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“CRM
odullerini
almak, CRM

yapmaktan
GELERGIEY
oluyor!”

* Hemen hepsi hizmet sektoériinde (danismanlik, deniz acenteligi, egitim, leasing, bireysel
bankacilik) gegen 30 yila yakin is hayati;

* 15'den fazla is degistirme;

* Bir ¢ok kez, “Turkiye'de ilk defa...” denecek buluslar;

* CRM, 6deme sistemleri ve sadakat kartlari uzmani;

* Pazarlama ve is hayati yazan blogcu;

* Cocuklarinin gurur duyacagi bir “baba” olmayr amaclamis bir adam.

Herkes bir seyler yapiyor, yapmaya ¢alisiyor. Bir de -mis gibi yapanlar var. CRM oéddllerini
almak, CRM yapmaktan daha kolay oluyor.

Mausterilerden gelen sikayetlere -bu amagla kurulmus olan internet sitelerine- baktigimizda,
CRM’e iliskin odulleri alanlarin basta geldigini goriyoruz. Demek ki, 6dil kriterleri ile
musterilerin beklentileri uyusmuyor.

Diger yandan, sessiz sedasiz yapilan ve misteri memnuniyetini ve sadakatini artiran calismalar
da var.

Son yillarda en dikkatimi ceken degisiklik, CRM kavramlarinin “yazihm” kavramlari olmaktan
¢ikmaya baslamasidir. Yani, giderek miisteri beklentileri ile CRM kavramlari bulusmaya
bashyor. Musterinin marka veya diikkan ile yasadigi tecrubelerin 6nemi, fiyattan cok daha
onemli unsurlar oldugu anlasihyor.

Artik, cogunlugun dogru yolda oldugunu distintyorum.
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“Teknoloji
egitimi verip,
miuisteri ile
temas egitimi

verilmezse,
tum proje
bosa gider”

Oncelikle, musteri iliskisi ydnetiminin kurumsal bazda benimsenmesi gerekir. Bana “CRM sart
midir?” diye soruldugunda, “Degildir” diye yanithyorum. Eger kurumun entelektiel seviyesi
uygun degilse, sakin ha CRM projesine baslamayin. Blyuk Patron veya Genel Mudur bu
konuya adanmis olmazsa, cemaat bozulmaya hazir bekler.

ikincisi, az 6nce de dedigim gibi, ticari birimlerin sahip ¢cikmasi gerekir. Veri secimi, veri
ambarinin isleme yontemi, musteri temsilcilerinin éniindeki ekranlarda hangi bilgilerin yer
alacagi, bunlarin hangi siklikta glincellenecegi, ticari birimlerin (yani Pazarlama ve Satis
bélimlerinin) sorumlulugundadir.

Eger sorumluluk Bilgi Sistemleri’ne atilmis ise, orada kalacagina emin olun. Ticari bélimlerin
“neden basarisiz olduk?” diye soru sormaya hakki olmaz.

Uclinciisii, sadece proje yénetiminin degil, musteri ile her giin temas eden kisilerin de dahil
oldugu siirec tasarimlari gerekir. Musteri ile her glin karsilasan insanlar, hangi stirecler nasil
duzeltilirse, nasil ekran tasarimlari 6nlerinde yer alirsa daha ¢ok satis yapacaklarini bilirler.
Onlarin katkisini almadan herhangi bir uygulama dayatilirsa, gelecekteki tim basarisizliklar igin
ellerine bahane verilmis olur. Sonra da devamli sunlari duyarsiniz: “Bilgi girmesi zor”; “Is
yapmaktan daha uzun zamani ekranda gecirmek zorunda kaliyoruz”; “Performansimizi
artirmiyor, disdriyor”...

Bir de egitim var. Alt yapilari kullanacak olanlar, hem teknoloji ile nasil ¢alisacaklarini bastan
ogrenirler; hem de musteri ile nasil strekli ve verimli ¢galisacaklarini... Teknoloji egitimi verip,
musteri ile temas egitimi verilmezse, tim proje bosa gider.

CRM’de egitimin 6nemini anlatan bir fikra vardir. Bir otobus sirketinde tim personele
musteriye iyi davranmak gerektigini 6gretmisler. Yolculuk sirasinda yaslh kadin, bigkin
muavinden rica etmis:

- Evladim, eger sana zahmet olmazsa bana su getirebilir misin?
Muavin, aldigi egitim dogrultusunda:
- Zahmetin a.ina koyarim teyze, sen iste yeter ki...” diye yanitlamis.
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Musteriniz
sikayetini
binlerce
insana hemen

duyurabiliyor.
C[ddiye alin!
ligilenin!

internet, miisterinin sirket ile BIRCOK temas noktasidir.

* Vitrin yerine kullandiginiz bir Internet sitesi,

* Alisveris yaptiginiz bir “sanal ditkkan®,

* Musterinize kendinizi anlattiginiz bir brogsiir e-mail‘i,

* Misterinin size sorunlarini génderdigi bir “sikayet kutusu®,

* Sizin musterinin sikayetini ve sorularini yanitladiginiz bir “mektup,

* Size 1smarladigi Grlinin su anda ne durumda oldugunu takip edecegi bir “bilgi notu;

* Musterinin sizinle dolayli yazistigi bir “chat” ortami...

Bunlar disinda, sizden bahsettigi ortamlar:

* Sizi yere batirdig1 veya goge cikardigi bloglar,

* Sizin hakkinizda, yanlis-dogru mesaj zincirleri,

* Sizinle cozemedigi dertlerini paylastigi friendfeed, facebook, eksisozluk, sikayetimvar gibi
sosyal paylasim siteleri...

C)zet_[e, “internet”i tek bir kalem altinda inceleyip, musteri iliskilerindeki 6nemini tanimlamak
zor. Ustelik, yukarida saydigim temas ve izlenim noktalarinin her biri ayri ele alinmali ve ana
strateji cercevesinde, ayri agirliklar ve taktikler ile yonetilmeli.

iki 6rnek vereyim. internet sitenize girildiginde, rakiplerinizden farkli misiniz? Havayollari icin
cok 6nemli bir sey “farklihk”. Zaten bilet alisverisi, internet’te bitiyor. Beklentiler de o sirada
olusuyor. Ucuz havayollarinda, ikram olmadigini biliyorsunuz. Onemli bir sorun ¢ikmazsa,
yolculuk “islevsel” bir sey haline geliyor. Maalesef, havayollari bizim kendileriyle temasimizin
check-in’de basladigini, bavulumuzu teslim alinca da bittigini zannediyor.

Diger yandan, kurumlar genellikle bloglara yansiyan sorunlari géz ardi ediyorlar. Aldiginiz PC
bozuk cikinca blogunuzda yaziyorsunuz, friendfeed’e ekliyorsunuz. Sonra herkes duyuyor.
Bunlari géz ardi etmek yerine, hemen miidahale etmek gerektiginin bilinmesi gerekiyor.

Baska bircok ornek bulabiliriz. Ancak iki ana maddede 6zetleyebilirim.
Artik size daha hizl ulasabiliyor. izleyin, 6l¢iin ve degerlendirin.
Artik sikayetini binlerce insana hemen duyurabiliyor. Ciddiye alin. ilgilenin.
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Derslerinize
iyi ¢calisin ki

sonra
uzulmeyin!

Bir 6nceki soruda, yanitin bir kismini verdigimi saniyorum. internet, bir cok temas ve izlenim
noktasi sagliyor. Kurumun uzun vade stratejileri dogrultusunda her bir temas noktasi ayri ele
alinmali. Yaratacag firsatlar ve tehditler incelenmeli. Sonra da tiim bunlar masaya yatiriimali.
Bir yol plani olugturulmal.

Ornegin, web sitesiniz var. Simdi ne yapacaksiniz. Hemen bir “sanal ditkkan” mi yapmalisiniz.
Yoksa dnce web sitenize gelen ziyaretci sayisi, sitede gezinme siresi, bakilan alt sayfalar, vb.
gibi 6lcimleme mi yapacaksiniz.

Paranizi ve insan kaynaginizi en etkin nasil kullanacaksiniz. Birini yaparken, digerindeki hangi
firsatlari elinizden kaciracaksiniz. Sizin 6nceliginiz, sanal diikkaniniz mi yoksa markanizin adini
korumak mi?...

Bu ve benzeri sorulara yanit vermek igin, internet sayesinde olusan her bir temas noktasini —
getirdikleri ve goturdukleri ile — incelemek gerekiyor.

Bazi yurt disi 6rneklerde, firmanin veya markanin adinin gectigi her cimle sirketin PR
bolimine raporlaniyor. Musteri sikayeti oldugunda, yangin biyimeden mudahale ediyorlar.
Bir yabanci blogger, “blog’umda yayinlamak icin tusa bastiktan on dakika sonra, sirketin Genel
Mudir’t beni aradi” diye anlatti. Bu gibi gelismelerin de yakindan izlenmesi ve sirket icin
uygulamaya alinmasi gerekir.

Uriinleriniz internet lizerinden satmaya elverisli olmayabilir. B2B calistiginiz icin, zaten
musterinizi yakindan taniyor olabilirsiniz. Bu durumda, musterileriniz ile ortak siirecler
gelistirmeyi, karsilikli olarak (6zellikle bu kriz donemlerinde) maliyetleri azaltmayi, bir
birinizden aninda haberdar olmayi da internet sayesinde yapabilirsiniz.

CRM tarafinda bir kisi olarak, “6nce 6lcimleme yapin, sonra diger adimlari atin” diyemiyorum.
Sadece “derslerinize iyi calisin — ki sonra Gzllmeyesiniz” diyebilirim. Firsatlari inceleyin ve en
verimli gordligliniiz noktaya dogru bir adim atarak baslayin. Ama mutlaka BASLAYIN...
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Musteri
kendisini

“onlinde havuc
sallaniyor” gibi
hissediyordu!

Once olayi hatirlayalim. Bir dénemler her bankanin basili puan katalogu vardi. Kredi karti ile
yapilan alisverisler sayesinde puan biriktirilir, sonra da katalogdan hediye istenirdi.

Hem musteri, hem de sirket icin rahatsizlik verici bir siireg idi. Musterinin begenecegi varsayilan
drlnler secilmeye calisilirdi... Dolayisiyla, ortalama begeniye yakin hediyeler segcilirdi. Kendinizin
istedigi gibi bir sey bulmaniz ¢ok zordu.

Bir yil boyunca basili katalogda yer alacagi icin fiyati cok oynamayacak urtinler tercih edilirdi. Bu
nedenle popiler bir CD veya DVD yer almazdi. Guincel bir Grtini kataloga koyamazdiniz.

Uriini almak icin puanlari biriktirmek zorundaydiniz. Bazen, tam hediyeye yaklasmisken katalog
yenileniyor ve hediye yine sizden uzaklasiyordu. Misteri kendisini “6nlinde havug sallaniyor”
gibi hissediyordu.

Basvuru siireci bile sanciliydi. Katalogun arkasindaki formu doldurmak, onu postaya vermek,
sonra da beklemek zorundaydiniz.

Banka tarafinda da sikinti yaratiyordu. Once hediye secim siireci... Katalogda hangi tiriinler yer
alacak... Gegmis yillar inceleniyor, yeni trendlere bakiliyor, ama énemli bir farklilik
yaratilamiyordu.
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Milyon
musteri icin,

milyonlarca
lira
harcaniyordu!

Basili kataloglarin tanesi 1 Euro civarina mal oluyordu. Musteri kendisine ulastirilan
katalogu kaybediyor, puani biriktiginde tekrar talep ediyordu. Bunlari musterilere
gondermek igin de posta parasi veriliyordu. Ardindan basvuru formlarinin sisteme
girilmesi, ilgili sirkete bildirimi, eve teslim sliresine kadar olusan maliyetler...

Milyon miisteri igin, milyonlarca lira harcaniyordu.

Hepsiburada.com ile el sikistik. Puanlarin hemen tim Grinleri satin alirken
kullanilmasina basladik. Neler degisti:

Musterinin adina biz trin secimi yapmadik; misteri kendi istedigi Grlint almaya basladi.

Musterimiz puan biriktirmek zorunda kalmadi. Puani yetismediginde, kredi karti ile
ustiind tamamliyordu.

Basili katalog maliyeti kalmadi.
Bilgi giris ve diger izleme siirecleri ortadan kalkti.

Ozetle, internet sayesinde hem tiim paydaslarin memnuniyeti artt;, hem de maliyetler
ciddi bicimde azaldi.

Dogru yaptigimizin en biyuk ispati, iki yil gegmeden tim bankalarin ayni uygulamayi
kopyalamasidir. Artik hicbir bankanin basili puan katalogu yok.

Buglin Turkiye’de 30 milyonu askin kredi karti var. Her bir kisiye génderilecek basili
katalogun maliyeti, ek olarak harcanan diger ¢cabalarin bedeli Gzerinden hesapladiginizda,
yilda 80 — 90 milyon YTL tasarruf saglandigini soyleyebilirim.

Ama hepsinden 6nemlisi, artan misteri memnuniyeti...
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CRM’de,
veri sarhoslugu

diye bir deyim
vardir

Internet kullanicilarinin aslinda sitelere hi¢ sadik olmadiklari iddia edilir. Bu ylizde yiiz dogru bir
ciimle degildir.

Bankalarin internet siteleri icin yapilan bir arastirma, ilk tanistiklari — ¢calismaya basladiklari —
internet subesine alistiklarini, sonra karsilastiklari internet subelerini de ilkine gore
degerlendirdiklerini gosterdi. Bir grup musterinin en begendigi internet subesi, o bankanin
kendi galisanlarinin bile begenmedigi bir yapiya sahipti. Musterinin ilk gordigi internet subesi
oldugu icin onu tercih ediyordu.

Bu arastirmadan sunu 6grendik. ilk kullandiklari siteye alismalari ¢ok hizli oluyor. Bu site
“kullanici dostu” olmasa bile alisiyorlar. Sonradan gelenleri — daha “kullanici dostu” olsalar da
begenmiyorlar.

Benzer bir olguyu, kendimde de izliyorum. Suirekli izledigim bloglar ¢ogunlukla ayni. Arada
bazilarini biraktim, yenilerine basladim... Ama ¢ogunlugu degismeden suriyor.

Sonugta unutmayalim ki insanin zamani sinirli... Her siteye géz atma sansiniz yok. CRM’de, “veri
sarhoslugu” diye bir deyim vardir. Analitik CRM ile ugrasanlar bazen kantarin topuzunu
kacirirlar. Verinin icine dalip giderler. Asil amaci unuturlar. Verilere bakarak yeni uygulamalar
yaratmaya odaklanirlar.

Uriin veya hizmet alirken internet’ten arastirma yapmayi da buna benzetiyorum. Ekran éniinde
dalip gidebilir, ne aradiginizi unutabilirsiniz. Ama yine de zamaniniz tim secgenekleri incelemeye
yetmez. Arastirmak insanin dogasinin bir pargasi... Ne var ki, degisime karsi koymak da insan
dogasinin bir parcasi. insan rahati ister. “Homo economicus” sadece parayi degil, zamanini da
tutumlu harcar. Yani, daha onceki tecriibelerine glivenir. Daha dnce “aradigi seyi buldugu”
siteleri oncelikle tercih eder.
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Zamanla her
konuda

birkag sitenin
one ¢ikmasi
kaginilmaz.

Bir dnemli nokta daha var. Amaciniz bir (irlin veya hizmeti almak ise, fiyattan ¢cok daha 6nemli
unsurlar vardir. CRM ve “musteri tecribesi yonetimi”ne gonil vermis biri olarak, basgka bir
sekilde ifade etmek isterim. Internet’ten satin alma konusunda musteri tecriibesi, ekran
basinda sona ermez. Uriiniin eve teslim edilmesine kadar siirer. Alisveris yaparken para
verdiginiz icin, “gliven” en baskin unsur olmaya baslar.

Bildigimiz gibi, birkag tane sanal pazaryeri kapandi. Bazi arkadaslarimiz magdur oldular, elleri
kursaklarinda kaldi. Bence bir olgunlasma siirecinin olmasi, zamanla her konuda birkag sitenin
one ¢ikmasi kaginilmaz.

Internet’in getirdigi yenilik sudur. One cikanlar degisimi yakalayamazlarsa, yeni gelenler onlari
gececek ve bir donem igin “en tercih edilenlerden biri” olmanin keyfini yasayacaklardir.

Bunlar disinda, karsilastirma veya referans siteleri olusuyor, olusacak. Once kulaktan kulaga
(friendfeed’den facebook’a...) yeni bir karsilastirma sitesinin “daha iyi” veya “daha derin”
karsilastirma yaptigi aktariliyor. Bunlar énce sinaniyor. Basarili bulunurlarsa — bir sure igin —
sadik musterileri olusuyor. Sonra, en iyiye kaybediyorlar.

Gelelim referans sitelerine... Onlarin asil amaci ¢ogunlukla referans olmak degil. Yemek siteleri
var ornegin. Bir slire sonra okuyucular ile aralarinda degisik bir iliski olusuyor. “Hangi marka
ekmek makinesi alacagini, hangi marka un kullanacagini” okuyucu onlara soruyor. Bu etkiyi
gozardi etmemek gerekir.

Bir devirler, Dogu Anadolu’da yapilan anketlerde, kadinlara “kim séylerse inanirsiniz” diye
soruldugunda “Tirkan Soray” yanitini almislardi. Konu “dogum kontrolu” idi...

Dikkat ederseniz, ayni etkiyi goriirsiiniiz. Referans olmak kolay degil. izleyiciler dnce siniyor.
Bir kez referans olundugunda ise, sadakat kolay bozulmuyor.
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Internet
sayesinde, sizi

— hi¢ degilse -

bir kez ziyaret
etmesi olasiligi
artti.

Diger yandan hali hazirda internet kullanicilari ¢ogunlukla geng insanlar. Onlar, sadece
ahsveriste degil hemen her konuda zapliyorlar. Segtikleri “in” mekanlar, giydikleri markalar,
arkadas — sevgili iliskileri... Cok sik degisiyor. Onlara bakarak “sadakat yok” demek dogru degil.

Kullanici sayisi arttikga, orta yastakilerden baslayarak daha yasl kesimler de rahatligi ve
tutarliigl sececek. Onlar interneti daha fazla kullanacak. iste o zaman ister-istemez sadakat
daha 6ne cikacak. insanlar alistiklari siteleri / yontemleri / tasarimi / ydnlendirme ve akislari
isteyecekler.

Alta Vista vardi, Yahoo var... Ama Google UstinlUgi tartisiimiyor. Zamanla rakipleri ¢ikacak.
Daha iyi arama yapanlar ortaya cikarsa — ve eger Google onlari satin almazsa — yeni arama
sitelerinin isimlerini duyacagiz. Her konuda benzerleri yasaniyor, yasanacak.

Google’dan bahsetmemin nedeni, en baskin 6rnek oldugu icin. Siirekli yeniliklerle adini ilk
satirda tutmaya calisiyor. Tipki normal ticarette oldugu gibi...

Ben internetin ayri bir sadakatsizlik formili getirdigini disinmiyorum. Normal ticaretin
kosullarini yerine getirirseniz, sadik musterileriniz olur.

Az 6nce dedigim gibi, ticaretin ¢ok bilinen kosullarini yerine getirmek gerekir. Elbette,
internetin tasidigl 6zel durumlari da dikkate alarak...

Internet sayesinde, sizi — hi¢ degilse — bir kez ziyaret etmesi olasilig artti. Bir banner’a
tiklayarak, Google’dan bularak, karsilastirma motorlarindan yola gikarak... (Bu konuda binlerce
yazi bulabilirsiniz)
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Daha dnce
denenmis ve
basarili olmus

tasarim ve

goruntileri
tekrarlamaktan

¢ekinmeyin

Size geldi ve ekraniniza bakmaya basladi. Blyuk olasilikla aklinda daha 6nce kullandigi baska
bir site varken... iste oyun burada basliyor. izleyiciyi “misteriye déndiirmek” icin ne
yapiyorsunuz. Diikkanlar ne yapiyorsa, benzerini yapmak zorundasiniz. Vitrin 6niinde
duraklayanlari iceriye davet eden bir yapiniz olmali. Ornegin daha ilk bastan “liyelik” talebi hig
hos karsilanmiyor. “Diikkanda gezmek, Grlinlerimize bakmak istiyorsaniz, bize bilgilerinizi
vermelisiniz” denirse siz dikkana girer misiniz? (Bu konuda da binlerce yazi var)

Demek ki aranilan her ne ise, rahat bulabilecegi bir yapi olmali. Daha 6nce denenmis ve basarih
olmus tasarim ve goruntileri tekrarlamaktan gekinmeyin. Musteriler, mevcut bilgileri ile
ilerlemeyi yeniden 6grenmeye tercih ederler.

Diyelim ki ilk gezintiyi kotardiniz.

Sadakat’ten bahsettigimize gore, ilk karsilasmayi degil de, sonra tekrar ziyareti konusuyoruz.
Isminizin kolay hatirlanir olmasini saglamaniz gerekiyor. Her seferinde sizi Google’da
arayacaksa, her seferinde yine rakiplerin karsisina g¢ikiyorsunuz demektir. Bu kismini cok
onem-siyorum. Aslinda sizi aramak i¢in yola ¢ikmis biri, eger sizi bulamiyorsa, suglusu yine
sizsiniz. “Google’in bir anlami var mi?”, “Twitter da ne demek?” gibi 6rneklere bakarak ismin
bir anlami olmasi gerekmez diyorsaniz, ortaya muhtesem bir yenilik koymaniz gerekiyor. Bir kez
ugrayanin bir daha gelmek isteyecegi — adinizi unutmayacagi — yapiy! kurmus olmaniz lazim.
Aksi takdirde, amag dogrultusunda akilda kalici (jenerik olmaya uygun) isim tercih edin.
Facebook, friendfeed isimleri amaclarini iyi ifade ediyor. (“Anlami olmasi gerekmez” deyip de
Google ve Yahoo adini 6rnek gosterenlere Facebook ve Friendfeed isimlerini sunuyorum)
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Sizi sik ziyaret
etmesi icin

gerekgeler
yaratmaniz
lazim

Elbette sadece isim her sorunu ¢ézmiyor. Sizi sik ziyaret etmesi icin gerekgeler yaratmaniz
lazim. Sttas’in karikatulrleri buna 6rnek. Markanin yarattigi misteri degeri dogrultusunda yan
bilgiler, en ¢ok kullanilan yéntemlerden biri. Arazi araci (4x4) satan sitenin bir ¢ok “outdoor”
faaliyetini barindiran referans sitesi olmaya ¢alismasi; mutfak malzemesi satan sitenin yemek
tarifi icermesi, bunun 6rnekleri... (Bu konuda da binlerce yazi bulabilirsiniz)

Bu “olta” sayesinde gelen kisiyi iceride tutmak icin bir seyler daha yapmalisiniz.

Dikkat ederseniz, misteri bilgisinin kullaniimasi, en iyi teklifin sunulmasi asamalarina daha
gelmedik. Ben CRM'’i “pazarlamanin (izerinde bir katman” olarak nitelendiriyorum. Yani, 6nce
temel pazarlama kurallarini yerine getirmek gerekir. Sonra CRM distinmeye baslanir.

Pazarlamanin temel ilkelerini kullanarak musteriye kendinizi begendirdiyseniz, yukarida
saydiklarimizi bilgi edinmek icin kullanabilirsiniz. “Buglin ne yemek yapayim diye distinmek
istemiyorsaniz, e-posta adresinizi birakin. Biz size bu mevsimde yapilacak 3 yemek tarifi
génderelim”; “Ozetini okudugunuz bu makaleyi begendiyseniz, e-posta adresinize
gonderelim” gibi 6nerilerle ek bilgiler alirsiniz. Akhniz ve yaraticiliginiz ile sinirhsiniz.

Burada énemli bir noktay! vurgulamak istiyorum. lIzinli pazarlama sadece énceden izin almak
ile sinirh degildir. Musterinin bilgisini sizinle isteyerek paylasmasini saglamak da izinli
pazarlamadir. Yeter ki siz bu bilgiyi baskalari ile paylasmayin. Musteri, kendi hayatini
kolaylastiran, amacina ulasmasini saglayan mesajlara olumsuz bakmayacaktir.
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Miisterinin
WEVEL
kolaylastigi

takdirde
sadakati
stirecektir

Bir seferinde tiim bilgileri almak yerine, asamali 68renmeyi deneyin. Zaten sizinle iliskisi
derinlestikce iz birakmaya devam edecektir. Misterinin yasam tarzini anlamak igin, taa ilk
bastan “Eviniz kira mi, sizin mi?”; “Evde kedi — kdpek besliyor musunuz?” diye sorarsaniz,
sempatik gortiinmeyebilirsiniz.

Ama musterinin izlerini takip edebilirseniz, bu sorulardan fazlasinin yanitlarini bulursunuz.

Bu noktada, “daha once su Urlinleri tercih edenler, bunlari da aldi” tipi ¢alismalari
yapmalisiniz. Ancak sunu da unutmayin: “interaktif” oldugu iddia edilen bu modeller
“ortalamalar” (izerinden calisir. istisnai kisileri kizdirabilir. (Ayak bileklerimde sorun oldugu
icin, yurtiyls dahil her sporu yaparken yiiksek konglu ayakkabi giyiyorum. interaktif modeller
bana surekli “rap” kiyafetleri dneriyor.)

Musteri sadakatini artiran en 6nemli kavram sudur: musterinin hayatini kolaylastirmak. Onun
onlarca secenek arasinda kaybolmasini, “en iyi teklif” sunarak engellemek (“onu alanlar,
bunlari da aldi” modelleri); gereksiz teklifleri karsisina ¢ikarmamak; aradiginda kolayca
bulmasini saglamak; 6édeme siirecini rahat ve hizli duruma getirmek; gonderilen kargonun
izlenmesini saglamak; kullanmaya basladiktan sonra “memnuniyet anketi” (litfen kisacik, az
soru ile) yapmak... Misterinin hayati kolaylastig| takdirde sadakati slirecektir.

Tekrarliyorum. Musteri tecribesi, ekran basinda baslayip biten bir sey degil. Bunu unutmayin.
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Herkese
ayni
teklifler,

ayni
cumleler!

Sitelerin CRM olgunluk diizeylerini arastirmadim. Bu nedenle sadece sik girdigim siteler
konusunda begendigim / begenmedigim noktalari soyleyebilirim.

Bankalardan baslayalim. Musteri hakkinda her seyi bilme sanslari var. Nedense, “en iyi
teklif” konusunda pek ilerleyemediler. Herkese ayni teklifler, ayni cimleler. “Sayin Ugur
Ozmen” yazdiklari zaman “kisisellestirilmis” yaptiklarini zannediyorlar.

Migros (zaten normal alisverisleri de oradan yapiyoruz) ailecek kullandigimiz bir site.
Sebzeden slite, deterjandan ampule kadar bir ¢ok sey ayni anda ismarlana-biliyor. Teker
teker, domates icin ayri site, deterjan icin baska bir site aramiyoruz. Zeytinyagi veya
yogurt konusunda istedigimiz markayi seciyoruz. Ama alisverisi tek yerden yapiyoruz.
(Dikkat ederseniz, yine normal ticaretin kosullari isliyor “one stop shopping”).
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O markanin
musterisi

degil...
Hepsiburada
musterisi!

Bunlara ek olarak, daha 6nce de yazdigim bir “musteri tecriibesi” olgusunu burada
tekrarlayacagim. Esim (Prof. Dr. Sule Ozmen) hali yikama makinesi almaya karar vermis.
www.hepsiburada.com dan aramis. Karsilastirmasini yapmis. Bir tanesinde karar kilmis. Bir
konferansta, “beklediginden daha kisa zamanda eline ulasinca ¢ok mutlu oldugunu” anlatti.

Dinleyicilerden biri hali ylkama makinesinin markasini sordu. Esim hatirlayamadi. O markanin
miusterisi degil... hepsiburada.com’un musterisi.

Neden? Esimin hafizasinin zayifligindan degil... Musteri tecriibesini makine ile degil,
hepsiburada.com ile yasadigi icin. Eger makine bozuk olsaydi, esimin beklentilerine yanit
vermeseydi, markasini mutlaka hatirlardi.

Makine evde kullaniliyor. (Esim tarafindan degil, temizligimizi yapan kisi tarafindan). Ama hig
himse markasini bilmiyor. O bir “hali yikama makinesi”... Hatta “makine”... “Surayl makineyle
alalim” deniyor. Hepsi bu... Markasi — evdekiler icin — yok.

Evdeki calisma sandalyeleri de hepsiburada.com’dan alindi. Markalarini bilmiyoruz.

Bu ornekleri vermemin nedeni, misteri iliskilerini iyi yoneten bir internet sitesinin, oradan
satin alinan Grtnlerin markalarinin Gstline gikabilecegini gostermek.

Online kuttiphane Web Girisim’deki diger yazilar igin;


http://www.webgirisim.com/
http://www.suleozmen.com.tr/
http://www.hepsiburada.com/

Krizi bahane
etmeden

parave
zaman ayirin!

Web girisimcilere CRM konusundaki tavsiyelerim, yukaridakilerin kisa bir 6zeti seklinde olacak.

1 — CRM, pazarlamanin bir st katmanidir. Temeli saglam atmazsaniz (yani pazarlamanin temel
ilkelerini iskalarsaniz) sizi CRM bile kurtaramaz.

2 — Musteri ile temas edilen her bir nokta (site, karsilastirma, “sepete koy” asamasi, 6deme,
takip, teslim, mesajlar, sikayetler, vs...) dnemlidir. Bunlari, ana strateji cercevesinde ele alip
“musteri odakli” duruma getirmek gerekir.

3 — Hangi verileri tutacaginiza karar vermeden 6nce, niye o verileri tutmak gerektiginin
¢alismasini yapin. Olasi senaryolarinizi Uretmeden, veri ambarinizi tasarlamayin.

4 — Demografik bilgileri ve kullanim (sitede gezinme ve satin alma) bilgilerini iki ayri veri grubu
olarak diislinlin. Bastan ayri tasarlamak ileride islerinizi kolaylastiracaktir.

5 — Her bir temas noktasinda, her bir sayfada, her bir tiklamada nasil bir kayit tutulacagini,
yani musterinin nasil izlenecegini belirlemek gerekir.

6 — Bir defada buyulk yatirimlara girmeyin. Eldeki olanaklarla deneyin. Birkag kiiciik kampanya
yapin. Sonucunu gorin. Boylelikle nelere ihtiyaciniz oldugunu da anlayacaksiniz.

7 —ilk giinden itibaren muhtesem bir CRM altyapisi kurmanin gerekli oldugunu séyleyenlere
aldirmayin. Ogrenerek blyuydn.

8 — Her asamada, “simdiki dnceligim nedir?” diye kendinize sorun. Ama misteri odakli olmaya
(yani 6grenmeye) her kosulda (krizi bahane etmeden) para ve zaman ayirin.
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Ugur H. Ozmen

1981 yilinda ODTU - isletmecilik Bdliimiinden mezun olduktan
sonra, Price Waterhouse Consultancy’de is hayatina basladi. Hepsi
hizmet sektoriinde yer alan danismanlik, deniz acenteligi, egitim,
leasing, bireysel bankacilik branslarinda 30 yila yakin calisti.

Bireysel bankacilik alaninda bir ¢cok “Turkiye’de ilk defa” diye anilan
projeleri hazirladi ve yonetti. Bunlar arasinda, Turkiye’'nin ilk taksitli
banka karti olan Taksitcard’in yaratilmasi; diinyada ilk defa kredi
karti puan katalogu yerine ulkenin en blyilk sanal marketinde
(hepsiburada.com) puanlarin kullanilmasinin saglanmasi;
musterilerin bankacilik hizmetlerine puan verilerek, sadece trin
(kredi kart1) odakh olan puan uygulamalarinin musteri odakh hale
getirilmesi sayilabilir.

Is hayatini stirdiiriirken 35 yasindan sonra MBA, 40 yasindan sonra
“Finansal Hizmetlerin Pazarlanmasi” konusunda Doktora
derecelerini aldi.

Ayrintil bilgi icin; www.ugurozmen.com
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Bu roportaj Web Girisim adina Mehmet Cihangir tarafindan Ugur
Ozmen ile yapilmis ve 12.01.2009 tarihinde yayinlanmuistir.

Telif Hakki;

Bu e-kitap icerisindeki calismanin telif haklari yazara aittir, icerigin
kullanimi ile ilgili direkt olarak Ugur Ozmen ile iletisime
gecebilirsiniz. http://ugurozmen.com

Bu calisma Creative Commons tarafindan lisanslanmistir.

@creative
commons
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Web Girisim;

Abonelik icin;

Ta ki p et ! http://feeds.feedburner.com/webgirisim

Diger Servislerden takip etmek igin;
Web Girisim Facebook Sayfasi

Web Girisim Twitter

Web Girisim FriendFeed

Web Girisim Linkedin
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