Kime CRM Lazim?

Si-ar-em popiler, ama her popiiler sey size uygun olmayabilir. Bize gore, kimler CRM teknolojisine
yatirim yapmali, CRM’i neden kullanmali ya da hi¢ dokunmamali, bu yazi kisaca bu sorulara cevap
vermeye calisiyor.

CRM, miusteri kitlenizi daha iyi taniyarak, her misterinin istedigi sekilde kendisiyle iletisime ge¢cmeniz
ve misteri ihtiyaglarina gore 6zellestirilmis hizmet ve riin sunmaniz demek kisaca. Bu isi ilk ortaya
atan ecnebiler, ¢cok fazla sayida musteri ve Uriine sahip blyik kuruluslari hedeflediklerinden, ya da
belki sadece onlardan istedikleri parayl alabileceklerini dustndiklerinden, CRM kavramini c¢ok
sofistike, sadece biylk kuruluslara hitap eden, komplike teknoloji iceren bir ¢dzimmis gibi
sunmuslar. Bugiin interneti karistirirsaniz, konu hakkinda ¢ok fazla sayida, uzun, detayli, bir kisminda,
CRM uygulamalarinin istenilen basariyi yakalayamadiklarini nedenleriyle anlatan vyazilardan
gecilmiyor.

Halbuki konu gayet basit. Bir bakkalin aksamci oldugunu bildigi misterisine, glilimseyerek soyledigi
“abi, yeni Ezine beyaz peynir geldi, bir kalip vereyim mi?” cimlesi CRM’in temel bir uygulamasi. Yani
ortada bir yaziim yok, danisman yok, ileri teknoloji yok. Ne var? isin 6ziinde, misterisini tanimak,
ihtiyacini bilmek ya da tahmin edebilmek, dogru sekilde iletisime gecebilmek var. isin basi bu kadar
basit ve dogal.

Simdi calistiginiz, sahip oldugunuz kurulusu disiniln. Bu, yalniz sizin ¢alistiginiz bir ekmek teknesi,
ailenizle galistiginiz bir diikkan, buyuk bir fabrika, bir devlet kurumu, hatta bir dernek ya da vakif
olabilir. Bu kurulus, sizin disinizdaki insanlar bir takim Urlnler ya da hizmetler sunuyor.. Dernekle,
misterinin ne alakasi var demeyin. Her Uye, dernege bir seyler 6grenmek, bir seyler almak ya da
kendi hakkinin savunulmasi igin gelmez mi? Yani her Uyenin dernekten bir beklentisi vardir. Tabii
odedigi de bir Gyelik aidati..

iste, kurulusunuzdan hizmet ve iriin bekleyen her miisteri adayi, sizin, daha dogrusu kurulusunuzun,
en degerli varhiklaridir. Siz, onlarin beklentilerini dogru tespit edip, karsiladiginiz miiddetge, sizinle is
yapmaya, size yakin olmaya ve size “kazandirmaya” devam ederler. CRM, yani misteri iliskileri
yonetimi, uygulamak ve uygulamamak iste bu noktada ayrisir. CRM uygulayan kurulus, bu musteri,
misteri adayr ya da potansiyellerini tanimaya calisir, onlari siniflar, onlara 6zel Urlnlerini ve
hizmetlerini degistirir, farkhlastirir, ve bu yeni Uriin ve hizmetleri, misterilerin duymak istedigi
yontemle misteriye sunar.

CRM’e inanmayan ya da uygulamak istemeyen kuruluslar ise, daha ¢ok Uriin ve hizmetlerine, bunlarin
maliyetlerine yogunlasir. Daha iyi Urlinler yapmaya calisirlar, maliyetlerini dusirlip, daha ucuza
satmaya ya da daha c¢ok kazanmaya calisirlar. Bir kismi, gazetelere, televizyona bol paralar verip,
ellerindeki Griini herkese, ayni mesajla ve ayni kanalla duyururlar. “On milyon kisiye ulasan bir
televizyon reklam kampanyasindan, nasil olsa Uriint alacak yiizbin kisi ¢cikar” seklinde diistnirler.

Simdi biitiin bu yazilanlardan, daha dogrusu Ustteki son iki paragraftan anlasilabilecegi Gzere, ilk CRM
kavramini anlatan ecnebilerin ortaya koydugu sisirilmis tanimlarin tersine, CRM, kigtk ve orta boy
isletmelerin daha dar bitceli, odakli Girlin ve musteri yelpazesine ve is yapis bigimine daha uygundur.
Ve kisaca musteriyi, Grtin dahil, her seyin 6niine koymaktir.

Peki, CRM yazilimi nedir? Cok mu pahalidir?

CRM vyazilimi denen sey, aslinda, yukarida anlatilanlari, bir insanin hafizasina emanet etmek yerine,
birden fazla insanin paylasabilecegi, analiz edebilecegi, yorumlayabilecegi ve uygulayabilecegi bir



bilgisayar veri tabani uygulamasidir. Musteri sayisi, 6zellikleri, Grlindeki farkli beklentiler arttikca,
bunlari insan hafizasina givenmek yerine bilgisayar ortaminda tutmak ve bu ortamin sagladigi
elektronik posta ve SMS gibi iletisim yontemlerinden faydalanmak ¢ok daha mantiklidir.

Gelelim asil sorunun cevabina: Evet, bazi ecnebi CRM vyazilimlari ¢cok pahalidir. Uluslar arasi blyik
sirketlerin, bazi tekel konumundaki isletmelerin haricinde, herkes icin pahalidir. Ya da soyle ifade
edelim: Getirisi, gotirisini kolay kolay karsilamaz. Daha amiyane tabirle; attiginiz tas, Grkittiginiz
kurbagaya degmez.

Ama, Tirkiye’de dretilmis, Turkiye’deki ekonomik yapiya ve insanlar arasi iliskilere gore
yapilandiriimis, hizli uygulanabilir, makul bedelli CRM yazilimlari da vardir. Burada maliyet avantaji
yaratan yazilimi yaparken Turklerin ¢alismasi ya da Turklerin daha az kara razi olmasi degildir. Kritik
nokta yazilmin uygulama siiresidir. Sofistike yazilimlar, CRM yazilimi ile birlikte uzun analiz ve
uygulama sireglerine ihtiya¢ duyduklarindan, yazilimla birlikte size ciddi danismanlik ya da uyarlama
faturalari gikarirlar. Yerli yaziimlarin iyi tasarlanmis olanlari size hem istediginize yakin ¢6zimi daha
kisa strede calisir hale getirecek, hem de danismanlik ya da uyarlama surelerini minimize edecek
sekilde tasarlanmislardir. Burada dogru tercihi yaparak, bir tasla iki kus vurabilirsiniz; hem sistemi
daha hizli kullanmaya baslayabilirsiniz, hem de daha az maliyete ve riske girersiniz.

Bu yazilimlar, eger siz, musteri odakli bir yaklasimi is yapis bigciminizin temeline oturtursaniz, size ¢ok
cabuk ek fayda saglayabilirler. Musteri kazanmanizi veya mevcut misterilerinizi kaybetmemenizi
saglayabilirler. Ama, bu yazilimlar bile, eger siz, yukaridaki kisaca anlatilan musteri odakh yaklasimi
kurulusunuzda hakim kil(a)mazsaniz, yazilimlari strekli ve gerektigi gibi kullanmazsaniz, size bir
kazang saglamayacagindan, “cok pahal” gelebilir. Basimiz sikisinca en iyi becerdigimiz seylerden biri,
sucu hep baskalarinin Gzerine atmak oldugundan, kurum yoénetim ve calisanlarinin sahiplenmedigi
her CRM projesinin glinah kegisi de bilgisayar yazilimlaridir. Kisacasi, kurum c¢alisanlari ve yonetim
olarak arkasinda durabileceginiz, inandiginiz CRM projelerine baslayin, hazir degilseniz bekleyin
bizce.

Tekrar basa donelim. Musterisi olan her kuruma, ki burada masteri genis anlamda kullaniimistir, CRM
lazimdir. Mesele kurumun insan kaynaklari ve teknoloji altyapisinin bunu uygulayacak noktada olup
olmamasidir.
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