CRM NEDIR

Dr. Ragip BASBUG

Miisteri Velinimetiniz mi?
“Miisteri Velinimetimiz” dir diyorsaniz, Onun i¢in ne yapiyorsunuz?
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CRM veya Tiikgesi ile MIY ( Musteri Iliskileri Yénetimi ) ekonomik hayatimizin icinde olmaz ise
olmaz ana unsurlardan bir haline geldi. Kimki CRM veya MIY konusunu savsakliyorsa, bu énemli
konuda adim atmiyorsa, slrekli kan kaybetmeye mahkumdur.

Misterisi olmayan bir miiessese olur mu, yasar mi? seklinde sorarak baslayalim. Uretilen veya
alinip satilan bir mal veya hizmeti kim icin ve ne icin yapiyoruz.

CRM, (zerinde en cok tartisilan konulardan biridir ve her sirketin CRM’e bakisi ve ihtiyac sekli farkl
olsa da CRM'in amaci; MUsteriyi Tanimak ve Onu Elde Tutabilmektir.

Para kazanmanin 6nemli iki yolu vardir.

1. Miusteri edineceksiniz
2. Mdsteriyi elinizde tutacaksiniz

Bu iki temel ilke var olmaya devam ettigi stirece para kazanmak denilen amaca ulagilabilir. Para
kazanamayan kisi veya kurumlarda yapilan arastirmalar gdésteriyor ki, en énemli etken MUSTERI
sorunudur.

Bir simitci disinin. Tezgahini her zaman ayni yere agiyor ve gelen gegen simit aliyor. Bir gin
Simitcilerden biri saat 10-11 arasi 6nemli bir adim atiyor. Bulundugu cadde ve sokaktaki esnafa
girip birer simit birakiyor, “buyrun, cayla icin afiyet olsun” diyor. O gliin bi{tin karini bu amag igin
harciyor. Ertesi gun yine ayni saatlerde esnafa ugrayip “sicak simit istermisiniz” diye sormaya
basliyor. Saat 10 gibi hafif actkkma hissinin uyandidi bir anda simit arz ve talebini yakalayan
simitginin satislari artmaya basliyor ve sirekli her gin buna devam ediyor. Bir yandan da



musterilerden simitten baska nelerden hoslandiklarini sorarak urlin gesitlemesine gidip tezgahina
podacayi da ekliyor. Simit satislarini katlamaya baslayan simitgi ne yapmistir?

1. Mduisteri edinmistir
2. Mdusterilerini rutin ziyaret ederek elinde tutmustur

Sonug: Simitci “Para kazanmistir”. Dider simitci ise sadece tezgahinin basinda beklemis, talep
edenlere simit satmis ve elindeki simitlerini bitirinceye kadar galisarak aksami getirmistir.

Satislar ve Karinizi Artirmanin Yolu, CRM Miisteri Iliskileri Yonetiminden Gegiyor.

Biz CRM (SIiArEm) yapmadik ve bu glnlere geldik dediginizi duyar gibiyim. Basarili bircok sirket ise
baglamadan énce CRM altyapisini kurarak basglamamistir genellikle. Bir isyeri acarsiniz, isler “1YI”
gitmistir, Uriinler ve cevreniz iyidir, “Is Tutmustur”, para kazanilmistir. Bir tekstil firmaniz vardir,
birkag “iyi siparis” veya “badlanti” veya “birkag gevre dostu” ile sigrama yapilmis olabilir. Nasip-
Kismet basta olmak Uzere sizin gayretiniz, bazi dodru adimlar, yeriniz, konumunuz ve buna benzer
bircok faktor isinizi, firmanizi bir yerlere getirmis olabilir.

Sorun zaten bundan sonra baslamaktadir. Sigrama yapilan dénemlerde sirketlerde yapilan temel
hatalardan birisi de, islerin “ingsaallah” boyle gidecedi konusundaki “rehavettir” ve sonrasini
planlamak kafalarimizda olsa bile, yapilacak daha pek cok yatinm ve iyilestirme cabalar icinde
Mugteri Iligkileri ile ilgilenilmesi en sonlarda hatta hig ilgi duyulmayan bir mevzu olarak kaliverir.

Atolyelere, fabrikaya, makinalara, personel vs icin yatinmlar yapilir, paralar harcanir hatta yetmez
birazda borglanilir ve fakat Mdusteri Iligkileri igin ise, bizi arayan musterilere “IYI” davranalim
arkadaslar diye birkag nasihattan 6te gidilmez genellikle.

Gergekten de sorun, isler dize cikmaya basladiktan sonra baslar. Isleri diize cikarmanin yollarindan
biri de CRM, yani Musteri Iliskileri Yonetim Sistemini sirketinizde oturtmaktan gegmektedir.

CRM Nedir?

Bircok kisi CRM’in bir yazihm uygulamasi oldugunu saniyor. Ancak CRM kavramini bu kadar basite
indirgemek yanlistir. CRM, pazarlama stratejilerinin iskeletini olusturan bir felsefe ve kavramlar
butinddir. CRM, genis sinirlari olan bir yénetim bicimidir. Musteri iliskilerine, Gretim asamasindan,
Uretim maliyetlerinden baslanarak genis bir perspektiften bakabilmek, musteri davraniglarini gok
yonli dederlendirerek, karlihida yonelik cikarimlar yapabilmek, “kavram ve sanati”dir, diyebiliriz
CRM igin.

Hangi sektorde olursaniz olun, miusterilerinizle “dogru kontak” kurabilmeniz, rekabet arttikca her
gecen giin daha da zorlasiyor, daha da zorlasacak. Isin tiiketici (misterileriniz) tarafindaki durumu
daha da vahimdir. Mlsteriler, her yonden gelen “Beni AI, Onu Alma” hatta “Benden Al, sakin hal!
Ondan Alma” gibi dogrudan verilen mesajlar ile bombardimana tabi tutulmus durumdadir.

Musteri ise tercihini, kendisini en ¢cok mutlu edebilecek, gliven veren, en az udrastiran ve en karl
alim yapabilecedi satis noktalarindan yana kullanmak ister hakkini. Dolayisiyla dogru mesaji aldigi
anda egdilimlerini degistirebilir. Burada en kritik nokta, musterileri dogru analiz edebilmeniz ve
egilimleri konusunda onu dogru yénlendirerek, dogru adimlari atamasini saglamanizdir. Iste bu
misteri alabilme gabanizin en basinda CRM devreye girer. Sizi onunla bulusturacak veya onu size
getirecek, onu size baglayacak bir dizenin kendisidir CRM. Mdusterilerinize, hizmeti ve kaliteyi en
uygun fiyata satabilmenizi saglattiracak bu uzun soluklu yénetim bicimine CRM diyoruz.

CRM’in sadece bir yazihm olmadidini, bunun yaninda donanim ve danismanlik hizmetleri ile bir
bitlin oldugunu ve en 6nemlisi insan, emek ve deder faktorinin cok 6nemli oldugu, hicbir zaman
gozardi edilmemelidir. Birgok CRM projesinin basarisizliinin altinda sadece teknolojiye yapilan
yatirrma givenmek yatmaktadir.




Neden CRM?

Bugiinki rekabet kosullarinda hem yeni musteri edinmek zordur, hem de eldeki mugteriyi korumak
zordur. Iste Neden CRM in cevabi da bu noktada bashyor zaten.

Yakin zamana kadar CRM denilen uygulamayi sadece cok biylk sirketler yapar yanilgisi bitti, artik
her 6lgekten firma kendi CRM’'ni kendi 6lgedinde yapmaya basladi.

Dune kadar cazip yontemlerle yeni musteriler kazanmaya galisan firmalar, bugtn artik “musteriyi
biran icin cezb etmek degil”, “surekli olarak memnun ve tatmin etmek” oldugunda hemfikirler.

Miisteri sadakati elde edebilmek icin, Velinimetinizin kalbini, aklhini ve gonliinii
fethetmeniz gerekiyor.

CRM uygulamasi baslatirken olmaz ise olmaz tek sloganiniz; “Her musteri ayri bir deder tasir”
olmahdir. Patronlar, yénetimdeki mudtrler, satis goreuvlileri, servis personelinin timi “bu cimleyi
benimsemek ve hazmetmek” zorundadir. Bu kavrami igsellestiremeyecekseniz CRM isine
kalkismayin.

Miisterilerinizi taniyor musunuz ?

Musteriler artik gittikge birbirine benzeyen riin ya da hizmetlerle karsi karsiyalar. Bir otomobilin
bir digerinden segmentine gére pek farki kalmadi. Uriin performansina dayanan farkhlasma
firsatlari azalirken, hizmet ve bilgi performansina dayali farkllasma artmaya basladi artik.
Kazanglar, sinirli sayidaki parali muisteriden elde edilebiliyor. Tim firmalar ayni muisteri grubuna
farkl Grinlerle yaklasiyor. Ancak ve ancak kazanan taraf, onlari yakindan taniyan ve onlara birebir
yaklasimlarda bulunanlar oluyor.

Belki sizde pazar arastirmalarn yapiyor ve belki tiketicilerinizden gelen memnuniyet veya sikayet
telefonlarini aliyor olabilirsiniz. Bu tip etkinlikler iliskileriniz icin yeterli olmayacaktir, daha fazlasina
ihtiyaciniz var. Musterileriniz hakkinda bilgi ¢opligl olmayacak ve kullanabilecediniz kadar bilgi
toplanmali ve en 6nemlisi onlarin sizinle olan her temasini kaydetmeyi basarmalisiniz. MUsteri
iliskilerinde sirket historisini tutan bir veritabani mutlaka gerekiyor. MUsterinizle magaza, internet,
reklam, telefon, mail gibi temas ettiginiz her noktada, musterinizle olan tim iliskinizi bilmek ve
kayit etmek zorundasiniz. MUsterinizden topladiginiz verileri ona daha iyi hizmet vermek, onu
tanidiginizi gostermek ve onun 0zel oldugunu hissettirmek icin, surekli ancak, onu rahatsiz
etmeden kullanmalisiniz. Kullaniimayacak ve dederlendirmeye alinmayacak verinin higbir degeri
yoktur.  Topladiginiz  verilerden kazang elde etme olgusuna alismaniz  gerekiyor.

Farkedin, Farkedilin

Musterinizin size ne kadar deder kattigini, sizi veya markalarinizi ne siklikta ziyaret ettigini, daha
fazla satin almasini saglamak igin ne yapmak gerektigini 6grenmek igin, dogru, yeterli, giincel ve
ihtiyac kadar kapsamli bir miusteri veritabani olusturmalisiniz. MUsterilerden akan veriler farkli
ortamlardan gelecektir ve bu veriler bir veritabanina bitlinsel olarak aktarilabilmelidir.

Olusturulan veritabani Uzerinde analiz ve istatistik yapabilecek, 6ngoériler ve eylem planlan
sunabilecek bir yazilim ile misteriler siniflandirilabilecek ve farkl kriterlere gére dedisik sonuglar
elde edilecektir. Bu sonuglara dayali olarak yeni aktivite planlamasi yapilarak eyleme gegilebilecek
ve hedeflenen kitle lzerindeki etkileri arastirilabilecektir.

Firmalarin bir kismi isin bu tarafina kadar olan kismini yapiyorlar ve “yaptik iste” diyorlar. Isin en
onemli kismi olan Geribesleme verilerini toplamayip sonuglari dederlendirme evresini iskaliyorlar.

Online Olun!

CRM’e kalkistiniz, muasteri portféylnizi dederlendirdiniz, potansiyel misteri havuzunuzu
olusturdunuz. Simdi sira slirekli iletisim halinde olmanizda artik. ONLINE tabiriyle strekli iletisimde
kalabilmeyi basarmaniz gerekiyor. Mulsteriye tekil dokunuslarin geri donlsli zayif olacaktir. Ayni
musteriye baskalarinin da strekli dokundugunu gézardi etmeyin. Misterinin bir sugu yoktur. Ona
devamh dokunmakta olanlarin var oldugunu ve sizin sunduklarinizi bagkalarinin da sundugunu
unutmayin.



Satiyorum, Siirekli Satiyorum!

CRM in amaci musterinin memnun olup olmadigini anlamak degildir sadece. Yeni misteri bulmak
ona dokunmak da dedildir. En can alici nokta, SATMAK ama daha da 6nemlisi SUREKLI SATMAKTIR.
Bunu basardidiniz taktirde, CRM felsefesi size istediginizi sunmus, goérevini yerine getirmis
demektir.

Deniz Biter mi?

Ben satiyorum, Ustelikte slrekli satiyorum, CRM vs gerek yok diyebilirsiniz. Unutmayi ki Deniz bir
glin bitecektir. Denizde baska balikgilarin da oldugunu unutmayin sakin!. En dogrusu CRM ihtiyaci
olmayanlarin CRM yatirnmi yapmasidir. Depremden 6nce binalarini saglam yapanlar gibi...

Nereden baslayalim?

Buylk firmalar CRM kavraminin vyararlarini sonuna kadar kullaniyorlar artik. Ornedin, GMS
operatorlerinin on yil dnceki ilk zamanlari ile, doyuma ulastiklari simdiki zamanlarini kiyaslayin. Her
giin yiizlerce reklam ile “Birak Onu Bana Gel”, “Ben Daha lIyisini Veriyorum” savasini hep birlikte
izliyoruz. Operatorimizden memnun bile olsak, “Hayir Sen Orda Memnun Dedilsin, Bana Gel”
savasina kadar gelmistir. Benzer Ornedi bankalar arasindaki rekabetin “yiyoz, igiyoz ama para
vermiyoz” seklindeki bombardimanida izliyoruz.

Kobiler icinse durum biraz daha zor. Neredeyse guinliik dedisen sartlar icindeki tilkemizde, kiigik ve
orta 6lcekli isletmelerin dedisimlere gére gunlik strateji belirleyerek hareket etmesi gergekten zor.
Musteri iliskileri deyince, musteri ile yapilan telefon gérismeleri veya ylizylize goérismelerdeki
iliskiler akla geliyor. CRM bu demek dedildir. Bu nedenle CRM altyapisini dogru kurgulamak igin
once kendi sektor ve firmanizi dogru tanimlamak zorundasiniz.

Ornegin; magazacilik yapan bir firma ile sadece bayileri olan bir dagitim firmasi veya sadece lretim
yapan ve mallarini bayi kanalinda satan bir firma arasinda uygulama farklari olacaktir.

Uretimini sadece bayi kanalinda satan bir firmanin CRM altyapisinda;

Urtinleri, Uriin yelpazesi

Rakipler

Uriin Fiyatlar ve rekabet kosullari
Bayilerine biraktigi kar marjlari

Urtinlerini kullanan tiketiciler ve Tiiketici Yelpazesi
Tuketicilerin satinalma glgleri

Urlnlere olan vazgecilmezlik

Bulunurluk, elde edilebilirlik

Maliyet analizleri

ithal Griinlere karsi rekabet

Uriin kalitesi

Uriin garanti kosullar

Urlnlerin servis gereksinimi ve Servis Agi
Servis aginin servis kalitesi

Personel durumu

Finansman durumu

gibi dederlendirmelerin yapilmasi ve sorulabilecek bltiin sorularin yanitlari gergekgi olarak bir
tabloya yerlestirilmelidir.

Diger taraftan mallarini Bayi kanalinda satan bu firmanin Bayi Kanali asil musterisi olduguna gore
buna uygun bir CRM analizi de dogru olarak yapmalidir. Ornegin;

Bayi sayisi ve bolgesel dagilimi
Bolgelere gore yeterli bayi var mi
Bayinin finansal glci

Bayinin tanitim gucu



Bayinin dagitim ve pazarlama giicl

Bayinin bolgesinde sevilen biri olup olmadigi

Bayinin alt bayileri var mi? Olmali mi?

Bayi ile Nihai Tuketici arasindaki iletisim nasil?

Nihai tlketicinin bayiden memnuniyet arastirmasi yapiyormuyuz

Bayinin kadrosu ve kadrosunun egitim durumu nedir

Bayinin vizyonu varmi

Bayinin gorev tanimlarini yaptikmi

Bayi ayni zamanda rakip Grinleri de satiyor mu?

Bayi rakiplere gére bizim Grtinimize nasil bakiyor?

Bayilerden siparis alma bigimleri neler

Bayiler mallar tikendikce mi siparis veriyor

Bayilerde olan mal miktari ve sirkilasyonu izleniyor mu?

Bayilerdeki sirkiilasyona goére bayi adina bayinin vermesi gereken siparisleri tahmin
edebiliyor muyuz?

Bayinin hangi peryotlarda hangi maldan ne kadar alim yaptigini izliyor muyuz
Bayinin bu peryotlarda mal alimi sirasinda o arayip siparis vermeden biz onu ariyor muyuz
Bayiden gelen siparislerde kayip satis yasiyor muyuz

Mal bulunurluk ve temin streleri ile ilgili tedbirler aliyor muyuz

Bayi bdlgesinde tiketici arastirmasi yaptik mi

Bayinin gercek kapasitesini bayiye bildirdik mi

Bayinin elindeki mallarimizin miktarlarini gérebiliyor muyuz

Bayilerde kalan Atil Stok ve Olii Stogdu izleyebiliyor muyuz

Bayiyi klstlrdlikm? Siparisleri ile bunu belli ediyor mu

Bu ve buna benzer sorularin timu belirlenmelidir ve bunlarin analizleri dogru olarak yapilmahdir.
Bu GrGn ve bayi analizleri dogru yapilsa bile, yapilan galismalar bir kereye mahsus olarak yapildigi
déneme ait kalacaktir. Sureklilik ve giincelleme sarttir.

CRM altyapisini kurmus olan bir sirkette, bu bilgiler dinamik olarak ger giin, her ay ve her yil
yapilacadi icin sistemin durumunu izlemek mimkin olacaktir. CRM Raporlari ile dedisen durumlara
gore sistem izlendigi stirece gereken tedbirleri almak mimkiin olacaktir.

Daha 6ncede belirttigimiz gibi, CRM yapisi sirkete gore dedisiklik arz edecedi icin sirket hayatinda
da bu degisimlere gore yeni parametreler ve yeni dedisimler éngérulebilmeli ve bu degisimlerin
izlenebilecegdi bir yapi mutlaka kurulmahdir.

Mlsteri memnuniyet anketi yapmak gibi bir kerelik ¢dézimler, cok fazla ise yaramayacaktir.
Kurgulayacadiniz CRM vyapisinda sirketin ve piyasalarin dedisim ve dontstumleri slireg icinde
dinamik olarak degistirilebilir olmalidir. Ancak her haltkarda bakilacak 6nemli bir nokta vardir.

e satislar ve karlar artiyor mu?
e musteri sayisi artiyor mu?
e mdusteri bagimlihdgr artiyormu?

“Yap sat kurtul” turiinden bir is yapan firma igin CRM gereklimidir?. Gerekli desek bile yapmis
satmis ve kurtulmus ise ve daha sonra tekrar etmeyecekse bir sorun yoktur, olan olmustur. Bu tir
firmalar icin herhangi bir kaydin énemi de yoktur zaten. Ancak “nereye kadar” diye sormak
zorundayiz.



CRM icin 6rnek olarak Eczane yi ele alalim.

Bir eczane, kapidan giren bir hasta veya yakinina talep ettigi ilaglari satar. Genel olarak eczaci
pazarlama yapmaz, kapida durup gelen gecene “gel vatandas gel en iyi ilag burada” diye badirip
gadirmaz. Peki bir eczane igin CRM gereklimidir?

Eczanenin gevresinde oturmakta olan bir kitle vardir ve baska eczaneler de vardir. Bu potansiyel
musteri kitlesinden bazilar bazi kronik hastaliklari olan insanlardir. O halde yapilacak islerden bir
tanesi, bu kisilerin tespiti ve bu Kkisilerin ilag alma dénemlerini, rapor yenileme dénemlerini,
tansiyon veya seker o6lgim peryotlarini igeren bir CRM galismasi yapmaktir. Eczacinin kurmus
oldugu CRM sistemi, bu kisilerle ne zaman temas etmesi gerektigini sdylemeye baslayacaktir. Buna
gbre eczaci bu kisilere ulasarak eczanesine davet edebilir. Bu arama, hasta lizerinde olumlu bir
prikolojik etki birakacaktir. Hasta icin derdi ile ilgilenen bir eczacinin varlidi, ¢cok 6nemlidir. Bu
mesajl ve daveti alan musterilerden %90 nin davete icabet ettigi izlenmistir. Bu da gosteriyor ki
CRM yapan eczacinin misteriye ulasma orani daha yiksektir.

Bundan baska eczacinin kozmetik drlnleri satinalan bir musteri kitlesi daha bulunmaktadir. Bu
potansiyel miusterilerin fototip analizi denilen cilt, sag, g6z gibi tlrlere, ne tip kozmetik Urlnler
kullanmahdir seklinde bir bilgi tablosu olusturarak, sagi yagh, cildi kuru gibi siniflandirmaya uyan
potansiyel mdusterilerini eczanesine davet etmesi ve uzmanindan tavsiye sunmasi gibi bir CRM
galismasi kesin sonug verir.

Diger taraftan eczaci, kendi bolgesindeki Fototip analizine uygun Urlnleri temin ederek, gelebilecek
talepleri dogru urinlerle karsilama ve dogru Grlnleri tedarik ederek finansman ve Urin yénetimini
de basarili yapmasini saglayacaktir. Nasil olsa satilir deyip her tarlt Grline girmeyecektir veya
dodru oranlarda girecektir.

Goruldigu Uzere, eczane sayisinin yiksek oldugu bélgelerde Misteri Iliskileri Yénetimi yapan
eczanenin diderlerine gore daha fazla musteri ve daha fazla kazang temin etmesi kacinilmaz
olacaktir. O halde CRM eczane icin gereklidir.

Otomotiv Servisleri icin 6rnek verecek olursak, CRM in ne kadar 6nemli bir unsur oldugu daha rahat
anlasilacaktir.

Bir otomotiv servisi bir markanin bayisidir ve yetkili servisi olarak bir yerde hizmet vermektedir
olsun.

Kendisini tercih ederek gelen muisteriler igin servis hizmeti verilir ve musterisini memnun edecek
hizmetleri sunan servis sahibi yine bekleriz diyerek gtileryliz ile misterisini ugurlar.

Mlsteri ise bir dahaki sefere ya bu servise gelecektir yada bu markanin bir baska yerdeki servisine
gidebilir. Yani musterinin servise tekrar gelme olasiligi %50 dir Aliskanliklar ve yakin olmasi gibi
sebepler sayilsa bile musteriyi bizden 6énce davet eden bir baska servis, bu musteriyi alabilir.

Bizim servisimiz ise su CRM altyapisini kurmus ise musterisini izlemeye alarak bir sonraki servise
gelmesi icin diger servislerden 6nce misterisini davet edebilir.

Servis hizmeti verilen arag ve musteri bilgileri serviste kayitli olursa ve CRM yazilimi eder bu aracin
trafikteki Km tlketim peryodunu izliyorsa bir sonraki servise tahminen kag gin sonra gelmesi
gerektigini yaklagik 1-2 glin sapma ile sdyleyebilir. Servis buradan gelen sonuclara gore
musterilerinden bu giin servise gelmesi gerekenleri arayarak “servis bakim zamaniniz gelmis olmali
kontrol edip servisimize bekleriz” demesi kadar ©6nemli bir husus yoktur. Clnki genellikle
surtcller, servis zamanlarini, araglarinin sigorta, kasko, muayene tarihleri gibi bilgileri strekli
hatirlamazlar. Bu hizmetleri sunan bir servisin bizi arayarak bunlari hatirlatmasi ve servise davet
etmesi bu misteriyi memnun edecektir ve musterinin bizim servisimizi tercih edecedi aciktir.

CRM, satis sonrasi hizmet veren ve bu hizmet kanalindan kazang temin eden firmalar igin kesinlikle
gereklidir. Aksi halde musteri, gelirse kazanir.



Sirket Ici Egitim

CRM kavramina uygun bir yapilanmada, mdusterilerinizle olan iliskilerinizi uygun bir dlzeye
tasiyacak olan sirket personelinin editimi sarttir. CRM uygulamasinin basariya ulasmasi igin
ybnetimin yatirnm karari yetmez. Santral operatériiniizden, reyon elemanlariniza, hatta glivenlik
gorevlinize kadar bu kavrami anlamasi ve uygulamasi gereklidir. Bunun iginde sirket igi editime
mutlaka biitce ayirmalisiniz. Misteri iliskileri Yénetimini, bir deger merkezi haline gelebilmek igin
isletmenin odaginda olmalidir. CRM satin alinan, uygulamaya koyulan ve sonra kendi kendine
sonuglar veren basit bir teknoloji yatirnmi olarak goértlmemelidir. Aksine CRM, kurum igerisinde,
ancak kurum personelinin de destediyle basariya ulasabilen bir kavramdir.

y”

Artik Kazanma Zamani

Potansiyel ve musteri yonetimini otomasyona baglayarak, satis verimliliginizi arttirin.

Satis yontemlerinizi, veri teknolojilerini kullanarak is birligi icinde calismasini saglayin.
Kayitlarinizi etkin bir sekilde yéneterek, uzun vadeli ve saglam musteri iliskileri kurun.
Musteri ve Potansiyel Musterileri dogru siniflandirin.

Verilerinize aninda eriserek, raporlama ve kayit yonetiminizi kolaylastirarak verimliliginizi
ylkseltin.

Is ortaklari ydnetimi ile, bayi-dagitici kanalinizdaki satislarinizi artirin.

Musteri iliskilerini kayit altina alin ve izleyin.

Satis kanali raporlarini kullanin ve daha iyi tahminleme yaparak satis yénetiminizi gelistirin.
Mlsteri ve potansiyel adaylar siniflandirin ve hedefine uygun kampanyalar Gretin.

E-posta ile hizli ve ekonomik bir iletisim kanali kurun.

Gonderilen e-postalarin okunup okunmadiklarini 6lgln.



Potansiyel Misteri adaylarina dogru ve hizli sekilde yanit verin.

Takiminizdaki herkesi yetkin kilin, etkin olmalarini saglayin.

Pazarlama ve kampanya geri dénUslerini izleyin ve degerlendirin.

Destek cagrisinin misteri temsilcisine, musteriyi bekletmeden baglayin.

Musterilerden gelen destek talepleri kayitlarini sirekli takip ederek, kaynak planlamasi
yapin.

Msteri hizmetleri kaynaklarinizi daha verimli kullanin.

Web sitenizi salt tanitim yapmaktan cgikarin ve sizle iletisim kuracadi bir ortama gevirin.
Capraz ve dikey satis firsatlan yaratabilmek igin anlk satis ve pazarlama bilgilerine ulasin.
Konulari cok daha hizli ¢g6ziime baglamak icin Bilgi Bankasi Veritabani olusturun.
Karmasik destek taleplerini bir tGst uzmana tasiyarak hizl ¢ézin.

Servis verme slrenizi ve maliyetinizi 6l¢clin, kontrol altina alin.

Kisisel iletisim kanallarini agik tutarak satis ve satis sonrasinda da mdusteri ile iliskilerinizi
surdirdn.

Etkin musteri yonetimi ile Satis slirecinizi kisaltin ve hemen satin, hemen kazanin.

Sadece bir tiklamayla misterinin tim gegmis bilgilerine erisin.

Satici gbris ve 6ngorilerini dikkate alin.

Tlketici EGilimlerini dikkate alin.

Bir Hatirlatma Uyan Sistemi kurun.

Pazarlamada ayrintili profil verileri kullanin.

Farkedilmeniz icin gerekenleri slirekli yapin.

Paranizi Tahsil Etmeyi Unutmayin.

Sonug
CRM konusunda anlattiklarimizi bilmeyen higbir isletme sahibi yoktur. Batlin bunlari ben de
biliyorum diyeceksiniz. Fark uygulayanlarin olacaktir.

Unutmayin, En Iyi Sizsiniz, ancak
Kral; Miisteridir!.



