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)*teri" memn+niyeti" #en#i,
-in#e"./&"s)re%i"0e"$+"s),
re%i"y1netmek"i2in"piyasa#a"
me0%+t"olan"$ir2ok"+y'+la,
ma" #)*)n)lmekte#ir3" An,
%ak4"./&5in"tek"$a*õna"mem,

n+n"0e"tatmin"olm+*"$ir"m)*teri"kitlesi"ol+*t+rmak"
i2in"yeterli"olma#õ-õ"'1r)lm)*t)r3

" "6artner" 7rmasõnõn" kõ#emli" ara*tõrma%õlarõn#an"
8!ste$an"Kolsky94"yapmõ*"ol#+-+"ara*tõrmalar"so,
n+%+n#a" :azõrla#õ-õ" rapor+n#a" *+" son+%a" 0ar,
mõ*tõr;" ªSize •unu garanti ederim ki, milyonlarca 
USD harcanarak yapõlan onca CRM projesi sonun-
da, m€•terilerin ger•ekten ne istedi‚ini sƒyleyebile-
cek tek bir CRM implementasyonu bile bug€n ger-
•ekle•tirilebilmi• de‚ildir!º

""Kolsky5nin"rapor+n#a"#e-inmeye"2alõ*tõ-õ"$+"so,
n+%a" #ayanarak;" ./&" s)re%inin" :er" ne" ka#ar"
m)*teri" memn+niyeti" i2in" 0az'e2ilmez" olsa" #a4"
tek"$a*õna"m)*terinin"$eklentilerini"0e"taleplerini"
tam"olarak"analiz"etmeye"0e"m)*teri"memn+ni,
yetini" en" )st" #)zey#e" t+tmaya" yetmeye%e-ini"
s1ylemek"pek"#e"yanlõ*"olmaz3

""!F&"$+"a*ama#a"#e0reye"'irerek4"./&"s)re%in,
#eki" 0e" ./&" s)re%ini" y1neten" +y'+lamalar#aki"
$+" eksikli-i" tamamlayõ%õ" $ir" komponent" olarak"
yerini"almõ*tõr3"An%ak4"!F&"$ir2ok"<T"+zmanõ"0e"=*"
6eli*tirme">1neti%ileri"i2in":alen"2ok"ya$an%õ"$ir"
s)re2"olarak"'1r)nmekte#ir3

!F&"6enel"<akõ*?

" " &)*terilerin" 7rma#an" $eklentisini" tam" olarak"
$il#i-imiz"zaman4"7rmanõn"m)*teri"memn+niyeti"
oranõ"en")st"se0iye#e"ola%aktõr3"!F&4"$+"a*ama#a"
@ay#alõ"ola%ak"$ir" s)re2tir3" !F&"s)re%inin" imple,
mentasyon+"sonrasõn#a"$eklenen"$a*arõ"kriterle,
ri"*+nlar#õr;

B""&)*teri"Cikayetlerin#e"Azalma
B""Dizmet"Kalitesin#e"Artõ*
B""Ea-rõ"&erkezin#e"Verimlilik"Artõ*õ
B""&)*teri"&emn+niyetin#e"Artõ*

""!l$ette"ki4":er"s)re2te"ol#+-+"'i$i"!F&5in"#e"$+"
$a*arõ"kriterlerine"+la*mak"i2in"ken#i"i2in#e"$azõ"
kriterleri"me0%+tt+r3"

" " !F&" temel" olarak4" me0%+t" m)*teriler#en" $il'i"
'eri" #1n)*)" almaya" y1nelik" $ir" s)re2" ol#+-+n,

#an4"temel"yapõ"ta*õ"8sor+"sormak9"olarak"1zetle,
ne$ilir3"&)*teriler#en"#o-r+"zaman#a"#o-r+"$il,
'iyi"ala$ilmek"i2in4"el$ette"ki"m)*teri"$il'ilerinin"
#o-r+"$ir"*ekil#e"kayõt"altõna"alõnmõ*"0e"m)*teri,
lerle" il'ili" 'e2mi*" i*lemlerin" izlene$ilir" olmasõ"
*arttõr3"<+"kapsam#a;" ./&5in"2alõ*an"0e"ya*ayan"
$ir"s)re2"olarak"#e0re#e"olmasõ4"k+llanõ%õlarõn"#a"
./&"s)re%i" i2erisin#e"akti@"rol"alarak"m)*teri" ile"
s)rekli"ileti*im":alin#e"olmalarõ"'erekmekte#ir3

""!F&"s)re%inin"$a*arõlõ"ola$ilmesi"i2in"a*a-õ#aki"
@onksiyonlara"sa:ip"olmasõ"ter%i:"e#ilir;

B" " &)*teri" memn+niyetsizlik" se$eplerini" tespit"
e#e$ilmesi
B" " Ea-rõ" merkezi" 2alõ*anlarõnõn" :izmet" kalitesini"
sor'+laya$ilmesi
B""&)*terilerin4"7rmalar#an"$eklentilerini"net"ola,
rak"anlaya$ilmesi
B""=*"k+rallarõ"2er2e0esin#e"m)*teri"memn+niyeti"
#e-erlerinin"proakti@"olarak"izlenerek4"#)*)*":a,
lin#e" +yarõ" mekanizmalarõnõn" ol+*t+r+lmasõ" 0e"
+yarõ"ol+*an"#+r+mlar"i2in"aksiyon"almasõ
B""Firma"i*"k+rallarõ"2er2e0esin#e"$elirlenen"2e*itli"
olaylar" ile" tetiklenerek4" m)*terilere" 'eri" #1n)*"
yapõp"anket"+y'+laya$ilmesi" tam"otomasyon(
B""Anket"+y'+lamalarõ"i2in"G!<4"GAH4"!,&ail4"I&I"
0e" $enzeri" t)m" ileti*im" plat@ormlarõnõ" #estekle,
mesi
B""Anket"+y'+lamalarõnõn"8%on#itional9" $ir"1n%eki"
sor+n+n"%e0a$õna" '1re"se2enekli"olarak" 'er2ek,
le*tirile$ilir("olmasõ
B""Kampanya"mo#)lleri"0e" i*" 'eli*tirme"$irimleri"
ile"ente're"e#ile$ilir"olmasõ
B"">a*ayan"$ir"or'anizma"i2erisin#e4"s)rekli"olarak"
ken#ini"a#apte"e#e$ilme"1zelli-inin"olmasõ
B""Der"7rmanõn"k+r+msal"kimli-ine"+y+m"sa-laya,
$ilmesi
B""Eokl+"#il"se2enekli"0e"kolay"k+llanõla$ilir"olmasõ
B" " Ea-rõ" merkezi" sistemi" ile" ente're" e#ile$iliyor"
olmasõ" .ATJ"Ara$irimi"Leste-i(
B" Teknik" olarak" ./&" kaynaklarõnõ" t)ketme#en"
ken#i"kaynaklarõ" ile"  L<"!n'ine4"0s3("2alõ*õyor"ol,
masõ

M.5$e)i ;ene6i%inin <ne%i

""Der"insan4"piyasa#an"al#õ-õ"mal"0e":izmetler"ile"
il'ili"2e*itli"#eneyimler"ya*amõ*tõr3"Mt+r+p"#)*)n,
#)-)m)z" zaman4" :er" $irimiz" ken#imiz" ile" il'ili"
pek" 2ok" 'e2mi*" #eneyim" :ikayesi" anlata$iliriz3"
An%ak4"insanlarõn"$+"ya*a#õklarõ"#eneyimler4"mal"
0eya" :izmet" sa-layan" 7rmalar" tara@õn#an" $ilin,



 B

memekte#ir3"<+"eksiklik;"mal"0eya":izmet"te#ariki"
ile"il'ili":er:an'i"$ir" 'eli*me"s)re%inin"0e"m)*,
terilerin"#)*)n%elerini"N"#eneyimlerini"sor'+la,
ya$ile%ek"$ir"sistemin"$+')ne"ka#ar"0ar"olma,
masõn#an" kaynaklõy#õ3" !F&" ile" m)*teri"
#eneyimleri;" kayõt" altõna" alõna$ilir4" 2e*itli" aksi,
yonlarõ" tetikleye$ilir4" i*" s)re2lerine" katkõ" sa-la,
ya$ilir":ale"'ele%ektir3

""&)*teri"#eneyimlerini"$iliyor"olmanõn"7rmalara"
sa-laya%a-õ"katkõ" ile" il'ili"olarak"OPPQ"yõlõ"sonla,
rõn#a4"RS"1rnek"*irket"katõlõmõ"ile"A<L5#e"yapõlan"
$ir"ara*tõrma"son+%+na"'1re4"katõlõm%õlarõn"UWX5i"
m)*teri"#eneyiminin"1nemli"ol#+-+"kon+s+n#a"
:em7kir"olm+*lar#õr3

M.5$e)i 0#6!*l#)!n!n =e&e*le)i>

" " Iekt1r"@arkõ"olmaksõzõn4" reka$etin"kõzõ*masõ" ile"
7rmalarõn" 2o-+" m)*teri" kayõplarõ" ya*amaktalar3"
&)*teriler4"artõk"alõ*kanlõklarõnõ"#e-i*tirmeyi" ter,
%i:" etmekteler3" " &)*teri" kay$etmek" istemeyen"
7rmalar" ise" m)*terilerini" memn+n" etmek" a#õna"
$ir2ok" 2alõ*ma" yapmaktalar3" Depimizin" 1n%elikli"
olarak" $il#i-i" $azõ" 2alõ*malarõ" a*a-õ#aki" *ekil#e"
1rnekleye$iliriz;

B""Kampanyalar"0e"Lampin'ler4
B""Yzel"=n#irimler4
B""Ia#akat"Kartõ" Zoyalty".ar#("Hro[eleri4
B""Eekili*e"<a-lõ"De#iyeler" Ieya:at4"Ara$a"0s3(4
B""Alõ*0eri*"Mranõna"<a-lõ"De#iyeler"
 Konser"$ileti4"0s3(4
B""Y#eme"Kolaylõklarõ" Taksitlen#irme4"0s3(4
B""La:a"Fazla"Hersonel"=sti:#amõ4
B""Teknolo[i">atõrõmõ3

""<+"aksiyonlarõn"2o-+4"m)*terinin"ne#en"kay$e,
#il#i-i"$ilinme#en"yapõlmakta#õr3"Eo-+nl+kla"#a"
yeni#en"m)*teri"kazanõmõ"ile"son+2lanmaya%ak,
tõr3" Ia#e%e" 'e2i%i" s)re" ile" yeni" m)*teri" katõlõmõ"
sa-lana$ilmekte#ir3"Mysaki"1n%elikle4"kay$e#ilen"
m)*terileri"'eri"kazanõp")zerine"$+"2alõ*malar"ya,
põlõyor"olsay#õ4"yeni"m)*teri"kazanõmlarõ"ile"$irlik,
te"7rmalarõn"$)y)meleri"sa-lana$ilir4"sekt1r"eko,
nomisinin"#e"$enzer"*ekil#e"$)y)mesine"katkõ#a"
$+l+n+l+r#+3

""&)*teri"kayõplarõnõn"se$epleri"ile"il'ili"OPPQ"yõlõn,
#a" yapõlmõ*" $ir" ara*tõrma" son+%+n+" a*a-õ#aki"
'ra7kte"'1re$ilirsiniz3

" " &)*terilerin" ya*amõ*" ol#+klarõ"8#eneyimle,
rin94" $+" kayõplarõn" en" $)y)k" se$e$i" ol#+-+"
tespit" e#ilmi*tir3" <ir" #i-er" ara*tõrma#a" ise"
 K1t)"Dizmet"Leneyimin#en"Kastõnõz" \e"Mla,
$ilir]("sor+s+na"katõlõm%õlarõn"0er#i-i"%e0aplar"
son"#ere%e"il'i"2eki%i#ir3
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""61r)l#)-)")zere"katõlõm%õ"2o-+nl+-+4"#o-r+"ki*i,
ye"#o-r+"zaman#a"+la*ama#õ-õ"i2in"al#õ-õ"ser0is,
ten" memn+n" olma#õ-õnõ" s1ylemi*tir3" Mysaki" pek"
2o-+m+z" 'er2ek" se$e$in" 'enellikle" #a:a" @arklõ"
parametreler"ol#+-+n+"#)*)nerek4"2ok"@arklõ"1n,
lemler"almaya"2alõ*maktayõz3

;.n6#d# EFM ?#5#)! @ik#6ele)i>

""^lkemiz#e"!F&"kon+s+n#a"pek"@azla"2alõ*ma"ol,
mamasõna"kar*õn"A0r+pa4"Amerika"0e"A@rika"kõtala,
rõn#aki"2ok"sayõ#a")lke#e"yer"alan"$)y)k"7rmalar,
#a"akti@"0e"tamamlanmõ*"$ir2ok"pro[e"me0%+tt+r3"
Yzellikle"telekom)nikasyon4"7nans4"si'orta"0e"lo,
[istik"sekt1rlerin#e"artan"i*":a%mi"0e"kõzõ*an"reka$et"
ortamõ4"7rmalarõn"#a:a"@azla"m)*teri"memn+niyeti"
0e"#a:a"0erimli"operasyonlar" :e#e_emelerine"yol"
a2mõ*tõr3

""Telekom)nikasyon"sekt1r)n#e"en"$)y)k"7rmalar"

i2in#e"yer"alan"$ir"k+r+l+*a"ait"!F&"implementas,
yon+"1n%esi"0e"sonrasõ"ile"il'ili"$a*arõ"kriterlerine"
ait"#e-erlen#irme"son+2larõ"a*a-õ#aki"ta$lolar#a,
ki"'i$i#ir3

""<+"rapora"'1re4"OPPP"yõlõn#a"yapõlan"!F&"imple,
mentasyon+"sonrasõn#a"a*a-õ#aki"#+r+mlar" '1z,
lenmi*tir;

B""&)*terilerin"8$ir"@õrsat"#a:a"0erilse"7rmayõ"yeni,
#en" se2er" misiniz9" sor+s+na" 0er#i-i"8!0et9" %e0a,
$õn#a"artõ*4

B" " &)*terilerin" 7rma" 0e" ser0isleri" ile" il'ili" 'enel"
memn+niyetin#e"artõ*4

B"""Firmanõn"m)*terilerine"sa-la#õ-õ"ser0isler"ile"il'i,
li" ')0enilirlik4" son+%a" +la*a$ilirlik" 0e" $enzeri" kri,
terlerin#e"iyile*me3

""""""""""

<ir"#i-er"ara*tõrma"son+%+n#a"ise4"yine"aynõ"7rma,
nõn"OPPP"yõlõn#an"sonraki"m)*teri"*ikayetlerin#eki"
azalmaya" ili*kin" #+r+m+" #a" a*a-õ#aki" ta$lo#aki"
'i$i#ir3
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" "Finans"sekt1r)n#en"$ir"1rnek"0ermek" 'ere,
kirse4" Jsrail5in" 1nemli" $ankalarõn#an" $irin#e"
!F&" implementasyon+" sonrasõn#aki" #+r+m"
y+karõ#aki"'i$i#ir;

" " >+karõ#aki" 'ra@ikler#en" anla*õla%a-õ" )zere4"
OPPQ" yõlõn#a" yapõlan" !F&" implementasyon+"
sonrasõn#a4" $ankanõn" :izmet" 0erimlili-in#e"
0e"m)*teri"memn+niyetin#e"U`P","`X"arasõn,
#a"$ir"artõ*"sa-lanmõ*tõr3

""Ayrõ%a4"$ir"#i-er"analiz"son+%+n#a"#a"'1r)l#),
-)" )zere4"$ankanõn"m)*teri" sa#akati" 1l2)mleri"
son+%+n#a4"$ankaya"y)ksek"#)zey#e"sa#õk"olan"
m)*teri"kitlesin#e"$ir"artõ*"'1zlemlenmi*tir3

Az%#n 2+)1%1 B =+n1/>

"">apõlan"ara*tõrmalar4"ya*anan"#eneyimler"0e"
e#inilen"$il'iler"õ*õ-õn#a4"!F&":akkõn#a"$ir2ok"
%an" alõ%õ" tespit" yapmak" m)mk)n#)r3" <+nlar"
i2in#e" en" 1nemli" olanõ" !F&5in" ./&" s)re%ine"
$ir"alternati@"#e-il4"8tamamlayõ%õ9"$ir"pozisyon"
al#õ-õnõn"tespiti#ir3"<T"+zmanlarõ"0e"=*"6eli*tir,
me"y1neti%ilerinin"1n%elikli"olarak"$ilmesi"'e,
reken;" !F&5in" en" az" ./&" ka#ar" k+r+mlarõn"
0az'e2ilmez" +ns+r+" olmakla" $irlikte4" asla"
./&5e"rakip"0eya"alternati@"$ir"s)re2"olma#õ-õ,
#õr3"!F&"@irmalarõn"#e-i*ime"ayak"+y#+rma#a,
ki"en"kritik"$ile*eni"olarak"yerini"almõ*tõr3

""<+"ayki"k1*emize".:arles"Larbin5#en"al#õ-õm"

$ir"s1zle"son"0ermek"istiyor+m?"ª"n uzun ya•a-

yanlar, en g€•l€ ya da en zeki olanlar de‚il# de-

‚i•ime en kolay ayak uyduranlardõr$º


