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Kurumlarin CRM Uygulamasi
Oncesi ve Sonrasi

CRM, kurumlarda zor bir siire¢ sonrasi hayata gecirilebilen uygulamalardir. Sirketin

faaliyet alani, buyiikliigii ve tam olarak neye ulagsmak istendigine gore farkhlik
gosteren CRM projeleri, yoneticilerin uygulamaya olan inancglar ve yetkinlikleri
dogrultusunda basariya ulasabilirancak. Bu yazimda, CRM uygulamasina ge¢gmeden
once ve gectik sonra nelerin yapilmasi gerektigine dair bir yol haritasi ¢cizmeye

calisacagim.
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IO Club dergisindeki bu ilk yazimin

baslangicinda, siz degerli okuyucu-

larimiz icin kendim hakkinda kisa

bir bilgilendirme yapmak istedim;

iTU isletme Miihendisligi mezunu-

yum. Su anda Enerji ve Tabii Kay-
naklar Bakanliginda “Proje Yoneticisi” olarak calis-
maktayim. “Bilisim Altyapisiyla CRM” ve “CEO & CIO”
adinda yayinlanmis iki kitabim bulunmaktadir. Bu
aydan itibaren ClO Club Bilisim Dergisinde “Strateji”
kosesini yazarak; isletme yonetiminin, bilgi teknolo-
jilerini etkin kullanarak nasil katma deger yaratabile-
cegine iliskin tecrtbelerimi ve fikirlerimi paylasaca-
gim.

Son yillarin populer uygulamasi CRM, acihm olarak

kisaca “Customer Rela-
tionship Management’,
yani “Musteri iliskileri
Yonetimi” dir. Musteri
iliskilerine yonelik her
tirli  uygulama, CRM
kapsaminda degerlen-
dirilebilir. Ancak daha
dogru bir tanim icin,
CRM'in diinyadaki teknolojik ve islevsellik boyutuna
bakilmalidir.

CRM; bir kurum/sirket icin, tiim misteri bilgilerinin
belirli bir merkezde tutuldugu ve bu bilgilerden elde
edilen sonugclara gére mevcut misterilerini koruma-
lar, onlarla is imkanlarini arttirmalari, onlara her te-
mas noktasinda katma degerli ve tutarli hizmet sun-
may! hedefleyen ve bu amacla is stireclerini ve bilgi
yonetimi teknolojilerini bir araya getiren, misteri
odakli bir strateji ve bir felsefedir.

CRM teknolojik olarak, analitik CRM ve operasyonel
CRM olmak tzere, fiziksel olarak iki bolimden olu-
sur.

CRM, kurumlarda zor bir slire¢ sonrasi hayata geci-
rilebilen karmasik uygulamalardir. Dolayisi ile basa-
rili bir CRM uygulamasi icin uygulayicilar, dncesinde
ve sonrasinda bazi parametreleri goéz 6niinde bu-
lundurmak zorundadir.

Oncelikle dikkat edilmesi gereken konu, kurumlar-
da CRM uygulamasinin, nasil ve hangi birimler tara-
findan hazirlanacagdi, uygulanacad ve kullanilacagi-
dir. Bu gliniin organizasyon yapisi icersinde, CRM'in

Basarili bir CRM uygulamasi, sirketteki
tum departmanlarin katilimini ve is
surreclerini iyi taniyan bir BT yoneticisini

gerektirir.

hazirlayicisi ve uygulayicisi, sirketlerin proaktif yapi-
ya sahip BT departmanlari olmalidir. islevsel olarak
kullanilmasinda ve hayata gecirilmesinde de pazar-
lama ve satistan sorumlu departmanlar ile firmanin
ana faaliyet kapsamindaki departmanlar (tiretim, lo-
jistik, hizmet, vb.) sorumlu olmaldir. Sayet BT de-
partmanlari CRM uygulamasi konusunda yeterince
bilgi birikimine sahip degilse, bu konuda, uzmanhga
sahip bir danisman firmadan destek de alinabilir.
Ancak, danisman firma ile koordinasyonun saglan-
masi yine BT departmanlari tarafindan yapiimalidir.

CRM uygulamasina, baslangi¢tan canli kullanima
gecis surecine kadar onculik edecek olan BT de-
partmani, bu sirecte basta pazarlama departmani
olmak Uzere, servisten sorumlu, finanstan ve alim-
dan sorumlu diger de-
partmanlar ile birlikte
calismak  zorundadr.
Cunkl projenin uygu-
lanmasi, baslangictan
itibaren departmanlar
arasinda muazzam bir
koordinasyon gerekti-
recektir. Bu bakimdan
ClO'nun; kurum kiltariing iyi bilen, departman isle-
yislerini dogru analiz edebilen, yeterli yazilm ve tek-
nik altyapiya sahip, iletisimi gliclii biri olmasi proje-
nin basarili sonuclanmasina biyiik bir etkendir.

Ayrica, proje bazl bir uygulama olan CRM'in basari-
sticin, sirket yonetimi, gereken her tirlt destegi, uy-
gulama ekibine vermeli ve calismalari yakindan ta-
kip etmelidir.

CRM uygulamasinin, hazirlayicisi ve gergeklestirici-
sinin, sirketlerin BT departmanlarinin olmasinin te-
mel nedeni, CRM uygulamalarinin muazzam bir bilgi
teknoloji boyutunun olmasindandir. Dolayisi ile
olusturulacak sistemi kullanmak, istenilen formatta
istatistikleri tasarlamak, almak, sistemin guivenligini
saglamak, sistemi denetlemek ve ydnetmek, BT ko-
nusunda uzman olmayi gerektirir. Dolayisi ile BT de-
partmanlari, sistemin hayata gegirilmesini ve isletim
sorumlulugunu diger departmanlara birakamaz, bi-
rakmamahdir da.

CRM uygulamasinin, sirkette hayata gecirilmesin-
den 6nce yapilmasi gerekenler; sirketin dis ve i¢ pa-
rametrelerin arastirilmasi ve hedeflerinin belirlen-
mesi asamalari  olmak Uzere U¢ bdlimde
incelenebilir.
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Birinci asama, dissal parametrelerin belirlenmesi
surecidir. Pazar arastirilmalari bu asamada yapilir.

Bu asama “Marketing Sciences” slirecidir. Bu slirecte
su faktorler analiz edilir;

« Demografik cevre

« Ekonomik cevre

« Sosyal ve kltirel cevre

« Politik ve hukuki ¢evre

« Hizmet ya da Uriine aracilik yapacak bayiler

+ Musteri ahskanliklari

« Tedarikgi ve musterilere uzakhk

+ Dunyadaki ekonomik ve siyasi konjonktir (krizler,
hizli gelisme siireci, vb.)

« Sektoriin zamansal dagihmi (yeni bir sektor mi
doguyor?)

ikinci asama, sirketin karnesinin (Scor Card) olustu-
rulmasi asamasidir.

Karnenin cikartilmasindaki amag; musteri odakli degi-
simi bir rekabet silahi olarak goren sirketlerde, CRM'in
gerceklestirdigi degisimin neler oldugunu gérmektir.
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CRM Score Card hazirlanmasi icin bilinen CRM yet-
kinlikleri, kurum cahisanlari ile birlikte ¢ikartilir. CRM
uygulama ekibi, asagida 6rnekleri verilen CRM yet-
kinliklerini sirketin kendisine sorar.

1. Is stireclerinin, CRM uygulamasina destek diizeyi-
ni belirlenmesi icin sorulmasi gerekenler;

« Girdi ve ciktilarin durumu
+ Hizmetlerin musterilere verilme sekli
- Is stireclerinin musteri odakli yapiya uygunlugu

2. insan kaynaklari kalite diizeyinin belirlenmesi
icin;

+ Personelin egitim duzeyi
+ Gorev dagilimi

+ Sorumluluk

- insan kaynaklari politikasi
« Organizasyon yapisi

« Zihniyet

« Teknolojiyi benimseme

« Vizyon ve misyon

+ Cahsanlarin CRM bilinci

3. BT Kalitesinin belirlenmesi icin;
« Hizmet otomasyonunun durumu

« Mdsteri verilerinin durumu
- Servis otomasyonu altyapisi
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Daha sonra, cevaplar alinan
yetkinliklere belirli puanlar veri-
lerek degerlendirilir. Bu deger-
lendirme sirketimizi CRM’e nasil
hazirlayacagimiza yardimci olur-
ken, projemizin basarisiyla ilgili
onemli gostergelere erismemizi
saglar.

Basarili bir CRM uygulamasi igin,
gecilmesi gereken liciincii asama |
ise sunlardir;

A Mugteri edinme ve segme
A Mdusteri Koruma
A Mugteri Derinlestirme

Etaplarindan hangisinin hedefi
olacaginin belirlenmesi asamasi-
dir. Yani, sirketin Snap Shot'inin
cikartilmasi asamasidir. Sirketin Snap Shot'inin belir-
lenmesi, uygulayicilara zaman ve maliyet tasarrufu
saglar.

CRM'in etaplarindan olan misteri edinme ve sec-
me, yeni bir sirketin 6nceligi olmalidir. Ancak, piya-
sada uzun zamandir faaliyet gosteren bir sirketin
onceligi, miusterilerini koruma ve derinlestirme
etaplari olur.

Sirket ici ve sirket disi parametrelerin arastirilmasi
ve hedeflerin belirlenmesi, sirketlerin CRM uygula-
masindan kisa, orta ve uzun vadeli beklentilerinin
tespit edilmesini saglar.

CRM uygulamasi ile birlikte sirketler yeniden yapi-
lanir, is strecleri degisir.
Calisanlarin zihniyeti, is
strecleri, is yapma bi-
¢imleri, organizasyon-
lari, her sey kokli bir
degisime ugrar. Miste-
riler ile nezaketle sirdiirilen iliskiler, tamamen bu
teknolojik yapi Gzerinden gerceklestirilir.

CRM in teknolojik boyutu sirkette kurulduktan son-
ra pazarlama, satis ve servis birimleri yeniden yapila-
nir. Basaril bir CRM uygulamasi icin dnemli zorunlu-
luklardan birisi de budur. Pazarlama, satis ve servis
birimleri; daginik yapidan tek elden pazarlama, satis
ve servis aktivitelerini ylritecek bir yapiya kavustu-
rulur. Daha sonra sirket, CRM'in ilkelerine uygun ola-

Kimse, benim rahatim bozulmasin gil,

deme liiksiine sahip degildir.

rak kitlesel pazarlamadan, musteri odakli ve entegre
pazarlama yontemine gecis yapar.

CRM uygulamasinin hayata gecirilmesinden sonra
sirket organizasyonu icersinde yer alan hi¢ kimse, bu
noktadan sonra benim rahatim bozulmasin deme
liksline sahip degildir. Sirkette hicbir seyin eskisi
gibi olmayacag kesindir.

Uygulama Sonrasi;

is yapma aliskanliklari degismistir
- Iscinin ise, isin de isciye uyumu kolaylastirmistir
« Sirecler degismistir
« Zihniyet degismistir
« Kisilere degil ise bagimhhk baglamistir
« Uygulamalarimiz teknoloji desteklidir

« On goriilere gére de-
istatistiklere gore
politika Uretilme done-
mi baslamistir
+ Anlik ulasilabilen bil-
gilerle siratli hareket
etme kabiliyeti gelismistir
« Bilginin guicli kullanilmaya baslanmistir
« Misteri odakli is donemine gegilmistir

Yukarida sayilanlar ve ¢ok daha fazlasi iyi bir CRM
uygulamasi sonrasinda sirketimizde gorulebilir. Bu
yeni donemde, elimizdeki gliclin etkin kullanilmasi
yoneticilerin bilgi, yetenek ve tecriibeleriyle dogru-
dan orantilidir.
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