikli kararlar alabilmesine yardimet olabilecektir.

Kiiresellesen giiniimiiz diinyasinda havayolu tagimacilifi teknolojik gelismelere en acik olan
sektorlerin baginda gelmektedir. Gerek yolcu tasimaciligi gerekse yiik tagimaciliginda zaman, hiz, can
ve mal giivenligi gibi 6énemli avantajlara sahiptir (Aydin, 2020, s. 56). Buna ek olarak uluslararasi
platformlarda devamliliklarini siirdiirebilmeleri, hizli degisimlere ayak uydurabilmeleri icin mevcut
insan kaynagmi etkin olarak kullanmalar1 gerekmektedir. Organizasyonlarmn varliklarini devam
ettirmesinde insan kaynagi &nemli bir rol oynamaktadir. sletmelerin rekabet giiciinii artiran, onlari
gicli kilan sey o isletmedeki calisanlardir. Bu sebeple nitelikli calisanlarin Orgiitsel amaclar
benimsemeleri, orgiitsel bagliliklarinin arttirilmasi organizasyonlarin etkinligi ve verimliligi i¢in gerekli
olan bir durumdur (Atalik, Akan ve Bakir, 2019, s. 879). Bu ger¢evede insan faktoriiniin dogrudan veya
dolayl1 olarak isletmelerin yapisal yonlerinde 6nemli bir unsur oldugu ifade edilebilir.

Isletmeler, miisteri iligkileri yonetimi ile bilgi ydnetimini entegre etme gabasi igerisindedirler.
Ciinkii CRM siirecleri biiylik miktarda bilgi birikimine dayanmaktadir. Dolayisiyla bilgi yonetimi
CRM’in basarisinda kilit bir rol oynamaktadir (Migdadi, 2020, s. 11). Bu ger¢evede bilginin gii¢ elde
edildigi, miisterinin ise patron oldugu kiiresel diinyada bilgi yonetiminin énemli bir siire¢ oldugu ifade
edilebilir.

Isletmeler, satis performansi, pazar payr ve is giicii verimliligini yiikseltmek igin bilgi
teknolojisinden yararlanmaktadir. Bu ¢ercevede satislar, isletme performansiyla dogrudan baglantilidir
(Venturini ve Benito, 2015, s. 858).

Literatiir incelendiginde; e-CRM ¢ercevesinde teknolojinin, miisteri odakliligin ve bilgi
yOnetiminin isletme performansi iizerinde etkili oldugu (Migdadi, 2020; Nguyen, Cao ve Le, (2021),
Ongowarsito, Djojo ve Ferino (2018), e-CRM sisteminin, e-hizmet kalitesi ve banka performansi
tizerinde etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Anaam, Bakar, Satar ve Kamrul (2021), Telekomiinikasyon
sektoriinde e-CRM basar1 faktorleri iizerine bir vaka c¢alismasi gergeklestirmislerdir. Bhanu ve
Magiswary (2010), bilgi yonetimi ve e-CRM, kaynaklara dayali rekabet stratejisi c¢ergevesinde
incelemislerdir. Tariq, Jamil, Ahmad ve Ramayah (2019), hizmet kalitesi, sadakat, giiven, calisan
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memnuniyeti ve teknoloji kabulii ile e-CRM arasindaki iligskiyi incelemislerdir. Letaifa ve Perrien
(2007), Kanada’nin 6nde gelen bankasinda e-CRM’in hem bireysel hem de kurumsal davranislar nasil
etkiledigini incelemislerdir. Lou, Barzamini, Gavgani ve Khedri (2016), bilgi yonetim siireglerinin e-
CRM ve isletme performansi {izerine bir ¢alisma yapmiglardir. Amazhanova ve Huseynov (2018),
Tirkiye’de e-ticaret sektoriinde e-CRM oOzelliklerinin, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinde
algilanan kullanigliligin aracilik roliinii incelemislerdir.

Bu kapsamda ¢aligmanin amaci; havayolu isletmesinde ¢alisan bireylerin érgiitsel faktorler ile bilgi
yonetiminin e-CRM basaris1 ve satis performansi iizerinde etkisinin olup olmadiginin incelenmesidir.
Bu dogrultuda calismada kavramsal cercevede; orgiitsel faktorler, bilgi yonetimi, e-CRM ve satig
performanst lizerine yapilan tanimlar ele alinmis, arastirma modeli dogrultusunda ise verilerin analizden
elde edilen bulgulara ve son olarak sektor uygulayicilarina 6nerilerde bulunulmustur.

2. Kavramsal cerceve
2.1. Orgiitsel faktorler

Orgiitsel faktorler, dogrudan ve dolayli olarak isletmelerin yapisal, operasyonel, insan kaynaklari
ve yonetsel yonleriyle ilgili olan belirleyici faktorlerdir (Rafiki, Hidayat ve Razzaq, 2019, s. 189).
Becker, Greve ve Albers (2009), organizasyon yapisi, ¢alisan egitimi, misteri odaklilik, liderlik gibi
etkenlerin CRM performansiyla 6nemli 6l¢iide iligkili oldugunu belirtirken; Sin, Alan ve Yim (2005),
e-CRM uygulamasinin is yapisini ve siireclerini degistirecegini one siirmiistiir. Garrido-Moreno ve
Padilla-Melendez’e (2011) gore, orgiitsel faktorler (liderlik, strateji, {ist yonetimin destegi, organizasyon
yapist, insan kaynaklari) CRM basarisin1 dogrudan etkilemektedir.

Nath, Gugnani, Goswami ve Gupta (2009), orgiitsel degerlerin arastirilmasi gereken bir alan
oldugunu vurgulamistir. Onlara gore, calisanin isine karst gosterdigi olumsuz tutum CRM
basarisizligina yol acabilir. Bu sebeple sirketlerin ¢aligan bagliligini artirmasi ve galisanlari CRM
sistemlerini kabul etmeleri i¢in ikna etmeleri gerekmektedir.

Orgiitsel faktorlerde énemli konulardan biri de iist yonetimin destegidir. Ozellikle basaril
uygulamalar agisindan giiglii bir liderlik, acik bir vizyona sahip olma, baglilik, inang ve aktif katilimin
gerekliligi vurgulanmaktadir. Bu baglamda sirket genelinde bagliligi ve motivasyonu tesvik etmek,
calisanlar ve miisteriler arasindaki iliskiyi korumak iist yonetimin sorumlulugundadir (Rafiki vd., 2019,
s. 190). Bohling, Bowman, LaValle, Mittal, Narayandas, Ramani ve Varadarajan (2006) gore, st
yonetimin katilimi CRM faaliyetlerinin basarisi i¢in 6nemli bir gostergedir. Katilim, isletmedeki
gereksiz faaliyetlerin ortadan kaldirilmasini, maliyetlerin azaltilip gelirlerin yiikseltilmesini,
stirdiiriilebilir rekabet avantajinin elde edilmesini, kaynaklarin daha etkin kullanilmasini, miisteri
degerinin artirmasini, giderlerin kontrol edilmesi ve performans 6lglim sistemlerinin gelistirilmesini
saglayabilecektir.

CRM projelerinin basarili bir sekilde uygulanmasi, firmalari miisteri iligkilerini gelistirmesi ve
miisteri odakli olmasini1 gerektirir (Jayachandran, Sharma, Kaufman ve Raman, 2005, s. 177). Genel
anlamda miisteri odaklilik; uzun vadede karlilig1 saglamak adina miisteri ¢ikarlarini birinci sirada tutan
inanglar dizisi olarak tanimlanmaktadir (Deshpande, Farley ve Webster, 1993, s. 27). Bir baska deyisle
miisteriyi stratejik plan ve uygulamanin merkezi olarak kabul eden isletme kiiltlirii olarak da
tamimlanmaktadir (Jaworski ve Kohli, 1993). Nitekim miisteri odaklilik 6rgiitsel kiiltiiriin bir pargasidir
(Baht ve Darzi, 2016, s. 392) ve firmanin tim birimlerine yayilan, calisanlarin diizenli bir sekilde
miisteri odakli davranislar sergilemelerine ortam olusturmasidir (Degermen, 2008, s. 186).

Calisanlarin miisteri odaklilik diizeyi ise hizmet firmalarinin ekonomik basarisi i¢in 6nemli bir
kaldirag goérevi olarak goriilmektedir (Hennig ve Thurau, 2004, s. 460). Bu kapsamda; miisterilerine
odaklanan, miisteri ihtiyaclarimi anlayabilen, onlara cevap verebilen ayn1 zamanda miisteri hakkinda
bilgi edinip bu bilgileri isleyerek memnun olmus miisterileri elde etmek i¢in pazarlama stratejileri
gelistiren isletmelere olan talepte artabilecektir. Benzer sekilde herhangi bir hizmet hatasinin meydana
gelmesi durumunda, firma igerisindeki ¢alisanlarin miisteri magduriyetini ortadan kaldirmaya yonelik
olarak, miigteriyle ilgilenmesi, problemi c¢6zmeye ¢alismas1 gelecekte tercih edilme paym
arttirabilmektedir (Saxe and Wirtz, 1982, s. 343).
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2.2. Bilgi yonetimi

“Bilgi” kavrami, Yunan kokenli Latince bir kelime olan “informo” olarak kullanilan “information”
kelimesinden gelmektedir. Modern Avrupa dillerinde ise bilgi; zihnin ya da kisiligin sekle sokulmasi,
egitim, 6gretim gibi kavramlar ile tanimlanmaktadir. Zaman igerisinde kelimenin anlami degismis daha
sonra “herhangi bir seyin bir bagkasina iletilmesi” anlaminda kullanilmaya baslanmistir (Ucak, 2010, s.
707). Tiirk Dil Kurumu’na gore, “insan aklinin erebilecegi olgu, gercek ve ilkelerin tamami, bili,
malumat” olarak tanimlanmigtir (www.tdk.gov.tr).

Davenport ve Prusak’a (1998) gore; “cerceveli deneyimlerin, degerlerin, baglamsal bilgilerin ve
uzman goriislerinin akic1 bir karisim1” olarak ifade edilmistir. Genel anlamda bilgi enformasyonun bir
sonraki agsamasi olarak goriilmektedir. Enformasyon; verinin anlamli bir sekilde organize edilmesi,
bireyin okumasi, anlamasi, yorumlamasi yoluyla bilgiye doniisiim siireci olarak tanimlanmaktadir (Daft,
2007, s. 300). Bu baglamda veri enformasyonu, enformasyon bilgiyi olusturmakta ve bu dongii bilgi
yonetim siirecinin temelini olusturmaktadir. Bilgi, bireylerde akil ile olusur ve uygulamaya gegilir iken,
orgiitlerde depolarda, belgelerde, siireglerde, rutin ¢alisma yontemlerinde uygulamalarda ya da
normlarda goriilebilmektedir (Davenport ve Prusak, 2001, ss. 22,26).

Isletmeler i¢inde bulunduklari kiiresel endiistri platformunda maksimum diizeyde kar elde etmeyi,
paydaslarina yiiksek kalitede hizmet sunmayi, minimum maliyet en az insan giicii kullanmayzi,
teknolojiden istifade etmeyi, ortaya ¢ikan firsatlar1 kesfederek ve bunun siirekliligini saglayarak basarili
olmay1 hedeflemektedir. Is diinyasindaki bu tip hedef ve kisitlamalar zamanla isletmelerin i¢ ve dis
cevreden gelen bilgiyi toplamasi, bilgilerin yonetilmesi, kaydedilmesi tasnif edilmesi, saklanilmasi ve
aktarilmasi gibi yuktamliiliikleri ortaya ¢ikartmistir (Aktiirk, 2017, s. 8). Bu kapsamda bilgi, orgiitlerde
sadece belge veya depolarda degil, orgiitsel rutinlerin, siireclerin uygulanmasinda ve normlarda da
onemli gorevler tstlenmistir (Tsoukas ve Vladimirou 2001, s. 974).

Bilgi yonetimi; dogru olan bilginin dogru zamanda ve dogru insana eristirme, ¢alisanlarla bilginin
paylasilmasi, firma performansini artirma ve deger yaratma siirecinin eyleme doniistirmeye yonelik
stratejisidir (O’Dell ve Grayson, 1998, 5.155). Bilgi yonetim sistemi; “hizmet verilen bireyler, ¢alisanlar,
biitge, teknik altyapi, yasal diizenlemeler gibi orgiitiin temel unsurlarinin birbiriyle uyumlu ve dengeli
bir bicimde isletilmesine olanak saglayan yapidir. Bilgi yonetimi sistemi kurumda iiretilen her tiirli
bilginin kurumun bilgi havuzundan ¢alisanlara ve galiganlardan bilgi havuzuna olmak iizere bilginin bir
sarmal seklinde donmesine imkéan tanimalidir. S6z konusu yapinin amaci ve gereksinimi dogrultusunda
orgiitlin verimliligini artirmak i¢in nitelikli bilginin saglanmasi, kullanilmas, ilgili birimlere iletilmesi,
s0z konusu birimlerden geribildirimin alinmasi, geribildirimlerin ve iiretilen yeni bilgilerin isletmenin
bilgi havuzunda toplanmasi ve yeniden kullanilmak iizere hazir hale getirilmesi evrelerinden olusan bir
dongiiye imkan taniyacak ozellige sahip olmasi gerekir” (Odabasi, 2004, s. 109). Sonug olarak e-CRM
ve bilgi yonetimi, miisterilere karsi siirekli iyilestirme saglayan ayni amaca yonelik girisimlerdir (Dous,
Salomann, Kolbe ve Brenner, 2005, s. 167). Dahas1 bilginin olusturulmasinda, iletilmesinde orgiitsel
o0grenme ve yenilik yetenegini belirleyen temel siireclerden biri olarak goriilmektedir (Salmador ve
Bueno, 2007, s. 370). Son yillarda bilgi yonetiminin CRM basarisinda kilit bir rol oynadigini fark eden
isletmeler, e-CRM ile bilgi yonetimini entegre etmeye ¢aba sarf etmektedir. (Dous vd., 2005, s. 167).

Chang, Liao ve Hsiao (2005), hizmet sektoriinde yaptiklari ¢alismada e-CRM faaliyetlerinde
teknoloji ve orgiitsel destegin, e-CRM performansi iizerinde pozitif yonde etkiye sahip oldugu, Chuang
ve Lin (2013), misteri bilgi kalitesinin, miisteri iliskileri performansini etkiledigini ve bununda genel
firma performansinda iyilesmelere yol agtigi sonuglarna ulagsmistir. Tseng (2016), miisteri bilgi
yonetiminin CRM ve hizmet kalitesi iizerinde etkisinin oldugunu tespit etmistir.

2.3. Elektronik miisteri iliskileri yonetimi (e-CRM)

Teknolojideki hizli degisim sirketleri dijital platformlara yoneltirken ayni zamanda sirketler dijital
olarak miisteri ile olan iliskilerini etkili bir sekilde yonetmektedir (Hendriyandi ve Auliana, 2018, 5.119).
Bu ¢ergevede miisteri ihtiyaclarini daha iyi anlamak amaciyla miisteri davranis modelleriyle ilgili
verilerin toplanmasi, uzun vadeli iliskilerin gelistirilmesi ve siirdiirmesi énem kazanmistir. Ozellikle
genis bir miisteri tabanina sahip isletmelerin uzun vadeli iligkiler kurma yeteneklerini olumlu yénde
etkiledigini ortaya koymaktadir (Akkus ve Akkus, 2016, s. 386). Payne ve Frow’a (2004, 5.527) gore,
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veri depolama maliyetlerinin biiyiik oranda azalmasi, veri madenciligi, veri analizinin gelismesi,
bilgisayarlarin depolama kapasitesinin artmasi, e-ticaretin biiylimesi diisik maliyet ile internet
tizerinden miisterileri hedef alabilme, miisteriyi tutma, miisteri sadakatini olusturabilme ve miisteri
degerinin 6nemini anlama gibi egilimler, misteriler ile daha yakin iliskilerin gelistirilmesine imkan
saglamaktadir.

Literatiir incelendiginde elektronik miisteri iligkileri yonetiminin bir¢ok taniminin yapildigi
goriilmektedir. E-CRM, yiiksek kalitede bir miisteri hizmetlerini olusturmak i¢in yazilim, donanim,
uygulamalar, siiregler yonetim uygulama taahhiitlerinin birlesiminden olusan yaklasgim olarak
tamimlanmaktadir (Usman, Jalal ve Musa, 2012, s. 500). E-CRM, internet teknolojilerini kullanarak
(web siteleri, e-mail, veri madenciligi teknolojileri gibi) mevcut miisteriler ile satiglar1 en {ist diizeye
¢ikarma, miisteri davraniglarini anlama, uzun dénemli miisteri iligkileri olusturmay1 ve gelistirmeyi
saglayan bir pazarlama teknigi olarak ifade edilmektedir (Lee-Kelley, Gilbert ve Mannicom, 2003, s.
239).

E-CRM, bugiin enddistrideki temel stratejik girisimlerden biri olarak ifade edilmektedir (Chen ve
Chen, 2004, s. 333). Ozellikle interneti kullanarak giiclii siirdiiriilebilir bir miisteri iliskilerinin
gelistirilmesinin saglanmasi ve yonetilmesine odaklanan biitiinlesik bir yaklasimdir (Akkus, 2016, s.
65). Genel olarak e-CRM’nin avantaji web (internet ag1) teknolojisinden yararlanilmasi, uzun dénemli
miisteri iliskilerinin kurulmasi, miisteri memnuniyetinin artirmasi, insan, siire¢ ve teknolojik
entegrasyonun saglanmasidir. Bir baska ifadeyle, isletmelerin sunduklar1 iiriin ve hizmetlere
miisterilerin verdikleri tepkilerin “glincel, tutarl1” bir sekilde tespit edilmesi, onlarla hizli baglant1 ve
iliski kurulmasinin saglanmasidir. Ayrica isletmelere yeni miisteriler elde etmek, miisterileri boliimlere
ayirmak, mevcut olan miisterileri elde tutmak veya sadakati saglamak gibi miisteri verisi sunmaktadir
(Caber, 2010, s. 77). Bu dogrultuda e-CRM avantajiun ¢ogu, internet teknolojisinden
kaynaklanmaktadir (Akkus, 2016, s. 386).

Giiniimiizde gerek bireysel ihtiyaclarin degismesi gerekse is hayatinin getirdigi seyahat etme sikligi
sonucunda seyahat etme talebinde artislar yasanmaktadir. Diger ulasim tiirlerine gére nispeten daha hizli
ve giivenilir olmasi nedeniyle havayolu sektorii son 30 yilda biiyiik bir biiyiime gostermektedir. Sunulan
hizmetler, yolcu ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda ne kadar yiiksek seviyede tutabilir ise bu yonde
farklilasip sektdrde on plana ¢ikmaktadir (Ay, 2021, s. 20). insan hayatinin her alanima niifuz eden
teknolojiyle birlikte isletmeler rakipler karsisinda rekabet tistiinliigii saglayabilmeleri adina orgiit ici
uygulamalarinin yan1 sira misterileri ¢ekmek, korumak, misteri iliskilerini derinlestirmek ve
teknolojiyi etkili bir sekilde kullanmalar1 gerektigi yadsinamaz bir durumdur (Sokmen ve Bas, 2019, s.
644).

Birgok ¢alisgma e-CRM farkli perspektiften ele almiglardir. Khank ve Cao (2021) tarafindan,
Vietnam havayolunda 241 ¢aligana yapilan aragtirmada orgiitsel faktorlerin e-CRM basarisini etkiledigi;
Dehghanpouri, Soltani ve Rostamzadeh (2020), Iran’m Dogu Azerbaycan eyaletinde 378 vergi
miikellefine yonelik yaptiklari arastirmada miisteri memnuniyeti yoluyla hizmet kalitesi, giiven ve
mahremiyetin e-CRM basarisini etkiledigini tespit etmislerdir.

Akkus ve Akkus (2016)’un calismalarinda KOBI’lerin e-CRM yénelik yaklagimlarinin KOBI
ozelliklerine gore anlamli derecede farklilastigi; Jarad, Palacios Fernandez ve Tafur Segura (2011),
KOBI’lerin e-CRM uygulamalarindan faydalandig1 ve miisteri sadakatini artirdigini tespit etmislerdir.
Ismail ve Hussin (2016) ¢alismalarinda, Malezya’daki havayolu sirketlerinin e-bilet sistemini kullanan
tiiketicilerin memnuniyetini incelemislerdir. Elde edilen bulgulara gore, e-CRM’in satin alma dncesi ve
satin alma sonrasi miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir iliskisinin oldugunu tespit
etmislerdir. Sokmen ve Bas (2019) yaptiklart ¢alismada, e-CRM uygulamalarmin iligki kalitesi ve
miisteri sadakatinin olusturulmasinda 6nemli bir rol oynadigini tespit etmislerdir. Celik ve Karakag
(2021) e-CRM ile ilgili ulagim sektdriinde yaptiklar ¢aligmada algilanan miisteri iliskileri kalitesinin
miisteri sadakatini olumlu ve giiclii bir sekilde etkiledigi belirlenmistir. Ayrica algilanan miisteri
iligkileri kalitesinin, algilanan 6diiller ve ayricalikli iglemler iizerinde araci bir etkiye sahip oldugunu,
ancak kigileraras iletigimin miisteri sadakati {izerinde araci bir etkiye sahip olmadigini gdstermistir.
Durukal (2019), nesnelerin internetinin e-CRM ile birlikte ele alinmasi ve gelistirilmesini teorik agidan
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ele alarak otomobil sektdriinde uygulanmasina yonelik Oneriler sunmustur. Yapilan c¢aligmalar e-
CRM’in satin alma niyetini, miisteri sadakatini etkiledigini gdstermektedir.

2.4. Satis performansi

Satis, isletmeye gelir saglayan tek fonksiyon olarak goriilmektedir. Uretim, tedarik zinciri, Ar-ge,
pazarlama gibi fonksiyonlar satilacak iiriinlerin belirlenmesinde, olusturulmasinda, ulastirilmasinda
gorev alan ve faaliyetleri sirasinda isletme kaynaklarim tiiketen birimler olarak goriilmektedir. Bu
dogrultuda endiistriyel pazarlarda satigin rolii dnemlidir. Bunun nedeni tiiketici pazarinda hedef kitleye
ulagmanin endiistriyel pazarlara gore daha kolay olmasidir (Churchill, Ford ve Walker, 1974).

Satis performanst: Yonetimsel degerlendirmeler, satis etkinliginin ya da satis hacmi etkinliginin
rapor Olgiimlerinin kullanilarak tanimlanmasidir (Krishnan, Netemeyer ve Boles, 2002, s. 285). Bir
bagka ifadeyle satis performansi; satis rolii veya satisa bagli olarak, satistan elde edilen gelir ya da
miisteriyi elde tutma oran1 gibi ¢esitli sekillerde dl¢iilebilmesidir (Opensymmetry, 2019).

Avlonitis ve Panagopoulos (2005), bir satis elemaninin e-CRM kullanim kolayligi ve e-CRM
kullanimina iliskin inanclar1 satig performansi iizerinde katalitik etkisinin oldugunu vurgulamislardir.
Ozellikle performans artirict olarak algilanan ve daha islevsel 6zelliklere sahip olan bir e-CRM
sisteminin, satis elemaninin ¢aligma sonuglarini iyilestirmesine yardimei olabilmektedir. Bu kapsamda
satis organizasyonlarinin satig personelinin performansinin iyilestirilmesi konusunda ihtiyag ve
inanglarinin anlagilmasinda dogru hedeflerinin belirlenmesinde ve yonetilmesinde en nihayetinde tatmin
edilmesi gereken, bir CRM sisteminin bir i¢ misteri oldugu gergegini kabul edilmesi gerektigi ifade
edilmektedir (Avlonitis ve Panagopoulos, 2005, s. 364).

Rodriguez, Peterson ve Ajjan (2015) yapmus olduklari ¢alismada, CRM ve sosyal medyanin miisteri
odaklilik faaliyetlerini ve bunun da satig performansini olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir. Birgok
aragtirmaci (Hunter ve Perreault 2007; Ahearne vd., 2008; Rodriguez ve Honeycutt, 2011; Petrescu ve
Krishen, 2017) CRM teknolojisi ve bunun satis performansi tizerindeki etkisini tespit etmislerdir. Ancak
bazi aragtirmacilar performansa olan baglantinin her zaman dogrudan olmadigini ve ¢evresel kosullara
bagli olabilecegini bulmuglardir (Hartline ve McKee, 2000).

Bezovski ve Hussain (2016), ¢alismasinda e-CRM’in kamu sektoriindeki bankalarda performansin
tyilestirilmesinde olumlu bir etkisinin oldugunu; Al-Dmour vd., (2019)’nin e-CRM basari faktorlerinin,
miigteri memnuniyetini, miisteri giivenini ve miisteriyi elde tutmay1 olumlu yonde etkiledigini bununda
isletmenin finansal performansi {izerinde olumlu bir etkisinin oldugu belirtilmektedir. Yaprakli ve
Aykut (2021), otel yoneticilerine yaptiklari c¢alismada miisteri iligkileri ydnetiminin isletme
performansini ve isletme performansinin alt boyutlari olan finansal performans, miisteri performansi, i¢
siire¢ performansi, 6grenme ve biiylime performansini etkiledigini tespit etmiglerdir.

3. Metodoloji
3.1. Arastirmanin amaci

Calismada, havayolu isletmesinde ¢alisan personelin 6rgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-CRM
basarisi ve satis performansi tizerinde etkisinin olup olmadigini arastirmak amag¢lanmustir.

3.2. Aragtirmanin ydntemi ve sinirlari

Arastirmanin evrenini Erzurum, Erzincan, Kars, Trabzon ve Istanbul ilinde Tiirk Hava Yollar
isletmesinde ¢alisan biiro elemanlari, insan kaynaklari, halkla iligkiler ve satig-pazarlama
departmanlarindaki personel olugturmaktadir. Calismada gerek zaman yetersizligi gerekse imkanlarin
kisithiligindan &tiirii 219 katilimerya ulasilmustir. Arastirma verileri kolayda ornekleme metoduyla
toplanmistir. Veri toplama araci olarak ise anket yontemi kullanilmistir. Verilerin toplanmasinda
calisanlardan havayollarinda uygulanan e-CRM uygulamalarimin dikkate alinarak doldurulmasi
istenmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde arastirma model
onerisinde kullanilan degiskenlere ait sorular yer alirken, ikinci boliimde ise demografik 6zellikler yer
almaktadir. Olgek sorulari, Ingilizceden Tiirkgeye gevrildikten sonra anlamda kayma olup olmadigini
belirlemek amaciyla tekrar Ingilizceye cevrilip kontrol edilmistir. Ayrica dlgek sorular1 uzmanlarm
goriigleri alinarak anlam ve bi¢im agisindan degerlendirilmistir. Aragtirmaya baslamadan 6nce 15 kisilik
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bir ¢alisan grubu iizerinde uygulanarak ol¢eklerin gecerlilik ve gilivenilirlikleri analiz edilmistir.
Giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alpha degerleri incelenmis ve 6l¢ek ifadelerinin gegerli ve
glivenilir oldugu tespit edilmistir. Anket formlar1 Kasim 2021-2022 Ocak tarihleri arasinda katilimcilara
yiiz yiize doldurtulmustur. Hipotezlerin analiz asamasinda regresyon analizinden faydalanilmistir.
Aragtirma modeli dort degisken ve bes hipotezden olusmaktadir. Konuya iliskin olarak Atatiirk
Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurul tarafindan ankete yonelik “Etik Kurul
Belgesi” alinmustir (Tarih: 22.06.2022, say1: 08, karar no: 120).

3.3. Aragtirma modeli ve degiskenleri

Aragtirma modeli olusturulurken Khank ve Chao (2021) ¢alismasina dayandirilmistir. Arastirmanin
modeli Sekil 1’de sunulmustur.

Orgiitsel HI | E-CRM
Faktdorler Basarisi
3
H2 H5
H4 _ Satis

Bilgi Y 6netimi Performans:

Sekil 1. Arastirmanin modeli

Arastirmanin amacina uygun olarak ve olusturulan model dogrultusunda bes hipotez gelistirilmis
olup; olusturulan hipotezler asagida gosterilmistir.

Hi: Orgiitsel faktdrler e-crm basarisini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
Hy: Bilgi yonetimi, e-crm basarisini anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Ha: Orgiitsel faktorler, satis performansini anlamli bir sekilde etkilemektedir.
H.: Bilgi yonetimi, satis performansini anlaml bir sekilde etkilemektedir.
Hs: E-crm basarisi, satig performansini anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Sekil 1°de goriildigii tizere arastirmanin modeli; dort ana degiskenden olusmaktadir. Arastirmada
kullanilan 6lgek bilgileri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1
Arastirmada kullanilan élcekler
Olcek Ismi Soru Sayisi Kaynak
Orgiitsel Faktorler 9 Sin vd., (2005); Garrido Moreno ve Padilla

Melendez (2011)

Sin vd., (2005); Mahawrah vd., (2016)

Sin vd., (2005); Garrido Moreno ve Padilla
Melendez (2011

Marzouk (2016)

Bilgi Yonetimi 7
E-CRM Basarisi 8
3

Satig Performansi

Katilimcilarin degiskenlere iligskin diislincelerini tespit etmek amaciyla 5°1i likert dlgegi (1: Hig
Katilmiyorum,.....5: Tamamen Katiliyorum) kullanilmistir.
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4. Verilerin analizi ve degerlendirilmesi

Ankete katilan 219 katilimcidan alinan cevaplar tizerinden analizler yiiriitilmiistiir. Verilerin analiz
yontemleri incelendiginde; aritmetik ortalama, standart sapma, frekans dagilimi, giivenilirlik ve
regresyon analizi kullanilmis olup; verilerin analizinde ise SPSS 22 istatistik programi kullanilmustir.

Calismada katilimcilarin Orglitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-CRM basarist ve satis
performansi tizerindeki etkilerinin belirlenmesinde kullanilan 6lgeklerin giivenirlik diizeyleri yiiksek
bulunmustur. Orgiitsel faktorler icin elde edilen Cronbach’s Alpha 0.974, bilgi yonetimi i¢in 0.976, e-
CRM basarist i¢in 0.974, satis performansi i¢in 0.959’dur.

4.1. Aragtirmaya katilan katilimeilara iliskin demografik 6zellikler

Arastirmaya katilan katilimcilara iligkin demografik o6zellikler ile ilgili bilgiler Tablo 2’de

sunulmustur.

Tablo 2
Katilimcilara iliskin demografik ozellikler

Demografik Degiskenler  Frekans % Demografik Degiskenler Frekans %

Cinsiyet Kadin 38 17,4 1 yildan az 14 6,4
Erkek 181 82,6 1-3y1l 30 13,7
Medeni Evii 114 52,1 Calisma 4-6 y1l 83 37,9
Durum Bekar 105 47,9 Stiresi 7-9 yil 52 23,7
18-26 27 12,3 10 y1l+ 40 18,3
27-35 127 58,0
Yas 36-44 50 22,8 4001-5000 49 22,4
45-53 14 6,4 5001-6000 43 19,6
§4+ 1 5 Gelir 6001-7000 61 27,9
Ikokul 3 14 7001-8000 29 13,2
Ortaokul 25 114 8001+ 37 16,9
Egitim Lise 55 25,1
Durumu Yiiksekokul 40 18,3
Lisans 76 34,7
Lisansisti 20 9,1

Aragtirmaya katilan bireyler cinsiyetleri agisindan incelendiginde 38’inin (%17,4) kadin, 181’inin
ise (%82,6) erkek oldugu goriilmektedir. Egitim durumu incelendiginde biiyiik bir boliimiiniin lisans
(%34,7) ve bunu %25,1°lik payla lise mezunlar1 takip etmektedir.

4.2. Katilimeilarin orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-crm basarisi ve satig performansina yonelik
algilart

Aragtirmaya katilan katilimcilarin orgiitsel faktorler, bilgi yonetimi, e-CRM basarist ve satig
performansina yonelik degerlendirmelerin aritmetik ortalamas: ile standart sapmalari Tablo 3’te
sunulmustur.
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Tablo 3

Katilimcilarin orgiitsel faktorler, bilgi yonetimi, e-crm basarisi ve satis performansina yonelik
degerlendirmeleri

Degiskenler Ortalama* Standart Sapma

Orgiitsel Faktorler 39041 1.111

Havayolu, miisteri iliskileri yonetimini basariyla

uygulayacak gerekli kaynaklara (satig/pazarlama) sahiptir. 3,908 1,215

Havayolu, ¢alisanlari i¢in, misteri iliskilerini kurmak ve

derinlestirmek tizere gerekli olan yeteneklerin 3,926 1,220
gelistirilebilmesi igin egitim programlar1 diizenler.

Caligan performansi, miigteri ihtiyaglarinin karsilanmasi

ve miisterilere saglanan hizmetlerin basarili olmasina gore 3,808 1,245
Olciiliir ve odiillendirilir.

Havayolu, ¢aliganlarini1 miisteri iligkileri yonetim

hedeflerine uymalari i¢in motive eder. 3,926 1,194
Havayolu, miisteri kazanimi, gelistirilmesi, tutundurulmast

ve tekrar canlandirilmasi iizerine agik is hedeflerine 3,876 1,251
sahiptir.

Ust yonetim, miisteri iliskileri yonetimini bir 6ncelik

olarak goriir. 3,986 1,205
Ust yonetim, miisteri iligkileri yonetim sisteminin

faaliyetlerini destekler. 3885 1,219
Havayolunun organizasyonel yapisi, miisteri odakli

hizmet verecek sekilde tasarlanmugtir. 3,954 1,225
Farkli departmanlar arasinda (insan kaynaklari, halkla

iligkiler vs.) ac¢ik ve iki yonlii iletisim vardir. 3863 1,230
Bilgi Yonetimi 3,806 1,192
Havayolu, miisteriler ve satig temsilcileri arasindaki iki

yonli iletisimi devam ettirebilecek kanal ve imkanlara 3,849 1,306
sahiptir.

Havayolu c¢alisanlari, misterilere duyarli bir sekilde

yardimc1 olmaya isteklidir. 3,840 1,329
Havayolu mevcut miisteri bilgilerinden dolay1 hizl kararlar

verebilir. 3,917 1,216
Havayolu bilgiye dayali yontemlerle kilit misterilerin

ihtiyaglarini tamamen anlayabilmektedir. 3,780 1,240
Havayolu miisteriler hakkinda bilgi edinme siirecleri

olusturmustur. 3,771 1,260
Havayolu yeni {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in bilgi 3744 1284

edinme siiregleri olusturmustur.
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Tablo 3

Devami kKatilimcilarin orgiitsel faktorler, bilgi yonetimi, e-crm basarisi ve satis performansina yonelik
degerlendirmeleri

Degiskenler Ortalama* Standart Sapma

Havayolunun organizasyon kiiltiirli, calisanlar arasinda

bilgi edinimini ve aktarimini tesvik eder. 3,744 1,284
E-CRM Basarisi 3,961 1,095
E-CRM, firmanin genel karliligin artirir. 3,977 1,182
E-CRM, daha fazla satisi artirir. 4,009 1,165
E-CRM, maliyetlerin azalmasini saglar. 4,041 1,182
E-CRM, pazar payinin biiyiimesini saglar. 4,050 1,166
E-CRM, miisteri memnuniyetini artirir. 3,904 1,182
E-CRM, miisteri sadakatini artirir. 3,826 1,195
E-CRM, firmaya olan giivenin artmasini saglar. 3,922 1,184
E-CRM, firmanin genel karliligini artirir. 3,977 1,182
Satig Performansi 3,986 1,068
E-CRM uygulamasiyla satiglarimiz artmistir. 3,904 1,131
E-CRM uygulamasiyla genel pazarlama iletigimi
masraflarimiz azalmistir. 3,990 1,100
E-CRM uygulamasiyla yeni iirlin ve hizmetlerimizin

4,063 1,102

satiglarini hizlandirmis/arttirmigtir.

*1= Hi¢ Katilmiyorum... 5= Tamamen Katiliyorum

Ankete katilan katilimcilarin degerlendirmelerine gére en yiiksek ortalamaya 3.98 ile satis
performansi degiskeni sahip iken bunu 3.96 ile e-CRM basaris1 ve orgiitsel faktorler degiskeni takip
etmektedir. Katilimcilarin nispeten en diisiik algiladiklar1 boyut ise 3.80 ile bilgi yonetimidir.

4.3. Orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-crm basaris1 iizerindeki etkisi

Orgiitsel faktérler ile bilgi yonetimin e-CRM basarisi {izerindeki etkisini test etmek amaciyla goklu
regresyon analizi yapilmstir. Elde edilen sonuglar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4

Orgiitsel faktérler ile bilgi yonetiminin e-crm basarist iizerindeki etkisi

< ) Coklu Dogrusalhik
Degiskenler E-CRM Basarisi istatistikleri Korelasyonlar
Std.
Olmayan Std. t P" " Tolerance  VIF zero- Partial ~ Part
Beta degeri Order
) Beta
Orgiitsel

Faktrler 0693 0703 9,284 0000 0235 4251 0838 0534 0,341

Bilgi Yonetimi 0,142 0,155 2,044 0,042 0,235 4251 0,770 0,138 0,075
R 0,842
R2 0,709
Diizeltilmis R? 0,706

Tablo 4’te R degeri 0,842’dir. R? degeri ise 0,709 olarak bulunmustur. Bu deger, orgiitsel faktorler
ile bilgi yonetiminin e- CRM basarisina olan tutumu %70 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer
alan orgiitsel faktorler ile bilgi yonetimi e-CRM basarisimi etkilemektedir (f =0,703: p<0.05; g =0,155:
p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hi, H. hipotezleri kabul edilmistir.
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4.4. Orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin satis performansi iizerindeki etkisi

Orgiitsel faktorler ile bilgi yonetimin satis performansi iizerindeki etkisini test etmek amaciyla
coklu regresyon analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5

Orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin satig performanst iizerindeki etkisi

Coklu
Degiskenler Satis Performansi Dogrusalhik Korelasyonlar
Istatistikleri
Std. - Zero-
Olmayan Beta t Q . Tolerance VIF Partial  Part
Beta degeri Order
Orgiitsel
Faktorler 0,473 0,492 6,019 0,000 0,235 4,251 0,795 0,379 0,239

Bilgi Yonetimi 0,310 0,346 4,236 0,000 0235 47251 0,777 0,277 0,168
R 0,813
R? 0,660
Diizeltilmis R* 0,657

Tablo 5°te R degeri 0,813 tiir. R? degeri ise 0,660 olarak bulunmustur. Buna gore drgiitsel faktorler
ile bilgi yonetiminin satis performansina olan tutumu%66 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer
alan orgiitsel faktorler ile bilgi yonetimi satis performansini etkilemektedir (f =0,492: p<0.05; B =0,346:
p<0,05). Bu dogrultuda Hs, Ha hipotezleri kabul edilmistir.

4.5. E-crm basarisinin satig performansi lizerindeki etkisi

E-CRM basarisinin satis performanst iizerindeki etkisini test etmek amaciyla basit regresyon analizi
yapilmigtir. Elde edilen sonuglar Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6

E-crm basarisinin satig performanst iizerindeki etkisi

Coklu
Degiskenler Satis Performansi Dogrusallik Korelasyonlar
Istatistikleri
Std. - Zero-
Olmayan Beta t - . Tolerance VIF Partial  Part
Beta degeri Order
E-CRM
Bagarisi 0,662 0,861 24,896 0,000 1,000 1,000 0,861 0,861 0,861
R 0,861
R? 0,741

Diizeltilmis R* (0,739

Tablo 6°da R degeri 0,861°dir. R? degeri ise 0,741 olarak bulunmustur. Buna gére e-CRM
basarisinin satis performansia olan tutumu%?74 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan

orgiitsel faktorler ile bilgi yonetimi satis performansini etkilemektedir (B =0,861: p<0.05). Bu
dogrultuda Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 7
Hipotez sonuglar
Hipotez Beta t p-degeri Karar

Hi 0,703 9,284 0,000 Kabul
H: 0,155 2,044 0,042 Kabul
Hs 0,492 6,019 0,000 Kabul
Ha 0,346 4,236 0,000 Kabul
Hs 0,861 24,896 0,000 Kabul

5. Sonug¢

Calismada temel olarak, orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-CRM basarisi ve satig performansi
tizerinde etkisinin olup olmadigi incelenmistir. Arastirma igin belirlenen 5 hipotezin tamami kabul
edilmistir. Kavramsal modelin bagimsiz degiskenleri olan 6rgiitsel faktorler ve bilgi yonetiminin e-
CRM ve satis performansi iizerindeki etkisi incelendiginde hem orgiitsel faktorlerin hem de bilgi
yonetiminin e- CRM basarisi ve satig performansi iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Bu baglamda
orgiitsel faktorler (organizasyon yapisi, insan kaynaklari vb.) ve bilgi yonetimi (dogru bilgiye erigim
gibi) arasindaki iliski kalitesi arttikca e-CRM basaris1 ve satis performansinin artacagi ifade edilebilir.

Orgiitsel faktorlerin e-CRM basarist iizerinde etkili oldugu sonucu Khanh ve Cao (2021); Garrido
Moreno ve Padilla -Melendez (2011); Sin vd., (2005); Hessami (2005) bulgulariyla ortiismektedir.
Calismada elde edilen veriler dogrultusunda, firmanin elektronik miisteri iliskileri yonetimini bir 6ncelik
olarak gordiigii, destek sagladigi, kendilerini anladigi ayrica giivenilir bir profil cizerek giiclii bag
kurdugu ifade edilebilir. Firma yoneticilerinin insan kaynagini etkili bir sekilde kullanarak, bilgi, beceri
ve davraniglar1 gelistirmeyi hedef alan egitim programlari diizenlemesi marka/firma -galisan arasinda
uzun vadede saglikli iliskilerin gelismesine katki saglayabilmektedir.

Bilgi yonetiminin e- CRM basarisi ve satig performansi tizerinde etkisinin oldugu sonucu Aydin ve
Akyollu (2020); Rashid ve Tahir (2013); Migdadi (2020); Lou vd., (2016) bulgulariyla 6rtiismektedir.
Elde edilen veriler dogrultusunda; havayolu isletmesinin miisteri odakli bilgi yonetim araglarini
kullanarak hizli kararlar alabildigi anlasilmaktadir. Miisteri merkezli bilgi yonetimi, firma, organizasyon
ya da markalar agisindan miisteri degeri yaratarak yeniden tercih edilme, satin alma, miisteri tatmini ve
miigteri sadakatini ortaya ¢ikarabilecektir. Bu dogrultuda firmalarin gercek anlamda miisteri iliskilerini
yonetebilmesi igin kurum  kiiltiirini  gelistirilebilmesi, her diizeydeki ¢alisanin 6grenme
motivasyonlarinin saglanmasi, teknolojik inovasyonu saglayarak bilgiyi yakalama, kullanma ve
paylasimlarinin saglanmasi gerekmektedir.

Teknoloji, rekabet baskis1 ve kiiresel pazarlama alaninda yasanan hizli gelismeler gilinlimiizde
firmalar1 miisteri odakli olmaya zorlamaktadir. Bu dogrultuda e-CRM isletmeler agisindan gii¢lii bir is
stratejilerinin gelistirilmesinde ortaya ¢iktig1 ve etkili oldugu goériilmektedir. Sirketler gelistirdikleri e-
CRM stratejileriyle veri tabanli analizleriyle miisteri tercihlerini belirleyerek miisteri sadakati gibi
Oonemli avantajlar veya tstiinliikler saglayabilirler.

Yoneticiler e-CRM’in benimsenmesini degerlendirirken firmalarindaki dogru ve siirdiiriilebilir bir
veri entegrasyonunun kritik bir rol oynadiginin tamamen farkinda olmalidir. Dogru veri sanal ortamda
miisteriler ile ger¢ek zamanli iligkiler kurmay1, miisteriyle birebir iligkiler ger¢eklestirmesini ve onlara
daha 6zellestirilmig tiriin ve hizmetler sunulmasini kolaylastiracaktir.

E-CRM basarisinin satis performansi tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit saptanmustir. Elde
edilen sonuglar elektronik miisteri iligkileri yonetiminin firmalarin satig performansini olumlu yonde
etkiledigini gostermektedir. Iyi yapilandirilmis bilgi siiregleri ve hizmet sunumlariyla firmalar énemli
maliyet tasarruflari saglayabilirler. Sonug olarak, rekabette iistlinliik saglayici bir unsur olarak elektronik
miisteri iligkileri yonetimi miisteri memnuniyeti agisindan her sektorde 6nemli ve yonetilmesi gerecken
bir kavram oldugu ifade edilebilir. Bu g¢ergevede uygulamacilara yonelik su sekilde Oneriler
siralanabilir:
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Bilisim teknolojisinin gelismesiyle beraber iist yonetimin elektronik miisteri iliskileri yonetimini
bir oOncelik olarak gormesi ve desteklemesi gerekmektedir. Bu noktada sosyal medya, mobil
uygulamalar, biiyiik veri, oyunlastirma teknigi gibi dijital pazarlama stratejilerinin incelenmesi ve analiz
edilmesi 6nem arz etmektedir. Benzer sekilde dijital tabanli uygulamalar, organizasyon yapisi igerisinde
calisanlarin kendi kendini yonetme, iletisim kurma, is birligi yapma gibi becerilerin gelismesine katkida
bulunurken ayni zamanda motivasyonlarinin artmasini tesvik edecektir.

Calisanlarin, “i¢ miisteri” olarak kabul gordiigii pazarlama uygulamalarinda yonetimin ihtiyaglarini
dikkate aldig1, duyarsiz kalmadig: kendilerine hissettirilmelidir. Zira galisanlar tatmin edilirse, miisteri
ihtiyaclarina ¢oziim gelistirmede daha iiretken olacaklar1 diigiiniilmektedir.

[letisim araglarinin gelismesi ve artan énemi ile beraber organizasyon yapisi icerisinde iki yonlii
iletisim, temel planlamada ilk siralarda yer almalidir.

Miisteriler hakkinda bilgi edinme siireglerinin olusturulmasi gerekmektedir. Miisterilerin Ugus
bilgileri, aligkanliklar1 ve tercihleri, sosyal aglardaki etkilesimleri makine 6grenmesi ve veri madenciligi
gibi uygulamalar sayesinde Ogrenilerek miisteri profillerine uyan promosyon, sadakat kartlart
olusturabilirler.

Arastirmacilar ileriki ¢calismalarda, orgiitsel faktorler ile bilgi yonetiminin e-CRM basarisi ve satis
performanst lizerindeki etkisine yonelik bu modelde ele alinmayan oyunlastirma uygulamalarinin marka
bilinirligi, ¢alisan verimliligi ve performans1 gibi degiskenler acisindan inceleyerek literatiire katkida
bulunabilirler. Ayrica, havayolu sektoriinde incelenen bu etkiler daha genis katilimli iiriin gruplarinda
incelenebilir. Ulkeler aras1 gelismislik diizeyi dikkate alinarak karsilagtirmali galigmalar da yapilabilir.
Yazar beyam
Arastirma ve yayin etigi beyani
Bu ¢alisma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmistir.

Etik Kurul onay:

Bu calisma icin Etik Kurul onay1 Atatiirk Universitesi’nin 22.06.2022, say1: 08, karar no: 120 sayili karar ile
almmustir.

Yazar katkilar

Yazarlar ¢alismaya esit oranda katkida bulunmustur.

Cikar catismasi

Yazarlar agisindan ya da {igiincii taraflar agisindan ¢alismadan kaynakli ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
Destek beyam
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