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CRM Yazihm Uygulamalarinin Pazarlama Stratejilerine ve Performansina Etkisi Uzerine
Ornek Bir Calima®
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Aragtirmanin amaci, Miisteri Iliskileri Yonetiminin (CRM) pazarlama stratejileri ile performansi iizerine etkisinin
incelenmesidir. Caligmada arastirma modeli olarak nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirmanin ¢alisma
grubu sekiz kisiden olugsmustur. Goriigme verileri igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina
gore; CRM yaziliminin isletmeye sagladigi kolayliklarin basinda iglemlerinin hizlandigi, daha rahat kararlar
alabildikleri, endiistriyel pazarda (B2B) CRM analizlerinden ¢ikan sonuglara gore stratejiler belirledikleri, eksik
ve zayif noktalar1 tespit ettikleri ve ona goére miisteri edinme siireglerini yonettikleri, tiiketici pazarda (B2C)
kullanilmadigimi ve isletmelerin miisteri edinme islemini daha ¢ok sosyal medya ve web sitesi iizerinden
gergeklestirdikleri ortaya ¢ikmistir. Ayrica CRM yaziliminin insan kaynaklar1 yoniiyle avantajlart konusunda
personelin is yiikiiniin azalmasi ve CRM’yi kullanacak personelini nitelikli olmasindan dolay1 personelin
niteliginin arttigini; hizli raporla alindigini, personel sayisinin azalmasi ile maliyetin de diistiigiinii ayrica avantaj
olarak bildirdikleri goriilmektedir. Isletmeler, pazarlama stratejileri kapsaminda CRM yazilimin1 satis siireglerinde
ve fiyatlandirmada ¢ok daha fazla kullandiklarini; {iriin planlama, marka tutundurma ve kampanya stratejilerini
CRM vyazilimindan elde ettikleri verilerle yaptiklari ortaya ¢ikmistir. Pazarlama performansi yoniiyle satig artigi
saglandigi; kampanyalar diizenlendigi, kisisellestirilmis kampanyalar yapilabildigi ve bu sayede ciro artisi
saglandig1 ortaya c¢ikmustir. Son olarak miigteri memnuniyeti konusunda miisterilerden gelen geri bildirimleri
stirekli analiz ettikleri ve sikayetlere gore aksiyon plani uyguladiklarini ifade ettikleri ortaya ¢ikmustir.
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JEL Siniflandirma Kodlar: L1, M10, C88

A Case Study on the Impact of CRM Software Applications on Marketing Strategies and
Performance

ABSTRACT

The aim of the research is to examine the effect of Customer Relationship Management (CRM) on marketing
strategies and performance. Qualitative research method was used as the research model in the study. The working
group of the research consisted of eight people. Interview data was analyzed using content analysis method.
According to the research results; It was revealed that the main conveniences that CRM software provides to
businesses are that their operations accelerate, they can make decisions more easily, they determine strategies
according to the results of CRM analyses in the industrial market (B2B), they detect deficiencies and weak points
and manage their customer acquisition processes accordingly, it is not used in the consumer market (B2C) and
businesses mostly carry out their customer acquisition processes through social media and websites. In addition,
regarding the advantages of CRM software in terms of human resources, it is seen that the quality of the personnel
increases due to the decrease in personnel workload and the qualified personnel who will use CRM; reports are
received quickly, and the cost decreases with the decrease in the number of personnel, which are also advantages.
Businesses state that they use CRM software much more in sales processes and pricing within the scope of
marketing strategies; It has been revealed that they make product planning, brand promotion and campaign
strategies with the data they obtain from CRM software. It has been revealed that sales increase is achieved in
terms of marketing performance; campaigns are organized, personalized campaigns can be made and thus turnover
increase is achieved. Finally, it has been revealed that they constantly analyze feedback from customers regarding
customer satisfaction and state that they implement action plans according to complaints.
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EXTENDED SUMMARY
Purpose and Scope:

CRM is a core business strategy that integrates internal processes and functions and external networks to profitably
create and deliver value to targeted customers (Buttle, 2004). It is based on high-quality customer data and is a
business practice enabled by information technologies (Ang & Buttle, 2006).

The literature in the field of CRM software has tended to focus on the software package or vendor reviews or case
studies of its implementation (Doyle, 2002). A case study of three companies concluded that one of the main
concerns in the adoption of CRM software is that it is perceived as a “one-size-fits-all” package (Light, 2003).
This is due to the fact that vendors tend to have a standardized view of what the relationship management process
should be, creating problems in terms of flexibility and functionality.

No academic study has been found that examines the performance of CRM software in isolation in terms of
marketing strategy and business performance, rather than CRM technologies defined more broadly. There are no
studies focusing on the role of software in managing customer lifecycle stages (acquisition, retention, and
development), the return on investment (ROI) of software, user satisfaction, marketing strategy, and the impact of
software on business performance. The aim of this study is to fill this knowledge gap. Companies have access to
a wealth of customer-related information in ways that were unimaginable a few decades ago. The ability to obtain
high-quality, usable information in a timely manner is increasingly important, especially given a marketing
environment with fragmented communication media and complex technologies such as mobile messaging, web-
based supply chains, and e-commerce (Payton and Zahay, 2003). As a result, companies are increasingly
dependent on software to transform information into actionable intelligence and to deliver this intelligence to
customer touchpoints in a timely manner. Customer management software is an important component of both
analytical and operational customer relationship management (CRM) applications. The study asks, “How do
companies use CRM software to support their customer management activities and how satisfied are they with the
results they achieve?”” The questions “Is the implementation of CRM software associated with increased business
performance?” will be answered. In this sense, the purpose of the research is to examine the effect of Customer
Relationship Management (CRM) on marketing strategies.

Design/methodology/approach:

The qualitative research method was preferred in the study (Yildirim and Simsek, 2016). In this context, businesses
using CRM software suitable for the subject were selected. When it comes to phenomenological studies in the
field of social sciences, the researcher puts forward a phenomenon and observes the experiences of individuals in
the face of this phenomenon (Creswell, 2020:79). For example, phenomena such as delegation of authority,
motivation, organizational commitment, effectiveness are determined, and then the researcher tries to present a
holistic description of the phenomena in question by obtaining data from these experiences of the participants
(Oktem, 2005:28). In this respect, phenomenology provides researchers with quite wide opportunities. In this
study, it was decided that the interview data collection technique was appropriate for examining the definition of
the perception of employees of businesses using CRM software, their management approaches, and their
perceptions regarding expectations.

The study group of this research consists of employees of businesses using CRM software. No sample was taken
as a basis for the participants. The universe and sample were the same for businesses that were easily accessible.

In addition, in order to present the problems more clearly, the clarity and suitability of the prepared interview form
were evaluated by consulting expert opinions and the necessary arrangements were made on the form. Again,
thanks to this method, it was possible to address the subject more flexibly with additional questions when necessary
(Baltaci, 2019:371). After the interview questions were prepared, the form was finalized by obtaining expert
opinions and conducting pilot interviews for evaluation purposes.

In this research, a semi-structured interview form was used to collect data on the perceptions of business employees
using CRM software. In the research conducted to examine the perceptions of business employees using CRM
software, the interview questions were examined by scanning national and international literature on the subject.
The researcher and his consultant paid attention to the multidimensionality of the questions and the lack of any
guidance for the participants during the preparation phase.

The data related to the research were collected through interviews with employees using CRM software between
March and May 2024. The interview form consists of 10 questions aimed at examining the perceptions of business
employees using CRM software. It was explained to the participants that the confidentiality of the answers obtained
from the managers who participated in the research on a voluntary basis would be protected, the data collected
would not be used outside the research and the necessary precautions would be taken carefully by the researcher
at every stage. During the interview, audio recordings would be made and the consent form was shared with the
manager who was interviewed and his/her approval was obtained. Each interview lasted between 30 and 50
minutes. The audio recordings were then transferred to the electronic environment by the researcher.
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In order to increase validity and reliability in the study, the data source was diversified and data collection method
was used from B2B and B2C businesses (Yildirim and Simsek, 2016). In addition, in order to increase the
reliability of the study, the participant confirmation method was used, interview notes were given to the company
managers who participated in the study, and it was confirmed that the interview records were accurate and
complete (Giiler et al., 2015). The “content analysis” method was used in the analysis of the study data. Using this
analysis method, direct quotes from the interviewees were included in the study (Yildirim and Simsek, 2016).
First, themes were determined based on the conceptual framework. The data obtained in accordance with these
themes were read and supported by direct quotes. In the last stage, the identified findings were explained,
associated and interpreted.

Findings:
The codes obtained in open coding were combined to obtain subthemes. Then, the obtained subthemes were
grouped and high-level abstraction was performed to develop main axis codes. Selectivity was applied in coding

according to their weights in axis codes. Selective coding was created by combining subcategories. Subthemes are
given in the table below.

Selective coding process basically means combining the category obtained with open coding with axis coding.
Axis codes were created by associating 36 subthemes obtained with open coding with each other. 5 main themes
were developed as shown in the table below. Then, a central category was determined where 6 main themes were
concentrated with the high-level abstraction process and storytelling.

As a result of this whole process, the obtained subthemes (36) and main themes (6) were combined around the
determined central category. The concept of CRM Software Application, which is the main theme created with
the content analysis method, was defined sociologically.

It was revealed that the first thing that CRM software provides to the business is that their work is faster and they
can make decisions more easily. In fact, every business needs some information such as sales analysis, customer
portfolio, customer behavior in order to make decisions for the future. Unfortunately, not every business can obtain
this strategically important information. Here, it can be said that this information provided by CRM software to
the business is of critical importance for the sustainability of the business.

In the question regarding the contributions of CRM software to potential customer acquisition in the industrial
market (B2B), it is stated that they determine strategies according to the results of CRM analyses, identify
deficiencies and weak points, and manage customer acquisition processes accordingly. Features This situation can
also make it easier for the business to manage its human resources correctly.

On the other hand, it has been revealed that CRM software is not used in the consumer market (B2C) and that
businesses mostly carry out customer acquisition on social media and websites. In this case, it can be said that
CRM software provides more convenience for B2B companies. It has also been stated that B2C companies use
CRM software to analyze CRM by integrating customer information on their websites.

In terms of the advantages and disadvantages of CRM software in terms of human resources, it has been revealed
that they state that the quality of personnel has increased due to the decrease in the workload of the personnel and
the qualified personnel who will use CRM. They also state that CRM facilitates customer analysis and receives a
fast report. It is also seen that they state that the cost has decreased with the decrease in the number of personnel
as an advantage.

On the other hand, it is stated that the number of personnel has increased due to the need for qualified and more
personnel to use CRM as a disadvantage, and again, the old personnel have difficulty accepting the technology.

The effect of CRM software on business performance; They reported that they have increased their turnover by
increasing the number of campaigns and their profitability has also increased. On the other hand, it is seen that
they state that the increase in brand awareness is an important performance indicator for the business. In addition,
it is also stated that the decrease in business costs is the desired performance for the business.

How do you use CRM software within the scope of marketing strategies? It is seen that they do not state
disadvantages within the scope of the advantages or disadvantages of this for your business, but instead they state
that they use it much more in sales processes and pricing. It has also been revealed that they state that they make
product planning, brand promotion and campaign strategies with the data they obtain from CRM software. In this
sense, it can be said that CRM software is the focal point for the business.

It has been revealed that sales increase is achieved in terms of marketing performance; customer needs analysis is
carried out, campaigns are organized accordingly, personalized campaigns can be made and thus turnover increase
is achieved.

It has been revealed that there is an increase in customer growth; for this, they stated that they follow the pricing
policy and constantly analyze customer needs. Finally, it has been revealed that they constantly analyze customer
feedback on customer satisfaction and implement an action plan according to complaints.
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Conclusion and Discussion:

It has been revealed that they can make decisions. In fact, every business needs some information such as sales
analysis, customer portfolio, customer behavior in order to make future decisions. Unfortunately, not every
business can obtain this strategically important information. Here, it can be said that this information provided by
the CRM software to the business is of critical importance for the sustainability of the business.

In the question regarding the contribution of CRM software to acquiring potential customers in the industrial
market (B2B), it is stated that they determine strategies according to the results of CRM analyses, identify
deficiencies and weak points and manage customer acquisition processes accordingly. This situation can also make
it easier for the business to manage its human resources correctly.

On the other hand, it has been revealed that CRM software is not used in the consumer market (B2C) and that
businesses mostly carry out customer acquisition processes on social media and websites. In this case, it can be
said that CRM software provides more convenience for B2B companies. It has also been stated that B2C
companies use CRM software to analyze CRM by integrating customer information on their websites.

In terms of the advantages and disadvantages of CRM software in terms of human resources, it has been revealed
that they stated that the quality of personnel increased due to the decrease in the workload of the personnel and the
qualification of the personnel who will use CRM. They also stated that CRM facilitates customer analysis and that
it is received with a fast report. It is also seen that they stated that the cost decreased with the decrease in the
number of personnel as an advantage.

On the other hand, it is stated that the number of personnel increased due to the need for qualified and more
personnel to use CRM as a disadvantage, and again, it is stated that the old personnel had difficulty accepting the
technology.

The effect of CRM software on business performance; They reported that they experienced an increase in turnover
by increasing the number of campaigns and their profitability increased at the same time. On the other hand, it is
seen that they stated that the increase in brand awareness is an important performance indicator for the company.
In addition, it is stated that the decrease in operating costs is the desired performance for the company.

The effect of CRM software on business performance; They reported that they experienced an increase in turnover
by increasing the number of campaigns and their profitability increased at the same time. On the other hand, it is
seen that they stated that the increase in brand awareness is an important performance indicator for the company.
In addition, it is stated that the decrease in operating costs is the desired performance for the company. Similar
studies have found many positive effects of CRM or Customer Relationship Management on the performance of
business organizations. Therefore, one of the biggest effects is that the software system helps to increase the level
of relationship between customers and the organization. In addition, a better relationship between customers and
the company helps to achieve greater customer satisfaction, which is very important for the development of the
company (Trif et al., 2019)

How do you use CRM software within the scope of marketing strategies? It is seen that they do not specify
disadvantages within the scope of advantages or disadvantages of this for your business, instead they state that
they use it much more in sales processes and pricing. It has also been revealed that they state that they do product
planning, brand promotion and campaign strategies with the data they obtain from CRM software. In this sense, it
can be said that CRM software is the focal point for the business.

It has been revealed that sales increase is achieved in terms of marketing performance; it is revealed that customer
needs analysis is done, campaigns are organized accordingly, personalized campaigns can be made and thus
turnover increase is achieved.

It offers conflicting views on the effect of CRM software on business performance. Thirty-one percent of a sample
of 202 projects reported that CRM software improved their ability to sell and serve their customers (Bull, 2003).
This supports the research results.

They stated that there was an increase in customer growth; for this, they followed the pricing policy and constantly
analyzed customer needs. Finally, it was revealed that they constantly analyzed customer feedback on customer
satisfaction and implemented an action plan according to complaints.

When the literature is examined; Implementing a CRM strategy is a complex undertaking that requires effort across
the entire organization. Organizations striving for a relationship aim for the long term and have a deep interest in
the “right” customers. However, building relationships requires a business strategy and an overarching vision that
spans the entire organization, as it affects every function. Without this vision, the business will not be able to stand
out from the competition, customers will not know what to expect, and employees will lose track of what they can
add to the customer’s business experience (Gartner, 2001). Customer loyalty is a competitive asset for any
organization and has emerged as a significant driver of profitability, given that loyal customers tend to buy more
(Shen and Russell, 2007). It is assumed that the cost of retaining a loyal (existing) customer is five times less than
the cost of attracting and serving new customers. Thus, higher customer traffic leads to higher profitability and

-08 -



Turkish Journal of Marketing Research / Cilt: 3, Sayi: 2, Aralik 2024, 95-114
Turkish Journal of Marketing Research / Volume: 3, Issue: 2, December 2024, 95-114

greater market share for the business. However, for a consumer to remain loyal and remain loyal, the company
must believe that it offers the best alternative (Oliver, 2009). Implementing CRM strategies not only increases
retention rates but also expenditures. Therefore, the potential to develop meaningful relationships is greater than
ever when effective methods are used to tap into customer needs and preferences (Ndubisi, Wah, & Ndubisi, 2007)
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1. GIRIS

CRM, hedeflenen miisterilere karli bir sekilde deger yaratmak ve sunmak icin i siire¢ ve iglevleri ve dis
aglar biitiinlestiren temel is stratejisidir (Buttle, 2004). Yiiksek kaliteli miisteri verilerine dayanmaktadir
ve bilisim teknolojileri tarafindan etkinlestirilen bir is uygulamasidir (Ang ve Buttle, 2006).

CRM yazilim1 alanindaki literatiir, yazilim paketine veya satici incelemelerine veya bunun uygulanmasina
iliskin vaka caligmalarina odaklanma egiliminde olmustur (Doyle, 2002). Ug sirket iizerinde yapilan bir
vaka caligmasi, CRM yaziliminin benimsenmesindeki ana endiselerden birinin, bunun "herkese uyan tek
beden" bir paket olarak algilanmasi oldugu sonucuna varmistir (Light, 2003). Bu, saticilarin iligki yonetimi
stirecinin ne olmasi gerektigine dair standartlastirilmis bir goriise sahip olma egiliminde olmalar1 ve
esneklik ve iglevsellik agisindan sorunlar yaratmalar gergeginden kaynaklanmaktadir.

Daha genis anlamda tanimlanmig CRM teknolojilerinden ziyade pazarlama stratejisi ve isletme
performansi agisindan CRM yaziliminin performansini tek basina inceleyen herhangi bir akademik
calismaya rastlanilmamistir. Yazilimi miisteri yasam dongiisii asamalarinin (kazanma, elde tutma ve
gelistirme) yonetimindeki roliine, yazilimin yatirim getirisinden (ROI) kullanici memnuniyetine,
pazarlama stratejisi agisindan incelenmesine ve yazilimin is performansi iizerindeki etkisine odaklanan
herhangi bir ¢alismaya da rastlanilmamaktadir. Bu ¢alismada amag bu bilgi boslugunu doldurmaktir.

Sirketler, miisteriyle ilgili ¢ok sayida bilgiye, birka¢g on yil once hayal bile edilemeyecek sekillerde
erisebiliyor. Ozellikle par¢alanmus iletisim medyasinin ve mobil mesajlasma, web tabanli tedarik zincirleri
ve e-ticaret gibi karmasik teknolojilerin oldugu bir pazarlama ortami goz Oniine alindiginda, yiiksek
kalitede kullanilabilir bilgiyi zamaninda elde etme yetenegi giderek daha 6nemli hale gelmektedir (Payton
ve Zahay, 2003). Sonug olarak sirketler, bilgiyi eyleme doniistiiriilebilir istihbarata doniistiirmek ve bu
istihbarat1 miisteri temas noktalarina zamaninda iletmek i¢in yazilima daha fazla bagimli hale gelmektedir.
Miisteri yonetimi yazilimi hem analitik hem de operasyonel miisteri iliskileri ydnetimi (CRM)
uygulamalarinin 6nemli bir bilesenidir. Aragtirmada “sirketler miisteri yonetimi faaliyetlerini desteklemek
icin CRM yazilimimi nasil kullanmakta ve elde ettikleri sonuglardan ne kadar memnuniyet duymakta
midir? CRM yazilimin uygulanmasi is performansinin artmasiyla iliskili midir?” sorularmna cevaplar
aranacaktir. Bu anlamda arastirmanin amaci Miisteri Iligkileri Yénetiminin (CRM) pazarlama stratejileri
iizerine etkisinin incelenmesi amag¢lanmaktadir.

2. KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE/LITERATUR
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ve CRM Yazim Kavram

Makale i¢indeki tiim tablo ve sekiller metnin uygun yerlerinde sayfaya ortali olarak gosterilmelidir. Her
tablo ve sekle kalin yazi tipinde bir sira numarasi (Tablo 1., Sekil 2. vb. gibi) ve normal yazi tipinde bir
baslik verilmelidir. Baglik; tablo ve seklin iistiinde, sayfaya ortali, yalnizca kelimelerin bas harfleri
biiylik olacak sekilde, 11 punto olarak, paragraftan Once ve sonra ise 6nk bosluk birakilarak
hazirlanmalidir. Tablo ve sekil i¢indeki metin Times New Roman karakteri ile 9-10 punto araliginda ve
tek satir olmaldir. Grafik, ¢izelge, harita, ¢izim ve fotograf gibi tim gorseller sekil olarak
nitelendirilmelidir. Tablolarda sadece yatay cizgiler olmali, dikey ¢izgiler kullanilmamalidir. Tiim tablo
ve sekiller yukarida verilen sayfa diizenine uygun ve kolaylikla okunacak bigimde olmalidir. Tablo ve
sekillerde agiklama ve kaynaklar tablo ve seklin altinda 9 punto olarak, paragraftan dnce ve sonra 3nk
bosluk birakilarak verilmelidir. Tablo ve sekilden 6nce ve sonra satir boslugu birakilmamalidir.
Makalede ondalik ayract olarak Tiirkce ¢ahismalarda virgiil, Ingilizce ¢alismalarda nokta
kullanilmahdir. Binlik ayraci olarak ise Tiirkge ¢alismalarda nokta, Ingilizce calismalarda virgiil
kullanilmalidir.

CRM, hedeflenen miisterilere karli bir sekilde deger yaratmak ve sunmak i¢in i¢ siire¢ ve islevleri ve
dis aglar1 biitlinlestiren temel is stratejisidir (Buttle, 2004). Yiiksek kaliteli miisteri verilerine
dayanmaktadir ve bilisim teknolojileri tarafindan etkinlestirilen bir is uygulamasidir (Ang ve Buttle,
2006). Bilgi teknolojisinin (BT) uygulanmasi, 6zellikle operasyonel ve analitik formlarinda CRM'nin
ayirt edici bir 6zelligidir. CRM; satig, pazarlama ve hizmet siireclerini otomatiklestirmek i¢in yazilima
dayanmaktadir (Knox ve digerleri, 2002).
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CRM ile ilgili teknolojilerin sirket performansi tizerindeki etkisi iki akademik ¢aligma ile baglamistir.
Jayachandran ve digerleri (2005), mal iireticileri ve hizmet kuruluslar1 arasinda 50:50 oraninda
boliinmiis 172 ABD sirketinden olusan bir érneklemi temel almaktadir. Arastirma sonucunda; iliskisel
bilgi yonetimi siireglerine (yani, miisteri bilgilerinin toplandigi, entegre edildigi ve isletme genelinde
yaygin olarak dagitildig1 ve kullanildig: etkilesimli miisteri iletisimine sahip) sahip sirketlerin daha iyi
miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma sonuclar1 elde etme egiliminde oldugunu bulmuslardir.
Ayrica sirketin CRM sistemi satig, pazarlama ve hizmet fonksiyonlar1 genelindeki 6n biiro faaliyetlerini
yiiriitebildiginde bu iliski daha da giiclenmektedir (Jayachandran ve digerleri, 2005).

Buna karsilik Reinartz ve arkadaslari (2004), CRM teknolojileri ile firmalarin ekonomik performansi
arasinda negatif bir iligski bulmuslardir. Yazarlar, beg sektordeki (konaklama, enerji hizmetleri, finansal
hizmetler ve cevrimici perakendecilik) 211 Isvigre, Alman ve Avusturya sirketinden olusan bir
orneklemden, sirketlerin CRM teknolojilerinde ne kadar gelismis olursa, ekonomik performanslarinin
da o kadar kétii oldugunu buldular. Ayrica, bu olumsuz iliskinin en ¢ok sirketlerin miisterilerle bir iliski
baslatmaya calistigi zamanlarda (6rnegin, miisteri kazanimi veya kaybedilen misterilerin geri
kazanilmasi) belirgin olmasi nedeniyle dnemli bir etkilesimli etki buldular (Reinartz ve digerleri, 2004).

Reinartz ve arkadaslar1 (2004), sirket performansini nihai bagimli degisken olarak sectiler ve bunu hem
nesnel olarak (yillik hesaplarda rapor edilen varlik getirisi (RoA) verilerini kullanarak) hem de 6znel
olarak (6nemli katilimcilarin genel performans, pazar payi, biiyiime ve karliliga iliskin
degerlendirmelerini kullanarak) dlctiiler. Bu iki ¢alismanin hi¢cbiri CRM ile ilgili teknolojilerin miisteri
edinme, elde tutma ve gelistirme sonuclar1 iizerindeki etkilerini aragtirmamistir. Aksine, bu faaliyetler
bir araya getirilmesiyle miisteri edinme, elde tutma ve gelistirmenin basli bagina stratejik agidan 6nemli
is hedefleri ve liyakat degerlendirmesi gereken bir aragtirma alani olarak bulunmaktadir.

Son olarak, bu iki ¢alismada benzer yapilari kavramsallastirmanin ve islevsellestirmenin farkli yollar
secilmistir. Jayachandran ve digerleri (2005) CRM teknolojilerini 6l¢mek icin 42 madde kullanmustir.
Bagiml degiskenleri ise miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutmanin bilesik bir endeksidir.

CRM uygulamasina iligkin aragtirmalarin ¢ogu, ya CRM'in is yararlar1 saglama konusundaki iddia
edilen basarisizligina ya da CRM performansin etkileyen etkinlestirici ve devre disi birakan kosullara
odaklanma egilimindedir. Ornegin Sweat 10, yiizde 25 ile 80 arasinda basarisizlik oranlar1 bildirmistir.
Teknolojiye (hem yazilim hem de donanim) yapilan asir1 pahali yatirimlar, CRM'nin deger saglamadaki
basarisizliginin 6nemli bir nedeni olarak gosterilmektedir (Paas ve Kuijlen, 2001).

Insanlarla ilgili sorunlar da CRM uygulamalarinin basarisizliginda rol oynamaktadir. McKinsey, CRM
uygulamalarinda basarili olan sirketlerin yiizde 59'unun kiiltiirel degisim konularini ele aldigini,
basarisiz olanlarda ise bu oranin yiizde 33 oldugunu bildirmistir (Agarwal ve digerleri, 2004). Daha
yakin zamanda, Iriana ve Buttle (2006) inovasyon veya risk alma atmosferini tesvik eden, dolayisiyla
calisanlarin miisterilerin ¢ikarlarina en uygun sekilde hareket etmeleri i¢in bir ortam yaratan sirketlerin
CRM sonuglarinda daha iyi sonuglar elde etme egiliminde olduklarmi bulmuslardir. Ancak CRM
yaziliminin dagitimi ve bunun sirket performansi tizerindeki etkisi hakkinda ¢ok az sey yayinlanmistir.
Aslinda alanin tamaminda ¢ok az aragtirma bulunmaktadir.

2.2. CRM Yazilhimlarimin Pazarlama Stratejileri ile Performansina Etkisi

CRM, herhangi bir isletme organizasyonunun ¢ok énemli bir pargasidir ve sistem sirketlerin pazarda iyi
bir konum olusturmasina yardimci olur. Bu nedenle, CRM sisteminin uygulanmasi da sirketlerin
hizmetlerini iyilestirmeye yardimci oldugu i¢in ¢ok 6nemlidir. Sirketlerin CRM sistemini uygulamasi
icin izlemesi gereken alt1 belirli adim vardir. Her seyden 6nce, sirketler CRM uygulamasi i¢in bir ekip
getirmeli ve ikincisi, ekip ihtiyaglara gore miitkemmel bir degisim yonetimi plani olusturmalidir. Buna
ek olarak, ekip uygulama igin bir biitge tahmin etmeli ve ardindan yeni sistemi devreye sokmak
onemlidir. Ayrica, CRM sistemini degistirin ve ardindan sirketlerin CRM sistemini degerlendirilmeli.
Bunedenle, CRM kavrami ve CRM'nin isletme organizasyonlar {izerindeki etkileri de bu 6zel aragtirma
makalesinde analiz edilmistir.

CRM, kuruluslarin is performansinm artirmasina yardimei olan bir yazilim tiiriidiir. Bunun disinda, CRM
yaziliminin bagka faydali yerleri de vardir ve yazilim isletme organizasyonlarmin biiylimesini
etkilemektedir. Bilindigi gibi, misteri ile kurulus arasindaki iligski, herhangi bir isletme kurulusu igin
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miisteri sayisini artirmak i¢in ¢ok énemlidir. Bununla birlikte, miisteriler ile kurulus arasindaki iyi bir
iligki, kurulusun pazarlardaki biiyiimesini artirmaya yardimci olur (Guerola-Navarro ve digerleri, 2021).

Buna ek olarak, CRM, sirketlerin ekonomik kosullarinin gelistirilmesi i¢in bir¢ok isletme sirketinde
kullanilan yazilim tabanli bir sistemdir. Tiim CRM yazilim sistemleri, misteriler ile sirketler arasindaki
konusma gibi sirketin tiim verilerini otomatik olarak tutmak i¢in genellestirilmistir (Ravi ve digerleri,
2017). Bu nedenle, CRM yazilim sistemi, sirketlerin miisterilerine yonelik hizmetlerini gelistirmeye
yardimect olur.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli

Calismada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir (Yildirim ve Simsek, 2016). Bu baglamda, konuya
uygun CRM yazilimi kullanan igletmeler secilmistir. Sosyal bilimler alaninda fenomenolojik ¢alisma
denildigi zaman arastirmaci ortaya bir fenomen koyarak bireylerin bu fenomen karsisinda deneyimlerini
gozlemektedir (Creswell, 2020:79). Ornegin yetki devri, motivasyon, orgiitsel baghlik, etkililik gibi
fenomenler belirlenir, ardindan arastirmaci katilimcilarin bu deneyimlerinden veri elde ederek sz
konusu fenomenlerle ilgili biitiinciil bir betimleme ortaya koymaya calisir (Oktem, 2005:28). Bu acidan
olgubilim aragtirmacilara oldukg¢a genis imkanlar tanimaktadir. Bu ¢alismada CRM yazilimi kullanan
isletme calisanlarinin algisina iligkin tanmimi, yonetim anlayislari, beklentilerle ilgili algilarinin
incelenmesi i¢in miilakat veri toplama tekniginin uygun olduguna karar verilmistir.

3.2. Arastirma Calisma Gurubu

Bu aragtirmanin ¢alisma grubunu CRM yazilim kullanan isletmelerin ¢alisanlari olusturmaktadir.
Katilimcilar i¢in herhangi bir 6rneklem esas alinmamistir. Kolayda ulasilabilen igletmeler i¢in evren ve
orneklem ayni olmustur.

Asagidaki tabloda c¢alisma grubundaki bireylerin demografik 6zellikleri sunulmustur.
Tablo 1. Calisma Grubunun Demografik Ozellikleri

Degisken (N=7) Gruplar f (Frekans)
Erkek
Kadin
Ust diizey yonetici
Orta diizey yOnetici
Alt diizey yonetici
Caligan
1-10yd
Mesleki Deneyim 11-21 yil
31 ve istii

Cinsiyet

Gorev

W WNNEFP,FPBENMNDNDO

Ayrica problemlerin ortaya daha net konulabilmesi amaciyla, hazirlanan gériisme formunun anlagilirlig
ve amaca uygunlugu uzman goriislerine bagvurularak degerlendirilmis ve form iizerinde gerekli
diizenlemeler yapilmistir. Yine bu yontem sayesinde gerekli durumlarda ek sorular ile konunun daha
esnek bir bigimde ele alinma imkanina kavusulmustur (Baltaci, 2019:371). S6z konusu goriisme sorulari
hazirlandiktan sonra degerlendirme amaciyla uzman goriisii alinarak ve pilot goériismeler yapilarak
forma son sekli verilmistir.

3.3. Veri Toplama Aracglar1

Bu aragtirmada CRM yazilimi kullanan isletme calisanlarinin algilarinin incelenmesine iliskin veri
toplama amaciyla hazirlanan yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmistir (Ek-1). CRM yazilim
kullanan igletme ¢alisanlarina ait algilarin incelenmesine yonelik yapilan arastirmada goriisme sorulari
konuya dair ulusal ve uluslararasi literatiir taranarak incelenmistir. Arastirmaci ve danismani, sorularim
hazirlanma asamasinda sorularin ¢ok boyutlu olmasina ve katilimeilar agisindan bir yonlendirmenin
bulunmamasina dikkat etmislerdir.
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3.4. Verilerin Toplanmasy/islem

Aragtirmaya iliskin veriler Mart-Mayis 2024 tarihleri arasinda CRM yazilimi kullanan ¢aliganlar ile
yapilan goriismeler yoluyla toplanmistir. Goriigme formu CRM yazilimi kullanan isletme ¢aliganlarinin
konusundaki algilarinin incelenmesine yonelik 10 sorudan olusmaktadir. Arastirmada goniilliiliik
esasina uygun bir bi¢imde katilim saglayan yoneticilerden elde edilen cevaplarin gizliliginin korunacagi,
toplanan verilerin arastirma disinda kullanilmayacag1 ve arastirmaci tarafindan gerekli tedbirlerin her
asamada Ozenle alinacagi katilimcilara izah edilmistir. Gorligme sirasinda ses kaydimnin alinacagi ve
onam formu goriisme yapilan yoneticiyle paylasilmis ve onay1 alinmistir. Her goriisme 30 dk ile 50 dk
arasinda slirmiistiir. Daha sonra ses kayitlar1 arastirmaci tarafindan elektronik ortama aktarilmstir.

3.5. Verilerin Analizi

Calismada gegerliligi ve giivenirligi arttirmak i¢in veri kaynaginin gesitlendirme yoluna gidilerek, B2B,
B2C is yapan isletmelerden veri toplama yontemi kullanilmistir (Yildirim ve Simsek, 2016). Ayrica
calismanin giivenilirligini arttirmak icin katilimei teyidi yontemi kullanilarak, ¢alismaya katilan firma
yoneticilerine gorligme notlar1 verilerek, goriisme kayitlarmin  yanligsiz ve eksiksiz oldugu
dogrulatilmistir (Giiler ve digerleri, 2015).

Calisma verilerinin analizinde “igerik analiz” yontemi kullanilmistir. Bu analiz yontemi kullanilarak,
calisma iginde goriisme yapilan kisilerden dogrudan alintilara yer verilmistir (Yildirim ve Simsek,
2016). Oncelikle kavramsal gerceveye dayali olarak, temalar belirlenmistir. Bu temalara uygun olarak
elde edilen veriler okunarak, dogrudan alintilara yer verilerek desteklenmistir. Son asamada ise,
tanimlanan bulgular agiklanip, iliskilendirilip, yorumlanmasi yapilmstir.

4. BULGULAR

4.1. Temalar

Acik kodlamada elde edilen kodlar birlestirilerek alt temalar elde edilmistir. Daha sonra elde edilen alt
temalar gruplandirilmis ve st diizey soyutlama yapilarak ana eksen kodlar1 gelistirilmistir. Eksen
kodlarindaki agirliklarina gore kodlamalarda segicilik uygulanmustir. Alt kategorilerin birlestirilmesiyle
secici kodlamalar olusturulmustur. Alt temalar asagidaki tabloda verilmistir.

Secici kodlama islemi temelde agik kodlama ile elde edilmis kategorinin eksen kodlamasi ile
birlestirilmesi anlamina gelir. Agik kodlama ile elde edilmis 36 alt tema birbiriyle iliskilendirilerek
eksen kodlar1 olusturulmustur. Asagi tablo icinde gosterildigi lizere 5 ana tema gelistirilmistir. Ardindan
iist diizey soyutlama siireci ve hikdye anlatimi ile 6 ana temanin yogunlastigi merkezi bir kategori
belirlenmistir.

Tiim bu stire¢ sonucunda elde edilen alt temalar (36 adet) ve ana temalar (6 adet) belirlenen merkezi
kategori etrafinda birlestirilmistir. I¢erik analizi yontemiyle olusturulan ana tema olan CRM Yazilim
Uygulamas1 kavrami sosyolojik olarak tanimlanmustir.

Sekil 1. Secici Kodlama ile Olusturulan Merkezi Tema: CRM Yazilim Uygulamasi
Pazarlama
Performansi
CRM Avantaj/ Isletme Pazarlama
Dezavantaj Rerformans Stratejileri

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmustir.
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4.2. CRM Kolayhg Temasi

CRM Kolaylig1 temast igerisinde 5 alt tema yer almaktadir.
Sekil 2. CRM Kolayligi

CRM Kolaylig1

Hiz .
Ongoru
Kazandirma;

Bilingli Kara Isletme Siirdiirebilirlik
Alma Analizi

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.

CRM yazilim uygulamalarinin pazarlama stratejilerine ve performansina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik olarak katilimcilara “CRM yaziliminin isletmeye sagladigi kolayliklar nelerdir?” sorusu
yoneltilmis ve verdikleri cevaplarin igerik analizi sonucu bes alt tema olusmustur. Katilimcilarin 6rnek
ifadeleri asagida verilmistir.

K1: CRM yazilim uygulamalari bize hiz kazandirdigini sdyleyebilirim, internet sitesine,
magazamiza gelen misterilerin yaptigi islemler, iriin begenileri vb. bilgilerin yazilim
iizerinden takibi oldukg¢a hiz kazandirtyor. Bizim CRM yazilimi1 web sitesi ile entegre
calistyor.

K2:- CRM Bize Sagladigt Faydalarindan Biri Seri Ve Bilingli Kararlar Alma
Y 6ntindedir.

- Miisteri Bir Isletmenin Her Seyidir Onu Ne Kadar Dogru Analiz Edersek
Isletmemizin Hedeflerine Ulagmada Firsatlar1 Yakalamamizi Sagliyor.

- En Onemlisi Pazarda Siirdiirebilir Bir Rekabet Edinmemizde Biiyiik Rol
Oynuyor.

K4: Giinliik Operasyonlar1 Siirdiiriilebilir ve Olabildigince Hatasiz Kilmak

- Stratejik Bakis Acilarma Cesitli Ongoriiler Saglayabilmesi,

- Bu Anlamda Elimiz Ayagimiz Diyebilirim.

- Satis Biitge ve Tahminlerimizi Belirliyoruz

K6: -  Misterinin 360 Derece Gortiniimii Saglantyor Yani Miisterinin Hem Kisisel
Ozellikleri , Hem Aligveris Davraniglar1 , Lokasyon Ozellikleri , Aldigi Uriinlerin
Hikayeleri Gibi Miisteriye Ait Ne Varsa Tim Tarihgesini Goriintiileyerek |
Miisterimizle ilgili Olarak Aksiyonlarimizi Aliyor , Stratejilerimizi Ve Karar Agacimizi
Belirliyoruz

K7:- CRM Yazilim isletme Olarak Bir Bakima SWOT Analizi Gergeklestirmemizi
Sagliyor , Oradaki Verilerden Hareketle Giiglii ,Zayif , Yonlerimizi Ve Firsatlar
,Tehditleri Tespit Ediyor, Kapsamli Analiz Ve Raporlama Kaslarimizi Giiglendirerek
Kararlarimizi Isletme Olarak Daha Isabetli Ve Dogru Aliyoruz.

- Mobil Erisim Altyapist ile Satis Ekiplerimiz Kolayca Isine Yarayacak Verilere
Hizlica Erigebiliyorlar.

K8: Miisteriler ile Tlgili; Tiim Detaylar, Sijrc.eg:le'ri, Etkilesimleri, Verdigimiz Satis
Tekliflerin Durumlarini Kisaca Miisterilerimiz Ile Ilgili Her Seyi Tek Bir Cat1 Altinda
Topladigimiz Ve Yonettigimiz Yer Oldugunu Soyleyebilirim.
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Tablo 2. CRM Kolayligi Tema Isimleri ve Kategori Sayilari

Hiz Bilincli Karar
Kazandirmasi Alma

Katilimcilar 3 3 4 2 2

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmgtir.

Isletme Analizi ~ Siirdiirebilirlik Ongorii

CRM yaziliminin isletmeye sagladigi kolayliklarin basinda islerinin hizlandigini, daha rahat kararlar
alabildiklerini ifade ettikleri ortaya ¢cikmistir. Aslinda her isletme gelecege doniik kararlar verebilmesi
icin satis analizi, miisteri portfoyii, miisteri davranislar gibi bazi bilgilere ihtiya¢ duymaktadir. Stratejik
oneme sahip bu bilgileri her isletme maalesef elde edememektedir. Burada CRM yaziliminin isletmeye
kazandirdigi bu bilgilerin isletmenin siirdiirebilirligi i¢in kritik 6neme sahip oldugu sdylenebilir.

4.3. Miisteri Edinme Temasi

Miisteri Edinme temasi icerisinde 6 alt tema yer almaktadir.

Sekil 3. Miisteri Edinme

tiketici Pazaridima
B2B

tratejileri
belirleme Sadece analiz

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmistir.

WEB sitesi CRM ile
entegre

CRM yazilim uygulamalarinin pazarlama stratejilerine ve performansina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik olarak katilimeilara “CR

M yazilimmnin endiistriyel pazarda (B2B) ve tiiketici pazarinda (B2C) potansiyel miisteri edinmeye
katkilar1 nelerdir?” sorusu yoneltilmis ve verdikleri cevaplardan igerik analizi sonucu alt1 alt tema
olugmustur. Katilimcilarin ifadeleri agagida verilmistir.

Endiistriyel Pazarda (B2B)

K2: -Saha Satis Ekiplerimiz I¢in Olusturdugumuz KPi’lardan Biri Yeni Miisteri
Hedefidir, Bu Kapsamda Sahada Yer Alan Satis Ekiplerimiz Gergeklestirdikleri
Rekabet Analizi, Pazar Analizi Neticesinde Topladiklart Verileri CRM Yazilimina
Giriyorlar. Bu Sayede Bizler Bu Verilerden Hareketle Potansiyel Miisterileri Edinme
Yolunda Aksiyonlar Aliyor (Fiyat, Uriin, Hizmet Vb.) Gibi Sonrasinda Sahadaki
Arkadaslarimiza ileterek Potansiyel Miisteriler Ediniyoruz.

K3: -CRM Yazilimu ile Direk Satis Yaptigimiz, iliski Kurdugumuz, Adaylarimiz Gibi
Miisterileri Katmanlara Bolerek, Bu Anlamda Miisterileri Takip Ederek, Miisteri
Edinme Stratejilerimizi Belirleyip, Aksiyonlar Almamiza Olanak Taniyor.

-Ayrica CRM Yazilimi Misteri Edinmede Hangi Firsatlari, Neden Kaybettigimizi,
Eksik ve Zayif Yonlerimizi Okumamiza Olanak Sagliyor.

-Ayrica Fuar ve Etkinliklerimiz ile Ilgili Miisteri Datalarin1 Toplayrp CRM’de
Yéneterek Bu Anlamda KPi’larimizi Olgiiyoruz

K7:- CRM Misteri Edinme Merkezi Olan Satis Ve Pazarlama Ekipleri Arasinda
Isbirligi , Strateji Ve Veri Paylasimm Kolaylastirarak , Koordineli Miisteri Edinme
Siireci Bizlere Sagladigini Soyleyebilirim.
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- Ayrica Potansiyel Miisterilerimize Ne Kadar Teklif Verdik , Ne Kadar1 Olumlu
Sonuglandi , Ne Asamada ? , Uzun Vadede Bizle Devam Edecek Mi ? Gibi Sorulara
Yanit Arayarak Crm Yazilimina Dahil Ediyoruz, Sonrasinda Miisterinin Durumuna
Gore Segmentasyona Gore Stratejiler Ve Kararlar Alarak, Harekete Gegerek Miisteri
Edinme Siireglerini Yonetiyoruz.

Tiiketici Pazarda (B2C)

K1: Biz miisteri edinmeden dijital kanallar1 kullantyoruz (sosyal medya, Google gibi)
gerek online gerekse offline magazamizi ziyaret eden miisterilerden edinmis oldugumuz
datalarin analizi ile katki ettigini s6yleyebilirim

K5: - Bizim diinyamizda hayir ¢iinkii bizim miisteri edinimimiz web sitesi tizerinden
gerceklesmektedir. Ancak mevcut miisterilerimizin analizini saglayip (6rnegin daha
onceki aligveris bilgileri vb.) kampanya faaliyetlerimizi yiiriittiigiimiiz yerin CRM
oldugunu sdyleyebilirim.

K8: — Dijital Pazarlama Kapsaminda Potansiyel Miisterilerine Dokundugumuz, Temas
Ettigimiz Web Sitesi, Sosyal Medya Vb. Kanallarit CRM Yazilimi ile Entegre Ederek,
Edindigimiz Datalar1 Miisteri Alisveris Davramsim Olgecek Sekilde Yorumluyor, Daha
Sonrasinda Bu Tip Miisterileri Belli Segmentlere Ayirip, Bu Segmentlere Gére Ozel
Teklifler, Kampanyalar, Dikkat Cekici Reklamlarla Potansiyel Misterileri Edinmeye

Calisiyoruz.
Tablo 3. Miisteri Edinme Tema Isimleri ve Kategori Sayilart
Analizlerle Strateiileri Eksik ve Sadece WEB sitesi
hedef el zayifhiklar WEB . CRM ile
R belirleme . analiz
belirleme belirleme entegre
Katihmcilar 4 2 3 3 2 2

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.

CRM yaziliminin endiistriyel pazarda (B2B) potansiyel miisteri edinmeye katkilarina iliskin soruda en
fazla CRM analizlerinden ¢gikan sonuglara gore stratejileri belirledikleri, eksik ve zayif noktalarini tespit
ettikleri ve ona gére miisteri edinme siireclerinin yonettikleri ifade edilmektedir. Ozellikler Bu durum
isletmenin insan kaynagini da dogru yonetmesini de kolaylastirabilir.

Diger yandan CRM yaziliminin tiikketici pazarda (B2C) kullanilmadigini ve isletmelerin miisteri edinme
islemini daha ¢ok sosyal medya ve web sitesi iizerinde gerceklestirdikleri ortaya ¢ikmistir. Bu durumda
CRM yaziliminin B2B firmalar i¢in daha kolayliklar sagladig1 sdylenebilir. Ayrica B2C firmalarinin
CRM yazilimi ilse web sitesinde miisteri bilgilerini entegre ederek CRM’yi analiz etmede kullandiklar
da beyan edilmistir.

4.4. CRM Avantaj/Dezavantaj Temasi

CRM Avantaj/Dezavantaj temasi icerisinde 6 alt tema yer almaktadir.

Sekil 4. CRM Avantaj/Dezavantaj

Ki personetin
teknolojiyi kabul
orun

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmustir.
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CRM vyazilim uygulamalarinin pazarlama stratejilerine ve performansina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik olarak katilimcilara “CRM yaziliminin insan kaynaklar1 yoniiyle avantajlar1 ve dezavantajlar
nelerdir? Aciklar misiniz? (CRM kullanimi personel sayisini azaltti mi1?)” sorusu yoneltilmis ve
verdikleri cevaplarin igerik analizi sonucu alt1 alt tema olugmustur. Katilimcilarin ifadeleri asagida
verilmistir,

K1: Bizde insan kaynagini azalttigin1 sdyleyemem. Ciinkii yazilim uygulamasini
kullanmaya bagladigimizda CRM departmaninda 3 kisi ile basladik su an 10 kisi
calisiyor, bu projenin oturmasi i¢in insan kaynagma ihtiyactmizin oldugu
sOyleyebilirim.

K2: Personel Sayisini Azalttigi veya Artirdigi Yoniinde Bizde Etkisi Oldugunu
Séyleyemem Ancak Personellerimizin Is Yiikiinii Azalttigin, Is Kalitesini Artirdigini
Soyleyebilirim. Ciinkii Satis ve Pazarlama Ekibi CRM Yazilimi Sayesinde Ne
Yapacagini, Nasil Ilerleyecegini Cok lyi Biliyor

K4: - Bizde insan Kaynaginda Radikal Bir Farklilik Olusturmadi, Ama Bizdeki Onemli
Kismi Su Sonugta CRM Yazilimi Operasyon Siireglerindeki Yiikiimiizii Azaltmasiyla
Beraber Personellerimize Bir Katma Deger Olusturdugunu Soyleyebilirim.

K5: - Goriisme siirelerimizin kisalmasi ve beraberinde maliyetlerimizin diismesi ile
daha az personel ile daha ¢ok is yapma noktasinda kazanimi oldu. Bizim gibi ¢agri
merkezi diinyast i¢in goriisme stireleri i¢cin degisimi olacak 5-10 saniye bile ¢ok dnemli.
Bazi donemlerimizde is yogunluguna bagli olarak personel ihtiyaglarimiz ¢ok oluyordu
ancak crm yazilim uygulamasinin etkin kullanilmasi ile (Misteri ile alakali datalarin
kesintisiz ve dogru olarak ekrana gelmesi gibi) bu anlamda ciddi bir katkis1 oldugunu
belirtmek isterim.

K7: Crm Yazilimi ile Satis Personellerimizin Girdigi Aktivite Sayisi ve Nitelikleri ile
Onlarin Performanslarini Olgiiyoruz (KPI). Satis Primlerini Buradaki Ciktilardan
Hareketle Hesapliyoruz.

K8: - Personel Thtiyacimizi Artirdigimi Soyleyebilirim Ciinkii CRM Bize Aym Zaman
Insan Kaynaklari Yéniiyle Ihtiyaglarimizi Belirlememize de Yardimei Oldu.

- Insan Kaynaklar1 Yoniiyle Baktigimiz Zaman Personellerimizin Gelisimini
Destekledigini Soyleyebilirim Ciinkii Hem Planl, Neden Sonug Iliskisi Ve Coziim
Odakl1 Olmalarina Olanak Taniyor.

- Dezavantaj Olarak Ise Bazen Eski Jenerasyon, Bir Bakima Alayli Ekip
Arkadaglarimizda Bu Teknolojiyi Kabullenme ve Kullanmada Zorluklar Yasasak da
Giinlin Sonunda Onlarda Faydalarini Gérmiig Oldular.

Tablo 4. CRM Avantaj/Dezavantaj Tema isimleri ve Kategori Sayilari

Avantaj Dezavantaj
Personcl - Personel - Misteri vy peoq | perggne  SKi personclin
is yiikii kalitesi analizini diistii | savis: arth teknolojiyi kabul
azaldi artti kolaylastird: S Y sorunu
Katilmcilar 2 2 3 2 2 1

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.

CRM vyazilimmin insan kaynaklari yoniiyle avantajlari ve dezavantajlari konusunda personelin is
yiikiiniin azalmast ve CRM’yi kullanacak personelini nitelikli olmasindan dolay1 personel niteligi
arttigini ifade ettikleri ortaya ¢ikmistir. Ayrica miisteri analizini CRM’nin kolaylastirdig1 ve hizli raporla
almdigini belirtmektedir. Personel sayisinin azalmasi ile maliyetin de diistiiglinii ayrica avantaj olarak
bildirdikleri gortilmektedir.

Diger yandan dezavantajda CRM kullanmak i¢in nitelikli ve daha fazla personele ihtiya¢ duyulmasindan
kaynakli personel sayisinda artiglar yasandigi, yine eski personelin teknolojiyi kabul etme zorlugu
yasadiklan da belirtilmektedir.
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4.5. isletme Performansi Temasi
Isletme Performansi temasi igerisinde 5 alt tema yer almaktadir.

Sekil 5. Isletme Performansi

Isletme
Performansi

Kampanya
sayist artig1

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.

CRM vyazilim uygulamalarinin pazarlama stratejilerine ve performansina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik olarak katilimcilara “CRM yaziliminin isletme performansina etkisi ne oldu? (Karlilik veya ciro
da bir degisim yasandi mi1?)” sorusu yoneltilmis ve verdikleri cevaplarin igerik analizi sonucu bes alt
tema olusmustur. Katilimcilarin ifadeleri asagida verilmistir.

K1: Biz CRM uygulamalarim1 kullandiktan sonra kisisellestirilmis kampanya
sayilarimizi artirdik. Buda kazanglarimizin cirolarimizin artmasina sebep oldu, her
gecen yil pandemi hari¢ artirdigimizi sdyleyebilirim.

K2: CRM, Firmamizin Siire¢lerini En Uygun Sekle Getirerek, Maliyetleri Diistirmede
Ve Isletme Verimliligini Artirmada Etkisini Gordiik.

-Ayrica CRM Bir Isletmenin Hafizasidir, Hafizas1 Giiclii Olan Bir Isletme Kolay Kolay
Yanlis Kararlar Almayacaktir.

K4: - Acikgasi Goriiniir Bir Etkisi Olmadi Ama Sunu Belirtmekte Fayda Var ; Bizim
CRM Deki Yapimiz Suanda Ticari Siiregleri Kapsamiyor , Bizde Bir Doniisiim Projesi
Icerisindeyiz Oniimiizdeki 5 Ay Igerisinde Bunu Net Bir Cevabini Verebilirim. CRM
Yaziliminin Ticari Siirecleri Kapsamast Ve Olgiilmesi Adina Hummali Bir Calisma
Var, Bunu Gérmemiz Lazim, Ama Etkisi Olacagi Kanaatindeyiz.

KS5: Bizde goriisme siiresi tizerinden (dakika maliyeti) fatura kesimi oldugu i¢in CRM
uygulamasimin bu anlamda etkisi ile yaklagsik yiizde 20 civarinda bizi iyilestirdigini
gordiik

K6: - Evet, CRM Markanin Karliligini , Algisini , Bilinirligini Cirosunu Artirmada
En Biiylik Bir Noktada. Bizler Glinii Kurtaran Karliligi Degil, Gelecegi Kurtaran
Karliliga Etki Ediyoruz.

K7: -CRM Yazilimi, Miisteri Iliskilerini Giiclendirerek, Miisterilerin Tekrar Alisveris
Yapmalarina Olanak Taniyor.

K8:- CRM Sayesinde Satis Siireclerini Etkili Yonettigimiz I¢in , Basta Satig Teklif
Siireglerimizi Etkili Ve Siki Takip Olgiisiiyle Yonetebildigimiz ig¢in Bu Bize
Satiglarimizin Artmasina Yani Ciroda Ve Karlilik Anlaminda Olumlu Y6nde Degisime
Sebep Oldu.

Tablo 5. isletme Performansi Tema Isimleri ve Kategori Sayilari

Kampanya Ciro artisi N'[.allyet. - M?ljl.(a Karhhk
sayisi artisi diismesi bilinirligi artis
Katihmcilar 1 3 3 2 3

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.
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CRM yaziliminin isletme performansina etkisi; kampanya sayisin artirarak ciro artis1 yasadiklari aym
zamanda karliliklarinin da artigini bildirmislerdir. Diger yandan marka bilinirliginin de artmasi isletme
icin 6nemli bir performans gostergesi oldugunu ifade ettikleri goriilmektedir. Bunun yan 1sira isletme
maliyetlerindeki diisiis de isletme icin istenen performans oldugu da ifade edilmektedir.

4.6. Pazarlama Stratejileri Temasi
Pazarlama Stratejileri temasi igerisinde 5 alt tema yer almaktadir.

Sekil 6. Pazarlama Stratejileri

Pazarlama Stratejileri

Stratejileri

Fiyatlandirma

Satis siiregleri

Uriin planlama

Warka tutundurma

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.

CRM yazilim uygulamalarinin pazarlama stratejilerine ve performansina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik olarak katilimcilara “Pazarlama stratejileri kapsaminda CRM yazilimini nasil kullaniyorsunuz?
Bunun isletmenize avantajlar1 veya dezavantajlart oldu mu? Agiklar misiniz?” sorusu yoneltilmis ve
verdikleri cevaplarin igerik analizi sonucu bes alt tema olugsmustur. Katilimcilarin ifadeleri asagida
verilmistir.

K1: Biz CRM yazilimint satig operasyonel siireglerde daha etkin kullaniyoruz ancak
tutugumuz veri tabani ve yorumlamalarimiz, pazarlama stratejilerini belirleyen
pazarlama departmanimizin o veri ve yorumlamalara gore kendi i¢lerinde aksiyonlarini
aliyorlar.

K2:- Uriin Planlama , Marka , Tutundurma Faaliyetleri ,Fiyatlandirma , Dagitim
Kanallart Gibi Bir Cok Noktada Stratejiler Alirken Mutlaka Miisterilerimizin Ve
Pazarm Sesini Duydugumuz Yer CRM Yazilimi.

K3: -Pazarlama Kapsaminda Uriin, Fiyat, Kampanya, Dijital Pazarlama Satis Biitceleri,
Gibi Stratejiler Uretmemize Olanak Sagliyor.

-Ayrica Bu Stratejileri CRM Ciktisinin Niteligine Gore 5 -10 -15 Gibi Kisa Orta ve
Uzun Vadede Seklinde Belirliyoruz.

K4:-  CRM Yazilimi Bizim Gibi B2b Sektoriinde B2¢ Sektorii Gibi Degil De Daha
Cok Rasyonel Odakli Uriin Kalitesi , Fiyat Stratejisi , Hedef Pazar , Vb. Konularda
Miisterilerimize Ozel Kisisellestirilmis Stratejiler Urlitmemize Olanak Sagliyor Bu
Baglamda Avantajlar1 Oldugu Bir Gergek.

K7:- CRM Yazilmdaki Verilerden Hareketle Ornegin Bir Miisterimizin Aligveris
Gegmisi Ve Davramglarim Inceleyerek Kampanya Stratejilerimizi Belirliyoruz ,Bu
Baglamda Kampanya Yonetimi Stratejilerinde Kullandigimizi Soyleyebilirim.

- Yine Satig Biitce Stratejilerimizi Belirlemede Bize Yardimcei Oluyor.

- Uzun Vadedeki Isletme Stratejilerimizi Belirlemede Bize Yén Veriyor.

Tablo 6. Pazarlama Stratejileri Tema Isimleri ve Kategori Sayilari

Satis Uriin Marka Fivatlandirma Kampanya
siirecleri planlama tutundurma y Stratejileri
Katihmeilar 4 3 3 4 2
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Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmustir.

Pazarlama stratejileri kapsaminda CRM yazilimini nasil kullantyorsunuz? Bunun isletmenize avantajlari
veya dezavantajlar1 kapsaminda dezavantaj belirtmedikleri, onun yerine satig siireclerinde ve
fiyatlandirmada ¢ok daha fazla kullandiklarini ifade ettikleri goriilmektedir. Yine {iriin planlama, marka
tutundurma ve kampanya stratejilerini CRM yazilimindan elde ettikleri verilerle yaptiklarimi beyan
ettikleri ortaya ¢ikmigtir. Bu anlamda CRM yazilimi isletme i¢in odak noktast oldugu sdylenebilir.

4.7. Pazarlama Performansi Temasi
Pazarlama Performansi temasi igerisinde 8 alt tema yer almaktadir.

Sekil 7. Pazarlama Performansi

Pazarlama Performansi

ustert
memnuniyeti
eri bildiri Sikayetlere gore
analizi aksiyon alma

iisteri Thtiyaglar;

Fiyatlandirma
politikasi

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmigtir.

CRM yazilim uygulamalarinin pazarlama stratejilerine ve performansina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik olarak katilimcilara “Pazarlama performansi yoniiyle a) Satis artisinda bir degisiklik oldu mu?
Aciklar misiniz? b) Miisteri artisinda bir degisiklik oldu mu? Aciklar misiniz? c) Miisteri
Memnuniyet artisinda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misiniz?” sorusu yoneltilmis ve verdikleri
cevaplarin igerik analizi sonucu sekiz alt tema olugsmustur. Katilimeilarin ifadeleri asagida verilmistir.

K1: Satis artisinda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misiniz? Biz CRM uygulamalarin
kullandiktan sonra kisisellestirilmis kampanya sayilarimizi artirdik. Buda
kazanglarimizin cirolarimizin artmasina sebep oldu, her gegen yil pandemi harig
artirdigimizi soyleyebilirim. Misteri artisinda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misiniz?
Evet, miisteri datalarinin bizi yonlendirmesi ile gerekli aksiyonlari aliyoruz. Burada
yiizde 21°lik artis oldugunu soyleyebilirim. Miisteri Memnuniyet artiginda bir degisiklik
oldu mu? Agiklar misiniz? CRM yazilimi ile yapmis oldugumuz miisteri analizi ile
misteri memnuniyetinde yiizde 10’luk artis oldugunu soyleyebilirim. Ayrica yapmis
oldugumuz tavsiye skoru arastirmalarinda bizim tavsiye skorumuz 68 civarinda

K3: a) Satis artiginda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misiniz? - Potansiyel, Pasif, Aktif
Seklinde Ayirdigimiz Miisterimiz ile Ilgili Tiim Incelemeleri, izlemeleri ve Analizleri
Dogru Yaptigimiz Oldugu igin Netice Satisin Arttigini Gsteriyor.

b) Miisteri artisinda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misiniz? - Evet Oldu, Ciinkii CRM
Hizmette Verimlilik Artis1 Sagliyor.

¢) Miisteri Memnuniyet artiginda bir degisiklik oldu mu? Acgiklar misiniz?

-Evet Oldu, CRM Uzerinden Takip Ettigimiz Miisteri Deneyim Merkezini Kurduk Bu
Merkez Miisteri Sikayetlerini Karsilayan, Sorunlarma Co6ziim Saglayan Bir Yap,
Dolayistyla Bunu Saglayarak Miisteri Memnuniyet Diizeyimizi Olgebiliyoruz.

K8:a) Satis artisinda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misimiz? Evet CRM ile Miisteri
Mliskilerimizi Sistematik Bir Sekilde Y&neterek Satislarimizi Artirdik, Ciinkii Satis
Siireglerine Dair Birgok Eksik ve Zayif Yonlerimizi CRM Sayesinde Tespit Ediyoruz
b) Miisteri artisinda bir degisiklik oldu mu? Agiklar misiniz? Evet CRM Sayesinde
Fiyatlandirma Politikalarimizda Aldigimiz Kararlarin Etkili Olmasiyla Miisteri Artisi
Oluyor.
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C) Miisteri Memnuniyet artisinda bir degisiklik oldu mu? Ag¢iklar misiniz?

- Miisterinin Memnuniyet Duyacagi Her Bir Fonksiyonu CRM Sayesinde
Gergeklestiriyoruz, Iskonto Talepleri, Promosyon Kampanyalari, Satis Sonrasi Hizmet
Politikalar1 Gibi.

Tablo 7. Pazarlama Performansi Tema Isimleri ve Kategori Sayilari

Satis artis1 Miisteri artisi Miisteri memnuniyeti
Lo . Sikayetlere
Ml{sterl Kisisellestirilmis Capraz Ciro Kampanya Fiyatlandirma Miisteri .G?r.l gore
ihtiyact kampanya satis1 artisi Stratejileri olitikasi intiyaclar bildirim aksiyon
tespitinde pany $ $ 1 P yae analizi aln};a
Katihmcilar 4 2 2 4 2 3 4 4 3

Kaynak: Arastirmaci tarafindan hazirlanmistir.

Pazarlama performansi yoniiyle satis artisi saglandigi; bunun ise miisteri ihtiyac analizi yapildig1 buna
gore kampanyalar diizenlendigi, kisisellestirilmis kampanyalara yapilabildigi ve bu sayede ciro artis
saglandigini ifade ettikleri ortaya ¢ikmistir.

Miisteri artist konusunda artis saglandigi; bunun i¢in de fiyatlandirma politikasini takip ettikleri ve
misteri ihtiyaglarini siirekli analiz ettiklerini beyan etmislerdir. Son olarak miisteri memnuniyeti
konusunda miisterilerden geri bildirimleri siirekli analiz ettikleri ve sikayetlere gore aksiyon plani
uyguladiklarimi ifade ettikleri ortaya ¢ikmustir.

4. SONUC

CRM yaziliminin isletmeye sagladig1 kolayliklarin baginda iglerinin hizlandigini, daha rahat kararlar
alabildiklerini ifade ettikleri ortaya ¢cikmistir. Aslinda her isletme gelecege doniik kararlar verebilmesi
icin satis analizi, miisteri portfoyii, miisteri davranislari gibi bazi bilgilere ihtiyag duymaktadir. Stratejik
oneme sahip bu bilgileri her isletme maalesef elde edememektedir. Burada CRM yaziliminin igletmeye
kazandirdig bu bilgilerin igletmenin siirdiirebilirligi i¢in kritik 6neme sahip oldugu soylenebilir.

CRM yaziliminin endiistriyel pazarda (B2B) potansiyel miisteri edinmeye katkilarina iliskin soruda en
fazla CRM analizlerinden ¢ikan sonuglara gore stratejileri belirledikleri, eksik ve zayif noktalarini tespit
ettikleri ve ona gore miisteri edinme siireclerinin yonettikleri ifade edilmektedir. Ozellikle bu durum
isletmenin insan kaynagini da dogru yonetmesini de kolaylastirabilir.

Diger yandan CRM yaziliminin tiiketici pazarinda (B2C) kullanilmadigimi ve isletmelerin miisteri
edinme islemini daha ¢ok sosyal medya ve web sitesi lizerinde gerceklestirdikleri ortaya ¢ikmistir. Bu
durumda CRM yazilimmin B2B firmalan i¢in daha kolayliklar sagladigi soylenebilir. Ayrica B2C
firmalarinin CRM yazilimi ilse web sitesinde miisteri bilgilerini entegre ederek CRM 1 analiz etmede
kullandiklar1 da beyan edilmistir.

CRM vyazilimmin insan kaynaklari yoniiyle avantajlari ve dezavantajlari konusunda personelin is
yiikiiniin azalmas1 ve CRM 1 kullanacak personelini nitelikli olmasindan dolay1 personel niteligi arttigini
ifade ettikleri ortaya ¢ikmistir. Ayrica miisteri analizini CRM kolaylastirdig1 ve hizli raporla alindigini
belirtmektedir. Personel sayisinin azalmasi ile maliyetinde diistiiglinii ayrica avantaj olarak bildirdikleri
goriilmektedir.

Diger yandan dezavantajda CRM kullanmak i¢in nitelikli ve daha fazla personele ihtiya¢ duyulmasindan
kaynakli personel sayisinda artiglar yasandigi, yine eski personelin teknolojiyi kabul etme zorlugu
yasadiklan da belirtilmektedir.

CRM yaziliminin isletme performansina etkisi; kampanya sayisin artirarak ciro artis1 yasadiklari aym
zamanda karliliklarinin da artigin1 bildirmislerdir. Diger yandan marka bilinirliginin de artmasi isletme
icin 6nemli bir performans gostergesi oldugunu ifade ettikleri goriilmektedir. Bunun yan 1sira isletme
maliyetlerindeki diisiis te isletme i¢in istenen performans oldugu da ifade edilmektedir.

CRM yaziliminin isletme performansina etkisi; kampanya sayisin artirarak ciro artis1 yasadiklari aym
zamanda karliliklarinin da artigini bildirmislerdir. Diger yandan marka bilinirliginin de artmasi isletme
icin 6dnemli bir performans gostergesi oldugunu ifade ettikleri goriilmektedir. Bunun yan 1sira isletme
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maliyetlerindeki diisiis te isletme igin istenen performans oldugu da ifade edilmektedir. Benzer
calismalarda CRM veya Miisteri Iligkileri Yonetimi'nin isletme kuruluslarin performansi iizerinde
bir¢ok olumlu etkisi bulunmustur. Bu nedenle, en biiyiik etkilerden biri, yazilim sisteminin miisteriler
ile kurulus arasindaki iliski diizeyini artirmaya yardimci olmasidir. Buna ek olarak, miisteriler ile sirket
arasindaki daha iyi bir iligki, sirketin gelisimi i¢in cok dnemli olan miisteriden daha fazla memnuniyet
elde etmeye yardimet olur (Trif ve digerleri, 2019)

Pazarlama stratejileri kapsaminda CRM yazilimim nasil kullaniyorsunuz? Bunun igletmenize avantajlar
veya dezavantajlar1 kapsaminda dezavantaj belirtmedikleri, onun yerine satig siireclerinde ve
fiyatlandirmada ¢ok daha fazla kullandiklarini ifade ettikleri goriilmektedir. Yine iirlin planlama, marka
tutundurma ve kampanya stratejilerini CRM yazilimindan elde ettikleri verilerle yaptiklarini beyan
ettikleri ortaya ¢ikmigtir. Bu anlamda CRM yazilimi isletme i¢in odak noktast oldugu sdylenebilir.

Pazarlama performansi yoniiyle satis artisi saglandigi; bunun ise miisteri ihtiyac analizi yapildig1 buna
gore kampanyalar diizenlendigi, kisisellestirilmis kampanyalara yapilabildigi ve bu sayede ciro artis1
saglandigini ifade ettikleri ortaya ¢ikmistir.

CRM yaziliminin is performansi iizerindeki etkisi konusunda geligkili goriigler sunmaktadir. 202
projeden olusan bir 6rneklemin yiizde otuz biri, CRM yaziliminin miisterilerine satig ve hizmet verme
yeteneklerini  gelistirdigini  bildirmektedir (Bull, 2003). Bu yoniiyle arastirma sonuglarim
desteklemektedir.

Miisteri artis1 konusunda artig saglandigi; bunun icinde fiyatlandirma politikasini takip ettikleri ve
miisteri ihtiyaglarin1 stirekli analiz ettiklerini beyan etmislerdir. Son olarak miisteri memnuniyeti
konusunda miisterilerden geri bildirimleri siirekli analiz ettikleri ve sikayetlere gore aksiyon plani
uyguladiklarii ifade ettikleri ortaya ¢ikmustir.

Literatiir incelendiginde; CRM stratejisinin uygulanmasi, tiim organizasyon genelinde ¢aba gerektiren
karmagik bir girisimdir. Bir iligki i¢in g¢abalayan kuruluslar uzun vadeliyi hedefler ve "dogru"
misterilere derin ilgi duyarlar. Ancak iligkiler kurmak, her fonksiyonu etkilediginden, tiim
organizasyonu kapsayan bir is stratejisi ve kapsayici bir vizyon gerektirir. Bu vizyon olmadan isletme
rekabette One c¢ikamayacak, miisteriler ne bekleyeceklerini bilemeyecek ve calisanlar, miisterinin
isletme deneyimine ne katacaklar1 konusunda kayip yasayacaklardir (Gartner, 2001)

Miisteri sadakati, herhangi bir kurulus i¢in rekabetci bir varliktir ve sadik miisterilerin daha fazla satin
alma egiliminde oldugu gz oniine alindiginda, karliligin 6nemli bir itici giicii olarak ortaya ¢ikmistir
(Shen ve Russell, 2007). Sadik (mevcut) bir miisteriyi elde tutmanin maliyetinin, yeni miisteri cekme ve
hizmet verme maliyetinden bes kat daha az oldugu varsayilmaktadir. Boylece daha yiiksek miisteri
trafigi, isletme icin daha yiiksek karliliga ve daha biiyiik pazar payina yol acar. Ancak bir tiikketicinin
sadik kalmasi ve sadik kalmasi i¢in firmanin en iyi alternatifi sunduguna inanmasi gerekir (Oliver,
2009). CRM stratejilerinin uygulanmasi yalnizca elde tutma oranlarini degil ayn1 zamanda harcamalari
da artirir. Bu nedenle, miisteri ihtiyaclar1 ve tercihlerinden yararlanmak icin etkili yontemler
kullanildiginda anlaml iligkiler gelistirme potansiyeli her zamankinden daha fazla hale gelmektedir
(Ndubisi, Wah ve Ndubisi, 2007).

YAZARLARIN BEYANI
Katki Oram1 Beyam: Muhammed Heybil YAGMURCA%50, Omer TORLAK %50’ dir.
Destek ve Tesekkiir Beyami: Yazarlar bu galisma i¢in finansal destek almadigini beyan etmistir.

Catisma Beyam: Yazarlar ¢ikar ¢catigmasi bildirmemistir
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