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Logo Yazilim 1



GO CRM Sati  Yardim Dokiimani — Nisan 2007

1.MU teri li kileri YOnetimi Kavrami

MU teri li kileri Yonetimi Nedir?

GunUmuizin giderek zorla an rekabet ortaminda artan mi teri sayilari nedeniyle mu teri
ili kileri yonetimi her gecen giin énemini arttirmaktadir. leyi lerini elektronik ortama geciren ve
bu sayede bilgi aki ni kontrol edip istedikleri an do ru bilgilere ula an irketler bu bilgileri analiz
ederek bir adim 6ne gecerler.

CRM cok genel tarifle; bir i letmenin sati -pazarlama ve sati sonrasi faaliyetlerinde
modern bilgi-i lem araclari yardimi ile mevcut mi teri ve mu teri aday bilgilerinin cok detayli
olarak tutulmasi, bu bilgilerin sati -pazarlama—mu teri hizmetleri aktivitelerinde stratejik amach
kullanimini ve hepsinden 6nemlisi bir i letmenin “Urin odak”’h de il de “mi teri odakh”
yapilanarak, yani mi terinin ihtiyaclari do rultusunda kendini geli tirerek, ginimizin “yeni
ekonomi” ortamina uyumu olarak tanimlanabilir.

CRM teknolojik geli melerin de yardimiyla, ginimuzin i dinyasinda gittikce daha fazla
Onem kazanmaya ba layan biri felsefesidir.
CRM (MU teri li kileri Yonetimi) sati , pazarlama ve servis hizmetleri veren firmalarin:
e Mu terilerini daha iyi tanimalarini,

e Mu terileriyle ili kilerini geli tirmelerini,
- Dabha kaliteli hizmet vermelerini,

Bu sayede eski mu terilerini korumalarini ve yeni mi teriler kazanmalarini sa layan bir
ybnetimdir.

Firma-mu teri ili kileri izerinde durulmasi gereken belki de en énemli alani ma teri ili kileri
ybnetimi olu turmaktadir. Temel tanimi ile CRM, do ru uygulanmasi sonucunda mi terilerle
ba arili bir ileti im ile ili ki kurarak kiiresel rekabet ortaminda avantaj sa layabilmektir. CRM'i bir
¢cok de i ik bicimde tanimlamak mimkuandur.

CRM kavramini teknolojik bir uygulama olarak de erlendiren yakla ima goére mu teriler ile
ileti imin kuruldu u noktalardaki ¢a ri merkezleri, mi teri veritabanlari, satt otomasyonlari gibi
teknik nitelikli uygulamalar ma teri ili kileri yonetimini olu turmaktadir. Bu anlayl in do al bir
uzantisi olarak da bir CRM teknolojisi maddi imkanlarla temin edilebilir ve uygulamaya
gecirilebilir. Yani bir yazilim edinilir veya bir ca ri merkezi kurulur ve bir bilgisayar programindan
veya telefon ba inda oturan bir ¢cali andan yiksek beklentiler icine girilir. Bu yolla en iyimser
tahminle CRM teknolojisi kurulmu sayilabilir fakat mu teriler ile ili ki kurulmu oldu u sawvi
fazlasiyla iddiali olacaktir.

CRM'de dort ana strateji bulunmaktadir,bunlar;
1. Prospecting : Yeni mi teriler bulma
2. Cross-Selling : Mevcut ve potansiyel ma terilere (farkli Griin ve hizmetlerle) capraz sati

3. WinBack : Sizi terk etmi , artik calil mayan mu terileri geri kazanma
4. Loyalty : MU terinin sadakatini ve sureklili ini kazanma

Logo Yazilim 2



GO CRM Sati  Yardim Dokiimani — Nisan 2007

2.Mu teri Odaklilik Nedir?

Gelece in organizasyonlarinda mu teri odakhlik, i i pazarda yapabilmeye devam etmenin
on artt olarak kabul edilmektedir. Hatta bazilarina gore, yegane c¢ali ma ruhsatidir.
Organizasyonlar, eylem ve faaliyetleri ile mi terilerine gercek anlamda odaklandiklarini
gOstermek zorundadirlar.

Ml teri odaklilik,herhangi bir irketin fonksiyonlarinda mi teriyi 6n plana c¢ikarma
felsefesidir.MU teri odakh bir kurumda;
1. M0 teri en 6nemli 6z varliktir
2. Ma teri kurumun éncelikleri arasinda en 6nde gelir
3. Kurumun yapilanmasi, i leyi i, hedefleri, temel stratejileri ve rekabet modelleri
mi teri Uzerine kurulmu tur.

3. Neden Mu teri li kileri YOnetimi?

Ozellikler:

M teriyi nasil daha fazla memnun edebiliriz dii Gncesi ile yola cikan irketlerin ¢call ma
ekillerinde, ca ri merkezlerinde ve hatta yonetim tarzlarinda farkhla malar zorunlu hale gelebilir.
Geli en rekabet ortaminda hizmet veren firmalar,mu terinin ihtiyaclarini, mu teriden énce gérmeli
ve ¢ozumiini sunmalidir.Ornek verecek olursak bir mahalle bakkali tiim mahalle sakinlerini tanir,
neleri aldiklarini ve bakkala ne zaman geldiklerini bilir. MQ teri bir stre bakkala u ramazsa,
yoklu unu sezer, mi teriyi gérdi 0 zaman bakkala gelmemesinin sebebini sorar. E er mu teri
her ak am evine ekmek aliyorsa bakkala geldi inde ekme ini ayrilmi olarak bulur.Bakkal
mi terisi hastalandi inda gecmi olsun der ve bayramlarda ziyaretine gider .MU teri ile bakkal
birbirine ba hdir.Burada olu an bakkal-mu teriili kisi, CRM'in amacidir...

CRM, cok-giri imli, cok-sirali talep zincirlerinin tim elemanlarini kaynak zincirine ba lar ve
gelirile mi teri servislerini maximize etmek i¢in geli mi planlama teknikleri kullanir.

A amal | A ama4 A amab
A ama 2 A ama 3 MU terek Di erlerinin de

Tanimlama ve de erlerin katilimini

Anlama LA iy 2] kurmﬁ arttiriima sa laymn

Her mi teriniz bu be a amada geli tirilebilir

Oncelikle kendiniz, mi teriniz ve irketiniz igin
Neyin uygun oldu una karar vermeniz gereklidir.
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CRM' in 6zelliklerine gelince:

1. Bltin mQ teride er halkalarina da 1lan bittnle ik cozimler

2. Geli mi planlama ve tahmin araglari,

3.  birlikci ticaret proseslerini destekler,

4. Kaynak zincirine diki siz ili ki kurmayi sa lar,

5. Ticarii lem yonetim yetenekleri sa lar,

6. Fiziksel olarak tatmin etme ve yerine getirebilme sa lar.
Kazanclar:

Yukselmi Gelirler:

e Yeni pazar tabakalarinin taninmasinda ve kavranmasinda arti

e Var olan pazar katmanlarinda dst trlin sati 1, capraz sati yada tekrar sati |
mumkun kilmak

e Yiksek orandaki yeniden satinalma sayesinde toplam mi teri hayat zamanini
uzatmak

e ade oranlarinda dii U ve mu teri ihtiyaclariyla teklifler arasinda daha iyi
e le me sa lamak

e Fiyat te viklerini ve kampanyalari optimize etmek

e Optimal fiyatlar sayesinde karlilikta arti

e Saticilarin ve kanal i ortaklarinin satt  yapmasini kolayla tirma

Alt-Sinir De erlerinde Da 1tim:
e Dabha iyi tahmin ve hazirlik sayesinde dii UrllmU sati stoku maliyetleri
e Optimize edilmi yerine getirme sayesinde du urilma lojistik harcamalari
e Daha fazla fiyat, verimli sipari ydnetimi prosesleri
e Daha fazla fiyat, verimli servis varliklari yonetimi
e Etkili olmayan pazarlama programlari yiziinden bo a giden pazarlama
maliyetlerinden kaginmak

4 Mu teri li kileri YOnetim Sistemi

Mu_teri Segmentasyonu:

Ml teri segmantasyonu yapabilmek icin birtakim "de er anahtarlari"niz olmahdir. Bu de er
anahtarlari sektérden sektére, irketten irkete de i ebilir ama temel olarak kullanilan kriterler
mi terinin hayat zamani de eri (lifetime value) ile ilgilidir. Yani, mi terinin sizinle ne kadar sure
boyunca ili ki kurdu uyla. Analiz icin mi terinin size neler kazandirdi 1na bakmalisiniz. Bu her
zaman para olmayabilir. Size yeni mu teriler kazandiran mu teriniz de sizin icin de erlidir. Ayrica
sizinle kisa surede cok miktarda ali veri yapan mu teriyi de uzun sureli ama az miktarlarda
all veri yapan mi teriyi de de erlendirmelisiniz. Ml teriniz sizin yerinize yatirm da yapiyor
olabilir, maliyetlerinize ortak da olabilir. Bu kriterlerin her biri icin birtakim katsayilar, kabuller ve
yakla imlar mevcuttur. Bu katsayilar irketlerin dnceliklerine gére de i iklik gbsterir. Bu de er
anahtarlarina gore elinizde her mi teri icin sayisal bir de er olur. Bu de erlere gére de mu teri
piramidini ¢izersiniz. Sonra dnce yatay sonra da dikey segmentasyon yaparsiniz. Ayirdi 1niz her
grup icin stratejinizi belirlersiniz. Mu teri ili kilerinizi yonetirken mu teri verileri ¢ok 6nemli
elbette..Bir Urtnld/hizmeti pazarlamadan 6nce hedef grubunuzu tayin etmelisiniz.Co rafik bolge
de onceden karar verece iniz noktalardan biri. Internet mi teri temas noktalarinizdan sadece
birisi ama en ¢ok data toplanildi 1 yer.Dolayisiyla stratejik 6neme sahip. E-CRM adi altinda
toplanan her turlii ¢cali maya ayri bir yonetim takimi olu turmalisiniz.Pazarlama stratejileriniz de
daha en ba ta vizyonunuzu belirlerken ekillenmeye ba layacaktir.
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Mu_teri Sadakati:

Gunimizde mi teri tanimi, "daha 6zgir, daha katilimci ve daha de erli" olarak yeniden
yapliliyor. Sadece Uriin yelpazemizi geni leterek ve hizmet kalitemizi artirarak ma terilerimizi elde
tutmamiz artik pek mimkin gérinmuyor. Yeni mi teri edinmek, sadik mi teriyi elde tutmaktan
cok kez daha pahali. Oyleyse mii teri sadakatinin karlili 1 inkar edilemez bir gercek olarak
kar 1miza ¢ikiyor.

Organizasyonel Yapi:

CRM'in gercek de erinin ortaya ¢cikmasi icin temel noktalarda kurumsal de i im buyik
6nem ta 1yor. E er tim departmanlarin ortak CRM baki acisiyla hareket etmelerini istiyorsak,
oncelikle hepsinin ayni stratejik yakla ima sahip olmasini sa lamamiz ve gerek ydnetimin
uygulamalarinda,gerekse sati ve hizmet personelinin davrani larinda gerekli de i imleri
gercekle tirmemiz gerek. Bu nedenle tim departmanlar tarafindan benimsenmi tutarli ve
e gudumld bir stratejik yakla 1m icin yalnizca stratejik bir CRM ilkelerini belirlemek yetmeyecek,
bunun kurulu a katkilarinin tim personel tarafindan 6ziimsenmesini, ba ka bir deyi le mesaji
herkese ula tirmak gerekecektir. Departmanlar arasindaki yiksek duvarlari yikmak icin en énemili
adim, yonetim kadrosunun kendini bir butiin olarak mua teri karlili indan sorumlu ve yukimli
olarak gormesidir. Bu ise, farkli departmanlardan gelen veri ve temel élgimlerin ortak ula 1ima
acilmasi ve entegre edilmesine ba hdir.

5. CRM Kime Satilir?

Yukarida, kisaca 6zetlemeye cali tt imiz CRM kavrami, sadece buyik irketlerde de i,
kugUk ve orta boy irketlerde, esnaflarda, kamu kurumlarinda, ma azalarda da etkin bir ekilde
kullanilabilecek bir yéntemdir. Bu yontemin bu kadar geni bir uygulamasinin olmasina ra men,
uygulanmasinda gerekli 6zenin ve kararlli in gosteriimemesi, kurulan CRM uygulamalarindan
yeterli verimin alinamamasinin en bulyik sebebidir. Ml teri memnuniyeti sa lamak amaciyla,
CRM c¢o6zumleri sunarken, dncelik, CRM ihtiyaci olan, ama ayni zamanda, ¢6zimi uygulama
kararlili 1 sahip mU teri adaylarina odaklanmaya verilmelidir.

Ozetlemek gerekirse,

1. Yuksek sayida mu teriye sahip kurulu lar,

2. Yo un rekabet ya ayan sektorlerdeki kurulu lar,

3. Farkli mi terilere farkh drtn, farkli fiyat uygulayan kurulu lar,

4. MU teri kayitlarinin, sati  strecinde énemlioldu ui ler,

5. Mu teriile faks, e-posta ve SMS ile duizenli ileti im gerektirenii ler,

. Mu teri sadakatinin 6nemli oldu ui birimleri,

CRM uygulamalari icin éncelikli hedef olarak tespit edilebilir. Bu hedef mi terilerde, yapilacak ilk
goru melerle, firma ydnetiminin mi teri stratejisini, bu stratejiyi uygulama konusundaki
kararlill in1 anlamak gerekir. Planlarinda mu teri stratejisine yer vermeyen, ma terileri
konusunda yapilacaklari uzun dénemli bir cali ma ve yatirim olarak gérmeyen firmalarla, CRM
¢6zUmU sati 1 icin gbri menin fazla anlamh ve sonug¢ alici olmayaca ni 6zellikle belirtmek
isteriz.

c’ -

6. CRM Nasil Satilir?

CRM Sati nin, ticari yazilimlar sati indan farkh birka¢ noktasi mevcuttur. Bunlardan en énemlisi,
konunun mu teri tarafinda ne oldu unun ve ne kadar fayda getirece inin bilinmemesinden
kaynaklanan belirsizliktir. Bu belirsizli i azaltmak adina, mi teriye konuyla ilgili mimkin
oldu unca fazla bilgi verilmeli, mi terinin beklentilerini do ru ekilde ekillenmesine yardimci
olunmaldir. Bu anlamda, CRM sati sireci, ticari yazilim sati strecinden uzun surebilmektedir.

Bir di er farklilhk, ¢6zim sati | sirasinda gerekli entegrasyonlar, gecmi bilgilerin sistemde

kullaniimasi, sektére 6zel bilgi alanlari vb. uyarlamalar sebebiyle, CRM sati sirecinde katma
de er daha ylksektir. Ticari ¢dzimlerden farkli olarak hizmet gelirleri, CRM uygulamalarinda
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lisans bedellerinin %50'si ile %1000 arasinda de i mektedir. Bu da sati 1 gercekle tirecek
kurumun yiksek Kkarlilk elde etmesini sa layacak onemli bir potansiyeli ifade etmektedir.

CRM sati Inda ilk a ama farkindalik yaratmaktir. Mi terinizin, ma terileri ile ili kilerini do ru
ybnlendirerek, yapabileceklerini anlamasi ¢ok 6énemlidir. Bu a amada Orneklerle hareket etmek,
mi terinize somut ¢6zimler sunmak faydal olmaktadir.

kinci a amada, CRM uygulamasinin maliyet yapisinin, getirdi i faydalarla kendisini ¢ok kolay
amorti edece ini izah etmek 6nemli olmaktadir. Blyik CRM dreticileri, biyik irketlere CRM
uygulamalarini ¢cok yiksek bedellerle sattiklarindan, mi teri adaylarinin bir kisminda maliyetin
¢cok yuksek olaca 1 yénunde bir dnyargl olabilr. GO CRM fiyatlari, esnaflarin, kendi i ini
yapanlarin, dernek ve vakiflarin bile satin alabilece i kadar uygun fiyatlidir ve do ru uygulandi 1
takdirde, yarataca 1 faydalarla kendini ¢cok cabuk amorti edebilmektedir.

CRM sati 1| sirasinda farkl uygulamalarin kar ila tiriimasina ¢ok dikkat etmek gerekir. Konu,
mi teri tarafindan c¢ok detayll bilinmedi i icin, bircok mu teri adayr “elma ile armut”
kar 1la tirmasi yapmaktadir.

GO CRM, giri seviyesi fiyata sahip, ancak ili ki ydonetimi (contact management) tarafi cok gucli
bir uygulamadir. Bu uygulama kiciik ve orta boy firmalara 6zel tasarlanmi , kolay kullanimli bir
pakettir. Bu paketin iceri ini on binlerce dolara satilan paketlerle kar 1la tirmak, ya da ayni fiyat
arall ina sahip ofis paketi uzantilariyla bir tutmak tamamen yanh olacaktir. Sizin ve
mu terilerinizin detayli inceledi inde gorebilece i gibi, GO CRM Uurind, fiyat/performans olarak
rakipsiz denebilecek noktada, kullanicilarina yiksek fayda sa layan bir Grinddr.

Hepinize bol kazancglar ve iyi mu teriler dileriz.
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