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MUSTERI iLiISKILERI YONETiIMi (CRM) KILAVUZU

Bir musteri iliskileri yonetim sistemi veya CRM sistemi, sirketlerin 6nemli misteri verilerini izlemek ve
optimize etmek igin kullandiklari, iliskiler kurmalarina ve satislari iyilestirmelerine yardimci olan bir
aragtir. Yaygin tirler, sirket ici ve bulut CRM programlarini igerir.

Satis ve misteri hizmetleri temsilcileri tarafindan siklikla kullanilsa da CRM sistemleri pazarlama, insan
kaynaklari, finans ve bilgi teknolojisi (BT) alanlarinda ¢alisanlara da fayda saglayabilir. Merkezilestirilmis
veriler, basitlestirilmis analitik ve gelismis musteri hizmetleri, bir CRM programi kullanmanin
avantajlarindan bazilaridir.

CRM sistemleri gelistikce, isletmelere daha fazla yardimci olmak igin yapay zeka ve harici entegrasyon
iceren yeni 6zellikler tanitiliyor.

Birgok sirket, degerli verileri diizenlemeye, izlemeye ve optimize etmeye yardimci olmak igin yazilim
programlari kullanir. Bir musteri iliskileri yonetimi (CRM) sistemi, misteri etkisini en Ust dizeye
¢ikarmayl Umit eden isletmeler icin cesitli amaclara hizmet eder. Bu makalede, bir CRM'nin nasil
galistigini, CRM tirlerini ve bunlarin kullanimlarini ve faydalarini ve ayrica tipik olarak hangi is
fonksiyonlarinin bir CRM'ye ihtiya¢ duydugunu agikhyoruz.

CRM'iN ANLAMI NEDIR?

CRM, mausteri iligkileri yonetimi anlamina gelir. Gegmiste bazi sirketler, musterileri satis hunisinden
gegirmek icin sahip olduklari fiziksel sistemi veya prosediirii tanimlamak i¢in CRM terimini kullanmis
olabilir. Simdi, CRM neredeyse yalnizca musteri bilgilerini yoneten ve diger ilgili gorevleri gerceklestiren
yazilim veya baska bir bilgisayar tabanli program anlamina gelir.

CRM SISTEMIi NASIL CALISIR?

CRM vyazilimi, musteri yasam donglsiindeki birden ¢ok departman ve asamadaki ekip Uyelerinin
iliskilerini en (st diizeye cikarmalarina ve satislari iyilestirmelerine yardimci olur. CRM sistemleri
genellikle asagidakiler gibi bir dizi 6zellik icerir:

MUSTERI TAKIiBi: CRM yazilimi, misteri iliskilerini gelistirmeye yardimci olmak icin adlar, telefon
numaralari ve musterinin sirketi nasil buldugu gibi misteri verilerini girmenize olanak tanir.

BiLGIi ISLEME: Bu, bir miisteriyle ne zaman iletisim kurmaniz gerektigini size hatirlatarak veya misteri
etkilesimleri hakkinda raporlar olusturarak satis olasiligini artirabilir.

GOREV OTOMASYONU: Bu, e-postalara otomatik yanitlar ggndermeyi, kullanicilari toplantilar ve diger
is akisi kolaylklari hakkinda uyarmayi icerir.



MUSTERI ADAYI YONETIMI: Ortak bir 6zellik, olasi satislari kolayca takip etme ve satis hunisinde
nerede olduklarini gérme yetenegidir.

PAZARLAMA OTOMASYONU: CRM vyaziliminizi diger pazarlama programlarina baglayarak, satis
hunisindeki entegre noktalarda belirli mUsterileri hedeflemeyi kolaylastirabilirsiniz.

SATIS OTOMASYONU: Cogu CRM programi, satis takibi ve otomasyonu sunarak olasi satislardaki veya
misterilerin eylemlerindeki kaliplari hizli ve kolay bir sekilde gérmenize olanak tanir.

ANALIZ: Veri analizi uygulamalari, kullanicilara misteri etkilesimleri hakkinda bilingli kararlar
vermelerine yardimci olmak igin 6l¢timler ve veri raporlari saglar.

OPTIMIZASYON: Giiglii yapay zeka (Al) sistemleri, bilgileri ayristirabilir ve miisteri temaslarini optimize
etmek icin dnerilerde bulunabilir.

MUSTERI DENEYIMIi: Cogu CRM programi, dzellikle pazarlama ve reklam yoluyla misterileriniz igin
ozellestirilmis deneyimler olusturmaniza olanak tanir.

CRM TURLERI
Sirketiniz, sirket ici bir CRM programi veya bulut tabanli bir program kullanabilir:
YERINDE CRM

CRM sistemlerini dahili sunucularda barindiran sirketler, harici depolama ve gilivenlige glivenmedikleri
icin genellikle Ust diizey glvenlik ve veri korumasina sahiptir. Ek olarak, sirketler genellikle sirket igi
CRM yazilimini yillik abonelik licreti 6demek yerine tamamen dnceden satin alirlar. Bu yaklasim, uzun
vadeli maliyetleri yonetmede faydalidir, ancak sirket ici yikseltmelere veya diger teknolojik
glncellemelere ihtiya¢ duyulabilir.

BULUT TABANLI CRM

Bulut tabanli CRM programlarina sahip sirketler, CRM'lerini site disinda uzak sunucularda barindirir.
Genellikle bulut tabanli hizmetler, sirket ici bir sistemle ayni diizeyde glivenlik sunamaz. Cogu sirket,
genellikle glincellemeleri ve sistem yukseltmelerini igeren ve potansiyel olarak dahili BT kaynaklarina
olan ihtiyaci azaltan bulut tabanl bir hizmete yillik olarak abone olur.

KiM BiR CRM SISTEMINE iHTIYAG DUYAR?

CRM vyazilimi genellikle bazi departmanlarla dogrudan uyumludur, ancak sirketinizdeki pek ¢ok kisi
asagidakiler dahil entegrasyondan yararlanabilir:

PAZARLAMA

Pazarlama personeli, bir CRM sistemi kullanarak bireysel musteriler icin otomatik e-posta pazarlamasi
gibi hedefli pazarlama veya katilim planlari yapabilir. Ayrica, yaygin pazarlama ¢abalarinin satis hunisi
araciligiyla musteri ilerlemesini nasil olumlu veya olumsuz etkiledigini degerlendirebilirler.

SATIS VE MUSTERI HiZMETLERI

CRM programi, satis ve misteri hizmetleri ekipleriniz igin belki de en hayati 6neme sahiptir. Bununla
satis gorevlileri belirli musterileri izleyebilir, gorevlerini izleyebilir ve satislari kapatma Uzerindeki
etkilerini en Ust diizeye cikarabilir. Misteri hizmetleri personeli, genel satis hedeflerini iyilestirmek icin
herhangi bir musteri sorununu ¢ozebilir.



INSAN KAYNAKLARI

insan kaynaklari departmaninizin birincil gérevlerinden biri, personeli yénetmek ve performansi
izlemektir. Sirketin CRM sistemine erisim, insan kaynaklari yoneticilerine satislari, musteri etkilesimleri
ve gorev teslim tarihlerine baglliklari dahil olmak Uzere diger departmanlardaki ¢alisanlar hakkinda
onemli bilgiler verir.

FINANS

Finans departmanindakilere CRM yazilimina erisim saglamak ¢ok énemlidir. Bu departman, CRM
sistemi de dahil olmak Gzere maliyetleri hakli ¢cikarmak icin yeterli fayda sagladiklarindan emin olmak
icin sirketin yatirimlarini ve finansal uygulamalarini degerlendirir.

IT

CRM programlari karmasik oldugundan, BT personelinizi sistemin milkiyet ve bakim planlarina dahil
etmek ve hatta yetkilendirmek yararlidir. BT ekip tyeleri, CRM programinin sorunsuz c¢alismasini
saglamak icin herhangi bir teknolojik veya kullanici sorununun hizla ¢oéziilmesine de yardimci olabilir.

CRM SiSTEMLERININ FAYDALARI

Bir CRM sisteminin isletmeniz (izerinde kalici etkileri olabilir. Asagidaki avantajlardan bazilarini g6z
onlinde bulundurun:

iyilestirilmis miisteri hizmetleri: Bir CRM programi, tim eylemleri ve kararlari miisteriye odaklar ve
onlari ilk sirada tutar. Musteriler yardim istediginde, sirketinizdeki hizmet temsilcileri, onlara daha iyi
hizmet verebilmek icin misteriyle olan 6nceki tiim etkilesimlerine kolayca erisebilir.

Merkezi verilerle basitlestirilmis analitik: Tium midsteri verileri merkezi bir konumda oldugundan,
trend bilgilerini analiz etmek ve tiretmek kolaydir.

Otomasyon potansiyeli: Birgok CRM programi, zaman alan gorevleri otomatiklestirerek ¢alisanlara
satis odakli veya diger gorevlere odaklanmalari icin daha fazla zaman tanir.

CRM KULLANIMLARININ EVRiMi

Sirketler CRM yazilimi konusunda daha rahat ve bagimli hale geldikge, kullanim egilimleri mevcut
dzellikleri etkileyebilir. iste CRM sistemlerindeki birkac yeni gelisme:

Miisteri deneyimi: Bircok sirket, misteri deneyimine odaklanmayi artiriyor ve musteri etkilesimlerini
iyilestirmek icin CRM programlarini kullaniyor.

Yapay zeka (Al): CRM programlari, satis siireci boyunca geri bildirim ve otomasyon saglamak icin Al'ya
daha fazla glivenir.

Mobil erisim: CRM yaziliminin mobil cihazlarda kullanilmasina izin vermek, sistemin yeteneklerini ve
esnekligini artirabilir.

Kullanici dostu olma: CRM vyaziliminin artan karmasikhgl géz oniine alindiginda, birgok sistem
tasarimcisi teknolojiyi kullanici dostu ve gezinmesi kolay tutmaya odaklaniyor.

Dis entegrasyon: Bazi sirket departmanlari glinliik gérevlerini yonetmek icin baska yazihm tdrlerini
kullandigindan, bircok CRM programi artik {rlinler arasinda bilgi paylasimini kolaylastirmak icin
entegrasyona izin veriyor.



Sosyal etkilesim: Daha fazla misteri sosyal medya kanallari araciligiyla sirketlerle dogrudan iletisim
kurdugundan, CRM programlari sosyal medya islevselligini dahil etmeyi tercih ediyor.

Merkezi iletisim: Misterilerle iletisim kurmak icin pek ¢cok yontem (e-posta, telefon, sosyal medya ve
daha fazlasi) ile birgok CRM programi, basitlik icin tim iletisimleri tek bir kanalda merkezilestirir.



