CRM (Customer Relationship Management)

1. CRM Ne Demektir?

CRM (Customer Relationship Management) musteri iliskileri yonetimi anlamina gelmektedir.
Amac musterileri daha iyi taniyarak onlarin ihtiyaglarina daha uygun mal ve hizmetleri onlara
satmak ve mdisteri memnuniyetini saglayarak, muisteri sadakatini artirmaktir. Sirketlerde
karliigi belirleyen nihai olarak satiglardir ve dolayisiyla da muisteridir. Masterinin ihtiyaglari
ne kadar iyi anlasilabilirse o ihtiyaclari karsilayabilecek mal ve hizmet tretmek de o dlglide
mumkun olur. CRM’in musteri hakkindaki bilgileri daha sistematik bir sekilde derleyen bir
metodoloji ya da felsefe oldugunu dusinebiliriz.

MiY’ni bir anlamda misteriyi ydnetmek anlaminda da ele almak mimkiindir. Burada amag
kontrolin firmanin elinde olmasidir. Genel olarak populer basinda yer aldigi gibi CRM
musterileri kral kabul eden firmalarin uyguladigi bir yontem degildir. Masteri kraldir ama
parasi elinden alinacak ve mumkun oldugunca limon gibi sikilacak bir kral. Tabi bu limonun
surekli olarak sikilacak 6zellikte kalmasina da dikkat etmek gerekir. Yani limon sikma islemi
abartilmamalidir ve musterinin karli bir musteri olarak kalmasina dikkat edilmemelidir. Burada
da amag¢ mdisterinin yararindan ¢ok firmanin yararidir. Kamuoyundaki genel kaninin aksine
CRM uygulamalari ¢ogunlukla musterinin ayni Uriine daha ¢ok para ddemesi ile sonuclanir.
Bir moda olarak etkisini yitirmesinin ve bir gok CRM uygulamasinin basarisiz olmasinin
nedeni de budur. (Ana fikir: Sihirli ¢6zim yoktur ve ydnetim kitaplarinda her yazana
inanmayin).

2. CRM Yeni Cikmis Bir Kavram midir?

Kesinlikle hayir. CRM belki de insanlik tarihi kadar eskidir. Ornegin size elindeki peynirin
uygun olmadigini sdéyleyen bakkal ve “tam size gdre kavunum var” diyen manav da CRM
uygulamaktadir. Fakat yaptigi seyin CRM oldugunu bilmeden bunu yapmaktadir. CRM’i
Tldrkge'ye avamca tabirle “adamina gére muamele olarak ¢evirmek mumkidnddr. Ya da
“nabza gore serbet vermek”. Bu deyimler yeni deyimler olmadigina gére CRM de yeni bir
kavram degildir. Ancak, isletmecilerin ve yénetim danismanlarinin yaptigi gibi eski bir kavram
derlenip toparlanmis ve yeni bir paketle satisa sunulmustur. Bu CRM'in i¢i bos bir kavram
oldugu anlamina gelmez. Sadece CRM olarak pazarlanan kavramin bilesenlerinin bu
gezegende uzunca slredir var oldugunu gosterir. O bilesenleri kendi ¢abasiyla bir araya
getiren birisi de CRM uygulamis olur.

3. CRM Her Zaman Musterinin Lehine midir?

Genel kaninin aksine CRM uygulamalari aslinda ¢ogunlukla musterinin aleyhinedir. Clnk
CRM mdasterileri daha iyi taniyarak onlarin zayif noktalarindan yararlanma ve aralarinda
ayrimcilik yapma anlamina da gelmektedir. Daha karli musteriye daha iyi hizmet vermekte
fakat sosyal anlamda esitsizlikleri artirmaktadir. Ayrica sizin hakkinizda toplanan bilgilerin
yasadisi sekilde sizin aleyhinize kullanildigindan emin olmak da zordur.

Bazi alanlarda CRM uygulamalari gergcekten sosyal dayanismanin temeline dinamit koyan
tarzda gergeklesmektedir. Ornegin sigorta sirketlerinin misteri bilgilerinden yola gikarak
kanser gibi pahali hastaliklar igin risk olusturan mdisgterilerini sigorta kavrami disina
cikarmalari gibi. Sirketler misterilerini ne kadar dogru siniflayabilirlerse musterileri Gzerindeki
kontrolleri o dlgiide artacaktir.



Elbette CRM uygulamasinin misteri agisindan da yararlari vardir. ihtiyaglarinin kendi gayreti
olmadan bir sirket tarafindan belirlenmesi ve en uygun GrGiniin ona sunulmasi ciddi bir zaman
ve enerji tasarrufu anlamina da gelir. Her zaman gittiginiz berber ya da kuafdriintize gitmeye
devam edersiniz ¢unkl o berber sizin saclarinizi nasil kestirmek istediginizi biliyor ve her
seferinde onu egitmek zorunda degilsiniz. Fakat bu rahatligin bir de bedeli vardir. Berberiniz
sizden ne Ucret istese verirsiniz. Oysa belki yan sokakta yari fiyatina bir baska bir berber
vardir.

4. Hangi CRM C6zUmunu Almal?

Aslinda CRM konusu hemen yazihm almina indirgenmektedir. Bu biraz da yazilim
sirketlerinin konuyu bu sekilde aksettirmelerinden kaynaklanmaktadir. isin dogrusu, CRM
uygulamak icin ille de yeni yazilim almak sart degildir. MS Excel, Access gibi elde bulunan
yazilimlarla bile musteri bilgileri depolanabilir ve Gizerlerinde analizler yapilabilir.

Bir CRM projesinin basarili olmasi i¢in en énemli unsur yetismis insan kaynagidir. Ne var ki
unli CRM ¢b6zimlerine milyonlarca dolar harcayabilen sirketler is o ¢dézimleri kullanacak
elemana gelince son derece eli siki davranmaktalar. Bu da son model bir ugaga sahip olup
onu kullanacak pilota sahip olmamaya benzer. Bdyle bir ugagin sizi nigin hig bir yarari yoktur.
Onu almak i¢in harcadiginiz para da ¢ope atilmig bir paradir.

Bir CRM uygulamasinin basarili olmasi icin sirkette ¢alisan bitin elemanlarin (back ofifce-
destek bolimler dahil) CRM konusunda bilgi sahibi olmasi gerekir. Bunun icin de sirket
capinda egitimler verilmelidir. Bunun en iyi yontemi de sirkette konuya ilgili ve yatkin bir kag
personelin yogun bir sekilde egitiimesi ve bu kigilerin CRM felsefesini sirketin kalanina
egitimlerle ve birebir sohbetlerle aktariimasidir. CRM de diger yonetim teknikleri gibi bir
anlayis ve hayata bakis degisikligini gerektirir. Bir anlamda CRM sirkette yeni bir yonetim ve
isletme dininin ya da tarikatinin yayilmasi gibidir. isin kétiisii daha énce Toplam Kalite,
Degisim Muhendisligi (Reengineering) ve daha bir ¢ok sayida isletme tarikatina girmis olan
personelin bir bélimu igin CRM “bizim patron yine bir sey c¢ikartti isin yoksa bir de bununla
ugras” tarzinda karsilanir. Bu kisilere ge¢cmiste de her seye ¢6zUm olarak sunulan o kadar
¢ok kavram satilmistir ki artik her ¢ikan kavrama karsi “gelip gegici bir moda ya da patronun
fantezisi” gbzuyle bakarlar cogu kez de hakli gikarlar.

5. CRM Her Zaman Sirketin Lehine midir?

Burada sirket ile neyi kastettiginiz énemli. Eger CRM ¢6zimind satan yazilim sirketini
kastediyorsaniz bir CRM uygulamasinin baglatiimasi her zaman i¢in o uygulamadaki ¢6zimu
satan yazilim sirketinin lehinedir. Satis, kurulum, egitim, teknik destek adi altinda alinan
paralarin sonu gelmez. Ancak bu ¢ézimi alan girketin elindeki ¢ézimle mutlu olabilmesi igin
magteri sayisi ve karlihgin artmasi gerekir. Bunun igin de sadece bir ¢6zUmun alinip
kurulmasi yeterli olmaz. Herkes bilgisayar sahibi olabilir ama kimi uygulama gelistirir, kimi
yazl yazar, kimi de oyun oynar. Bazisinin ki de bos yatar sadece dekoratif bir aksesuardir.
CRM uygulamasina da bulunsun diye bagslamis ¢ok sayida sirket vardir. Bunlarin gogu da
basarisiz olurlar.

Patron yazlikta ya da bir yemekte rakip patronun “sekerim biz CRM uygulamasi baglattik, en
iyisinden bir de yazilim aldik kurduk medeniyetin gézinl seveyim” dediginde patronun
kafasindan gegen tek disince vardir. Bir an 6nce sirkete ulasip mudurine “bu CRM her ne
ise ondan ben de istiyorum” demek. Boylece patronun istedi dogrultusuna CRM’in daha ne
oldugu anlasilamadan CRM uygulamasina girigilir. Elbette ki basarisiz olur. Daha 6énceki
yonetim modalarinda oldugu gibi. Fakat bu konularda pismis olan mudur patronunun bu
hevesinin gegecegini bildiginden onu da kizdirmamak igin bir seyler yapar gorinur ve eger



patronun g6zl bu konuda parayi gormiyorsa da bir tane pahali CRM ¢6ézimi satin alir
patronu da kendini de rahatlatir. Sonucgta paranin agamayacagi kapi yoktur. Artik patron bir
sonra ki yemekte “biz de CRM aldik hem de en iyisinden aldik Amerikan mali” diyebilecektir.
Arada bu isi bilen biri ¢ikip midUre bu is bdyle olmaz demeye calisir ama kabak onun basina
patlar siki bir firga yer o da caresiz basarili olacagina inanmadigi projeyi agir aksak
yuritmeye devam eder. Bdylece basarisiz olan CRM projelerine bir yenisi daha eklenir.
Kazananlar ise yine yazilim girketleri ve danigsmanlar. Altina hicumda kazma-kirek
satanlarin kazandigi gibi.

6. CRM’i Sadece Buyuk Sirketler mi Uygulayabilir?

Kesinlikle dogru degil. Hatta tersine klguUk sirketler musgterileri ile daha yakin iligkiler
kurabilirler. Zaten yasayabilmek icin onlarin isteklerine blyuk sirketlerden daha fazla dikkat
etmek durumundadirlar. Yani KOBJI'ler ister istemez CRM uygularlar. Buradaki yanilgi milyon
dolarlik CRM ¢o6zUmlerine atfedilen degerle ilgilidir. Kiglk sirketler de musterilerini
taniyabilirler, onlarla ilgili bilgi toplayabilirler, bu bilgileri siniflandirabilirler ve analiz edebilirler.
Onalri engelleyen hig bir sey yok. Meshur CRM ¢dziimlerini almalarina da gerek yok.

Ufak bir marketin kendi ihtiyaglari icin ufak bir kamyonet yeterli olabilir. Toptancilardan zaten
ona hizmet etmek icin etraftadirlar. Bu marketin gidip uluslararasi tagsimacilik igin tasarlanmis
bir tir almasina gerek yoktur. iste KOB/'lerin de milyon dolarlik ¢dziimler almasi bu érnekteki
gibi hem imkansiz hem de gereksizdir. KOBI'lere uygun kamyonet tarzi ¢dziimler de
piyasaya cikti ama tabi dnce tirlari bluylk sirketlere satip oradan alinabilecek olanin en
fazlasini almak gerekiyordu. Buylk sirketlere biylk paralar harcatiip o sirketler
rahatlatildiktan sonra bu g¢éziimlerin (icretleri diisecek ya da KOBI'lere uygun fonksiyonel
ama ucuz g¢oziimler yayginlasacaktir. KOBI dostu olan (?) bu sirketlerin misteri dostu (?)
¢dzumlerini biz de basinda izleyecegiz. Hatta evimize de bir tane alsak da komsularla ve
arkadaslarla iligkileri yonetsek mi diye dustnenlerimiz olabilir. Sonugta temel dislince
degismeyecek olusan katma dederden daha ¢ok para alma savasi, daha ¢ok satis ve daha
yiuksek marjlar.

7. Capraz Satis, Bir Ust Urlini Satig (Cross-Selling, Up-Selling):

Bu iki kavrami yine gundelik hayattan 6rneklerle agiklamak yararli olacaktir. Capraz satista
(cross-selling) satici size aldiginiz Griinii tamamlayan bir bagka riin satmaktadir. Ornegin bir
erkek musteri gdémlek almaya gittiginde mutlaka ona uygun bir de kravat almasi onerilir. Bir
bayan muisteri de 6rnedin ayakkabi aldiginda ona ayakkabinin rengine uygun bir ¢canta
almasi 6nerilecektir ya da tam tersi.

Bir Ust GrGnd satista (up-selling) ise satici size almak istediginiz Grliiniin daha zengin 6zellikli
ve daha pahalisini satacaktir. Ornegin bilgisayar almak istediginizde 15 in¢ ekran almak
istediginizi duslinelim. Satici hemen devreye girecek ve 17 in¢ ekranlarin fiyatlarinin ¢ok
ucuzladigini, arada ¢ok az fiyat farki oldugunu sdyleyecek ve size 17 inglik ekran almanizi
Onerecektir.

Elbette bu dérneklerdeki saticilar kendi kisisel deneyimlerine dayanarak bu CRM tekniklerini
kullaniyorlar. Bir gomlek saticisi gomlekle birlikte onu tamamlayan Urin olarak kravat
satildigini bilir. Bir bilgisayar saticisi da kullanicilarin daha buyUk ekranlari almayi tercih
ettiklerini ama fiyatindan c¢ekindiklerini bilir. Her durumda misteriye capraz ya da yukari satis
yapmak bu drneklerdeki kadar kolay olmayabilir. Clinkl hangi Urandn digerini tamamladigi
bu kadar agik olmayabilir. Ozellikle gok sayida Urlin satan bllyik siipermarketler igin hangi
Urtinle hangi trGndn birlikte satilmasi gerektigi istatistiksel yontemler yoluyla belirlenir. CRM,
veri madenciligi ya da is zekasi Urtinleri de bu agsamada devreye girerler.



8. Pareto Prensibi (20-80 Kural):

Pareto prensibi gok genis kullanim alani olan bir prensiptir. Uretimin ylizde sekseni ¢alisma
suresinin ylzde yirmisi igerisinde gerceklestirilir, sorunlarin ylzde sekseni sireglerin ylzde
yirmisinden kaynaklanir gibi. CRM konusunda Pareto prensibi uygulandiginda ise ulasilan
sonug sudur. Karin %80’i musterilerin %20’sinden gelir. O halde karin ezici agirhdinin geldigi
bu musterilere daha iyi hizmet vermek, aradaki %60’a normal dizeyde hizmet vermek, en
kot %20'ye ise kot hizmet vermek ve bu sekilde mimkinse onlardan kurtulmak gerekir.
Elbette, bunun her durumda miusterinin lehine olmadigini yukarida agiklamistik. Bazi
durumlarda ise yanliglkla karli musterilerin karsiz olarak siniflandinidigi olur. Ya da karsiz bir
musterinin karli masterileri etkileme gucu olgtilememis olur. Ancak, genel olarak sirketler karli
musteriye daha iyi hizmet verme yéntemini benimsemekteler. Bankalarda kuyruga girerken
bankanin kendi musterisine ayri ve daha avantajli bir sira numarasi verildigi herkesin
malumudur. Daha da ileri giderek karli ve portféyld blylk musteriye daha oncelikli sira
verilebilir ve hatta bu kisiler sira beklemeden dogrudan musteri temsilcisi ile gorisebilirler.
Yine en karsiz musteriler de subelerden alinan yiksek komisyonla bankanin distk
komisyonlu Internet sitesine yonlendiriimektedir.

9. Farklilagsmig Fiyatlama (Differential Pricing):

Bu yontemde ayni urlin o Urline ylksek fiyat verebilecek olana ylksek fiyatla, disuk fiyat
verebilecek olana da diglk fiyatla satilir. Bunun cgesitli yontemleri vardir. Ornegin ¢ip
Ureticileri ayni ¢ipin bazi ozellikleri iptal edilmis versiyonunu ucuza, edilmemis olanini ise
pahaliya satarlar. Aslinda ikisinin Gretim maliyetleri arasinda ¢ok buyuk farklilik yoktur. Amag,
herkesten verebilecedi kadar para almaktir. Yazilim sirketleri ise yine bazi &zellikleri
cikararak égrenci ya da ev kullanicilari igin ¢ok ucuz ya da Ucretsiz sturimler ¢ikarirlar. Yine
otomobil Ureticileri aksesuar ekledikleri modellere aksesuar maliyetinin ¢ok Uzerinde ek fiyat
koyarlar. Boylece bir tarafta parasini harcayacak yer bulmakta zorluk ¢eken insanlari bu
sikintidan kurtarirken diger tarafta da verdikleri paranin karsiigini almak igin kili kirk
yaranlara da otomobil satarlar. ilkinde kar marji yiiksektir ama satilan otomobil sayisi azdir,
ikincisinde kar marji disiktir ama satilan otomobil sayisi fazladir. Boylece tek bir modele tek
bir fiyat belirleme secenegine gore toplamda daha fazla kar edilmig olur.

10. CRM Uygulamasinin Basarili Olmasi Igin:

Oncelikle CRM uygulamalarinin her derde deva sihirli degnek olmadiklari bilinmeli. Bir gok
moda yodnetim teknigi gibi CRM de dogru uygulandiginda sirketlerin karlihgini artirirken,
yanls uygulandiginda iflas etmelerine de yol agabilir. Fakat her durumda bu altin avciliginda
kazananlar kazma kurek satan yazilim sirketleridir. Elbette kazma-kirek olmadan altin
aranamaz ancak altinin nerede aranacagi ve o bdlgenin ne kadar kazilacag: da énemlidir. Bu
da ne tur kazma-kurege yani ne tlr bir yazihma ihtiyac duyulacagini belirler. CRM
konusunda Ust yonetim basta olmak Uzere calisanlar ne kadar bilgili iseler ve amaclar ne
kadar net bir sekilde belirlenmisse basari sansi o kadar artar. Bizde de bulunsun bizim
neyimiz eksik tarzinda bilingsizce baslanan projelerin bagarisiz olacagi neredeyse kesindir.
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