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Aşağıdakilerdenhangisi"AnalitikMİY"infaydalarındanbirideğildir?

A)öncekialımlarabakarakbellibirmüşterininihtiyacınıkarşılayacakurunvehizmetleriproaktifbirşekilde
sunmak

B)Websitesiniziyaretedenkullanıcılarınprofilinebakarakiçeriğidinamikbirşekildekişiselleştirmekvebu
yollasatınalım hızınıarttırmak

C)Kurumsalsistem içerisindekipazarlama,finans,insankaynaklarıgibifarklıişletmefonksiyonlarınıentegre
biryapıyakavuşturmak

D)Getirilenmüşterideğerinedayanaraksatıştemsilcilerineuygulanankomisyonlarıveözendiriciuygulamaları
kişiselleştirmek

E)Müşteriningeçmişinivetercihlerinianlayansatıştemsilcileriyoluylaenyüksekdeğerisağlamak
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Aşağıdakilerdenhangisimüşterisadakatininoluşturulmasındaetkiliolantemeldeğişkenlerdenbirideğildir?

A)Müşterialışkanlığı

B)Müşteriiçgörüsü

C)Müşteritatmini

D)Müşterilerinriskalmaktankaçınmaisteği

E)imaj
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‘’…………………………,Bilgiüretimi.Teminiveüretimialanlarındaetkinolanvekurumsaldavranışlarıyenibilgive
öngörülerçerçevesindedönüştürenorganizasyonlardır.

Yukarıdakicümledekiboşbırakılanyereaşağıdakilerdenhangisigetirilmelidir?

A)Değişenorganizasyon

B)öğrenenorganizasyon

C)Kültürelorganizasyon

D)Analitikorganizasyon6

d)teknolojikorganizasyon
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Aşağıdakiifadelerdenhangisiyanlıştır?

A)ilişkiselpazarlama,sadeceişletmeitemüşterilerarasındakiilişkilerikapsayandarkapsamlıbirkavramdır.

B)PazarlamakavramınınkapsamıgeçmiştengümümüzepekçokkezdeğişmişveSongelinennoktada
pazarlamanınsâdecebirfonksiyonuolmayacağıveişletmenintüm birimlerininpazarlamavem Odaklıbir
anlayışasahipolmasıgerektiğinoktasınagelinmiştir.

C)Pazarlamaenbasittanımıylamüşteriistekvebeklentilerinikarşılamaktır.

D)MüşteriİlişkilenYönelimi(Miy):müşterileringeribildirimleriniveişletmeninmüşterihakkındabildiklerini



esasalanmüşteriyebireyselkarşılıkverenbirebirveilişkiselpazarlamanınbiruygulamasıOlarakkabuledilir.

E)AmerikanPazarlamaDerneğipazarlamayı:kurumsalveNihaiMüşterilere,ortaklaravegenelolaraktopluma
değersağlayacakşekildedeğişimisağlamaküzereürünlerinhizmetlerindüşüncelerinyaratılmasını,
fiyatlandırılmasınıdağıtımınıvesatışçabalarınıplanlamaveuygulamaSüreciolaraktanımlamaktadır
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Müşteriilişkileriyönetimindekiilişkikelimesiilekastedilenaşağıdakilerdenhangisidir?

A)Tedarikçilerarasındakiilişki

B)Müşterivetedarikçiarasındakiilişki

C)Müşterilerarasındakiilişki

D)İkibireyarasındakiilişki

E)Tüketicilerarasındakiilişki
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AşağıdakilerdenhangisiB2Bpazarlarda,müşterilerinişletmelerileilişkikurmayaönem verdikleridurumlara
örnekolamaz?

A)Ürününstratejikönem taşıdığıdurumlar

B)Ürününkarmaşıköldüğüdurumlar

C)Finansalriskinyüksekolduğudurumlar

D)HizmetihtiyaçlarınınYüksekolduğudurumlar

E)Rutinsatınalmanıngerçekleştiğidurumlar
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"Müşteriolumluağızdanağzailetişimdebulunur,işletmeyereferansolurveböylecedahafazlakazançelde
edilmesinisağlar."

Yukarıdakitanım "müşteriyolculuğu"aşamalarındakimüşteritürlerindenhangisininaçıklamasıdır?

A)Sadıkmüşteri

B)Tekrarlayanalışverişleryapanmüşteri

C)ilkkezalışverişyapanmüşteri

D)Alışverişininçoğunluğunuaynıişletmedenyapanmüşteri

E)Taraftar/Avukatmüşteri
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Aşağıdakilerdenhangisisanayiçağındahâkim olankavramlardanbirideğildir?



A)Agresifsatış

B)Kitleselreklam

C)Montajteknolojisi

D)Kitleselpazarlama

E)İlişkiselpazarlama
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Aşağıdakilerdenhangisimüşterileritanılamakiçinyapılmasıgerekenlerdenbirideğildir?

A)Toplama

B)Tanımlama

C)İlişkilendirme

D)Bütünleştirme

E)Eleme
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Aşağıdakilerdenhangisisiparişinbüyüklüğünüartırmayayönelikbirpazarlamataktiğidir?

A)yaygınsatış

B)Altsatış

C)yansatış

D)Üstsatış

E)Genişsatış
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Müşteriyaşam döngüsüsüreçlerinden"müşterieldetutma"oranınınhesaplanmasındafarklıyöntemler
kullanabilir.Ticaridöneminsonundasahipolduğumüşterilerinsayısınıgösterenveticaridöneminbaşında
sahipolunanaktifmüşterilerinyüzdesiOlarakifadeedilentutmaoranı"aşağıdakilerdenhangisidir?

A)KâragöreDüzeltilmişTutmaOranı

B)SafMüşteriTutmaOram

C)Ham MüşteriTutmaOranı

D)SatışlaraGöreDüzeltilmişTutmaOranı

E)OlgunlaşmışMüşteriTutmaOranı
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Müşteriyaşam döngüsüsüreçlerinden"müşterieldetutma"oranınınhesaplanmasındafarklıyöntemler
kullanabilir.İşletmeninkoruduğumüşterilereyaptığısatışlarındeğerinigösterenveticaridöneminbaşında
aktifolantüm müşterilereyapılansatışlarındeğerininyüzdesiolarakİfadeedilentutmaoranı"aşağıdakilerden
hangisidir?



a)SatışlaraGöreDüzeltilmişTutmaOranı

B)Ham MüşteriTutmaOranı

c)KâraDüzeltilmişTutmaOranı

d)OlgunlaşmışMüşteriTutmaOranı

e)SafMüşteriTutmaOranı
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Aşağıdakilerdenhangisiverimadenciliğiişlevlerindenbirideğildir?

A)YakınlıkveyaBirlikKuralları

3)TanımlamaveGörselleştirme

C)DeğerBiçme

D)Konumlandırma

E)TahminEtme
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"Müşterilerleilgiliişletmeninpazarlamaçabalandoğrultusundakullanabilecekşekledönüştürebilmeyani
verilerleortayaçıkacaksonuçlarımüşteriedinme,müşteritutma,ilavesatışgibifaaliyetlerinsonuçlarını
görecekvedeğerlendirecekbiçimdeanalizedebilmek",müşterideğeritemelliörgütteçalışanlardabulunması
gerekenniteliklerdenhangisiniifadeetmektedir?

A)TeknikNitelikler

B)İletişim Becerisi

C)AnalitikNitelikler

D)SentezleyiciNitelikler

E)AyrıcıNitelikler
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Aşağıdakilerdenhangisiücretsiztelefonhatlarınınyararlarındanbirideğildir?

A)Pazarhakkındabilgitoplanması

B)Ekürünsatmafırsatı

C)Verilerinkolaydosyalanması

D)Anındageribildirim alınması

E)Müşterigüvenartışı
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SadakatplanlarıileilgiliolarakaşağıdakilerdenhangisiSöylenmez?

A)pazarlamayatırımıgerektirir.

B)Sürekliliğiyoktur.



C)Yüksekmaliyetliolabilir.

D)Birçeşitödüllendirmedir.

E)Teknolojiyatırımıgerektirir.
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Aşağıdakitaahhüttürlerindenhangisi"güven"ileolumluyöndeilişkilidir?

A)Alternatiftaahhüt

B)Duygusaltaahhüt

C)Vadelitaahhüt

D)Hesaplıtaahhüt

E)parasaltaahhüt
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Müşteriyaşam döngüsüsürecindekihangistrateji,"işletmeiçindeğerlimüşterilerinbüyükbölümünü.Müşteri
kayıporanlarım (churnrate)azaltmaksuretiylefirmadatutma""amaçlamaktadır?

A)Müşterilerigeliştirme(büyütme)

B)Müşteritanılama

C)Müşterikazanma

D)Müşteriyieldetutma

E)Müşteriseçimi

19-
…………………………MİY.FarklıMüşterilereFarklıMuameleÜretecekveSunacakİşlemleriEtkileyenSüreç
Değişikliklerine(DiğerBirİfadeyleFirmanınGünlükOperasyonlarınıEtkileyenSüreçDeğişikliklerine)Yazılım
KurulumlarınaOdaklanır

Yukarındakicümledeaşağıdakilerdenhangisigetirilmelidir?

A)Analitik

B)Organizasyon

C)İşbirlikçi

D)Operasyonel

E)Etkileşimli
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Müşteritutmanınyararlanileilgiliaşağıdakilerdenhangisiyanlıştır?



A)Müşteriyönetim maliyetlerizamaniçindeartar

B)Yüksekfiyatödemeyerazıolmaartar.

C)Müşterininilişkidekalmasuresiuzadıkça(kıdemiarttıkça)hergeçendönemdemüşterininkarlılığıdabüyük
olasılıklaartar.

D)Eldetutulmuşmüşterileryenikazanılmışmüşterilerekıyaslagenellikledahakârlıdırlar,

E)Müşterininkıdemiarttıkçasatınalımlarıdaartar.
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Çaprazsatışveüstsatışgibiöneçıkanuygulamalarıolanmüşteriyaşam döngüsüsüreciaşağıdakilerden
hangisidir?

A)Müşterikaybı

B)Müşteribulma

C)Müşterileribüyütme

D)Müşteriküçültme

E)Müşterideğiştirme

22-

"Kişiselarzu,istekyadaihtiyaçlarıiçinpazarlamabileşenlerinisatınalanyadasatınalmakapasitesindeolan
gerçekkişiye……………………………………denir.”

Yukarıdakicümledeboşbırakılanyereaşağıdakilerdenhangisigetirilmelidir?

A)Tedarikçi

B)Satınalmasorumlusu

C)Müşteri

D)İçmüşteri

E)Tüketici

23-

Aşağıdakilerdenhangisimüşterilerinşikâyetetmesürecinikolaylaştırmakadınayapılabileceklerdenbiri

değildir?

A)Sırdaşmüşterileredinme

B)Ücretsiztelefonhattıhizmetisunma

C)Dinlememerkezlerioluşturma

D)iadeprosedürleriniazaltmak

E)Değervekaliteölçümleriyapma
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Aşağıdakilerdenhangisialgılananmüşterideğeriniarttırmaamacıylauygulanabilecekprogramlardanbiridir?

A)Müşterigörüşleri



B)Müşterişikâyetleri

C)Müşterikulüpleri

D)Müşterihizmetleri

E)Müşteriilişkileri

25-

Müşterinintalepveisteklerininkarşılanması,uygunkoşullarsunulması,ürüneilişkinkalitealgısının
beklentilerineeşitveyabeklentilerininüzerindeolmasıhalindeyaşayacağımutlulukveyahazdurumudur."

Yukarıdakitanım aşağıdakihangikavramıaçıklamaktadır?

A)Müşterimemnuniyeti

B)Müşterialgısı

C)Müşterisatınalmaniyeti

D)Müşterisadakati

E)Müşterideğeri
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Müşterikulüpleri”aşağıdaki"müşteritutmamodellerinden"hangisininkapsamınagirmektedir?

A)Beklentileriarttırma

B)Algılananmüşterideğeriniarttırma

C)Performansıarttırma

D)Müşterilerihoşnutetme(yüksekmemnuniyet)

E)Beklentileridüşürme



27. Belli bir işletmenin belirli bir marka ürününü ticari ya da kişisel amaçları için satın alan ya da 

alabilecek kişi ya da kuruluşa .......... denir? 

  -Müşteri 

 

28. “Müşteri kulüpleri“ aşağıda “müşteri tutma modellerinden” hangisinin kapsamına girmektedir? 

   -Algılanan Müşteri Değerini Arttırma 

 

29. Aşağıdakilerden hangisi ücretsiz telefon hatlarının yararlarından biri değildir? 

    -Verilerin Kolay Dosyalanması 

 

30. Aşağıdakilerden hangisi sanayi çağında hakim olan kavramlardan biri değildir? 

    -İlişkisel Pazarlama 

 

31.Kredi kartı başvurularını düşük, orta ve yüksek risk grubu olarak ayırmak veya segmentasyon 

yapmak, veri madenciliği işlevlerinden hangisine örnektir? 

     -Sınıflandırma 

 

32. Aşağıdakilerden hangisi müşteri sadakatinin oluşturulmasında etkili olan temel değişkenlerden 

biri değildir.? 

   -Müşteri İçgörüşü 

 

33. Evlilik, bebek sahibi olma, emeklilik vb. gibi durumlar genellikle insanların ihtiyaçlarında 

değişikliklere yol açar. Yukarıda ki ifade 'müşteri ihtiyaçlarının özelliklerinden' hangisi ile ilgilidir? 

    -Müşteri İhtiyaçları Dinamiktir ve Zaman İçinde Değişebilir. 

 

34. Müşteri yaşam döngüsü süreçlerinden 'müşteri elde tutma' oranının hesaplanmasında farklı 

yöntemler kullanılabilir. Ticari dönemin sonunda ve ticari dönemin başında sahip olunun aktif 

müşterilerin yüzdesi olarak ifade edilen tutma oranı? 

   -Ham Müşteri Tutma Oranı 

 

35. Müşterilerle ilgili verileri işletmenin pazarlama çabaları doğrultusunda kullanabilecek şekle 

dönüştürebilme yani verilerle ortaya çıkabilecek sonuçları müşteri edinme, müşteri tutma, ilave satış 

faaliyetlerin sonuçlarını görecek ve değerlendirecek biçimde analiz edebilmek, müşteri değeri temelli 

örgütte çalışanlarda bulunması gereken niteliklerden hangisini ifade etmektedir? 

    -Analitik Nitelikler 

 

36. Aşağıdaki taahhüt türlerinden hangisi 'güven' ile olumlu yönde ilişkilidir? 

   -Duygusal Taahhüt 


