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CRM UZERINE ANLAMSIZ SORULAR...
VE YANITLARI

Glincel bir konu oldugu igin, herkes CRM hakkinda bir seyler yapiyor. Yeni yetisen geng
arkadaslar da bos duracak degil ya. Onlar da gelismeleri yakindan takip ediyorlar, piyasa
ihtiyaclari yoniinde kendilerini gelistirmek istiyorlar. Cok sayida doktora veya yuksek lisans
ogrencisi CRM konusunda arastirmalar yapiyor ve tez hazirlyor.

Cogunlukla énce CRM araglarini sattigini iddia eden firmalarla gériistyorlar. Sonra da,
uygulayicilar ile tanismak istiyorlar.

Bu konuda yillardan beri ¢alistigimi ve (profesér olan esim dolayisiyla) geng arkadaslarin
Odevlerine yardimci olmaya sicak baktigimi bilen satici firmalar da, kendilerine bagvuran
bazi 6grencilere benim adimi veriyorlar.

Ogrenciler, yle sorular hazirlayip geliyorlar ki, cemaatin CRM konusunda yeterli diizeyde
bilgi sahibi olmadigini diistinlyorsunuz. Sonunda gengleri ve diger ilgilenenleri, en azindan
CRM’in ilk agsamalari hakkinda az da olsa bilgi sahibi yapabilmek i¢in bu yaziyi yazmaya
karar verdim.

Asagida, CRM konusunda arastirma yapan 6grencilerin sordugu bir dizi soru, ve her
sorunun iki yaniti var. Bunlardan biri, 6grencinin duymayi umdugu yanit; digeri gercek yanit.
Size uyani segin, anket gibi degerlendirin.

CRM’iniz var mi?

Beklenen yanit su: Eger bir “kampanya yonetim araci” kullaniyorsaniz yaniti EVET, yoksa
HAYIR.

Ancak, CRM’in anlami geregi, bu soru “Firmanizda musteri iligkileri yénetimi var m1?”
anlamina geldiginden, (birakin musterinin her islemini kaydeden bir veri tabanini, ya da
Usteri seviyesine kadar inen detayl bir karllik sisteminin olmasini) firmanizda musteri
sikayetleri incelenip sonradan musteri araniyor ve durum agiklaniyorsa bile, bu soruyu
EVET diye yanitlayabilirsiniz. Ama, bu sizi bir sonraki soruda cuvallatir.

CRM’iniz ne marka?

Yukaridaki soruya EVET dediniz ya... Hani “arabaniz var mi?” diye sorsalar, “evet” deyince,
“ne marka?” diye sorarlar. Bu da ayni sekilde tasarlanmis bir sorudur. CRM'i gesitli
parcalardan olugsa bile, tek bir Grlin olarak satildidini ve i¢ine girip anahtar ¢evirilince
galistigini sanarak sorulmustur. Isterseniz, bilgisayarinizin markasini séyleyerek bu soruyu
yanitlayabilirsiniz.

Eger CRM’iniz varsa, bu soruyu firmanizin adini vererek yanitlamalisiniz. Martha Rogers’in
dedigi gibi, “her seyi kopyalayabilirsiniz, ama iligkiyi asla...” Yani, hangi diizeyde ve nasil
olursa olsun, sizin bir misteri iligkisi yaklasiminiz varsa, o herseyiyle size 6zguduir. Bu
durumda da, CRM’iniz firmanizla ayni markayi tasir.

CRM’e nasil basgladiniz?

Bu soruyu soran, su yaniti alirsa sasirmaz: Bir giin arkadaslarla oturuyorduk. igimizden biri,
“Rakibimiz CRM uyguluyor. Bu iyi bir seymis. Biz de uygulayalim.” dedi. Biz yeniliklere ¢ok
agik bir firmayiz. Patronumuz da, “lyi bir sey ise, biz de yapalim ve rekabetten eksik
kalmayalim” dedi. iste biz CRM’e béyle bagladik.
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isin gercegine bakarsaniz, insan oglunun ilk alisveris yaptidi giinden beri misteri ile iliskisi
olmustur. Herkes de kendi karini artirmak ve sirekli kilmak icin bir “yaklagim” belirlemistir.
Firmaniz da neyi, ne zaman, kime satabilecegini ve nasil kar edecegini bilerek ve
hesaplayarak kurulmugsa, CRM'’iniz o giin baglamistir.

Siz mi CRM’cileri buldunuz, onlar mi sizi buldu?

Soruyu soranlarin, yukarida anlatilan “igine bin, ¢alistir, yola koyul” mantig altinda, bu
sorudan bekledigi yanit, su iki segenekten biridir:

a) Zaten bilgisayar konularinda is yaptigimiz XYZ firmasi vardi. Onlarin CRM’i de
varmis. Bize anlattilar. Baktik ki bu iyi bir sey. Yani, onlar bizi buldu.

b) Ben pazarlama konularina ¢ok merakhyim. Okurum, arastiririm... Yabanci
yayinlarda sik sik gérmeye baslayinca, CRM ilgimi ¢ekti. Tirkiye’de kimin CRM
sattigini arastirdim. Yani, CRM’cileri biz bulduk.

Oysa, “CRM’ci de kimdir? Simitci, dondurmaci, bileyci gibi bir meslek erbabi midir?” diye
sorularak, bu sorunun yanitinin agilmasi daha dogrudur. Hi¢ degilse, soruyu soran kiginin
ufkunu genigletirsiniz. Ben bu soruya, ¢gogunlukla su yaniti veriyorum: “Egder siz onlara
gitmeden once, CRM'ciler sizi bulmussa, basiniz belada demektir. Hemen onlari geri
puskirtiin. Sizin bizi aramaniza gerek yok, biz sizi arariz, deyin”

Bir CRM calismasi, is hayatinin her 6nemli projesinde olmasi gerektigi gibi, mevcut durum
(simdi neredeyiz); hedef (nereye gitmek istiyoruz) ve ihtiya¢ analizi (oraya nasil gidebiliriz)
calismalari ile yapilir. E@er ihtiyag varsa, yola ¢ikinca kullanilacak arac(lar)in segimi, bu
calisma bitirildikten ve taraflar arasinda mutabakat saglandiktan sonra yapilir. Bu nedenledir
ki, s6z konusu galismaya “sifirinci asama” adi verilir. Bu sifirinci agsamada, kendiniz bir
seyler yapmaya kalkmadan, en azindan bir danigsman firma ile temasa gegmeden 6nce, IT
firmasinin s6zinl dinlemeye baslamissaniz, haliniz harap... Yiizde 65’lerde oldugu iddia
edilen basarisiz CRM ¢alismalarina katkida bulunacaksiniz demektir.

Yukarida degindigimiz gibi, sizin CRM'’iniz, sizin markanizi tagimalidir. Baska bir firmanin
sorunlari, ihtiyaglari, alt yapisi, personel kalitesi, misteri kitlesi, beklentileri, hedefleri
sizinkinin ayni olamaz. Ornek ne kadar bagaril olursa olsun, CRM’'de kopyalama ile basarilli
olunamaz.

Ozetleyelim. CRM deyince, (yukarda yazil) sifirinci asamadaki galismalardan baslayan,
musteriye hangi nedenle olursa olsun her hangi bir mesaj veren her kanali iceren, daha ¢ok
satig yapmayi ve daha verimli iligki kurmayi amaglayan her ¢alisma akla gelir. Sadece
kampanya yonetimini, SMS géndermeyi veya internet sitesinde kisisellestirmeyi
kolaylastiran her arag, “CRM arac!” diye sunulabilir. Onemli olan firmanin kendi “miisteri
iliskisi” yaklagimini belirlemesidir.

igneyi geng arkadaslara batirdik ama, guvaldizi da kendimize batiralim. CRM projelerinin
ileri asamasina geldigimizde bile, yukaridaki sorulari, ayni anlama geldigini sanarak soran
bircok kisiyi, gerek galistigimiz isyerlerinde, gerekse katildigimiz seminerlerde gordik.

isin icinde oldugunu sandigimiz kigiler boyle yaklasirsa ve konustuklari 6grencileri yanlis
yonlendirirse, geng arkadaslar ne yapsin?
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