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MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

Planlama asamasi, is planlamasi ve mimari/tasarim
adimlarindan olusmaktadir. Planlama adimindaki en kritik
faaliyet, MIY’in tiim hedeflerini (departman ya da girisim
diizeyinde) tanimlama ve her birinin gereksinimlerini
belirleme olusturur. Girisim diizeyinde MIY is planlamasi,
isletme duzeyinde MIY stratejisinin belgelenmesini ve ilgili
programlarin tanimlanmasini igerir. Departman dizeyinde
hedeflerin belirlenmesi ise, yeni bir MIY uygulama
sinirlarinin -~ kurulmasi  anlamina gelirr Minimum is
planlamas1 asamasi, strateji belgesi ya da is planlamasi
seklinde yiksek diizey MIY is hedeflerinin belgelenmesini
icermelidir. Ayrica is planlamasi kapsaminda, MIY’i
etkileyecek olan kritik miusteri odakli is sirecleri
tanimlanmalidir. Planlama temelinde bu siireclerin yeniden
tasarlanmasi1 yoniunde karar verilebilirr Finanslama ve
sponsorluk gereksinimlerine bagl olarak, MIY is planlamasi
opsiyonel olarak yatirimin geri donusintu de (ROI) icerebilir.

© Copyright 2021 Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi. Her hakki saklidir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

Mimari ve tasarim adimi, sancilidir, ancak
buna degerdir. Burada, MIY iiriinlerini
destekleyecek is  surecleri  tanimlanir.
Ayrica uygulanmasinin gerekli olacagi
spesifik fonksiyonlarin bir listesi yapilir. Bu
basamagin sonunda takip eden iki soruya
cevap verilebilmelidir.

1.MIY’den etkilenebilecek olan yerde,
hangi teknoloji ve surecler var?

2.MIY calismasi icin, bugiin sahip
olunmayan neye ihtiyac duyulmaktadir?




MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

MIY’in mevcut sistem tlzerindeki etkisi ortaya konmalidir.
Bunun icin bilisim teknolojisi departmani istekli olmalidir.
Etki analizi, mevcut sistemlerin listelenmesi anlamina
gelebilir. MIY’in sistem etkisi iyi anlasildiktan sonra, bir
bilisim teknolojisi mimari, uygun baglantili bir MIY 6rnegi
tasarlayabilir. Degisen verinin isletme sistemlerinde
butinlestirilmesi, kurumsal uygulama entegrasyonu olarak
bilinir. Kavram, verinin rutin olarak degistigi ya da
paylasildigi farkli isletme sistemlerinin entegrasyonunu
ifade eder. Bu, verinin dontustirilmesinin yaninda,
sistemler arasinda verinin hareket etmesi anlamina gelir.
Kurumsal uygulama entegrasyonu MIY icin o6nemlidir.
Cuinku icsel sistemlerde veri paylasilamazsa, hayati is
bilgisi kaybolabilir ve miusteri hizmetleri zayiflar. Etki
analizi tamamlandiginda, is gereksinimlerine gore proje
oncelikleri ve personel gelistirme projesi baslatilabilir.
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MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

[sletmelerin MIY’i basarili bir sekilde
uygulayabilmesi icin 1iyi bir planlama
faaliyeti gerceklestirmesi gereKir. Tum
diger disiplinlerde oldugu gibi planlama,
MIY’de herseydir. Cok ayrintil1 ve kapsaml
MIY faaliyet plani, MIY’in kurumsal genis
bir donusuim  gerektirecegi anlayisina
dayanarak gelistirilir MIY is donisim
haritasinda, bu degisimin cesitli yoOnleri
vardir.
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Bunlar:
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Is odagi (Uriin, satis, kanal, pazarlama, hizmet ve
musteri)

Organizasyonel yap1 (Uriin yonetimi, yer ydénetimi,
tutundurma yonetimi, kanal yonetimi, iletisim yOnetimi
ve miusteri yonetimi)

Is olgiileri (Uriin performansi, yer performansi, program
performansi, miusteri gelirleri, miisteri ornekleri ve
karlhiliklari, musteri yasam boyu degeri ve bagliligi)

Pazarlama odag1 (Kitlesel reklam, satis tutundurma,
pazarlama kampanyalari, butunleslk pazarlama
iletisimi, pazar béltimiine 6zel pazarlama, MIY)

Teknoloji (islemleri islemden gecirme, veriyi koruma,
veriye ulasma, veri depolama, veri pazari, musteri temas
noktasi sistemleri)

itesi. Her hakki saklidir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

MIY faaliyet plan1 olusturmanin temeli,
degisimin bes yonunin her birinin orgutle
iliskisinin ne oldugu anlamaktir. Planlama
surecinde, bosluk analizi yapilirr Bu analiz
temel olarak, isin bes yOnu icin en uygun
oldugu duruma karsit mevcut basamagi
karsilastirir ve ozellikle bosluklar: betimler ve
tanimlar. Daha belirgin bosluklara ek olarak
bu analiz, MIY’in organizasyonel bog,luklarml
tanlmlamaya yardimci  olur. Bunlar;
pazarlama, satis ve hizmet uygulamalarl ii)
musteri bilgisini toplama, isleme, dagitma, iii)
musteri temas noktalarindaki dagitim ve islem
etkinligidir.




MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

 Bosluklari tanimlamada diger temel unsur, MIY is dongusiine gore orgit
fonksiyonlarinin nasil oldugunu anlamaktir. MIY, is dongustu bazi
faaliyetlerden olusmaktadir. Bunlar (Chaudhuri ve Shainesh, 2001):

« 1. Mdusteriyi anlama ve farkhilastirma (musteriyi tanimlama):
Organizasyonlar, musterilerinin degerinin ne oldugu, hangi hizmet tirlerinin
onlar icin onemli oldugunu, ne zaman ve nasil onlarla etkilesim
kurulmasindan hoslandiklarini, neyi satin almak istediklerini anlamadik¢a,
musterilerle bir iliskiye sahip olamaz. Dogru

anlayis, detayli analiz ve etkilesimin bir
kombinasyonuna dayanuir. Birkac faaliyet
onemlidir.

a Uygulamali Bilimler Universitesi. Her hakki saklidir.
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Bunlar:

Demografik, satin alma ornekleri ve kanal tercihini
anlamak icin musteri profilini olusturma

Benzer sekilde davranan ve birbirine benzeyen
egilimleri gosteren musteri gruplarini
tanimlayabilmek i¢cin bolimleme

[htiyac ve tutumlar: belirlemek icin temel arastirma

Yasam boyu deger ya da uzun donemli potansiyelinin
yanl sira karliligi anlamak icin misteriyi degerleme
Bununla birlikte tek basina analiz ve arastirma
yetersizdir. Organizasyonlarin bir iliskiyi yaratmak
ve gelistirmek icin musterilere iliskin oOgrendikleri
bilgiler dogrultusunda faaliyet gostermesi gereKkir.

rsitesi. Her hakki sakhdir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

2. Musteriyle etkilesim kurmak (musteriyi cezbetme):
Etkilesim, basarili bir MIY girisiminin kritik bir
unsurudur. Etkilesimin, pazarlama, satis kanallar1 ve
medya araciligiyla olusmadigini hatirlamak onemlidir.
Musteriler, dagitim ve nakliye, musteri hizmetleri ve
online’1 iceren organizasyonun c¢ok farkli alanlariyla ¢ok
farkli yollarla etkilesim kurar. Organizasyonlarin
iliskilerini gelistirmesi icin,

eorganizasyonun tum alanlarinda, ilgili —misteri
bilgisine kolay ulasilmasini

etim alanlar, hem miusteri ihtiyaclar1 hem de
musterinin potansiyel degerine

dayanan etkilesimleri uyarlamak icin miusteri bilgisinin
nasil kullanilacagina iliskin egitilmesini garantiye
almasi1 gereKkir.

ili Universitesi. Her hakki sakhdir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

3. Miusterinin elde tutulmasi; Basarili musteri
lde tutma temel olarak, siirekli dogru olani
Imay1 icerir. Basarili bir musteri elde tutma
ok basit olarak organizasyonun siurekli tg¢
lkeyi iletebilme yetenegine dayanir. Bu ilkeler;

Etkilesimi surdirmek, asla dinlemeyi
durdurmamak

Misterinin deger tanimini iletmeyi
surdiurmek

Miusterilerin farkli yasam  basamaklari
boyunca hareket ettigi icin degistigini
unutmamak, degisiklikler icin uyanik olmalk,
hizmeti ve deger oOnerisini uyarlamak icin
hazirlikli olmaktir.

0 D D¢
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MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ PLANLANMAS]

4. Miusteriyi gelistirme: Dunun urun odakh
dinyasinda isletmeler Urun ve hizmetlerini
gelistirir ve bu urin ve hizmetleri satin
almasi1 icin miusterileri beklerdi. Miusteri
odakli bir dinyada ise, urin ve Kkanalin
gelismesi musterinin rehberliginin takip
edilmesine baghdir. Isletmeler giderek iiriin
ve hizmetlerini gelistirmekte, hatta yeni
kanallar1 musteri ihtiyaclarina ve hizmet
beklentisine dayandirmaktadir.




MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ INSA EDILMESI

Bu asamada isletmeler, teknoloji se¢imi yapar ve MIY’in
gelismesi icin caba harcar. Isletmeler, projede kullanacaklar:
yazilimlari se¢meden once bazi unsurlara dikkat etmelidir. Bu
unsurlar;

Yeni versiyonlarla gelen ozellikler: Gelistirme aracglarinda
yapilan yenilemeler, kullanim kolayligl, iletisim olanaklar1 ve

benzer Ozelliklerin daha da iyilestirilmesi seklinde
belirtilebilir. Onemli olan isletmelerin gercekten bu yeni
ozelliklere gercekten ihtiyacinin olup olmadiginin
belirlenmesidir. Eger gercekten isletmenin bu o0Ozelliklere
ihtiyac1 varsa, o taktirde giincelleme islemi ka¢cinilmaz olur.

Eski versiyonun artik desteklenmemesi: Isletmede bu konuyla
ilgili olan c¢alisanlar, Ust yOnetime destegi kesilecek olan bir
yazilimi kullanmanin dogru oldugunu belirtmedigi ve bu
durumun  sorumlulugunu Ustlenmediginden, isletmeler
milyonlarca dolar 0Odeyip, faydasi tartisilabilecek olan yeni
surumlerin siparisini verdigi gorulmektedir.
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Daha iyi performans: Isletmeler daha iyi bir
performans gostermeyi amacliyorsa,
yazilimla birlikte donanimi1 da gilincellemesi
gerekir. Donanimda herhangi bir giuncelleme
yapmadan sadece yazilimin gincellenmesiyle
isletmeler bir oncekine gore daha iyi bir
performans elde etmez.

Eski versiyonlarla uyumsuzluk: Bu, her
zaman gecerli bir sorun olmayabilir. Yazilim
firmalarindan bazilari, eski versiyonda
yaratilan uygulamalarin yeni versiyonlarla
da uyumlu olmas1 konusunda gerekli
onlemleri alarak miusterilerini magdur
etmemektedir.

versitesi. Her hakki sakldir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ INSA EDILMESI

Ayrica isletmeler, birlikte calisacaklar1 isletmelerden
belirtilen bu unsurlara aciklik getirmelerini istemelidir.
Isletmeler, MIY temelinde alacag1 iiriinlerin ¢6zim
garantisi olmasina dikkat etmelidir. Ozellikle yuksek
maliyetli ve riskli dogru is ortaginin secilmesinin 6nem
kazandlgl bilesenlerde, satici isletmeler yuksek Kkar
marjlar1 elde etmektedir. Dolayisiyla saticilarin, yazilim
lisanslarini  ve urtinlerin  proje kapsaminda
kullanilmasinin is hedeflerine olan katkilarini garanti
etmesi gerekir. Bunun saglanabilmesi icin karsilikh
gorev ve sorumluluklar tespit edilmeli, bu gorev ve
sorumluluklar yazili hale getirilerek sozlesmeye
eklenmelidir. Bununla birlikte, isletmelerin dogru
yazilimi se¢cmesi basarili olacagi anlamina da gelmez.

ili Universitesi. Her hakki sakhdir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ INSA EDILMESI

Isletmelerin  bilisim  teknolojisi  departmani, MIY’in
basarisinda oOnemli bir rol oynar. Departman; projelerin
planlanmasi, satin alinmasi, gelistirilmesi ve surdurulmesi
asamalarinda buyuk sorumluluklar ve roller tstlenir. Ayrica
departman c¢alisanlar;, miusteri iliskileri uygulamalarinin
basarill olabilmesi i¢in is sireglerinin geligtirilmesinde
proaktif bir yaklasim sergilemelidir. Calisanlar is stireclerini
cok iyi bilmeli ve is stuireclerinde degisiklik Onerebilmeli,
sonuca yonelik goruslere sahip olmali, isletme sistemlerinin
entegrasyonunu oOnemsemeli, uygulama odakli olmaly,
teknolojiye minimum dizeyde odaklanmali, satici
isletmelerin stratejilerini, taktiklerini ve yapisini bilmelidir.
Satic1 isletmeyle bilisim teknolojisi departmani iletisime
gecmeli, teknolojinin hazir alinip alinmayacagi
belirlenmelidir. MIY uygulamalarinda hangi bilesenlerin
ortak kararla alinacaginin 6nceden ortaya konmasi dnem arz
etmektedir.
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 Gelistirme adimi, spesifik Grin o6zelliklerinin  kullanildigt MIY Grininin
kurulmasi ve bireysellestirilmesini icermektedir. Bu adimda, secilen MIY
urinu ile is surecleri entegre edilirr Siure¢ entegrasyonunda sadece is
streclerinin calismasi degil, ayni zamanda teknoloji ozelliklerinin
dizeltilmek icin kaldiracg

olabilecegini saglayan kullanicilarla test
edilmelidir. Diger bir ifadeyle teknolojik yetenekler
gelistirilmelidirr. Bu sayede is kullanicilari,
uygulama boyunca MIY'in islevselligini test
edebilir ve urinun gelisimini izleyebilir. Gelisim,
cogunlukla teknik calismay1 icerir ve veritabani
tasarimi, veri temizleme ve entegrasyonu ve diger
isletme sistemleriyle entegrasyon gibi gorevler
gerceklestirilir.

versitesi. Her hakki sakldir.
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Bu asamada isletmeler, MIY’in iletilmesi ve
olcilmesi  tizerinde durmaktadir. MIY’in
iletilmesi adimi, genellikle gozden kacirilir ya
da gelistirme adimi icine yigilir. Esasen bu
adim, MIY yazilimi kullanmaya ihtiya¢ duyan
kullan1c1lara pazara yeni surulen MIY
yazilimini géndermek icin isletmenin bilisim
teknolojisi  alt  yapisindan  yararlanmasi
anlamina gelir. Ornegin, yeni web-temelli satig
gliici otomasyon uygulamasinda, bu yeni
uygulama MIY web sitesine baglantiy1 iceren
bir e-posta  yoluyla bildirilebilir.  MIY
sistemleri, istemci-sunucu temelindeyse,
bireysel calisma istasyonlarinin kurulmasina
ihtiyac duyulur.




MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ YAYILMAS|

MIY’in iletilmesi ayni zamanda kullanim kilavuzu, is
yardimlart  ve yeni MIY islevselliginin  ¢ogunu
gerceklestirmede kullanicilar1 cesaretlendirmeye yardimci
olacak online ya da web temeline ilave olarak belgelemeyi de
icerebilir. Musteri iliskileri yonetimi uygulamasina yonelik
olarak gerekli dl¢cimler yapilmalidir. Cinkt hangi asamada ne
tur bir sorunun ortaya ¢iktig1 bu ol¢iimler sonrasinda ortaya
cikar ve gerekli diizeltici eylemler gerceklestirilebilir. Uretim
isletmelerinde M1Y o6l¢iimii finansal, maliyet ve kir temelinde
gerceklestirilirken, hizmet 1$1etmeler1nde miusteri degeri,
musteri tatmini, Kkisisellestirme, iletisim, saygi, gliven gibi
hususlar on plana cikmaktadir. Dogru ol¢um, sadece dogru
standartlarla gerceklestirilebilir. Bu nedenle M1Y 6l¢iimiiniin
ama¢ ve  hedefleri acik¢a belirlenerek, bunlara uygun
standartlar ortaya konmali ve uygulanmalldlr.
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[sletmeler, MIY performansini basarili bir
sekilde izlemek ve 60lcmek istiyorlarsa;

Hangi olci ve  temel performans
gostergeleri, MIY sureci icerisinde
performans standartlarini yeterli bir
sekilde yansitmada kullanilmalidir?

Bu olcller ve performans gostergeleri nasil

iliskilendirilmelidir? Organizasyon
icerisinde MIY’in daha iyi yonetilmesi
sayesinde daha iyi sonucglar saglayan bu
baglantilar hangi firsatlar1 ortaya c¢ikarir?
Sorularina yanit ararlar.

rsitesi. Her hakki sakhdir.
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Bu dogrultuda isletmeler dort temel kategoriyi goz

ontnde bulundurmaktadir. Bunlar:

Stratejik oOlculer: Organizasyonun MIY’e stratejik
yaklasiminin basarisini o6lcer. Bu metriklere, is
stratejisi  gelistirmede pazarlama  bilgisinin
kullanilma  boyutu; pazarda  organizasyonun
konumlandirilmasinda MIY’'in roli; isletmelerin
vizyon ve hedeflerinin yeterince miusteriler uzerinde
odaklanip odaklanmadigi gibi 6rnekler verilebilir.
Musteri olctleri: Miusteriye organizasyon
tarafindan iletilen degeri ve bu miusterinin
organizasyona degerini O0lcer. Bu baglamda, misteri
tatmin ve miisterinin elde tutulma duzeyleri,
musterileri elde etme maliyeti ve musteri yasam
boyu degeri temel performans gostergeleridir.

versitesi. Her hakki sakldir.
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3.0perasyonel oOlciler: Hem insan hem de surec
performansini  6lcer. Insan 6lciileri, personelin
degerlendirilmesi, ucretlendirilmesi, taninmasi,
egitilmesi ve Kkariyer gelisimini icermektedir. Bu
dogrultuda calisanin elde tutulmasi, verimliligi,
calisan tatmini, performans hedefi degerlendirilir.
Stirec oOlculeri, musteri hizmet duzeyleri, tedarikci
performans hadefleri, urin ve hizmet gelistirme
hedeflerini icermektedir.

4.Cikt1  olculeri: Paydaslar, hissedarlar ve
calisanlarin herbirine iletilen degerin
hesaplanma51yla organizasyonel performans
uzerinde MIY’'in etkinligini oOlcer. Deger, miusteri
tatmini, artan temel segment Kkarlhiligi, azalan
islem maliyetleri, calisanlarin elde tutulmasi ve
verimliligiyle belirlenir.

ili Universitesi. Her hakki sakhdir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI/BASARISIZLIK

UNSURLARI

MIY’in isletme icine yayilmasi sirasinda,
capraz islevlere, musteri odakli is siirec
degisim mihendisligine ihtiyac1 oldugunu
isletmelerin cogunlukla anlamamasindan
dolayi, basarili uygulamalari cogu isletmeler
yakalayamamaktadir. MIY’in biyiik bir
bolimu teknoloji olmasina ragmen, yalnizca
bir teknolojik ¢6zim olarak gorulmesi
nedeniyle, MIY basarisiz olmaktadir. Basaril
bir MIY uygulama yénetimi, kavramin
teknoloji, surec¢, insan ve strateji bileseniyle
butunlestirilmesini ve dengelenmesini
gerektirmektedir.

versitesi. Her hakki sakldir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI/BASARISIZLIK

UNSURLARI

Bain & Co., tarafindan yapilan bir arastirmada
MIY g1r1$1m1er1nde isletmelerin dort oOnemli
tuzaktan kacinmasi gerektigi ifade edilmistir. Bu
tuzaklar:

Bir miisteri stratejisi yaratmadan once, MIY’in
uygulanmasi.

2. Uygun olan organizasyonel degisimden once,
MIY’e yer verilmesi.

3. Miusteri stratejisi icin teknolojiyi
eslestirmekten ziyade, gerekli bir sekilde MIY
teknolojisinin daha iyi oldugunun varsayilmasiu.

4. Isletmelere deger saglayan miisterilerin
yerine, ilgisiz musterilerle iliski kurmaya
yonelik yatirim yapilmasi

ili Universitesi. Her hakki sakhdir.
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UNSURLARI

700 isletme Uzerinde yapilan bir arastirma
bulgularina gore isletmelerin basarisizlik
nedenleri:

Organizasyonel degisim (%29)
[sletme politikalar: /ataleti (%22)
MIY’i az anlasilmasi (%20)

Zay1lf M1Y becerileri (%6)




MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI/BASARISIZLIK

UNSURLARI

Bu bulgular, bir is stratejisi ve
organizasyonun Uust yonetimin hareket
noktas: olarak MIY taniminin énemininin
yanl sira, insanlarin calisma kosullarindaki
degisimi dikkate almalar1 ve bu yeni
kultirle iliskileri ve nasil yogunlasacaklari
acisindan onemlidir. MIY nispeten yeni bir
kavram oldugu icin, yeterli anlayis ve
uygulamayi1 yapan az sayida isletme vardir.

rsitesi. Her hakki sakhdir.
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UNSURLARI

 MIY’le iliskili her seyin dikkatlice kullanilmasi ve etkilerinin
Olctilmesi bir zorunluluktur. Cesitli egilimler pazarda var olmasina
ragmen, bu kavramin karsilastigi sorunlardan biri uygulamaya

iliskindir. GUnumuzde uygulamaya
iliskin, en poptuler egilimlerden biri, pazarlama, satis ya da hizmet
gibi bazi is sureclerinin otomatiklestirilmesi baglaminda

sekillendirilen urun merkezli bilisim
teknolojisinin (IT) bir serisi olarak MIY’in
tanimlanmasidir. IT departmani, MIY

stratejisi ya da programi olmaksizin MIY
yazillim c¢ozuimunu basit olarak kurmaya
odaklanmaktadir.

a Uygulamali Bilimler Universitesi. Her hakki saklidir.




MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI/BASARISIZLIK

UNSURLARI

Bu durum isletme icerisinde islevsel bir ara¢c yaratmaya
onculik etmekte ancak bodyle araclardan istenen
sonuclart saglamada kullanilabilirlik ve etkinlik
sinirlanmaktadir. Bu nedenle MIY siirecini biitiin
olarak ele almak 6nemlidir. MIY vyazilimlari, etkili
musteri iliskileri olusturmak icin bir isletme stratejisini
tamamlamak, uygun bir strateji, mukemmel bir
uygulama ve basarili sonuclarin elde edilmesi icin
gereklldlr IT uygulamasindan daha kapsamli olarak
MIY’in isletme icerisinde yapilandirilmas1 gerekir. IT,
musteriye dikkatlerin yoneltilmesine iliskin bazi
sonuglara  ulasma  konusunda  gecerli  bilgiler
saglamasina karsin, MIY organizasyon icerisinde birkag
boyutu iceren karmasik bir gorinume sahiptir ve
boyutlardan yalnizca birine dondirilerek aciklanmasi
mumkiun degildir.

ili Universitesi. Her hakki sakhdir.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI/BASARISIZLIK

UNSURLARI

MIY'e sistematik yaklasimlar, organizasyonlari
koordine etme ve etkili bir sekilde farkli miusteri
baglanti noktalar1 ya da iletisim kanallarinin
buyimesini surdirmeye yardimci olur. Sistematik
yaklasim, musteri merkezli is strecleri ve MIY
sistemlerinin  entegrasyonuyla organizasyonun
ozune MIY’i yerlestirmektedir. Bu yaklasimda,
isletmelerin yalnizca %3t basarili MIY projesi
gelistirmekte; %17’si bu projeleri biutinsel bir
odaktan gormeye  baslamakta; %351 ise,
koordinasyonun hig¢bir turi olmaksizin projelere

baslamakta ve - %45’ MIY'i
degerlendirememektedir. [sletmelerin MIY
uygulama sirasinda yaptigi yedi olimcul hata, bu
yaklasimin basarisiz olmasina neden olmaktadir




MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI/BASARISIZLIK

UNSURLARI

Bu hatalar:

Bir teknolojik girisim  olarak MIY
girisimlerine bakilmasi

Miusteri odakh vizyon eksikligi

Miusteri yasam boyu degerinin yeterince
takdir gormemesi

Ust yonetimden yetersiz destek géorme
Degisim  yOnetiminin  Onemini  yanls
degerlendirmek

Is  siireclerini  yeniden  tasarlamada
basarisiz olma

Veri madenciligi ve veriyi butiunlestirmeyle
ilgili zorluklar1 yanlis degerlendirmedir.

rsitesi. Her hakki sakhdir.



YARARLANILAN KAYNAKLAR

e Cemal Eroglu, Geyve MYO, Miisteri iliskileri
Yonetimi Ders Notlari

rsitesi. Her hakki sakhdir.
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