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Müşteri 
deneyimi

yazılım

sadakat

memnuniyet

Tecrübe
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Müşterinin
değeri

teknoloji
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Olmasa da
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Kim yapacak?

strateji

Pazarlama
aracı

Kaç para 
kazanacağız?
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İşletme Yönelimi Tarihçe

Üretim Satış Pazarlama Müşt.Merkez

1850 200019501900
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Pazarlama Tarihçe

• Yeni Ürünler

• Düşük maliyetli Üretim

• Toplam Kalite

• Müşteri İlişkileri

60’lar

70’ler

80’ler

90’lar
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Tarihçe CRM

Veritabanlı  
Pazarlama

İlişkisel 
Pazarlama

Modern  
CRM
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“ CRM müşteriyi ve müşteri ilişkilerini yönetmekle ilgili 
geliştirilen tüm stratejilerin toplamından oluşturulur.”

Ernst&Young

“ Şirketin en değerli müşterilerinin belirlenmesi , çekilmesi 
ve saklanması için varolan bütünleşik tüm yetenekleri 
CRM’in alt yapısını oluşturur.”

Accenture

“ Şirketin potansiyel ve varolan müşterileri ile uzun dönemli 
ilişkiler kurmasını sağlayan bir yönetim yaklaşımı.”

Mckinsey&Co

CRM Tanımları



Şirketin stratejik 
amaçlarıyla ilişkili 

kullan

Bilgi 
topla

Bireysel ilgi Müşteri merkezde
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CRM Yapıtaşları

✓ İnsan

✓ Proses

✓Teknoloji
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CRM’in başarısızlığa uğrama sebepleri

➢%55→ Üst yönetimin destek vermemesi
(kaynak : CRM Institute, 2004)

➢Şirketlerin uzun vadeli CRM vizyonlarının olmayışı

➢CRM’i sadece teknoloji olarak görmek

➢CRM yatırımlarının tam olarak hesaplanamaması

➢Yatırım yapma zorluğu
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Başarılı CRM için ;

✓ Üst yönetimin desteği
✓ Tüm çalışanların , özellikle Ticari birimlerin 

sisteme sahip çıkması
✓ Altyapı-veritabanı,verimadenciliği
✓ Çalışanların eğitimi
✓ Müşterilerle temasta olan ekibin proje 

ekibinde olması
✓Bütçe
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İdeal bir CRM sistemi nasıl olmalı?

✓Müşteri bilgileri eksiksiz olmalı
✓Müşteri bilgileri diğer departmanlar ile paylaşılabilmeli
✓ Şirket içinde kullanılan diğer sistemlerle uyumlu olmalı
✓ Tüm iş süreçleri ile uyumlu olmalı
✓Kullanıcıların mükerrer bilgi girmesi engellenmeli
✓ Heryerden müşteri bilgilerine ulaşılabilmeli
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CRM Satış Modülü Nasıl olmalı ?

▪Tüm satış sürecini izleyip yönetmeli ( tüm aktiviteler, bekleyen 
siparişler, kotalar, hedefler, ödeme tarihçesi, faturalar)

▪Potansiyelden aktif müşteriye dönüşümü takip edilmeli, 
potansiyel müşteriler doğru kişiye yönlendirilmeli

▪ Yeni fırsatlar takip edilmeli

▪Müşterilerle iletişim için standart email şablonları olmalı

▪ Hedeflenen ve gerçeklenen satış performansını ölçmeli
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CRM Satış Modülü Nasıl olmalı ?

▪Personel için özel bölgeler oluşturabilmeli, raporlarla 
desteklemeli

▪ Rakiplerle ilgili detaylı bilgi, karşılaştırma, rapor sunabilmeli

▪ Doğru satış tahminleri sunabilmeli

▪ Her türlü raporu çıkarabilmeli ve dökümanları yönetmeli

▪Dışarıdan erişim olmalı, Satış temsilcileri her türlü bilgiye 
ulaşabilmeli
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CRM Müşteri Hizmetleri

▪ Müşteri ile her türlü kontak kayıt edilebilmeli ve ayırt edilebilmeli

▪Gelen taleplerde otomatik olarak müşterinin dosyası

arasında  bağlantı kurulabilmeli

▪ Talepler doğru şekilde ilgili çalışana otomatik yönlendirilmeli

▪ Sık karşılaşılan müşteri problemlerinin çözümü için oluşturulan

• çözüm havuzunu etkin ve hızlı kullanabilmeli
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CRM Müşteri Hizmetleri

▪Otomatik mesaj /mail yollayabilmeli

▪ Kullanımı kolay olmalı

▪ Hatırlatma ve müşteri notları kısmı etkin olmalı
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Darty Turkey
Kaynak: https://docplayer.biz.tr/4811845-Musteri-iliskileri-yonetimi-serpil-coker.html



1-Müşteri  
Seçimi

2-Müşteri  
Edinme

3-Müşteri  
Koruma

4-Müşteri 
Derinleştirme

En karlı müşteri 
kim??

Belirli müşteriye 
en etkin satış 
yolu?

Müşteriyi ne  
kadar süre
tutarız?

Sadakat ve 
karlılığın 
korunması

CRM’in Evreleri

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



M
ü

şt
er

iM
em

n
u

n
iy

et
i

ürün

Cüzdan 
paylaşma

Hayatı 
paylaşma

Müşteri elde 
etme

Müşteri Yaşam Boyu Değeri

Müşteriyi elde 
tutma

Stratejik müşteri 
ilgisi

Sadakat Ölçümü
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✓Doğru ürün ve hizmet

üreterek şirketin verimliliğini 

artırmak

✓ Karlı ve sadık müşteri

✓ Düşük maliyet

✓ Pazarlama aktivitelerine katkı

✓ Rekabet üstünlüğü

CRM’in Hedefleri
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CRM’in Pazarlama Faaliyetlerine Katkısı

1 Terk etmiş müşterilerin yeniden kazanılması

%10-20

2 Müşteri Sadakati Yaratma

%15-20

3 Yeni müşteri bulma

%3-4

4 Çapraz satış

%2-3
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Başarılı CRM yatırımı : TURKCELL

2002 yılı başında “ Müşteriy (l) e Yolculuk” 

6 ayda revize edilen CRM planı

Başarılı segmentasyon
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Sosyal

CRM
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- Hızla yayılım
- Firmanın söz hakkı??
- Çamur at izi kalsın...
- Her an her yerde iletişim
- imaj???

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


