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Bu c¢alisma kapsaminda CRM’e genel bir giris yapildiktan sonra,
Tirkiye’deki sigorta sektorii ve CRM’insigortadaki etkileri incelenecektir. CRM
nedir ve ne gibi avantajlar saglar, ¢cok 6zel ihtiya¢lar dogrultusunda bir sirketin
hangi CRM yazilimim1 kullanmasinin daha avantajli olabilecegibelirlenmeye
calisilacaktir.Son olarak CRM yazilimlarinin genel amaci ayni olsa da,piyasada
sik kullanilan ii¢ yazilim (SAP, SALESFORCE, MICROSOFT DYNAMICS)
birbirleriyle kiyaslanarak sektdrde 6ncii bir sigorta firmasi tizerinde firmaya en
uygun yazilimin sec¢ilmesi tizerine bir uygulama gergeklestirilecektir.
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APPLICATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN
INSURANCE SECTOR AND PROGRAM SELECTION

ABSTRACT

This is a general introduction to the study of CRM in the insurance sector,
after Turkey and the effects on insurance CRM will be examined. CRM is and
what benefits, in accordance with the very special needs of a company which
may be more advantageous to use CRM software to identify. The overall
objective of CRM software is the same as the last time, though, the market three
frequently used software (SAP, SALESFORCE, MICROSOFT DYNAMICS) with
each other on a leading insurance firm in the sector by comparing it to the most
appropriate selection will be carried out on the application of the software.
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GIRiS

Miisteri iligkileri yonetimi kavrami, bilgi ¢agi ve pazarlama anlayisinin bir
sonucudur. Sektdr ne olursa olsun firmalar icin rekabet edebilme giicii her
zaman Onemlidir. Bu durumda farklilasmak i¢cin en 6nemli yol miisteri
iliskileridir.Memnun miisteriler, gerek tekrar miisteri olacaklarindan gerekse
isletmeye yeni miisterileri kazandiracagindan, miisterilerini memnun etmek
basarili isletmeler icin en 6nemli faktordiir.

Isletmeler bu yénetim stratejisini kullanirken maalesef sadece yazilimi
temin ederek sonuca varabilecegini diisiinmektedir. Ancak unutulmamalidir ki
bu bastan sona uygulanacak bir yontemdir. Burada énemli olan teknolojik bir
metot degil, tamamen miisteridir ve kontrol miisteride olmalidir. Tedarik
zincirinden, stok yoOnetimine, eleman ihtiyaclarina kadar tam bir uyum
saglanmalidir. Bu anlamda CRM en istten en alta kadar sirket kiiltliriiniin
yeniden ele alinmasi ve degistirilmesini gerekli kilar. CRM uygulamaya
girdiginde, miisterisinin beklenti ve ihtiyaclarini tespit eden sirket; iiretimini,
hizmet kalitesini, teknolojik donanimini ve c¢alisan ihtiyaglarini buna gore
belirlemektedir.

Sigorta sektorii hizmet sektoriinde faaliyet gostermektedir. CRM
yaklasimina en c¢ok ihtiya¢ duyan sektorlerin basinda yer almasinin nedeni,
genis miisteri portfoyleri, iiriin cesitlilikleri ve miisteri taleplerinin farklh
kombinasyonlari olmasidir.

1. MUSTERI iLiSKILERI YONETIMI

Miisteri iliskileri yonetimi, en degerli miisterilerin ve miisteri iliskilerinin

secimi ve yonetimi konusunda bir is stratejisidir.
CRM, tiim stratejilerin miisteriden baslayarak olusturulmasi, miisteriyi 68renip
ayr1 ayri davranilmasi ve bunu yapabilmek icin ise iiriin degil miisterinin
diistintildiigii stratejik bir anlayistir. Son yillarin popiiler kavramlarindan CRM
icin pek ¢ok tanim yapilmistir: Bu, kavramin ne oldugu konusunda fikir
birligine varilamamis olunmasindan kaynaklanmaktadir. CRM’in ne oldugu
konusuna baslamadan o6nce yapillan bu tanimlara bakmak faydal
olacaktir(www.tsrsb.org.tr).

e  CRM, misteri ile iliskide bulunulan her alanda miisterinin daha iyi
algilanmas1 ve onun beklentileri ¢ercevesinde firmanin kendini daha iyi
yonlendirmesi siirecidir.

e CRM, musteri iliskilerini ydnetmek icin kullanilan metodoloji ve
iirtinlerin genelini icermektedir.

e  CRM, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

. CRM, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile
yakin iligki kuran bir yonetim felsefesidir.

. CRM, satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek i¢in
gelistirilmis isletme stratejisi / kiiltiiriidiir.

. CRM, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonucta miisteri
degerini artirma bilimidir.

. CRM, is ve enformasyon akislarinin 6ncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil
olarak ise sirket ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.
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e  CRM, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir bilgi sistemine
baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

2. SIGORTANIN TANIMI

Sigorta, ayni tiirden tehlikeyle karsi karsiya olan kisilerin, belirli bir miktar
para ddemesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o tehlikenin gerceklesmesi
sonucu fiilen zarara ugrayanlarin zararini karsilamada kullanildigi, bir risk
transfer sistemidir. Bu sistem sayesinde Kkisiler, karsi karsiya bulunduklar
tehlikelerin neden olabilecegi, parayla dlciilebilen zararlarini, nispeten kiigiik
miktarlarda 6demis olduklar1 primler yoluyla paylasmaktadir. Satista sik¢a
kullanilan daha basit bir ifadede ise sigorta icin “Ihtiya¢c aninda satin
alinamayacak tek hizmet denilmektedir.

Sigortanin temel islevi, zarar1 ekonomik agidan 6nemsiz bir duruma
getirmektir. Kisiler tek basina karsilayamayacaklari zararlar: bir organizasyon
araciliflyla aralarinda paylasmaktadir.Bu organizasyon, “sigorta sirketi”,
“sigorta yaptiran” ve “bir sigorta s6zlesmesinden olusur.

Bir sigorta s6zlesmesinde; bir tarafta sigorta teminati veren, ilgili kanun ve
mevzuata gore sigortacilik faaliyetinde bulunmaya yasal olarakyetkili bulunan
“sigortac1”, diger tarafta da tehlikeyle karsi karsiya olan “sigortalt”
bulunmaktadir. Sigortali;; sigorta sirketinin bir tarafi olarak, teminat
kapsamindaki tehlikelerden herhangi birinin gerceklesmesi durumunda,
meydana gelen hasarin tazmini talebinde bulunmaya yasal yetkili olan kisidir.
Sigortacinin sigortaliynr koruma yiikiimliliigiine karsilik, sigortalinin da
sozlesme ile saptanan prim adi altindaki bir meblagl 6deme ylkiimlilagi
bulunmaktadir (www.tsrsb.org.tr).

2.1. Sigorta Sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gerekliligi

CRM uygulamasina sahip bir sigorta sirketine telefon edildiginde kasko
teklifi cagr1 merkezinden alinmakta ve ilgili arabanin pesin, vadeli, muafiyetli,
deprem, sel, su teminati olmasi durumundaki primleri aninda séylenmektedir.
Farkli teminatlar istendiginde c¢agr1i merkezi ¢alisani alternatifli fiyatlar
bekletmeden aktarabilmektedir. Ozel hazirlanmis teklifler, belki de daha
telefonda iken faks veya e-posta olarak iletilmektedir. Teklif yi1lbasina yakin ise
ilgili miisterinin yeni yili kutlanmaktadir.E-posta ile birlikte iriini tanitan
sunum da gonderilmektedir. Uriinii satin almak igin 2 giin sonra miisterinin
aramasi durumunda tekrar tekrar ayn bilgilerin verilmesi ile ugrasilmaya
gerek kalmamakta, hatta daha once kullanilan kredi karti ile mi 6demek
istendigi sorulabilmektedir.Eger doktor olarak gorev yapiliyor ise telefondaki
yetkili, sirketin doktorlar icin hazirlanmis iiriinlinden de bahseder. Poligeler
¢ok kisa zaman i¢inde miisteriye ulasabilmektedir. Daha sonra ilgili doktor
poligesini de satin almak i¢in ayni sirketin internet ofisine gidip bu sefer kendi
basmiza ayni hizmetleri Internet'ten de alabilmektedir. Miisteriler internet
sitesinde islemlerini yaparken ya da islemden sonraki takribi 5 dakika
icerisinde ¢agri merkezi tarafindan aranilabilmektedir. Tirkiye’'de az sayida da
olsa bu sekilde ¢alisan sirketler bulunmaktadir.

Ayni sekilde bir de CRM’le calismayan bir hayat ve emeklilik sirketi ile
calisirken bir kisinin basina neler gelebilecegi diisiiniiliirse, daha 6nce polige
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yaptirilan sirketin degisik bir satis temsilcisi tarafindan haftada bir aym
policeyi yaptirmak tizere ayni misteriyle gorismek isteyebilecegi
varsaylilabilir. Baska bir adrese tasindigini sirkete bildirmeyi unutan bir
miisterinin 6deme makbuzu eline ulasmamaktadir.Musteri tasindigini bildirdigi
halde degisen bir sey olmadigi durumlar da yasanabilmektedir.Bunun
sonucunda miisteriler sinirlenebilmekteve policesini iptal ettirmek icin
basvurabilmekte, basvurular1 kaybedilebilmekte, aranan kisi iptal
basvurusunun baska bir birimde islem gérmekte oldugunu duyabilmektedir. O
sirada iptal basvurusundan haberi olmayan satis temsilcileri miisterileri
primlerini arttirmak isteyip istemediklerini 68renmek igin ariyor
olabilmektedir. Cok sayida miisterisi olan ve sadece operasyonel sistemlerle
calismasini siirdiiren sirketlerde buna benzer tablolarla karsilasmak c¢ok
normal olabilmektedir. Bu sirketlerin CRM sistemleri kurmalar1 ve boylelikle
satis temsilcilerinin birbirlerinin miisteri portféylerini gérememelerinin ve
miikerrer miisteri kayit edememelerinin, miisterinin her turli isleminin her
noktadan yetki dahilinde goriilebilmesinin, 6nemli islemlerde ilgili satis
temsilcisinin haberdar edilmesinin saglamasi
gerekmektedir(http://notoku.com/sigorta-sektorunde-musteri-iliskileri-
yonetimi-crm/).

3. SIRKETLER iCiN UYGULAMALI OLARAK CRM YAZILIMI SECIiMi

Piyasada olduk¢a taninmis bir sigorta firmasinda bugiin itibari ile
Spectra(talep olusturma sistemi) kullanilmakta, halihazirda miisteri iliskileri
yonetimi uygulanmamaktadir. Sektérde oncii olan bu firma i¢in Spectra’nin
yetersiz kaldigr goriilmektedir. Spectra’nin gerceklestirebildigi fonksiyonlar
asagida yer almaktadir.

Spectrada, miisteri ile ilgili bilgiler, kullanicinin olay ge¢misleri (miisterinin
arama nedeni, GSM numarasl, e-mail adresi, police numarasi, hasar dosya
numarasi vb.) bu ekranlarda tutulmaktadir.

Ekranlardan atama gruplarn olusturulmaktadir. Kayit agildiginda bu
gruplara otomatik aktarim (e-mail gonderimi) gergeklestirilmektedir.Bu
aktarimlarda belirli siireler ve aksiyon alinmamasi halinde alarm uyarilar
tanimlanmaktadir.

Web sayfalari ile entegrasyonlar mevcuttur. (Web sitesi iletisim formu, tiriin
sayfalarindan teklif formu, iletisim formu ve Facebook tlizerinde bulunan bir
teklif formu spektral ile biitiinlesmis durumda)

e  Kaullanicy, acente ve VIP (banka i¢in) tanimlama

e  Mesai saatleri tanimi gergeklestirilebilmektedir.

e  Misteri, police ve dosya bilgileri igin sistem entegrasyonu
bulunmaktadir.

e Iletisim modiili mevcuttur. Spectra iizerinden kullaniciya e-mail ve
SMS gonderimi gerceklestirilebilmektedir.

e  Disaramaveanketmodiilleri mevcuttur.

S6z konusu sigorta sirketi Spectra sisteminin yetersiz kalmasindan dolay1
asagidaki talepleri Kkarsilayabilecek bir yazilim sistemi kullanmay1
arzulamaktadir;
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e  Mevcut tiim sistemlerle tamentegrasyonsaglanmis bir sisteme sahip
olmak. Cift tarafli bilgi paylasimi olan, data tekilligine hizmet edecek bir sistem.

e  CRM fonksiyonlar1 kuvvetli bir sistem.

e  Miisteri kartonu sayesinde miisterinin sigorta firmasindaki tiim 6zelliklerini
360 derece tek bir yerde gorebilme imkani saglayan bir sistem.

e  Miisteri skorlamasi ve miisteri segmentasyonu yapabilme yetisi olan bir
sistem.

e  Miisteri iletisim ve davranis ge¢misini gorebilen bir sistem.

. Kampanya yonetimi yapilabilecek bir sistem.(miisteriye 6zel kampanya
yaratabilme / takip edebilme 6zelligi)

e  Analitik uygulamalar yapilabilecek bir sistem. (veri analizi, modellemeler)

e  Sosyal CRM araglar1 ile miisteri bazinda sosyal medya bilgi entegrasyonlari
gerceklestirilebilecek bir sistem.

Bu cercevede 3 tane CRM uygulamasiincelenecektir.Daha onceden de
belirtildigi gibi uygulamalar kendi alaninda en sik kullanilan uygulamalar
arasindadir. Kullanilacak CRM yaziliminin basarisini temelde yiiriitiilen isin
gereksinimleri ve bu gereksinimleri karsilayacak gerekli fonksiyonlar
belirleyecektir. Gereksinimlerin netlestirilmesi ile aranan teknolojik 6zellikler
de netlestirmis olmaktadir. Firmalarin hem yeni miisteri kazanip hem de sahip
olduklar1 miisterileri ellerinde tutabilmeleri igin etkin miisteri iligkileri
stratejilerine sahip olmalar1 gerekmektedir. Amacina uygun olusturulmus etkin
miisteri iliskileri stratejileri, firmalara maliyetlerini azaltma, misterilerin {iriin
ve hizmetlere olan baghligini1 saglama gibi bircok avantaj saglamaktadir. Bu
amaca hizmet eden CRM ¢o6zlmleri, firmalarin is yapma stratejilerini
olusturmalarina ve bu stratejileri kurum i¢inde yayginlastirmalarina imkan
saglamaktadir. Is yapma felsefesini kurumsallastiran CRM ¢éziimlerinin firma
icinde uygulanabilirligi; kolay kullanilmay, ihtiyaclara gore 6zellestirebilmeyi
ve arka-ofis sistemlerle entegre olmay1 gerektirmektedir.

3.1. Microsoft Dynamics

Microsoft tarafindan iiretilen, Microsoft Dynamics ailesinden bir miisteri
iliskileri yonetimi yazilimidir.Yazilimin 3.0 siirimii Aralik 2005'te piyasaya
cikmistir. Bir dnceki siiriim olan 1,2’den en 6nemli farki Microsoft Outlook ve
BlackBerry destekll tasmablllr donanimlari 1le birlikte (;allsabllme51d1r

Sagladig1 Avantajlar

Microsoft Dynamics CRM, rekabetin arttig, verimlilik ve maliyet avantajinin
en 6nemli amaclar haline geldigi gliniimiizde sahip oldugu yapisal 6zellikleri,
teknolojisi ve fonksiyonlari ile bir¢ok 6nemli avantaj saglamaktadir.

Satis Ozellikleri

Microsoft CRM, satislarin daha etkin kilinmasina, satis siirecinin
kisaltilmasina ve firsatlarin olast miisteriler tarafindan daha iyi
degerlendirilmesine olanak saglamaktadir. Bu kapsamli ¢6zliim ayrica satislara
yonelik 6ngorilerin ortaya konmasini ve satis performansinin él¢iimlenmesini
saglamaktadir.
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Miisteri Iligkileri Ozellikleri

Microsoft Dynamics CRM, siirekli artan ve gesitlenen miisteri taleplerini
karsilamak, misterilere sunulan hizmetin Kkalitesini artirmak ve miisteri
tatminini ylikseltmek icin ihtiya¢c duyulacak tiim araglar1 sunmaktadir. Ayrica
Microsoft Dynamics CRM’in getirdigi yap1 sayesinde eldeki mevcut insan
kaynagini ¢ok daha verimli kullanmak miimkiin olabilmektedir.

Mobilite Ozellikleri

Microsoft Dynamics CRM, isin Kesintisiz bicimde yiiriitiilmesi icin siiregleri
sirket ofisinin disina tasimaktadir. Miisteri bilgilerinin yonetimi, iletisim
bilgilerinin gilincellenmesi ve organize edilmesi, ©6nemli toplantilarin
ayarlanmasi, olasi satislarin ve miisterilerin izlenmesi gibi bir¢ok siireg,
Microsoft CRM’inmobilite 6zellikleri kullanilarak zaman ve mekan bagimsiz
olarakgerceklestirilebilmektedir.

Ugiincii Parti Destegi

Microsoft Dynamics CRM, .NET teknolojisi iizerine kuruldugu icin son
derece esnek bir yapiya sahiptir. .NET iizerinden uygulama gelistiren ve her biri
kendi alaninda uzmanlasmis olan Microsoft is ortaklari, her tiirli is ihtiyacina,
sektorel veya kurumsal gereksinime yonelik olarak bu ¢dziimin
ozellestirilebilmesini saglamaktadir.

Etkin Kullanim

CRM'i bir is yapma felsefesi olarak benimseyen bir kurum i¢in en énemli
kriter, dnce c¢alisanlarin bu stratejiyi kabullenmesi devaminda da bu stratejiyi
hayata gecirecek ¢6ziimii etkin olarak kullanabilmesidir. Ciinkii bu is yapma
modeli misteri ile her tirli etkilesimi kayit altina alma ve buna gore hareket
etmeyi gerektirmektedir. Bu ylizden etkin kullanim olduk¢a 6nemlidir. Etkin
kullanimin yolu da kolay kullanilabilen, insanlara ek is yiikii getirmeyen bir
c¢oziimden gecmektedir. Microsoft Dynamics CRM’in Outlook ile olan
entegrasyonu sayesinde miikerrer bilgi girisine gerek kalmaksizin Outlook
fonksiyonlar1 ile Microsoft Dynamics CRM’e de otomatik olarak bilgi girisi
yapilmis olmaktadir. Zira Outlook tizerinden miisteriler ile yapilan elektronik
posta yazismalari, merkezi CRM sistemine otomatik olarak gidebilmektedir.
Bununla birlikte Outlook takvim iizerinde bir randevu tanimlandiginda bu
randevu, merkezi CRM sisteminde ilgili miisterinin kayitlarina bir aktivite
olarak otomatik eklenebilmekte veya Outlook iizerinde bir gorev (task)
tanimlandiginda bu gorev, yine merkezi CRM sistemine otomatik olarak
kaydedilebilmektedir. Outlook fonksiyonlar1 ile Microsoft Dynamics CRM’e
otomatik bilgi girebilmenin yam sira tim CRM fonksiyonlarina/ekranlarina
Outlook iizerinden erismek ve islem yapmak da miimkiin olabilmektedir. Yani
Outlook tizerinde ¢alisirken farkli bir uygulamaya ge¢meksizin Outlook i¢inden
Microsoft Dynamics CRM ekranlarina/fonksiyonlarina erisilebilmektedir.
Outlook tlizerinden kullanim imkdninin yani sira Internet Explorer ile erisimi
saglayan web ara yuzii ve mobil cihazlardan erisimi saglayan Mobile Client ile
de Microsoft Dynamics CRM, her an bilgiye erisimi miimkiin kilmaktadir. Bilgi
kolaylastirirken tiim birimlerin sistemi etkin olarak kullanmasini ve bu sistem
iizerinden is yapma modelini benimsemesini saglamaktadir.
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Entegrasyon

Bir diger 6nemli baslik ise kullanilan ¢6ziimiin mevcut uygulamalar ile
entegre olabilmesidir. CRM uygulamalarini kullanilan diger uygulamalardan
ayri-izole bir uygulama olarak hayata gecirmek miimkiin degildir. CRM
uygulamasinin mevcut sistemler ile olan entegrasyonu sayesinde, ¢alisanlarin
eksiksiz ve dogru bilgilere ulasmalarinin saglanmasi, is siire¢lerinin etkin bir
sekilde diizenlenmesi ve firma genelindeki verilerin tutarli olmasi miimkiin
olabilecektir. .NET mimarisi ile gelistirilen Microsoft Dynamics CRM’in mevcut
uygulamalar ve Web servisleri ile entegrasyonu programlama dilinden
bagimsiz  olarak  saglanabilmektedir. Boylece gerektiginde mevcut
uygulamalarin icinden Microsoft Dynamics CRM eKkranlarini ¢agirmak veya
Microsoft CRM'in iginden mevcut uygulama ekranlarini c¢agirmak veya
Microsoft Dynamics CRM ile mevcut uygulamayir senkronize calistirmak
miimkiin olmaktadir. Béylece yapilan yatirimlar: koruyarak is siireclerini etkin
bir sekilde duzenlemek acgisindan oldukca o6nemli bir imkana sahip
olunabilmektedir.

Ozellestirilebilme

CRM ¢6ziimi firmanin is yapis bicimini ifade etmektedir. Farkli sektorlerin,
farkli miisteri gruplarina sahip olan ve is yapis bi¢imi farkli olan kurumlarin
ihtiyaglar1 da farkli olmaktadir. Bu sektorlerin ya da kurumlarin ihtiyaclar1 ve
dinamikleri dogrultusunda CRM altyapisinin da kurum i¢inde yapilandirilmasi
gerekmektedir. Oldukc¢a esnek bir altyapiya sahip olan Microsoft Dynamics
CRM, sektor ve kurum ihtiyaglarinin iriin Uizerinde kolay bir sekilde
yapilandirilmasina imkan tanimaktadir. .NET mimarisinin sagladigl avantajlar
ile uygulama sektorel bir ¢6ziim haline getirilebilmektedir.

Diisiik Maliyet

Toplam sahip olma maliyeti acisindan CRM ¢oziimleri degerlendirildiginde
oldukca yiiksek yatirimlarin yapilmasi gerektigi sonucu da zamanla ortaya
cikmistir. Hem ¢6ziim maliyeti acisindan hem ¢oéziimii devreye alma maliyeti
acisindan yiiksek biitceler ayirma ihtiyaci bu ¢o6zlimlerin sadece biiylik
kurumlarda konusulmasina neden olmustur.Microsoft sadece biiyiik 6lcekli
sirketlerde  degil kiicik ve orta seviyelerdeki sirketlerde de
uygulanmaktadir.Microsoft Dynamics CRM ¢ok biliyiikk kurumlarda
yapilandirilabilecegi gibi kiiciik ve orta olcekli isletmelerde de Small Business
Server lizerinde yapilandirilabilmektedir. Microsoft Dynamics CRM kisa siirede
kurulabilir, ihtiyaca gore uyarlanabilir ve devreye alinabilir bir ¢6ziimdiir. Her
Olcekte isletmenin ihtiyaglarina uygun olarak yapilandirilmasi sirketler
acisindan bir avantaj saglamaktadir.
Bu boliimler disinda Crm Extended 6zelliginden de s6z etmek faydal olacaktir.
Dynamics’in en biiytik 6zelligi genisleyebilir bir mimariye sahip olmasidir.CRM
lizerinde is gereksinimlerine uygun nesneleri yada alanlar1 a¢ip bunu CRM
icinden gelen bir pargaymis gibi kullanmay1 saglamakta
(http://www.abh.com.tr/microsoft-crm 1 182).

Microsoft Dynamics’i kullanan bazi sirketler sunlardir; THY, Hyundai,
Bimsa, Dedeman Holding, Burger King, Borusan Otomotiv,Burgan Bank.
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3.2. SAP CRM

SAP Miisteri iliskileri Yonetimi (SAP CRM) sirketleri miisteri degeri yaratma
ve karl biiyiime saglama konusunda yetkinlestirmektedir. C6ziim, 6n ve arka
ofis islevlerini tek, miisteri odakli bir islem haline getirmektedir.Ayrica ¢esitli
veri kaynaklarindan ve is siire¢lerinden elde edilen, kisiye 6zgii hale getirilmis
bilgileri sunarak c¢alisanlar, is ortaklar1 ve miisteriler arasinda isbirligi
saglamaktadir.

SAP CRM calisanlarinizi, is ortaklarinizi, siirecleri ve teknolojiyi kapali devre
bir miisteri etkilesim doéngiisi i¢inde birbirine baglayan tek CRM ¢6ziimudur.
Boylece aday musterileri sizinle ilk kez alisveris yapan alicilara, sizinle bir kez
alisveris yapmis alicilari siirekli miisterilere doniistirmektedir.

Bu ¢6ziim, pazarlama planlamasi, kampanya yonetimi, tele satis, aday
miisteri olusturma ve miisteri segmentasyonu gibi ihtiya¢ duydugunuz tiim
ozellikleri ve islevleri size sunarak miisteri iliskilendirme (engagement)
doéngiistiniin her asamasinda bulunmaktadir.

SAP CRM ayrica ger¢ek zamanli kullanilabilirlik kontrolleri, ilgili kisi
yonetimi, faturalama yo6netimi, siparisi yerine getirebilme gortintiilemesi ve
siparis izlemesine olanak tanimaktadir. Biitiin bunlarin yani sira SAP CRM ile
miisterilerle (misteri etkilesim merkezi, Web temelli miisteri selfservisi
ozellikleri, hizmet ve sikayet yonetimi, saha hizmeti ve dagitim, yonetim gibi)
tiim kanallar araciligiyla siirekli bir bicimde ilgilenilmektedir.

SAP CRM ile CRM’in dort boyutu araciligiyla uzun siireli, karli musteri
iligkileri ytriitiilmektedir.

e Connected CRM: Misteri odakli is stiregleriyle kesintisiz, uctan uca
uyum saglamaktadir.

. People-centric CRM: Calisanlar tek tek yetkinlestirmek igin tasarlanmis,
onceden tanimli gelismis bir portal teknolojisi kullanilmaktadir.

e Collaborative CRM: Ortak miisteri siireclerini sirketler, ortaklar ve
tedarikgiler arasinda entegre etmektedir.

. Industry-specific CRM: Sirkete 6zgii CRM ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in
sektore yonelik ozellikler sunmaktadir
http://global.sap.com/turkey/solutions/business-suite/crm/index.epx).

. Sagladig1 Avantajlar

e Satis ve Pazarlama kaynaklarmim dogru analizi ve kullanimi ile satig ve
pazarlama giderlerinin minimize edilmesini saglamaktadir, karlilig1 arttirmaktadir.

e  Pazar ihtiyaglarmin dogru analizi ile degisen Pazar kosullarina hizl
adaptasyon saglamaktadir ve sirketlerin kriz ortamlarinda bile ayakta kalacak
kararlar almasina yardim etmektedir.

e  Misteriye kargt tiim iletisim noktalarinda tutarli ve kisiye Ozgii
yaklagimlarla miisteri memnuniyetinin artirilmasimni saglamaktadir, sirketlerin
pazardaki rekabet giiciinii arttirmaktadir.

e  Servis fonksiyonlarmin izlenebilirligi ve 6lgiilebilirligini saglayarak servis
maliyetlerini azaltmaktadir, {irlin gelisimine katkida bulunarak miisteri memnuniyeti
ve iade oranlarim azaltmaktadir (http://www.bilisimanadolu.com/sap-crm-cozumu-
nedir-_1 187).

Sap CRM {i¢ ayr1 modiilden olusmaktadir.

1)Satis

2)Pazarlama
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3)Servis

Bunlarin tek bir 6rnek tzerinde anlatilmasi gerekirse, yap: sektoriinde bir
satis sorumlusu olarak bir otel insaat1 goriildiigiidurumda bu bir proje olarak
algilanir ve yapilabilecek satislar icin bir firsattir. SAP CRM’debu otelin mimari
potansiyel miisteri olarak yaratilmaktadir(Miisteri Yonetimi). Daha sonra otel
bilgileri, beklenen satis bilgileri ile sistemde bir firsat yaratmaktadir (Firsat
Yonetimi). Daha sonra kataloglar ve tanitim i¢in mimardan randevu talep edilir
ve bu randevu sisteme girilir (Aktivite Yonetimi).Bu ziyaretten sonra baska
kisilerin yapmas1 gereken fonksiyonlar varsa o Kkisilere is delege edilmektedir
(Gorev Yonetimi).Bir teklif hazirlanmaktadir (Teklif Yonetimi), ve teklif kabul
edilirse siparisi sisteme girilmektedir (Siparis Yonetimi).

Pazarlama kisminda oncelikle, artik bu miisteri sirketin nihai miisterisi
oldugundan biitlin kampanya bilgilendirmelerini mail araciligiyla
yapmak,yemek,fuar davetleri gondermek icin kullanilacak bir sistem
gerekmektedir(Pazarlama Yonetimi). Ayrica misteri segmantasyonu yaparak
kendine ayricaliklar gosterip 6zel tanitimlaradahiledilebilmektedir(Sadakat
Yonetimi).Bu uygulamalarla pazarlama giderleri azalir ve miisteri ile iletisim
daha kaliteli bir hale gelir(http://www.gokhaneksi.net/sap-crm-nedir/).

Satis sonrasi hizmetler yani servis bolimii miisteri memnuniyeti i¢cin biiytk
O6nem tasimaktadir.

Sap Crm kullanan bazi sirketler sunlardir; Vestel, Bosch, Zorlu Holding,
Aselsan, Komsufirin.

3.3. Salesforce

Salesforce,CRM’in Pazarlama ve Yonetim alanlarinda satis ve satis ekibi
yonetimi fonksiyonlarinin otomasyonunu saglayan bilgi sistemleridir. Bu
sistemler genellikle Pazarlama Bilgi Sistemleri ile birlestirilip Miisteri Iliskileri
Yonetim Sistemi (CRM) olarak anilmaktadir. Esas olarak, Satis Giicii Yonetimi
Sistemleri ve Satis Gilici Otomasyon Sistemleri (SFA) aymi anlamda
kullanilabilmektedir.

CRM c¢oziimleri: Satis Bulutu sirket capinda satis ve pazarlama arasindaki
isbirliginin bir sonraki neslini sunmaktadir. Satis, pazarlama ve ortak teskilatlar
is CRM'i ¢oziimleri vasitasiyla isbirligi yapmaktadir, sirket ¢apinda herkes en iyi
bilgiye, en iyi icerige, en iyi stratejilere ve en iyi uygulamalara baglanmakta ve
bu da daha cok anlasma yapabilmeyi saglamaktadir
(http://www.inspark.com/bulut-bilisim/salesforce-com-crm/).

CRM c¢éziimleri: Servis Bulutu bulut bilisimin giiciiyle miisteri hizmetlerini
yeni bir boyuta tasimaktadir. Salesforce CRM c¢oziimlerinde, Servis Bulutu
Google, Facebook ve Twitter gibi sektérde oncii bulut bilisim hizmetlerinden
gelen bilgileri bir araya getirerek buluttaki tiim konusmalar1 yakalar ve sosyal
ag uzmanlarinin hepsinin giiclinden faydalanmaktadir. Servis Bulutu bu
konusmalari salesforce.com’unCRM’i yakalayarak sosyal ag uzmanligini nerede
ve hangi cihazda olursa olsun miisterilere, satis temsilcilerine ve is ortaklarina
sunulmasma yardimci olur. Salesforce.com’'un CRM iirtinleriyle miisteri
hizmetlerinin kalitesi tiim kanallarda istikrarh kalir.

Is ortaklar1 Yénetimi icin CRM ¢oziimleri is ortaklarimzin potansiyel
miisterilere erismesini, anlasmalarda isbirligi yapmasini ve basarili olmak i¢in
ihtiyac duyduklari tiim bilgileri bulmalarini kolaylastirir. Salesforce.com’un is
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ortaklar1 yonetimi icin CRM ¢o6ziimleri genel CRM ¢6ziimii ile kusursuz bir
sekilde bitiinlesir, boyleliklesirketin dogrudan ve dolayli kanallardan satis
potansiyelinin tiimii benzersiz bir sekilde gortlebilmektedir.

Pazarlama otomasyonuicin CRM c¢o6zlimleri kapali dongii pazarlamayi
miimkiin kilar, yani ¢ok kanalli kampanyalarin sonuglarini yiirttebilir,
yonetebilir ve c¢ozlimleyebilir. Pazarlama yoneticileri,salesforce.com’un tek
sirket CRM ¢oziimiiyle hem biitcelerinin yatirim getirisini 6lgebilir, hem geliri
yeniden 6zel pazarlama programlarina baglayabilir, hem de anlik ayarlamalar
yapabilirler.

Isbirligi icin CRM ¢oziimleri énemli kurumsal aglar ile (miisterilerle, is
ortaklariyla, ¢alisanlarla ve baskalariyla) ¢alismayr her zamankinden daha
kolay ve verimli bir hale getirir. Salesforce.com’un CRM ¢oziimleri Web 2.0
kullanimini is igerigine getiren bir igerik kiitiiphanesini kapsar, yani igerik daha
verimli bir sekilde paylasabilir ve kurum igindeki isbirligini gelistirir. CRM
ayrica salesforce.com’unldeas (Fikir Yonetimi) ozelligiyle daha da
gliclendirilmistir. Bu o6zellikle miisterilerle, is ortaklariyla ve calisanlarla
dinamik bir diyalog olusturabilecek aktif bir c¢evrimici sosyal ag insa
edilmektedir. CRM ¢oziimleri giinlik olarak kullanilan diger araglarla
biitlinlestikleri zaman daha da giiclii olmaktadir.Salesforce CRM Google Apps,
Google AdWords ve Microsoftun ve digerlerinin énemli kurumsal yazilim
araclariyla biitiinlestirilebilmektedir (GartnerGroup (The), 2003).

Tablo 1: CRM KiyaslamaTablosu

CRM URUN ARTI EKSIi YORUM
MS Dynamics -Microsoft Office’le | - Agir tarayici -Front Office ve back
CRM entegrasyon mimarisi,giiclii Office gerektiginde
- Makul satis giicii istemci giiclii bir aday
otomasyonu(SFA) -Zayif pazarlama - on-premise ve on

- [leri teknoloji
mimarisi ve
altyapisi

- Gliclii ortak
dagitim ag1

ve miisteri tabani
-Kiigiik isletmeler
icin sinirh

demand
gerektiginde
miisteriler i¢in en
rahat yazilim

Salesforce.com

- Tamamen on-
demandcrm i¢in en
yliksek pazar pay1
lideri

- Gigli bir
ecosystem uzerine
kurulu
-ApexSalesforce
icin gelecekte ¢cok
iyi bir tirtin

-Yinelenen
kesinti,hizmetkesi
ntileri,SLA
eksikligi

- Uglincii parti
triinlerin yliksek
kullanimi fakat az
islevselligi

- Fiyatlarinin
pahali olmasi

- Stipheli miisteri
destegi

- Yiikksek pazarlama
ve Uriin algisinda
yenilikei

- Indirim saglamaz.

_ 106 |

Deniz HERAND, Selin OZTUNC




SAP - Diinyanin en -DigerCrm -Crm alani i¢in yeni
genis yazilim saticilarina gore ancak endiistri
saticisi tarafindan daha giigsiiz sektoriinde bir dev.
desteklenmektedir -Sadece savunma
-Isolatedtenancy hareketi olan bir
-Gligli Erp sistemi iriinmii yoksa bu
Crm’ede ¢6ziimiin bir
kaldiragliksaglama gelecegi var mi
ktadir. belirsiz.

Kaynak: http://www.crmlandmark.com/software-compare.htm

Biitlin bunlar incelendiginde gelecekte de Salesforce bir adim daha 6nde gibi
goziikmekted

CRM'in sirket i¢cin dneminin tiim ¢alisanlara bildirilmesi yaninda, i¢ ve dis
miisteri memnuniyetinin en 6énemli ve esit performans kriterleri olarak deklare
edilmesi, kisisel gelisim ve periyodik tekrarlanan is egitimleri, adil isleyen ceza
odul sistemleri, CRM’in ii¢ ana unsurundan olan insan faktoriiniin dogru
kullanilmasina imkan saglayacaktir.

Sonu¢ olarak; her firsatta tekrarlanmasi ve uygulamada go6zden
kacirilmamasi1 gereken sudur ki; kurumsallasma siirecini tamamlamamis,
calisanlar1 ortak dile ve kurum Kkiiltiiriine sahip olmayan, dogru insan
kaynaklar1 uygulamalariyla mutlu ¢alisanlar yaratamayan sirketlerin, mutlu
miisteriler yaratma ve misteri mutlulugunu kara doniistiirme c¢abalari
gerekmektedir.
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