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Asagidakilerden hangisi "Analitik MiY"in faydalarindan biri degildir?

A) 6nceki alimlara bakarak belli bir miisterinin ihtiyacini karsilayacak urun ve hizmetleri proaktif bir sekilde
sunmak

B) Web sitesini ziyaret eden kullanicilarin profiline bakarak igerigi dinamik bir sekilde kisisellestirmek ve bu
yolla satin alim hizini arttirmak

—

D) Getirilen misteri degerine dayanarak satis temsilcilerine uygulanan komisyonlari ve 6zendirici uygulamalari
kisisellestirmek

E) Misterinin gegmisini ve tercihlerini anlayan satis temsilcileri yoluyla en yiiksek degeri saglamak
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Asagidakilerden hangisi misteri sadakatinin olusturulmasinda etkili olan temel degiskenlerden biri degildir?
A) Migteri aliskanhgi

B) Misteri icgdriist

C) Mgteri tatmini

D) Mdisterilerin risk almaktan kaginma istegi

E) imaj
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o

, Bilgi Uiretimi. Temini ve Uretimi alanlarinda etkin olan ve kurumsal davraniglari yeni bilgi ve
ongoruler gergevesmde donistiiren organizasyonlardir.

Yukaridaki cimledeki bos birakilan yere asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
A) Degisen organizasyon

[B) 6grenen organizasyon

C) Kiiltiirel organizasyon

D) Analitik organizasyon 6

d) teknolojik organizasyon

4-

Asagidaki ifadelerden hangisi yanhgtir?

B) Pazarlama kavraminin kapsami gegmisten glimiimiize pek ¢ok kez degismis ve Son gelinen noktada
pazarlamanin sadece bir fonksiyonu olmayacagi ve isletmenin tiim birimlerinin pazarlama ve m Odakl bir
anlayisa sahip olmasi gerektigi noktasina gelinmistir.

C) Pazarlama en basit tanimiyla misteri istek ve beklentilerini karsilamaktir.

D) Miisteri iliskilen Yonelimi (Miy): miisterilerin geri bildirimlerini ve isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini
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esas alan musteriye bireysel karsilik veren birebir ve iligkisel pazarlamanin bir uygulamasi Olarak kabul edilir.
E) Amerikan Pazarlama Dernegi pazarlamayi: kurumsal ve Nihai Misterilere, ortaklara ve genel olarak topluma
deg@er saglayacak sekilde degisimi saglamak Uzere Uriinlerin hizmetlerin diisiincelerin yaratiimasini,
fiyatlandinimasini dagitimini ve satis ¢abalarini planlama ve uygulama Siireci olarak tanimlamaktadir

5-

Musteri iligkileri yonetimindeki iliski kelimesi ile kastedilen asagdidakilerden hangisidir?
A) Tedarikgiler arasindaki iligki

B) Missteri ve tedarikgi arasindaki iliski

C) Miisteriler arasindaki iligki

D) iki birey arasindaki iligki

E) Tlketiciler arasindaki iligki
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Asagidakilerden hangisi B2B pazarlarda, miisterilerin igletmeler ile iliski kurmaya 6nem verdikleri durumlara
ornek olamaz?

A) Uriintin stratejik 6nem tasidigi durumlar

B) Uriiniin karmasik 6ldiigi durumlar

C) Finansal riskin yiiksek oldugu durumlar

D) Hizmet ihtiyaglarinin Yiiksek oldugu durumlar
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"Musteri olumlu agizdan agza iletisimde bulunur, isletmeye referans olur ve bdylece daha fazla kazang elde
edilmesini saglar."

Yukaridaki tanim "miisteri yolculugu” agamalarindaki miisteri tirlerinden hangisinin agiklamasidir?

A) Sadik miisteri

B) Tekrarlayan aligverigler yapan misteri

C) ilk kez aligveris yapan musteri

D) Aligverisinin cogunlugunu ayni isletmeden yapan miisteri

E) Taraftar/Avukat miisteri
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Asagidakilerden hangisi sanayi ¢aginda hakim olan kavramlardan biri degildir?
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A) Agresif satis

B) Kitlesel reklam

C) Montaj teknolojisi
D) Kitlesel pazarlama

O-

Asagidakilerden hangisi musterileri tanilamak igin yapilmasi gerekenlerden biri degildir?

A) Toplama

B) Tanimlama

C) iligkilendirme

D) Biitiinlestirme

E) Eleme

10-

Asagidakilerden hangisi siparisin biyukliglni artirmaya yonelik bir pazarlama taktigidir?

A) yaygin satis

B) Alt satig

C) yan satis

D) Ust satig

E) Genis satis

11-

Miisteri yagam dongiisi siireglerinden "misteri elde tutma" oraninin hesaplanmasinda farkli yontemler
kullanabilir. Ticari dénemin sonunda sahip oldugu misterilerin sayisini gosteren ve ticari donemin basinda
sahip olunan aktif misterilerin ylizdesi Olarak ifade edilen tutma orani" agsagidakilerden hangisidir?

A) Kéra gore Diizeltilmis Tutma Orani

B) Saf Miisteri Tutma Oram

C)Ham Misteri Tutma Orani

D) Satislara Gore Diizeltilmis Tutma Orani

E) Olgunlagmis Miisteri Tutma Orani

12-

Miisteri yagam donglisu sireglerinden "miisteri elde tutma" oraninin hesaplanmasinda farkli ydntemler
kullanabilir. Isletmenin korudugu misterilere yaptigi satiglarin degerini gdsteren ve ticari donemin basinda

aktif olan tiim misterilere yapilan satiglarin degerinin yiizdesi olarak ifade edilen tutma orani" agagidakilerden
hangisidir?

WPS Office ile Diizenle



B) Ham Miisteri Tutma Orani

c) Kéara Diizeltilmis Tutma Orani

d) Olgunlasmis Misteri Tutma Orani
e) Saf Misteri Tutma Orani

13-

Asagidakilerden hangisi veri madenciligi islevlerinden biri degildir?

A) Yakinlik veya Birlik Kurallari

3) Tanimlama ve Gorsellegtirme

C) Deger Bicme

D) Konumlandirma

E) Tahmin Etme

14-

" Msterilerle ilgili isletmenin pazarlama ¢abalan dogrultusunda kullanabilecek sekle doniistiirebilme yani
verilerle ortaya ¢ikacak sonuglari miigteri edinme, misteri tutma, ilave satig gibi faaliyetlerin sonuglarini
gorecek ve degerlendirecek bicimde analiz edebilmek", misteri degeri temelli 6rgiitte ¢alisanlarda bulunmasi
gereken niteliklerden hangisini ifade etmektedir?

A) Teknik Nitelikler

B) iletigim Becerisi

C)Analitik Nitelikler

D)Sentezleyici Nitelikler

E) Ayrici Nitelikler
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Asagidakilerden hangisi Uicretsiz telefon hatlarinin yararlarindan biri degildir?

A) Pazar hakkinda bilgi toplanmasi

B) Ek iirin satma firsati

C) Verilerin kolay dosyalanmasi

D) Aninda geri bildirim alinmasi

E) Miisteri gliven artisi
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Sadakat planlarti ile ilgili olarak asagidakilerden hangisi Soylenmez?

A) pazarlama yatinmi gerektirir.
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C) Yiksek maliyetli olabilir.

D) Bir gesit dddllendirmedir.
E) Teknoloji yatirimi gerektirir.
17-

Asagidaki taahhiit turlerinden hangisi "gliven" ile olumlu yonde iliskilidir?
A) Alternatif taahhiit

B) Duygusal taahhiit

C) Vadeli taahhiit

D) Hesapli taahhiit

E) parasal taahhiit

18-

Miuisteri yagam donglisi siirecindeki hangi strateji, "isletme igin degerli miisterilerin biiylik bolimiind. Misteri
kayip oranlarim (churn rate) azaltmak suretiyle firmada tutma"" amacglamaktadir?

A) Miisterileri geligtirme (biylitme)
B) Miisteri tanilama
C) Misteri kazanma
D) Miisteriyi elde tutma
E) Misteri segimi
19-
MiY.Farkl Miisterilere Farkli Muamele Uretecek ve Sunacak islemleri Etkileyen Siireg

Degls‘,'l‘l'(.l'[klerlne (Diger Bir ifadeyle Firmanin Giinliik Operasyonlarini Etkileyen Siire¢ Degisikliklerine) Yazilim
Kurulumlarina Odaklanir

Yukarindaki ciimlede asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
A) Analitik

B) Organizasyon

C)isbirlikgi

E) Etkilesimli

20-

Mdsteri tutmanin yararlan ile ilgili agagidakilerden hangisi yanhstir?
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A) Miisteri yonetim maliyetleri zaman iginde artar
B) Yiiksek fiyat 6demeye razi olma artar.

C) Misterinin iliskide kalma suresi uzadikga (kidemi arttikga) her gegen donemde miusterinin karliigi da biiyiik
olasilikla artar.

D) Elde tutulmus miisteriler yeni kazanilmis miisterilere kiyasla genellikle daha karhdirlar,

E) Misterinin kidemi arttikga satin alimlari da artar.

21-

Gapraz satis ve Ust satis gibi 6ne gikan uygulamalari olan miisteri yagam dongusii siireci asagidakilerden
hangisidir?

A) Miisteri kaybi

B) Miisteri bulma

C) Misterileri bilyitme

D) Misteri kiigiiltme

E) Misteri degistirme

22-

"Kigisel arzu, istek ya da ihtiyaglari igin pazarlama bilesenlerini satin alan ya da satin alma kapasitesinde olan
gergek kisiye......c.cceeceeescsrcsrcsrneeenn. denir.”

Yukaridaki ciimlede bos birakilan yere asagidakilerden hangisi getirilmelidir?

A) Tedarikgi

B) Satin alma sorumlusu

C) Migteri

D) i¢ miisteri

E) Tiketici

23-

Asagidakilerden hangisi musterilerin sikayet etme siirecini kolaylastirmak adina yapilabileceklerden biri
degildir?

A) Sirdas miisteriler edinme

B) Ucretsiz telefon hatti hizmeti sunma

C) Dinleme merkezleri olusturma

E) Deger ve kalite dlgtimleri yapma
24-

Asagidakilerden hangisi algilanan misteri degerini arttirma amaciyla uygulanabilecek programlardan biridir?

A) Miisteri gorisleri
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B) Misteri sikayetleri
C) Misteri kullipleri
D) Misteri hizmetleri
E) Misteri iligkileri
25-

Musterinin talep ve isteklerinin karsilanmasi, uygun kosullar sunulmasi, triine iliskin kalite algisinin
beklentilerine esit veya beklentilerinin Gzerinde olmasi halinde yasayacagi mutluluk veya haz durumudur.”

Yukaridaki tanim asagidaki hangi kavrami agiklamaktadir?
A) Misteri memnuniyeti

B) Misteri algisi

C) Misteri satin alma niyeti

D) Miisteri sadakati

E) Misteri degeri
26-

Muisteri kullpleri” asagidaki "miisteri tutma modellerinden” hangisinin kapsamina girmektedir?
A) Beklentileri arttirma

B) Algilanan misteri degerini arttirma

C) Performansi arttirma

D) Miisterileri hognut etme (yiiksek memnuniyet)

E) Beklentileri diistirme
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27. Belli bir isletmenin belirli bir marka GrlinlinG ticari ya da kisisel amaglari igin satin alan ya da
alabilecek kisi ya da kurulusa .......... denir?

28. “Musteri kulUpleri asagida “musteri tutma modellerinden” hangisinin kapsamina girmektedir?

29. Asagidakilerden hangisi Ucretsiz telefon hatlarinin yararlarindan biri degildir?

-Verilerin Kolay Dosyalanmas|

30. Asagidakilerden hangisi sanayi caginda hakim olan kavramlardan biri degildir?

31.Kredi karti basvurularini dislik, orta ve yiksek risk grubu olarak ayirmak veya segmentasyon
yapmak, veri madenciligi islevlerinden hangisine 6rnektir?
-Siniflandirma

32. Asagidakilerden hangisi misteri sadakatinin olusturulmasinda etkili olan temel degiskenlerden
biri degildir.?

-Misteri icgrisi

33. Evlilik, bebek sahibi olma, emeklilik vb. gibi durumlar genellikle insanlarin ihtiyaglarinda
degisikliklere yol agar. Yukarida ki ifade 'musteri ihtiyaglarinin 6zelliklerinden' hangisi ile ilgilidir?
-Miisteri ihtiyaclari Dinamiktir ve Zaman iginde Degisebilir.

34. Misteri yasam dongusi sureclerinden 'musteri elde tutma' oraninin hesaplanmasinda farkli
yontemler kullanilabilir. Ticari ddnemin sonunda ve ticari dénemin basinda sahip olunun aktif
misterilerin ylizdesi olarak ifade edilen tutma orani?

35. Misterilerle ilgili verileri isletmenin pazarlama ¢abalari dogrultusunda kullanabilecek sekle
donustirebilme yani verilerle ortaya cikabilecek sonuglari misteri edinme, misteri tutma, ilave satis
faaliyetlerin sonuglarini gérecek ve degerlendirecek bicimde analiz edebilmek, misteri degeri temelli
orgltte calisanlarda bulunmasi gereken niteliklerden hangisini ifade etmektedir?

-Analitik Niteliklgr

36. Asagidaki taahhit tiirlerinden hangisi 'gliven' ile olumlu yonde iliskilidir?
-Duygusal Taahhiit



