CRM Terimleri
(Kaynak: Verimax Yazilim)

Aktif Sadakat (Active Loyalty): Belli bir zaman araliginda misterinin satin alma, temasta bulunma ve
islem yapma aktivitelerini tekrarlamasi. Misterinin en son ne zaman temasta bulundugu ve temasta
bulunma sikligi gibi olciler analize baz teskil eder.

Analitik CRM (Analytical CRM): Operasyonlardan elde edilen verinin is performansini 6lgmek igin
analiz edilmesi.

Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu (Computer Telephony Integration - CTI): Bilgisayar ve bilgisayar
uygulamalarinin dijital telefon hatlari Gizerinden gelen bilgileri kullanmasina yarayan teknoloji

Birebir Pazarlama (One to One Marketing): MUsterinin davranis sekil ve tercihlerine gore
sekillendirilebilen pazarlama anlayisi. Misteriye, satis noktalarindan kisisellestirilmis Giriin ve

servislerin dagitilmasi.

Capraz Satis (Cross Selling): Misteriye genel satin alma egilimini analiz ederek birbiriyle iliskili Grin
veya hizmetleri satma

Cok Boyutlu Analiz (Multi-Dimensional Analysis): Veri tizerinde, her biri farkh bir boyuta karsilik
gelen farkl iliskileri gz 6niinde bulundurarak yapilan bilgi analizi.

Dogrudan Pazarlama (Direct Marketing): Saticinin mesajini dogrudan, potansiyel musteri olarak
tanimlanan kitleye sunan; posta, e. posta veya tele pazarlama gibi yontemleri iceren teknik.

E-CRM: Web kanallarinin CRM stratejisinin bir pargasi olarak kullaniimasi
En Cok Biiylyebilir Miisteri Grubu (Most Growable Customers - MGC): Firma icin stratejik degeri
gercek degerini gecebilecek misteri tipi. Bu tlr musteriler capraz satis ve etkin maliyet yonetimi ile

firma icin en karl misteri haline donustdrdlebilir.

En Degerli Misteri Grubu (Most Valuable Customers - MVC): Firma icin gercek degeri en yuksek, en
karli, en bagli ve firma ile en fazla ishirligi yapan yada yapmak isteyen musteri tipi.

Gergek Miisteri Degeri (Actual Value, Lifetime Value - LTV): Misterinin gelecekte firmaya
saglayacagi kar akisinin buglinkii degeri

interaktif Ses Tanima (Interactive Voice Response - IVR): Kullanicidan genellikle DTMF halinde gelen
veriye yanit olarak dnceden kaydedilmis uygun mesaji telefon lizerinden geri bildiren sistemler

Kampanya Y6netimi (Campaign Management): Pazarlama iletisim kanallarinin yonetimi
Kanal Yonetimi (Channel Management): Efektif dagitim kanallarinin gelistirilmesi ve yonetimi

Kisisellestirme (Personalization) : Sunulan Grlin yada hizmetin musterinin faydasi yoniinde
farkhlastiriimasi.

Miisterek CRM (Collaborative CRM): Cesitli kanallarla musteriden toplanan bilginin musteri



memnuniyetini artirmak ve musteriyle olan iliskileri iyilestirmek icin kullanilmasi. Yeni Griin gelistirme
slirecine musterinin katilmasi gibi.

Miisteri Baghligi (Customer Loyalty): Misterinin tum rekabetci etkilere ne 6lctide direndigi ve
firmanin Griin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararhlik gosterdigi

Miisteri Bilgi Sistemleri (Customer Information Systems): Musterilerin satin alma tercihleri hakkinda
firmaya bilgi saglamak, potansiyel misterileri tanimak, mevcut olanlarin kalicihgini saglamak ve hangi
musteri grubunun hangi triin ve hizmete yonlendirilmesi gerektigini anlayabilmek amaciyla kullanilan
sistemler.

Miisteri Degerlemesi (Customer Valuation): Musterinin firma acisindan cari degeri, gelecekteki
degeri ve stratejik (potansiyel) degerinden olusan toplam degeri

Misteri Etkilesim Noktalari (Customer Interaction Points): Misterinin organizasyonla temas ettigi
herhangi bir nokta

Misteri Farklilagtiriimasi (Customer Differentiation) : Birebir misteri stratejilerinin uygulanabilmesi
icin her musterinin hem davranis bigimi, hem de finansal anlamda firma agisindan farkli gérilmesi ve
uygun aksiyonun alinmasi

Miisteri Gruplama (Customer Segmentation) : Pazarin benzer 6zelliklere sahip musteri gruplarina
bolinmesi

Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management - CRM): Misterilerle daha giiglii ve
uzun vadede firma igin karli iliskiler gelistirmek amaciyla, onlarin ihtiya¢ ve davranislarini daha iyi
anlamak icin kullanilan strateji

Miisteri Odakli Bakis Agisi (Customer-Centric View): Musteriyi etkileyen herhangi bir kararda
misterinin istek ve ihtiyaglarini temel kriter olarak alan yaklagim

Miisteriyi Elde Tutma (Customer Retention): Uzun vadede misteri sadakatini saglamayi hedefleyen
pazarlama stratejileri. Misterileri elde tutmanin maliyeti yeni bir misteri kazanmaktan her zaman
daha azdir.

Miisteri Yagsam Suiresi Degeri (Customer Lifetime Value): Misterinin organizasyonla iliskide oldugu
slire boyunca organizasyona kazandiracagi tahmin edilen nakit akigi

Misterinin Stratejik Degeri (Strategic Value): Misterinin uygun stratejiler uygulandiginda firmaya
saglayacagi gercek degerinin 6tesinde potansiyel olarak saglayabilecegi deger.

Otomatik Cagri Dagitici (Automatic Call Distributor - ACD): Genellikle bluylk ¢agri merkezlerinde
kullanilan ve gelen gagrilari uygun olan misteri temsilcisine otomatik olarak yénlendiren sistem

Otomatik Numara Tanima (Automated Number Identification - ANI): Gelen ¢agrinin telefon
numarasini aliciya aktararak arayan musterinin taninmasini saglayan 6zellik

Ogrenilen iliski (Learning Relationship) : Firma ve misteri arasinda kurulan ve her tiirli musteri
verisinin musteri bagliligini arttiracak sekilde faydali bilgiye dontstirulip firmanin gereken
aksiyonlari aldigi ve siirekliligini sagladigi anlayis



Pareto ilkesi (Pareto Principle): Ekonomide genel bir ilkedir. Firma gelirlerine uygulandigi zaman;
firmalarin gelirlerinin %80'ini, misterilerinin % 20'sinin sagladigini ifade eder.

Pasif Sadakat (Passive Loyalty): Musterinin organizasyonla uzun bir siire islem yapmamasi veya daha
iyi bir alternatif bulunmadigi icin organizasyonla iliskisini sirdlirmesi

Veri Ambari (Data Warehouse): Cesitli veri tabanlarindan gekilerek bicimlendirilen ve karar vermede
kullanilan bilgi deposu

Veri Madenciligi (Data Mining): istatistik veya yapay zeka yardimiyla verilerin analiz edilerek
aralarinda yeni baglantilar kurulmaya calisiimasi

Veri Modelleri (Data Models): Bir sekilde iliskili olan firmanin tiim veri kiimeleri

Yatirimin Geri Déniisii (Return On Investment - ROI): Belli bir amag dogrultusunda yapilan
yatirimdan elde edilecegi tahmin edilen finansal getiri

Yénetim Bilgi Sistemleri (Executive Information Systems - EIS): Ust yénetime yénelik raporlama
amaciyla kullanilan alt sistem. Glinimiizde gok boyutlu veri tabanlarindan anlik sorgu yapmayi; satis,
finans gibi kanallar izerinde analitik uygulamalar gelistirmeyi saglar.



