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Kopyalanmayan tek sey “iliski"”

Giintimiizde firmalar icin zirveye cikmak zorlasti, zirvede kalmak imkansizlasti. Bircok pazarlama
taktigi gecerliligini kaybetti. iste tam bu noktada CRM karsimiza cikiyor. Amag dogru miisteriye
dogru teklifi dogru zamanda sunarak kalici karlilik saglamak. Peki oluyor mu?
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onetim dislnlrlerinden Philip Kotler pazarla-
Ymaw. hedef pazarlar secip Ustlin misteri de-
Geri varatmak, ifade etmek ve iletmek yoluyla
musteriler kazanma, onlari elde tutma ve gelistir-
me sanati ve ilmi olarak tanimhyor. Customer Rela-
tionship Management (CRM) ya da Turkge adiyla
Miisteri lliskileri Yonetimi (MIY) de iste bu masteri
kazanma, elde tutma ve gelistirme kisminda dev-
reye giriyor ve teknolojinin de yardimiyla firmala-
rin misteriyle vuzun soluklu ve karll bir iliski kur-
masini sadliyor. CRM sayesinde firmalar hangi
musterilerinin karli, hangilerinin daha az karl veya
karsiz oldugunu belirleyerek ona gore pazarlama
stratejileri gelistirebiliyor. Analitik CRM teknikle-
rivle misteriler segmentlere ayrilabiliyor; her
misteri grubuna, o grubun ihtiyac ve beklentileri-
ne uygun Urdn ve hizmet sunuluyor. Misterilerin
memnuniyeti, firmalarin da karlilhgi artiyor. Yani iki
taraf da kazanmis gériuniyor.

Peki olay bundan mi ibaret? Oyleyse CRM bundan
bes yil &ncesine kadar neden bilinmiyordu? Milyon
dolarlar yatirilan CEM projeleri neden basarisiz ol-
du? CRM bir moda mi? Bu sorulari ve daha fazlasi-
ni Fortis Urin Gelistirme ve CRM Yénetici Direktd-
rii olan ve Bilgi Universitesi'nde "CRM" baslikl bir
ders veren Dr. Ugur Ozmen'e sorduk.

PY: CRM bir pazarlama taktigi mi?

CRM bir pazarlama taktigi dedil, bir “pazarlama
yaklasimi”, bir "bakis agisi"dir diyebiliriz. Insanla-
rin tasarruf etmek gibi egilimleri birakip tuketmek
lizere kosullanmasi nedeniyle birgok pazarlama
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taktidi gegersiz oldu. Keyif alinan ortamlar icin da-
hi “infout” kavramlari yillar itibaryla dedil, mev-
simler hatta haftalar iginde degismeye basladl. Ne-
den? Clink( kisa araliklarla benzer hizmetler piya-
sava sdrilmeye baslandi. Bugln "in"” olan bir yerin
ne Ustinldgl wvarsa, onu taklit etmek o kadar ko-
laylasti ki, Kisa slre iginde daha iyisi sunulabilir ha-
le geldi. Dolayisiyla, "in”ler hizla degismeye basla-
di. Dijer yandan "insan” hem bidyuk hizla "in"leri
“out” yapiyor hem de taninmak, saygi duyulmak is-
tivor. CRM dodru mustériye dogdru teklifi dogru za-
manda sunarak rekabet ortaminda gereksiz mali-
yetlerin olusmasini engellemek ya da var olan kay-
naklari en etkin bicimde kullanarak uzun vadeli
karlihidi artirmak icin ortaya cikti. Yapisi geregi de
dedisen kosulkara uyum saglamak zorunda.

PY: Tirkiye'de CRM bes yil 6nce bu kadar telaf-
fuz edilmiyordu. Ne oldu da CRM bazi sirketler
icin bu kadar énemli hale geldi?

CRM Tirkiye'ye biraz geg girdi. Aslinda oncu fir-
malar 5-6 yil dnce CRM uygulamalarini denemeye
basladi. Bence en &nemli gecikme nedenlerinden
biri, uluslararasi danismanhk firmalarinin yanhs
vinlendirmesi, Once misteri/islem/lrin/su-
be/bdlge bazinda karliliklarin diizglin olarak bulu-
nabilecedi karhilik ve verimlilik tanima sistemleriy-
le ise baslamay! &nerdiler. Bu proje zaten 2-3 yil
sirer. Diger yandan yazilim firmalari kurumlari
kapsamli projelere yonlendirdiler. Bazi kurumilar
rakiplerinin aldigi sonuclari gérmeden bir ise kal-
kismadilar. Verinin ¢cok degerli olduguna dair bir
efsane dolasiyordu ve ¢odunluk buna inanmisti.
Son bes yil icinde, ellerinde cok sayida muster| ve-
risi oldugu icin kendilerinin de ¢ok degerli oldugu-
nu iddia eden bazi kurumiarin gbrece ucuz fiyata
el dedistirmesi, gergedi ortaya ¢ikarmaya basladi.
Sonunda gerek yazilim gerekse danismanlik firma-
lar1, basarisiz projeler nedeniyle potansiyel gelirle-
ri kaybettiklerini anladilar; hizli kazamim yapan
projeleri dnermeye basladilar. Firmalar blyuk bas-
langiclar yapmaya kalkmanin verimli olmadigini
géirdiiler; ise yarayan bir duruma getirmedikce, el-
de veri olmasinin bir anlami olmadigini anladilar;
proje liderleri, CRM kavramlarinin yalnizca veri
ambarina dayali olmadigini &grendiler. Teknoloji
ucuzladl. Ve nihayet CRM herkes tarafindan konu-
sulmaya basladi.

PY: Projenin baslangi¢ asamasinda hanagi verile-
rin toplanacadi stratejik bir karar olarak mi veril-
meli? Yoksa tim bilgileri toplayalim sonra disu-
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ndrdz mi... Hangi bilgilerin toplanacagina neye
gbre karar verilmeli?

Projenin yalmnizca baslangic asamasinda dedil, her
asamasinda hanagi verilerin toplanacagl kararl
stratejik bir karardir. Bu asamada 3 boyut vardir.
Oncelikle ne yapmak istediginize badl olarak, bil-
mek istediginiz veriler dedisir. Misterinin pul ko-
leksivonu yvaptigini bilmek size bir sey kazandirmi=
yorsa, hobilerini 8grenmeye calismamalisiniz. ikin-
ci olarak, alabilecediniz verilerin neler oldugu
onemlidir. Magaza karti verirken, arabanmizin mar:
kasini ya da ayhk gelirinizi sorsalar hos karsila-
mazsiniz. Misterilerinizin vermeye gdndlld olmas
diklari verileri almaya kalkarsaniz ya alamazsiniz
va da codunlukla yanhs bilgileriniz olur. Son olarak
da ne yapabilecediniz konusu var. Elde ettiginiz ve-
rileri kullanabilmek icin gerekli aracglariniz ve ente-
lektiiel birikiminiz yoksa, veri yigini yaratmak icin
bos yere ¢aba harcamayin. Karinizi artirmak icin
kullanamayacadimz verileri almak tizere harcadigl-
niz her kurus havaya savrulmus sayilr.

PY: Bu verilerin sirekli glincellenmesi de CRM'in
bir parcasi éyle degil mi?

Elbette... Insanin egitim seviyesi degisiyor, ise giri-
vor is adresi olusuyaor, is dedistiriyor, tasinyor, evie-
niyvor, cocuklar oluyor, araba aliyor, terfi ediyor.,
Misteriyi tamimak istiyorsak, bunlarin hepsi dogru
olmali. CRM'i kisaca tanimladigimizda, dogru mis-
terive dogru teklifi dogru zamanda yapmak diyo-
ruz. Bunun icin elimizde musteriyle ilgili dogru bil-
giler olmasi gerekiyor. Bir énceki sorunun bir yaniti
da burada... Veriler sirekli dedistidi igin, "once tim
musteri verilerini toplayalim, sonra bunlarin ne ise
yarayacadina bakariz" diyemezsiniz.

PY: CRM yolculugu icin cok paramiz olmasi ya da
kurumsal bir sirket olmamiz mi gerekiyor?

Cok para gerekmiyor. Bir kadin kuafort bence CRM
icin en glizel 6rnedi olusturur. Kuafor her mugteri-
sine farkh davranir. Hangi misterisinin nasil bir hi-
tap tarzindan hoslandigimi bilir, Kim sirekli poh-
pohlanmaktan hoslanir, kim her zaman acelecidir;
kimin bahsisi ne zaman fazla, ne zaman az verece-
gini bilir. Bunun icin bir yazilim kullanmaz. Her ge-
cen gln rakipleri artar, bircok rakibi marka olmaya
baslamistir; MOS ve Bahcecik gibi. S6zlnu ettigi-
miz bu markalarin gelisimine bakarsak, farklilik ya-
ratarak tek bir dikkandan zincire dénistiiklerini
gérirtz. Iste, anlamh musteri iliskisi sayesinde
“kalici karlilik” dedi@imiz budur. Dolayisiyla CRM'in
saglikl baslamas: igin cok para sahibi olmak vya da




“Kadin kuaforieri CRM'e en glizel 6rnek. Kuafor her miisterisine farkli davranir. Marka haline
gelen kadin kuaférlerinin gelisimine baktigimizda farkhlik yaratarak tek bir dilkkandan zincire
doniistiiklerini goriiriiz. Iste, anlamli miisteri iliskisi sayesinde ‘kalici karlihk’ dedigimiz budur.”
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kurumsal firma olmak gerekmiyor. Hatta CRM'de
en basarili 6rnekler, az parayla basari kazanan ve
giderek her asamada yatirilan paray| geri 6deyen
Grnekler. CRM yolculudu, 6nce uzun vadeli amag-
larin dizglin belirlenmesiyle baslar.

PY: Basarili bir CRM uygulamasi i¢in en onemli
unsurlar nelerdir?

CRM'in sadlikli olmasi igin en &nemli kosul, proje-
nin basindakilerin ne istediklerini iyi bilmesi ve Ust
yonetimin bu dodrultuda destedinin alinmig olma-
sidir, Buylk disin, kilglk basla prensibinin uygu-
lanmasi, uzun CRM yolculugunun bircok asama-
sinda yatinmin geri édenmesine dikkat edilmesi
de basariyi artirir.

PY: Cok bliyik paralarla ve umutlaria baslayan
CRM uygulamalari vizyon eksikligi ve yatirmin
geri dénisiine dikkat edilmemesi ylzinden mi
basarisiz oluyor?

Evet. Burada vizyon dedigimiz zaman "nurlu ufuk-
lar gbrmek’'ten stz etmiyoruz. Vizyon dedigimiz;
firmanin uzun vadeli stratejilerini anlamak, neyi
neden yapmaya kalkistigini bilmek, CRM yol plani-
ni diizgin olusturmak, yani yapilan ise vakif ol-
mak, Bu vizyon dogrultusunda yapilacak yatirimin
da geri donisi hesaplanmalidir. Size paray! veren
kisi, yani amiriniz ya da patronunuz, nurlu ufukla-
ra ulastidi zaman paray! geri almay! bekleyecek
kadar sabirli olmayabilir. Ustelik bu konuda hakl-
dir da. Dolayisiyla yapmaniz gereken dikkatli dav-
ranimak ve patronunuza parasini en iyi sekilde ge-
ri 6demek icin bazl duraklarda "hizli kazammlar”
saglayacak sekilde yol planini hazirlamak.

PY: Sirketler CRM projesini de tamamladik diye-
bilir mi?

CRM bitmeyen bir yolculuk, Sarekli bir uygulama,
denetlieme, test yapma, ders alma slrecini kendi
icinde tasir. Hangi misterinin, ne zaman, hangi
teklife evet diyebilecedini hig yaniilmadan yuzde
vz dogru tahmin edebiliyorsamz, CRM projemizi
tamamladik divebilirsiniz. Bu imkansiz mi? Oyleyse
CRM projemizi tamamladik demek de imkansiz...

PY: “CRM bir modaydi, gecti” diyenler var,
“Onemli olan benim miisteriyi tanimam degil,
misterinin beni tanimasi” diyenler de...

CRM'in modasi gecemez. Rekabet arttikca farklilhik
varatmak daha 6nemli olacak. Bu da CRM'i vazge-
cilmez kiliyor. Diger yandan, “Onemli olan benim
misteriyi tanimam dedgil, misterinin beni tanima-

™ —
R e —

s1” diyenlerin, "Ben marka olursam zaten bana ge-

lirler" gibi bir varsayimi olmasi gerekir. Son yilla-
rin artan rekabet ortami bu varsayimi gegersiz Ki-
liyor. Diyelim ki milyonlarca euro harcayarak adini-
zi duyurdunuz. Sonra muisteri sizi nasil taniyacak?
Sizi tamimasi, onunla iliskinizin uzun sdreli ve kar-
It olmasi garantili mi? “Onemli olan misterinin be-
ni tanimasi" dislincesi bir taktik olabilir. Ama
stratejive donlismesi icin “Nasil yaparim da kalici
bir karlilk yaratinim” sorusunun yanitini da ver-
mek gerekiyor. Bence bu sorunun yaniti CRM.

PY: Tlrkiye'de ve Dlinya'da basarili ve basarisiz
bulduunuz CRM uygulamalar: neler?

Basarisiz buldugum bir¢ok 6rnek var. Ustelik, Tlr-
kiyve'nin CRM Oskar'lari adinda bir &dule layik go-
rilmis kurumlarla yasadiklarim var. Bir 6rnek ola-
rak, hattini kullandiGim GSM firmasiyla yasadigim
saorunlardan birini verebilirim. Calisti@im firmadan
ayrilmadan once willardir kullandigim numaray!
degistirmemek icin Uzerime almistim. Senra yeni
calistigim firma Uzerinden otomatik ddeme tali-
matini yenilemek istedim, ama basarisiz oldum.
GSM firmasina gore zaten bu telefon icin bir dde-
me talimati vardi. Dedistirmek icin GSM firmasinin
misteri hizmetleri birimi oldugu iddia edilen ¢ag-
ri merkezini aradim. Daha once verilen talimatin
iptal edilmesini istedim. Yapamayacaklarini soOyle-
diler. Israrci davrandim. Her nereden verilmisse,
daha &nceki talimat) dedistirmek icin kararl (hat-
ta zorunlu) oldudumu anlattim. Bana “otomatik
ddeme talimati verilebilen tim bankalara sorma-
mi" 6ltlediler. Yani mevcut otomatik ddeme tali-
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matinin iptal edilmesi yetkisi kendilerinin elinde
olmasina ve telefon da bana ait olmasina kargin
hichir sey yapamayacaklarini sdyluyorlardl. Yap-
mam gereken, gidip bu GSM firmasina otomatik
tdeme hizmeti veren tim bankalar) aramak ve te:
ker teker hepsine sormakti. Bu yanita inanamadr
gim icin kendimce alayll konugtum. “Sizce bu ban-
kalarin tUm subelerine de teker teker sormall mr-
yvim?" Cagri merkezi elemanlari nazikce yanitladl-
lar, “O kadarini bilemiyoruz efendim"”. Sonugta bu
sorunu, cadri merkeziyle ¢dzemedim. Firmanin
genel mudirine génderdigim bir e-posta mesajly-
la ¢Bzebildim. Benzer olaylari ¢esitli bankalarla da
yasadim. Bu gibi érnekler ¢ok fazla... Ama ayni fir-
malarin basanh drnekleri de var. Yurtdigina ¢ikti-
ginizda, bulundugunuz sehirdeki Tlrkiye Konso-
losludu'nun (ya da Buyulkelciligi) telefon numara-
sinin SMS olarak gelmesi, basarili buldugum or-
neklerden biri. Yurtdisindaysa National Bank of
Australia ve Royal Bank of Canada'nin uygulama-
lari zaten tim dinyada drnek gdsterilen CRM ca-
isrmalaridir.

PY: Teknoloji gelisiyor, firmalar arasi rekabet ki-
zisiyor, dretilen Uriin/hizmet sayisi artiyor ama
triinler/nizmetler arasinda biyldk farkhlklar
vok. Béyle bir ortamda CRM'in gelecedini nasll
gordyorsunuz?

Kurumlari CRM'i uygulamak zorunda birakan olgu
da bu. Yani, rekabet artip Uriinler/hizmetler ara-
sinda farklar azalmaya baslayinca, kopyalanma-
van tek bir sey kalacak; iliski. Kurumilar da bu se-
kilde “kopyalanamaz" iliski gelistirerek rekabet
ortaminda ayakta kalmaya calisacaklar. Bu da
CRM'in gelecedini daha da saglamlastiriyor. Diger
yandan, CRM'in gelecedi deyince gok yakin gele-
cekte insan kaynadina yonlenecek olduguna ina-
miyarum. Ydnetimin bakis agisi ne olursa olsun,
misteri temasi iginde olan kisilerin ayni yaklagimi
paylasmamasi, misteriden elde edilecek bilgilerin
alinmamasl, alinsa da glincellemeye énem veril-
memesi gibi nedenler, cok yatirim yapilan projele-
ri bile basarisiz kilabiliyor. Dlnya ¢apinda basaril
bir firma, “Altyapiya (donanim ve yazilima) iki ha-
neli milyon dolar yatirdik; insan kaynadinin eqiti-
mine de tek haneli milyon dolarlar yatirdik” de-
misti. CRM yaklasiminin st y&netimde kalmayip
en alta inerek musteriye yansimasl isteniyorsa, in-
san kaynadina da yatinm yapilmasi gerekli. Bu ne-
denle 8numuzdeki yillarda, bu yaklasimin benim-
setilmesine iliskin editim programlarinin sayisinin
artacagini dasunidyorum.




	1
	2

