anagementi

elationship

CRM - (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI

Masteri iligkileri yonetimi kavrami, bilgi ¢agl pazarlama anlayisinin bir sonucudur.
Sektdru ne olursa olsun firmalar igin, rekabet edebilme glcu, her zaman farkli olmayi
gerekli kilmistir. Ginumuzde, teknolojik yeniliklerle elde edilen farklilagsmalar uzun
sureli olmadigindan, musgterilerinize benzersiz bir satig onerisiyle gidebilmek uzun
vadede mumkun olmayacaktir. Bu yuzden, farklilagmanin en 6nemli yollarindan birisi
olarak musteri iligkileri gosterilmektedir. Musterilerin devam eden iligkisi, musteri
sadakati ve artarak devam eden satin alma davranislari, glgli rekabet kosullarinda
sirketleri koruyacak degerlerdir. CRM, musterilerle slrekli devam etmesi istenilen bu

iligkileri, operasyonel ve analitik olarak ele almaktadir.

Bu sekilde degerlendirildiginde, bilgi teknolojisi odakli bir kavram olarak gérinmesine
ragmen, CRM yeni bir yonetim felsefesidir. Mlsteri odakli pazarlama anlayisinin
hakim oldugu bu yonetim felsefesinde, uzun sureli musteri iligkileri ve sadakati

hedeflenmektedir.



CRM NEDIR

CRM ilk olarak 90’ yillarin baginda Amerika Birlesik Devletleri ve ingiltere’de kiigiik
Olcekli finans kuruluslarinin 6zel ¢ézumler Ureterek, buyudk bankalarin musterilerini
kendi blnyelerine ¢ekmeleriyle ortaya ¢ikmistir. CRM’in yeni bir is anlayigi haline
gelmesi ise son yillarda “musteri odaklihk” anlayisi cergevesinde geligtirilen

teknolojinin yayginlagsmasi ile gergeklesmistir.

Bir sirketin musgterileri ile olan iligkilerini dtzenli bir sekilde yénetmesine yardimci olan
CRM, yazilim ve internet yetenekleri icin kullanilmis bir bilisim endustrisi terimidir.
Son yillarda hizla ilerleyen teknoloji sayesinde Uretim maliyetlerinin digmesi, mal ve
hizmetlerin kolayca taklit edilebilmesi, muigteri sadakatinin azalmasi, marka
bagimlihginin giderek azalmasi gibi unsurlar rekabet unsurunu daha da koéruklemistir.
Bu sebeple yogun rekabet kosullarinda yasayan igletmelerde insan unsuru daha da
on plana ¢ikmaktadir. Satis noktasinda satilan mal ve hizmetin kalitesi ya da satis

sonrasi verilen hizmetlerle birlikte musteri iligkileri gok daha fazla 6nem kazanmigtir.

CRM kavraminin ortaya ¢ikmasinin nedenleri

e Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir misteri kazanma yolu olmasi

e Pazar payinin degil musteri payinin dnemli hale gelmesi

o Musteri memnuniyeti ve MUsteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi

e Varolan musterinin degerinin anlasilmasi ve bu musteriyi elde tutma
¢abalarina gerek duyulmasi

e Bireylere yonelik pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her musterinin
Ozel ihtiyacglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi

e Yogun rekabet ortami

e iletisim Teknolojileri ve veri tabani ydnetim sistemlerinde yasanan gelismeler

olarak siralanabilir.



Miisteri lliskileri Yénetimi kavramini sirket biinyesine yerlestirmek isteyen
kuruluglar éncelikle CRM’in dért temel asamasi ile ilgili c¢aligsmalar
yapmalidirlar.

CRM EVRELERI

Miusteri Secimi

Crm’in bu evresinin ana amaci “En karli madsteri kim?” sorusunun cevabinin

bulunmasidir. Bu gercevede su galismalar yapilmalidir.

o Musteri Secimi

e Hedef kitlenin belirlenmesi

e Segmentasyon

e Konumlandirma

e Kampanya Planlari

e Marka ve Musteri Planlamalari

e Yeni Uriin Lansmanlari

Misteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satigi gergeklestirmektir. “Belirli bir musteriye en etkili yoldan
satis nasil yapilabilir?” sorusunun yanitini bulabilmek amaciyla asagidaki iglemler

yapiimalidir.

e Ihtiyag analizleri olugturulmasi
e Teklif Olusturulmasi

e Kapanis Adimlarinin gergeklestirilmesi

Musteri Sadakati
Musteri Sadakati “Bir musterinin ne kadar sureyle sirketin Urin ya da hizmetlerini

satin alabilecedi” sorusunun yanitinin arandigi evredir. Bu amagla



e Siparig Yonetimi
e Teslim
e Taleplerin Organizasyonu

e Problem Yonetimi Refleks Sistemi ( Cikabilecek problemleri aninda ¢ézebilme)

konularinda g¢alismalar yapilmalidir.

Musteri Derinlestirme

Musteri derinlestirme, kazanilmig bir musterinin sadakat ve karliiginin uzun sure
korunmasi ve musteri harcamalarindaki payin yukseltiimesi icin gereken adimlari

icermektedir. Bu adimlar

e Misteri intiyag Analizleri

e Capraz Satig Kampanyalari

olarak nitelendirilebilir.

CRM- Miisteri iligkileri Yénetiminin Avantajlari

Musteri iligkileri Yénetimi —CRM sayesinde tlketiciler-misteriler, sirket tarafindan
guclu bir gsekilde desteklendiklerini hissederler. Bir girketin musteri hizmetlerinin
profesyonelligi sayesinde, sirket musterilerinin satin aldiklari veya kiraladiklar
urun/hizmetlere olan guvenleri artar. Glncel ve eksiksiz olusturulmus veritabanlari

yardimiyla muasteri beklentileri dogru belirlenip, en iyi sekilde kargilanabilir.

Sirketlerin CRM stratejileri musteri iligkileri ile ilgili bircok surecteki aksakliklari
gidermektedir. Bu stratejileri destekleyen araclar sirket calisanlarini verimsiz ve
gereksiz iglerden kurtarmaktadir. Verilerin kategorilere ayrilmasi, siniflandiriimasi,
kolay veri kontroll, ortak g¢alisma platformu ve mobil erisim gibi araglar sayesinde
sirket calisanlari en guncel bilgilere aninda erisir ve gergekten Onemli iglere
odaklanirlar. Bu da sirketlerin musterilerine daha kaliteli hizmet vermelerine olanak

saglar.



Karhh masteri iligkileri ve yaptigi isten mutlu ¢alisanlar kurumsal buayime ve karhlik
hedeflerine ulasiimasi icin en 6nemli etkenler olarak sayilabilir. Sirketlerin satis
ekiplerinin satig sureci bu hedeflere ulasildiginda kisalir. Performans olgumlerinde
(satis personelinin cirosu, siparis kotasinin bayuklugu, muasteri bagina ciro vs.) artis
gorulur. Pazarlama giderleri azalir, iyi tasarlanmis ve topyekin dustnulmis CRM
projelerine harcanacak para sirketlerin bilancolarinin aktif ve pasifine ayni anda
hizmet eder. Musteri sadakati artar, musteri taleplerine ¢6zUm sureci kisalarak
maliyetler azalir, CRM implementasyonu sayesinde olusturulmus pazarlama

kampanyalarinin basariya ulagsma ihtimali yukselir.

E-CRM

Elektronik Mdgteri iligkileri Yénetimi - E-CRM internete erisim araglarinin artmasi
sonucu artan musgteri gereksinimleri, istekleri ve beklentileri karsilamak amaciyla,
sirketlerin, masteri iligkileri yonetimini internet ortaminda etkilesimli ve gergcek zamanli

olarak dinamik bir sekilde gergeklestirme faaliyetlerini ifade etmektedir.

Elektronik ortamda musteri iligkileri yonetimi bir uygulamadan c¢ok karmasik ve
yuksek teknolojiye dayali bir suregtir. E-CRM’in basariya ulasmasindaki en énemli
faktor kullanilan butin teknolojilerin birbiriyle uyumlu olmasi ve CRM’den gergek
anlamda yararlanmayi saglayabilecek bir entegrasyonu gerceklestirebilmektir. Ancak
sadece E-CRM uygulamalarini gerceklestirecek CRM yazilim paketleri alarak bir
CRM sirketi olmak mimkin degildir. Oncelikle musteriyi 6n planda tutan bir bakis

acisina ve zihniyet degisimine ihtiya¢ duyulmaktadir.

E-CRM’in Araglari ve Kapsami

Bilgi Teknolojileri agisindan E-CRM’in baslica araclari sunlardir:

e Arama Motoru

e Canli/aninda musteri yardimi desteqgi
e E-Posta Yonetimi

e Yeniigerik Yonetimi

e Cok Dilli/Lisanh MUsteri Destegi



E-CRM sistemi kapsaminda, asagidaki faaliyetler yer almaktadir;

e Isletmeden isletmeye ve isletmeden tlketiciye satis ve siparis yénetimi, web
katalogu yonetimi ve organizasyonu, igerik yonetimi boyutlariyla birlikte
kapsayan internet yoluyla satis platformu

e Aligveris Karti

e Bilgi Guvenlik sistemleri

e fletisimin yeniden yapilandiriimasini saglayan iletisim sistemi (Bu iletisim
sisteminde asagidaki faaliyetler yer almaktadir.

o Chat/Sohbet Odasi denetimi / Konferans iletisim Sistemi
Eposta iletisimi
Web Olglimleri
Cok Lisanl Destek
Cok Kurlu Destek
Kodlanmamig Sikayetler
Mesaj Alisverisi
Uriin ve Fiyat Tanimlamalari

Satig-Musteri profili, Muhasebe yénetimi, ortaklik ydonetimi

O O O O 0o o o o o

Masteri Hizmetyeri, teknik destek, self-servis, sorunlara iligkin
dizenlemeler, otomatik yanit verme sistemi

0 Pazarlama Otomasyonu / Kampanya Yoénetimi / Data Analizi

Miisteri iliskileri Yonetimi - CRM kavrami ile birlikte seslendirilen kisaltmalarin
bazilari;

CSM: (Customer Satisfaction Measurement) Miisteri Tatmini Olgiimu

CSC: (Customer Satisfaction Cycle) Musteri Tatmini Devri;Planla, ,Kontrol et, Uygula
CSI: (Customer Satisfaction Index) Musteri Tatmini Endeksi

CVM: (Customer Value Management) Musteri Deger Yonetimi

CEM: (Customer Experience Management) Musteri Deneyim Yonetimi

CIS: (Customer Interaction Solution) Musteri Etkilesim C6zim

OMS: (Opportunity Management System) Firsat Yonetimi Sistemi

SFA: (Sales-Force Automation) Satis Gucu Otomasyonu

CMR: (Customer Managed Relationships) Miisterinin Yonettigi iliskiler

BRM: (Business Relations Management) is iliskileri Yénetimi
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GELECEK IGIN BiLiSiM

Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD), KOBI'lerin Tiirkiye capinda teknolojiden etkin
bicimde yararlanarak buyume ve gelismelerine yardimci olmak amaciyla Intel,
Microsoft ve Turk Telekom Grubu’nun destegiyle bir e-donusim projesine imza atti.
TUBISAD, “Gelecek igin Bilisim” adli projeyle KOB/I'lere ve KOBI’lere hizmet sunan

bilisim bayilerine yeni bir teknoloji vizyonu kazandirmayi hedefliyor.

Proje ile KOB/'lerin teknoloji vizyonunun gelistirilmesi, KOB/'lere kaliteli ve ugtan uca
danismanlik, hizmet ve ¢o6zumler sunan bayilerin yetkinliginin arttirilmasi ve bu
sayede KOBI'lerin maliyetlerini azaltma, verimliliklerini artirma, ekonomik
durgunluktan gugcli cikabilecekleri dogru teknolojilere yatirm yapma firsatini

yakalamalarina yardimci olmak amaglaniyor.

TUBISAD, “Gelecek icin Bilisim” Projesi ile bir yandan KOBJ'lere hizmet sunan bilisim
bayilerine standardizasyon getirmeyi ve sertifikalandirmay1 amaglarken, diger yandan
KOBI’lerin bilisim vizyonunu gelistirmeyi amaclyor. Bu sayede tim KOBI'lerin
maliyetlerini kontrol altina almalari, masraflarini azaltmalari ve hedef ve ihtiyaglari
dogrultusunda dogru teknoloji ve hizmetlere yatirm yapmak icin danigabilecekleri
guvenilir “Bilisim Danigsmanlari” ile gelecege yol almalari hedefleniyor. Proje
kapsaminda 3 yilda Tirkiye ¢apinda 3 bin bayi ve 100 bin KOBIi’ye ulagilmasi

planlaniyor.



Sertifikali “Bilisim Danismanlar” KOBJ’leri gelecege tasiyacak

KOBI'lerin agirlikta oldugu 11 ilde (Adana, Ankara, Antalya, Bursa, Denizli,
Gaziantep, Istanbul Anadolu, Istanbul Avrupa, izmir, Kayseri, Konya, Samsun )

bilisim bayilerine teknik konularin yani sira satis yetkinlikleri, is suregleri gibi
konularda da, asamali egitimler verilecek. Bu egitimler sonrasinda yapilacak
sinavlarda basarili olan bilisim bayileri sertifika alarak 6nce “Bilisim Uzmanr’,
ardindan “Bilisim Danismani” olmaya hak kazanacaklar. Gelecekicinbilisim.com
portali araciligiyla da bilisim bayilerine gevrimicgi egitimler verilerek yetkinliklerinin
artirlmasi ve surdirilmesi amagclaniyor. Sertifika sahibi bayiler, KOBi’lere ne gibi
bilisim yatinmi yapmalari gerektigi, bu yatinmi nasil kullanacaklari, ihtiyaglara gore
neler gerektigi gibi konularda ¢cok daha etkin bicimde yon goOsterecek ve ¢6zum

sunacaklar.

Genisg Bilgi: http://www.qgelecekicinbilisim.com

ITO YAYINLARI - 2009 Mayis

e 2009-5 Profesyonel Mutfak ve Ekipmanlari igin Avrupa Direktifleri ve
Standartlarinin Uygulama Rehberi

e 2009-12 Fiyat Indeksleri (Mart 2009)

e 2009-14 Tiirkiye'de ve Diinyada Tarimsal Destekleme Politikasi

Bilgi ve Dokiman Yonetimi Subesi’'nden temin edilebilir.

Tel: 0212 455 63 26



