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Isletme Yonelimi Tarihce
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Pazarlama Tarihge

60’lar e Yeni Urtinler

yA0H[=]5 e Diisiik maliyetli Uretim
80'|er e Toplam Kalite

O0’|lar e Musteri Iliskileri
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Tarihce CRM

Iliskisel Modern

Veritabanli
Pazarlama CRM

Pazarlama
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CRM Tanimlari

“ CRM musteriyi ve musteri iliskilerini ydnetmekle ilgili
gelistirilen tim stratejilerin toplamindan olusturulur”
Ernst&Young

“Sirketin en degerli musterilerinin belirlenmesi, cekilmesi
ve saklanmasi icin varolan butlnlesik tim yetenekleri
CRM’in alt yapisini olusturur.”

Accenture

“Sirketin potansiyel ve varolan musterileri ile uzun donemli
iliskiler kurmasini saglayan bir ydnetim yaklasimi.”
Mckinsey&Co



Bireysel ilgi Musteri merkezde

Sirketin stratejik
amaclarniyla iliskili
kullan
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CRM Yapitaslari

v’ Insan CRM '

v’ Proses

~ relationship

v’ Teknoloji
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CRM’in basarisizliga ugrama sebepleri

> %55 = Ust yonetimin destek vermemesi

(kaynak : CRM Institute, 2004)

» Sirketlerin uzun vadeli CRM vizyonlarinin olmayisi
» CRM’i sadece teknoloji olarak gormek

»CRM vyatirimlarinin tam olarak hesaplanamamasi
»Yatirim yapma zorlugu
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Basarilil CRM icin;

v’ Ust yonetimin destegi

v Tum calisanlarin , 6zellikle Ticari birimlerin
sisteme sahip ¢cikmasi

v’ Altyapi-veritabani,verimadenciligi

v’ Calisanlarin egitimi

v Musterilerle temasta olan ekibin proje
ekibinde olmasi

v Bltce
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Ideal bir CRM sistemi nasil olmali?

v’ Musteri bilgileri eksiksiz olmal
v’ Musteri bilgileri diger departmanlar ile paylasilabilmels
v’ Sirket icinde kullanilan diger sistemlerle uyumlu olmal
v Tum is stirecleri ile uyumlu olmal

v'Kullanicilarin mikerrer bilgi girmesi engellenmeli

v Heryerden musteri bilgilerine ulasilabilmeli
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CRM Satis Modulu Nasil olmali ?

" Tiim satis stirecini izleyip yonetmeli ( tum aktiviteler, bekleyen
siparisler, kotalar, hedefler, 6deme tarihcesi, faturalar)

"Potansiyelden aktif musteriye dontusimu takip edilmeli,
potansiyel musteriler dogru kisiye yonlendirilmeli

" Yeni firsatlar takip edilmeli
» Musterilerle iletisim icin standart email sablonlari olmali

» Hedeflenen ve gerceklenen satis performansini élgmeli

Kaynak: https://docplayer.biz.tr/4811845-Musteri-iliskileri-yonetimi-serpil-coker.html



CRM Satis Modulu Nasil olmali ?

=Personel icin 6zel bolgeler olusturabilmeli, raporlarla
desteklemeli

= Rakiplerle ilgili detayli bilgi, karsilastirma, rapor sunabilmeli
" Dogru satis tahminleri sunabilmeli
= Her turlG raporu cikarabilmeli ve dokiimanlari yonetmeli

=Disaridan erisim olmali, Satis temsilcileri her tirlu bilgiye
ulasabilmeli
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Misteri Servisimizi aradi@iniz icin tesekkiir ederiz.
Egder sakin ve mantikh iseniz 1'e
Eder dirdir edecekseniz 2'ye
Eder gercekten kizginsaniz 3'e
basiniz
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CRM Mudsteri Hizmetleri

= Mugsteri ile her tarld kontak kayit edilebilmeli ve ayirt edilebilmeli

= Gelen taleplerde otomatik olarak musterinin dosyasl
arasinda baglanti kurulabilmeli

» Talepler dogru sekilde ilgili calisana otomatik yonlendirilmeli

= Sik karsilasilan masteri problemlerinin ¢c6zumu icin olusturulan

« COzUM havuzunu etkin ve hizli kullanabilmeli
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CRM Mudsteri Hizmetleri

=Otomatik mesaj /mail yollayabilmeli
= Kullanimi kolay olmali

» Hatirlatma ve musteri notlari kismi etkin olmali
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Sadakat ve En karl miisteri
karlihgin \;TM/ kim??
korunmasi 4-Miisteri 1-Mdsteri

Derinlestirme Secimi

! iyi Belirli musteriye
Musteriyi ne 3-Miisteri 2-Miisteri MUFLEry
kadar stire Koruma Edinme | €N etkin satis
tutaniz? yolu?
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Sadakat Olcim

Hayati
paylasma

©

£ Clzdan Stratejik musteri
2 paylasma ilgisi

5

= Musteriyi elde

o tutma

un

H )

= Musteri elde

etme

Mdsteri Yasam Boyu Degeri
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CRM’in Hedefleri

v'Dogru Urin ve hizmet
Ureterek sirketin verimliligini
artirmak

v’ Karli ve sadik musteri

v’ Dlslik maliyet
v’ Pazarlama aktivitelerine katki
v’ Rekabet Gstlinlugi
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CRM’in Pazarlama Faaliyetlerine Katkisi
1 Terk etmis musterilerin yeniden kazanilmasi

%10-20
2 Mausteri Sadakati Yaratma
%15-20
3 Yeni musteri bulma
%3-4
4 Capraz satis
%2-3
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Basarili CRM yatirimi : TURKCELL

2002 yili basinda “ Musteriy (l) e Yolculuk”
6 ayda revize edilen CRM plani

Basarili segmentasyon

Kaynak: https://docplayer.biz.tr/4811845-Musteri-iliskileri-yonetimi-serpil-coker.html



Sosydal
CRM
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