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)*teri" memn+niyeti" #en#, #an4"temel"yapd"ta*6"8sor+"sormak9"olarak"1zetle,
-infte" ./&"s)re%i"0e"$+"s),  ne$ilir3"&)*terilertten"#o-r+"zaman#a"#o-r+"$il,
re%i"ylnetmek"i2in"piyasa#a" 'iyi"ala$ilmek"i2in4"el$ette"ki"m)*teri" $il'ilerim"
me0%-+t"olan"$ir20k" +y'+la, #o-r+"$ir"*ekil#te"kayot"altdna"aldnmas*'0e" m)*teri,
ma" #)*)n)imekte#ir3" An, lerle™ il'ili" 'e2mi*" i*lemlerin” izleneSilir" olmasd"”
%ak4"./&5in"tek"$a*dna"'mem, *arttor3"<+"kapsam#a;"./&5in" 2al6*an" 0e"ya*ayan"
n+n"0e"tatmin"olm+*"$ir"m)*teri"kitlesi"ol+*t+rmak" $ir"'s)re2"olarak"#eOre#e"olmasd4"k+llan6%0blardn"#a"
i2in"yeterli"olma#6-6""1r)Im)*t)r3 J&" s)re%i"i2erisin#e" akti@"rol" alarak" m)*teri"ile"
s)rekli“ileti*im":alin#e"olmalard™erekmekte#ir3
""Bartner" 7rmasdndn"kd#emli" ara*tdrma%a0blaron#an”
8!ste$an"KolskyH"yapmo*"ol#+-+"ara*tdrmalar'sd,'F&"s)re%inin" $a*ardl6" ola$ilmesi“i2in"a*a-6#aki"
n+%-+n#a" :azBrla#0-0" rapor+n#a" *+" son+%a" 0Og@onksiyonlara“sa:ip"olmasd"teroi:"e#ilir;
mo&*tdr;@Size eunu garanti ederim ki, milyonlarca
USD harcanarak yap6lan onca CRM projesi sonuB* " &)*teri" memn+niyetsizlik" se$eplerini" tespit"
da, me€sterilerin gereekten ne istedi,ini sfyleyebil e#e$ilmesi
cek tek bir CRM implementasyonu bile bug€n geB"" Ea-r6" merkezi" 2al6*anlardndn" :izmet" kalitesini'
seklestirilebilmie de,ildir!® sor'+laya$ilmesi
B""&)*terilerind"7rmalar#an"$eklentilerini"net"ola,
"Kolsky5nin"rapor+n#a"#e-inmeye'2al6*t6-6"$+"soak "anlaya$ilmesi
n+%a" #ayanarak;" ./&" s)re%inin" :er" ne" ka#ar"B""=*"k+rallard"2er2eOesin#e"m)*teri"memn+niyeti"
m)*teri" memn+niyeti"i2in" Oaz'e2ilmez" olsa" #a4" #e-erlerinin"proakti@"olarak"izlenerek4"#)*)*":a,
tek"$a*ona"m)*terinin"$eklentilerini"Oe"taleplerini" lin#e" +yard" mekanizmalardnén" ol+*t+r+Imasd" Oe"
tam"olarak"analiz" etmeye" 0e" m)*teri"memn-+ni, +yar8"ol+*an"#+r+mlar"i2in"aksiyon"almasd
yetini" en" )st" #)zey#e" t+tmaya" yetmeye%e-ini" B"'Firma"i*'k+rallard"2er2eOesin#e"$elirlenen2e*itli"
slylemek"pek"#e"yanld*"olmaz3 olaylar" ile" tetiklenerek4" m)*terilere" ‘eri" #1n)*"
yapOp"anket"+y'+laya$ilmesi" tam"otomasyon(
"IF&"$+"a*amatta"#eOreye"irerekd"./&"s)re%in, B"'Anket"+y'+lamalarf"i2in"G!<4"GAH4A"!,&ail4"I&|"
#eki"0e"./&" s)re%ini" ylneten" +y'+lamalar#aki" 0e"$enzeri"t)m"ileti*im" plat@ormlardng" #estekle,
$+" eksikli-i" tamamlay8%38" $ir" komponent" olarakhesi
yerini"almo*tdr3"An%ak4"F&"$ir20k"<T"+zmand"®&"Aket"+y'+lamalaréndn“"8%on#itional 9" $ir"1n%eki"
6eli*tirme">1neti%ileri"i2in":alen"20k"ya$an%0" $isor+n+n"%e0a$dna" '1re" se2enekli" olarak"'er2ek,

s)re2"olarak"1r)nmekte#ir3 le*tirile$ilir("olmasd
B""Kampanya"mo#)lleri"0e"i*""eli*tirme" $irimleri"
IF&"6enel"<akd*? ile"ente're"e#ileS$ilir'olmaso

B"">a*ayan"$ir"or'anizma"i2erisin#e4"s)rekli"olarak
""" &)*terilerin" 7rma#an” $eklentisini" tam" olarak” ken#ini"a#apte"e#e$ilme"1zelli-inin"olmasd
$il#i-imiz"zaman4"7rmandn"m)*teri"memn+niyeti" B"'Der"7rmandn"k+r+msal"kimli-ine"+y+m"sa-laya,
oran8"en")st"seOiye#e"ola%aktor3"|F&4"$+"a*ama#iahesi
@ay#ald" ola%ak" $ir" s)re2tir3" IF&" s)re%inin" impk;"Eokl+"#il"se2enekli"0e"kolay"k+llandlaSilir'olmasd
mentasyon+"sonrason#a“$eklenen"$a*ard"kriterle B" " Ea-rd" merkezi" sistemi" ile" ente're" e#ileSiliyor"

ri"*+nlar#or; olmasg" .ATJ"Ara$irimi"Leste-i(

B" Teknik" olarak" ./&" kaynaklarond" t)ketme#en"
B"'&)*teri"Cikayetlerin#e"Azalma ken#i"kaynaklard"ile" L<"In'ine4"0s3("2alé*6yor"ol,
B"'Dizmet"Kalitesin#e"Art6* maso
B"'Ea-ro"&erkezin#e"Verimlilik"Art6*d
B""&)*teri"&emn+niyetin#e"Artg* M.5%e)i ;ene6i%inin <ne%i

""$ette"ki4":er's)re2te"ol#t+-+"i$i"IF&5in"#e"$+" ""Der"insand"piyasa#an”al#6-6"mal"0e":izmetler"ile"
$a*ard"kriterlerine"+la*mak"i2in"ken#i"i2in#e" $azd"ili"2e*itli"#eneyimler'ya*amd*tor3"Mt+r+p"#)*)n,
kriterleri"me0%-+tt+r3" #)-)m)z" zaman4" :er" $irimiz" ken#imiz" ile" il'ili"

pek" 20k" 'e2mi*" #eneyim" :ikayesi" anlataSiliriz3"
""IF&"temel" olarak4" me0%-+t" m)*teriler#ten” $il'i" An%ak4"insanlardn"$+"ya*a#0klard"#eneyimler4d"mal
‘eri"#1n)*)" almaya"ylnelik" $ir" s)re2" ol#+-+n,  Oeya":izmet" sa-layan" 7rmalar" tara@®&n#an" $ilin,
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memekte#ir3"<+"eksiklik;"mal"0eya":izmet"te#ariki""<+"aksiyonlarén"20-+4"m)*terinin"ne#en"kay$e,
ile"il'ili":er:an'i"$ir"'eli*me"s)re%inin"0e"m)*, #il#i-i"$ilinme#en"yapblmakta#dr3"Eo-+nl+kla"#a"
terilerin"#)*)n%elerini"N"#eneyimlerini"sor'+la, yeni#en"m)*teri"kazandma"ile"son+2lanmaya%ak,

yaSile%ek" $ir"sistemin" $+")ne"ka#tar"Oar"olma, tor3" lat#te%e" 'e2i%i" s)re" ile" yeni" m)*teri" kat6l1dma
mason#an" kaynakldy#063" IF&" ile" m)*terisa-lana$ilmekte#ir3"Mysaki'1n%elikle4"kay$e#ilen"

#eneyimleri;" kay6t" altdna" alona$ilird" 2e*itli" akan)*terileri"eri"kazandp")zerine"$+"2alé*malar"ya,

yonlarg"tetikleye$ilird" i*" s)re2lerine" katkd" sa-la,pBldyor"olsay#064"yeni"m)*teri"kazandmlard'e"$irli

yasilir':ale™ele%ektir3 te"7rmalar6n"$)y)meleri"sa-lana$ilird"sektlr'eko,
nomisinin"#e"$enzer*ekil#e"$)y)mesine"katk6#a"

&)*teri"#eneyimlerini"$iliyor'olmandn”7rmalara” $+I+n+I+r#+3

sa-laya%a-0"katkd"ile"il'ili" olarak" OPPQ"ydl8" sonla

ron#ad"RS"1rnek"*irket"katdlomo"ile" A<L5#e"yapb&rteri"kayOplardndn“se$epleri‘ile"il'ili"OPBQ"y 6

$ir"ara*térma"son+%-+na"'lre4"kat61om%aolardn” UB&XBApSImo*" $ir" ara*tdrma” son+%-+n+" a*a-6#ak

m)*teri"#eneyiminin" 1nemli" ol#+-+"kon+s+n#a" 'ra7kte™1lre$ilirsiniz3
:em7kir"olm+*lar#dr3

M.5%e)i 0#6!*I#)!n!n =e&e*le)i>

""lektlr" @arkd" olmaksdz6n4"reka$etin"kdzd*maso"ile”
7rmalardn” 2o0-+" m)*teri" kayfplard" ya*amaktalar3"
&)*terilerd" artdk" al6*kanldklar6nd" #e-i*tirmeyi"ter
%i:" etmekteler3" " &)*teri" kay$etmek" istemeyen"
7rmalar"ise" m)*terilerini"memn+n" etmek" a#6na"
$ir2ok" 2al6*ma” yapmaktalar3" Depimizin" 1n%elikli"
olarak" $il#i-i" $azd" 2alé*malard” a*a-o#aki" *ekil#te"

1rnekleyesiliriz;

B"'Kampanyalar'Oe"Lampin'ler4

B""Yzel"=n#irimler4 "" &)*terilerin” ya*am8*" ol#+klarg" 8#eneyimle,
B""la#takat"Kartd" Zoyalty".ar#("Hro[eleri4 rin" $+" kaydplaron" en" $)y)k" se$esi" ol#+-+"
B"'Eekili*e"<a-16"De#iyeler" leya:at4"Ara$a"0s3(4 tespit" e#ilmi*tir3" <ir" #i-er" ara*tGrma#a" ise"
B""Al6*Oeri*"Mrandna'<a-16"De#iyeler" K1t)"Dizmet"Leneyimin#en"Kastdndz"\e"Mla,
Konser"$ileti4"0s3(4 $ilir]("sor+s+na"“kat6l6m%adlardn"Oer#i-i"%e0apla

B"'Y#eme"Kolayloklard" Taksitlen#irme4"0s3(4 son"#ere%e"il'i"2eki%i#ir3
B"'La:a"Fazla"Hersonel"=sti:#amd4
B""Teknolo[i">at6rom63
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i2in#e"yer"alan"$ir"k+r+l+*a"ait"!F&"implementas,
yon+"1n%esi"0e"sonrasd"ile"il'ili" $a*ard" kritexlerin
ait"#e-erlen#irme"son+2lard"a*a-6#aki"ta$lolar#a,

Ki™i$i#ir3

""<+"rapora"'lre4"OPPP"ydl6n#a"yapblan"!F&"imple,
mentasyon+"sonrasdn#a” a*a-6#aki"#+r+mlar"'1z,
lenmi*tir;

B""&)*terilerin"8%ir" @0rsat"#a:a"Oerilse"7rmayd"yeni
#en" se2er" misiniz9" sor+s+na" Oer#i-i" 8!0et9" %e0a,
$on#a"art6*4

"B1r)l#)-)") zere"katdlom%o"20-+nl+-+4"#o-r+"ki*i, B"" &)*terilerin” 7rma" Oe" serOisleri" ile" il'ili" ‘enel"
ye"#o-r+"zaman#a" +la*fama#0-0"12in"al#0-0" serOignemn+niyetin#e"artd*4

ten" memn+n" olma#06-6nd" slylemi*tir3" Mysaki" pek"

20-+m+z" 'er2ek” se$esin” ‘enellikle” #a:a" @arkld"B""Firmandn"m)*terilerine"sa-la#3-8"serOislir"ile"i
parametreler” ol#+-+n+"#)*)nerek4" 20k" @arkl6" 1n }i")0enilirlik4" son+%a" +la*as$ilirlik" Oe" $enzeij" kr
lemler"almaya"2ald*maktay6z3 terlerin#e"iyile*me3

;.N6#d# EFM ?#5#)! @ik#6ele)i> <ir'#i-er"ara*térma"son+%-+n#a"ise4"yine"ayns"7rma,
ndn"OPPP"ydl6n#an"sonraki"m)*teri"*ikayetlerin#eki"

""Nkemiz#e"IF&"kon+s+n#a"pek” @azla"2al6*ma"adzalmaya” ili*kin" #+r+m+" #a" a*a-0#aki" ta$lo#taki"

mamasona“kar*dn"AOr+pad"Amerika"Oe"A@rika"kdthitir3

ron#aki"2ok"sayo#a")lke#e"yer"alan"$)y)k"7rmalar,

#a"akti@"0e"tamamlanmd*" $ir2ok" pro[e” me0%-+tt+r3"

Yzellikle"telekom)nikasyon4" 7nans4"si‘orta" 0e"lo,

[istik"sektlrlerin#te"artan"i*":a%mi"0e"k6zo*abatka

ortam®4"7rmalarbn"#a:a" @azla"m)*teri"memn+niyeti"

Oe"#a:a"Oerimli" operasyonlar":e#e_emelerine"yol"

a2mo*tor3

"Telekom)nikasyon"sektlr)n#e"en"$)y)k"7rmalar”



""Finans"sektlr)n#en"$ir"1rnek"Oermek"'ere, Az%#n 2+)1%1 B =+nl/>
Kirse4" Jsrail5in" 1nemli" $ankalardn#an" $irin#e"
IF&" implementasyon+" sonrason#aki" #+r+m" "">apdlan"ara*tdrmalar4"ya*anan"#eneyimler"0¢/
y+karo#aki"i$itir; e#inilen"$il'iler'6*0-on#a4"'F&":akkdn#a"$ir20k"
%an" al6%08" tespit" yapmak" m)mk)n#)r3" <+nlar'
" >+kard#aki" ra@ikler#en” anla*dla%a-0" )zenin#e" en" 1nemli" oland" 'F&5in" ./&" s)re%ine"
OPPQ"yoblon#a" yapolan" 'F&" implementasyon$ir'alternati@"#e-il4"8tamamlay8%09"$ir"pozisyad
sonrason#ad" $ankanon" :izmet" Oerimlili-in#e"al#6-6ndn"tespiti#ir3"<T"+zmanlard"0e"=*"6eli*tir
Oe"m)*teri"memn+niyetin#e"U P"," X"arason, me"ylneti%ilerinin"1n%elikli"olarak"$ilmesi'e,
#a"$ir"artd6*"sa-lanmo*tor3 reken;" IF&5in" en" az" ./&" ka#ar" k+r+mlarén”
Oaz'e2ilmez" +ns+r+" olmakla" $irlikte4" asla"
"Ayro%ad"sir'#i-ertanaliz'son+%-+n#a"#a" 1r)l#)./&5e "rakip"0eya“alternati@"$ir"s)re2"olma#a6-0,
-)")zered" $ankanon" m)*teri” sa#akati" LI2)mleri" #6r3"IF&"@irmalardn"#e-i*ime"ayak"+y#+rma#a,
son+%+n#ad"$ankaya'y)ksek"#)zey#e"sa#ok"olaki"en"kritik"$ile*eni"olarak"yerini"alm6*tdr3
m)*teri"kitlesin#e"$ir"artd6*"1zlemlenmi*tir3

"<+"ayki"k1l*emize".:arles"Larbin5#en"al#5-o6m"
$ir'slzle"son"Oermek"istiyor+M®A"uzun yaea-
yanlar, en g€-I€ ya da en zeki olanlar de,il# de-

,isime en kolay ayak uyduranlard6r$®
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