MUSTERI iLiSKILER YONETIM
(M)

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRil)

Celalettin KANDEMIR




MOSTERI KIMDIR ?

Bir isletmenin tiriin veya hizmetini, kisisel veya ticari
amaclar igin satin alan kisi veya kurumlara MUSTERI
denir.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Damigman
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En alt kademeden, en ust kademeye kadar isletmedeki
butun calisanlardir.
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Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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Isletmelerin liriin veya hizmetini kisisel veya ticari
amaclar icin satin alan, igsletmedeki ¢alisanlar haricindeki
kigi veya kuruluslardir.
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Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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E RD Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERILERIMIZ NE BEKLER 12
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. KARSILIK GOREBILME

. EGITIMLI, BILGILI VE YETENEKLI CALISANLAR
. ISLEMLERDE VE SORUN GOZMEDE HIZ VE GABUKLUK
. ANLAYIS, KARSILIKLI GUVEN VE HOSGORU

. SURPRIZ YASAMAMA VE TUTARLILIK

. SUREKLI ILETiSIM

. BIREBIR ETKILESIM, KARSILIKLI MADDI KAZANIMLAR

VE FAYDA

. KONTROL, ISLERIN TAKIBI VE ETKILIi COZUM

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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Isletme ve MUsteri arasinda satis dncesi ve satis sonrasi
tum cabalari kapsayan karsilikli fayda ve memnuniyet
surecini ifade eder.

Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



MOSTERI ILISKILERINDE | &i:
OLUMLU EYLEMLER

1. ETKIN ILETISIM KURABILME

2. ONERILERDE BULUNABILME

3. ACIK VE ANLASILIR OLMA

4. MINNETTARLIK GOSTERME

5. SORUN COZMEDE BIRLIKTE HAREKET ETME
6. SORUMLULUGU KABULLENME

7. BIRLIKTE GELECEGI PLANLAMA

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTER! ILISKILERINDE | ::
OLUMSUZ EYLEMLER |-

1. ILETISIM PROBLEMLERI

2. GEREKCELER SUNMA

3. ANLASILMAZ, KARMASIK BIR USLUP KULLANMA
4. ACIL, HAZIRLIKSIZ YANITLAR VERME

5. SORUN COZMEDE YASAL KELIMELER KULLANMA
6. GECMISTEKI iYi GUNLERI KONUSMA

7. BASKALARINI SUCLAMA

8. SORUMLULUGU MUSTERIYE YUKLEME

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



& & &6 & & &

ETKIN MOSTER! sece

ILISKILERINDE TEMEL EYLEMLER | ::

DINLEME

ANLAMA

DEGERLENDIRME

EYLEME GECME

GUVENILIRLIK VE SAYGINLIK KAZANMA
YAPTIGINI SATMA

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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*MUSTERILER ILE ETKILI ILETISIM KURABILME
*MUSTERILERE YONELIK PAZARLAMA
*MUSTERI HIZMETLERINDE KALITE

*ETKIN MUSTERI HIZMETLERI

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERILER ILE ILETISI

M@?TERD
YAZIL SOZLU VE GORUNTULU  SOZSUZ ILETISIM
ILETISIM ILETISIM ARACLARI (BEDEN DILI)

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERILER (LE (LET{SIM

YAZIL LETISIM

Raporlar, isletme bulteni, brosur, afis, ilan, duyuru,
yazih bildiri, mektup, dilekce, teklif, sozlesme vs.
araclar kullanilarak gerceklestirilen iletisim turudur.

Yazili iletisim dikkat olusturmak, ilgi uyandirmak, arzu —
Istek olusturmak ve harekete gecirmek igcin gereken
bilgi ve detaylar igerdigi takdirde etkinlik kazanir.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERILER (LE (LET{SIM

$0ZL0 ViE @ORUNTULD ILETISIM ARAGLAR

Karsilikli gorusmeler, toplantilar, seminerler, konferanslar,
radyo, tv, bilgisayar, cd vs. araclar ile gerceklestirilen
iletisim turuddar.

Sozlu iletisim; musterilere soru sormak, onlari dinlemek,
Istek ve beklentilerine yanit vererek sorunlarina ¢ozum
uretmek seklinde kuruldugu takdirde etkinlik kazanir.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERILER ILE ILETISI
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$0z8UZ ILETISIM
( BEDEN DL )

Beden dilinde ise kisisel alan ( Durus Mesafesi ) dis
gorunum, fiziki temas, ( tokalasma, omuz tutma, sirt
sivazlama vs. ) Vucut hareketleri ( mimikler, jestler, goz
temasi,el — kol ve bacaklari kullanim sekli vs. ) dogru
kullanildigi takdirde etkinlik kazanir.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



OLUMLU SAYILABILECEK
ORVALAMA DURUS MESAFELERI

GENEL ALAN

350 cm,

Bu uzaklik mesafesinde herhangi bir etkilesim
yoktur.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



OLUMLU SAYILABILECEK | 3ttt
ORTALAMA DURUS MESAFELERI :
SOSYAL ALAN
&
230350
Gl ElESl
Bu uzaklik mesafesinde sadece goz etkilesimi
vardir.
Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



OLUMLU SAYILABILECEK | 3ttt
ORTVALANMA DURUS WMESAFELERI o
KiSISEL ALAN
%
. 10-930
Gm¥alas
Bu uzaklik mesafesinde goz, mimik ve jest
etkilesimi vardir.
Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



OLUMLU SAYILABILECEK
ORVALAMA DURUS MESAFELERI

SAMIMI - MAHREM
ALAN

O ©

v

0=170
cinpaliasl
Bu uzaklik mesafesinde birebir etkilesim vardir. Bu
alana sadece birinci derecede yakin akrabalar,

anne, baba, kardes, es ve cocuklar girebilir. Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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POZITIF VUCUT DiLL

. UYGUN ZAMANDA GULUMSEMEK

. EL SIKISMAK

. DIK OTURMAK VE DIK DURMAK

. DURUMA GORE DEGISEN SES TONU KULLANMAK
. GOZ TEMASI SAGLAMAK

. YUZ KARSIDAKI KiSIYE DONUK OLARAK EL — KOL

HAREKETLERIYLE KONUSMAK, KASLARI
KALDIRMAK.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



NEGATIF VUCUT DL

]
1. SIRITMAK ( Hakimiyet Kurma Egilimi )

. KASLARI CATMAK ( Saldirgan bir tutum )
CEKINGEN BIR SEKILDE EL SIKISMAK ( Zayiflik )
KAMBUR DURMAK ( llgisizlik )

MONOTON SES TONUYLA KONUSMAK ( llgisizlik ve konunun
sikici bulunmasi )

. ALCAK SESLE KONUSMAK ( Guvensizlik )
GOZLERI DIKIP BAKMAK ( Taciz )

BASKA YERLERE BAKMAK ( ligisizlik ya da stiphe )
KOLLARI VE BACAKLARI CAPRAZ TUTMAK ( Savunma )
10.BASI EGIK TUTMAK ( Utanma ve sinir belirtisi )

o AW N
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Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



M@§TERHLERE VONELIK PAZARLAMA

4 P MODELI > KLASIK YAKLASIM
PRODUCT (URUN)
PRICE ( FIYAT)
PLACE (YER — DAGITIM )
PROMOTION ( TUTUNDURMA )
Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



M@§TERHLERE VONELIK PAZARLAMA

4 C MODELI > MODERN YAKLASIM
CUSTOMER VALUE ( MUSTERIYE SUNULAN DEGER )
CUSTOMER COST ( MUSTERI MALIYETI )

CUSTOMER CONVENIENCE  ( MUSTERININ RAHAT ULASIMINA
UYGUN DAGITIM )

CUSTOMER COMMUNICATION ( MUSTERILER ILE ILETISIM)

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTER! ODAKLI PAZARLAMA, | 3i:
ANLAYISI E

ISLETME

16 PAZARLAN OIS PAZARILANMA

RERSENEL MUSTERL

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



DI PAZARLANA

GELENEKSEL PAZARLAMA FAALIYETI

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



ig PAZARLAMA

DAHA IYI HIZMET ICIN PERSONELIN EGITIMI VE MOTIVASYONU

RARSILIKL] PAZARLAMA

HIZMET SUNULAN PERSONELIN MUSTERI ILE
ETKIN ILETiSIM KURABILMESI, iLETiSIM BECERISI
VE SORUN COZME YETENEGI

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERIYE GORE | ii::

ORGUTLENME ‘

MUSTERILERIN OZELLIKLERI DIKKATE ALINARAK
BIR AYRIM YAPILMALI VE BU AYRIMA UYGUN
OLARAK ORGUT OLUSTURULMALI

ORNEGIN; SEKTORLERE GORE AYRIM, BOLGELERE
GORE AYRIM, KAPASITEYE GORE AYRIM VS.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



KALITE VE MUOSTERI | &
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LISKILERI YONETIMI |

KALITE MUSTERI ILISKILERININ ORTAYA CIKTIGI BUTUN
ALAN VE ASAMALARDA SOZ KONUSUDUR. DOLAYISIYLA
HAMMADDE ASAMASINDAN BASLAYIP, URUN
MUSTERININ ELINE GECINCEYE KADAR KALITE
ANLAYISI GECERLI OLMALIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



KALITENIN OZELLIKLERI s3e
VE oo

CESITLERI :

r—— 000 ]

KALITE

} }
TASARIM KALITES] UYGUNLUK KALITES]

(ORETIN ONCEST ASAMA ) (ORETIN ASAMASI)

- RULLANIM KALITES]
(ORETIM SONRASI ASAMA)

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MALITENIN OZELLIMLER] VE CESITLER!

0 0

UASARIM RALTES

BIR URUNUN EN UYGUN TASARIM KALITESININ
SAPTANMASI, KALITENIN MUSTERI ACISINDAN DEGERI
ILE ISLETMEYE OLAN MALIYETI ARASINDAKI EN UYGUN
NOKTANIN BULUNMASIDIR.

TASARIM KALITESI KAPSAMINDA PERFORMANS VE
ESTETIK YER ALIR. BU ASAMADA ONEMLI OLAN MUSTERI
TARAFINDAN TERCIH EDILEN OZELLIKLERIN URUN
TASARIMINDA YER ALMASIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MALITENIN GZELLIMLER] VE @E@ﬂmﬂ

0 0

UYEUNLUK KALNTES

UYGUNLUK KALITESI; TASARIM KALITESI ILE
BELIRLENEN OZELLIKLERE, BELGELERE VE
STANDARTLARA URETIM ASAMASINDA UYULMASIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MALITENIN GZELLIMLER] VE @E@DT&E@E
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IR ALITES

URETIM VE SATIS SONRASI ISLETME VE URUN
GUVENCESINDEKI KALITE BOYUTLARINI OLUSTURUR.
BU ASAMA KAPSAMINDA GUVENILIRLIK, DAYANIKLILIK,
GARANTI VE SATIS SONRASI HIZMETLER BULUNUR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MUSTER! ILISKILERINDE
KALITE YAKLAIWA

HER ZAMAN AYNI MUSTERILERIN VEYA ARKADASLARININ,
AILELERININ, KOMSULARININ VS. YENIDEN VE HER ZAMAN
MUSTERIMiZ OLMALARIDIR. BU DA KALITELI YONETIM VE
CALISANLARIN SORUMLULUK DUYGULARIYLA
GERCEKLESIR.

HIZMETIN KALITELI OLMASI BU KONUDA YETERSIZ KALAN
RAKIPLERIN GERIDE BIRAKILMASI, SATISLARIN ARTMASI,

YENI MUSTERILER KAZANILMASI VE BASARI ILE KAZANC

GRAFIKLERININ YUKSELMESIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MUSTER! ILISKILERINDE
KALITE YAKLAIWA

TAKIM CALISMASI KALITENIN YARATILMASI ICIN
ONEMLIDIR. AYRICA CALISANLARIN EGITIMI,
GELISTIRILMESI, HIZMET KALITESININ ARTTIRILMASI
ISLETMENIN STRATEJILERI ARASINDA YER ALMALIDIR.

ISLETME YONETIMI KALITEYI BIR SONUC DEGIL, BIiR
BASLANGIC GOREREK iS GUCU PiYASASININ EN
IYILERINI SECMELI, ISE ALMALI, EGITMELI, iISTIHDAM
ETMELI VE ELINDE TUTMAK iCIN CALISMALIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



N 1 _ n n | . 000
ETKIN MUSTERI RIZMETLERL | 23
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KALITELI BIR HIZMET SUNABILMEK ICIN GEREKLI
OLANLAR;
*Musterilerin inancini ve guvenini saglamak
*|letisim kurulabilir ve ulasilabilir olmak
*Tutarli olmak
*Kalite standartlarinda hizmet sunarak mukemmeliyetci
olmak.
Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



MOSTER! MEMNUNIVET

Musteri memnuniyetini saglamak bir igletmenin en
onemli stratejisi olmalidir. Ozellikle hizmet
sektorunde satiglarin ve karliligin artmasi ile birlikte
isletmenin buyumesi musterinin hizmetten memnun
olmasina bagldir.

1. Belli sikliktaki ve miktarlardaki satislari
odullendirmek.

. Musteriler ile etkin iletisim kurmak.
. Musterilerin sorunlarina hizli cozum uretmek.

. Alan ziyaretlerini siklagstirmak.

g B~ W DN

. Hem araci hem de tuketici konumundaki

musgterilere yonelik aktiviteler yapmak Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MEVCUT MUSTERIY
ELDE TUTMANIN YOLLARI

Musterileri onemsemek ve kendilerine isimleri ile hitap etmek

Musteriyi dinlemek istek, beklenti oneri ve sorunlarina acil
cozumler uretmek

Musterilerin satin alma zamanlarini ve satin alma gudulerini
bilmek

Her musteriyi onemsemek ve her birine yeterince zaman
ayirmak

Musteriyi ovmek ve kendilerini onemli hissetmelerini saglamak

Musterileri cok iyi tanimak, bunun icin onlara sorular sormak ve
sorularin yanitlarini onemseyerek dinlemek Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTERIY! SOUREKL] KILMAK eess

MUSTERI SADAKATI OLUSTURMAK | ::

Musterilerin beklentilerine yanit verebilmek
Sorunlarina hizli gozum uretmek
Musterilerin memnun olmasini saglamak
Musteriye guven vermek

Ozel calisma programlari gelistirmek

Gelecegi birlikte planlamak

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



MOSTER! ILISKILER! YONETIMININ e

PAZARLAMA FAALIYETLERINE KATKISI ::

*Yeni musteri bulma

*Capraz satis yapma

*Terk etmis musteriyi yeniden kazanma
*Musteri sadakati ve bagliligl yaratma

*Mevcut musterileri elde tutma ve ¢alisma performanslarini
arttirma

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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CRWIN PUF NOKTALARL
DOGRULAR

*CRM MUSTERI ODAKLI BIR STRATEJI OLARAK ALGILANMALI

*STRATEJi OLUSTURURKEN MUSTERININ NEYE DEGER VERDIGI IYi
ALGILANMALI

*CRM’IN TEMEL AMACI MUSTERIYE DEGER SUNARAK DEGER VERMEKTIR.

*STRATEJI, MUSTERI IHTIYACLARINA GORE SEKILLENECEK ESNEKLIKTE
OLMALI.

*STRATEJI OLUSTURULURKEN TUM KAYNAKLAR GOZ ONUNDE
BULUNDURULMALI VE SISTEME DAHIL EDILMELI, KIMSE DISARIDA
KALMAMALIDIR.

*KURUM ICERISINDE HERKES TARAFINDAN CRM'IN ANLASILMASINA
CALISILMALIDIR Ki AYNI STANDARTLARDA VE AYNI BAGLILIKTA UYGULANSIN.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



CRW'IN PUF NOKTALARY |3

DOGRULAR

CRM BIR KURUMUN MUSTERILERINDEN OGRENECEK COK SEYi OLDUGUNA
DAYALI INTERAKTIF BIR MODELDIR. KURUM, MUSTERI ILE HER TEMASINDA
O MUSTERIYI DAHA FAZLA NASIL MEMNUN EDEBILECEGINE YONELIK
BILGILER EDINIP HAYATA GECIRMELIDIR.

SISTEMIN ILERIYE DONUK SAGLAYACAGI FAYDALAR, SISTEM ICIN
YAPILABILECEK HARCAMALARDAN DAHA FAZLA DUSUNULMELI

CRM UZUN VADELI GORULMELI.CRM’i UZUN VADELI GORMEK DEMEK, KARLI
VE GELECEKTE KARLI OLACAK OLAN MUSTERILERE DAHA iYI HIZMET
VEREREK MUSTERI BAGLILIGI YARATMAK DEMEKTIR.

MUSTERI BEKLENTILERININ, MUSTERI ILE TEMASTAKI NOKTALARDA
KARSILANDIGINDEN EMIN OLUNMALIDIR.

AYNI PROBLEMLERIN BiR DAHA OLUSMAMASINI SAGLAYACAK COZUMLER
URETILMELIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



CRWIN PUF NOKTALARL

VANLIDILAR

CRM SADECE BIR SATIS ARTTIRMA AMACI OLARAK ALIGILANMAMALI.

CRM, SADECE EK KAZANC OLARAK GORULMEMELI. KAZANCA ODAKLI
MODELLER MUSTERI IHTIYACLARINI KARSILAMAZ

TUTUCU VEYA FARKLI BAKIS ACILARININ MUSTERININ IHTIYACLARINI GOZ
ARDI ETMESINE IZIN VERILMEMELI

FARKLI SISTEM PARCALARINDAN KOPYALAYARAK SISTEM OLUSTURMAYA
CALISILMAMALI. HEM ICERIDE HEM DE MUSTERI ILE INTERAKTIF ILETISIM
KURULMALI

GEREKSIZ YERE IS DUZENINDE DEGISIKLIKLER YAPILMAMALI

PAZARLAMA, FINANS YA DA BILISIM GIBI ALANLARIN CRM PROGRAMINI
YONETMESINE IZIN VERILMEMELI.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Damigman




ORil UVGULANMAS

Celalettin KANDEMIR




MUSTERI MERKEZLI | :
STRATEJI UNSURLARI

. Musterilerle uzun donemli iliskilere bnem verme, yasam
boyu deger olusturma.

. Yuksek kaliteli urunler ve hizmetler verme

. Mugterileri farklilastirma ve daha degerli olanlara daha fazla
kaynak aktariimasi

. Musterilerle diyalog baslatma ve surdurme, kitle pazarlara
yonelik monolog seklindeki reklamlardan kaginma

. MUsterilerin 0zel alanlarina saygi duyma ve bunlari koruma

. Pazar payi olusturma yerine musteri payi olusturmaya
calisma
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CRM BILESENLER]

U
0000

CRM BILESENLERI 6 ADET FAKTORDEN
OLUSUR.BUNLAR;

*STRATEJI

*YAPI

*SISTEM
*‘PERSONEL
*YETKINLIKLER VE
*STIL'DIR

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



CRM BILESENLER]

u]

SURATTE]

MUSTERiYE DEGER YARATMAK IQIN YAPILAN
FAALIYETLER BUTUNUNE STRATEJI DENIR. 6 QESiT
STRATEJI BIR CRM PROGRAMINI OLUSTURUR. BUNLAR
ISE :

*KANAL
*SEGMENTASYON
*FIYATLANDIRMA
‘PAZARLAMA
‘MARKALASTIRMA VE

*‘REKLAM DIR. Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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ORGANIZASYONUN YAPISAL OZELLIKLERININ
CRME UYGUNLUGU
Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



CRM BILESENLER]

SIS TEM

ORGANIZASYONDA KULLANILAN SISTEMLER, ISIN
YAPILIS SEKLINI ORTAYA KOYAR (CRM GIBI )

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



CRM BILESENLER]
RERSUNEL

CALISANLARIN VE YONETICILERIN MUSTERIYE
BAKIS ACISI

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



CRM BILESENLER!
VETKINLIKLER
ORGANIZASYONUN YETKINLIKLERININ 1YIi
OLDUGU KONULAR
Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



CRM BILESENLER]
STk

YONETICILERIN DAVRANIS STILI, CRM'E BAKIS
ACILARI VE DESTEK SAGLAMALARI ONEMLIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



BASARILI CRM icin
GEREKENLER

TEPE YONETIMIN CRM FIKRINI BENIMSEMESI VE BU KONUDA KARARLI
OLMASI GEREKIR.

CRM TAKIMININ OLUSTURULMASI GEREKIR.
UZUN DONEM VIZYONU VE KISA DONEM HEDEFLERI BELIRLENMELIDIR.

EN DEGERLI MUSTERILER ILE EN FAZLA BUYUYEBILECEK MUSTERILER
ICIN STRATEJI OLUSTURULMALIDIR.

SIFIRIN ALTI MUSTERILER ICIN BIR STRATEJI GELISTIRILMELI
OGRENILENLER PAYLASILMALIDIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman



CRI ADIMLAR)

CRM PROJELERINE BASLAMADAN ONCE YAPILMASI
GEREKEN EN ONEMLI iS SIRKETIN CRM’E
UYGUNLUGUNUN TEST EDILMESIDIR.

EGER SIRKET CRM’E UYGUN ISE CRM STRATEJILERI
BELIRLENIR.

Celalettin KANDEMIR
Kurumsal Danigman
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3 QESiT CRM STRATEJISI VARDIR;

1. ORGANIZASYONUN BUTUN MUSTERiLERi ONEMLI OLARAK
TANIMLADIGI VE SUREKLI MU$TERi KAZANIMININ HEDEF OLDUGU
STRATEJI

2. TEMEL HEDEFIN ML"J$TERi TUTULMASI VE MU$TERi SADAKATI
OLDUGU STRATEJI

3. SE(}iLMiS MUSTERiYE OZEL HIZMET SUNMA STRATEJIiSI

Celalettin KANDEMIR

Kurumsal Danigman



CRI ADIMLARI) 332

MOSTER| DAVRANISLAR] VE .
MEVCUT DURUM ANALIZI

Bu asamada oncelikle sirketin ne durumda oldugu incelenir ve yapinin gerek
teknolojik gerekse suregler agcisindan CRM uygulamalarina elverigli hale getiriimesi
yonunde ¢alismalar yapilir. Veri ambarlarinda CRM i¢in gerekli oldugu tespit edilerek
sirketin onem verdigi unsurlara gore musteri davraniglari analiz edilir.
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MOSTER! SECMENTASYONU :

Bu asamada sirket ozelliklerine gore belirlenen kriterler baz alinarak “musteri
degeri” hesaplanir. Musteri degerlerine gore musteriler siniflandirilir.
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MOSTER] CRUPLARINA GZEL 2
SrRATES GELISTIRIE

Musteri degeri hesaplamalari sonrasi ortaya ¢ikan her musteri grubu igin stratejiler
ve faaliyet planlari olusturulur.
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S TRATTEJILERIN UYGUILANNMAS

Tum mutfak sureglerinin tamamlanmasinin ardindan, uriin musterinin begenisine
sunulur. Stratejiyi uygulamak en az hazirlamak kadar kararlilik isteyen bir surectir.
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CRM performansini olgecek sistemin, CRM’in uzun donem hedefleriyle,

kisa donem taktikleri, amaglari arasindaki baglantiyr saglayabilecek

nitelikte olmasi gerekmektedir.
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SOMUGC

CRM bir sistemler butinuduar. CRM Pazarlama, SSH, Finans, Bilisim gibi
departmanlarin birlikte calismasiyla ortaya ¢ikar. CRM'’i dogru ve etkin
uygulayabilmek igin isletmede calisan tim personelin Misteri lligkileri Yonetimi
egitimi almalari ve bunu uygulamalari gerekmektedir. Ozellikle hizmet
sektorunde mevcut musteriyi elde tutmanin ve yeni musteriler kazanmanin yolu
Musteri Iliskileri Yonetiminin isletmedeki tim calisanlar tarafindan benimsenmesi
ve uygulanmasi ile gergeklesir. Misteri lliskileri Ydnetimi mevcut muUsteriyi elde
tutarak daha fazla kar saglamanin disinda yeni musteriler bulmanin da en etkili
yoludur. Bu nedenle CRM uygulamalarinin temelinde ve sonucunda personel
egitimi ve uygulamasi ¢cok onemlidir.
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