Sizin i¢in uygun CRM’e nasil karar vereceksiniz?

Dunyada uzun yillardir faydalari konugulan Misteri
llikileri Yénetimi (CRM) artik (ilkemizde de kabul gormiis
bir kavram. Musteri ile iligkili is yapan (satig, teknik servis,
hizmet vs) tim is kollari igin neredeyse olmazsa olmaz bir
gereksinim CRM. Ancak hala CRM'in gergekte ne oldugu
konusunda bir kavram kargasas! yasandi§i da bir gercek.
Sizin icin uygun CRM’e karar vermeden 6nce CRM'in
gergekte ne oldugunu net sekilde tanimlamak sart.

Peki ama nedir bu CRM?

Cogu yonetici, CRM kavrami ile ilk tanistiginda, bu teknolojinin, misteri takibi ile ilgili tim dertleri sona
erdirecek sihirli bir degnek oldugu fikrine kapiliyor. Oysa ki gercek biraz daha farkli. CRM aslinda sizin
sirketinize Gzel is yapis seklini ortaya cikaran bir metodoloji. Teknoloji ise ancak bu metodoloji diizgun
sekilde olusturulduktan sonra uygulama ve performans dl¢imu noktalarinda devreye giriyor. Ozetle
eder sirketinizin hentiz misteri odakli is yapis stratejisi ve bu stratejinin uygulanmasi igin gerekli size
o0zel metodoloji belirlenmediyse, herhangi bir CRM alimi igin karar vermeden dnce mutlaka bu
oncelikleri yerine getirmeniz gerekiyor. Yoksa elde edeceginiz sonug, ya size hi¢ uymayan bir ¢6zimu
secmek ya da sizin degisen ihtiyaglarinizi karsilamadigi icin bir kag yil iginde degisen bir sistem
olacaktir.

CRM’in temel bilesenleri nedir?

Herhangi bir CRM alimina karar vermeden dnce gergek bir CRM ¢oziimiinde olmasi gereken temel
bilesenleri de gézden gegirmekte fayda var. Sirketiniz igin herhangi bir CRM ¢dzimiini incelerken satis,
pazarlama ve servis departmanlarinizin verimliligini artirmak icin asagidaki bilesenleri dikkatlice
degerlendirmek gerekiyor:

Teklifler, bekleyen siparisler, toplam satiglar ve kota analizleri,

Aday musterilerin takibi,

Ofis digindaki saticilar igin bilgiye anlik erigim imkani

Esnek pazarlama listeleri ve kampanya olusturabilme,

Kampanya sonuglarinin takibi,

Genis duyuru/génderim secenekleri

Tum musteri tarihgesinin detayli takibi ve istendiginde gegmise anlik erigim
Servis taleplerinin otomatik dagitimi

Servis taleplerinin kapanma sirelerinin takibi ve aksayan noktalarin teghisi
Endustri standardi CRM rapor ve formlarina erigim
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CRM size ne fayda saglayabilir?

Her kurumun CRM'den elde edebilecegi fayda farkli olmakla birlikte genel anlamda bakildiginda
beklentiniz agagidaki noktalarda kazang elde etmek olmalidir.

Musterilerinize daha iyi hizmet sunmak

Gagri merkezlerini daha verimli hale getirmek

Capraz Urln satig imkanlarini artirmak

Satis ekibinin projeleri daha hizli ve olumlu sonuglandirmak
Satis/pazarlama slreglerini basitlestirmek

Yeni mUsteriler kazanmak

Musteri basina geliri artirmak

CRM igin adim atmadan once kendinize sormaniz gereken bes soru?

CRM uygulamalart ile ilgili temel kavramlari degerlendirdikten sonra bir nemli agsama da sizin kurum
olarak CRM’e ne kadar hazir oldugunuzu bilmek olacaktir. Ne de olsa, segeceginiz ¢dzim ne kadar
kapsamli ve ihtiyaglariniza uygun olursa olsun, eger kurum iginde kabul gérmez ve dolayisiyla tam
olarak kullanilmazsa, yaptiginiz yatirimin heba olmasi kaginilmaz sondur.

Sirketimiz gerek organizasyon gerekse Kiltirel olarak CRM’e ne kadar hazir?

CRM ile iligkili is stireglerimizi dogru tanimlayabiliyor ve 6lgiimleyebiliyor muyuz?

Yeni CRM teknolojisini sirketimize uygulamak teknoloji ve insan kaynaklari altyapimiz hazir mi?
Galisanlarimiz CRM projesine ne kadar destek veriyor ve CRM projesinin basarili olmasi icin ne
kadar motive?

5. Sirket olarak daha gok musteri (dolayisiyla daha az iriin) odakli bir bakis agisi
benimseyebilecek miyiz?

o=

CRM yatirimi yapmaniz gerektigine karar verdiniz. Simdi sirada ne var?

CRM alim karari vermeden, 6ncelikle sirketinizde boyle bir ¢éziime gergekten ihtiyag duyuldugundan
emin olmak sart. Bunun igin en dogru yaklasim gergek hayattan alinma bir 6rnek vaka tizerinden
hareketle ihtiyaciniz olan verileri ve prosesleri belirlemek, yatirimin gerekliligini dogrulamak ve gin
sonunda elde edilecek faydayi kanitiamak olacaktir. Bunu yaparken, proje ile ilgili her departmandan
katihmcilarla olusacak, hedefi CRM'i sirket icinde basariya ulastirmak olan bir ekip olusturabilirsiniz. Bu
noktada muhtemel CRM kullanicilarinizin konu ile ilgili gorts ve nerilerini almak, en bagtan itibaren
konuya gercek anlamda dahil olmalarini ve bdylece projenizin basarisizlikla sonuglanma riskini en aza
indirgemenizi saglayacaktir.

Sizin igin en uygun CRM hangisi?

CRM yatirim kararini kesin olarak aldiktan sonra artik sirada segenekleri incelemek ve size en uygun
¢OzUmU segmek var. Bunun icin sektorde gerek yerli gerekse yabanci pek ¢ok segenek bulunuyor.
Dogru segimi yapmak icin demo almak bilinen en faydali ydntem. Ancak gerek demoyu alirken gerekse
sonraki degerlendirme asamasinda dikkat etmeniz gereken birgok nokta var. Asagidaki liste en
kapsamli degerlendirmeyi yaparak en dogru karari almaniz i¢in size yardimci olacaktir.
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Secim yapmadan 6nce neler sormalisiniz?

Sundugunuz pakette hangi CRM 6zellikleri var?
(satis analizi, pazarlama, aday yonetimi, kontakt yonetimi, kampanya, gercek zamanli raporlama, is
ortagi yénetimi,...)

Uriintiniiz web tabanli mi?

Muhasebe veya ERP paketleriyle entegrasyonu var mi?

Bizimkine esdeger musteri adedi veya veri ile galisan kullaniciniz var mi?
Coklu dil ve goklu para birimi deste@iniz mevcut mu?

Program bizim ihtiyaclarimiza gére diizenlenmesi/uyarlanmasi miimkin mi?
Tahmini lisans maliyeti nedir?

Tahmini egitim ve uyarlama maliyeti nedir?

Uriiniin ortalama uygulama ve egitim siiresi ne kadar?

Yillik destek ve bakim maliyetleriniz nedir?

Uriinle birlikte hangi dékiimanlar geliyor?

Uriin destegini siz mi is ortaklariniz mi veriyor?

Uriiniiniiz kag yerde calisiyor? Referans verebilir misiniz?

Baska hangi Uruin ve yazilimlarla ortak ¢alismaniz var?

Artik se¢im yapma zamant...

Tum demolari aldiktan ve her Ureticiden gereken bilgileri topladiktan sonra segim yapmak igin dogru
zaman gelmistir. Kararinizi verdikten sonra son bir dnemli nokta daha kaliyor: s6zlesme. CRM
projenizin planlanan sirede ve dogru sekilde tamamlanmasi icin iyi bir sézlesme yapmakta fayda var.
Bu s6zlesme, (rlin saglayicinizin sizin beklentilerinizi net sekilde anlamasini saglarken taraflarin en
etkin sekilde kaynak (zaman, eleman, teknik altyapi..) planlamasi yapmasini ve sonugta iyi isleyen bir
sistem kurulmasini garanti edecektir.
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