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OZET

Internet sayesinde iletisim teknolojileri giinliik hayatimizin bir parcasi haline gelmistir. Boylelikle 6zellikle elektronik ticarette
yiiksek bir rekabetin yasanmasi s6z konusu duruma gelmistir. Ticari faaliyetlerin ekonomik olarak siirdiiriilebilir olmasi miisteri
kavramma verilen &nemle dogru orantilidir. Miisterinin bdylesine ehemmiyetli oldugu noktada Miisteri Iligkileri Y®onetimi/
Customer Relationship Management (CRM) kavramu ile piyasada sirketler 6ne ¢ikabilir. Olduk¢a dinamik ve belirsiz ekonomik
sartlarda bile miisterilerin gereksinimi olan destegi saglayarak gergek deger yaratan unsurlar ortaya ¢ikarilmahidir. Kisisellestirme
taleplerinin artistyla beraber miisterilerin iliski yonetimi 6zellikle perakende sektorii bakimindan daha onemli hale gelmistir.
Bununla beraber CRM miisteri odaklilia ve yaratici {irlin gelistirilmesine yardim eder. Saglikli planlanmis tiiketici hizmetleri
sayesinde diinya devi teknolojik perakende sirketleri 6ne ¢ikmaktadir. Bu galigmada Facebook, Netflix, Alibaba Grup, Amazon gibi
diinya ¢apinda sirketlerin elektronik ticaret alaninda gelismekte olan ve CRM yapilariyla dne ¢ikan uygulamalari ele almmustir.
Rekabet ortaminda bagarili olarak miisteri gereksinimlerini karsilamak ve miisteri sadakat olusturmak isteyen sirketler miisteriler
bakimindan is siiregleri ve hizmet deneyimlerini bilgi sistemleri, ¢evrimigi olanaklardan faydalanarak yiiksek kalite ile siirdiiriilmek
durumundadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yonetimi, CRM, E-Ticaret

ABSTRACT

Thanks to the Internet, communication technologies have become a part of our daily lives. Thus, there has been a high level of
competition, especially in electronic commerce. The economic sustainability of commercial activities is directly proportional to the
importance given to the concept of customer. At the point where the customer is so important, companies can stand out in the
market with the concept of Customer Relationship Management / Customer Relationship Management (CRM). Even in highly
dynamic and uncertain economic conditions, the elements that create real value should be revealed by providing the support that
customers need. With the increase in personalization demands, customer relationship management has become more important
especially for the retail sector. In addition, CRM helps customer focus and creative product development. World's giant
technological retail companies come to the fore thanks to well-planned consumer services. In this study, the applications of
worldwide companies such as Facebook, Netflix, Alibaba Grup, Amazon, which are developing in the field of electronic commerce
and come to the fore with their CRM structures, are discussed. Companies that want to successfully meet customer needs and
create customer loyalty in a competitive environment have to maintain their business processes and service experiences with high
quality by making use of information systems and online opportunities in terms of customers.

Keywords: Customer Relationship Management, CRM, E-Commerce

1. GIRIS

Is hayatinda giiniimiiz sartlarinda yeni gelisen organizasyonlar siirekli olarak degisen ortamlara ayak
uydurmak durumundadir. Kendi var olduklar1 sektorlerde rekabet iistiinliigii elde etmek i¢in kurumlar fark
yaratmalidir. Sunulan {irlinler ve bunlarin aralarindaki farklar degerlendirildiginde hizmet sektdriiniin
gelisimini gorerek kuruluglar odaklandiklari noktayi iiriinden ziyade miisterilere yonelecek bigimde
degistirmektedir. Kitle iiretiminin yayginlagsmasi ve klasik pazarlama yaklasimlariyla kurumlarin
stirdiiriilebilir bi¢imde karli olmasi i¢in yeterli olamamaktadir. Miisteri odakli yaklagimla CRM (Miisteri
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Iliskileri Yénetimi) uygulamalar1 ve yazilimlariyla kuruluslar, miisterilerinin bilgilerini toplayip en karh
miisteri kisimlarina odaklanarak, miisteri segment degerlendirmesi ve kendi miisterilerine 6zel iiriinleri
sunmak tarzinda olanaklar elde etmislerdir. Rekabetci sektorlerde elektronik araglart kullanan
glinimiizdeki pazarlama yapisinda geleneksel miisteri iligkileri yOnetimi, miisterilerin beklentilerini
karsilamakta zorlanmaktadir. Cevrimici pazar yerleri énemli bir seviyeye ulastigindan dolay1 miisterilerin
talep ve ihtiyaglart kiicimsenebilir degildir. Elektronik ortamlari kullanan miisteri iliskileri yonetimi bilgi
teknolojilerindeki gelismelerle beraber birlikte sekillenerek sirketlerin miisterileriyle en verimli araglarla
etkilesime gegme hedeflerine hizmet eder hele gelmislerdir. Bu ¢alismanin maksadi, elektronik miisteri
iliskileri uygulamasini agiklayip izlenen adimlarda stratejiler ve performans olgiitlerini irdelemektir. Bu
amag¢ dogrultusunda diinya c¢apinda lider uluslararasi sirketlerden bazilarinin uygulamalarn dikkate
almmustir.

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM)

CRM ozellikle son donemlerin iizerinde ¢cok durulan ve neredeyse tek basina lider is kollarindan biri olarak
degerlendirildigi haliyle oldukca popiiler hale gelmistir. Rekabet¢i piyasada miisteriye ulasma ve
degerlendirme stratejisi olarak gittikce daha derinlemesine kesfedilmektedir. Cesitli sahalarda is yapan irili
ufakli kurumlar, hatta kurumsal sektorler kendilerine bagli kurumsal stratejide ehemmiyetli bir 6ge olarak
CRM' i daha ¢ok ve kapsamli benimseme arayigindadir bu durum giderek daha goriiniir vaziyete gelmistir.
CRM’ in kuvvetli bicimde iktisadi, teknolojik ve sosyal Ogelerle pazarlama ve sonrasi mecralarinda
Ongoriilen degisimin bir hissesi olarak onceliklendirilmesi geleneksel is modelini benimseyen kurumlarin
da is modelleri i¢indeki yerlerini etkili bir sekilde degistiren bir olgudur. CRM uygulamalan
organizasyonlarin bilgilerini sistemik bigimde var etmek ve hatta ¢esitlendirerek genisletmek adina ortam
olusturur. Miisterilerle alakali yonlendirmeler, boylelikle kurumlarin kendi islerini etkin yonetmelerine
imkan verir. Bu kapsamda kurumlarin miisterileriyle olan iligkileri yeni bir yapiya biirlinmektedir. Tek bir
kabul goren tanimi olmamakla beraber CRM hakkinda bir dizi tanimi agagidaki tablodaki gibi derlemek
miimkiindiir.

Tablo 1. CRM Tanimlar1

CRM Tanmmlari

v" CRM, bir igletmenin miisteri iligkilerini organize bir gekilde yonetmesine yardimei olan yetenekler yontemler, yazilimlar ve
genellikle internet ile alakali bir bilgi endiistrisi terimidir.
CRM, bir sirketin arama, satis ve servis dahil olmak iizere miisterileri ile olan etkilesiminin tim yonlerini yonetme
siirecidir. CRM uygulamalari, sirket/miisteri iliskisi hakkinda fikir vermek ve gelistirmek miisteri etkilesiminin bu
goriiniimlerini tek bir resimde toplayan bir aractir.
CRM, kuruluslarin miisteri etkilesimlerini birden ¢ok alanda yonetmesini ve koordine etmesini saglar miigterilerin
belirlenmesi, elde edilmesi ve elde tutulmasi i¢in biitiinlesik bir yaklagimdir.
CRM, is siireglerini planlamak, programlamak ve kontrol etmek i¢in kullamilan biitiinlesmis bir bilgi sistemidir. Bir
organizasyonda satig 6ncesi ve satig sonrast faaliyetlerdir. CRM, ¢agri merkezi, satig giicii, pazarlama dahil olmak iizere
potansiyel miisteriler ve miisterilerle ilgilenmek, teknik destek ve saha servisi tiim yonleriyle ele alir.
CRM'in birincil amaci, uzun vadeli miisteri davraniginin daha iyi anlasilmasi yoluyla biiyiime ve karlilik saglar. CRM daha
iyi 6lgmek igin daha etkili geri bildirim ve gelismis uyum saglamay1 amaglamaktadir.

CRM, karliligi, geliri ve miisteriyi maksimize eden bir is stratejisidir. Tatmin edici davranigi tesvik ederek, miisteri
segmentleri etrafinda miisteri odakli siire¢lerin uygulanmasini organize ederek tatmin olmus miisteriler ve yatirim getirisi
saglar
Kaynak: Buttle, Arthur ve Maklan, Stan, ‘‘Customer Relationship Management; Concepts and Technologies’” 2015,
https://www.researchgate.net/publication/290447911_Customer_Relationship_Management _Concepts and_
Technologies/link/580d602a08ae74852h63ch54/download, (11.08.2021)

3. E-TICARET

Kiiresellesme kavrami son donemlerde teknolojinin verdigi imkanlarla giderek bilgi ekonomisine doniisen
yeni bir yap1 olusturmaya baglamistir.

Giiniimiiz diinyasinda bilgi ve iletisim teknolojilerinin internet yoluyla olusturuldugu ve bu sayede fiziki
sinirlarin olmadigi ekonomik ve ticari bir global alan ortaya ¢ikti.(Anil,2020,s. 79)

Internet kullanimmin farkli araglarla yayginlasmasi ve iletisim simirlarinin ortadan kalkmasi neticesinde
pek ¢ok mecraya artik zahmetsiz bigimde ulasilabiliyor ve bununla yeni olanaklar ortaya ¢ikmaktadir.
Bahse konu olanaklardan biri de e-ticaret (elektronik ticaret) ve bunun pargast olan elektronik
pazarlamadir. Giinlimiiziin en 6nemli kaynaklarindan birisi zamandir. Sanayilesmenin getirdigi hizli yasam
seyri internetin aligveris amaciyla kullanilmasi boylelikle zaman kazanci saglanmasi talebi artirmistir.
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Miisterilerin ve saticilarin bu mecralarin etkin ve verimli oldugunu anlamasi sayesinde siklikla
kullanilmaya baglamislardir. Elektronik ticaret ve pazarlama giinden giine hacmini artirip biiylimektedir.
Elektronik ticaretin bir unsuru olan elektronik pazarlama genel olarak dijital pazarlama olarak
tanimlanmaktadir. Bu ticaret internet kullanilarak bu mecralara ulasabilen bilgisayar, tablet ve cep telefonu,
gibi araclar vasitasiyla yapilan pazarlama elektronik pazarlamadir. GPS (Global Positioning System-
Kiiresel Konumlama Sistemi) teknolojisi ile verilen olanaklar kisilerin yakininda bulunan en revagtaki
restoran, otel vs. bilgilerini alip degerlendirmektedir. Bilgi paylasimi bahsedilen teknoloji ile hizlanarak
etkin duruma gelmistir.

Peki tiim bu duruma E ticaret neyi daha iyi yaparak gelmistir? Miisteriye konfor alani yaratarak, satigin
sosyolojik denklemini dogru analiz ederek. Oncelikle miisteri aligkanliklarin1 deneyimlerken en dikkat
ceken sey ise, miisterinin demografik yapisiydi; sosyal, kiiltiirel, egitim, ekonomik edinimler, lokasyon,
aligveris aliskanlari, fiziksel magazadaki deneyimi sosyolojik olarak analiz edilip buna gore iiriin ve hizmet
iiretimini planladi. Aligveriste firsatlar ve firsatlar esitligi yaratildi, miisteri deger gordii (Anil,2020,s. 21).

4. E-CRM ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETiMi KAVRAMI VE AVANTAJLARI

Giincelde isletmelerin faaliyetlerini siirdiirdiigii sanal diinyada miisteri iligkileri yonetimi alaninda hizmet
sunumlarinda hiz ayri bir dneme sahiptir. Dolayisiyla sanal diinyanin gergeklerine uygun teknolojik
pazarlama alt yapisina sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu alt yapinin adi E-Crm (Elektronik Miisteri
Iliskileri Yonetimi)® dir. E-CRM, bir sirketin uzun vadeli miisterilerini tespit etmek, kurmak ve gelistirmek
amaciyla e-postalar, e-forumlari vb. dahil internet iizerinden sunulan pazarlama etkinlikleri, araglar1 ve
teknikleridir. E-CRM, miisterileri sirketin en bliyiik bagkenti olarak tanimlama, elde etme ve en {ist
diizeyde tutma roliinii istlenen bir pazarlama, satis ve entegre online hizmetler stratejisidir. (Durukal-
Armagan,2019 s. 143-145)

E-CRM ’in temel unsurlari, miisteri tabaninin olusturulmasi (miisteri kitlesi segilir, kendi miisteriler
edinilir, edinilen miisteriler elde tutulur, miisteri sadakati saglandiktan sonra ciizdanindaki sirketin sundugu
hizmet payi arttirilir) stratejisine dayanir.

E-CRM uygulamasinda, bes lokomotifli yaklagim miisteri iligkileri yonetiminin daha fonksiyonel ve
verimli bir is siireci olmasini saglar.

4.1. E-CRM Is Siirecinde Etkili Oldugu Lokomotifler

Miisteri Merkezli Bilgi Veri Tabani: Milyonlarca miisteri ile ilgili bilgilerin izinler, tercihler ve miisterilere
faydali bilgilerle birlestirilmesini igerir.

Béliimlendirme ve Analiz Motoru: Gliglli bir pazarlama kampanyasi stratejisi olusturmak i¢in farkl miisteri
tiirlerini analiz etmek ve onlar1 6zelliklerine gore boliimlere ayirmak.

Kisisellestirme Motoru: Genel miusteri deneyimini Ozellestirmek, misteriler tarafindan tercih edilen
iiriinlere yonelik kisisellestirme yapmak, her miisteriye teklifler ve mesajlar sunmak.

Islem Motoru: Miisteri ile sirket arasinda satin alma veya iade islemini kolaylastirmak veya islemle ilgili
bilgi aligverisinde bulunmak.

Promosyon Motoru: Yeni firsatlar gibi bilgileri sunmay1 ve miisterilere kendi sectikleri medya araciligiyla
proaktif olarak teklif vermeyi igerir. (Ahmed B. Maati B., Mohajir B. A. ,2014,5.216)

4.2. E-CRM Uygulamalar i¢cin Kullanilan Araclar

Saleforce: Misteri bilgilerini, pazarlama asamasindan satisa, miisteri hizmetlerine ve isletme analizi
konular1 dahil olmak tizere miisteri odakli isyeri olusturmanizi saglayan platformdur.

HubSpot CRM: Hangi kanaldan ne kadar gelir elde edildigini, kanalin verimli olup olmadigini iicretsiz
olarak gorebilme imkan1 saglar.( Parlak B.,** Dijital Pazarlama Stratejileri ve Araglar1 Nelerdir?’’, 2018)

Yine de sirketler i¢inde E-CRM ’ in 6nemine vakif olan sirketler bulunsa da, sonug¢ olarak miisteri
gereksinimleri ile mevcut sistemler arasindaki dengenin dogru kurulamamis olmasi sebebiyle miisteri
deneyimini gelistirmek i¢in c¢ogu sirkette E-CRM modeli basariyla uygulanamamistir. Basarisizlik
nedenlerini siraladigimizda, E-CRM alaninda basar1 nasil yakalanir daha iyi anlasilacaktir.
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4.3. E-CRM Uygulamalarinda Basarisizlik Nedenleri

v' CRM’ yi yalnizca bir teknoloji sorunu gibi gormek oldukga hatalidir. Miisteri iliskileri oncelikle insan
odakli ele alimmalidir. Psikoloji ve davranis bilimleri CRM’ de teknolojiden ¢ok daha dnemlidir. Insan
%350, stirec %30, teknoloji CRM” de % 20’ lik 6neme sahiptir.( https://ugurozmen.com/cem/turkiyede-
ilk-defa)

CRM’ de acik ve o6lgiilebilir hedefler koymak gerekmektedir. Miisteri sikayetlerini bir yilda % 80
azaltmak, satiglar1 3 ayda %25 arttirmak, geri doniis siiresini yar1 yariya kisaltmak gibi agik ve net
hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir. Kesinlik arz etmeyen hedefler CRM etkinliginin 6l¢tilmesini
zorlagtiracaktir. (Uyar A.,2018,s.119)

CRM’ de acik ve olgiilebilir hedefler koymak gerekmektedir. Miisteri sikayetlerini bir yilda % 80
azaltmak, satislar1 3 ayda %25 arttirmak, geri doniis siiresini yar1 yariya kisaltmak gibi acik ve net
hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir. Kesinlik arz etmeyen hedefler CRM etkinliginin 6l¢iilmesini
zorlagtiracaktir (Uyar A., 2018,5.119).

CRM bir harita gibi olmalidir. Nerede basladigi, nereye gidilecegi nerede oldugu belirgin anlasilmalidir.
Pazar pay1, miisteri kazanimi ve sadakati konularinda CRM’ in hedefleri olmalidir. Unutulmamalidir ki,
CRM bir yazilim degildir. Sonuca odaklanmus is stratejisidir. Karli miisteriler bulmayi ve onlarla iligkiyi
stirdiirmeyi amaglamaktadir. Aksi halde CRM uygulamalar1 gozden gegirilmelidir (Schaeffer C.,2017).

CRM yazilimlarma girilen bilgilerin eksik olmasi, glincellenmemesi ve dikkatsiz sekilde tasnif edilmesi
miisteriye iliski gelistirme konusunda isletmeyi basarisizliga siirekle. Miisteri bilgilerinin yenilenmesi
ve slirekli kontrol edilmesi gerekmektedir.

CRM uygulamalarinda koklii degismeler, miisteriler tarafindan direncle karsilasilabilir. Ayrica yeni bir
miisteri iliskileri felsefesi, ¢alisanlarda da biiyiik bir memnuniyetsizlige yol agabilir. Calisanlarin eski is
yapma bigimlerini degistirmek kolay degildir. Bu nedenle CRM uygulamasina, ¢aliganlarin egitimiyle
baglanmasi gerekir. Daha sonra bu yeni CRM felsefesinin faydalar1 gosterilmelidir. Tiiketiciler
tarafindan kabul gérmeyen uygulanmalardan ise hizla uzaklagilmaktadir. Unutulmamalidir ki, CRM,
timiyle misteri odakli olmak i¢in gergeklestirilen bir yonetim anlayisidir. (Uyar A., 2018, 5.120)

5. E-TICARET VE MUSTERI ILISKiLERi TEKNOLOJILERI, UYGULAMA ORNEKLERI

Gilintimiizde elektronik iletisim olanaklar1 ge¢misle mukayese edildiginde ciddi bicimde geligmistir. Hizlhi
iletisim olanaklar ile rekabet giin gectikce daha artmaktadir. Bu vaziyet CRM” in her sektorde ve tabi ki e-
ticaret sahasinda dnemini ortaya ¢ikarmaktadir. Miisteri iliskileri Yonetimi kisaltilmis bigimi ile CRM,
isletme ile miisterilerin iliski kurmalarina ve bu iligkileri zaman i¢inde iyilestirip, diizenlemeye ve dijital
mecralarda sirketlerin denetleme fonksiyonlarina yardimci yazilimlar iceren uygulamalardir. Bahse konu
CRM yazilimlar1 hem is, hem miisteri iligkilerine ait tiim verileri tutabilir. Sirketler gereksinim duyduklari
verilere bu sekilde giivenilir vaziyette erisim olanagina sahip olurlar. CRM basarili is siire¢lerinde 6nemli
bir parcadir. CRM yazilimlarini kullanan kurumlar pazarlama kampanyalarmin neticelerini birden ¢ok ag
vasitastyla izlerken buna bagli olan 6l¢timleri kullanarak sonug alabilir.

Aligverisci pazarlamasi yontemlerinin uygulanmasi temelde; miisteriyi saptama ve tanimlamaya baglhdir.
Misterinin kim oldugu tutarli CRM faaliyetleri ile belirlenirse, pazarlama faaliyetleri hedef kitlenin
ozelliklerine gore planlanir. (Anil, 2020, s.100).

CRM uygulamasi kurumlar E-CRM ihtiyaglarin1 belirlerler ve bunu takiben uygulama adina planlamaya
baglamalar1 gerekir burada 6nemli olan organizasyonun kiiltiiriidlir. Her kurum kendine ait bir kiiltiire
sahiptir ve bu analiz edilmeden saglikli bir uygulama yapilmasi degildir. Geleneksel islevlere zaten sahip
olan organizasyon basarili ekonomik performansa sahip olamayabilir. Bu noktada CRM agisindan hedef ve
sorumluluklara uygun yeteneklere haiz oldugu anlamina gelmez. Bu nedenle, bir E-CRM projesi
uygulamadan evvel, organizasyonun niteliklerini tanimlayarak uygulanacak asamalarin irdelenmesi gerekir.
Teknolojik uygulama nitelikleri {izerinden bakilinca ise E-CRM’ in mevcut teknolojilerle uyumlu
gostermesi  ve diger birtakim uygulamalarla gelecekte tanitilabilecek farkli e-is teknolojilerinin
eklenmesiyle toplamda kolay uygulanan acik bir yapisal mimari icermesi gerekir. Uyumluluk ideal sekli ile
veri tabani, is ve kullanici ara yiizii gibi teknolojik mimarinin genel yapisiyla ilgili olmalidir.
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E-CRM ‘in en 6nemli biitiinlestirici fonksiyonlarindan olan satis sonrasi nitelikleri miisterilerin gliveni ve
tatmin olmasini saglayan tarafidir (Kalakota ve Whinston 1997).

Rekabet giiciinlii kazanmak firmalarin birincil 6nceligi oldugundan, firmalar marka konumlandirmasi
yaparak rakiplerinin 6niine ¢ikmasini ve digerlerinden ayrigmasini saglayacaktir. Marka konumu, marka
kimliginin ve degerlerinin hedef kitleye aktif sekilde ileterek rakiplerine gore markanin farkliliklarim
ortaya konmasidir. Amag tiiketicinin zihnine markay1 yerlestirmektir. Bu sekilde sadik (markaya bagli)
miisteriler elde edilir. Miisteri sadakatinin saglanmasi ve bu sadakatin devam etmesi i¢in en 6nemli yol
gosterici E-CRM” dir (Anil, 2020, s.42-43).

E-CRM, miisteri agisindan, E-hizmetlere her zaman ve kolaylikla ulasabilmesi, hizmet siiresinin kisalmasi,
taleplerin daha hizli igslenmesi ve onlara kolaylikla ulagabilmesi, daha kolay iletisim ve geri besleme,
bedava veya diisiik maliyetli hizmetler almast; isletme operasyonlar agisindan, 24 saat hizmet verebilme,
veri transfer teknolojisinin verimini arttirarak daha az maliyetli iletisim, otomatize satis sistemleri, birimler
arasinda daha hizli ve kolay bilgi paylagimi, miisteri davraniglarinin izlenmesinde kolaylik saglamasi;
isletme gelirleri a¢isindan , miisteri tatminini arttirmak, online ortamin sagladigi daha genis pazar
imkanlar1, ol¢clime dayali analitik araclar, hizmet basina ve islem basina maliyetlerde diisiis, gelismis
hizmetlerin getirdigi imaj ve yeni satig imkanlar1 konularinda essiz yararlar saglar. (Durukal-Armagan,2019
s. 156).

6. DUNYA CAPINDA UYGULAMA ORNEKLERI

E-Ticaret baglaminda degerlendirilmesi gereken E-CRM giinlimiizde degisen ticaret bigimleri ile konuyla
ilgilenen herkes agisindan yadsinamaz bir olgu olarak degerlendirilmektedir. Giiniimiizde kiiciik veya
biiylik bir isletmenin internet tarafindan sunulan teknolojik altyapiy1 kullanmadan, teknolojik araglar ve
iletisim vasitalarinin disinda bir bicimde kendine 6zgili kurumsal kimligini siirdiirerek ayni paralelde ticaret
alaninda basar1 kazanmasi oldukg¢a olanaksiz duruma gelmistir. Bu kapsamda yalnizca sunulan araglar
kullanip cagin gerektirdigi teknolojiye uyum saglamak yeterli goriilemez. Isletmeler bu gelismelerin
yaninda zamandan kazanmak ve belirli hususlarda onciiliik yapmak gibi sorumluluklara da sahiptir.
Yerinde saymak kurumlar mevcut sartlarda bir siire sonra piyasa diginda kalmaktadir. Rekabet kosullar
oldukga ileri seviyelerdedir. Bu noktada kendi sektorlerinin devi kabul edilen kurumlar bile belirli bir
siirenin ardindan artlarindan gelen donemin isimsiz teknoloji sirketlerinin karsisinda zayif duruma
diisebilmektedir. Bahsedilen durumu tecriibe eden bazi bilindik markalar piyasadan ¢ekilerek tamamen
piyasa disinda kalmak zoruna itilmislerdir. Teknolojik iistiinliige sahip olmak 6ne ¢ikmak i¢in yalniz bagina
yeterli olmamaktadir. Firmalarin ortaya koyduklar1 hizmet veya iiriinler yenilik¢i olmalidir. Firmalar1 kendi
belirledikleri miisteri segmentlerini farkli mecralarda tespit etmeli, takip etmeli ve marka degerlerini
miisteri nezdinde st seviyede tutmalidir. Farkli markalarin bu noktada birbirleriyle ayrismis metotlar: olsa
da ortak noktalar1 miisteriye ulasarak saglikli iletisim tesis ederken potansiyel miisteriler yeni miisterilere
doniigtiiriilmelidir.  Firmalar hangi metotlar1 kullanirsa kullansin odak noktalar1 miisteri olmak
durumundadir. Boylesine bir durumun varligi miisterileriler ile saglikli ve net olmanin yaninda anlik
iletisim kurabilen ¢evik degerlendirme yapan ve hizli bigimde ¢6ziim odakli bir yaklasim sahibi firmalar
one ¢ikarir. Diinya genelinde bahsedilen 6zelliklere sahip en iyi 6rnekler olarak adlandirilabilecek firmalar
s0z konusudur. Bu firmalar ¢gogunlukla 20 yil 6ncesine kadar kimsenin adini bilmedigi kurumlar olmalarina
ragmen baslangic sirketleri zamanla saglikli iletisim stratejileri ve O6zgiin hizmet tarzlariyla piyasada
yakaladiklar1 imkanlar1 digerlerinden evvel sezerek dogru hamleleri art arda siralayabilmis firmalardir. Bu
calismada Ozellikle Facebook, Netflix, Alibaba Grup, Amazon ve incelenmektedir. Bu sirketler sosyal
medya mecralarindan, medyaya c¢evrimici perakendecilige kadar uzanan yapida olsalar da hepsinin sahip
oldugu ortak nokta miisteri odakliliklaridir.

Diinya devi bu sirketlerin tirtinleri olmamalarina ragmen marka degerleri milyar dolarlara tekabiil ediyor.
Alibaba ve Amazon alisveris siteleri ancak kendine ait magazasi yok; Internet iizerinden film yayin1 yapan
Netflix’ in kendine ait bir sinema salonu yok; diinyanin en fazla kullanicisina sahip sosyal medya kanali ve
en biiyiik icerik sirketi olmakla beraber Facebook icerik iiretmiyor. Her biri diinya devi olan bu sirketlerin
ortak noktalar1 sinirlar1 olmayan kiiresel pazarda arz ve talebin bulusmalarini saglamalaridir.(Anil,2020;,s.
23-24)

Kiiresellik saglanip, tiim bu denge olusturulurken miisterinin yerel tercih unsurlar1 6n plana alinir stratejik
ortakliklar, dijital diinya ile harmanlanir. Yeni nesil is modeli kapsaminda globallesme ile yerelligin
birlestirilmesi olan, Pazarlama 5.0 alanindaki bu stratejinin adi kilyerellesme (Glocal)’ dir. Alibaba’ nin
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Tiirkiye ‘de Trendyol’ u satin almasi veya Netflix’ in yerel sanatgilarla yerel yapimlarla tilke tanitimlarmin
onem kazandig1 filmler hazirlamasi bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Anil,2020,s. 54).

6.1. Facebook

Facebook, Mark Zuckerberg tarafindan Subat 2004'te “Facebook” takma adiyla kuruldu. Eyliil 2006'ya
kadar olan ilk aylar boyunca sistem yalnizca gegerli bir “.edu” uzantili e-posta adresine sahip baslangigta
sadece Harvard Universitesi ve eyalet tiniversitelerindeki 6grencileri hedeflemekteydi.

Sitenin yaraticisi sayfanin en altina bu hizmeti kimin sagladigin1 bilmeleri i¢in bir satir ekledi ‘‘Bir Mark
Zuckerberg Yapimi The Facebook 2004’°. Ayrica amacini agiklayan bir metinde sOyle diyordu ‘‘The
facebook, insanlar iiniversitelerdeki sosyal aglara baglayan bir rehberdir. Okulunuzdaki insanlar1 arayip
bulabilir, derslerinizde sizden baska kimlerin oldugunu gorebilir, arkadaslarinizin arkadaslarini gorebilir,
sosyal agimizin gorselini ¢ikartabilirsiniz. En 6nemli piif noktalarindan bir diger unsur ise, veri saglayicilar
kullanicilardi. Thefacebook hayata gegirildiginde higbir igerige sahip degildi; insanlarin kendi iceriklerini
beraberinde getirebilecegi bir yapiydi sadece. Kendi profillerini olusturarak ihtiya¢ duyulan igerigi
yaratabiliyorlard: (Levy S.,2020 s.86-87).

Bu baslangi¢c donemi ile ilgili Sayfa goriintiilemelerine ve ziyaretcilerine gore diinyanin 6nde gelen sosyal
ag1 olan Facebook’un, Temmuz 2011’e¢ gelindiginde 750 milyondan fazla aktif kullanicis1 vardi.
Facebook'ta dogrudan kullanim ve iletisim yapabilmek i¢in kullanicinin sisteme kaydolmasi gerekir. Aktif
kullanict son 30 giin icerisinde sisteme giris yapmis olmak ve Facebook'ta bir kullanicinin aktif olarak kayit
olmas1 anlamim tagir. Bu aktif kullanicilarin yaris1 ortalama olarak her giin giris yapar. Kullanicilarin
ortalama 130 arkadasi vardir ve birlikte ayda 700 milyar dakikadan fazla zaman harcarlar. Kasim 2007'de
sosyal ag projesi olarak Facebook Sayfalarini baglatti. Sirketlerin veya kurumlarin kendi hayran sayfasina
sahip olmalarina ve daha sonra bu sayfa iizerinden hizmet satmalarina izin verdi. Mayis 2008'de sistem,
harici web sayfalarina izin veren “Facebook Connect” tanitimim yapti. Facebook'un biitiinlesik islevler ve
Ozelliklere sahip olmasiyla Facebook'ta kayitli kullanicilar bu sayfalara kayitolmadan harici web
sayfalariyla etkilesime gegebilmeye basladilar. Facebook'un 2011 senesinde elde ettigi reklam gelirleri 4,3
milyar dolara ulagmistir. 27 Agustos 2015 tarihinde Facebook, bir giinde 1 milyar kullaniciya eriserek
onemli bir kilometre tasina ulastigini duyurdu. ABD, Ingiltere, Avustralya ve Yeni Zelanda'da Facebook
iizerinden, aligverisin yolu olarak Marketplace uygulamasini getirdi. Facebook kurucusu Zuckerberg,
Facebook veri gizliligi konusundaki iddialar iizerine Washington’da taniklik yapmak durumunda kalmistir.
ABD senatorler ve temsilciler meclisi iiyeleri tarafindan sirketin gizlilik politikalar1 {izerine kongre
oturumlar1 yapilmistir. Bu iddialar neticesinde Zuckerberg Facebook'ta veri gizliligi lizerine reformlar1 vaat
etmistir. Miisteri odakli hizmet vermek yeni gelisen teknoloji sirketlerinin 6nceligi olmak durumundadir
(Linke 2011).

Facebook satin almalar ile farkli alanlarda yeni teknolojiler edindi, ancak sosyal ag sirketinin kendi
araglarini olusturma konusunda da uzun bir ge¢misi vardir. Uzman ekiplerin, sirket miithendislerinin kendi
baglarina ¢ikardiklari iiriin ortaya potansiyel miisterileri izlemek igin 6zel yazilim. Facebook kendi dahili
miisteri iligkileri yonetimi yazilimimmiz var. Facebook, kendi ihtiyaglari i¢in olusturulmus veri merkezi
donanimlarin1 dagitmaya ek olarak, o zamandan beri agik kaynak lisansi altinda kullanima sunulmustur
“Hive” veri ambar1 araci, “Presto” sorgulama motoru dahil olmak {izere gesitli 6zel yazilimlar olusturmus
ve kullanmistir bunlar ayrica artik bir agik kaynak lisansi altinda mevcuttur. Miisteri iliskileri yonetimi,
dagiik bazi mesajlasma uygulamalar1 eklenmeksizin de yeterince zorlu olabilir. Zamanla sosyal medya
poptilerligi cogaldikea, diger sektorlerin miisterilerinin Facebook gibi sosyal medya platformlari vasitasiyla
isletmelerle iletisim kurmaya ¢alisma gayreti artmistir. Buna karsilik Facebook, ekiplerin Facebook'taki
miisterileriyle iletisimini yonetilebilir duruma getirmek amaciyla isletme sayfasi ile gelen kutusunu yeniden
sekillendirmistir. Isletme Sayfas1 Gelen Kutusu, “SalesForce” veya “HubSpot” araglar1 pahali bir miisteri
iligkileri yonetimi platformunda gibi kullanabilmektedir. Facebook kendi miisterileri ile iletisim kurmak
icin kullandig: araglarin yaninda isletme sayfalari araciligi ile kurumlara da bu imkani vermektedir. CRM
stratejilerini  kurgularken firmalarin gozetmesi gereken birincil husus miisteri odakli olmalidir.
Facebook’un bu anlamda sundugu olasilik isletmelerin gelen kutularinin yardimiyla kendi sayfa
takipgilerinin ve miisterileriyle saglikli iletisim tesis etmesini daha kolay hale getirmeye calismaktadir.
Facebook miisterilerine amaca uygun olarak sayfalarini1 ve kullanicilarinin gelen kutularini, daha islevli
CRM nitelikleri ortaya koyacak sekilde yapilandirmistir. Miisterileri yeniden yonlendirmektense, onlar
zaten bulunduklar1 yerde karsilanmaktadirlar. Unutulmamalidir ki sosyal medya c¢ok ziyaret¢i alan bir
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mecradir. Boylelikle firmalar iletisimde olduklar1 miisteriler hakkinda bagska mecralarda alabileceklerinden
cok daha fazla veri erigebilirler. Facebook bahsedildigi anlamda bir veri merkezi gibi ¢alisir. Miisterilerle
buradan etkilesim saglamak, aksi durumda sahip olmasi kolay olmayan verilere dayanarak mesaj ve
yanitlarini hassas bigimde diizenlemelerine imkan tanimaktadir. Bu alandaki eksikligi zamaninda fark eden
Facebook CRM uygulamasindan ve Facebook'taki gelen kutusuna daha kolay erisimden isletmelerin daha
cok fayda sagladiklarin1 goérmiistiir. Facebook ile biitiinlesik ¢alisgan Messenger'daki gelen kutusu, iginde
yer alan mesajlari, gonderilere yapilan yorumlar1 veya yorumlara verilen cevaplari, yeni incelemeler ve
oneriler hatta Instagram sayfalariyla var olan etkilesimlerini nasil gorebilecek ve bunlara nasil cevap
verilebilecegini kolaylastirmaktadir. Ekranini sol iist kisminda, isletmenin farkli gelen kutulari arasinda
gecis yapma olanagi mevcuttur. “SalesForce” veya “HubSpot” gibi platformlarda kisi veya mesaj atama
olanaginin yaninda, her mesaj ekipteki belirli kisilere atanabilir. Belirli kisilere mesaj atamak, seyirci etkisi
sikintis1 yasanmasinin oniine gecer. Belirli gorevden birden ¢ok sorumlu oldugunda, ¢ogunlukla isin baska
biri tarafindan istlenilecegi varsayilir. Boylesine bir sanri, cevapsiz mesajlar ve yanitsiz kalan sorulara
sebep olabilir. Mesajlarin destek, satis, gelistirme ekiplerine devretmek i¢in firmalar atama 6zelligini
kullanilabilirler. iletinin spam, okundu/okunmadi, takip edilecek ya da tamamlandi bigiminde isaretlenmesi
imkan1 s6z konusudur. Facebook gelen mesajlari durum isaretlemesine de imkan verir, boylelikle igletme
ekipleri, yanit verme esnasinda nerede olundugu hakkinda arka plandan iletisim kurabilmektedirler.
Mesajin tamamlandi isaretlenmesinde, ana gelen kutusunda goriilmez olur, ¢ekis meniisiinden secilip bu
mesajin ilerde bulanabilmesi olanakli olur (businessreview 2020).
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6.2. Netflix

Netflix, bir medya sirketi olarak, kurucusu Marc Randolph tarafindan su 6zglin ve her seyi Ozetler
climlelerle, ‘‘Bu sabah iilkenin ilk DVD kiralama magazasini baglatmakla, nerede yasadigi, video kiralama
diikkanlarindan ne kadar uzakta oldugu 6nemli degil her DVD sahibinin satin almak ya da kiralamak i¢in
piyasadaki tiim filmlere erisimi saglanmigtir. Hala VCR’ miz1 nasil programlayacagmizi mi bulmaya
calistyorsunuz? O zaman onu ¢dge atin. Video kasetlerinizin modas1 Grandpa’s Polaroid kadar gecti.
Netflix, DVD kiralamay1 inanilmaz 6l¢iide kolaylastiriyor. Arabanizla gitmenize gerek yok. Park yeri
aramaniza gerek yok. Sizin i¢in iadesini bile kolaylastirtyor. Haftanin yedi giin, yirmi dort saat agigiz.”’
acilis1 yapilarak film kiralama hizmeti sunmak amaciyla 1997 senesinde ABD’de kurulmustur. (Randolph
M.,2020,s.116) Bu giine geldigimizde 190" in iizerinde iilkede 125 milyonun iizerinde aboneye sahip
kiiresel video akis hizmeti vermektedir. Bilgisayarlar, cep telefonlari, tablet ve televizyondan erisilen
hizmetleriyle olduk¢a genis yelpazede bir miisteri kitlesine hitap etmektedir. Netflix baslarken ABD’ye has
olan bu hizmet, kisa zamanda kiiresel bicimde yaygmlast1. ilk olarak 2010 senesinde Kanada’da faaliyet
gostermeye baglayan sirket. ABD’ndeki kuvvetli pazarini korumasina ragmen Avrupa ve Avustralya'da da
genis kitlelere ulagma basarisin1 gostermistir. Akisli video hizmeti ren Netflix ¢ok cesitli tiirde 1.500'%
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gecen televizyon programlari ile 4.000 civarinda filme sahiptir. Bu dijital platform {izerinden abonelerin
yapabildikleri sunlardir; istedikleri 6lgiide program secerek izleyebilirler. Netflix tarafindan lisans1 alinmig
icerik katalogundan istedikleri programa tam erisime hakki sahibi olurlar. Netflix bu kapsamda dis
yapimlar degil ayni zamanda 700 civarinda televizyon programinin yapimcilig1 ile birlikte kendine 6zgii
icerigi de finanse etmektedir. Son zamanlarda ¢ikan haberler Netflix tarafindan 6niimiizdeki sezon yaklasik
80 yeni yapim film yaymlanmasi planlamaktadir. Bu haliyle sirket yapimcilik 6zelligine de sahiptir.
Netflix'in yarattig1 orijinal i¢erikler 6zellikle ABD ¢apinda biiyiik 6diiller kazanmaktadir. Sirket hala ABD'
nde fiziksel bir DVD kiralama hizmeti vermeye devam etmektedir (Netflix 2021).

Netflix hizmet sektoriinde varlik géstermekle beraber sirketin belirli bir bagar1 seviyesini yakalamasi kolay
olmamaktadir. Dijital platformlarda yayin yapabilmek internet altyapisimin saglikli islemesiyle yakindan
ilgilidir. Dijital yayinlarda bant genisliginin yeterli olmasi miisteri memnuniyeti agisindan onem arz
etmektedir. Teknolojik alt yapimin gelismesi bu anlamda dijital platform sirketlerinin gelismelerinin
oniindeki engelleri kaldirmaktadir. Geleneksel TV sirketleri ise bir taraftan 6demeli TV pazarinin Netflix
tarafindan baskilanmasinin bir tekel olusumuna yol actigimi ifade ederek sikayetgi olmaktadirlar.
Kisisellestirme hizmeti Netflix’in kendi alaninda 6ne ¢ikmasina neden olan 6nemli niteliklerinden birisidir.
Miisterileri kendilerine uygun yayimn akisini tercihleri dogrultusunda sekillendirebilmektedir. Sevdikleri
yayin tiirleri oyuncular ve program tiirlerinden olusan bir akisin kendilerine ulagsmasi ger planda sirketin
kisisellestirme hizmetine verdigi Onemin bir sonucudur. 2000'li yillarin basinda Netflix, film
kullanicilarinin 6nceki reytinglerine gore yeni reytinglerini tahmin etmek icin en iyi toplu filtreleme
algoritmasi i¢in 1 milyon ABD dolar1 6diil sunan bir yarisma baglatmisti. Bu yaklasim hizmet igin bir
doniim noktasi haline geldi. Artik Netflix, miisteri deneyimini artirmak ve gelistirmek icin zengin bir
teknolojik algoritma kullanmaktadir. Asagida, miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in Netflix tarafindan
benimsenen veri isleme tekniklerini kullanan yaklagimlar yer almaktadir (analyticsteps 2020);

Oneri Sistemi: Netflix gibi bir hizmette kullanicinin yaptig1 her islem kayit altina alinmaktadir. izlenen
diziler, gilinlin hangi saatinde izlendigi, o diziden 6nce ve sonra nelerin izlendigi, bir dizinin ne kadar hizl
izlendigi, kullanicinin ne zaman ve nerede sikilip izlemeyi biraktigi, kullanicinin kaydirma yapmasi ne
kadar siiriiyor ve duraklat ve oynat diigmesinin her bir tiklamasi gibi veriler kaydedilir. Ayrntili bir
etiketleme sistemi kullanan Netflix, kullanicilarina tercihlerini bildigi igerikleri 6nerebilir.

Icerik Bazli Oneri Sistemleri: Bu sistemde, miisteri bilgilerinin yam sira {iriinlerle ilgili arka plan bilgisi de
dikkate alinmaktadir. Benzer oneriler, kullanicinin Netflix'te goriintiiledigi icerige dayali olarak saglanir.
Ornegin, kullanic1 “gerilim” tiiriinde bir film izlemisse, aym tiire sahip benzer filmler 6nerilecektir.

Isbirlikci filtreleme Oneri Sistemleri: Bu sistem, kullanicilarinin benzer profillerine dayal1 6neriler sunar ve
iirlin bilgisinden bagimsizdir. Bu sistem sadece kullanicilarin gegmiste tercih ettiklerini gelecekte de tercih
edecekleri varsayimina dayanmaktadir.

T T T —
om/t e/genre/34 wr & i

& netflixe

SINIRSIZ DIZI VE FiLM SIMDI KATIL OTURUMAC

Filmler

Korkutucu, komik, dramatik, romantik ne tiirde olursa olsun etkileyici
bir film kadar duygularimizi harekete gegiren bagka bir gey yok.
Herkese hitap eden genis bir film arsivi sizi bekliyor.

Komediler
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Recep Ivedik 6 Sihirli Ejder Eltilerin Savasi Kral Sakir Oyun Zamani

Aksiyon Filmleri

¢ % DE LK kAN
Sekil 2. Netflix Tiirkiye Ara Yiizi
Kaynak: Netflix, 2021, https://www.netflix.com/tr/browse/genre/34399 (11.07.2021)
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Kisisellestirilmis Kiiciik Resimler: Netflix'in yaratici hizmetler kiiresel yoneticisi Nick Nelson, sirketin
2014'tin baglarinda bir arastirma yiiriittiigiinii belirterek, sanat eserlerinin "bir kullanicinin ne izleyecegine
karar vermesinde yalnizca en biiyiik etken olmadigini, ayni zamanda Netflix'te gezinmenin odaklarinin
yiizde 82'sinden fazlasini olusturdugunu” belirtmektedir. Netflix'i agarken fark edilebilecek bir sey, belirli
bir film veya sov icin goreceginiz kiiclik resmin, baska bir kullanicinin alacagi kiiciik resme
benzemeyebilecegidir. Netflix, kii¢iik resimlerle programlar agiklar ve ardindan hangi kiigiik resmin belirli
bir kullanici tarafindan maksimum tiklanma olasiligina sahip olacagim dlgmek icin her resmi siralar. Bu
hesaplamalar, esas olarak, o belirli kullanictya benzer kullanicilarin tikladiklarina dayanir. Belirli bir aktorii
veya film tiiriinii seven kullanicilarin, belirli bir aktdr veya belirli bir senaryoyu betimleyen resimlere
tiklama olasiliginin daha yiiksek olmasi degerlendirilmektedir (analyticsteps 2020).

Optimize edilmis akis kalitesi: Netflix, yiiksek talep sirasinda hizli yiikleme siireleri saglamak i¢in bolgesel
sunucular1 ne zaman 6nbellege almas1 gerektigine hizmetin karar vermesine yardimci olmak amaciyla bant
genigligi kullanimini tahmin etmek igin gegmiste goriintiilenen verileri kullanir. Béylece hizmet, belirli bir
konumda hangi gosterinin yayinlanacagini tahmin eder ve internet trafigi minimum oldugunda igerigi
yakindaki sunucuda oOnbellege alir. Bu, miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in igerigin
herhangi bir arabellege alimmadan yaymmlanmasim saglamak igin yapilir. Dijital afigler arka plan
algoritmalarin1 kullanarak misterilerin kisisellestirme olgusu ile daha reklam asamasinda kargilagmasina
olanak verir. Genis bant TV yayincilig1 yapan geleneksel sirketler ile kiyaslandiginda ragbet gérmesinin bir
nedeni de miisteriye 6zel verdigi bu hizmetler biitiinii sayesindedir. Netflix’in basarili bir dijital yayinci
olmasinin ardinda miisteri odakli yayinlar1 yapmasit ve hizmetlerinin Oncii nitelige sahip olmasi
gosterilebilir. Fiziksel bir iiriin olmaksizin dijital igerigi bu derece yaygin pazarlamak baska tiirlii miimkiin
olmazdi. Miisteri hizmetleriyle halkla iligkiler hizmetlerini birlestirmekte olduk¢a maharetli olan sirket,
ayni zamanda sosyal medyayr da bu anlamda giincel ve aktif olarak kullanmaktadir. Netflix misteri
kitlesine erisimde onde gelen firmalardandir. Ozellikle Instagram, Facebook, Youtube ve Twitter sosyal
medya mecralarda yani tiim dijital mecralar icinde en ¢ok potansiyel erisimi miimkiin kilan yerlerde aktif
olan sirket, takipgileri ile arasinda direkt ve samimi iletisim gelistirmeyi arzulamaktadir. Kiiresel ve yerel
medyalardaki akimlar, giindeme dair mizahi unsurlar bu anlamda degerlendirilen unsurlar olarak goriiliir.
Sirkete sosyal medya {izerinden gelen etkilesimler ayni sekilde espri iceren yanitlara da konu olmaktadir.
Bu yaklasimdan maksat giincel olam yakalamak ve samimi iletisim kurmak adina ustalikla
kullanilabilmektedir. Netflix, kullanicilarina ilgi alanlarina gore igerik dnermek i¢in kisisellestirilmis bir
oOneri sistemi kullanir. Ve aslinda, kullanicilarin %80'i onun tarafindan Onerilen igerigi izlemektedir. Ayrica
Netflix, bant genisligi kullanimin1 tahmin etmek i¢in miisterilerin gegmiste goriintiilenen verilerini kullanir.
Bu, hizmetin yiiksek talep sirasinda hizli yiikleme siirelerini saglamak i¢in bdlgesel sunuculari ne zaman
Onbellege almasi gerektigine karar vermesine yardimci olmaktadir. Netflix'in artan popiilaritesinin nedeni,
agirlikli olarak programlanmis sezgisel dogasidir. Hangi kullaniciya hangi igerigi sunacagini bilmekten, her
birine kisisellestirilmis hizmetler saglamak i¢in bir kullanici profili olugturmanin yani sira akis
deneyimlerini gelistirmek ve bu tiir ¢esitli kullanish 6zellikler sunmakta, hizmetin olduk¢a kolay kullanim
seklini vurgulamaktadir. Bugiin bulundugu noktaya ulasmak ve miisteri deneyimini en iist diizeye ¢ikarmak
ve markasini tanitmak icin veri igsleme ve analitik degerlendirmeler yapmaktadir. Ayn1 zamanda Netflix,
kisaca vurgulandig {izere gesitli dijital pazarlama stratejileriyle markasini giiclendirmek igin birgok ilgi
cekici ve takdire sayan yontem kullanmistir (Kotadia 2011).

6.3. Alibaba Grup

Alibaba grubu, muazzam ve siirekli biiyliyen girisimci basarisi nedeniyle en ¢ok konusulan modern
sirketlerden birisidir. Isletmeden isletmeye, tiiketiciden isletmeye ve tiiketiciden tiiketiciye internet
satiglarinda uzmanlagmis bir Cin e-ticaret birlesik organizasyonu olarak bilinir. Sirket, amiral gemisi subesi
alibaba.com ile yalnizca yerel olarak degil, ayn1 zamanda kiiresel diizeyde altyap1 gelisimi ve diinyanin her
yerinden tedarikgiler ve alicilar arasinda popiilerlik agisindan da sektor lideridir. Grup, alicilarla saticilari
birbirine baglayan ve onlar1 ¢ok genis iirlin ve hizmet yelpazesinde islem yapmalarma olanak veren
muazzam bir e-ticaret sirketler grubudur. Toptan ve perakende piyasalarini igletir ki, bu da Alibaba’nin
destek (¢evrimici 6deme ile lojistik arasinda degisen) servisleriyle birlikte Cin’in modern ekonomisi igin
giderek artan olgiide alt yap1 saglar. Sadece ilgili e-ticaret islerinin toplanma yeri olmasinin daha Gtesinde
Alibaba, unlarinin arasindaki sinerji nedeniyle parcalarinin toplamindan ¢ok daha biiyiik bir biitlinii igeren
bir ekosistem haline gelmistir. Alibaba’nin ekosistemi toptan satis piyasalari, perakende satis piyasalari,
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ckosistem katilimcilari tarafindan saglanan destek servisleri olmak {izere ii¢ ana unsurdan olusur. (Erisman
P.,2021,5.238).

Vizyonu ticaretin gelecekteki alt yapisin1 kurmaktan, misyonu, diinyanin herhangi bir yerindeki ¢evrimigi
satin alma ve satig silirecini basitlestirerek, her yerde is yapmay:1 kolaylastirmadan daha azi degildir.
Insanlarin cevrimigi tamsacaklari, ¢alisacaklari ve hatta yasayacaklar1 bir yer insa etmektedir, boylece
sirketin irlinleri ve hizmetleri miisterilerinin giinlik yasamlarinin merkezi haline gelir. (Erisman
P.,2021,5.254) Bu pazar, 1999'da, grubun kurucusu ve eski Ingilizce &gretmeni Jack Ma'nin internet
aligveris firsatlarini esitlemeyi hedefleyen bir is kurmaya karar vermesiyle basladi. Alibaba'nin kurucusu ve
liderligindeki 18 kisilik bir grup, egitim kariyerinden yola ¢ikarak, Cin'de ve diinya ¢apinda kiigiik ve orta
Olcekli isletmelerin daha etkin rekabet edebilmesi i¢in ¢aligmalara bagladi. Jack Ma ve ekibi tarafindan
ozellikle Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeler (KOBI) 'lerin yetersiz hizmet aldigin1 fark ederler. Sonug
olarak, Ma ile yola cikan ekibi gercekte gereksinim duyulan e-ticaret platformunu kurmak i¢in harekete
gecerler. Jack Ma'ya gore, 40 milyonun iizerinde KOBI o sirada Cin'de parcalanmis pazarlarda faaliyet
gostermekteydi ve iirlinlerini etkin bir bicimde tanitmak igin iletisim kanallar1 ve bilgi kaynaklariyla
donanimli uygun sartlara haiz degildi. Sirketin adi Alibaba, bu sebeple ¢ok bilinen hikdyenin hatirlaticis
olarak secilmistir. Alibaba ve 40 harami gibi, ¢iinkii hikayedeki kahraman gibi “a¢i/ susam agil” ctimlesi
gereksinim duyanlar igin pazara girisin anahtar1 olarak degerlendirildi. 2003 senesi itibariyle Alibaba, 0
zamanlar E-Bay’in egemenligindeki C2C pazarina girmeye karar vermistir. Alibaba Grup gliniimiizde ¢ok
¢esitli firmalardan olusmaktadir; Taobao, Tmall, Alibaba Uluslararas: Isletme Operasyonlari, Alibaba
Kiiciik Isletme Operasyonlari, e-Tao, Alibaba Bulut Bilisim bu firmalardan bazilaridir. Bugiin, sirket ve
onun bagl isletmeleri, ek olarak toptan ve perakende g¢evrimici pazaryerlerini isletmektedir. Reklam,
elektronik 6deme, bulut tabanli bilgi islem ve ag hizmetleri sunan internet tabanli isletmeler s6z konusudur.
Agirlikl olarak operasyonlar iic web sitesi iizerinden ytiriitiilmektedir: Tmall, markal iiriinlerin satis1 ve
Cin'in orta siifina odaklanmaktadir; Cin'in en biiyiik aligveris sitesi Taobao ve Cinli ihracatgilar1 diinya
capindaki diger sirketlerle bulusturan Alibaba.com vardir. Alibaba, diinyanin en biiyiik c¢evrimici
perakendecisi oldu ve su anda tiiketiciler i¢in bir¢ok ¢evrimigi pazar yerini isletmektedir (Wu ve Gereffi
2019).

Alibaba grup altinda B2B ve B2C hizmet veren farkli pazaryerleri vardir. Aliexpress ¢evrimici pazari
perakende sektoriine hizmet vermektedir. Alibaba, “TradeManager” uygulamasindan faydalanarak gercek
zamanli e-ticaret pazari igerisinde ticaret ortaklarinin iletisim kurmalarina yardim eden iletisim platformu
saglamaktadir. Genis gilivenlik alt yapisina sahip olan sirket, “Trustpass” giivenlik uygulamasiyla
cevrimici miisterilere rahat cevrimicgi islem gilivenligi tecriibesi yasatmaktadir. Alibaba, dolandiricilig
engellemek ve spam adi verilen istenmeyen elektronik postalar1 6nlemeye yarayan bu vasitalar iizerinden
yapilan dolandiriciligi tespit edip istenmeyen mesajlar1 filtreleyen en son teknoloji imkanlarina sahiptir.
Alibaba grup biinyesinde faaliyet gosteren ve perakende miisterilerine hitap eden Aliexpress diinyanin ¢ok
farkli cografyalarina hizmet vermektedir. Aliexpress ¢evrimigi pazar yeri olarak benzer alanda faaliyet
gosteren yiizlerce perakende ¢evrimici pazaria gore farkli yani 6zellikle Cinli tireticilerden temin edilmis
cok farkli 6zelliklerde uygun fiyatlara sahip iiriinleri miisterilerine ulastirma kabiliyetinin yaninda miisteri
iligkilerine yaklasim tarzidir. Miisterilerin genel tiikketici haklar1 noktasindaki tiim ihtiyaglar1 firmanin
garantisindedir. Miisterilerle bir anlasmazlik yasandiginda genelde bu miisteri lehine ¢oziimlenir. Odeme
giivenliginin yaninda yerel pazarda yerel diliyle hizmet alma kolaylig1 kurumun tercih edilebilir ¢evrimigi
pazaryeri olmasinin ardindaki sebeplerinden ilki olarak goriilmektedir. Cevrimigi perakendeciligi
bakimidan ehemmiyetli bir unsur olarak karsimiza ¢ikan miisterilerin sevkiyat, iirlin ve firmayla ilgili
olarak yaptiklar1 geri doniisler tizerinden ¢ikmaktadir. Cevrimigi ticaret mecralarinda miisterilerin interaktif
iletisim imkanlar1 vardir. Bu imkanla beraber miisteriler hizmetlere iiriine dair tecriibelerini diger
potansiyel alicilarla rahatlikla paylasabilmektedirler. Pazar yeri isletmecileri olarak tanimlanan
organizasyon kurulurken hizmet ve iirlin tedarik¢ileri bu alanda gelebilecek pozitif ve negatif yorumlara
karsin bilgilendirilir ve sistemin tedarik¢iyle birlikte miisterilerin sorunlarinin ¢6ziim aramasi {izerine
anlagilir (Alibaba 2021).

Uzun vadede Alibaba kazansa da kaybetse de, Alibaba ’nin e-ticarete en biiylik katkisi, sonug olarak
gelismekte olan pazarlarin yerel kosullarina daha iyi uyan yeni bir is gelistirme modeli gelistirmesidir.
Gelismekte olan diinyada e-ticaretin Oniindeki engellerin asilabilecegini kanitlayarak, hiikiimetlerin ve
diger kurumlarin basarisiz oldugu yerde e-ticaret girisimcilerinin ticaret i¢in giivenli bir ekosistem
yaratabileceklerini gosterdi (Erisman P.,2021,5.268).
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6.4. Amazon

1994 yilinda, eski bir Wall Street fon yoneticisi olan Jeff Bezos, Amazon’u kurarak ve adm oncelikle
alfabenin ilk harfiyle bagladigi ve ugsuz bucaksiz Amazon nehri ile olan iliskisi nedeniyle se¢mistir.
Cevrimici satis yapmak icin kitaplarin en mantikl {iriin olacagini diisiinen Bezos, bu alanda ilk girisimci
degildi; Bir Silikon Vadisi kitapgist olan Computer Literacy, 1991 yilinda envanterindeki kitaplar1 teknik
acidan yetkin miisterilerine satmaya basladi. Ancak Amazon'un vaadi, herhangi bir kitab1 herhangi bir
okuyucuya herhangi bir yerde teslim etmekti. Amazon, ¢evrimigi perakendeci, elektronik kitap okuyucu
iireticisi ve elektronik ticaretin ikonik 6rnegi haline gelen Web hizmetleri saglayicisidir. Merkezi Seattle,
Washington'dadir. Amazon.com, kitap, miizik, film, ev esyalari, elektronik, oyuncak ve diger bir¢ok iiriinii
dogrudan veya diger perakendeciler ile Amazon'un milyonlarca miisterisi arasinda araci olarak satan,
internet tabanli bir kurulustur. Web hizmetleri isi, internet tizerinden “bulut bilisim” olarak adlandirilan
veri depolama ve bilgi islem kaynaklarini kiralamayi da igerir. Onemli 6lciide cevrimigi varlig1 olan sirket
2012'de Kuzey Amerika'daki tiim Internet trafiginin yiizde 1'ini kendi veri merkezlerinden siirdiirmektedir.
Amazon giinlimiiziin en popiiler e-ticaret platformlarindandir. Bir e-ticaret mecrasi olarak biiyiimesi biiyiik
Olclide iyi kurguladigs CRM teknolojisine baghidir. Amazon, gecmis satin almalara dayali olarak
miisterilere 6zel teklifler, 6neriler ve promosyonlar i¢in CRM yazilimim kullanir. Amazon, miisterileriyle
tutarli bir iletisim saglamak igin miisterilerinden bir hesap agmalarini ister. Ayrica miisterilerin yeniden
siparis vermesini kolaylastirir, boylece miisteriler bir tiklamayla 6deme yapabilir ve mallarin1 24 saat i¢cinde
kapilarina kadar getirebilir. Amazon’un internetin gelisimiyle beraber sekilde biiylimesi aslinda yaninda
biliylimeyle bas etme becerileri gerektirmektedir. Esas olarak firmanin gosterdigi basari sirketin hizmet
sunumu esnasinda miisteri hizmetlerine yogunlasarak oncelik olarak belirlemesinden kaynaklanmaktadir.
Aragtirmalar odaklanmis ¢alisma gruplari ile veri analizi neticesinde Amazon, miisterilerin en ehemmiyet
verdikleri li¢ unsuru sdyle tespit etmistir; kullanim konusunda kolaylik, iirlin ¢esitliligi ve {iriin fiyati.
Miisteri hizmetleri olgusuna biitiinciil bakis ile yaklasilinca miisteriye karsi takinilan tavir esas olarak
“kendine davramilmasini istedigin sekilde davran” ciimlesi etrafinda degerlendirilebilir. Amazon temel ve
esas problemleri tanimlamak, incelemek, diizeltmek noktasinda miisteri geribildirimlerini saglamak igin
sirkette miisgterinin sesini gecerli tek ses haline getirmeyi strateji edinmistir.

Selfservis (Miisteri ve sirket ekseninden bir islemin yapilmasi ve bir sorunun ¢oziilmesi konularinin ¢evrim
ici olanaklarla kesin olarak neticelendirilmesi) olanaklarini miisteriler, ortaklari ve saticilariyla planladilar.
Bir isin nasil iyilesebilecegi fikrini onlardan aldilar. Misterilerine sadece amaglarina ulagsmalarinda
yardimci olacak secenekleri gosterdiler.

Sadece adimlarin degil tiim siireglerin otomatiklesmesi yenilik i¢in tarifsiz motive edici bir fonksiyondur.
En bastan kayit, provizyon, yapilandirma ve kayit silme islemlerini desteklemek icin is akiglarini
planladilar. Tiim cografi bolgeleri idare etmek icin is akislarimi destekleyen temel hizmetleri tasarladilar.
Bunu yaparken de, miisterilerinin islem siire¢lerinde hangi asamada ve hedeflerine ne kadar uzakta
olmalarini sagladilar. Sirketin yiizii ve miisteriler ile bulusma noktasi olan internet sayfasini basit ve giizel
olmasini saglayarak tasarim mitkemmelligi ve kiiltiirinii gelistirdiler (Rossman J.,2021, s.184-187).

Diinya’da en yiiksek ciro sahibi perakendeci unvaninin sahibi Amazon asagidaki grafikte goriildiigii gibi
2008 den bu giine buna uygun davranarak oldukga yiiksek bir biiylime bagarisinin sahibi olmustur (Wu ve
Gereffi 2019).
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Sekil 3. Amazon 2008-2020 Net Geliri
Kaynak: Statista,2021,https://www.statista.com/statistics/266282/annual-net-revenue-of-amazoncom, (10.07.2021

i |2 sssjournal.com | nternational Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

4522



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2021 Issue:89 pp: 4512-4524

Amazon belirli bolgelerde kurdugu teslim depolar1 vasitasiyla miisterilerinin gereksinimlerini daha hizli ve
etkin karsilamak yoluna gitmektedir. Diinya ¢apinda faaliyet gosteren bir e-ticaret perakendecisi olarak
Amazon kullandig1 arayiizlerde ¢ok sayida dil segenegine sahiptir. Dil se¢eneklerinin yaninda arayiizleri
kullanict dostu ve kolay anlasilir yapisi ile miisterilerinin hizli ve etkili bigimde satin alma islemlerini
yapmasini saglamaktadir. Geri planda ¢alisan stok yonetim programlar ile cesitlilige sahip ve hacimli
stoklarin verimli yOnetilmesini saglamaktadir. Asagida Amazon Tiirkiye tarafindan kullanilan arayiiz
verilmistir.

< C @ amazon.com.tr/gp/bestsellers
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Sekil 4. Amazon Tiirkiye Ara Yiizi
Kaynak:Amazon,2021,https://www.amazon.com.tr/gp/bestsellers/?ref_=nav_em_cs_bestsellers(25.08.2021)

Arayiizleri kullaniglt ve kolay anlasilir olmalidir. Miisteriler aradiklaria kolayca ulasabildikleri gibi ayni
zamanda bir sorun yasamalari halinde yardim meniileri ve miisteri hizmetleri sekmeleri ile ¢dzlime
yonlendirilmelidirler. Cevrimici pazar yerlerinde CRM &zellikle ayr bir 6neme haizdir. Buna sebep olan
unsur ise fisilt1 gazetesi olarak nitelendirilen kétii reklamin yayilma hizinin iyi tecriibeye kiyasla ¢ok daha
fazla olmasindan kaynaklanir. Cevrimigi satis platformlarinda kotii tecriibelerin yayilmasi ve etkinligi
fiziksel pazarlara oranla inanilmaz Ol¢lide yiiksektir. Bu durum CRM’in e-ticarette ne denli Onemli
olduguna isaret etmektedir (Parente, Geleilate ve Rong 2017).

7. SONUC

Elektronik ticaretin yayginlagmasi internet ve iletisim teknolojilerinin yayginlagsmasi ile hiz kazanmustir.
Artik miisteriler ile firmalarin internetin kapsama alanina giren hemen her noktada iletisim kurmalar ve
ticari faaliyet siirdiirmeleri miimkiin hale gelmistir. Bu noktada 7/24 ticaret imkan1 da dogmustur.
Miisterilerin iletisimi ile verilerin sayisallasmasi ayni zamanda bu verilerin depolanmasi, islenmesi,
degerlendirilmesi gibi konularin 6ne ¢ikmasina neden olmustur. Miisteri hizmetleri de elektronik araglar ve
iletisim teknolojilerinin gelismesinden etkilenmistir. Miisterilerin ve firmalarin birbirlerine ulagma
kolaylig1 aym zamanda iki havuzun da genislemesine neden olmustur. Bu genisleme 6zellikle e-ticaret
kanallarini kullanan firmalarin bazi nitelikleri ile 6ne ¢ikmasini giindeme getirmektedir. Bu niteliklerden
belki de en 6nemlisi misteri iligkileri yaklagimlaridir. CRM olarak ifade edilen miisteri iligkileri yonetimi
ozellikle diinyada biiyiime imkani bulmus basat e-ticaret firmalarinin en belirgin 6ne ¢ikan taraflaridir. Bu
calisma kapsaminda irdelenen Facebook, Netflix, Amazon ve Alibaba grup hizmet sunumu yapmakla
beraber {ireticilerin iiriinlerinin miisterilerine ulagsmasma koprii vazifesi gormektedir. Diger rakiplerinden
ayrilan baslica ozellikleri 6zgiin miisteri hizmetleri yaklagimlaridir. Facebook bir sosyal medya mecrasi
olarak hem kendi kullanicilari ile belirli hizmet kanallarindan iletisim halinde bulunmakta hem de sundugu
imkanlar ile firmalarin bu araglar1 kullanarak ortak miisteri havuzlarindan faydalanmasini saglamaktadir.
Her donem dinamik yazilim gelistirme ekipleri ile yeni ozellikler eklenen modiiler bir yapiy1
benimsemistir. Netflix 20 seneyi askin bir siiredir gayet bilinen bir medya pazarlama platformundan
kisisellestirme Ozellikleriyle one c¢ikarak siyrilmis ve igerik iretici bir platform olmaya baslamistir.
Amazon ve Alibaba grup 6rnekleri ise birer elektronik Pazar yeri olarak ¢ok ve uygun kosullarda tiriiniin
miisterileri ile bulugmasini saglarken miisterilerin 6deme ve iiriine erigsim giivenliklerini saglamakta ve yine
bu anlamda kisisellestirilmis pazarlama stratejileri kullanmaktadir. Tiim bu 6rneklerin ortak yani miisteri
odakli kisisellestirilmis hizmet vermeye uygun modiiler alt yapilar kullanmalaridir. E-ticaret alaninda
biliyiime gereksinimi olan firmalarin bu Ornekleri iyi irdeleyerek fark yaratacak miisteri politikalar
gelistirmeleri uzun vadeli siirdiiriilebilir bagar1 bakimindan énemli bir kistas olacaktir.
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