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CRM icin Musteri Bilgileri

CRM icin Miisteri Bilgileri: Miisteri liskileri Yonetimi (CRM), yaygin yanilginin aksine,
sadece devasa bir adres defteri, satis takip araci veya pahali bir yazilim olarak gorulemez.
CRM aslinda ¢cok daha derin ve stratejik bir felsefeyi barindiran biitiinciil bir
yonetim anlayisidir. CRM'in temel sirri, verileri rastgele toplamak degil, bu verileri
“sistematik, amac odakli ve stratejik bicimde isleyerek” anlaml hale getirmektir.

Bu makaleyi Spotify’da sesli olarak dinlemek icin podcast’ine bu linkten ulasabilirsiniz.

Iste kaynaklarda Misteri Iliskileri Yonetimi (CRM) hakkinda belirtilenler:

1.1 CRM, Bir Yazilim Degil, Stratejik Bir Felsefedir

CRM'’i bir yazilima indirgemek en yaygin yanilgidir. Oysa teknoloji, bu buyuk yapinin
yalnizca bir parcasidir. CRM’i olusturan temel bilesenler strateji, insan, stireg ve
teknolojidir. Bu bilesenlerin birbiriyle iliskisi basarinin anahtaridir.

 Strateji, musteri odaklilik vizyonunu, yani “neden” sorusunun cevabini belirler.

« Insan ve siirecler, bu vizyonu hayata gecirecek “nasil” sorusunu yanitlar. insan
faktort, calisanlarin miisteriyle kurdugu etkilesimleri diizenlerken, siirecler miisteri
iliskilerinin sistematik hale getirilmesini saglar.

» Teknoloji ise bu stratejiyi olgeklendiren ve otomatize eden bir “ara¢” olarak en son
gelir, veri toplama, depolama ve analiz araglarini sunar. Cogu basarisizlik, bu sirayi
tersine cevirmekten kaynaklanir; once musteri odakl bir strateji olmali, yazilim bu
stratejiyi desteklemek icin var olmalidir.

Bu makaleyi Youtube’da goruntulu olarak izlemek icin videosuna bu linkten ulasabilirsiniz.

1.2  Miisteriler Sadece Taninmak Istemiyor, Buna
Ihtiyac Duyuyor

Musteri iliskilerinin ardinda guclu bir psikoloji yatar. Musteriler, isletmeyle etkilesime
gectiginde sadece bir iirlin veya hizmet satin almakla kalmaz, ayn1 zamanda bir deneyim
yasarlar. Bu deneyimin merkezinde ise taninma ve deger gorme ihtiyaci vardir.
Misteriler, ayristirilmak ve taninmak, isletmeden sadece iriin veya hizmet degil, ayni
zamanda deger gormeyi ve bireysel diizeyde dikkate alinmay talep ederler. Musterilere bir
numaradan ibaret olmadiklarini hissettirmek, sadakatin ilk ve en guclu tohumunu ekmektir.
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1.3 CRM'in Bilimsel Altin Kurali: “Musteriyi
Tekillestirme”

Daginik verilerle dolu bir CRM sistemi, amacina hizmet etmeyen bir veritabanindan
farksizdir. CRM’in bilimsel ve stratejik olarak dogru uygulanmasinin altin kurals,
“miusterinin tekillestirilmesi” siirecidir. Bu, farkli kanallardan (web sitesi, sosyal medya,
satis ekibi, e-posta) gelen tum musteri verilerinin tek bir merkezi profilde birlestirilmesi
anlamina gelir. Tekillestirme ile, bir musterinin web sitesinden urun incelemesi, Instagram
reklamina tiklamasi ve magazadan alisveris yapmasi gibi farkl etkilesimler tek bir bitiinciil
satin alma yolculugu olarak goriliir. Bu butiinciil bakis acisi, miisteriyi dogru izlemeyi,
beklentilerine tam olarak uyan teklifler sunmay1 ve sadakat iligkilerini saglam temeller
uzerine kurmayr mumkiin kilar.

1.4 Musteri Verisi, Kasadaki Paradan Daha Degerli
Bir Varhiktir

Cagdas pazarlama diinyasinda, sistematik olarak toplanmis ve analiz edilmis miusteri
verisi, isletmenin en kritik stratejik varliklarindan biridir. Kasadaki para bugintu
kurtarirken, dogru analiz edilmis musteri verisi yarin1 kazandirir. Bu veri, sadece musterinin
gecmiste ne aldigini degil, gelecekte ne isteyebileceginin sinyallerini de verir. Veriyi dogru
analiz eden firmalar, hangi tirinlerin pazarda daha hizli kabul gorecegini 6ngorebilir,
kaynaklarini dogru alanlara yonlendirerek karliligi maksimize edebilirler. Miisteri verisi,
gecmisi okuyan bir karne degil, gelecegi sekillendiren bir yol haritasidir.

1.5 Hikaye Satisla Bitmez, Aksine Yeni Baslar

CRM'in genellikle satis hunisinin son halkasi olan “satisin kapanmasi” ile bittigi diisiincesi
buytk bir yanilgidir. CRM, “satis oncesi ve satis sonrasi tiim miisteri iliskilerini
kapsayan bitiinciil bir yonetim anlayisidir”. Asil iligki, satis yapildiktan sonra baslar.
Miisteri destegi, sikayetlerin yonetimi, memnuniyet anketleri ve tekrar satin almaya tesvik
edecek iletisimler, musteri yasam dongusunun en kritik asamalaridir. Bagsarili bir CRM
stratejisi, musteriyi kazandiktan sonra onu elinde tutmaya ve bir marka elgisine
doniistirmeye odaklanir. Bu biitincil yaklasim, strdiirilebilir karlilik ve gercek rekabet
avantajinin anahtaridir.

1.6 CRM Icin Gerekli Miisteri Bilgileri ve Kritik
Noktalar

Miisteri verilerinin yonetimi, bu verilerin rastgele degil, belirli hedefler dogrultusunda ve
olciilebilir fayda saglayacak sekilde toplanmasini gerektirir. Miisteri hakkinda edinilen
bilgiler arttik¢a ve bu veriler butuncul bir bakis acisiyla analiz edildikce, isletmenin
musteriyi tanima duzeyi de yukselir. CRM’de mutlaka bulunmasi gereken miisteri bilgi
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kategorileri sunlardir:

1. Temel Kimlik ve iletisim Bilgileri: Ad, soyad, unvan/pozisyon, telefon, e-posta,
adres, web sitesi, sosyal medya hesaplar.

2. Sirket / Organizasyon Bilgileri: Sirket adi, faaliyet gosterdigi sektor, sirket
buyukligt (calisan sayisi, ciro), karar verici kisi(ler).

3. Satin Alma ve Etkilesim Ge¢misi: Satin aldig1 iirtin/hizmetler, satin alma sikligi ve
adetleri, siparis tutarlari, 0deme yontemleri, 6deme davranislari, gorisme ve iletisim
kayitlar, teklif gegcmisi ve geri donusler.

4. Thtiyaclar ve Tercihler: Miisterinin isletmeyle temas etme nedenleri, neden isletmeyi
tercih ettigi (fiyat, kalite, hiz, gliven vb.), 6zel talepler/ozellestirme istekleri, kullanim
aliskanliklari, gelecek beklentileri.

CRM kullaniminda kritik noktalar ise sunlardir:

» Musteri tekillestirilmelidir: Ayni kisiye ait tim bilgiler tek bir profil altinda
toplanmali.

« Segmentasyon: Her miisteri ayn1 degildir. Ihtiyac ve beklentilere gore ayristiriimali.

« Kisisellestirme: Dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru teklifle iletisim kurulmali.

» Satis oncesi ve sonrasi siirecler: CRM sadece satisa kadar degil, satis sonrasi
destek, sikayet ve memnuniyet yonetimini de kapsar.

1.7 Sonug

CRM; musteri adj, iletisim bilgileri, satin alma gecmisi, etkilesim ge¢misi ve tercihleri gibi
¢ok boyutlu bilgileri merkezi bir yerde saklayarak, her musteriye kisisellestirilmis bir
deneyim sunmay1 mimkiin kilar. Bu siire¢, miisteri sadakati, rekabet avantaji ve
suirdiirillebilir karlilik acisindan vazgecilmezdir. Kaynaklar, isletmelerin sadece miisteri
verisi toplamak yerine, her bir musterileriyle gergek bir iliski insa etmeleri gerektigini
vurgulamaktadir.
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