@ Yeni Umit Ust Diizey Yonetici Kursu

UDY - ODY SINAVINA HAZIRLIK
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Miisteri lliskileri
ve Pazarlama

CRM, musteri sadakati, pazar bolimlendirme,
pazarlama karmasi ve fiyatlandirma

& Okuma stiresi: 14 dakika

Tasimacilikta teknoloji kolayca taklit edilir ama iyi

kurulmus musteri iliskisi edilemez. Bu Unitede
musteriyi tanimayi, elde tutmayi, pazari bolimlere
ayirmayi ve dogru fiyati belirlemeyi 6grenecegiz.
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15.1 - MUSTERI
Miusteri kimdir?

Misteri, Urln ya da hizmetimizin alicisidir.
Ciktimizi alan herkes musteri gibi dustunulmelidir.

ic miisteri

Ayni zincirdeki calisma arkadaslari. On cephedeki
personel arkadaki ekipten destek gormezse dis
miisteriye iyi hizmet veremez. ihtiyacini tespit etmek
daha kolaydir.

Dis miisteri
Son kullanici ile acente, dagditici, toptanci gibi araci
muiisteriler. ihtiyacini tespit etmek daha karmasiktir.

ihtiyac nasil tespit edilir?

Dogrudan goérisme, ¢alisanlardan geri bildirim,
sikayet ve yorum analizi, pazar arastirmasi, anket
formlari, telefonla pazarlama.

A DIKKAT EDIN
Reklam ve tanitim musteri ihtiyacini tespit etme
yontemi degildir; bunlar tutundurma faaliyetidir.
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Musteri iligkileri yonetimi

Musteri iliskileri, satis dncesi ve sonrasi tim
eylemleri kapsayan, karsilikl yarara dayanan
surectir. CRM ise musteriyi merkeze koyan, is ve

bilgi akisini 6ncelikle miisteri ihtiyacina gore
tasarlayan bir yonetim stratejisidir.

AKILDA TUTUN

Mdusteri iliskilerinin en dnemli amaci sadakat

yaratmaktir. Yeni musteri kazanmak, mevcut
musteriyi korumaktan ¢cok daha maliyetlidir.

Geleneksel pazarlama CRM anlayisi

Uriinleri yonetir Miisterileri yonetir
Pazar payi Miisteri payi

Siirekli yeni miisteri Mevcut misteriye daha gok
hizmet

Kisa donem, fiziksel Uzun donem, iligki kalitesi
kalite
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15.3 - SAYGINLIK

Miusteri ne bekler?

Sayginlik, musterinin ¢alisana ve kurulusa karsi
tasidig1 degerdir; musteri tatmin olup guven
duydukca artar ve onu sadik miisteriye
donustarar.

Karsilik gorme Bilgili, profesyonel ¢alisan
Takip J Tutarhihk @ Ulasilabilirlik

Birebir iletisim

s# SINAVDA SORULUR

Sadakat icin musterinin beklentileri arasinda
truin gesitliligi yoktur. Musterinin hizmeti
algilama él¢utl arag sayisi, depo ya da kurulus
tarihi degil, profesyonellik ve beceridir.

\
Sayginligin lic unsuru

Musteri ¢ikarini zirvede tutmak, musteriyi strekli
hatirlamak ve kigisel bir tanitim olusturmak.

www.udybelgesi.com Sayfa 4


https://www.udybelgesi.com/

YENi UMIiT UST DUZEY YONETICi KURSU

iliskiyi biiyiiten ve bozan eylemler

Acik, anlasilir dil Karmasik dil, uzun ciimle

Onerilerde bulunmak  Gerekce sunmak, baskasini
suclamak

Sorumlulugu Talebi bekletmek
kabullenmek

Sorunda “biz"” demek Yalnizca sorunlara cevap
vermek

Gelecegi planlamak Gecmisi, eski guizel glnleri
konusmak

Minnettarhik Acil, hazirliksiz cevaplar
gostermek

A DIKKAT EDIiN

Mdsteriyi tutmak igin iligkiler duragan tutulmaz,
surekli canli tutulur.

EGITMEN NOTU

Teslimat gecikiyorsa musteriye siz
arayin. Kotl haberi bizden duyan
misteri kalir; baskasindan duyan gider.

)

\
]

B
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15.5 - STRATEJi

Miusteri odakl stratejinin unsurlari

¢ Uzun dénemli iliski ve yasam boyu deger
¢ Yuksek kaliteli artin ve hizmet

& Musterileri farklilastirmak; degerli musteriye
daha cok kaynak

¢ Diyalog kurmak; kitleye yonelik tek yonlu
reklamdan kacinmak

¢ Musterinin 6zel alanina saygi ve veri koruma

¢ Pazar payi yerine musteri pay!

s SINAVDA SORULUR

“"Hangisi musteri odakli stratejinin unsuru
degildir?"” sorusunda aranan sik genellikle pazar
payi olusturma, kitle pazarlara monolog
reklam ya da gelecegi planlamadir.

L
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15.6 - SUREC

CRM adimlar ve katkilari

( )
a Tanimla
usteriyi belirl
L musteriyi belirle )
( . )
e Gruplandir
L degerine ve ihtiyacina gore farklilastir )
( - A
e Temas kur
tkilesi ir, bilgiyi glincell
L etkilesime gir, bilgiyi glincelle )
|
( 8 q h
o Kisisellestir
hizmeti ona goére uyarla
\ J

Evreleri: musteri segimi ve edinme - koruma ve
sadakat - derinlestirme (musterinin
harcamasindaki payi blyttmek).

Pazarlamaya katkisi (en buyUkten kiguge): terk
etmis musteriyi geri kazanma, sadakat yaratma,
yeni musteri bulma, ¢capraz satis.

A DIKKAT EDIN

CRM'in pazarlamaya katkilari arasinda tiretim
maliyetinden tasarruf yoktur. CRM'in stratejik
ortaklik alanlari istihbarat, pazarlama, satis,
hizmet ve teknolojidir; rekabet bunlarin arasinda
degildir.
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15.7 - DEGER VE KALITE
Miusteri icin deger yaratmak

Misteri tatmini, beklenen ile elde edilenin
ortusmesidir. Deger yaratmak ise musterinin
odediginden fazlasini almasidir: daha fazla yarar
sunmak, musterinin katlandigi 6dunleri azaltmak.

Hizmet kalitesinin boyutlari

"Hizmet tanitimi” bir kalite boyutu degildir.

Veri madenciligi

ilgisiz gériinen biiyiik veri yiginindan anlamli
oruntuleri ¢cikaran CRM uygulamasidir. E-CRM,
zaman ve yer serbestligi sunan, cift yonla bir
hizmettir; statik degildir.
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15.8 - PAZARA GiRiS

Tasimacilikta pazara giris sartlari

Karayolu tasimaciliginda pazara giris, AB'de de
Turkiye'de de U¢ temel sarta baghdir:

”~ ™

Mesleki sayginlik

Belirli suglardan mahk{miyet olmamasi, iflas
etmemis olmak.

7~ -
Mali yeterlilik
Asgari sermaye ya da 6z kaynak.

~ ™

Mesleki yeterlilik
UDY, ODY, SRC gibi belgelerle kanitlanan bilgi.

A DIKKAT EDIN

Bir tagimacilik dernegine tye olma zorunlulugu
pazara giris sarti degildir.

Bu sartlarin ayrintisi Karayolu Tasima Yonetmeligi ve
Mesleki Yeterlilik Egitimi Yonetmeligi'nde diizenlenir
(Unite 1).
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15.9 - CEVRE

Pazarlamayi etkileyen cevre

Makro cevre Mikro (yakin) cevre

Demografik isletmenin kendisi
Ekonomik Tedarikciler
Dogal Araci kuruluslar
Teknolojik Mdusteriler

Politik ve yasal Rakipler

Sosyal ve kiiltiirel Kamuoyu, finansal kuruluslar

Makro cevre isletmenin kontrolU disindadir.
Pazara girerken pazarin blyukligu, yasal
sinirlamalar, tuketicinin satin alma aliskanliklari
ve rekabet incelenir; ardindan girig yontemi ve
orgutlenme karari verilir.
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15.10 - BOLUMLENDIRME

Pazari parcalara ayirmak

Pazar bolimlendirme, buyUk ve karisik bir
pazari ayni dzellikleri tasiyan alici gruplarina
ayirmaktir.

Olciit Ornek

Demografik Yas, cinsiyet, gelir, meslek, egitim
Cografi Ulke, bélge, sehir, iklim
Psikografik Kisilik, hayat tarzi, sosyal sinif

Davranissal Beklenen yarar, kullanim sikligi,
marka sadakati

lyi bir boliim: dlcilebilir, ulasilabilir, yeterince
blyUk ve ayirt edilebilir olmahdir.

Yararlari: intiyaclar daha iyi saptanir, pazarlama
daha bilingli olur, yeni firsatlar goralur, uygun
pazarlama karmasi kurulur.
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15.11 - HEDEF PAZAR
Secim ve konumlandirma
Farkhlastirilmamis (tiim pazar)

Tek Uriinle biitiin pazar. Olcek ekonomisi var,
memnuniyet riski yuksek.

Yogunlastiriimis (tek boliim)

Tek bolime odaklanma. Ucuzdur ama tim
yumurtalar bir sepette.

7~ ™
Farkhlastiriimis (cok boliim)
Her bdlime ayri karma. Riski azaltir, maliyetlidir.

Konumlandirma, trinin musteri zihninde
rakiplerinden ayrilan net bir yer edinmesi icin
yapilan galismadir.
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15.12 - PAZARLAMA

Anlayisin gelisimi ve karma

( . o )
o Uretim ve liriin anlayisi
Gok ve iyi Uret, kendini satar
\. J
1
( )
e Satis anlayisi
L baskici tutundurma, satis hacmi )
1
~

r
e Pazarlama anlayisi
misteri odaklilik, bittinlesik ¢aba, kar

f o Toplumsal pazarlama

kar, tatmin ve toplum yarari dengesi

Pazarlama karmasi: 4P

Uriin (Product) X Fiyat (Price) X Dagitim (Place)
Tutundurma (Promotion)

‘
# SINAVDA SORULUR

Pazarlama anlayisinin odak noktasi tiiketici
ihtiyaclaridir. Uretim, finansman, personel ise
pazarlama disi isletme kaynaklaridir. Misteriyle
iletisim ve bilgilendirme tutundurma islevidir.
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15.13 - URUN
Urlin hayat egrisi

sati Al s
¥ satis ve kér zirvede

SUNUS BUYUME OLGUNLUK GERILEME

4 Sunus: satis dusuk, tanitim gideri yuksek.
¢ Buylme: Urdn taninir, satis hizla artar.

¢ Olgunluk: rekabet yogun; satis ve kar en ust
noktada; reklam yeniden dnem kazanir.

¢ Gerileme: satis ve kar duser.
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Fiyatlandirma

Fiyat, pazarlama karmasinin en dinamik
elemanidir. Surecg: hedef belirleme - talebin
belirlenmesi - maliyet ve rakip analizi - yontem
secimi.

Yontem Fiyat nasil bulunur?

Maliyete Maliyet + kar payi

yonelik

Talebe Musterinin mala bigtigi deger; yeni
yonelik teknoloji ve tekel Grlnleri
Rekabete Rakiplerin fiyatlarina bakilarak
yonelik

Psikolojik 99,90 TL gibi algiya dayali fiyat

& SINAVDA SORULUR

Donemsel fiyatlandirma bir fiyat belirleme
yontemi olarak sayllmaz. Yeni projeleri kabul
edilebilir karliiga getirmek icin kullanilan hedef
yatinnmin karhhk oranidir. Tim iletisim
faaliyetlerinin koordinasyonu biitlinlesik
pazarlama iletisimidir.
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SIRADAKi ADIM

Calismaya devam edin

< UDY Dijital Egitim Kitabi

Diger Unitelere gecmek icin dokunun

YENi UMIiT UST DUZEY YONETiICi KURSU

? Camli Kahve Meydani, Maresal Cakmak, Bagcilar
Cd. No: 114/2, 34610 Giingoren/istanbul

. (0212) 64192 94
¢ WhatsApp: 0 530 957 79 13

SOSYAL MEDYA HESABIMIZ

facebook.com/udybelgeleri

EGITMEN NOTU
B8  Bu Uniteyi tamamladiniz. Sinav notlarini
M bir kez daha gézden gegirip deneme
sinaviyla kendinizi 6l¢cmenizi Oneririz.
Basarilar dileriz.

)
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