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Ozet

Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi (SCRM) igletmelerin sosyal aglar aracilig
ile miigteri beklentilerini etkilesimli bir sekilde yonetmelerini saglayan
bir ortamdir. Teknolojik gelismeler ve sosyal medyanin yayginlasmast,
isletmelerin miisteri iligkileri yonetimini sosyal medya ile entegre ederek
SCRMYi kullanmalarini gerekli hale getirmistir. Isletmelerin  SCRM
etkinligi saglayabilmeleri igin igletme igerisinde alisanlarina SCRM ile ilgili
egitimler verilmesi organizasyon igerisinde gerekli degisikliklerin yapilmasi
gerekmektedir. SCRM’in amact bir isletmenin sosyal medya baglantilarini
kullanarak miisterilerini sadik miisterilere  doniistiirmek, igletmenin
iiriinlerini/hizmetlerini satin almaya yonlendirmek ve igletme savunucularina
doniistiirmektir.  Ayrica sadece satig yapmak yerine miisterilerle iletisim
halinde bulunarak, miisterilere igletme ile ilgili olumlu deneyimler yasatmay:
ve sosyal medya aracihigr ile giigli iliskiler kurmayr amaglamaktadir. Bu
caligma kapsaminda igletmelere SCRM hakkinda bir bakis agis1 sunulmakta
ve igletmelerin SCRM’nin bagarili bir gekilde uygulamalart igin gerekli olan
cergeveyi belirlemelerine yol gostermektedir. Bu kisimda agiklanan konular
isletmelere bagarili bir SCRM uygulamasinda yol gosterici nitelikte olacaktir.
Ayrica bu galigmayla SCRM’nin benimsenmesi ve degerlendirilmesine iligkin
yontemler hakkinda isletmelere katk saglanacag diisiiniilmektedir.

1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

Miigteri iligkileri yonetimi (Customer Relationship Management-
CRM), Greenberg (2010a) tarafindan bir is ortaminda insan etkilegimlerini
tyilestirmek igin tasarlanmug bir felsefe ve sistem tarafindan desteklenen bir ig
stratejisi geklinde ifade edilmektedir. CRM, pazarlama ve miigteri hizmetleri
gibi miigteriye doniik departmanlara odaklanarak, miisteri yOnetimine
yonelik operasyonel ve iglemsel bir yaklagimdir (Greenberg, 2009). CRM’ye
iligkin ¢agdag bakig agilar1 ve miigteri yonetimi kavrami 1980’lerin ortalarinda
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giindeme girmig ve 1990’larin baglarinda ivme kazanmaya baglamistir
(Perez-Vega vd. 2022). CRM teknolojisi, miisteri verilerinin toplanmasini,
bu verilerin analiz edilmesini ve sonrasinda miisterilerle iletisim kurulmasin
kolaylagtirmaktadir (Choudhury & Harrigan, 2014). Miisterilerle kurulan
uzun vadeli iligkiler isletmelere ticari fayda saglamaktadir. Bununla
birlikte igletmelerin miisteri kazanimi ve miisteri elde tutma faaliyetlerine
odaklanmalar1  gerekmektedir. Isletmeler varliklarini — siirdiirebilmeleri
i¢in yeni miigteriler elde edinmeleri, bu miigterilerin isletme i¢in degerini
artirmalar1 ve miigterileri uzun vadede elde tutabilmeleri gerekmektedir.
Miigterilerle uzun vadeli iliskilerin siirdiiriilmesini saglayan CRM stratejileri
miisteri kazanimi ve miisteri elde tutma faaliyetleri i¢in kullanilmaktadir
(Buttle & Maklan, 2019). CRM, miisteri odakli bir i stratejisidir ve bu
stratejinin organizasyon igerisinde benimsenmesi ve uygulanmasi bir takim
stratejik agamalar gerektirmektedir. Bu agamalar (Yiicel, 2013);

* Miisteri odakli bir strateji olugturulmalidir,

* Miisteri ile etkilesim siirecini her organizasyon kendisi igin yeniden
tanimlamalidir,

* Her igletme kendi organizasyonun yapisini ve iglevselliklerini stratejik
sekilde belirlemeli ve orgiitsel degisimi gergeklestirmelidir,

e Degisim yonetimi, siireci baglatilmahdir,

e Insan kaynagi yapist olusturulmali ve calisanlarin egitilmeleri
saglanmahidir.

CRM’nin temel bilesenleri insan, teknoloji ve siirectir (Rababah vd.,
2011). CRM siirecinin bagarili olmasi igin insan, siire¢ ve bilgi iletigimi
teknolojisi birbirleriyle entegre olmahdir (Farhan vd., 2018). CRM, insan,
siireg ve teknoloji bilegenleri ile igletmelerin miigterilerden yagam boyu deger
elde etmek tizere miisteriyi yonetebilmek amaciyla tasarlanmugtir. Stratejik
olarak miisteriyi yonetmek i¢in gerekli operasyonel tepkilere odaklanmaktadir
(Baird & Parasnis, 2011). Bu kapsamda CRM’nin amaglarini (Yiicel, 2013);

e Miisteri beklentilerini kargilayabilmek amaciyla ihtiyag ve talepleri
belirlemek,

e Satig Oncesi elde edilen tiim miisteri verilerini, istenilen dogru iiretimi
yapabilmek i¢in kullanmak,

* Satig siirecinde miigteri odakli olabilmek, miigterilere fayda ve deger
saglayabilmek, maliyetleri en aza indirebilmek,

* Satig siireglerinde miisterilerin izlenmesini ve memnuniyetlerinin
Olgiilmesini saglayabilmek,
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* Miisteri memnuniyetini ve bunun sadakate doniistiiriilmesini saglamak
ve boylelikle iligkileri karli hale getirebilmek,

* Rakip igletmelerden fark yaratarak isletmeyi daha verimli hale
getirmek, seklinde siralamak miimkiindiir.

Giiniimiizde igletmelerin elinde ¢ok fazla veri bulunmaktadir. Bu yiizden
miigteri i¢ goriileri olusturmak ve uzun vadeli miisteri iliskileri yonetmek
zorlayict bir faktor olmaya baglamigtir CRM bir isletmenin etkilesim
yetenegini gelistirmek ve siirdiirtilebilir bir rekabet ortami olusturmak igin
giiglii bir aragtir. CRM miigteri memnuniyetini artirmak ve miigteri sadakatini
stirdiirmek amaciyla teknolojilerin daha iyi anlagilmasini saglayarak iirtin
ve hizmetleri kigisellestirmektedir. Boylelikle isletme, rakip firmalardan
tarkhilagarak rekabet avantaji elde edebilecektir (Cruz-Jesus vd., 2019).
Teknolojik geligmelerin CRM tizerinde gliglii bir etkisi bulunmaktadlr
Ozellikle internetin gelismesi ile CRM yeni bir soluk kazanmustir (Choudhury
& Harrigan 2014). Boylelikle CRM kavrami yerini, teknolojik ve sosyal
gelismelerin sagladig degigimleri taniyan ve genisletilmig bir bakis agisina
sahip olan SCRM’ye birakmugtir (Trainor vd., 2014).

2. SOSYAL MEDYA

Sosyal medya, miisterilerin bir igletme ile etkilegsim kurabilmesine imkan
tantyan ‘internet tabanli uygulamalar grubu’ olarak tanimlanmaktadir. Sosyal
medya, Web 2.0’ teknolojik temelleri iizerine inga edilen ve kullanict
tarafindan igerigin olugturulmasi ve paylagilmasidir (Choudhury & Harrigan
2014). Dijital teknolojilerin ortaya gikigi 6zellikle sosyal medya kavraminin
gelisgmesine yol agmustir (Perez-Vega vd., 2022). Sosyal medya platformlar:
arasinda sosyal aglar, bloglar, mikrobloglari, video paylagim siteleri, igerik
siteleri ve tartigma forumlart yer almaktadir (Jami Pour & Hosseinzadeh
2021). Facebook ve LinkedIn gibi sosyal ag siteleri insanlar1 hikayelerini,
fotograflarin1  paylagmak ve begenmek iizere bir araya getirmektedir.
TripAdvisor gibi bilgi saglayan siteler ise tiiketicilerin tavsiyelerine
dayanmaktadir. Bu gibi siteler sayesinde tiiketiciler farkli tiiketicilerin
yorumlar1 hakkinda bilgi sahibi olarak kararlarina yon vermektedirler. Sosyal
medyada diinyanin en biiyiik ikinci arama motoru olan YouTube kullanicilara
multimedya agis1 ekleyerek tiiketicilerin bir konu hakkindaki iyi veya kotii
fikirlerini video ile etiketleyebilecekleri, hizli bir gekilde paylagim ve viral bir
ortam yaratan sosyal medya platformudur (Choudhury & Harrigan 2014).

Sosyal medya, baglant1 kurma, paylagma, marka bilgisi ve gesitli tiriinler
hakkinda miisterilerin geri bildirimlerini alabilmek amaciyla kullanilmaktadr.

Sosyal medya isletmelerin tiiketici ile iligki kurma seklini degistirmigtir.
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Isletmeler miisteri destegini gelistirmek, pazarlama stratejilerine yon
vermek icin sosyal medya kanallarini tercih etmektedirler (Jami Pour &
Hosseinzadeh, 2021). Sosyal medya kullaniminin diinya iizerindeki artigryla
birlikte igletmeler, miisterilerin ilgi gosterdikleri yerlerde etkilesim kurmaya
caligmaktadirlar. Bu miigteri merkezli faaliyet giderek sanal hale gelerek,
sosyal medya igeriginde yer almaya baglamistir (Baird & Parasnis 2011).

Sosyal medya platformlarinin gesitliligi ve kullanici sayilari giinden giine
artiy gostermektedir. 2022 verilerine gore 4,75 milyar insan sosyal medya
platformlarini kullanmaktadir (Dilek, 2022). Giiniimiizde miisteriler sosyal
medya uygulamalarini (6rn, Facebook, LinkedIn, Twitter vb.) artarak
benimsemeye baglamiglardir. Bu baglamda miisterilerin sosyal medyaya
gostermis olduklar: talep, isletmeleri yeni teknolojileri kullanarak daha
tazla miisteri etkilegimini kolaylagtirmaya yonlendirmektedir (Trainor vd.,
2014). Sosyal medya isletmelerin istenilen kitleyi bulmalarina, miisterilerin
tutumlarini degistirmelerine ve miisteri kazanimma yardimcr olmaktadir
(Lamrhari vd., 2022). Ancak sosyal medyanin gelismesi ile igletmeler, sanal
aglar sayesinde pazarlama ve satiy departmanlarini geride birakabilecek
sekilde miisterilerle olan iletigimlerine sekil verebilmektedirler (Baird &
Parasnis, 2011).

Giiniimiizde tiiketiciler satin alma kararlarini, ¢ogunlukla sosyal
medya yardimiyla vermektedirler. Tiiketiciler sosyal medyayr genellikle
satin alma kararindan Once bilgi edinmek amaciyla arama yapmak igin
kullanmaktadirlar. Sosyal medya aracihgr ile edinilen bu tir bilgiler
titketicilerin tercihlerini, ahgveris davraniglarini ve kararlarini etkilemektedir.
Sosyal medya tiiketicilere tiriin/hizmetle ilgili bilgilerin yani sira kullanicilar
tarafindan olusturulan yorumlara da erigim imkani saglamaktadir (Ryu &
Park, 2020). Ayrica sosyal medya isletme hakkinda bilgisi olan miigterilerin
geri bildirimlerini sergileyebilme imkini tammaktadir. Ornegin, Twitter
miisterilerin - memnuniyetsizliklerini ifade etmek i¢in kullandiklar: bir
ortamdir. Miisterinin Twitter’da yapacagi kotii bir yorum, isletmeye 30
kadar miisteri kaybettirebilmektedir. Bu nedenle isletmelerin, miigterilerin
yalnizca gikayetlerini dinlemek yerine ayn1 zamanda miigterilerine uygun bir
sekilde yanit vermeleri gerekmektedir (Agnihotri vd., 2017). Isletmelerin,
teknolojide yagsanan degisiklikleri SCRM stratejileri ile benimsemeleri
gerekmektedir. SCRM, miisterileri yonetmek yerine, miisterilerine deger
vererek ve etkilesim kurulmasini kolaylagtirarak igletmenin ig birligi roliinii
etkinlestirmektedir (Baird & Parasnis, 2011).

Sosyal medyanin CRM’de kullanimina 6rnek olarak Cold Stone Creamy
Facebook’ta yiiriittiigii kampanya gosterilebilmektedir. Cold Stone Creamy,
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Facebook’taki e- hediye programu, takipgilerin arkadaglarina somut hediyeler
gondermesini saglayarak sosyal agin topluluk yoniinii optimize eden bir sosyal
medya pazarlama 6rnegi sunmaktadir. Cold Stone Creamery birgok franchise
subesi olan bir dondurma isletmesidir. Isletme takipgilerinin ilgisini degerli
bir teklifle bulugturmak ve ayni zamanda magaza i¢i satiglarda Olgiilebilir
bir etki yaratmak istemigtir. Facebook sayfasi iizerinden miisteriler, hediye
gonderebilecekleri bir veya daha fazla arkadagini segerek, arkadaglarinin
kendilerine alinmasini istedikleri tiriinii segerek ve kigisel bir mesaj ekleyerek
giivenli bir sekilde 6demelerini ger¢eklestirebilmektedirler. Alicilara e- hediye
ile ilgili kullanim kodu igeren bir Facebook mesaji veya e-posta iletimektedir.
Alicilar, verilen talimatlari izleyerek Amerika Birlegik Devletleri’nde bulunan
herhangi bir Cold Stone Creamery magazasinda ikramlarimi kullanarak,
lezzetleri kisisellestirebilmektedirler. Isletme, kampanya bitiminde tahmin
ettiklerinden ¢ok iyi sonuglar elde etmigtir. Cold Stone Creamery karliligini
artirmak i¢in sosyal medya etkilegimini somut tiiketici davranigt ile
iligkilendirmistir. Takipgilerinin arkadaslarina kiigiik ikramlar gondermeleri
igin eglenceli ve kolay bir yol sunarak Facebook’taki varliklarindan gelir elde
etmis, boylelikle Cold Stone Creamy sosyal medyay: kullanarak uyguladig:
e- hediye sayesinde binlerce dolarlik ek satig saglamugtir (Baird & Parasnis,
2011).

3. SOSYAL MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

SCRM bir ig stratejisidir ve igletmelerin ve miigterilerin giivenilir ve
seffaf’ bir ortamda karsilikli fayda ve deger saglamak amaciyla iletigim
kurabilmeleri igin tasarlanmig bir teknoloji platformudur (Greenberg,
2010a). SCRM, CRM’nin geligmis bir versiyonu olarak miisteri iliskilerini
yonetmek, miisterileri is birligine dayali sohbetlere dahil etmek ve miigteri
memnuniyetini artirmak igin miigterilere yonelik faaliyetlerin sosyal medya
uygulamalar ile entegrasyonudur (Perez-Vega vd., 2022). Mevcut CRM
sistemlerinin sosyal medya teknolojisi ile birlestirilmesi konusunda miisteri
iligkilerini daha yaratici bir konseptte yonetmek i¢in miisterilerine igbirlikgi
yaklagan ag odakli bir yaklagimdir (Greenberg, 2010b). Sosyal medya
aracihigy ile igletmeler igin degerli olan miigterilerin i¢goriilerini toplamak,
yonetmek ve paylagmak, igletmelerin yeni pazar firsatlarinin tanimlanmasini
kolaylagtirmaktadir. Boylelikle miisterilerin memnuniyetleri ve bagliliklarinda
artiy yagsanacaktir (Jami Pour & Hosseinzadeh, 2021).

SCRM, vyeni pazarlarin bulunmasmna, yeni pazarlara girise ve bu
pazarlardaki trendlerin belirlenmesine katki saglamaktadir (Choudhury
& Harrigan, 2014). Ayrica SCRM, igletmelerin miisterileri ile daha
yakin olmalarini saglayarak, gelir artigina destek vermekte, maliyetleri
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azaltmakta ve verimliligi artirmaktadir (Baird & Parasnis, 2011). SCRM
internet tizerinden erigilebilen ¢ok fazla verinin analizine dayanmaktadir.
Isletmeler, miisterileri hakkinda veri toplama, veri kaydetme ve analiz
etme i¢in SCRM’yi kullanmaktadirlar (Malthouse vd., 2013). Giiniimiizde
titketiciler sosyal medyada bir araya gelerek isletmeler ile ilgili tartigmalar
gerceklestirmektedirler.  Sanal  topluluklarin  yayginlik  kazanmasiyla,
zengin kullanic1 igerikleri olugmaya baglamigti. Misteriler tarafindan
olusturulan igerigi toplamak ve degerlendirmek igletmelere rekabet avantaji
saglamaktadir. Bu geligmeler iiriin geligtirme ve satig siireglerinde kullanilmak
tizere miigterilerin kigisel igeriklerinin belirlenmesi, bunlardan yararlanilmasi
yoluyla inovasyonu miimkiin kilmakta, miisterileri marka deneyimine tegvik
etmekte ve igletmeleri daha giiglii CRM uygulamasina ve SCRM’ye tegvik
etmektedir (Sharma vd., 2022).

SCRM stratejilerini basarili bir gekilde uygulayacak isletmelerin takip
etmesi gereken adimlar su gekilde belirtilmektedir (Baird & Parasnis, 2011);

* DPazarlama departmani ve miisteri hizmetleri arasindaki ¢izgi
kaldirilmalidur,

 Kiiresel diistinerek, yerel hareket edilmelidir,
* Calisanlarin egitimlerine 6nem verilmelidir,

e Personelin  kullanimmmi  saglayabilecegi  sanal  topluluklar
olusturulmalidir,

* Miisteri analizleri ile riskler azaltilmalidir.

SCRM’ye gegis felsefi ve kiiltiirel bir gegistir, SCRM miisteri yonetimi
degil, miisteri iliskilerini sosyal medya araciligs ile yonetebilmektir. SCRM’yi
rakip isletmelerden 6nce tercih eden igletmeler, sosyal medyanin vermis
oldugu potansiyel sayesinde daha hizli yol alacaktir. SCRM’nin dogru bir
sekilde gerceklestirilebilmesi igin sirasiyla takip edilmesi gereken bilegenler
su sekilde siralanmaktadir (Yiicel, 2013):

1- Dinlemek: Miisterilerin internet {izerindeki paylasgimlari izlenerek
yapilan yorumlar dikkate alinmahdir.

2- Analiz: TIsletme ile ilgili miisteri paylagimlari  dikkatlice
yorumlanmahdir. Yorumlar, ilgili kisi tarafindan pozitif ya da negatif
olarak belirlenmelidir. Ayrica negatif vurgulamalara doniigebilecek
yorumlar saptanmalidir.

3- Baglant1 Kurmak: Miisteri yorumlarinin igletmenin hangi departmani
ile iligkili olacag: belirlenmelidir.
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4- Harekete ge¢mek: Yorumlarin incelenmesi iizerine ilgili departmanlar,
miigterilerle dogrudan iletigim kurmalidirlar.

Isletmeler miisterilerine daha iyi hizmet sunabilmek igin SCRM
stratejilerini bilgi yonetimi ile entegre etmektedirler. SCRM stratejilerinin
dogru sekilde uygulanmas: ile asagidaki faydalar elde edilebilmektedir
(Kumar & Mokha, 2021):

* Miisteri ihtiyaglarini ger¢ek zamanli olarak kargilamaya yardimci
olmak igin gelistirilmig miisteri hizmetleri sunmaktadir,

* Miisteri verilerinin biitiin departmanlar tarafindan kullanilabilecek tek
bir veri tabanina entegre edilmesiyle daha fazla verimlilik saglamakta
ve maliyetleri azaltmaktadir,

* Miisteri verilerini ¢oklu bakig agilar1 ile analiz ederek ve hangi
pazarlama kampanyasinin daha etkili oldugunu kesfederek satiglar ve
karlilik tizerinde biiytik etki saglamaktadir,

* Miisterilere tek noktadan kigisellestirilmis hizmetler saglamaktadur,

* Cesitli elektronik kanallar araciligr ile miisterilerine giincel, eksiksiz
ve dogru bilgi saglayarak miigteri elde tutmay1 ve miisteri sadakatini
artirmaktadir.

SCRM miisterileri ig birligine dayali goriigmelere dahil ederek, miigteri
memnuniyetini, miigteri sadakatini ve miigteri elde tutmay1 olumlu yonde
etkilemektedir. Ote yandan SCRM, miisteri bilgilerinin daha etkin ve verimli
bir gekilde elde edilmesini ve bu bilgilerin kullanilmasini koordine ederek
miigterilere etkili yanitlar verilmesinde katki saglamaktadir (Trainor vd.,
2014). SCRM, miigteri deneyimlerini iyilegtirmek isteyen birgok isletme
i¢in merkezi noktalardan biri haline gelmigtir (Lamrhari vd., 2022). SCRM,
miisterileri bireysel olarak hedef alarak, kisisel hizmet sunma teknigidir. Bu
sayede igletmeler, miigterileri ile diizenli bir iligki gelistirerek, maliyetlerini
kademeli olarak azaltacaklardir (Kumar & Mokha, 2022).

Sosyal medyanin, CRM ile kullamlmasi miisterilerin katilimini ve
destegini; bilgi edinmesini, birlikte deger yaratmayi, hizmet inovasyonunu
ve igletme performansini etkilemektedir. SCRM uygulamasindan bagarili
sonuglar elde edebilmek igin igletme personeli tarafindan teknolojinin
benimsenmesinin yani sira orglit kiiltiiriinde koklii bir degisim ve orgiitsel
baglilhk gerekmektedir. Miisterilerle daha iyi iliskiler kurmak igin kurumsal
anlayista ¢alisanlarin teknolojiyi benimsemesi, stirekli teknoloji kullanimi
kabul etmeleri, kurum i¢i iletigimi sagmalari, Ozetle tiim siiregte isletme
olarak degisim yonetimi uygulanmahdir. Bu nedenle SCRMyi uygularken
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isletmelerin genellikle faaliyetlerinde ve hizmetlerinde degisiklik yapmalar1
gerekmektedir.  Caliganlarin  SCRM’ye  karst  tutumlari, degigiklikleri
destekleyip desteklemedikleri hakkinda isletmeye bilgi saglayacakti. SCRM
uygulamalari igin igletmeler bilgi iletigimi teknolojilerini uygulamalidirlar.
Bagarili bir SCRM igin igletmeler diizenli olarak yenilenen siire¢ hakkinda
bilgi sahibi olmali, dig ve i¢ miisterilerin siirekli degisen ihtiyaglarina hizmet
edecek stratejiler gelistirilmelidir (Jami Pour & Hosseinzadeh, 2021).

American Express, CRM kampanyasinin basariyla yiiriitiildiigii 6rnek
programlardan Dbirisine sahiptir. American Expressin memnun etmek
istedigi iki grup bulunmaktadir, bunlar iiye kart1 sahipleri ve tiiccarlardir.
American Express, Amerika Birlegik Devletleri’ndeki en talep goren aligverisi,
titketicilerin kiigiik yerel igletmeleri tercih etmesini saglayan program olan
“Small Business Saturday”i (Kiigiik Isletmeler Cumartesisi) baglatmistir. Bu
kampanya ile tiiketicilerin indirim arzularindan ve toplumun ekonomik refah
i¢in duyduklar1 endiseden faydalanmistir. Ayni zamanda, en yogun aligveris
sezonunda kiiglik igletmelerin miisterilerine destek saglamugtir. American
Express Facebook’taki kullanicilarina “ben de varim” igerigi paylagarak
ve “begen” butonuna tiklatarak, kullanicilarin Facebook arkadaglar: ile bu
durumu paylagmalarina tegvik edilmigtir. Kampanyanin viral yayilimini
ilerletmek igin American Express her bir “begeni” igin popiiler bir hayir
kurumu olan Girls Inc’e bir dolar bagis yapacagini duyurmustur. Hayir
kurumuna yapilan bagis Facebook kullanicilart igin 6nemli bir tegvik
olmugstur. Katilim igin kigisel bilgi vermek zorunda kalmadan, isteyen herkes
begen butonunu tiklayarak ya da paylagarak kampanyanin yayilmasina
katki saglamistir. Kart sahibi olmayanlar bile icerige tiklayarak, kullamicilar
arasinda bir yakinlik saglanmugtir. Programin Facebook sayfasinda igletmeler
ve miisteriler “Shout Outs” (One Cikanlar) ile etkilesime gecerek, kart sahibi
olanlar American Express kartlarini kiigiik igletmelerde kullandiklarinda 6diil
olarak 25 ABD dolar1 6diil kazanabilmektedir. American Express hayir isleri
igin bu kampanya ile 1 milyon ABD dolar1 toplamig ve 25 ABD dolar1 kredi
teklifini yilsonuna kadar uzatmugtir. Ayrica takipgilerin deneyimleri hakkinda
bilgi sahibi olmak igin, takipgiler anketlere katilmaya tegvik edilmigtir.
American Express’in sunmug oldugu “Kiigiik Isletmeler Cumartesisi”
programi, Facebook iizerinden miigterileri kendi duygu, deneyimlerini
paylagmalar1 i¢in motive eden ve sosyal medya aracihigr ile miisterileri ile
baglant1 kuran 6rnek bir uygulamadir. Bu program ortak bir deger anlayis:
ile hem markaya hem de miigteriye somut bir deger katmaktadir (Baird &
Parasnis, 2011).
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3.1. Miisteri Kazanimi

CRM'nin ilk dogru adimi miigteri kazanimi saglamakuir. Isletmeler,
sadik ve potansiyel miigterileri tanimlamak i¢in CRMyi kullanmaktadirlar.
Bir igletmenin miisteri kazanimi isletmenin degerlerine ve hedeflerine
gore degisiklikler gostermektedir. Ornegin piyasaya yeni giren bir isletme
miigteri kazanmaya odaklanirken, mevcut bir igletme miisteri elde tutmaya
odaklanmaktadir. Miigteri kazanimi, biiyiime hedefi olan kiiglik igletmeler
igin miigteri elde tutma kadar 6nemlidir (Saglam & Montaser, 2021).

Miigteri kazanimu, igletmelerin miisteri tabanini biiyiitmekte ve miigteri
elde tutma olasihgmi artirmaktadir (Lamrhari vd., 2022). Isletmelerin
miigteri ile ilk kargilagma siireci, farkindalig: artiran bir misteri kazanimi
stirecidir. Bu siiregte potansiyel ve mevcut miisterilerin birbirleri arasindaki
tutum degisiklikleri gozlemlenmektedir (Marolt vd., 2018). Isletmelerin
yagam dongistinii yonetebilmelerinin ilk hedefi miigteri kazanimi saglamaktir.
Bu baglamda CRM’nin bir pargas: olarak uzun vadede karli olma olasilig:
yiiksek olan miigteriler edinilmelidir. Ozellikle yeni iiriin veya hizmet
lansmaninda miigteri kazanimi en 6nemli hedeftir. Tek bir miisteriye hizmet
veren ¢ok biiyiik bir igletme, yeni bir miisteri kazanarak miigteri tabanini iki
katina gikartabilirken, diger taraftan kiigiik bir igletme igin bir miisteri kaybi,
isletmenin kapanmasina neden olabilmektedir. Bu baglamda igletmelerin
miigteri yagam dongiisii ile olgiilen karli miigteri kazanimi saglamalidirlar

(Buttle & Maklan, 2019).

Sosyal medya miigterilerin hangi isletme ile etkilesim kuracagina
yon vermektedir. Bu ylizden isletmeler, miigteri kazanimi saglamak
igin igletmelerinin tanitimlarin1 ve promosyonlarin1  sosyal medyadan
faydalanarak gergeklestirmektedirler. Sosyal medya kullanicilart tanitim ve
promosyonlart goriip izleyici olarak kalabilmekte veya begenerek, paylagim
yapabilmektedirler. Isletmeler bu sayede istenilen kitleye ulasarak miisteri
kazanimi gansi elde edebilmektedirler (Lamrhari vd., 2022). Bu baglamda
sosyal medya, miigterilerin hangi isletme ile etkilegsime girecegi konusunda
miigterilerin yonelimlerini etkilemektedir. Sosyal medyadan faydalanmaya
caligan birgok isletme Facebook, YouTube, Instagram vb., sosyal aglarla
isletmelerinin tanitimlar igin ¢aba sarf etmektedirler.

3.2. Miisteri Elde Tutma

Miigteri elde tutma, miisteri ve igletme arasindaki ig iligkilerinin
devamhligidir. Miisterinin isletmede kalmasi ve bunu siirdiirmesi igletmeler
icin olduk¢a onemlidir. Tsletmeler igin miisterilerin elde tutulmasi, yeni
miigterilerin kazanilmasi igin itici bir giigtiir (Nwokah & Owuso, 2016).
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Miisteri elde tutma CRM’nin 6nemli hedeflerinden birisidir. Ciinkii
miigteri elde tutma, miisteri kazanmaya gore yapilan ige bagh olarak 5 ila
20 kat daha az maliyetlidir. Miigteri elde tutma, miisteri kaybin1 6nlemek
i¢in miigteri sadakatinin saglanmasini amaglamaktadir (Sabbeh, 2018).
Isletmelerin miigterilerine nasil bir hizmet sundugu ve satig sonrast
sagladiklart hizmetler miigteri elde tutmada 6nemli bir etkendir (Nwokah &
Owuso, 2016). Isletmelerin, miisterilerine indirim uygulamast miisteri elde
tutma oranini etkilemektedir. Diisiik oranl indirimlerle karsilagtirildiginda,
orta diizeydeki indirimlerin miigteri elde tutma orami iizerinde etkisi daha
tazladir. Fakat orta diizeyde indirim, miigterinin iiriine dair belirsizligini
artirabilmektedir (Del Rio Olivares vd., 2018). CRM analitik modellerden
yararlanarak ve en karli tiiketici grubunu belirleyerek igletmelerin yiiksek
oranda miigteri elde tutma oranlarini elde etmelerini saglamaktadir (Sabbeh,
2018).

Isletmeler sosyal medya hesaplarini, miisterilerle olan uzun vadeli
iligkilerini korumak ve siirdiirmek icin entegre etmektedirler. Ornegin, marka
sayfalar igletmenin bilinirligini arttirarak misterilerin tutum ve kararlarini
etkileyebilmektedir. Ayrica sosyal medya kullanarak SCRM stratejilerini
uygulayanisletmeler, 7 giin 24 saat iirtin/hizmet sunarak miigteri memnuniyeti
saglayabilmekte ve boylelikle miigterilerini elde tutabilmektedirler (Lamrhari
vd., 2022). Miisteri elde tutma, turizm endiistrisi, bankacilik ve hizmet
sektorii gibi birgok alanda tercih edilmektedir. Her igletme farkli satin alma
dongiisiine sahip {irlin veya hizmet satmaktadir. Bu yiizden miisteri elde
tutma orani, miigterinin yeniden satin alma dongiisiine bagli olarak degigiklik
gostermektedir (Buttle & Maklan, 2019). Ornegin, bir otomobil bayisi ve
sigorta acentesini ele alindiginda, iki 6rnegin miisteri elde tutma stireleri
birbirlerinden farhlik gostermektedir. Araba bayilerinden miisterilerin dort
yilda bir araba yeniledikleri varsayilirsa, miigteri dongiisii 4 yilda bir olacaktir.
Sigorta acentesinin ise sigorta yenileme siiresi her yil olacagi igin miisteri
elde tutma dongiisti 12 ay olacaktir (Nwokah & Owuso. 2016).

3.3. Agizdan Agiza ileti§im

Agizdan agiza iletisim, alict ve igletme arasindaki ticari olmayan,
titketiciler arasindaki kisisel iletisimdir (Dewnarain vd., 2019). Agizdan
agiza iletisim tiiketicilerin satin alma kararlarini etkilemede giivenilir bir
pazarlama aracidir (De Meyer & Petzer, 2014). Agizdan agiza iletisim
sayesinde tiiketiciler deneyimlerini diger tiiketicilere aktarabilmektedirler ve
tiiketiciler bir iiriin veya hizmet satin alirken, o iirlinii veya hizmeti daha
once deneyimlemis kisilerin fikirlerini 6grenmek istemektedirler (Lin vd.,
2013; Berger & Schwartz, 2011).
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Teknolojik geligmeler tiiketiciler arasindaki bilgi aligverisinin  yiiz
ylize gergeklestirilmesine alternatif olarak g¢evrimigi gergeklesmesine
imkidn tanimaktadir. Tiiketiciler sosyal medya sayesinde bilgi ve
deneyimlerini kolaylikla paylagabilmektedirler. Tiiketiciler giinliik yogun
aktiviteleri igerisinde talep ettikleri trtin/hizmetleri incelemek igin vakit
bulamamaktadirlar. Tiiketiciler zaman aywramadiklar igin agizdan agiza
iletisimden faydalanmaktadir. Internet kullaniminin erisilebilir olmas
sayesinde tiiketiciler istedikleri yer ve istedikleri zamanda birbirleriyle
gevrimigi olarak bilgi aligverigi yapabilmektedirler. Bu baglamda agizdan
agiza iletisim tiiketicilere zaman kazandirmaktadir. Ote yandan gevrimigi
yorumlarin tiiketiciler i¢in ticari bir nitelik tagimiyor olmasi, bilgilerin
giivenilirligini artirmakta ve tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili
olmaktadir. Ayrica tiiketiciler edindikleri agizdan agiza iletisim bilgilerine
gore satin alma davraniglarina yon vermektedirler (Akdogan & Akyol, 2016).

Uriin ya da hizmet satin alimindan memnun miisteriler, isletmelere pozitif
agizdan agiza iletigim imkim sunmaktadir. Isletmelerin CRM sayesinde
i¢ miigteri memnuniyetini saglamasi ve personelin isten ayrilig oranini
diigiirmesi ile hizmet kalitesi yiikselmektedir. Bu da igletmelere miigteri
memnuniyeti olarak yansimaktadir. Ozellikle kiigiik ve orta biiyiikliikte
isletmelerde yeni personel aliminda agizdan agiza iletigimin 6nemli bir rol
oynadig: bildirmektedirler. Ciinkii kiigiik ve orta biiytikliikteki igletmelerin
miigterilerle vakit gecirme oranlari daha fazladir. Biiyiik isletmelerde
miigteriler galisanlarla fazla vakit gegirememektedirler. Miigteriler kiigiik ve
orta biiyiikliikteki igletmelerde bir olumsuzluk yasadiklarinda igletmeden
memnuniyetsiz olarak ayrilmaktadir. Isletmeden memnun kalmayan miisteri
igletme ile ilgili negatif agizdan agiza iletisim yapmaktadirlar. Tam tersi
durumda igletmeden memnun ayrilan miisteriler ise isletme ile ilgili pozitif
agizdan agiza iletisgim yapmaktadirlar (Aksatan & Aktag, 2012).

Pozitif Agizdan Agiza Iletisim: Pozitif agizdan agiza iletisim tiiketicilerin
satin aldiklari iiriin veya hizmetten memnun olmalari ile ilgilidir. Satin alinan
iriin ya da hizmetten memnun kalinmasi pozitifi agizdan agiza iletigimin
olusmasina katki saglamaktadir (Kutluk & Avcikurt, 2014). Pozitif agizdan
agiza iletigim, isletmelerin tirtinlerini tanitabilmeleri igin degerli bir aragtir.
Pozitit agizdan agiza iletigim sayesinde igletmeler tanitim igin daha az gaba
sarf edebilmektedirler (Gremler vd., 2001). Tiiketicilerle olumlu bir diyalog
kuruldugunda yapilacak olan pozitif yorumlarin her birisi igletme igin birer
reklam saglayicisina dontisecek ve boylelikle isletmenin imajinin artmasina
katki saglayacaklardir (Kutluk & Avcikurt, 2014). Pozitif agizdan agiza
iletisim gergeklestiginde miisteri tirlin veya hizmeti yeniden satin alacak
ve porzitif agizdan agiza iletigim yolu ile gevresindekilere tavsiye edecektir.
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Memnun kalan miigteri aldigt {irin veya hizmeti arkadaglarina ve ailesine
tavsiye ederek miisteri sadakatinin artmasina da katki saglayacaktir (Kumar
& Mokha, 2021).

Negatif Agizdan Agiza Iletisim: Tiiketicilerin isletmeden iiriin veya
hizmet satin alinmasi sonrasinda memnun kalmamalar1 ya da beklentilerini
kargilamamalari durumunda duygu ve diigiincelerini olumsuz bir sekilde
karg1 tarafa aktarmasina negatif agizdan agiza pazarlama denilmektedir
(Arslan, 2014). Tiiketiciler genellikle olumsuz tiiketim deneyimleri hakkinda
konugmay1 tercih etmektedirler. Ciinkii tiiketiciler memnun kalmadiklar
hizmet veya iiriinle ilgili diger miisterilerin benzer kotii deneyimler
yagamamalar1 igin, sessiz kalmak yerine olumsuz paylagim yapmayi tercih
etmektedirler. Potansiyel miigteriler olumlu bilgiden ¢ok, olumsuz bilgiden
etkilenmektedirler (Huang & Philp, 2021). Isletmeler igin kotii imaj
olusturan negatif agizdan agiza iletisim, mevcut ve potansiyel tiiketicilerin
satin alma fikirlerini ortadan kaldirabilmektedir (Vdzquez-Casielles vd.,
2013).

Elektronik Agizdan Agiza Iletisim: Agizdan agiza iletigim tiiketicilerin
karar verme stirecinde onemli bir faktordiir ve tiiketicilerin satin almadaki
belirsizlik seviyesini azaltmaktadir. Ote yandan elektronik agizdan agiza
iletigim, yeni teknoloji araglarinin ortaya ¢ikmas ile biiyiik ilgi gormiistiir
(Dewnarain vd., 2019). Elektronik agizdan agiza iletigim tiiketiciler arasinda
iletisimi giiglendiren bir pazarlama araci olarak kabul edilmektedir (Liang
vd., 2013). Internet kullaniminin artigi ile elektronik agizdan agiza iletigim,
titketicilerinsatinalma davraniglariiizerindeki etkisi artmugtir (Bratucu, 2014).
Internet, elektronik agizdan agiza iletisimin merkezi bilesenidir. Internet
baglantist elektronik agizdan agiza iletisimi, agizdan agiza iletigimden farkl
kilmaktadur. Elektronik agizdan agiza iletigim, pazarlama stratejilerinde hayati
bir rol oynamaktadir. Tiiketicilerin teknolojiyi kullanarak isletmenin iiriin
ve hizmetleri hakkinda paylagimda bulunmas: oldukga kolaydir (Raharja &
Dewakanya, 2020). Ozellikle hizmet sektoriinde, titketiciler hizmet ile ilgili
satin alimlarda riski azaltmak igin agizdan agiza iletisime bagvurmaktadirlar.
Elektronik agizdan agiza iletisim miisterilere kolay erigim imkani ve giincel
bilgiler sunmaktadir (Yen & Tang, 2015). Ornegin bir turist seyahat etmeye
karar verdiginde oncelikli olarak nerede konaklayacaginmi diisiinmektedir.
Turistler bu soruya cevap ararken, aile iiyelerine, arkadaglarina, tur
operatorlerine danigmakta ya da internet tizerinden seyahat sitelerini ziyaret
ederek Oncesinde deneyimlemis miisterilerin fikirleri hakkinda bilgi almak
istemektedirler (Dewnarain vd., 2019). Ayrica agizdan agiza iletigim, biiyiik
masrafla gergeklestirilen tanitimlardan daha diigiik maliyetli ve daha etkilidir
(Kutluk & Avcikurt, 2014).
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE SOSYAL
MUSTERI ILISKILERT YONETIMI FARKLARI

CRM geleneksel olarak isletmelerin miigterileri ile olan iliskilerini
yonetmesidir.  Sosyal medyanin yiikselisi ile miigteriler birbirlerine
baglanmaya ve SCRM 6nem kazanmaya baglamigtir (Jalal vd., 2021).
CRM 2.0 olarak da adlandirilan SCRM, personelin giiglendirilmesindeki
degigikliklerden ~ dogmugtur.  Bu nedenle CRM’den  farkliliklar
gostermektedir (Greenberg, 2009). Geleneksel miigteri iligkileri yonetimi,
miigteri iligkilerini etkin bir gekilde yonetebilmek igin islevsel bir
yaklagimdir, SCRM ise miisteri yonetiminden ziyade miisteri katilimina
odaklanmaktadir  (Greenberg, 2010b). Geleneksel CRM’de siireg
uygulamasina odaklanilirken; SCRM stratejisinin temelini, miisteri ve
isletme arasindaki iletigimler olugturmaktadir (Yiicel, 2013). CRM kendi
miigteri kitlesine hitap ederken, SCRM biitiin miigterilere hitap etmektedir.
CRM’de ¢alisanlarin mesai saatleri igerisinde hizmet sunulurken, SCRM’de
mesai saatleri gozetilmeksizin misteriye iyi hizmet sunabilmek i¢in esnek
saatler tercih edilmektedir. Bu kapsamda Tablo 1.’de CRM ve SCRM
arasindaki farklar gosterilmektedir.
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Tablo 1. CRM ve SCRM Farklar:

CRM SCRM
Calisanlarin ~ Gorevleri belirli departmanlara Tiim ¢alisanlar veri tabanlarini
Rolii atamak igin miisteri verilerini hedef kitle i¢in kullanilmaktadirlar.
veya hizmet yonetimini
kullanilmaktadir.
Uygulanan I akslarinin her agamada Stireg performansinin her
Strateji varsayilan standarda gore agamasinda iletisim merkezli bir
ayarlanmasi igin siire¢ merkezli  strateji ile sosyal aglardaki miigteri
stratejiler tanimlanmugtir. etkinlikleri entegre edilmektedir.
Yoneticilerin Miisterilerin igletme ile olan Sosyal medya sayesinde gergek
Rolii etkilegimlerinin kayit altina zamanl verilerin kaydedilmesine
alinmasina yardimer olan iletisim  yardimci olan topluluk yonetimi
yonetimi kullaniimaktadir. kullaniimaktadir.
Bakis Acis1  Miisteri goriigiine dayanan tek Miigteri goriisiine dayanan,
tarafl bakig agis1 saglamaktadir.  dinamik kanallar igermektedir.
Miisterilerle Miisterilerle dogrudan iletisime  Siirekli olarak miisteri baglihig:
Tletigim dayanir. Miisterilerle ne zaman ~ hedeflenmektedir. Pazarlama
baglant1 kurulacagina pazarlama  departmani yoneticileri sosyal
departmani yoneticileri karar medya araciligs ile miisterilerinin
vermektedirler. sorunlarma cevap vermekte
ve potansiyel miisterilerle
kigisellestirilmis ve kargilikli iletisim
kurmaya gaba gosterilmektedir.
Siireclerin Yapilan iglemler odak noktasi Miisteri bagliligina odaklanarak,
Isleyisi olarak kabul edilmektedir. kurulan iligkileri iglemlerin otesine

tagimaya ¢aligmaktadir.

Kaynak: Lamvhari, S., El Ghazi, H., Oubrich, M., & El Faker, A. (2022). A social
CRM analytic framework for improving customer vetention, acquisition, and
conversion. Technological Forecasting and Social Change, 174, 121275, s.3.

SCRM, CRM’nin igletmeden miisteriye etkilesimlerinin yani sira
gelismekte olan teknoloji kaynakli ve miigteri odakli yonetim sistemlerinin
sosyal medya ile entegre edilmesine dayanmaktadir (Greenberg, 2010b).
Tablo 1.deki farklar incelendiginde CRM’nin islem odakli ilerledigi,
SCRM’nin ise etkilesime onem verdigi goriilmektedir. Ozetle SCRM’nin
mantig1, CRM’nin aksine igletmenin miisterileriyle bir diyalog olusturmasi
gerektigine dayanmaktadir (Jami Pour & Hosseinzadeh, 2021).
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5. SONUC

Teknolojik gelismelerin etkileri sayesinde isletmelerde CRM’nin 6nemi
giindengiineartmaktadir. Isletmelervarliklarimdevamettirebilmekiginmiisteri
kazanimi ve miisteri ede tutma potansiyellerini artirmayr amaglamaktadirlar
(Dewnarain vd., 2019). Pazarlama departmanlarinin miisteri deneyimini
tyilestirmelerine olanak tanityan SCRM miisteri deneyimlerini iyilestirmek
isteyen birgok sirket i¢in merkezi noktalardan biri haline gelmistir (Lamrhari
vd., 2020). Giiniimiizde yiiksek rekabetci is diinyasinda, igletmeler
miisterilerini artirmak i¢in oldukea ¢ok ¢aba sarf etmek zorundadirlar. Bunu
saglamak i¢in miigteri deneyimlerini iyilestirmeleri, miisteri memnuniyeti
saglamalar1 ve miigteri sadakatini artirmalar1 gerekmektedir. SCRM hem
miisteriler hem de isletmeler i¢in kesin ¢oziim olarak kabul edilmektedir.
Miigteri kazanmanin maliyeti, miigteri elde tutmaya gore daha fazla oldugu
igin igletmeler miigteri kazanimindan gok, miisterileri ile uzun siiren iligkileri
stirdiirmeye ve miisteri elde tutmaya odaklanmaktadirlar (Kumar & Mokha,
2021). Isletmelerin miisterilerine uyguladiklari promosyonlarin tam olarak
hangi seviyede oldugunu aragtirmalari ve aragtirma sonuglarina gére SCRM
stratejileri belirlemeleri miigteri memnuniyeti ve miigteri elde tutma oranlari
iizerinde etkili olmaktadir (Del Rio Olivares vd., 2018).

Isletmelerin miisteri kazanimi, potansiyel miisterilerin mevcut miisteriye
doniigiim oranin iist diizeye gikartmaktadir. Potansiyel miigterilerin miisteri
memnuniyeti saglanarak mevcut miigteriye doniistiiriiliirken, igletmelerin
miisteri elde tutma oranlar1 da artmaktadir. Tsletmeler miisteri kazaninmi
sayesinde miigteri memnuniyeti seviyesini iist diizeye ¢ikartmaktadirlar
(Lamrhari vd., 2020). Giiniimiizde igletmelerin SCRM’den etkin bir
sekilde yararlanabilmeleri i¢in degisikliklere uyum saglayabilmeleri ve
bu siireci yonetebilmeleri gerekmektedir. Bu nedenle igletmeler SCRM
stratejilerini geligtirebilmeleri igin temel gereklilikleri i¢eren kapsamli bir
cergeve olusturulmalidirlar (Jami Pour & Hosseinzadeh, 2021). Bu gergeve
kapsaminda igletmelerin sosyal medya platformlarindan elde ettikleri
miigteri verileri oldukga biiyiik miktardadirlar. Isletmelerin ¢ogu bu biiyiik
miktardaki verilerle basa ¢ikmak igin gereken sistematik yaklagimlardan,
analitik becerilerden yoksundurlar ve isletmelerin bu biyiik verilerle
baga cikabilmeleri olduk¢a zordur. Isletmelerin biiyiik verileri iyilestiren
yeni bir yaklagim gelistirmeleri olduk¢a 6nemlidir. Bu baglamda mevcut
SCRM sistemleri kullamilarak karmagik verileri, veri analiz teknikleri
ile biitiinlestirilerek, sosyal medyadaki verilerin anlamli hale getirilmesi

gerekmektedir (Lamrhari vd., 2020).
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Miigteri iligkilerini olugturmak, miisteri kazanimi saglamak, miisteri
iligkilerini gelistirmek ve SCRM stratejilerini kullanmak miisteri sadakatini
ve isletmelerin karhliklarini etkilemektedir. Isletmeler boylelikle marka
sadakati olusumuna katki saglayacaklardir. Memnuniyeti saglanmig bir
miisteri SCRM’nin ana hedefidir ve isletmelerin miisteri sadakati yaratmaya
yardimci olmalart igin SCRM stratejilerini uygulamalar1 gerekmektedir
(Kumar & Mokha, 2021). Ayrica miigterilere memnun kalacaklar1 bir
hizmet saglanmas: yoluyla miigterilerin deneyimleri olumlu agizdan agiza
iletisim ile sonuglanabilmektedir. Bu sayede isletmenin pazarlama maliyetleri
diigecek ve isletmenin gelirlerinde artig yaganacaktir. Ote yandan agizdan
agiza iletigim, igletme tanitimi ve igletmeye duyulan giiven ile ilgili itimat
yaracaktir (Sharma vd., 2022). Ciinkii agizdan agiza iletisim, marka giiveni
ve miigteriyi elde tutma tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Nwokah &
Owuso, 2016).

Isletmeler sosyal medyada miisterilerle etkilesim kurmaya ve uzun
vadeli iligkiler gelistirmeye odaklanmaktadirlar. Sosyal medya sayesinde
isletmeler miigterilerin  yagadiklar1 deneyimler hakkinda bilgi sahibi
olabilmektedirler. Tsletmeler etkili pazarlama stratejilerine yon verebilmeleri
i¢cin sosyal medyadaki her miigteri etkilesiminden elde edilen i¢ goriiden
yararlanmahdirlar (Lamrhari vd., 2020). Giiniimiizde miigteriler, isletmelere
ihtiya¢ duymadan internet ortaminda diger miisterilerin tavsiyeleri ve
yorumlar1 araciligryla aligveris kararlarina yon verebilmektedirler. Isletmeler
sosyal medya araciligr ile miisterilerin yorum ve sikayetlerine geri doniig
yaparak, miigteri taleplerine ¢oziim iiretmek amaci ile miisterilerle iletisime
gecmelidirler (Agapitou vd., 2021). Dolayisiyla isletmeler sosyal medyanin
potansiyelinden faydalanmalidirlar (Arora vd., 2021). Bu baglamda isletme
stratejileri ve igletmenin sosyal medya hesaplart biitiinlesik hale getirilerek
kendi SCRM stratejilerini belirlemeleri gerekmektedir. Bunun igin igletmeler
miisteri kazanimi ve miisteri elde tutma siirecini basariyla stirdiirmeleri igin
ilgili personeller araciligryla mevcut ve potansiyel miigterilerine hizli geri
doniig saglamahdirlar.
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