CRM Gergekleri

Son yillarda CRM(Customer Relationship Management- Miisteri iliskileri Yonetimi) kavramimimn popiilerlesmesi ile birlikte
bu konudaki tartismalar, yazilar, binbir tiirlii CRM tanimlari, sadece CRM e 6zgii Tiirkge sitelerin olusmasi bu konudaki
Tiirkge kaynaklarin artmast CRM ile ilgili genel kiiltiir olusturdu. Ancak hedef kitlemiz yani CRM ¢6ziimleri satmaya
calistigimiz miisterilerimizin kafalarini karigtiran bizler yani bilgi teknolojileri uzmanlarinin hatalari yadsinamaz.Bu
hatalar,yalanlar ve dogrulari agagida incelemeye ¢alisacagim.

CRM Projelerinin Basarih Olmasi Ust Yénetimin Destegini Gerektirir:

Bu yaklasim dogrudur ¢iinkii birincisi CRM yazilimimini satin alma kararini {ist yonetim verir ; ikincisi firmanin satis,
pazarlama ve servis faaaliyetlerinin nasil olmasi gerektigini yani CRM stratejisini yine {ist yonetim belirler. Ancak tist
yOnetim satis,pazarlama ve servis elemanlarindan bagimsiz olarak bir CRM yazilimina karar verip bu yazilimi
caliganlarininin kullanacagini diisiiniiyorsa, yaniliyordur. Calisanlar, CRM yazilimina bilgi girmeyi bir angarya gibi
gormeye baslayabilirler.Ozellikle Tiirkiye de ¢alisanlar CRM yazilimini kullanmamak, bilgi girmemek icin bahaneler
bulabiliyorlar. Satis elemaniniza miisteri ziyaretlerini, gonderilen e-mailleri, telefon konugmalarini, verdigi fiyat
tekliflerini,satis tahminlerini CRM yazilimina kayit etmesini istediginizde “Onca isimi giictimii birakip bir de CRM e bilgi
mi girecegim ? ” yanitini alabilirsiniz. Yoneticisi olarak onun bu tavrini hos karsiliyorsaniz CRM yazilimini ¢6pe
atabilirsiniz. Bagka bir ¢dziim de o satis elemanizi isten ¢ikarmaniz olabilir! Aslinda ¢alisanlarin bu direncinin mantiklt bir
sebebi vardir. Eger yaptiginiz isleri CRM yazilimima tam anlamiyla kayit ederseniz ne kadar az is yaptiginiz ortaya
¢ikacagindan bunu da yonetimin bilmesini istemediginizden bu dogaldir. Bu nedenlerden dolayi sirket {ist yonetiminin
sadece CRM yazilimi satin alinma kararinda degil, uygulanmasi, siirekliligi ve kontrolu icin CRM yazilim1 kullaniminin her
boliimde bir aliskanlik haline gelene dek kontrol etmesi bir gerekliliktir.

Miisteri Kraldir:

Asil kral benim! Yani CRM ¢6ziimiinii tiim birimlerinde uygulayan ve CRM yazilimi satin alip kullanan firma.Miisteri
kraldir yaklagiminin olabilmesi i¢in benim ona sundugum iiriin ve hizmet kalitesinin de dyle olmasi1 gerekir. Ben kendi satis
ekibimin hangi miisteriyle ne zaman konustugunu, hangi teklifleri verdigini, rakip firmalarin benim karsimdaki durumunu
takip edemez isem, gelecege yonelik planlama yapamam ve staretejileri olugturamam demektir. Yine servis verdigim
miisterilerde servis verdigim iiriinlerle ilgili olarak ne zaman hangi problem ¢ikmuis, nasil ¢6ziilmiis, ¢6ziim siiresi
miisterimin isleyisini durduracak kritik bir duruma neden olmus mu,bir daha ayni problemin yaganmamasi i¢in neler
yapilmis géremiyor, servis elemanimu, iiriiniimii ve triinii kullanan miisteriyi degerlendiremiyor isem, miisteriye iyi hizmet
sunmam miimkiin degildir. Satig veya servis hizmetini 6lcemeyen,degerlendiremeyen ve raporlayamayan bir firmanin
miisterisini memnun edebilmesi ve kral konumuna yerlestirmesi ve miigteriyle uzun siireli iligki kurarak yeni {irlin veya
servis satabilmesi miimkiin degildir.

CRM Danmigsmanlari ve Sunumlari :

Unlii, giizel bir otelde CRM yazilim1 temsilcisi firma bir etkinlik diizenleyebilir siz de bu etkinlige katilip giin sonunda
anlamsiz bir giiliimsemeyle bizim firma i¢in CRM sart gibi bir hisse kapilabilirsiniz. Liitfen dikkatli olun!Muhasebe ya da
ERP programinin igerisinde miigteri kartina, miisterinizin dogum giiniinii kayit edildigi bir alan eklersiniz ve miisterinizin
dogum giinii geldiginde program sizi uyarir ve bu sayede miisteriye mail génderirsiniz ve satislariniz artar seklinde CRM
anlatanlara kars ihtiyatlt olmaniz gerekebilir. Farkinda olmadan,kullandiginiz muhasebe ya da ERP yazilima eklenen iki
alandan dolay1 binlerce dolar lisans parasi 6dersiniz ve yine “Biz de CRM yapiyoruz” diye baska firmalara anlamsiz bir
mutlulukla ciimleler kurabilirsiniz.

Bazi CRM danismanlarmin ¢igek ve bdceklerle ve ilging resimlerle siislii sunumlarinda, kendi yemek yedigi yerlerdeki
garsonlarin tutumundan, mahalle bakkalindan ekmek alan Ahmet efendi nin evde yogurdunun da bitmis oldugunu tahmin
eden bakkalinin, nasil CRM yapip yogurt da satabildigini anlatarak sizin kafanizi akillica verdikleri sandiklar1 6rneklerle
karistirtp konudan uzaklastirabilirler. Hatta eger bu sunuma iist yonetimden birisi katildrysa onu bile ikna edebilirler. Bu
konuda son derece dikkatli olmalisiniz, firmanizin ihtiyacinin ne oldugunu bu ihtiyaca karsilik gelen ¢6ziimiin nasil olmasi
gerektigini iist yonetiminize dogru ve anlasilir bigimde aktarmalisiniz. Aksi takdirde istemediginiz bir CRM yazilimi
istemediginiz bir firmadan satin almig olabilirisniz.

CRM Co6ziimii ve Yazilimi saglayan firmalarin danigmanlarina, tirinlerinin ulusal ve uluslararasi daha 6nceden hangi
firmalarda nasil sekilde kullanildiklarini ve hangi CRM ihtiyacina karsilik geldigini mutlaka 6grenmelisiniz. CRM
¢Ozlimiine karar vermeden dnce CRM ¢oziimiinii ve yazilimini size uygulayacak kisilerin yetkinliklerini de bilmeniz
gerekir.

CRM sunumlarinda genellikle CRM yaziliminin esnek,kolayca gelistirilebilir, adapte edilebilirliginden bahsedilir. Her
firmanin is yapis sekli farkli olabilir ve o firmaya 6zgii olarak CRM yaziliminda ek gelistirmeler yapmak gerekebilir. CRM
karar1 verip uygulmaya baslandiginda, ger¢ek yasamin hi¢ de sunumlarda sdylendigi gibi olmadigini fark ettiginizde bunun



i¢in ¢ok gec olabilir. Bu sebeble sadece sunumlara gore {iriin degerlendirmesi yapmamali, satin alacaginiz {iriiniin esnekligi
ve kolay adapte edilebilirligini mutlaka test etmelisiniz.

CRM Bir Uriin Degil Felsefedir :

CRM bir felsefedir yaklasimi CRM satin almay: diisiinen firmalar igin fantezi olarak algilanabilir. Bana felsefe degil satig
gerek diyerek bu isin icinden siyrilabilirsiniz. Ancak CRM bir felsefedir yaklasimi kesinlikle dogru bir yaklasimdir. Hangi
CRM yazilimini satin almig olursaniz olun sattiginiz veya hizmet verdigi iirin ya da hizmetinizle ilgili bir satig, pazarlama
ve servis anlayisiniz yoksa, bir gilin dyle bir giin béyle davranma egiliminiz varsa, CRM yazilimini bazen kullanip bazen
kullanmiyorsaniz CRM uygulamasinda basarili olma sansiniz yoktur. Firmalar sunu bilmelidirler : CRM yazilimi CRM
gerceklestirmeniz i¢in bir aragtir. O araci nasil kullanacaginiz tamamen size kalmistir. Eger CRM yazilimina karar
vermeden Once bir ¢alisma anlayisiniz yoksa ve bu belli kurallara, prosediirlere baglanmamigsa CRM yazilimi almaniza ve
paranizi bosa harcamaniza gerek yoktur.

Ben isimi CRM yazilimina entegre mi edecegim, yoksa yazilim mi1 benim isime gore diizenlenecek ? Bu soru énemlidir. Ust
yonetim, CRM kullanacak birimler ve Bilgi Teknoloji uzmanlarinin birlikte karar vermesi gerekir. Kendi is yapis bigiminizi
ve kurallarinizi1 belirliyse geriye sadece bu is yapis bigiminizi uygun CRM ¢6ziimiinii entegre etmek kalir.

Sonuc :

CRM bir felsefedir . CRM Yazilimi ise CRM felsefesini uygulamamiz i¢in bir aragtir. CRM uygulamasi satin almadan 6nce
yaptiginiz is ile ilgili olarak satig,pazarlama ve servis hizmetlerinizin nasil caligmasi gerektigini ve onlardan neler
beklediginize dair bir anlayisiniz, prosediiriiniiz ve yazili kurallariniz olmalidur.

CRM ¢oziimii ve yazilimi sayesinde firmalar yaptig isi; satig , servis ve destek hizmetlerini birbirine entegre,kontrol
edilebilir,izlenebilir standart ve raporlanabilir bir hale getirebilirler. CRM ¢oziimiinii uygulayarak oncelikli olarak yaptiklari
isi dogru yapip yapamadiklarini, elemanlarinini ve birimlerinin dogru ¢alisip ¢aligmadigini anlayabilirler.

Bu sayede aksayan boliim,birim ya da kisileri belirleyerek, aksamamasi i¢in tedbir alabilir, miisterilere verdikleri {iriin ve
hizmeti daha iyi hale getirebilirler.

CRM , miisterilerime verdigim iiriin ve hizmet kalitesini arttirip uzun siireli,verimli iligkiler kurarak var olan miisterilerimi
korumay1, yeni miisteriler bulmay1 ve sirket karliligimi arttirmami saglayacaktir.



