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1. GIRIS

on yillarda iilkemizde ve tiim diinyada
S gelismekte olan Miisteri Iligkileri Yone-

timi (CRM) ¢aligmalariin 6zii genel an-
lamiyla satig, servis ve pazarlama aglarinin bir-
birleriyle beraber caligarak miisteri odakli ¢aba-
lar sonucu miisteri memnuniyetinin saglanmasi-
dir. Burada en 6nemli rol siiphesiz insan ve tek-
nolojidir.! Bu yiizden dolayi pazarlama maliyet-
leri CRM’de 6nemli bir maliyet kalemidir. Bu-
na ek olarak stratejik planlama ve karar alma sii-
reci dagitim, tanitim, satig, pazarlama arastirma-
st ve ihracati iceren pazarlama maliyetlerinin
kontroliinii icermektedir.

Ulkemizde “CRM Algilamas1” ise miisteri te-
maslari ile bilgi almak ve bunlar1 saklamak sek-
linde gerceklesmektedir. Pazarlama ziyaretleri
sonucu miigteri isteklerini detayli anlamak ve
buna gore veri ambar1 sayesinde tahmin yapa-
bilmek miimkiindiir. Bunun &tesinde iriin ve
hizmetler bazinda tahminler de yapilir, dolayi-
styla bazi karli miisterilerin taleplerine verimli
sekilde cevap verilir. Eger yapilan analizler so-
nucu o lirlin ve servisler firmaya karlilik getir-
miyorsa, miisteriden gelen geri doniise gore ba-
z1 iiriin ve servislerin sunulmasi sonlandirilabilir.

Uygulamada firmalar satis, servis, ve pazarlama
ciktilarint uzun vadede girdi olarak kullanmaya
baglamiglardir. Bir¢ok sirketin CRM caligmasi
heniiz bulunmamaktadir, ¢iinkii bunun kurulum
ve uygulama maliyetleri milyon dolarlarla 6l-
ciilmektedir. Mesela bir CRM yazilimi 500.000
dolarin iistiindedir. Ayrica CRM’de yatirimin
geri doniisiim oranini hesaplamak oldukc¢a zor-
dur. Ornegin bir hizmetin veya bir iiriiniin sat1-
st artmig veya azalmig olabilir. Bunu CRM’e
baglamak dogru olmayabilir, zira bunu etkile-
yen bagka faktorler de olabilir.

CRM’de amag satig, servis ve pazarlama oto-
masyonu saglamaktir. Fakat hizmet sektoriinde
satig, servis ve pazarlama otomasyonunu hedef-
lemek c¢ok zordur ve de en 6nemlisi CRM yazi-
limlar1 bunu saglamaz. Bu acidan sayisal tahmin
yapmak cok zordur.

Maliyet agisindan CRM’den parasal olarak bir
sey beklememek gerekir. Bu nedenle CRM
uzun vadeli bir yatirim olarak diistinmemelidir.
Buna bagli olarak en 6nemli maliyet kalemi ya-
tirtm harcamalaridir. Diger bir maliyet kalemi
ise stireclerin standardizasyonundan dogan ma-
liyetlerdir. Fakat bunun getirisi de isin hizlan-
mast ve dolayisiyla yonetimsel harcamalarin
azalmasidir. CRM’in ana ilkesi mevcut miigte-
rileri korumaktir, ¢linkii bu strateji yeni miisteri
kazanmaktan daha kolaydir. Sadik miigteriler
odiillendirilerek karlilik arttirllabilir. Miisterile-
rin karlilik bilgileri CRM caligmalari ile ortaya
cikarilabilmektedir. 2

2. CRM PROJELERINDE ANA MALIYET-
LER

CRM projelerinde gelir ve gider kalemleri bu-
lunmaktadir. Yatirim unsurlar1 da gider kalemi
olarak kayda ge¢cmektedir. Asagida belli bash
yatirim kalemleri tartigilacaktir.

1- Model Kurulmasi: Modelden anlayacagi-
miz CRM iligkilerini yiiriitebilecegimiz bir
sistemin o firmanm miisteri portfdyiine, ve
miigteri profillerine gére kurulmasidir. Bu
sekilde belli bir otomasyon saglanmisg olur.

2- Varsayimlarm Belirlenmesi: CRM proje-
lerinde bir¢ok varsayimdan yola c¢ikildigini
diisiiniirsek yeni teknoloji, rekabet kosullari,
yasal diizenlemeler, hedef pazardaki ekono-
mik ve sosyal gelismeler gibi bir¢ok fakto-

1 Yavuz Odabagi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yaymcilik, s. 26
2 Arthur Andersen Arastirma Raporlari, 2000 Andersen Global Best Practices, s:7-9
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riin maliyet analizini gerceklestirmek gerek-
mektedir.

3- Zaman Faktorii: CRM projelerinin bitis za-
manint tahmin etmek giictiir, ayrica kazanilan
mali faydalarin 6lciilmesi de zordur. CRM
projelerini uzun vadeli diisiiniip belli zaman-
larda kar zarar hesabi yapip nerde bulunuldu-
gunu kestirmek miimkiindiir.

4- Damismanlik, Yazilim, Donanim, ve Pro-
fesyonel Hizmetler: Danigmanlik, yazilim,
donanim, ve profesyonel hizmetleri saglayan
firmalardan alinan faturalar projeyle ilgili
dolayli masraflar olarak kayda ge¢cmektedir.
Ama firmalar projeye baslamadan Once
CRM projesi i¢in tahmini bir biitce belirle-
melidir.

5- Gecikme Evresinde Yapilamayan isin Ma-
liyeti: Burada deginilen yeni sistem kullanil-
madig1 icin kagirilan firsat maliyetidir. Kuru-
lan modelin ve yapilan hesaplarin dogrulugu
ancak firsat maliyetleri ile karsilagtirilarak
kontrol edilebilir.

6- Sirket ici Kaynaklarin Maliyeti: Cogu za-
man CRM projelerinin basarisi i¢in girket ici
kaynaklar- planlama, satin alma, degerlen-
dirme, uygulama, test, ve isletme maliyetle-
ri de CRM maliyet kalemleri i¢inde yer al-
malidir. Bu maliyet sirket calisanlariin ve
yoneticilerinin maliyetidir.3

Buna bagli olarak ana maliyetler sunlardir:
a- Insan Kaynaklar
b- Pazarlama

c- Bilgi islem

w

Bir bagka arastirmaya gore “Pazarlama Maliyet-
leri” agagidaki maliyet kalemlerine gore de in-
celenmektedir.*

1- Satin alma maliyetleri

2- Pazarlama karmasinin olusturulmasi maliyet-
leri

3- Dagitim maliyetleri

4- Finansman maliyetleri

5- Risk-alma maliyetleri

6- Pazarlama aragtirmasi maliyetleri

Etkin Maliyet analizi i¢in gider ve gelir kalem-
lerini aragtirmak gerekir. Sistemin caligmasi
icin donanim ve yazilim gibi giderlerinin de he-
saplanmasi unutulmamahdir. CRM maliyetleri
etkin ve verimli bir sekilde yapildiginda miiste-
riyi elde tutma orani artar, miisteri kazanma ora-
n1 da artar. Capraz satig teknikleri sayesinde
firmalar mevcut miisterilere bagka iirlinler de
satmaya baglarlar. Bunun sayesinde ek miiste-
riler de kazanilmaya baglanilir. >

2.1. MALIYETLERIN DAGILIMI

Giderler kisminda maliyetler ana hatlari ile 2 bo-
liimde incelenmektedir

1- Teknik Maliyetler
2- Yonetimsel Maliyetler

Teknik maliyetler, CRM’in teknoloji ile ilgili
maliyetleridir. Teknik maliyetler kisaca yazilim
ve donanim maliyetleri olarak 2’ye ayrilmakta-
dir. Donanim ve yazilim sayesinde miisterilerin
demografik profilleri, iirlin ve servis hakkindaki

Oguz C. Gel.,CRM Yolculugu; Sistem Yayincilik, 1. Baski; Haziran 2002,5:148-153

4 Masum Tiirker, Zeynep Sahinoglu, Ildem Develi, Figen Balyemez, The Effect of Marketing Cost in Strategic Planning
and Decision- Making Through Marketing Process, Uluslararas: Stratejik Yonetim Konferansi Bildiri Kitabi, 23- 25

Haziran 2006, Canakkale, s. 220

5 Arthur Andersen Arastirma Raporlari, a.g k, s:12-13
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talepleri, ne siklikta aligveris yaptiklari, ne tiir
iriinler aldiklar1 veri bankasina kaydedilir. Buna
paralel olarak miigteriler icin ¢ekici promosyon-
lar planlanir. Mesela iiriiniin bar kodu okunduk-
tan sonra yazar kasadan nasil veri ambarina ak-
tarilacagi konulart hep bu teknoloji ayagi ile ilgi-
lidir. Teknik acidan veri ambarinin nasil olacagi,
sistemin, yazilimin, verinin sekli, bu isleri kimin
yapacagi konulart CRM’in teknik maliyetleridir.
Ornegin bir miisteri kasaya geldiginde ona bu
tiriinde indirim oldugunu belirtmeniz miisteri de
memnuniyet olusturur; bu da teknik donanim ve
yazilim sayesinde gerceklesmektedir. Bir pizza
sirketinin siparisi telefonda alirken miisteriyle
ilgili bilgilere sahip olmasi (adres,adiniz, telefo-
nunuz, son aldigmiz pizza tiirli) miisteri de
memnuniyet olusturur ve firmanin miisteriye
onem verdigini belli eder.®

Teknik Maliyetler

Donanim ile
ilgili maliyetler

Yazilim ile ilgili
maliyetler

Sekil-1: CRM Siireclerinde Teknik Maliyetler

Yonetimsel maliyetler ise mevcut teknolojinin
hazirlanmasi ve siireclerin belirlenmesi seklinde
2 grupta incelenmektedir.

Yonetimsel maliyetler uygulamada 3 tiir seklin-
de tanimlanmaktadir:

1- Egitim Maliyetleri
2- Siire¢ Belirleme Maliyetleri
3- Siire¢ Uygulama Maliyetleri

Egitim maliyeti bir siire¢ olarak hem mevcut
teknolojinin hem de siireclerin belirlenmesine
katkida bulunmaktadir. Ayrica teknoloji ve sii-
recleri uygulayacak olan personele teknik ve
uygulamali egitimleri icermektedir.

CRM’in diger maliyet unsuru insan kaynaklari-
dir. Siiphesiz yazilim ve donanimi da kullanacak
olan insandir. Bu yiizden insana yapilan yatirim-
lar da biiyiik bir yatirim kalemidir. Bu maliyet-
ler neyin nasil satilacagi ile ilgili, tiiketici iligki-
leri noktalar1 (internet, telefon) ile ilgili maliyet-
lerdir. Bunu takiben yoOnetimsel maliyetlerde
diger bir 6nemli unsur gerekli siirecleri belirle-
yip bunlarm kritik olanlarini segmektir. Insan
faktorleri ¢ok Onem teskil eder. Bir miisteri
temsilcisinin temiz giyinmesi, “buyurun efen-
dim” diye kargisindakine hitap etmesi CRM’de
¢ogu zaman arzulanan hedeflerdir.”

Projeye karar verilmesinden itibaren bu konu-
larda biitceleme ve tahakkuk modelini olustur-
mada fayda vardir. CRM projeleri esnasinda ge-
cirilen planlama, satin alma, degerlendirme sii-
recleri ¢ok uzun siireglerdir. Cogu zaman bu ig
icin 6zel is gruplar1 kurulur. Bu grupta gorev
yapan kisiler bir karar vermeden 6nce uzun bir
o0grenme siirecinden gecerler.

6 Chang Jay, The Customer Relationship Management Solutions Guide, Agustos 2001, s:19-20

7 Yavuz Odabagi, a.g k., s: 142-143

142




Muhasebe ve Denetime BAKIS

Ocak 2008

Teklifler, sunuglar, seyahatler, testler hep firma
icin bir maliyet kalemidir ve bunlar siireclerin
etkinlestirilmesinden dogan maliyetler olarak
kayda gecer. Dolayistyla, bu asamalarda ¢alisan
kisilerin zamanlari, iglerin yapilmasi icin gere-
ken seyahatler ve diger masraflar projenin genel
maliyetleri i¢ine girer. Proje ile ilgili herkesin
birer gercek maliyet hesabinin ¢ikarilmig olmasi
gerekir. Boylece proje i¢in caligan herkesin bi-
rim zaman maliyetleri belirlenmis olur.8

Ideal olan firmalarin hem teknoloji hem de in-
san gliciinii birlestirmesidir. Bu sayede opti-
mum verimlilik saglanir ve siirecler diizgiin bir
sekilde belirlenir. Boylece bir CRM Kkiiltiirii olu-
sur. Miisteriler ile iletisim daha etkin olur, tiim
stirecler bilinir ve gérev ve sorumluluklarin tani-
m1 belirlenmis olur

Administrative (Yonetimsel)
Maliyetler

Siireclerin
belirlenmesi

Mevcut teknolojinin
Hazirlanmasi

Sekil-2: CRM Siireglerinde Yonetimsel
Maliyetler

2.2. MALIYET HESAPLAMA TEKNIGi

Maliyet hesaplarina giren ana maliyet unsurlart
proje ile ilgili olanlar ve danigmanlik maliyetle-
ri olarak ikiye ayrllmaktadlr.9 Proje ile ilgili
olanlar satis indirimleri ve maliyetlerin hesapla-
nip sisteme girilmesi sonucu briit kar1 belirler.
Briit kar miktarina satig ve pazarlama masraflari
dahil degildir. Bu masraflar danigsmanlik mali-
yetleri altinda yazilim ve donanim maliyetleri,
disaridan alinan hizmet maliyetleri, gecikmeden
dogan maliyetler ve planlama, satin alma mali-
yetleri olarak kayda gecer. Satig ve pazarlama
maliyetlerine genel idare masraflar1 da eklenir
daha sonra da bu, briit kardan ¢ikarilarak net ge-
tiri hesaplanmig olur. Maliyet hesaplama iglemi
sematik olarak Sekil 3’de gosterilmektedir.

8 Koc Holding, Don Peppers Miisteri iliskileri Yonetimi Raporu, 6 Haziran 2002
9 Cudi Giirsoy, Yonetim ve Maliyet Muhasebesi, Lebib Yalkin Yayimlari,1. Baski Ekim 1997, s: 315
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ANA MALIYET
Y Y
Proje ile ilgili olanlar Danigsmanlik maliyetleri
Y
Indirimler + Satiglar (Uriin-Hizmet) Donanim Maliyetleri
\ / Y
5 Yazilim Maliyetleri
= Briit Kar (GM) _ y
Y
Satis Masraflar1 Pazarlama Masraflari Digardan alinan hizmet

Y

\ / Gecikmeden dogan maliyet

Genel Idare Masraflart

Y

Planlama, satinalma

Y

Degerlendirme, uygulama

= Net Getiri

\

Iceriden kullanilan kaynak

Sekil-3: Maliyet Hesaplama Teknigi

144




Muhasebe ve Denetime BAKIS

Ocak 2008

3. CRM GELIR KALEMLERI

CRM’de yatirimin geri doniigiimiiniin hesaplan-
mas1 zordur. CRM’ de geliri sayisal olarak ifa-
de etmek pek miimkiin degildir. Fakat gelir ka-
lemleri de sunlardir:

a- Mevcut miisterileri daha memnun etmek ve
daha sadik kilmak ( %80 %20 kural1). Yani
diger bir anlamiyla miisteri cekme bir gelir
kalemidir. Varolan miisterilere yeni liriinler
ve birbirini tamamlayan diirlinler (comple-
mentary goods) sunulabilir.

b- Maliyetlerden tasarruf yapilabilir. Karh
miisteriler belirlenir, bu sekilde etkin satig
yapilmis olur.

c- Biitlin bu operasyon sonucu daha iyi iiriin
bilgisi ve daha etkin yonetim olusur. Boy-
lece maliyetler de minimum diizeye diiger.

4. PAZARLAMA MALIYETLERINI OLUS-
TURAN GIDER TURLERI

Pazarlama maliyetlerini olusturan temel gider
tiirleri sunlardur.!”

a- Satig Giderleri

b- Reklam ve Satiglar1 Tesvik Giderleri
c- Tagsima Giderleri

d- Depolama Giderleri

e- Kredi A¢ma ve Tahsilat Giderleri

f- Finansman Giderleri

g- Genel Pazarlama Giderleri

5. CRM MALIYETLERININ SINIFLANDI-
RILMASI

Maliyetler isletme fonksiyonlarina gore, iiretim
maliyetleri, satig maliyetleri, genel yonetim ma-
liyetleri, aragtirma gelistirme ve finansman ma-
liyetleri olarak ayriimaktadir.'!

Uretim maliyetleri hammaddenin bitmis iiriine
doniistiiriilmesi anlamina gelen iiretim islemi
icin mecburi olan maliyetlerdir. CRM’in ana
unsuru olan miigteri tatminini saglamak icin ta-
lep edilen iiretimi yapmak sarttir. Uretim mali-
yetleri dolaysiz maddeler, iscilik ve iiretim ge-
nel maliyetlerinden olusur.

Bunu takiben satig maliyetleri talep yaratilmast,
siparis alinmasi ve malin miisteriye ulastirilip
teslim edilmesi islemleri icin gereken maliyet-
lerdir. Reklam giderleri, seyahat giderleri, satis
personeli maaglari, satig komisyonlari, satig nak-
liye giderleri, pazarlama bdliimiiniin giderleri
satig maliyetlerini olusturmaktadir.

“Genel Yonetim Maliyetleri” iiretim ve satis fa-
aliyetleri diginda kalan her tiirlii orgiitsel ve yo-
netsel faaliyetlerden kaynaklanan maliyetlerdir.
Genel miidiirliik, personel, finansman, arastirma
gelistirme, halkla iligkiler boliimlerinin mali-
yetleri buna girmektedir. CRM uygulamalarinin
hayata gecirilmesi icin varolmasi gereken bo-
liimlerin maliyetlerini igerir.

“Arastirma Gelistirme Maliyetleri” ise miisteri
iligkilerini gelistirmek icin ne gibi yeniliklerin
ve teknolojik yapinin kurulmasinin gerektiginin
maliyetleridir. Diger bir deyisle yeni mamuller,
hizmetler ve siireclerle ilgili fikirlerin tiretilme-

10 Nalan Akdogan, Pazarlama Maliyetleri ve Muhasebesi, Ankara iktisadi Ticari Ilimler Akademisi Yaymn No: 197, 1982,

s. 8-10
11 Giirsoy, a.g k., , s:24
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si ve deneyle test edilmesi iglemleri i¢in katlani-
lan maliyetlerin toplamidir.

“Finansman Maliyetleri” ise CRM uygulamala-
rinin bagarili olmasi icin gereken finansmanin
yapilmasi ile ilgilidir. Yani, isletmeye fon sag-
lanabilmesi i¢in 6ngoriilen giderlerdir. Faiz ve
komisyon giderleri, hisse senedi ve tahvil ihrag
giderleri, bu maliyet kalemlerinden bazilaridir.

Maliyetler gidere doniistiikleri doneme gore
lirlin maliyeti ve donem maliyeti olarak ikiye
ayrilir. Satig, genel yonetim, Ar-Ge ve Finans-
man giderleri donem maliyetleridir. Odemeler
hangi doneme tekabiil ediyorsa o donemin gide-
ri sayilirlar.

Uriin maliyeti iiretim maliyeti ile es anlamlidr.
CRM projelerinde iiretilen mallar (hizmetler)
satilana kadar kazang olarak geriye donmezler.
Ornek olarak 1998 yilinda yapilan bir CRM pro-
jesinin yaris1 1998 de diger yarisi ileriki yillarda
satilmigsa 1998 de varolan maliyetler (hizmet)
1998 yilina kaydedilir, diger yarisi ise satig yili
bazli olarak o yillara kaydedilir.

CRM projelerinde varolan bir iiriinden oteye
hizmet oldugu icin maliyetlerin ait olduklar1 bo-
liimlere gore siniflandirilmasi hizmet kismi mali-
yetleri seklinde bir ayirima bagli olmaktadir.
Gorevi iiretim kismma destek olmak olan bo-
liimler, miisteri iliskileri, cagr1 merkezi, dogru-
dan pazarlama gibi unsurlarin maliyetleri de
hizmet kismi1 maliyetleri altinda yiiriirliige gir-
mektedir.

12 Kog Holding, a.g k, 6-25
13 Odabasi, a.g k., s. 42-43

6. MALIYET DUSURUCU UNSUR OLA-
RAK CRM’IN FINANSAL YARARLARI

CRM uzun vadede maliyet diisiiriicii nitelik ta-
§1maktad1r.12 Ozellikle CRM aktivitelerinde
miisteri daha iyi tanindiginda ve miisteri de fir-
may1 tanidiginda maliyetler uzun vadede yavas
yavas diismeye baslamaktadir. Ciinkii miisteri-
ler firmanin kalitesini ve misyonunu bilmis olur.
Ayrica sadik miisteriler daha karlidir. Sadik
miisterilerin bir bagka avantaji da firmanin yeni
miisteri cekme cabalarinda iyi bir referans ol-
malaridir. Firmalar ideal olarak sadik miisterisi-
ni elde tutup, onlara daha genis {iriin yelpazesi
sunmalidir. Bunun maliyeti yeni miisteri kazan-
ma maliyetinden oldukca azdir. Kaybedilen
miigteriler firmanin nakit akigini da olumsuz
yonde etkiler. Firma calisanlarinin firmada kal-
mast da maliyetleri diisiiriir, ¢link{i eleman kay-
bi (turnover) firmanin maliyet oranlarini ytikselt-
mektedir.

6.1. KALITENIN MALIYETI

Her konuda oldugu gibi CRM konularinda da
toplam kalite uygulamalar1 hem varolan miiste-
rileri daha memnun etmek dolayisiyla onlara da-
ha cesitli triinler satabilmek, 6te yandan yeni
miisterilere ulasabilmek amacina yoneliktir.
Bunu yapabilmek icin kalite ve fiyat unsurlarini
cok iyi ayarlamak gerekir. Siirekli aragtirma ve
gelistirme sonucu miisterilere kaliteli tirlinler ve
servisler sunmak isletmelerin uzun vadede ma-
liyetlerini azaltacaktir.!3

Sekil 4’de goriildiigii gibi “Toplam Kalite Mali-
yeti”, “Basarisizlik Maliyetleri ve Basarisizlik
Onlemenin Maliyetleri” olmak iizere iki grup-
tan olusmaktadir.
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Basarisizhik B,,a§a“S‘Zl.lk Toplam Kalite
Maliyetleri Onlemenin Maliyeti
Maliyetleri

Sekil-4: Toplam Kalite Maliyeti

Basarisizlik maliyetleri yapilmis ve kaybolmusg
maliyetleri icermektedir. Diger bir deyisle uy-
gulanmig ama basariya ulagamamuis stratejilerin
maliyetidir. Basarisizlig1 dnlemenin maliyetleri
yatirim kalemi olarak diigiiniilmelidir. Ciinkii
stirec iyilestirme ¢abalarini ve uzun vadede kar-
lilik hedeflerini icermektedir. Basarisizlik onle-
menin maliyetleri yatirrm olarak kabul edildi-

A

ginde bu tiir maliyetlerin zaman i¢inde diismesi
beklenebilir. Sonucta kalite gelistikce maliyet
diisme egilimi gosterebilmektedir.

7. MUSTERI TUTMA MALIYETLERI

CRM’in ana amact olan varolan miigterileri el-
de tutma stratejisinin semasal aciklamasi asagi-

da sunulmusgtur.

Potansiyel Miisteriler

/\

Stirekli Miisteriler

ot 7\
[\

Sadik Miisteriler /

[

Miisteri Karlihk

Pazarlama Yatirimi

Sekil-5: Miisteri Tutma Maliyetleri
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Goriildiigii gibi sadik miisterilere yapilan yati-
rimlar azaldikca, karlilik oranlar1 artmaktadir.
Bu yiizden her miisteri grubunun simdiki ve ge-
lecekteki degerlerinin ne olabilecegini 6l¢cmeye
calismak gerekmektedir, boylece karlilik arta-
caktir. En cok pazarlama yatirimi potansiyel
miisterilere yapilmalidir. Miigteriler ve siirekli
miisterilere ise de onlar1 sadik kilmak i¢in gerek-
li yatirrmlar yapilmalidir.

7.1. MUSTERI TUTMA PROGRAMLARI-
NIN GELISTIRILMESININ MALIYETI

Amag sadik miisterileri elde tutmak oldugundan
miisteri tutma programlariin da maliyetleri he-
saplanmalidir. Bu genelde pazarlama maliyetle-
ri altinda muhasebelestirilir. Boylece deger ka-
tilmig hizmetlere (value- added service) nem
verilir ve uygulamaya gegirilir.

Bu kalemdeki maliyetler asagida siralanmigtir: 14
1- Sik satin alicilar i¢in programlar maliyeti

2- Sik yon gosterenler icin programlar maliyeti
3- Tesekkiir kartlart maliyeti

4- Biiltenler/kisisel mektuplar maliyeti

5- Telefonla aramalar maliyeti

6- Miisteri odiillendirme ve hatirlama program-
lar1 maliyeti

7- Miisteri 6zel olaylar1 maliyeti

8- Stratejik alanda birliktelik ve ortaklik kurma
maliyeti

Siiphesiz miisterilerimizi takip etmek, onlarin
taleplerini analiz etmek onlart memnun edecek-
tir. Boylece onlar da firmaya daha bagl kalip

daha cok aligveris yaparlar. Onemli olan firma
ile miisteriler arasinda iletisimi kurmak ve uy-
gulamaktir. Bunun i¢in tesekkiir kartlari, kigisel
mektuplar, telefonla aramalar, miisteri odiillen-
dirme, hatirlama, miisteri 6zel olaylar1 (dogum
giinii vs.) maliyetleri CRM projesinde goriilebi-
len maliyet kalemleridir.

8. CRM MALIYET ANALIZINDE DEGIS-
KEN MALIYET YONETIMINDE GELIR
TABLOSU VE DONEM KARI

Hizmet birimlerini degerlendirmede degisken
maliyet ilkesi benimsenirse gelir tablosunun
sekli tam maliyete gore diizenlenenden farkli
olacaktir. Tam maliyete gore diizenlenen gelir
tablolarinda maliyetler fonksiyonel tasnife tabi-
i tutulur. Yani, sadece donem giderleri ( satis,
yonetim, finansman giderleri) ayrimi yapilir.
Tam maliyetlerin i¢ine servis satiglari, sabit ig¢i-
lik giderleri, donem giderleri girmektedir. Do-
nem giderleri {i¢ ana kalem olarak satig, yone-
tim ve faaliyet maliyeti olarak incelenmektedir.
Sabit iscilik giderleri servis satiglarindan ¢ikaril-
diginda briit kar ortaya ¢ikar. Firmalarin piyasa-
da daha fazla pazar payina sahip olarak karlilik-
larint yiikseltmeleri i¢in yapilan pazarlama, satig
ve dagitim giderlerinin sirket cirolarina oranlari-
nin minimum seviyede olmasi sirketin karliligi

acisindan Snemlidir. 15

8.1. CRM PROJELERINDE DONEM MA-
LIYETLERININ INCELENMESI

CRM teknolojisinin etkin bir sekilde firmalara
uygulanmasi sonucu iiretim maliyetlerinin pay1
azalmig, donen maliyetlerin payr ise artmaya
baglamistir. Bunun nedeni donen maliyetlerin
bir CRM projesinde ne kadar miktarda tutabile-

14 Siileyman Yiikg¢ii, Maliyet Muhasebesi (Yonetim acisindan), Dokuz Eyliil Universitesi IIBF Bilgi islem Birimi Masa

Ustii Yaymcilik Grubu, izmir 1993, s:126-131

15 Hatice Oztekin, Pazarlama, Satis ve Dagitim Giderlerinin Maliyetlerin I¢indeki Yeri ve Onemi, Dayamisma Dergisi, Ha-

ziran 2006/ 91, sayfa: 43

148




Muhasebe ve Denetime BAKIS

Ocak 2008

ceginin isletmeler tarafindan tam olarak kestiri-
lememesidir. Maliyetlerin kontrolii i¢in yapil-
masi1 gereken ilk ig bunlarin kontroliinii kolay-
lagtiracak bir ayirima tabii tutulmasi gercegidir.

Asagidaki donem maliyetlerinin ana gruplara ve
gruplarinda belli bagh kalemlere boliiniisii anla-
tilmaktadir. CRM uygulamalarinda satig, aragtir-
ma, yonetim ve finansmanla ilgili faaliyetlerde
maliyet 6l¢me ilkeleri mamul maliyetinin 6l¢iil-
mesi ilkelerinin aynisidir.

8.1.1. CRM Dénem Maliyetlerinin Dagilimi

CRM Doénem Maliyetleri projenin detaylaria
gore 3 ana sathada irdelenir.'® Bunlar genel ola-
rak satis maliyetleri, aragtirma gelistirme mali-
yetleri, diger yonetim maliyetleri ve finansman
maliyetleridir. Satig maliyetleri CRM projesinin
satig etkinligini saglamak icin 6ngoriilen mali-
yetlerdir. Ana maliyetler reklam, personel se¢i-
mi, personelin egitimi, siparis maliyetleri, piya-
sa aragtirma maliyetleri, ve planlama maliyetle-
ridir. Buna ek olarak “Aragtirma Geligtirme Ma-
liyetleri” genelde teknolojik yatirimlarla paralel
giden bir yatirim olarak diigliniilmektedir. Mu-
hasebe, Finansman, Halkla Iligkiler, Hukuk,
Personel, Sekreterlik Maliyetleri ise diger yone-
tim maliyetleri adi altinda muhasebelesir. Fi-
nansman maliyetleri ise baglt bagina CRM uy-
gulamalarinin maliyet kalemi olarak muhasebe
kayitlaria gecer.

8.2. SATIS MALIYETLERI

A- Siparig Saglanmas1 Maliyetleri
Reklam ve diger Satig tesvik maliyetleri
Bolgesel satig maliyetleri

Personel se¢imi ve egitimi maliyetleri

Siparis toplama maliyetleri

16 Giirsoy, a.gk.,s. 331

Satig biirolar1 maliyetleri
Piyasa aragtirmasi maliyetleri

Genel satig yontemi, politikasi, planlamasi mali-
yetleri

B- Aragtirma- Gelistirme Maliyetleri
C- Diger Yonetim Maliyetleri
Muhasebe Maliyetleri

Personel Boliim Maliyetleri
Finansman Boliimii Maliyetleri
Genel Sekreterlik Maliyetleri

Halkla Iliskiler Maliyetleri

Hukuk Boliimii Maliyetleri

D- Finansman Maliyetleri

Satis maliyetleri siparis saglanmas1 giderleridir.
Yani CRM projesinin basarisi sayesinde kazani-
lacak yeni miisteriler veya mevcut miisterilere
sunulan ekstra servislerin maliyetidir. Siparis
saglamaya yonelik her faaliyetin maliyeti 6l¢iil-
melidir. Bu maliyetlerin en biiyilik kalemi rek-
lam maliyetleridir.

Aragtirma-Gelistirme maliyetleri CRM projele-
rindeki devamli iyilestirme siirecini hizlandirip
verimli yapmay1 hedefler. Son olarak projeye
finansman maliyetleri de eklenmelidir.

Sirketler CRM alaninda koklii yatirmlar yaptik-
lar1 zaman, 6nemli oranda finansman ve insan
kaynaklari maliyetleri olusur. Fakat bu uzun
vadede kalitenin tutturulmasit ve maliyet kalem-
lerinin diismesini, dolayisiyla toplam maliyetle-
rin uzun vadede azalmasini saglar. Operasyonel
ve yonetim maliyetleri CRM projelerinde bii-
yiik maliyet kalemleridir.!”

17 Charles T. Horngren, George Foster; Srikant Datar; Cost Accounting: A Managerial Emphasis, 8th edition Prentice Hall,

Englewood Cliffs, s.330
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8.2.1. CRM PROJELERINDE MALIYETI
ETKILEYEN UNSURLAR

Bu unsurlar ana hatlariyla maliyet, kalite ve za-
man olarak 3 béliimde incelenmektedir.!®

Direk getiriler satis ve cironun artist dolayisiyla
miisteri yelpazesinin ve satiglarin artmasidir.
Karlilik arttik¢a yatirimin geri doniigiim zamani
hizlanir. Miisteri portfoyii gelistikce miisteri
servis maliyetleri diiser, ardindan pazarlama ve
satig maliyetleri diiger. Kalifiye elamanlarin art-
mast sonucu miisteri destek egitim zamani ve
maliyetleri azalir.

Direk Getiriler

Satig/cironun artist

Tekrar gelen miisterilere olan satiglar
Karhhk

Yatirimin geri doniisii

Miisteri Servis Maliyetlerindeki diisiisler
Pazarlama Maliyetlerindeki diisiisler
Satis maliyetlerindeki diisiigler

Miisteri destek egitimi zamani ve maliyetlerin-
deki diisiisler

Kaliteyi tutturmanin maliyetleri miigteri tatmin
oranlar1 maliyeti ve miisteri tutma oranlari mali-
yetini dogurmaktadir. Bunu 6lgmek icin yeni
miigterilerin sayis1 bilinmelidir. Buna ek olarak
toplam kalite unsuru olarak calisanlarin iiretici-
lik oranlar1 da bilinmelidir. Eger ilk asamada
sorunlar ¢oziilmezse maliyetler artar.

18 Horngren, Foster, Datar, a.g k., s. 336

Kalite maliyetleri

Kalite maliyetlerini su sekilde simiflandirabili-
riz:

Miisteri tatmin oranlar1 maliyeti

Miisteri tutma oranlar1 maliyeti

Yeni miisterilerin sayisi

Calisanlarm iireticilik oranlar1

IIk aramada sorunlarin ¢oziilmesi oranlar
Pazarlama programlarina geri doniig oranlari

CRM proje uygulamalarinda zamanin da mali-
yeti bulunmaktadir. Bunlari en baginda bilgiye
hizli ulagmak i¢in harcanan maliyetler gelmek-
tedir. Miisteri e-mail geri doniigiimlerinin igle-
me konma maliyeti ve siparisten sevkiyata ka-
dar gecen zaman maliyetleri de kayda gecen
maliyetlerdir.

Zaman maliyetleri

Zaman maliyetlerini su sekilde siniflandirabili-
riz:

Bilgiye hizli ulagmak i¢in harcanan maliyetler

Pazarlama programlariin degisime ugrayan bo-
liimlerinin maliyeti

Miisteri e-mail geri doniis oranlar1 maliyeti

Siparisten sevkiyata kadar gecen zaman mali-
yetleri
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9. PROJE MALIYETLERI VE KONTROL
MEKANIZMALARI

Proje, siradan bir siparise kiyasla ¢cok daha yo-
gun ve titiz bir denetim gerektirmektedir. S6z
konusu denetim, projenin kapsamina, zamanla-
masina, kalitesine, ve maliyetine yoneliktir. Bir
projenin gercek maliyeti siparis maliyeti sistemi
esaslaria gore Ol¢iiliir. Projelerin maliyet ve
zaman kontrolii, fiilen tamamlanan igler icin
harcanmig siire, paranin planlanmig siiresi ve
harcama miktar1 ile karsilagtirilmas: suretiyle
yapilir. Bu amagla diizenlenen periyodik (genel-
likle aylik) raporlara CRM Maliyet performans
raporlar1 denir. Bir projede ilk asama projenin
hemen baginda bir gelisme plani ve maliyet biit-
¢esinin yapilmasidir.

Bu raporlar yapilirsa ve diizenli uygulanirsa su
sorular cevaplanmig olur:

a- Is istenilen siirelerde tamamlanmakta midir?

b- Ise fiilen harcanan para (gercek maliyet) 6n-
goriilen tutarlar kadar midir?

Maliyet performans raporu genellikle iki sap-
may1 hesaplayarak raporlar. Bunlardan birinci-
si maliyet sapmasi ikincisi ise zaman(sediil)
sapmasidir.

Bu sapmalar sdyle hesaplanir.'

Maliyet sapmasi: Tamamlanan CRM projesinin
gercek maliyeti-tamamlanmis isin biitgelenmis
maliyeti

Zaman sapmast: Tamamlanan CRM projesinin
biitcelenmis maliyeti-Ongoriilen isin biitcelen-
mis Maliyeti

Ornegin, Haziran 2000 itibartyla CRM projesi-
nin %35’°i tamamlandigini ve bu proje i¢in top-

19 Giirsoy, a.g.k, s:677

lam 350,000 dolar harcandigini farz edelim.
Biitcelenmis maliyet 300,000 dolar ise; maliyet
sapmasi formiiliin uygulanmasi halinde asagida
gosterilen miktar farki olugsmaktadir:

350,000-300,000= 50,000 dolardir.

Buna ek olarak projenin ongoriilen tamamlan-
ma orani %45 ise ve bu tamamlama derecesi
icin biitcelenmig maliyet 35,000 dolar tutuyor-
sa. O halde zaman sapmasi

30,000-35,000= 5000 dolardur.

Her iki sapmanin da olumsuzluguna dikkat ¢ek-
mek gerekir. Maliyet sapmasi olumsuzdur.
Ciinkii biitcelenmis maliyetten daha fazla har-
cama yapilmistir. Zaman sapmasi olumsuzdur,
clinkii zaman kayb1 dolayisiyla mali kayip olus-
mustur.

10. SONUC

CRM Uygulamalarinda Maliyet Analizi 3 ana
safhada incelenmektedir. Bunlar insan, tekno-
loji ve siire¢ maliyetleridir. Maliyetlerin muha-
sebelestirilmesi ve bunun sonucunda gelir, gi-
der ve yatirnm kalemleri, dolayisiyla bunlarin
biitcelesmis maliyetleri ile gercek maliyetleri-
nin belirlenmesi bir CRM projesinde hedefe
ulagilip ulagilmadigimin sayisal gostergesidir.

CRM projelerinin yatirimlarinin geri doniisii
uzun vadeli olmaktadir. Bu ylizden hemen say1-
sal bir beklenti icine girmek yanlis olur. CRM
gider kalemleri genel anlamiyla pazarlama, in-
san kaynaklari, ve bilgi islem olmak iizere 3 ana
kalemde incelenir. Yonetimsel maliyetlerin in-
celenmesinde egitim maliyetleri, siire¢ belirle-
me maliyetleri, ve siire¢ uygulama maliyetleri
ana maliyet unsurlaridir. Teknolojik maliyetler
donanim ve yazilim maliyetleri olarak incelen-
mektedir.
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