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Kurumsal basar1; sadece iiriin ve hizmet sunmaya dayanmaz. Varligiizin siirdiiriilebilirligi, miisteri ve
vatandas iligkilerindeki yonetim kalitenizle, analitik verileri dogru okumanizla ve temas noktalarindaki
standartlarinizla belirlenir. CRM ve miisteri sadakati siireclerinde yapilan en kiigiik bir stratejik hata,
kurumlar1 pazar kaybina, gelir diisiisiine ve itibar krizlerine siiriikler. Is siireclerindeki bu gériinmez
zafiyetler, kurumsal performansi engelleyerek yeni miisteri edinme maliyetlerini dogrudan artirir.

Kurumunuzun miisteri iligkileri yonetimi ve CRM uyum kapasitesi asagidaki kurumsal ve yonetsel
standartlara ne 6l¢lide uyum sagliyor?

1. MUSTERI SADAKATI VE CHURN (VAZGECME) ANALIiZLERI

o Kontrol Sorusu: Mevcut misterilerinizin veya hizmet sundugunuz vatandaslarin kurumu/firmay1
terk etme (vazgecme) nedenlerini diizenli olarak analiz ediyor, bu verileri siireg 1yilestirme
kararlarinizda kullaniyor musunuz?

e Gizli Risk: Yeni bir miisteri edinmenin maliyeti, mevcut miisteriyi elde tutmaktan 5 ila 25 kat daha
yiikiiktiir. Miisterinin vazgegme nedenlerinin kok analizleri (root cause) yapilmadig: siirece, kurum
gizli bir finansal erozyonla kars1 karsiyadir. Bu durum kurumsal imajinizi zedelerken, satis ve hizmet
hacminizi dogrudan diisiiriir. Miisteri sadakatini koruyacak yasal ve stratejik parametreleri nasil
kurgulayacaksiniz?

2. TEMAS NOKTALARINDA (TOUCHPOINTS) ILETISIM KAZALARI

o Kontrol Sorusu: Misteri/vatandas temsilcileriniz, ¢agr1 merkezi ekipleriniz ve yazili destek
personelleriniz; itirazlar ve sikayetler karsisinda kurum imajini koruyacak ortak bir iletisim
standardina gore mi hareket ediyor?

o Gizli Risk: Farkli temas noktalarinda yiiriitiilen tutarsiz veya orantisiz iletisim stire¢leri, misteri
memnuniyetsizligini hizla tirmandirir. Tek bir hatali e-posta veya telefon karsilama hatasi, sosyal
medyada hizla yayilarak kurumu telafisi gii¢ itibar kayiplariyla bas basa birakir. Miisteri
temsilcilerinin kurumsal temsil yetenegini ve standartlarini nasil denetleyeceksiniz?

3. OPERASYONEL VE ANALITIK CRM ALTYAPISININ EKSIKLiGi

o Kontrol Sorusu: Misteri veritabaninizi segmentasyon, miisteri deger zinciri analizi ve rasyonel
tahminleme modelleri dogrultusunda isliyor musunuz yoksa tiim kitlelere tek tip bir pazarlama ve
hizmet modeli mi uyguluyorsunuz?

o Gizli Risk: Analitik CRM altyapisi bulunmayan kurumlarda pazarlama ve tanitim biitceleri biiyiik
oranda israf edilir. Miisteri segmentasyonunun dogru yapilamamasi, hizmet kalitenizi diisiiriirken,
potansiyel firsatlari kagirmaniza neden olur. Veri odakli miisteri iligkileri yonetimine ge¢mek ve is
akiglariizi entegre etmek i¢in hangi adimlar1 atacaksiniz?

MUSTERI ILISKIiLERi VE CRM SURECLERINi ULUSLARARASI STANDARTLARA
TASIMAK

Eger yukaridaki kritik sorulara tereddiitsiiz ve mevzuata uygun net cevaplar veremiyorsaniz, sahsiniz ve
kurumunuz devasa bir risk altindadir. Bu krizleri deneme yanilma yoluyla degil, uzmanlardan 6grenmek
zorundasiniz. Yasal risklerinizi sifirlamak ve kurumunuza 6zel egitim planlamasi yapmak i¢in Vizyonder
Miisteri {liskileri Yonetimi Egitimi (CRM) programia hemen bagvurun.
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