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* CRM Nedir?

CRM, bilgi teknolojisini kullanilarak miisterilerin verilerinin toplanilip
kullanildigi  (hem isletme hem de miisterinin yararina kullanmak amaciyla) ,
bir isletme stratejisidir.

* Sadece bir teknoloji uygulamasi degildir. Tek basina gelistirilmis bir Web Sitesi ya

da tek basina gelistirilmis bir cagr1 merkezi olusturmak CRM demek degildir.
Miisteri Odakl1 !

CRM yeni miisteri edinmek, var olan miisteriyi tutmak, miisteri sadakatini
kazanmak ve karliligini artirmak icin anlaml iletisimler yoluyla isletme
capinda miisteri davranislarini anlama ve etkileme yaklasimidir.”

Kaynak: “Accelerating Customer Relationships’, Ronald S. Swift, Prentice Hall - 2001



liskisel Pazarlama

[liskisel Pazarlama miisteriyle adanmus, giivenilir, miisterek,
seffaf ve samimiyetle bezenmis bir bag kurup yiiksek kalitede
tiriin ve hizmet sunmayi, misteri onerilerine duyarlilikla kisa
donem avantaj yerine uzun vadeli kazang¢ saglamayi amaclar.
Tedarikciler bireysel alisverislerde kar amaci gtitmeyi birakip
miusterileriyle — hizmet sunduklar1 insanlarla- uzun stireli saglam

iliskiler kurmayi yegliyor.

Kaynak: “Iliskisel Pazarlama?” “Giiniimiiz iliskisel pazarlama tanimlarinin incelenmesi”
Pazarlama Bilgisi ve Planlama 17/1 (1999) pp 13-20.
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Amac:

Hizmet alanini genigletmek
Miisteri tatminini artirmak

Var olan misteriyi elde tutmak
Kisiye 0zgiin tirtinler sunabilmek

Toplanan Bilgiler:
Misteri Hakkinda (Misteri Karakteristikleri)
Satin Alma Faaliyetleri

Pazarlama Etkileri
Tepki
Pazar Trendleri
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* Maliyetleri ve Yararlar1 Kurulus Acisindan:

Yararlar:

Miisteri Odakli Calisma (Miisteriye Ozgii Uriin Sunabilme)

Var olan Miisteriyi Elde Tutma

Daha fazla Gelir

Uzun Donem Kar

Cross -selling: Capraz Satis - Mevduat Hesabi olan kisiye - banka kasasi kiralama
Up -selling: Yatarak sigorta iiriiniine - ayakta i
Bundling (Paket Halinde): Hamburger Menii
Hayat Boyu Miisteri - Miisteri Sadakatini Kazanma

Maliyetler:

IT Giderleri (sunucu, yazilim, egitim, giivenlik, calisanlarin organizasyonu)
Yapisal ,Degisiklik

is Akis1 Degisikligi - Degisim Miihendisligi

Direnc¢ (Calisanlar Tarafindan)



iflandirma

Kampanya modelleme Talep analizi

Marka Yonetimi

— Lojistik Yonetimi

Yeni Uriinler

eriyi elde tutma:

Pazar liderligi

: (Capraz Satis Kampan
e [htiyac analizi




CRM Bilesenleri

Is Stirecleri
%24

Insan

%045

Teknoloji

%31

Kaynak: CRM Enstitiisti Tiirkiye, 2001 Arastirmasi



CRM in getirileri

3 yillik donemde

* Satis gelirlerinde %0 artis

* Misteri kazanma oraninda %5 artis
* Kar marjinda %1 artis

* Misteri memnuniyetinde %3 artls
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Kaynak : Barton Goldenberg IS
1. Miisteri secimi 14
2. Miisteri kazanma 35
3. Miisteriyi elde tutma 31

4. Miisteriyi biiytitme 20 ,
Kaynak: CRM Institute of Turkey, Survey 2001



* Gergek ve tam fonksiyonlu bir CRM Sistemi, satis, servis ve pazarlama fonksiyonlarini bir
arada bulundurur.
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* Maliyetleri ve Yararlari- Miisteri Ac¢isindan:

Yararlar:
Devamlilik (Berber - risk)
Temas Noktasi1 (VIP hatlar- banka sira onceligi)

Kisiye Ozgii (Esinin dogum giiniinden kisa bir siire 6nce haberdar etmek -
size ozgu

kredi kart1)

Gelismis Hizmet ve giivenlik (Kaldiginiz otelde size 6zgii hizmet sunulmasi)

Maliyetler:
Kisisel (Bilgilerinizin Baskalarinda olmasi)
Firsat Maliyeti (Diger Rakip firmalarin avantajlarini kag¢irma)



CRM - Musteri lliskileri Yonetimi

Misterilerle ilgili yapilan arastirmalar sonucu tespit edilen
asagidaki gercekler , miusteri iligkileri yonetim sistemlerinin
sirketler icin ne kadar 6nemli oldugunu bir kez daha vurguluyor :

Yeni bir musteriyi kazanmak eski bir miuisteriye satig yapmaktan 6
kat daha maliyetlidir.

Memnuniyetsiz bir muisteri, yasadigi kot deneyimi 8-10 kisiye
anlatir.
Yillik miisteri sadakatini % 5 artiran bir firma, karimi1 % 85 artirir.

Yeni bir misteriye bir tirinti satma olasilig1 % 15 iken, var olan
miusterilere satma olasilig1 % 5o0'dir.

ikavet eden miusterilerin % 70’1 eSer hemen servis alirsa firma ile
y $ 7 g
calismaya devam eder.



