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Ozet

Bu yazmin amaci, giiniimiizde hizla artan sosyal aglarin ve sosyal medyanin miisteri iligkileri yonetimi iizerindeki
etkilerini ve bu etkiler sonucunda dogan yeni bir ¢alisma alani olan sosyal miisteri iliskileri yonetimine hizli bir giris sunmaktir.
Bu yazi kapsaminda klasik miisteri iligkileri yonetim sistemleri temel kabul edilerek yasanan yenilikler ve paradigma
kaymalarma yer verilecektir. Dogru sosyal medya kullanim stratejileri ile ¢ogu organizasyonun rekabet avantaji sagladig:
giiniimiizde, sosyal miisteri iligkileri yonetimi konusundaki kritik noktalardan bahsedilecektir.
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Abstract

Purpose of this paper is briefly introducing the concept social CRM (customer relationship management) and affects of
social networks and social media on the classical customer relationship management approaches. This paper is based on the
classical customer relationship management approaches and introduces the novel concepts and paradigm shifts in the field.
Today, proper social media utilization strategies brings up strategically advantage for most of the organizations and paper will
introduce the crucial points of the social CRM.
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1. Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi (Social CRM)

Bu yazmin amaci, literatiirde sosyal miisteri iliskileri yonetimi ( Social CRM (Customer Relationship
Management)) olarak gecen kavrami aciklamaktir. Sosyal MIY (miisteri iligkileri yonetimi), giiniimiizde gelisen
sosyal aglarin, CRM amaci ile kullanilmasina dayanmaktadir.
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Giintimiizde, teknolojinin gelismesi ile birlikte, cogu alanda oldugu gibi toplumun (society) tanimi da
degismis ve bir paradigma kaymasi yagsamistir. Bu degisim, ylizyiize olan, konusarak olan, kargisindakinin
giiliimsemesi, giyimi, parfiimiine gore olan ¢ogu sosyallik kavramini bunlarin higbirisinin olmadigi, bunun yerine
elektronik degerlerin 6ne ¢iktig1 bir sosyallik tanimina birakmak tizeredir.

Bu yazinin yazildig1 donem itibariyle bu degisim, artik geri ¢evrilemeyecek sekilde baslamistir ve her gegen
giin yeni bir degisim hayatimiza hizla giriyor.

Ornegin, hi¢ konusmasaniz, gériismeseniz bile arkadas listenizde olan kisilerin sayis1, veya bir yazimzin ne
kadar begeni (like) aldig1 veya gecenin bir yarisi size gelen bir soruya ne kadar hizli cevap verdiginiz, artik yeni
sosyallik algisinin birer parcasi.

Iste degisen toplum ve sosyallik algilari igerisinde, sirketlerin de toplumla olan iliskileri degisime
ugramaktadir. Ornegin insan kaynaklari yonetimi, artik yeni bir personeli ise alirken, kiginin sosyal medya gegmisini
arastirabilmekte, hatta sirf bu isi yapmak icin yeni firmalar kurulmaktadir. Misterilere ulagmak i¢in yeni satis
kanallar1 ¢gikmakta, 6rnegin bir kisi evinden hi¢ ¢ikmadan biitiin yasamsal ihtiyaglarini kargilayabilmektedir.

Iste bu degisim riizgar icinde sosyal aglarin ne kadar miisteriyi ve miisteri iliskilerini etkiledigini kisaca
yazmaya ¢aligacagim.

Oncelikle elimizde ne var bir bakalim. Eskimeyen bir tanim ile ise baslayalim. CRM nedir? CRM’in ilk kez
tanimi 1995 yilinda Gartner tarafindan asagidaki sekilde yapilmistir.

‘CRM, karliligi, gelirleri ve miisteri memnuniyetini, miisteri gesitlerini dogru tanimlayarak ve miisteri
davranislarint dogru tahmin ederek iyilestirmeyi hedefleyen, miisteri odakli bir ig stratejisidir’ (Gartner, 1995)

Bu tanima bagli kalarak, ayni amagla, ortami ve taktiklerimizi degistirerek ayni oyunu oynamaya devam
ediyoruz. Peki nedir farkimiz?

Birincisi sosyal aglar1 ve teknolojiyi kullaniyoruz. ikincisi iletisim tek tarafliliktan ¢ikiyor ve gok tarafli
olmaya basliyor. Marka konugmalar1 birer diyaloga doniisiiyor.

Daha agik olmak gerekirse, mesela, eskiden sosyal yapiin kullandig: televizyon gibi tek tarafli yayin araglari
(broadcast) yerini kisisellestirilmis ve cevap verebilen, soru sorabilen, kullanicilardan olusuyor, bu kullanicilarin
davranislar ve yasadiklari, bu sosyal hayatinin bir pargasi haline gelmis. Mesela kullandiklari bir {irlin, ¢ektikleri bir
aile resminin igerisinde yer alabiliyor ve bu resmi yiizlerce arkadasi ile paylasabiliyor. Veya kendilerine yakin
hissettikleri bir ortamda arkadaslarini etiketliyor, yorum yapiyor ve hatta diger arkadaglar ile paylasabiliyor. Biitiin
bunlar ise sadece hoslarina gittigi i¢in ve sosyal hayatlarinin bir pargasi oldugu igin yapiliyor. Ornegin arkadast ile
gittigi ve memnun kaldig1 bir restoranin resimlerini Facebook iizerinden paylasan birisinin, restoranin reklamini
yapmak veya diger arkadagslarini bu restorana yonlendirmek gibi bir niyeti ¢ogu zaman olmuyor.

Marka konugmasi veya marka dili (bu konuya yabancilar i¢in bir parantez agalim, bir markanin miisteri ile
konusmasidir. Marka konugmasinin (brand talk) slogan ciimlelerinden birisi ‘miisteriler bir {iriiniin kalitesini, {irliniin
fiyatindan ¢ok daha ge¢ unuturlar’ seklinde geger. Bununla beraber, marka dili (brand language), dilde bulunan bazi
kelimelerin, miisterilerde bazi markalarla iliskilendirilmesidir.

Mesela jilet markasinin ‘masculine’ (erkeksi) kelimesini markasi ile eslestirme ¢aligmasi veya Disney
firmasinin ‘magic kingdom’ (sihirli krallik) kelimesini markasi ile birlestirme c¢alismasi birer marka dili
uygulamasidir. Buna benzer uygulamalar Tirkiyede de Burgerking tarafindan ‘ates seni cagirtyor’ veya sprite
tarafindan ‘susuzlugunu dinle’ gibi sloganlarla yapild:.

Marka konusmasi/dili, miisteriye sunulan hizmet veya iiriinlerin miisterinin diinyasinda yer etmesi ve uzun
vadede marka degerinin arttirilmasini hedefler. Sosyal aglarin kullanilmasi ile birlikte, miisteriler, bu mesajlari
sadece alan degil ayn1 zamanda yorumlayan, degistiren, hayatlarina uygulayan ve hatta yayan kisiler oluyorlar.
Hatta bazi sloganlarin olumsuz kullanimlari, markaya zarar bile verebilir.
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Ornegin sevmedigi bir politikactya ‘ates seni ¢agirtyor’ seklinde slogan yapistiran bir kullanict bulmak artik
isten bile degil ve bu tip sloganlarin, milyonlarca kisi tarafindan paylasilarak, markanin yaptigit CRM ¢aligmalarinin
Oniine ge¢gmesi sadece saniyeler meselesi.

Peki sosyal aglar bize nasil yardim eder?

1. Sosyal aglarda dogrudan miisteriye soru sorabiliriz. Ornegin eskiden ¢ok ciddi maliyetlerle, kisitli bir
miisteri kitlesi iizerinde yapilan anketler yerine, sosyal agda ¢ok daha hizli, ve etkili geri bildirimler almak
miimkiin. Hepsinin 6tesinde yeni fikirler ve tavsiyeleri sosyal aglardan toplamak miimkiin.

2. Eniyi satis personelleri miisterilerdir. Dolayisiyla markanizin satig ekibi ile canli bir baglantiy1, sosyal
aglar lizerinden kurabilirsiniz. Miisterileriniz hem satiglariniza hem de markanin degerinin artmasina
yardim edeceklerdir. Burada sik¢a gegen agizdan agiza (Word of mouth) kavramini biraz ileride
aciklayacagim.

3. Yarigsmalar diizenleyebilirsiniz. insanlarin gogu, gevresel faktérlerle yarigmalara egilimli hale geldi
(Televizyon yarigsmalar1 sag olsunlar). Cogu kisi basit bir hediyeyi almak i¢in yarigirken, firmanizin
reklamint biitlin arkadas listesine yaptiginin farkina bile varmaz. Hatta sirf bu amagla sosyal aglar iizerinde
gelisen 6zel oyun tasarimlar1 bulunmakta. Hem oyun oynanmakta hem gevresine reklam yapilmakta.

4. Capraz kanallarin kullanilmasina izin verir. Mesela, sosyal medyadaki bir gelismenin, e-posta kullanicilari
ile paylasilmasi veya cep telefonuna sms gondererek haber verilmesi gibi birden fazla kanalin birbiri ile
iletisimi miimkiin hale gelir.

Unutmayin. Sosyal olan her sey ayn1 zamanda biitlin diinyaya agiktir. Mesela, biitiin diinya misirdaki olaylara
kilitlenmisken bir beyaz saray yetkilisinin spor ile ilgili tweet atmasi biitiin diinyanin dikkatini ¢eker. Dolayisiyla
hem kurumsal hesaplar hem de kurumunuzdaki kisilerin hesaplarini nasil kullandiklarinin dogrudan marka degeriniz
ve miisteri iligkileriniz ile ilgisi vardir. Yanlis bir yorum size ¢ok pahaliya patlayabilir. Bu yiizden ¢ogu firma
calisanlari ile yaptiklar: sdzlesmelere sosyal aglarin nasil kullanabilecekleri ile ilgili maddeler eklemeye basladi.

Sosyal aglar ayn1 zamanda potansiyel miisterilerin tespit edilmesine yardimci olur. Ornegin sizin hizmetiniz /
{iriiniiniiz ile ilgili kisilerin bulunmas: artik cok daha kolaydir. Mesela Istanbuldaki bir lokantanm artik biitiin
Tiirkiyeye ilan vermesine gerek yoktur. Veya bir iiniversitenin, dgrenci ¢ekmek igin yaptigi ilanin biitliin yas
gruplarina yaymlanmasina artik ihtiyag yoktur. Dogru kisilere daha 6zel tanitimlar yapilabilir.

Yukarida sayilan bu islemler i¢in firmalarin genelde sosyal aglardan sorumlu kisiler istthdam etmesi gerektigi
anlagilabilir. Bu konuda 6zel olarak egitilmis yeni kisiler piyasada ¢ikan bu yeni is kolunu doldurmaktadir. Firmanin
biitiin sosyal ag iletisimi tek bir merkezden kontrol edilir ve bu kisilerin miisteriler veya potansiyel miisteriler ile
nasil konusacagi, hatta firmaya nasil yonlendirecegi bile artik iizerinde ¢aligilmis ve prensipleri konulmus bir istir.

Ornegin, firma tanitimu, sirket reklami gibi yaklagimlar yerine, sosyal agdaki kisilerin problemlerini ¢ézmeyi
hedefleyen kisiler olmasi, kisilere yakin ve ilgili olmasi (6rnegin bir {iniversitenin sosyal ag hesaplarinin dgrenciler
tarafindan cevaplanmasi) ve yazacaklart mesajlarin kisa ve net olmasi (sosyal aglarda kimse sayfalarca cevap
okumaz) gibi ¢ogu ilke ¢oktan ortaya atilmistir.

Sosyal aglarin bir diger avantaji da miisterilerinizin s6z sahibi olmasini saglamaktir. Mesela iiriin yelpazenize
yeni bir lirlin eklerken, bu {irliniin tasariminda sosyal agdaki takipgilerinizin de s6z sahibi olmasini saglayabilirsiniz.
Insanlar kendi fikirlerine &nem verilmesini her zaman taktir ederler. Bu tip iletisimlerin anlik olarak saglanmas artik
gliniimiizde miimkiin.

Simdilik baslangi¢c seviyesinde bir giris olarak Sosyal CRM konusunu burada bitiriyorum. Bir yazi dizisi
halinde ilerleyen yazilarda, bir sosyal CRM ekibinin nasil kurulacagi, sosyal aglarda rekabet, sosyal aglardaki is
stratejileri ve is modelleri, sosyal aglar ve ¢alisan iliskileri, sosyal aglarin CRM etkisinin nasil dlgiilebilecegi, sosyal
aglar ve miisteri sadakati gibi konular1 da daha sonraki yazilarda anlatmaya ¢aligacagim.
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