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Teknolojide yasanan hizli gelismeler (internet ve Web gibi)
pazarlamada farkli ve yeni yaklasimlari zorunlu kilmaktadir. Elektronik
miisteri iligkileri yonetimi (E-MIY) bu kapsamda isletme ile miisterileri
farkli bir platformda bir araya getirmektedir. E-MIY, sanal ortamda Web
tabanli olarak miisteriyle gercek zamanli iligkiler kurmayi saglayan bir
yaklagim olarak miisteri istegine gore uyarlamalar yapmaya olanak
saglamaktadir. Bir anlamda elektronik miisteri iliskileri yonetimi
miisterilerin yaraticiliklarinin ve aktifliginin daha da belirginlestigi iliskiler
biitliniinii yansitmaktadir. Bu baglamda elektronik miisteri iliskileri yonetimi
isletme ile miisteri arasindaki iligkilere yeni bir boyut getiren bir yaklasim
olarak ele alinmig ve misteri iligkileri yonetiminden (MIY) farkli yanlan
ortaya konmaya ¢alisilmistir.

ABSTRACT

The rapid development in tecnology requires different and new
approaches in marketing. In this extent Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM) brings companies and customers together on a
different platform. E-CRM, as an approach providing real time Web based
relations to customer in virtual environments, enables customization. In
other words E-CRM reflects all relations by which customers’ creativeness
and activity become more evident. In this study E-CRM is handled as an
approach that brings a new dimension to the relations between companies
and its customers, and introduces its different aspects from CRM.

I. GIRIS

Isletmeler son on yil icersinde yatirimlarini bilgi teknolojisi
tizerinde yogunlastirarak maliyetlerini azaltma ve gelirlerini arttirma
olanagima kavusmuslardir. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismeler sayesinde isletmelerin var olan yatirimlariyla Onemli
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maliyetlere katlanmadan ideal miisteri deneyimini saglamalari
miimkiin hale gelmistir. Bu amagla daha az maliyetli ve aym zamanda
daha fazla miisteri memnuniyeti saglayacak, kapsamli ve daha genis
bir is modeline ihtiyag duyan isletmeler bunu internet ile
saglamslardir.’

Internet pazarlama alaninda devrim yaratmigtir. Sanal ortamda
her kullanicinin yapti§i hareket pazarlama bilgisinin bir pargasini
olusturur. Bu bilgilerle isletmeler veritabani olusturarak sinirsiz bir
miisteri profili yaratabilirler. Internet sayesinde miisteri hakkinda daha
fazla bireysel bilgi elde etmek ve elde edilen bilgiyle etkin bir sekilde
birebir miisteri iliskisi kurmak miimkiin hale gelmi§tir.2

Internetin zaman ve yer faydas: saglamasi; internet sayesinde
mal, hizmet ve bilgiye ulasmanin tek tkla miimkiin olmasi
miisterileri, giinliikk hayatin yogunlugunda beklentilerini ve isteklerini
en kisa siirede karsilayacak isletmelere yoneltmistir. Clinki
miisterilerin istedigi en kisa sirede ve kolayca ihtiyaglarini
karsilayabilmektir. Yeni teknolojilerin musterilerin aradigi hizi ve
kolayligi sunmasi isletmelerin miisteri beklentilerini karsilamada yeni
yaklagimlar ~ gelistirmelerini ve uygulamalarini  zorunlu hale
getirmistir. Elektronik misteri iliskileri yonetimi bu yaklagimlardan
birisidir.

Miisterilerin bilinglenmesine paralel olarak gelismekte olan
miisteri merkezli pazarlamanin teknoloji tabanindaki geligimi
elektronik miisteri iliskileri yonetimini onemli bir rekabet olgusu
haline getirmistir.” Isletmelerin giicli bir rekabetin yasandig:
giiniimiizde kendilerini rakiplerinden farkli kilacak arayiglara
yoneldikleri goz oniine alinirsa, elektronik miisteri iliskileri yonetimi
bu anlayis cercevesinde degerlendirilmesi gereken bir yaklasim
olacaktir.

' Steve ROBINS, 2001, http://www.crmproject.com/documents.asp?d_ID=357#,
(30.05.2003)

2 Paul R. PRABHAKER, “Who Owns The Online Consumer?”, Journal Of

Consumer Marketing, Vol. 17 No:2, 2000, s. 158-171

Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/

yeni_ekonomi_alt.asp?id=141 (30.05.2003)
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II. ELEKTRONIK MUSTERI iLiSKIiLERI
YONETIMIi KAVRAMI VE TANIMI

E-MIY, MIY ile E-is uygulamalarinin biitiinlesmesiyle ortaya
glkan4 teknoloji tabanli miisteri iliskilerini ifade etmektedir. Sekil 1’de
goriildiigi  gibi E-MIY, MIY uygulamalari olan satis giicii
otomasyonu, miister1 hizmetleri ve destegi, saha hizmetleri ve pazar
otomasyonu ile e-is uygulamalari olan otomatik kisisel hizmet, e-mail
yonetimi, internet tabanli pazarlama, birebir kisisellestirme, tiriin
uyarlama ve ticaret sistem ve teknolojilerinin biitiinlestirilmesini
gerekli kilmaktadir.

Sekil 1. E-Miy: Miy’in E-Is Teknolojileri ile Entegrasyonu

Satis Giicii Otom. Otomatik Kisisel Hiz:
E-mail Yon.
Saha HIZ"\— Internet Tab.
Paz.
Teknoloji
Pazar Sistemleri
Otom.

Uriin Uyarlama

Miis. Hiz. ve Des. Kisisellestirme

KAYNAK: Edip E. CIG, hitp://www.turk.internet.com/haber/
yazigoster.php3?yaziid=311, (05.06.2003)

Elektronik miisteri iliskileri yoOnetiminin cesitli sekillerde
tanimlar1 yapilabilir. Bunlar:

4

Edip E. CIG, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=311,
(05.06.2003)
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Elektronik miisteri iliskileri yonetimi, giderek artan miisteri
gereksinimlerini, isteklerini ve beklentileri karsilamak amaciyla
isletmelerin, miisteri iliskileri yoOnetimini internet ortaminda
etkilesimli ve ger¢cek zamanli olarak dinamik bir sekilde
gerceklestirme faaliyetleridir.”

Forrester Research’in tanmmmina gore elektronik miisteri iliskileri
yonetimi, miisteri iligkileriyle iletisim kanallarinin, is fonksiyonlarinin
ve miisterilerin senkronizasyonunu saglayan Web merkezli bir
yaklaglmdu‘.6

E-MIY, internet teknolojilerini (Web sitesi, e-mail, veri
yakalama, depolama ve veri madenciligi teknolojilerini) kullanarak
miisterilerin bireysel potansiyellerini arttiran, uzun siireli misteri
iligkileri olusturmay1 ve gelistirmeyi saglayan pazarlama teknigidir.”

E-MIY bilgi ve iletisim teknolojisi kullanarak miigteri
hizmetlerinin faaliyet alanin1 ve olglistinii arttirmak olarak da
tamimlanabilir. Bilgi ve iletisim teknolojileri islem maliyetlerini
diisiirerek miisteriyle olan iliskileri daha verimli hale getirmektedir.8
Tablo 1’de dagitim kanallarindaki iglem maliyetleri goriilmektedir.
Internet iizerinden gerceklestirilen islemlerin maliyetinin diger
dagitim kanallarindan gergeklestirilen islem maliyetlerine gore daha
diisiik oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

°  Recep Baki DENIZ, “Miisteri liskileri Yonetimi(CRM) ve Elektronik Ortamda
Miisteri iligkileri Yonetimi (E-CRM) Uygulamalarimin Isletmelere Sagladigi

~ Yararlar” Pazarlama Diinyast, Kasim-Aralik, Yil: 16 Say1: 2002-06, 2002, s. 20

® Arie GOLDSHLAGER, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeer
Publishing&r= %2 Fpub%2FAG110601b%2Epdf (29.01.2003)

7 Liz Lee KELLEY, David GILBERT, Robin MANNICOM, “How E-CRM Can

Enhance Customer Loyalty”, Marketing Intelligence & Planning, 21/4, 2003, s.

239-248

Radoslav P. KOTOROV, “Ubiquitous Organization: Organizational Design For

E-CRM?”, Business Process Management Journal, Vol. 8 No. 3, 2002, s. 218-232
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Tablo 1. Dagitim Kanallarindaki Islem Maliyeti

Dagitim Kanal Islem Maliyeti ($)
Subeden Satis 1.80
ATM 0.60
Telefon 0.45
PC Bankacilig 0.30
Internet Bankacilig 0.015

Kaynak: Radoslav P. KOTOROV, “Ubiquitous Organization: Organizational
Design For E-CRM”, Business Process Management Journal, Vol. 8 No. 3, 2002,
$.218-232

Elektronik miigteri iligkileri yonetimi genis anlamda, isletme ile
miisteri arasinda coklu iletisim kanallariyla gercek zamanli olarak
gergeklesen etkilesimler sonucunda miiteri merkezli, miisteriye gore
uyarlanan mal ya da hizmetler sunmay1 saglayan Web tabanh
iligskilerin yonetimidir. E-MIY, miisterinin beklenti ve isteklerini
aninda Ogrenerek, bu beklenti ve istekler dogrultusunda sunumlar
gerceklestirmeyi saglayan bir pazarlama teknigidir.

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmeler
bilginin biitiinlestirilmesi ve dagitilmasi imkanim elde ederek global
portallarla  miigterilerine, tedarikgilere ve ortaklara dogrudan
birbirleriyle ve isletmeyle etkilesim kurmasina olanak tanimaktadir. E-
MIY’le (Web, e-mail ve kablosuz iletisim buna dahildir) miisterilere
daha fazla hizmet saglanmakta ve uzun donemli sadik iliskiler
kurulmaktadir. Isletmeler E-MIY uygulayarak maliyetlerini diisiirme
firsat1 elde etmektedirler.”

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmeler tiim
temas noktalarindan karsilikli olarak elde edilen miisteri bilgileriyle, is

’ Steve ROBINS 2001, http://www .crmproject.com/documents.asp?d_ID=357#,

(30.05.2003)
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siireglerini biitiinlestirme imkan elde ederler.'? Isletmeler E-MIY ile
on ve arka ofis otomasyonunu bir arada gerceklestirirlerken, otomatik
olarak her islemde daha fazla kisisellestirilmis etkilesim yaratilabilir.
Ornegin miisteri verisi ile aligveris kaliplari, tiriin kalite sorunlar1 ve
hizmet yeterliligini anlamak miimkiin olabilmektedir. Bdoylece
isletmeler her bir miisteriyi daha iyi anlama olanagina kavusabilirler."!

Elektronik miisteri iliskileri yonetimiyle her miisteriye
odaklanmak, her miisterinin isteklerine uygun tasarlanmis mal ve
hizmet sunumu yapabilmek miimkiin olmaktadir. E-miisterilerin
sabirsiz olduklari ve daha 6zel sunumlar istedikleri goz Oniine alinirsa,
daha miikemmel ve daha hizli tiriin sunumu gerceklestirmek miisteri
merkezli anlayisi gerektirmektedir. Elektronik miisteri iliskileri
yonetiminin temel Ozelligi izin tabanli bir yapiya sahip olmasidir.
[sletme ancak miisterinin izni dahilinde mal ya da hizmet sunumunu
gerceklestirebilmektedir. Bu noktada isletmenin odaginda her zaman
icin misteri yer almaktadir. Boylece isletmeye daha yakin ve bagl
miisterilere sahip olunabilir.

Sekil 2°de E-MIiY’e gecis haritas1 goriilmektedir. Pazarlama
anlayisindaki degisimin yonii yigin pazarlamadan Web tabanh
pazarlama kayarken, miisteri yapisi pasif miisteriden lretici yaratan
miisteriye donlismektedir. Buna paralel olarak iiriin tipi de degismekte
ve tek tip irlin yerine miisteri yapimi iirlinler 6n plana ¢ikmaktadir.

Elektronik miisteri iliskileri yOnetimi isletmelere miisteri
iliskileri ~ yonetiminden daha fazla ceviklik ve dinamiklik
kazandirmaktadir. Teknolojinin degismesi ve gelismesi sonucunda
isletme ile miisteri dengesinin miisteri lehine bozulmasiyla birlikte
“glicli miisteri” kavrami ortaya c¢ikmaktadir. Giliniimiizde artik
miisterinin daha fazla yaraticilik fonksiyonu s6z konusudur. iliskilerin
yoniinii ve seyrini belirleyen taraf miisteri olmaktadir. Sanal ortamda
kontrolii elinde bulunduran tarafin miisteri oldugu dikkate alinirsa
isletmelerin mal ya da hizmet sunumunda miisteri yapimi Uriinlere

' Critical Steps To E-CRM, http://www.crm2day.com/library/EpFkEyuEZuU
JuzDoud.php, (29.01.2003)

' Steve ROBINS 2001, http://www.crmproject.com/documents.asp?d_ID=357#,
(30.05.2003)
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daha fazla deZer vermesi gerekmektedir. E-MIY ile miisteri iliskileri
yonetimine gore daha fazla 6zellestirme yaparak daha fazla miisteri
tatmini saglamak miimkiindiir.

Sekil 2. E-Miy’e Gegis Haritasi

Pasif Miisteri  Yonlendirici Uretici Yaratan
Miisteri Miisteri
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III. ELEKTRONIK MUSTERI iLISKIiLERIi
YONETIMININ UNSURLARI

Elektronik miisteri iligskileri yOnetiminin unsurlar1 miisteri
merkezlilik, miisteri istegine gore uyarlanan iiriinler, biitiinlesik coklu
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iletisim kanallari, gercek zamanlilhik ve Web tabanlilik basliklar1
altinda incelenebilir.

A) MUSTERI MERKEZLILIK

Miisteri  merkezlilik, isletmelerin  internet  iizerindeki
faaliyetlerini  ya da stireclerini migsteriyi —merkeze alarak
gerceklestirmelerini ifade etmektedir. Isletmeler miisterilerine ileri
derecede hizmetler sunabilmek icin tiimiiyle miisteri merkezli
yaklasima odaklanma zorunlulugu icersinde olduklarini
bilmektedirler. Bu yaklasim mal ve hizmetlerin satisina ve dagitimina
odaklanmak yerine, miisterilerin ihtiya¢c ve taleplerini karsilamak
tizerine odaklanmaktadir. Isletmeleri miisteri merkezli olma anlayisina
yonelten baslica ii¢ faktor vardir. Bunlar:"?

e Miisterilerle iletisim kurmak i¢in mesaj karmasasi i¢inde
verilen yogun miicadele,

e Miisterilerle karsilikli etkilesimin nasil yaratilacagina dair
giderek biiyliyen endiseler,

e Miisteri iliskilerine yapilan yatirimlarin getirisinin optimize
edilmesine yonelik finansal baskilarin artisi.

Bu ii¢ faktdr, merkezinde miisterinin bulundugu, miisterinin
beklentileri ve isteklerini karsilamak dogrultusunda faaliyetlerde
bulunmay1 gerektirmektedir. Isletmelerin miisteri merkezli bir yapiya
sahip olabilmeleri icin miigteriyi elde tutmaya odaklanmalari, kaliteli
tirtinler, hizmetler, yararlar sunmalari, uzun vadeli vizyona sahip
olmalari, milkemmel miisteri hizmetleri sunmalari, miisteri baglilig1
yaratmalart ve tiim bunlarda kaliteyi ©n planda tutmalari
gerekmektedir.13

-~ Hande  TOKEL, http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?
nARTICLE_id=435 (23.04.2003)

'3 Diana LUCK ve Geoff LANCASTER, “E-CRM: Customer Relationship

Marketing In The Hotel Industry”, Managerial Auditing Journal, 18/3, 2003, s.

213-231
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B) MUSTERI ISTEGINE GORE UYARLANAN URUNLER

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi, miisteriyi cekme ve elde
tutmada miisteri istegine gore uyarlanmis (customization) iriinleri 6n
plana c¢ikarmaktadir. Ne istediklerini bilen miisteriler artik
isletmelerden kendilerini “6zel” hissettirecek bir takim uygulamalar
beklemektedir. Yani miisteriler kendilerini digerlerinden “farkli”
olduklarini gosterecek mal ya da hizmetlere sahip olmayr arzu
etmektedirler. Bu noktada isletmelerin miisterinin bilinclendiginin
farkina vararak, ne istedigini bilen miisterilere ne sunmasi gerektigi
konusunda daha fazla ¢aba harcamalar1 gerekmektedir. Bu ¢abayi
gosteren isletmeler rekabet avantaji elde edecek ve rakiplerine oranla
bir adim 6nde bu yariga baslayacaklardir. '

E-MIY, miisteri yapimu iiriinlerin s6z konusu oldugu bir
konsepti ifade etmektedir. Isletmeler E-MIY uygulayarak
miisterilerinin kendi yaraticiliklarinin tiriinii olan mal ya da hizmetleri
miisteriye sunma imkani elde ederler. Boylelikle isletmelerin miigter:
istegine gore uyarlanmig iriinlerle daha fazla miisteri memnuniyeti
saglamalart s6z konusu olmaktadir.

Miisterinin istegine gore uyarlama bir isletmeye, bir miisteriye
isletmenin biitiinlesik bir goriintiisiinii verme giicii saglamaktadir.
“MyYahoo” ya da “My eBay” gibi hizmetler her kullaniciya kendi ilgi
alanlan ve tutkulart temelinde igletmeyle biitiinlesik bir iliski
diizenleme izni vermektedir. Miisteri istegine gore uyarlamayla
milyonlarca kullanici ismarlanmis kargilasmanin sadece yanilsamasina
degil aymt zamanda gercekligine’ de sahip durumdadir. Miisteri
merkezliligin esas noktas: herkesin iriin yelpazesinde MyYahoo
denkligine sahip olmasi gerektigi varsayimidir. Miisteriler ne
tiikkettiklerini tanimlamak icin daha fazla giic istemektedir. Her
miisteri kendi kisisel tiikketimi i1¢in mal ve hizmet saglayan isletmelerle
biitiinlesik ve 1smarlama bir karsilasma noktasi olusturmak icin biiyiik
caba gostermektedir. Bu nedenle elektronik miisteri iligkileri yonetimi
her isletmenin kendi mal ya da hizmet sunumunun miisteri istegine
gore uyarlanmig versiyonunu yaratmak icin uygun bir yaklasimdir. E-
MIY ile her isletme “en onemli miisterileri” i¢in interaktivitenin bir
cesit miisteriye gore uyarlanmus silolarini yaratmaktadir. Sonugta tiim
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isletmeler bu yeni ¢agda isteseler de istemeseler de etkilesimli
1smarlamaya zorlanmaktadir. 14

C) BUTUNLESIK COKLU ILETISIM KANALLARI

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi miisterilerin isletmeyle
coklu iletisim kanallariyla etkilesim icerisine girmesini saglayacak bir
iletisim alt yapis1 kurmay1 gerektirir. Kurulacak iletisim alt yapisinin
coklu iletisimi destekleyecek bir yapida olmasinin yaninda bu ¢oklu
iletisim kanallarinin diger teknolojilerle ve miisteri merkezli siireclerle
esgiidimlii  hareket etmesini saglayacak bir yapida olmas:
gerekmektedir.

Gilintimiizde artik tek bir iletisim kanaliyla miisterilerle iletisim
kurmak yeterli olmamaktadir. Ister cagri merkeziyle, ister e-maille,
ister Web sitesi kanallariyla olsun c¢esitli iletisim kanallariyla
miisterilerin isletmeyle etkilesim kurabilmeleri saglanmalidir. B-MIY
biitiinlesik c¢oklu iletisim kanallar1 aracilifiyla miusteriyle hizli ve
etkili etkilesim kurmayi saglayarak, isletmelere her miisteriyle
dogrudan birebir iletisim kurma firsati sunmakta ve “bireysel
miisterilerin ozel istekleri” iizerinde daha fazla yogunlagmaya imkan
tanimaktadir.

D) GERCEK ZAMANLILIK

Sanal ortam, gercek zamanli bilgi akisi saglamanin miimkiin
oldugu bir mecradir. Ger¢cek zamanli bilgi akisi sayesinde etkilesimler
daha etkili olmaktadir. Sanal ortamda miisteriyle aracisiz, dogrudan ve
interaktif bir sekilde baglant: kurulabilmektedir. Ger¢ek zamanlilik,
etkilesimlerin iliskiye doniismesini saglayacak fonksiyonlarin basinda
gelmektedir. Gercek zamanlilik en dogru bilgilerin alinabildigi, en
hizli ¢dziimlerin sunulabildigi bir yapiy1 ifade eder.

' Amir HARTMAN, John SIFONIS, John KADOR, Aga Hazir Ekonomide Basari
Stratejileri, Hazirlayan: Kutluk OZGUVEN, Literatiir Yayincilik, Birinci Basim,
Ekim, Istanbul, 2002, s. 61
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Internet ve Web sayesinde pazarlama bilgisi, satis hareketi
verileri ya da satig sonrast destek bilgilerinin tamarm hem miisterilere
hem de tedarikgilere diinyanin her yerinden gercek zaman temelinde
sunulabilmektedir. Web temelli bilgilerin gercek zamanli ve interaktif
olmasi isletmelere miisterilere ulasarak miisteri iliskileri olusturmada
firsat sunmaktadir. Gergek zamanda interaktiflik isletmeye miisteriyle
siirekli “goriigmeler’de bulunma olanag tanimaktadir.””  Siirekli
goriigmeler daha uzun donemli ve kalici iliskilerin kurulmasinda ilk
adimdur.

E) WEB TABANLILIK

Giiniimiiz teknolojisinin ozellikleri isletmeler ile miisterileri
arasinda ¢ok farkl: tiirden iligkilere yol agmaktadir. Bu farkl: tiirden
iliskiler yapisal ya da duygusal baglarin tizerine kurulu olduklar icin
¢cok daha dinamik ve karsilikli etkilesime dayali olmaktadir. Web,
temelini  olugturan  teknolojilerle birlikte tasidigi  ©zellikler
interaktiflik, aninda kullanilabilirlik, kisiye 06zel diizenlenebilirlik,
farkli platformlarda caligabilirlik, igerik zenginligi ve kullanim
kolayligi seklinde sayilabilir.'® Web aslinda en iyt iletisim
araclarindan biridir. Tasidig1 ozellikler dikkate alindiginda birebir
etkilesimi giiclii iliskilere dontistirme potansiyelinin oldukg¢a fazla
oldugu soylenebilir.

VL. ELEKTRONIK MUSTERI iLiSKIiLERI
YONETIMININ BILESENLERI

Elektronik miisteri iliskileri yonetiminin dort bileseni vardir.

2 &<

Bunlar “E”, “miisteri”, “iliski” ve “y6netim”dir.

" E-Com, Capital Aylik Ekonomi Dergisi Eki, 1999, .94
' E-Com, Capital Aylik Ekonomi Dergisi Eki, 1999, 5.94
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A)“E” KAVRAMI

E-MIY kavraminda yer alan “E” sadece “elektronik”™ anlamini
ifade etmemektedir. E-MIY’in “E’sinin igerdigi alti anlam
bulunmaktadir. Bunlar: "/

a) Elektronik Kanallar (Electronic Channels): Web gib1 yeni
ekonomik kanallar ile isletmeler hizli ve interaktif bir sekilde miisteri
iletisimini kisisellestirilmis e-mesajlarla cabukluklarini koruyarak
gerceklestirebilirler.

b) Kurumsal Olma (Enterprise): Isletmeler E-MIY sayesinde
tiim organizasyon kapsaminda miisterinin deneyimlerine temas
edebilirler ve bu deneyimlerini bicimlendirebilirler. Gerek satista
gerek hizmet sunumunda daha da ileri giderek miisteri davranislarinin
degeri ve miisteri ihtiyaglarinin 6nceden anlasilmas: boyutuna kadar
ulasilabilir. Bir E-MIY stratejisi veri deposunun yapisina ve stirekli
giincellestirilmesine ciddi bir sekilde bagh olarak bireysel miisterilere,
miisteri davramislarina ve iletisimin ge¢misine giiclii ve detayli bir
bakis agisindan bakmayi saglamaktadir.

¢)Giiclendirme (Empowerment): Bu yeni cagda E-MIY
stratejilerinin miisteriyle bagdasik bir yapida olmasi zorunludur.
Giintimiizde isletmeyle nasil ve nerede, hangi kanalla iletisime
gecilecegine karar verecek konumda olan taraf miisterilerdir. Miisteri
de kendisine ayricalik taniyan isletmeyle etkilesime girecektir. Bu
anlamda yerinde, uygun ve degerli bilgiler aktaran bir yapida kurulan
E-MIY uygulamalari miisterinin beklentisi gidermede oldukga faydali
olacaktir.

d) Ekonomi(Economics): Cogu isletme miisteri iletisim
stratejilerini ¢ok az bir ¢abayla uygularken, miisteri iligkileri
ekonomisini anlamaya ve dagitim kanali secimine daha az kafa
yormaktadir. Aslinda miisteri ekonomisi itici gii¢leri, kararlari
degerlerine gore aywrarak ve cabalart bireysellestirerek miisteri
iletisimine biiyiik ve uygun geri doniisler saglamaktadir.

7 Andy FRAWLEY, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeer
Publishing&r=http%3 A%2F%2Fwww%2Eittoolbox %2Ecom%2Fpeer%2FE-
CRMwhitepaper%2Epdf, (23.04.2003) .
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e) Degerlendirme (Evaluation): Isletme acisindan elektronik
mustert  iligkileri  yOnetimini  uygulayabilmek i¢cin  miisteri
davraniglarina bagli olarak cesitli misteri kanal temas noktalariyla
birlikte musteri etkilesiminin degerlendirmesine gerekmektedir.
Degerlendirmenin sonucunda isletmeler cabalarini netlestirebilecek ve
bu cabalarini daha da gii¢clendirerek isletmeyle miisteri arasindaki
iliskileri optimize edebilecektir.

f) Dis Kaynakh Bilgi (External Information): Miisteri iznine
tabi dis kaynakli bilgilerin kullanilmasi miisteri gereksinimlerinin
daha fazla anlagilmasinda kullanilabilir. Bu tarz bilgiler Web sayfasi
profil uygulamalart gibi kaynaklardan saglanabilmektedir. Bu
uygulamalarin isletmelerce miister1 haklar1 ve gizlilik ilkeleri
cercevesinde kullanilmasi gerekmektedir

B) MUSTERI

Miisteri kavrami “yOnelimi” gostermektedir. Elektronik miisteri
iliskileri yoOnetiminin temel unsuru miisteriyi aktif grup olarak
gormesidir. Bu isletmelerin “miisteri bakis acisindan bakabilmesi ve
musterinin sesini dinlemesi” anlamina gelmektedir. Miisteri iliskileri
ybnetimi  yaklagimi yeni Kkonseptte misteriye bakig acisim
degistirmektedir. Geleneksel sekilde miisteriyi yorumlamamakta yani
miigteri pasif kabul edilmemekte ve analizler isletme yanh
yapilmamaktadir. Yeni konseptte artik 6nemli olan nokta “miisterinin
glicti”’nii fark etmektir. Bir bakima isletme yonetimli iliskilerden
miister: yonetimli iligkilere doniisiim s6z konusu olmaktadir. Miisteri
yonetimli iliskide miisterilerin aktif rolleri vardir. Isletmeler
geleneksel 1s uygulamalarinda oldugu gibi iliskinin gelistirilmesinde
liderlik roliint iistlenmemekte, bunun yerine sanal ortamda miisteriye
danisman gibi hareket etmektedir. Bircok isletme miisteriyle iligkiyi
yonetmede yollar arastirsa da c¢ok az isletme nadiren miisterinin
kendileriyle nigin iliski gelistirdiklerine kafa yormaktadir. Isletmeyle
bir iligki baslatmada miisteri icin kritik nokta yardima ihtiyaclari
olduklar1 zamandir. Eger isletmeler yardim saglamada yeterli ve etkin
olurlarsa iliski daha ¢ok gelisecektir. Ornegin MySimon sirketi video
ve DVD Player gibi iiriinlerin genis bir listesini kisisellestirilmis satin
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almalart  gerceklestirmek icin miisteriye sunmustur. Urlinler
ozelliklerine gore karsilagtirma yapilabilmektedir. Bir miisteri
gereksinimlerini acikc¢a belirterek, listeyi yeniden big¢imlendirecek
sekilde onerebilir. Isletmelerin yapmalar1 gereken sey yiiksek degerli
miusterileriyle calismaya ve onlar1 tamimaya odaklanmalaridir.'®

Yiiksek degerli miisteriler isletmenin “devamli miisterisi”
konumunda olan miisterilerdir. Bu miisteriler isletmeye en c¢ok kar
getiren miisteri grubunu olusturmaktadir. Elektronik miisteri iliskileri
yonetimiyle yiiksek degerli miisterilere odaklanmak ve onlara daha
yitksek kalitede hizmet sunmak miimkiin hale gelmektedir.

C) ILISKI

[liski kavrami “odak noktasin” gostermektedir. Miisteriyle iligki
gelistirmenin degisen kaliplart icersinde sanal ortam yer almaktadir.
Sanal ortamda iliski gelistirme kaliplar1 degisik sekillerde
aciklanabilir.  Birincisi  farkli  yerlerdeki insanlari  birbirine
baglamasidir. Iliski yapis1 network yaklasimui (¢oga ¢ok) seklindedir.
Network yaklasimi Web oriimcek agi anlamina gelmektedir. Belli bir
noktadan daha cok noktaya genisleme soz konusudur. Diger yandan
bireysel miisterilerle zamaninda iliski kurmaya odaklanmak
gerekmektedir. Buradaki iliski kalib1 one-network-one olmaktadir. ilk
“one” nin anlami miisteridir. Network iligki agini ifade etmektedir.
Son “one” mnin anlami isletmedir. Bu yilizden one-network-one;
miisteri-network-isletme  (customer-network-company)  demektir.
Ornegin bir miisteri online kitap satin almak istediginde birgok
secenegi  bulunur. Amazon.com ya da Barnes&Noble gibi
isletmelerden bir tanesini secimesi gerekir. Secim kararini
arkadaslarinin 6nerileri ya da kendi kisisel deneyimlerine gore
vermektedir. Tek bir tikla yaptig1 siparisten isletmedeki satin alma
departmani, muhasebe departmani, dagitim noktast haberdar olur. Bu

8 Monica LAW, Theresa LAU, Y.H. WONG, “From Customer Relationship
Management To Customer-managed Relationship: Unraveling The Paradox With

A Co-creative Perspective”, Marketing Intelligence & Planning, 21/1, 2003, s.
51-60
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noktada misteriyle isletme arasindaki giicli iliski tam bir
biitiinlesmeyle saglanabilecektir. o

E-MIY’de isletmelerin miisteriyle etkilesiminde tiim araclari,
teknolojileri, siirecleri ve prosediirleri yonetmesi, gelistirmesi ve
desteklemesi 6nemlidir. Oncelikle miisteri ile etkilesimde iliskilerin
yonetilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda misteriye aninda hizmet
yaniti, miisteri gereksinimleriyle 1ilgili birebir c¢oziimlemeler ve
miisteriyle her zaman ve her yerden dogrudan online iletisim ve
misteri sorularina miisteri hizmet merkezli yanitlarla destek
saglanmalidir.*

Sanal ortamda miisteriye her tlirli sorun ya da probleminde
“hizli” bir sekilde destek saglamak ©nemlidir. Miisteri islemlerini
sanal ortamda gerceklestirdigi icin onunla gercek zamanlh
etkilesimlerin etkin bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Isletmeler
E-MIY uygulayarak miisteriyi dogru anlama ve daha mikro seviyede
ozel birebir ¢oziimler sunma olanag: elde ederler. Iliskinin yakinlig
ya da uzaklig: bunda 6nemli bir etken olmaktadir.

D) YONETIM

Yonetim kavrami “‘yaklasimi” gostermektedir. Bu noktada
miigtert  davranmiglarint anlamak ve misteri  davranislarinin
modifikasyonunu saglamak onemlidir. Miisteriler isletme kararlarinda
giderek artan bir sekilde yoneten roliinii Ustlenmektedir. Sanal
ortamda miister1 1ligkileri yonetimi yaklasimimin  temel hedefi
miisteriler ve isletmeler i¢in co-creative bir ortam olusturmak
olmalidir. Co-creative terimi miisteri isletme etkilesimi ile ilgilidir. Bu
yizden ozellikle internet platformunda isbirligi, yardim ve iletisim
miisteri ve igletmeler i¢in esas noktadir. Miisteri {irlin yaratilmasi
sirecine  katilarak  fiyatlandirmada, dagitimda ve  islemi
sonug¢landirmada giiclendirilmis bir yapiya sahip olmaktadir. Co-

Y LAW v.d., age.s. 51-60.

% Yun E. ZENG, H.Joseph WEN, David C. YEN, “Customer Relationship
Management (CRM) In Business-to-Business (B2B) E-commerce”, Information
Management & Computer Security 11/1, 2003, s. 39-44.
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creative pazarlamayla isletmeler miisterilerinin sadakatini arttirirken,
maliyetlerini de diigiirme imkani elde ederler. Ayrica isletmeler karli
miisterileriyle uyarlanmug iliskiyi (customized relationship) garanti
altina almaya calisirlar. Yeni konsepte miisteri iliskileri yonetiminin
tanimu isletmeyle ilgili etkilesimlerin baglama noktas1 olarak goriinen
miisteriyle iliski gelistirme siireci olarak yapilabilir. Bu tanimin odak
noktast co-creative bir ortam olusturularak miisteri iligkileriyle ilgili
tiim stireclerin birlikte g{almmamdn‘.z1

V.ELEKTRONIK MUSTERI iLISKILERI
YONETIMININ MUSTERI ILISKILERI
YONETIMINDEN FARKLILIKLARI

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri iliskileri
yonetimi  karsilastinldiginda hem E-MIY’in hem de MIY’in
birbirinden farkli ya da bagimsiz kavramlar olmadig: goriilebilir. E-
MIY, MIY’in bir alt kiimesi konumundadir. Teknoloji ve miisteri
verisi, diyalog ve deger hem MIY hem de E-MIY igin ortak noktayi
olusturmaktadir. E-MIY’in farklihigi gercek zamanli olmast ve sik sik
elektronik temas noktalariyla offline ya da online olarak
ger(;eklegtirilebilmesidir.22 Miisteri  iliskileri yOnetimine  gore
elektronik miisteri iliskileri yonetimi miisteriye daha dogrudan
ulasmay1 saglamakta ve interaktif boyutta etkilesimler: siirdiirmeye
olanak tanimaktadir.

Elektronik miisteri iliskileri yonetimini gerceklestirebilmek igin
yiiksek derecede kullanilabilir, olgiilebilir, gizlilik saglayabilen ve
yonetilebilir bir teknolojik altyap: gerekmektedir. Boylece ¢ok hizli
degisen miisteri sayist dogrultusunda miisterilerin hareketleri
yakalanabilecek ve kaydedilebilecektir.23 Miisterinin daha dogru bir
sekilde resmini ¢izmek baska bir deyisle miisteriyi daha detayli analiz

' LAW vd, age.,s. 51-60.

2 Ro KING ve Tammy TANG 2002, http:/dmreview.com/editorial/dmdirect/dm
direct_article.cfm?EdID =4544&issue=011802& record=2; (10.05.2003).

% E-CRM: Delivering A  Superior Internet Customer Experience,
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FE
MC022601%2Epdf, (29.01.2003).
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ederek anlamak elektronik miigteri iliskileri yonetimiyle miimkiin
olmaktadir. ’

Elektronik ortamda miisteri iligkileri yonetimi bir uygulamadan
cok yiiksek teknolojiye dayal ve karmasik olan bir siirectir. E-MIY’in
basariya ulasmasindaki en O©Onemli faktoér kullanilan biitiin
teknolojilerin  birbiriyle uyumlasturilmast ve MIY alt yapisiyla
biitiinlestirilmesidir.** E-MIY vyiiksek derecede teknolojik alt yapi
tizerine kurulu bir yaklagim olarak cok yonlii, ¢ok kanalli ve birebir
miisteri etkilesimi icermektedir.”> Sanal ortamda miisteri iliskileri her
alanda belli standartlarda kitlesel iiretim anlayisini degistirmis, birebir
pazarlama ve kisisellestirilmis Oneriler sunma anlayisini ortaya
cikarmugtir. Web, kablosuz iletisim, ses teknolojileri ile ortaya ¢ikan
yeni cihazlar isletmeleri misterilerle daha da yakinlastirmistir.
Teknoloji  kisisellestirilmis  hizmetlerle milyonlarca miisterinin
taleplerini ayristirmaya ve bireysel sunum ile Oneriler gelistirmeye
olanak saglamaktadir. Giiniimiizde miisterilerin online olarak iiriin
siparisi vermesi, Uriinler konusunda isletmeyle birebir iletisim
kurmasi, Ozel Oneri ve katma degerli bilgi edinmesi miimkiin hale
gelmistir. Tiim bunlar elektronik miisteri iliskileri yonetimiyle etkin
bir sekilde gerceklestirilebilmektedir.*®

Elektronik miisteri iliskileri, MIY iizerine insa edilse de
pazarlama anlayist ¢cercevesinde miisteri bilgisi lizerine odaklanan ve
bu bilgileri birlestiren, 6zellikle miisteri elde etmeyi ve tutmayi
amaclayan derin ve uzun siireli miisteri iliski yonetimini®’ internet
tabanh olarak saglayan bir anlayistir.

Goriildugi tizere E-MIY, MIY’den daha kapsamli teknolojik alt
yapiy1 gerektirse de farkli olan nokta bu degildir. Hem MIY hem de
E-MIY’1 destekleyen teknik altyapi; miisteri bilgisi elde etme,

* DENIZ, a.g.e., s. 20.

5 E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,

http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf

(22.04.2003).

Teknoloji Tabanh Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM,

http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp?id=141 (30.05.2003).

* Arie GOLDSHLAGER, http:/www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeer
Publishing&r=%2Fpub%2FAG110601b%2Epdf (29.01.2003).
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depolama, giivenilirlik ve dagitim bilgisini gerekli kilmaktadir. E-
MiY’de yeni olan ya da farkli olan misteri verisi elde etme
noktasinda bunun bir magaza, siparis sistemi ya da cagri merkezi
yerine uygun bir Web sitesinden gergekiegme&dw E-MIY ile Web
sitesi iizerinden gercek zamanl ve interaktif bir sekilde miigteriyle
dogrudan iletisim kurulmakta, miisterinin yaptif1 hareketler ve
gezindigi sayfalar dikkate alinarak miisteri bilgisi toplanmaktadir.

E-MIY’de miisteri bilgisi ve bu bilgiden iiretilen degerlerden
tiim is siireclerinde faydalanma ©6n plana c¢ikmaktadir. Dogrudan
pazarlamanin ©nemi artarken, misteri ile isletme arasinda ticari
olmayan fakat degerli bilgi aligverisi sayesinde etkilesim iist
seviyelere ¢ikmaktadir. E-MIY, kapsamli miisteri etkilesimi ile elde
edilen bilgiyi, daha fazla kanalla ve birebir kl§lS€11€§t11‘ﬂmI§ mal ve
hizmetler ortaya koyarak kullanmayi saglamaktadir.” ? Boylece her
miisteriye daha o©zel odaklanma c¢ok daha belirgin bir hale
gelmektedir. Daha 6zel odaklanma, her miisteriyle ayrt ayn iligki
gelistirmeyi ve her miisteriye essiz deger sunmayi saglamaktadir. Bu
ise milyonlarca miisteriyle etkilesim kurulabilen bir ortamda her bir
miisterinin spesifik istek ve ihtiyaclarini dikkate almay1 ve kargilamayi
miimkiin kilar. Boylece bireysel olarak miisteriye deger katilmug
hizmetler sunma s6z konusu olmaktadir.

Elektronik miisteri iligkileri yonetimine islevsel olarak
bakildiginda interaktif miisteri iligkileri yonetimi olarak da
nitelendirilebilir. Bu da geleneksel MIY’e gore en biiyiik farklilik
noktasint olusturmaktadir. E-MIY ¢oziimleri ile isletmeler kablolu
veya kablosuz haberlesme araglariyla miisterilerle interaktivite
icerisinde bulunabilmektedir. Bu kapsamda E- MIY’in ana felsefesi
her bir miisteri ile o miisteriye 6zel olan 111§klsmm yonetimini internet
teknolojisini kullanarak gerceklestirmektir. 0

% Ro KING ve Tammy TANG 2002, http://dmreview.com/editorial/dmdirect/

dmdirect_article.cfm?EdID=4544&issue=011802& record=2; (10.05.2003).

Teknoloji Tabanlt Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/

yeni_ekonomi_alt.asp?id=141 (30.05.2003).

" CRM’den E-CRM’e Gecis - 15 Temmuz 2001, http://www.btvizyon.com.tr/
viz_dergi_dosya.phtml?konu_dosya_nox=117&kulakcik_nox=24, (22.04.2003).
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Bir isletme E-MIY ile etkili iliskiler yaratabilecegi gibi bu
iligkilere daha fazla deger katabilir ve daha fazla miisteriyi ¢ekebilir.
E-MIY uygulanmasi icin sadece altyap: degisiklikleri yeterli degildir.
Kurumsal acidan da degisim saglanmalidir. Is degerini maksimize
etmek icin stirecler yeniden yapilandirilmali, Orgiitsel degisim
saglanmali ve tiim organizasyon kiiltiirii degistirilmelidir.3l

E-MIY isletmelere miisterilerle hem elektronik hem de
geleneksel kanallarla interaktif kisisellestirilmis ve olumlu yoOnde
iletisim olanagi sa8larken, miisterinin karar vermesinde bakis acisini
bir biitiin olarak gorerek degerlendirmeye de olanak tanimaktadir’>

Gartner Group tarafinda yapilan bir aragirmaya gore E-MIY
pazarmin boyutlart 1999 yilina gore %28 oraninda artarak 2000
yilinda 19.9 milyar dolara ulasmis durumdadir. Internete erigim
olanaklarinin, internet kullanim sikligi ve yayginligimin giderek
artmasi, isletme-miisteri iliskilerinin de giderek daha fazla internet
ortaminda yer almasimi ve bdylece E-MIY uygulamalarinm
boyutlarinin da artmasina neden olmaktadir.”

Elektronik miisteri iliskileri yonetiminin farkhiliklarini temel
olarak iki sekilde ifade etmek miimkiindiir:>*

a) E-MIY'nin en o6nemli farkliign misteri merkezli bir
yaklasim olarak siireclere ve miisteri ihtiyaglarina odaklanmasi, daha
dogrudan coklu iletisim kanallariyla taleplere yonelmesidir. E-MIY
miisterileri cezbetmeye ve Kkisisellestirilmis sunumlarla baghhg:
artirmaya caligmaktadir. Bunu da daha diisiik maliyetlerle, daha st
seviyede  erisim  saglayarak =~ Web  tabanli = hizmetlerle

3 Carolyn Y. CHIN, Melissa DING, Chandana UNNITHAN,
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%
2Fwww%2Edeakin%2Eedu%2Eau%2Finfosys%2Fdocs%2Fworkingpapers%2F
archive%2FWorking%S5FPapers%5F2002%2F2002%5F31%5FChin%2Epdf,
(15.03.2003).

> Andy FRAWLEY, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeer
Publishing&r=http%3A% 2F% 2Fwww%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2FE-
CRMwhitepaper%?2Epdf, (23.04.2003).

* DENIZ, a.ge., s. 20.

* Steve ROBINS 2001, http://www.crmproject.com/documents.asp?d_ID=3574,
(30.05.2003).
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gerceklestirmektedir. Miisterinin agisindan E-MIY, kullanimui kolay
browser ara yiizii gerektiren ve bunun igin hi¢ ya da ¢ok az bir egitimi
gerekli kilan bir uygulamadir.

b) E-MIY teknoloji yardimiyla miisterinin ge¢mis ve islemsel
verilerini depolamakta, miisteri hakkinda bir anlayis olusmasim
saglayarak gelecekteki islenilere yonelik biitiinlesmeyi
gerceklestirmektir.  Isletmelerin  her bir miisterinin  degerini
tammlamalart ve ortaya koymalari gerekmektedir. E-MIY bunu
saglayarak her bir iligkinin karliligini maksimize edecek hizmet
seviyesini saglamaya olanak tamimaktadir. Gergek zamanli analitik
anlayisla isletmelerin miisterilerine uygun yanitlar saglayarak geri
doniisleri gergeklestirmeleri miimkiindiir. Sonugta elektronik miisteri
iliskileri yonetimi giivenlik saglanarak gelistirilebilir. Web tabanl
teknolojiler milyonlarca kullanici tarafindan kullanilmaktadir. Bu
sebeple E-MIY uygulamalari bircok kullaniciy1 destekleyecek, 7 giin
24 saat calisilabilirlik siiresi olan, diistik maliyetli kurulumu ile
giincellestirilmis ve biitiinlesik bir internet platform yapisini gerekli
kilmaktadir. E-MIY’nin giicii var olan uygulamalarla biitiinlesme
imkan1 saglayarak, internet sayesinde isletmelerin miisteri, tedarikg¢i
ve ortaklarla ilgili temel is siire¢lerine ntifuz etmesinden gelmektedir.

SONUC

Miisteri iliskilerinin Web tabanli boyutunu yansitan elektronik
miisteri iliskileri yonetimi, isletmelere sanal ortamda miisterileriyle
uzun donemli iliskiler kurma ve sadik miisteriler elde etme olanagi
sunmaktadir. Elektronik miisteri iligkileri yonetimi, isletmelere daha
fazla kisisellestirme yapabilme imkani saglayarak her miisteriyle
birebir iligkiler gerceklestirmesini ve onlara daha ozellestirilmis mal
ve hizmetler sunulmasim kolaylastirmaktadir. Bu baglamda E-MIY,
miisteriyi daha derinden anlamayi saglayarak daha fazla miisteri
memnuniyeti ve sadakati yaratmaktadir. Isletmeler elektronik miisteri
iliskileri yonetimi uygulayarak “en degerli miisterilerini” belirleme ve
en degerli miisterilerine “daha iyi hizmet sunma” imkan: elde ederler.
Boylelikle elektronik miisteri iligkileri yonetimiyle daha dogru ve
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kaliteli miisteri hizmetleri verilmesi dolayisiyla isletmeler pazarlama
kampanyalarin1 daha etkin bir sekilde uygulayabilirler.

Teknolojide yasanan gelismeler miisterilerin aligkanliklarim ve
beklentilerini tamamen degistirerek miisteri isteklerini daha da
arturmistir.  Isletmelerin  artan miisteri isteklerini giderebilmesi
farklihik ve degisiklik yaratma unsurunu 6n plana ¢ikarmaktadir.
Miisterilerin istedigi farkli ve daha 6zel olan, yakin ilgi ve iligkilerdir.
E-MIY ile her miisteriye “esit yaklasma ve davranma” anlayis: terk
edilerek, her bireysel miisteriye “farkli ve ona ¢zel sekilde yaklasma
ve davranma” anlayisi 6nemli hale gelmistir. Web tabanli iliskilerin
bir tarafinda isletme diger tarafinda miisterilerin bulundugu g6z oniine
alindiginda aracisiz gerceklesen bu iligkilerin degeri oldukga
Onemlidir. Miisteriyle dogrudan etkilesimlerin s6z konusu oldugu
sanal ortamda miusterilerle kurulacak iliskilerin saglamlig: agisindan
“kullanict dostu ve misteri yakinhi@i” saglayacak bir arayiiz
olusturulmasi gerekmektedir. Bu sebeple etkin bir elektronik miisteri
iliskileri yonetimi uygulamak acisindan miisteriyle yakinlagmayi
saglayacak ve miisteri cekecek bir araylizle miisteri tatmini
saglanmalidir. Miisteri tatmini saglamakla misteri baglilim devam
ettirmek miimkiin olacaktir. Isletmeler elektronik miisteri iliskileri
yonetimi uygulamakla milyonlarca miisteriye ulasabilecek ve her
misteriye daha hos ve zevkh bir aligveris deneyimi yasatma firsati
elde edebilecektir. E-MIY’le miisterilere daha hos deneyimler sunmak
ve miisteri memnuniyetini arttirmak miimkiin hale gelmektedir.

Isletmeler elektronik miisteri iliskileri yonetimiyle miisterilerin
yeni mal ve hizmet yaratmada katkilarini daha fazla arttirabilirler.
Cinkl miisteri sanal ortamda iliskileri baslatan ve yonlendiren taraf
konumundadir. E-MIY’de miisteri istegine gore uyarlanan iiriinler soz
konusu olmasi dolayisiyla o©zellikle miisteri yapimi iiriinlerle
miisterilerin memnuniyetleri bir kat daha artmaktadir. Sonugta isletme
miisterinin ne istedigini miisterinin kendisi yardimiyla 6grenmekte ve
daha ozel istekleri karsilama firsati elde etmektedir.

Elektronik miisteri iligkileri yonetimini uygulamak isletmelere
miisteri iliskilerini anlaminda O©nemli avantajlar ve Ustiinliikler
saglamaktadir. Fakat elektronik miister1 iliskileri yOnetimini
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uygulamak ve bunda basar1 saglamak farkli strateji ve uygulamalari
gerektirmektedir. Miisteriye temas eden tiim siireclerin yeniden
yapilandirilmasi, isletmenin en {ist kademesinden en alt kademesine
kadar tiim calisanlarca E-MIY’in uygulanmasmin desteklenmesi ve
teknolojiyle biitiinlesmenin saglanmas1 gerekmektedir. E-MIY,
yiiksek kalitede ve glivenilir miisteri veritabani gerektirir. Miisterinin
portresini dogru bir sekilde cizmeyi saglayacak ve miisteriyle ilgili
bilgileri yapilandiran bir veritabant olusturulmalidir. Bu sayede sanal
ortamda isletmeyle miisterileri arasinda duygusal baga bagh bir ilisli
kurulabilecek ve karsilikli deger yaratilarak daha fazla miisteri
memnuniyeti saglanabilecektir.
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