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Ekonomik Daralma Dénemlerinde Miisteri iliskileri Yonetimi

Ekonominin daralma egilimine girdigi donemlerde bir cok firma giderleri diislirme yoniinde
kararlar alir. Bu, ilk anda verilebilecek en mantikli tepki olmakla birlikte beraberinde blylik
bir tehlike de getirir: harcamalari kismak tek kurumsal odak haline geldiginde firma icinde
kacinilmaz olarak olusacak “basarisizlik havasi”. Oysa ki su anda icinden gecmekte
oldugumuz resesyon durumlarinda daha olumlu yaklasim, verimliligi artirmak olmalidir.
Verimlilik Gizerine konsantre olmak, kisitl kaynaklari en iyi sekilde degerlendirirken “giderleri
azaltma” stratejisi ile hemen hemen ayni sonuglari da saglayacaktir. iste bu noktada, Misteri
iliskileri Yonetim Sistemleri (CRM) verimliligi artirmak icin ideal araglardan biri olarak
degerlendirilmelidir.

CRM projelerini verimlilik agisindan degerlendirdigimizde hem ilk defa uygulama yapacak
hem de daha 6nce uyguladiklari CRM projelerinde optimizasyon yapmak isteyen kurumlar
icin resesyon donemleri bir firsat olarak goériilmektedir. Bu dokiiman her iki durumda da
resesyon donemi CRM uygulamalarini incelemekte ve kriz dénemlerinde ayakta kalmak
isteyen kurumlar icin CRM girisimlerinin “Onlemler listesi”nin en basinda yer almasi
gerektigini gostermektedir.

ilk defa CRM uygulayacak firmalar:

Dogal olarak yeni bir CRM sistemi uygulamak bir miktar bitce gerektirecektir. Ancak bu
harcamayi kisa veya orta vadelerde azaltacak veya dengeleyecek bir cok faktor
bulunmaktadir. Bu nedenle CRM yatirimina biitce ayirmayi 6nceden planlamis olan
kurumlar, resesyon dénemlerini, yatirimlari erteleyip cekimser kalarak elindeki nakti farkina
bile varmadan kaybetmektense, pazara agresif sekilde tekrar girmek icin ideal zaman olarak
degerlendirmelidir.

Asagida resesyon donemlerinde CRM yatirimi yapmanin neden daha da 6nem kazandigi
konusunda gorisleri bulabilirsiniz:

1- Kurum iciyenilenme icin ideal zaman:

a. Resesyon sirasinda giderlerin azalma hizi, cironun diisme hizindan her zaman
daha yavas oldugu icin ilk gbzlenen etki genelde verimliligin diismesi olur. Bu
nedenle ekonomik daralma sirasinda verimliligi artirabilmek 6nem kazanir.
CRM sistemleri harcamalari distrip ciro Gretmeyi sagladigi icin verimliligi
artirmak konusunda olumlu etki saglar.
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b. Calisanlarin is yiki durgunluk dénemlerinde azaldigigindan egitim ve
uygulama icin en uygun zamandir.

c. Yenivyatinimlar calisanlara moral saglar. Ozellikle ekonomik kriz dénemlerinde
isteki basari ve kazanimlarin azalmasi calisanlari olumsuz etkiler ve yenilmislik
duygusu olusturur. Calisanlari bu tiir projelerin icinde etkin tutmak, onlara
kaybettikleri calisma hirsini geri kazandirir.

d. Satis temsilcileri yardima ihtiyac duyduklarinda dnerilere daha acik olurlar.
Oysa ki islerin patlama yaptigi durumlarda saticilarin aliskanliklarini
degistirmek cok zordur.

e. CRM uygulamasi esnasinda sirket ici prosesleri kurumsal bir biitlin olarak
degerlendirmek, manuel yapilan bazi islemleri otomatik hale getirirken,
misteri takip sistemlerini de konsolide ederek yazilim, sistem destegi ve
calisan zamanindan ciddi sekilde tasarruf edilmesini saglar.

2- Satinalma yapmak icin ideal zaman:

CRM sistemleri, misteri odakli calisan kurumlarin rekabette 6ne cikabilmeleri icin artik
olmazsa olmaz bir gereksinim haline gelmistir. Bu nedenle CRM {reticileri yogun taleple
cahismaya aliskindirlar. Ancak ekonomik daralma dénemlerinde tiim sektorlerde oldugu
gibi CRM pazarinda da talepte azalma olmasi dogaldir. Sonug olarak CRM Ureticileri de
resesyon donemlerinde daha esnek davranma egiliminde olmaktadir ki bu da finansal
anlamda farklh arac ve vadelerin kullanilabilmesi anlami tasimaktadir. Bunun yani sira
egitim ve uyarlama hizmetlerini 6ncelikli almak ve normal satis donemlerine kiyasla fazla
ilgi gbrmek de bu donemde daha olasidir.

Ekonomik krizle savasan CRM teknikleri

CRM sistemi bir kere kurulduktan sonra satis ve servis departmanlarinin verimliligini
artiracak teknikleri uygulamak cok daha kolay olacaktir. Bulundugunuz pazarin genelinde bir
diisme yasanmasi dogaldir, ancak bu durumda hedef, kii¢llen pazardan daha fazla pay almak
olmalidir. Bu sayede gelen darbenin etkisi azalacak ve tekrar diizelme basladiginda
gelirlerdeki artis cok daha fazla olacaktir. Bu tekniklerden bazilar asagida siralanmistir:

1-

Rakibi hedef al: Ekonomik sikintilar rakiplerinizi zorluyor olabilir. Rakiplerinizin
mutsuz misterileri veya destek konusundaki eleman kisintilari sizin icin yeni satis
imkanlari yaratacaktir.

Satis Glicii Otomasyonu: En basarili saticilarinizin kullandigi metod ve disiplinleri
CRM uizerinde uygulamak ve takip etmek geri kalan saticilarinizi harekete
gecirmek icin iyi bir motivasyon olacaktir.

Aktif Servis Satisi: Yeni satislarin azaldigi kriz donemlerinde, mevcut kullanici
listesini tarayarak katma degerli servis satisi icin agresif ve kararl bir strateji takip
etmek size yeni gelir kaynaklari yaratir.

Capraz Satis: CRM sistemini iyi kullanarak musteri alim siireclerini ve iliskili Grin
kullanimini degerlendirmek mevcut musterilerinizi yeni potansiyellere
donistirecektir.
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Sonug:

Ekonomik durgunluk dénemleri her organizasyon igin zorlu bir siiregtir. Ancak “sadece
glclinlin ayakta kaldigi ekonomik evrim teorisi” agisindan degerlendirildiginde aslinda her
kriz déneminde gliclli kalan ve sartlara en iyi uyum saglayan kurumlarin bu zorlugu firsata
cevirdigi de kanitlanmis bir gercektir. Bu sekilde degerlendirildiginde CRM sistemleri
kurumlar icin cok 6nemli bir adaptasyon araci olarak 6ne ¢cikmaktadir. Giderleri distirmeye
yardimci olurken aslen satis gelirlerini artirmaya odaklanan CRM projeleri, 6zellikle ekonomik
daralma dénemlerinde ¢ok daha hayati 6nem kazanan “verimlilik artisi”ni saglamak icin
benzersiz aractir. Bu arag, yalnizca giderlerini kisarak krizi atlatmaya calisan firmalara kiyasla,
organizasyonunuzun sadece hayatta kalmasini degil uzun vadede karliligini da artirmasini
saglayacaktir.
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