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Basin Biilteni

Dijital dunyada musteri yonetiminin
5 kurali

Dijitallesme ile birlikte aligveris aliskanliklarinda kokli degisimler
yasaniyor. Bu durum marka ve tlketici arasindaki iligkileri
donistirmekle sinirli kalmiyor, ayni zamanda marka ve mdusteri
arasindaki iligskinin yénetimini de ge¢cmis donemlere nazaran daha
ayrintih kiliyor. 150 yili agkin kokli gegmisiyle musterilerine hizmet
veren Generali Sigorta, dijital dinyada mdisteri yonetimini

kolaylastiracak ve yol goésterici olacak 5 dneriyi siraladi.

CRM yazilimlarindan yararlanin

CRM (Customer Relationship Management - Miisteri iligkileri Yénetimi)
yazihimlari, kolay kullanimlari ve her sektore hitap eden altyapilariyla
dikkat c¢ekiyor. Musteriler ile marka arasindaki sadakati artirmak,
sorunlara yénelik hizli ¢ézimler Uretebilmek ve potansiyel misterilere
dokunmak isteyen sirketlerin CRM vyazilimlarinin  sundugu
avantajlardan yararlanmasi artik daha fazla 6nem tagiyor. Ozellikle gok
kanalli pazarlama stratejileri uygulayan sirketlerin iyilestiriimis musgteri

deneyimi icin CRM yazilimlarini aktif bir sekilde kullanmasi gerekiyor.

Hizh reaksiyon gosterin

Markalar icin dijital dUnyada zaman yonetimi kavrami oldukgca onemli
durumda. Sirketlerin icinde bulunduklari sektérin davranis bigimine
gore hareket ederek, musterilerine kargi hizli reaksiyon gostermesi,
iliski yonetiminde her zamankinden daha fazla 6nem tasiyor.
Sirketlerin, gelen isteklere ve sikayetlere yodnelik yanit streleri
konusunda hassasiyet gostermeleri ve bu yoénlerini glglendirmeleri

musteri iliskilerindeki bagi koruyor.

Sosyal medyada farkhilasin

Marka ile masteri arasindaki iletisimin kuvvetli ve saglikli olmasi igin
sosyal medyanin etkin ve dogru yonetiminin yani sira masteri ile yasam
boyu ortak oldugu mesajini sunmasi dijital diinyanin son trendleri

arasinda yer aliyor. Ancak markalarin hedef kitlelerine ydnelik anket,
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fokus grup veya arastirma yapmadan ve kisa-uzun vadeli stratejiler
olusturmadan sosyal medyayi ydnetmesi, sosyal medyadaki erisimini-
musteri bagini belli bir noktanin tzerine tagiyamiyor. Markalarin, kurum
kimligine ve felsefesine uygun tema, gorsel ve reklam c¢alismalarinin
yani sira musteriyle bad kurabilecegi farkli opsiyonlara ydnelmesi

basariy! beraberinde getiriyor.

Musteriyi asla suglamayin

Dijital dontsum danismanlari tipki musteriler gibi markalarin da hata
yapabilecegini soyliyor. Markalarin yasanan problemler karsisinda
sogukkanli olmasi ve musterileri suglamak yerine probleme en uygun

¢O6zUmu Uretmesi gerektiginin alti giziliyor.

Kullanici deneyimine 6nem verin

Kullanici deneyimlerini dikkate almak, mdisterinin beklentilerini ve
deneyimlerini anlama yolculugunda énemli bir noktada yer aliyor.
Sirketlerin, marka algilarinin yani sira musteriler ile bagin ve iletisimin
glclenmesi anlaminda kullanici deneyimlerine yonelik adimlar atmasi,

gunumuizde gereklilikten 6te zorunluluk olarak éne gikiyor.
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