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KOBIi GO

Kiiciik Isletmeler Icin CRM Rehberi

Kiiciik isletmelerde miisteri iliskileri baslangicta oldukga kolay yonetilebilir. Isletme sahibi
misterilerinin ¢ogunu tanir, hangi miisteriyle ne konusuldugunu hatirlar ve satis firsatlarini
telefon, e-posta, mesajlasma uygulamalar1 veya basit Excel tablolariyla takip edebilir.

Ancak miisteri sayis1 arttikga bu yontemlerin yonetilmesi zorlagir.

Bir miisteriyle yapilan goriisme calisanlardan birinin telefonunda kalabilir. Gonderilen teklif
unutulabilir. Potansiyel miisterinin ne zaman tekrar aranacagi bilinmeyebilir. Daha 6nce
isletmeden satin alan miisterinin ge¢gmis islemlerine ulasmak zaman alabilir.

Bu noktada miisteri iligkilerinin kisilerin hafizasindan ¢ikarilarak isletmenin yonetilebilir bir
stirecine dontistliriilmesi gerekir.

CRM, yani Customer Relationship Management (Miisteri Mliskileri Yonetimi), mevcut ve
potansiyel miisterilerle kurulan iliskilerin sistemli sekilde yonetilmesini ifade eder. CRM
yazilimlari ise miisteri ve potansiyel miisteri bilgilerini, etkilesimleri ve satis firsatlarini
merkezi bir yapida takip etmeye yardime1 olur.

Kiiciik isletmeler agisindan CRM'in temel amaci karmagik bir kurumsal sistem olusturmak
degildir.

Amag:

Miisteriyi Tam1 — Goriismeyi Kaydet — Satis Firsatim Takip Et — Sonraki Aksiyonu
Belirle — Satis1 Yonet — lliskiyi Siirdiir

dongiisiinii isletmenin giinliik ¢aligma bi¢iminin bir pargasi haline getirmektir.

Bu rehberde kiigiik isletmelerin CRM sistemine nasil baslayabilecegini, hangi miisteri
bilgilerinin tutulmasi gerektigini, satis pipeline'inin nasil olusturulacagini, miisteri
segmentasyonundan gorev yonetimine kadar temel CRM siireglerinin nasil kurulabilecegini
adim adim ele aliyoruz.

CRM Nedir?

CRM, isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileriyle gerceklestirdigi iliskileri yonetmek i¢in
kullanilan yaklagim ve sistemlerin genel adidir.

CRM yalnizca bir miisteri rehberi degildir.

Modern CRM sistemleri miisteri ve potansiyel miisteri bilgilerinin yaninda satis firsatlarinin,
goriigmelerin, gérevlerin, miisteri gecmisinin ve farkli temas noktalarinin merkezi olarak
yonetilmesini saglayabilir.

Sayfa2/28



KOBIi GO

Basit bir CRM siireci:

Potansiyel Mi@steri — Ik Goriisme — Ihtiya¢ Analizi — Teklif — Takip — Satis —
Satis Sonras Iliski

seklinde diistliniilebilir.

Bu siireg igletmenin sektoriine ve satis modeline gore degistirilebilir.

Kiiciik Isletmeler Neden CRM Kullanmah?

Kiiciik isletmelerde en degerli kaynaklardan biri zamandir.

Ayni c¢alisan satis, miisteri hizmetleri, teklif hazirlama ve operasyon gibi birden fazla gorevi
uistlenebilir.

Miisteri bilgileri farkli sistemlere dagildiginda bu sinirli zamanin 6nemli bir boliimii bilgi
aramak ve gecmis goriismeleri anlamaya caligsmakla gecebilir.

Kiigiik isletmelere yonelik CRM sistemlerinin temel avantajlarindan biri miisteri bilgilerinin
merkezi bir yerde tutulmasi ve satis siirecinin daha goriiniir hale gelmesidir. CRM ayrica takip
gorevlerinin unutulmasini azaltmaya ve biiyiiyen ekiplerde miisteri gegmisinin paylasilmasina
yardimec1 olabilir.

Kiiciik Isletmeler CRM'e Ne Zaman
Gecmeli?

CRM kullanmaya baslamak i¢in yiizlerce ¢alisaniniz veya binlerce miisteriniz olmasi
gerekmez.

Asagidaki durumlar ortaya ¢ikmaya basladiysa CRM ihtiyact degerlendirilebilir:

o miisteri bilgileri farkli Excel dosyalarinda tutuluyorsa,

e miisteri goriismeleri ¢alisanlarin telefonlarinda kaliyorsa,

o tekliflerin takibi unutuluyorsa,

o hangi miisterinin hangi asamada oldugu bilinmiyorsa,

o ayni misteriye farkli calisanlar birbirinden habersiz ulasiyorsa,
e miisteri gegmisini bulmak zaman aliyorsa,

e satis firsatlar1 unutuluyorsa,

o satislarin neden kazanildig1 veya kaybedildigi bilinmiyorsa,

o isletme biiyiidiik¢e miisteri takibi zorlasiyorsa.
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Ozellikle biiyiime, daha fazla miisteri ve daha fazla ¢alisan getirdikce manuel yontemlerle
miisteri gegmisini ve potansiyel satiglari takip etmek zorlasabilir.

Excel Yerine CRM Kullanmak Gerekir mi?

Excel kiigiik isletmeler i¢in kotii bir ara¢ degildir.
Baslangi¢ asamasinda:

miisteri adi,

telefon,

e-posta,

firma,

not

gibi temel bilgileri tutmak icin yeterli olabilir.
Sorun isletmenin biiylimesiyle ortaya ¢ikar.
Ornegin miisteri listesinde:

Ahmet Yilmaz | ABC Ltd. | 0532... | Teklif gonderildi
yaztyor olabilir.

Ancak su sorularin cevaplar1 eksik kalabilir:
Teklif ne zaman gonderildi?

Hangi trtin teklif edildi?

Teklif tutar1 neydi?

Miisteriyle son goriismeyi kim yapti?

Miisterinin itirazi neydi?

Tekrar ne zaman aranacak?

Onceki goriismelerde ne konusuldu?
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CRM'in farki bu noktada ortaya ¢ikar.

Miisteri yalnizca bir satir olmaktan ¢ikar ve isletmeyle olan iligskisinin ge¢misi goriilebilir hale
gelir.

CRM Sisteminde Hangi Bilgiler Tutulmalh?

CRM kullanmaya baslarken miimkiin olan her veriyi toplamak dogru yaklagim degildir.
Isletmenin gergekten kullanacag bilgiler belirlenmelidir.

Temel miisteri kartinda 6rnegin:

Miisteri Bilgileri

Firma adi
Yetkili kisi
Telefon
E-posta
Sehir
Sektor
Miisteri tipi

Satis Bilgileri

llgilendigi iiriin veya hizmet
Satis firsati

Tahmini satis degeri

Satig agamasi

Beklenen kapanis tarihi

Iliski Bilgileri

Son goriisme

Goriisme notlar1
Sonraki aksiyon
Sorumlu ¢alisan

Miisteri Durumu

Potansiyel
Yeni

Aktif

Pasif
Kaybedilmis
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gibi alanlar bulunabilir.

Potansiyel Miusteri Nedir?

Hentiz isletmeden satin alma gerceklestirmemis ancak iiriin veya hizmetlerle ilgilenme
ihtimali bulunan kisi veya isletmeler potansiyel miisteri olarak degerlendirilebilir.

CRM sisteminde potansiyel miisteriler gercek miisterilerden ayri takip edilebilir.
Ornegin:
Yeni Lead — lletisime Gegildi — Nitelikli — Firsat Olusturuldu

gibi bir yap1 kullanilabilir.

Lead Yonetimi Nedir?

Lead y6netimi, potansiyel miisterilerin isletmeye ulastiklar1 andan satis firsatina
doniismelerine kadar gecen siirecin takip edilmesidir.

Lead:

web sitesi,

telefon,

sosyal medya,

reklam,

referans,

fuar,

e-posta

gibi farkli kaynaklardan gelebilir.

CRM fiizerinde miisterinin kaynaginin tutulmasi, zaman igerisinde hangi kanallarin daha
kaliteli satis firsatlar1 olusturdugunun anlagilmasina yardimci olabilir.
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Lead ile Miisteri Arasindaki Fark Nedir?

Her lead miisteri degildir.

Ormegin web sitesindeki formu dolduran kisi bir lead olabilir.
Ihtiyac1 dogrulandiktan sonra satis firsatina doniisebilir.
Satin alma gergeklestirdiginde miisteri olur.

Temel akis:

Lead — Nitelikli Lead — Satis Firsati — Miisteri

seklinde diistliniilebilir.

Lead Nitelendirme Nasil Yapihir?

Her potansiyel miisteriye ayni zamani ayirmak miimkiin olmayabilir.
Bu nedenle miisterinin:

ihtiyact,

biitcesi,

satin alma zamant,

karar verme yetkisi,

isletmeyle uyumu

degerlendirilebilir.

Amag potansiyel miisteriyi elemek degil, satis ekibinin zamanini dogru firsatlara
yonlendirmektir.

Satis Pipeline Nedir?

Satis pipeline'l, potansiyel satislarin hangi asamada oldugunu gosteren stiregtir.
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Kiiciik isletmeler i¢in baslangigta oldukea basit olabilir:

Yeni Firsat — Ilk Goriisme — Ihtiya¢c Analizi — Teklif — Goriisme/Pazarhik —
Kazanildv/Kaybedildi

Her satis firsat1 bu agsamalardan uygun olaninda tutulur.

Boylece igletme sahibi veya satis ekibi satis siirecinin tamamini daha kolay gorebilir.

Satis Pipeline Neden Onemlidir?

Bir isletmenin 100 potansiyel miisterisi olmasi tek basina yeterli bilgi degildir.
Bu miisterilerin:

ka¢inin yeni,

kaginin teklif asamasinda,

kac¢inin karar vermek iizere,

kaginin kaybedilmis

oldugunun bilinmesi gerekir.

CRM sistemlerinin 6nemli iglevlerinden biri satis firsatlarin1 asamalar halinde goriiniir
kilmaktir.

Satis Asamalari1 Nasil Belirlenir?

Her isletmenin satis siireci farklidir.

Bu nedenle bagka bir isletmenin CRM asamalarini dogrudan kopyalamak yerine gergek satis
stireci modellenmelidir.

Ornegin kiiciik bir B2B isletmede:
1. Yeni Firsat
Potansiyel miisteri sisteme eklendi.

2. 11k Temas
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Miisteriyle ilk goriisme gerceklestirildi.
3. Ihtiyac Analizi
Miisterinin ihtiyaci belirlendi.
4. Teklif

Fiyat veya teklif sunuldu.

5. Pazarhk

Teklif degerlendiriliyor.

6. Kazanildx

Satis gergeklesti.

7. Kaybedildi

Firsat satisa doniismedi.

Bu yap1 baslangig icin yeterli olabilir.

Her Goriismenin Bir Sonraki Aksiyonu
Olmah

CRM kullanimindaki en 6nemli kurallardan biri budur.

Bir miisteri goriigmesinin sonunda yalnizca:

“Goriisiildii.”

yazmak yeterli degildir.

Bunun yerine:

“Miisteri teklifi degerlendirecek. Cuma giinii saat 14.00'te tekrar aranacak.”
gibi bir sonraki aksiyon belirlenmelidir.

Temel yaklagim:

Goriisme — Sonu¢ — Sonraki Aksiyon — Tarih — Sorumlu
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seklinde olmalidir.

Bu yontem satis firsatlarinin unutulmasini énemli 6l¢iide azaltabilir.

CRM'de Gorev Yonetimi Nasil Yapihir?

CRM igerisinde miisteriyle ilgili gérevler olusturulabilir.
Ornegin:

Miisteriyi Ara

Teklif Gonder

Teklifi Takip Et

Demo Planla

Sozlesmeyi Gonder

Odeme Durumunu Kontrol Et
30 Giin Sonra Iletisime Ge¢
Gorevin:

sorumlusu,

tarihi,

miisterisi,

ilgili satis firsati

belirlenmelidir.

Teklifler CRM Uzerinden Nasil Takip
Edilir?

Teklif gonderildiginde satis siireci bitmez.
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Asil 6nemli asamalardan biri teklif takibidir.
CRM iizerinde:

teklif tarihi,

teklif tutari,

iirlin veya hizmet,

gegcerlilik siiresi,

miisteri yaniti,

sonraki takip tarihi

tutulabilir.

Boylece gonderilen tekliflerin unutulmasi 6nlenebilir.

Kazanilan Satislar Neden Kaydedilmeli?

Kazanilan satislarin CRM iizerinde isaretlenmesi isletmenin:
hangi tirlinlerin,

hangi satis temsilcilerinin,

hangi miisteri segmentlerinin,

hangi miisteri kaynaklarinin

daha fazla satis olusturdugunu analiz etmesine yardimci olabilir.

Kaybedilen Satislar Neden Kaydedilmeli?

Kaybedilen firsatlar silinmemelidir.
Bunun yerine kayip nedeni kaydedilmelidir.

Ornegin:
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Fiyat

Rakip

Biitce Yok

Ihtiyac Ertelendi
Uriin Uygun Degil
Ulasilamadi
Karar Verilmedi

Zaman igerisinde bu veriler satis siirecindeki problemleri gosterebilir.

CRM'de Miisteri Segmentasyonu

CRM yalnizca satis firsatlarini takip etmek icin kullanilmaz.
Miisteriler ortak 6zelliklerine gére segmentlere ayrilabilir.
Omegin:

Potansiyel

Yeni

Aktif

Yiiksek Degerli

Riskli

Pasif

Kaybedilmis

miisteri gruplari olusturulabilir.
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Segmentasyon Kiiciik Isletmeye Ne
Kazandirir?

Her miisteriye ayni mesaj1 gobndermek yerine miisterinin durumuna gore farkli aksiyon
alinabilir.

Ornegin:

Yeni Miisteri — Onboarding

AKtif Miisteri — Iliski Yonetimi

Yiiksek Degerli Miisteri — Oncelikli Takip
Riskli Miisteri — Kayb1 Onleme

Pasif Miisteri — Yeniden Kazanim

CRM verileri hedefli miisteri iletisimi ve segmentasyon i¢in kullanilabilir.

CRM ile Miisteri Sadakati Nasil Yonetilir?

CRM tek basina miisteri sadakati olusturmaz.

Ancak sadakat olusturmak i¢in gerekli miisteri bilgisinin diizenli tutulmasina yardimei olur.
Ornegin isletme:

miisterinin son siparigini,

son goriigmesini,

sikayetlerini,

satin aldig tirtinlers,

yenileme zamanini

gorebilir.

Bu bilgiler dogru zamanda dogru iletisim kurulmasini kolaylastirabilir.
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Pasif Miusteriler CRM ile Nasil Belirlenir?

Belirli stiredir islem yapmayan miisteriler filtrelenebilir.
Ornegin:

Durum = Aktif

ve

Son Siparis > 90 Giin

olan miisteriler riskli veya pasif miisteri segmentine alinabilir.

Siire isletmenin gergek satin alma dongiistine gore belirlenmelidir.

Kaybedilen Miisteriler CRM ile Nasil Takip
Edilir?

Kaybedilen miisteriler silinmemelidir.
Miisteri:

neden kaybedildi,

ne zaman kaybedildi,

hangi {irtinii kullaniyordu,

gecmis degeri neydi,

geri kazanim i¢in ne zaman iletisim kurulabilir
bilgileriyle birlikte saklanabilir.

Bu yap1 gelecekte win-back ¢aligmalarina temel olusturabilir.

CRM ile Misteri Yasam Boyu Degeri Takip
Edilebilir mi?
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CRM tek bagina her zaman CLV hesaplamayabilir.

Ancak gerekli verilerin 6nemli bir boliimiiniin merkezi tutulmasini saglayabilir.
Ornegin:

satlg gegmisi,

satin alma siklig1,

miisteri iliski stiresi,

son satin alma tarihi,

miisteri segmenti

CLYV analizlerinde kullanilabilir.

Kiiciik Isletmeler Icin CRM Otomasyonu

CRM'in 6nemli avantajlarindan biri tekrarlayan bazi gorevlarin otomatiklestirilebilmesidir.
Omegin:

Yeni Lead — Satis Sorumlusuna Gorev

Teklif Gonderildi — 3 Giin Sonra Takip

Satis Kazanildi — Onboarding Gorevi

Uzun Siiredir islem Yok — Risk Uyarisi

Yenileme Tarihi Yaklasiyor — Hatirlatma

Otomasyon 6zellikle sinirh ¢alisan sayisina sahip kiigiik isletmelerde manuel takip ytikiinii
azaltabilir.

CRM'de Hangi Siuirecler
Otomatiklestirilmeli?

Her seyi otomatiklestirmek dogru degildir.
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Oncelikle tekrarlanan ve net kurallar1 bulunan isler secilmelidir.
Ornegin:

hatirlatmalar,

gorev olusturma,

lead atama,

durum bildirimleri,

belirli takip mesajlar1

otomasyon i¢in uygun olabilir.

Miisteriyle hassas veya karmasik goriismelerde insan iletisimi devam etmelidir.

Yapay Zeka CRM'de Nasil Kullanilir?

Giincel CRM sistemlerinde yapay zeka; miisteri verilerini analiz etmek, satis firsatlarini
onceliklendirmek, otomasyonu desteklemek ve miisteri etkilesimlerinden i¢gdrii tiretmek igin
kullanilabiliyor.
Kiictik isletmeler acisindan yapay zeka:

e goOriisme Ozetleme,

e miisteri siniflandirma,

o sonraki aksiyon Onerisi,

o satis firsat1 Onceliklendirme,

e igerik olusturma,

o miisteri kaybi riskini degerlendirme
gibi alanlarda kullanilabilir.

Ancak yapay zeka kotii veya eksik miisteri verisini kendiliginden kaliteli hale getirmez.

Ik 6ncelik diizenli CRM verisi olusturmak olmalidur.

Kiiciik Isletmeler Icin CRM Nasil Kurulur?

CRM kurulumunu biiyiik bir teknoloji projesine doniistiirmek gerekmez.
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Basit bir baslangi¢ plani uygulanabilir.

1. CRM Kullanim Amacinizi Belirleyin

Oncelikle hangi problemi ¢dzmek istediginizi belirleyin.
Ornegin:

“Tekliflerin takibini kaybediyoruz.”

veya:

“Miisteri goriismeleri farkh ¢calisanlarda kahyor.”

gibi net bir sorun tanimlayin.

2. Miisteri Verilerinizi Toplayin

Mevcut veriler:

Excel,

telefon rehberi,

e-posta,

eski yazilim,

notlar

gibi farkli kaynaklarda bulunabilir.

Once bu verilerin nerelerde oldugunu belirleyin.

3. Verileri Temizleyin

CRM'e aktarmadan Once:

tekrarlanan kayitlari,
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hatali telefonlari,
eski e-postalari,
standart olmayan firma isimlerini

miimkiin oldugunca diizeltin.

4. CRM Alanlarim Belirleyin

Baslangigta yalniz gercekten kullanacaginiz alanlari olusturun.

Onlarca gereksiz alan ¢alisanlarin CRM kullanimini zorlastirabilir.

S. Satis Pipeline'inizi Olusturun

Isletmenin gergek satis siirecini CRM'e aktarin.

Asama sayisini gereksiz yere artirmayin.

6. Miisteri Durumlarin Belirleyin
Ornegin:
Potansiyel — Yeni — Aktif — Riskli — Pasif — Kaybedilmis

miisteri yasam dongiisii kullanilabilir.

7. Gorev Kurallarini1 Olusturun

Her satig firsatinin bir sonraki aksiyonu bulunmalidir.

CRM'de gorev kullanimini standart hale getirin.
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8. Ekibinizi Egitin

CRM'in bagarisi yalnizca yazilima bagh degildir.
Calisanlarin:

hangi bilgiyi,

ne zaman,

nasil

girecegini bilmesi gerekir.

9. Kiiciik Baslayin

Ik giinden onlarca otomasyon ve rapor kurmaya ¢alismayin.
Oncelikle:

Miisteri + Firsat + Goriisme + Gorev + Teklif

yapisinin dogru ¢aligmasini saglayin.

10. Sonuclar1 Olciin

CRM kullanimindan sonra su sorular1 cevaplamaya baglayabilmelisiniz:
Kag yeni satis firsatimiz var?

Kag teklif bekliyor?

Toplam pipeline degeri nedir?

Kag satig kazandik?

Kag satig kaybettik?

En biiyiik kayip nedenimiz nedir?

Hangi satig firsatlarinin takibi gecikmis?
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Kiiciik Isletmeler Icin CRM Secerken
Nelere Dikkat Edilmeli?

CRM secimi yalnizca 6zellik sayisina gore yapilmamalidir.

Kiigtik isletme icin en gelismis sistem degil, gergekten kullanilacak sistem daha degerlidir.

Degerlendirilebilecek baslica kriterler:

kullanim kolayligi,

hizli kurulum,

miisteri yonetimi,

satig pipeline yonetimi,
gorev ve hatirlatmalar,
raporlama,

otomasyon,

mobil kullanim,
entegrasyon imkanlari,
kullanic1 ve yetki yonetimi,
veri giivenligi,

biiytidiik¢e 6lgeklenebilme.

Kiigiik isletmelere yonelik CRM c¢oziimlerinde kolay kullanim, hizli devreye alma ve temel

islevlerin gereksiz kurumsal karmasiklik olmadan sunulmasi 6zellikle 6nemlidir.

CRM'de Hangi Raporlar Takip Edilmeli?

Baslangic i¢in ylizlerce rapora ihtiyag yoktur.
Birkag temel gosterge yeterlidir.

Yeni Lead Sayisi

Belirli donemde gelen potansiyel miisteriler.
Doniisiim Oram

Lead'lerin ne kadarinin miisteriye doniistiigii.

Pipeline Degeri
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Devam eden satis firsatlarinin toplam tahmini degeri.
Kazanilan Satis

Belirli donemde basariyla sonuglanan firsatlar.
Kaybedilen Satis

Satisa doniismeyen firsatlar.

Kayip Nedenleri

Satiglarin neden kaybedildigi.

Ortalama Satis Siiresi

Bir firsatin satisa doniismesinin ne kadar stirdigii.
Lead Kaynagi

Miisterilerin hangi kanallardan geldigi.

Pipeline, faaliyet, gelir ve lead kaynag1 goriiniimii kiiciik igletme yoneticileri i¢in temel CRM
raporlama alanlar1 arasinda sayilabilir.

CRM Kullanirken Yapilan Yaygin Hatalar

CRM'i Sadece Miisteri Rehberi Olarak Kullanmak

Yalnizca ad, telefon ve e-posta kaydetmek CRM'in potansiyelini sinirlar.

Cok Fazla Alan Olusturmak

Calisanlarin veri girisini zorlastirabilir.

Her Seyi Ik Giinden Otomatiklestirmek

Gereksiz karmasiklik olusturabilir.

Satis Pipeline'im1 Ger¢ek Surece Gore Kurmamak

CRM ile isletmenin ¢alisma sekli birbirinden kopabilir.
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Gorusme Sonrasi Aksiyon Belirlememek

Miisteri kayit altinda olsa bile firsatlar unutulabilir.

Kaybedilen Satislar1 Silmek

Isletmenin neden satis kaybettigini grenmesini engeller.

Ekibi Egitmemek

CRM kullaniminin birkag ¢aligsanla sinirli kalmasina neden olabilir.

Veri Kalitesini Kontrol Etmemek

Ayni miisterinin birden fazla kaydi olusabilir.

Gereksiz Karmasik CRM Se¢cmek

Kiiciik ekiplerde sistemin kullanilmamasina yol agabilir.

Kiiciik Isletmeler I¢cin Basit CRM Modeli

CRM'e ilk kez baslayacak kiiciik bir isletme i¢in asagidaki yap1 yeterli olabilir:
Miisteri Karti

Kim?

Firma

Hangi isletme?

Satis Firsati

Ne satmaya calistyoruz?

Pipeline Asamasi

Satis hangi asamada?

Son Goriisme
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En son ne oldu?

Sonraki Aksiyon

Simdi ne yapilacak?
Sorumlu

Kim yapacak?

Tarih

Ne zaman yapilacak?
Sonug¢

Kazanildi mi, kaybedildi mi?

Bu yap1 dogru kullanildiginda CRM'in temel faydalarinin 6nemli bir boliimiinii olusturabilir.

30 Giinliik Basit CRM Kurulum Plan1

IlIk Hafta: Veriyi Duzenleyin
Miisteri listelerini toplayin.
Tekrarlanan kayitlari temizleyin.

Temel miisteri alanlarini belirleyin.

Ikinci Hafta: Satis Siirecini Kurun

Pipeline agamalarini olusturun.
Satis firsatlarini sisteme aktarin.

Sorumlular belirleyin.

Uciincii Hafta: Takip Sistemini Kurun

Gorevleri kullanmaya baglayin.

Teklif takip tarihlerini olusturun.
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Geciken gorevleri kontrol edin.

Dordiincii Hafta: Ol¢meye Baslayin
Yeni lead,

teklif,

kazanilan satis,

kaybedilen satis,

pipeline degeri,

kay1p nedenleri

raporlarint degerlendirin.

Sonrasinda gergekten ihtiya¢ duyulan otomasyonlar1 eklemeye baslayabilirsiniz.

Kiiciik Isletmeler icin CRM Kontrol Listesi

Tiim miisteri bilgilerimiz merkezi bir sistemde tutuluyor.
Potansiyel ve mevcut miisterileri ayirabiliyoruz.
Lead kaynaklarin1 kaydediyoruz.

Satig pipeline'imiz tanimli.

Her satis firsatinin bir asamasi var.

Her satis firsatinin sorumlusu var.

Gorlisme gecmislerini kaydediyoruz.

Her goriisme sonrasi sonraki aksiyonu belirliyoruz.
Gorev ve hatirlatmalar1 kullantyoruz.

Teklifleri takip ediyoruz.

Teklif takip tarihlerini belirliyoruz.

Kazanilan satislar1 kaydediyoruz.

Kaybedilen satiglar1 kaydediyoruz.

Kayip nedenlerini takip ediyoruz.

Miisterileri segmentlere ayirabiliyoruz.

Yeni miisterileri ayrica takip ediyoruz.

Riskli miisterileri belirleyebiliyoruz.

Pasif miisterileri belirleyebiliyoruz.

Kaybedilen miisterileri silmiyoruz.

Tekrar satis firsatlarini takip ediyoruz.

ODoodooboogdooooggooog
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CRM verilerinin kalitesini kontrol ediyoruz.
Tekrarlanan miisteri kayitlarini temizliyoruz.
Ekibin CRM kullanim kurallar1 belirli.

Temel CRM raporlarini diizenli inceliyoruz.
Pipeline degerini takip ediyoruz.

Doniistim oranlarini 6l¢iiyoruz.

Otomasyona uygun tekrarlayan gorevleri belirledik.

ODoooooog

CRM sistemimizin biiyiimeye uygunlugunu degerlendiriyoruz.

Sikca Sorulan Sorular

CRM nedir?

CRM, Customer Relationship Management yani Miisteri Iligkileri Y&netimi anlamina gelir.
Isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileriyle gerceklestirdigi etkilesimleri, satis firsatlarini
ve miisteri siireclerini sistemli sekilde yonetmesine yardimci olan yaklasim ve teknolojileri
ifade eder.

Kiiciik isletmeler CRM kullanmali m?

Miisteri sayisi arttikca goriismeleri, teklifleri ve takip gorevlerini manuel yontemlerle
yonetmek zorlasabilir. Bu nedenle CRM yalnizca biiyiik sirketlere yonelik degildir; kiiciik
isletmeler ve girisimler de merkezi miisteri yonetiminden yararlanabilir.

CRM kullanmak i¢cin ka¢ musterim olmah?

Belirli bir miisteri sayis1 yoktur. Miisteri bilgileri dagilmaya, takipler unutulmaya veya ekip
igerisinde miisteri gegmisine erismek zorlasmaya basladiginda CRM ihtiyaci ortaya ¢ikabilir.

Excel yerine CRM kullanmah miyim?
Az sayida miisteri ve basit satis siireci i¢in Excel yeterli olabilir. Ancak goriisme gegmisi,

satig pipeline'l, gorevler, teklifler, ekip calismasi ve otomasyon ihtiyaci arttifinda CRM daha
uygun hale gelebilir.

Kiciuk isletme CRM'inde hangi ozellikler olmalhi?

Miisteri ve potansiyel miisteri yonetimi, satis pipeline'l, goriisme gegmisi, gérev ve
hatirlatmalar, teklif takibi, raporlama ve temel otomasyonlar baslangi¢ i¢in 6énemli
ozelliklerdir.
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Satis pipeline nedir?

Potansiyel satiglarin ilk gériismeden satisin kazanilmasi veya kaybedilmesine kadar gectigi
asamalarin gorsel ve sistematik olarak takip edilmesidir.

CRM satislar artirir mi?

CRM tek basina satig olusturmaz. Ancak firsatlarin daha diizenli takip edilmesi, unutulan
gorevlerin azaltilmasi, miisteri gegmisine erigim ve satig siirecinin olgiilebilir hale gelmesi
satis performansinin gelistirilmesine yardimci olabilir.

CRM miisteri sadakatine yardimei olur mu?

CRM miisteri gecmisini, satin almalari, gériismeleri ve sonraki aksiyonlari merkezi hale
getirerek daha tutarli miisteri iliskileri kurulmasini destekleyebilir.

CRM'de otomasyon gerekli midir?

Zorunlu degildir. Oncelikle miisteri ve satis siirecinin dogru kurulmas: gerekir. Ardindan
tekrar eden gorevler ve hatirlatmalar asamali olarak otomatiklestirilebilir.

Kiiciik isletmeler CRM kurulumuna nasil baslamalhi?

[k asamada miisteri verilerini merkezi hale getirmek, basit bir satis pipeline'r olusturmak,
goriismeleri kaydetmek ve her firsat i¢in sonraki aksiyon belirlemek yeterlidir. Sistem
oturdukca segmentasyon, raporlama ve otomasyonlar eklenebilir.

Sonu¢: CRM'i Karmasiklastirmadan
Baslayin

Kiiciik isletmeler i¢in basarilit CRM kullaniminin temelinde ¢ok sayida 6zellik degil, diizenli
kullanilan basit bir miisteri yonetimi sistemi bulunur.

[k asamada su bes soruya cevap verebilmek yeterlidir:
Miisteri kim?

Ne istiyor?

En son ne konustuk?

Satis hangi asamada?
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Bir sonraki aksiyon ne?

Bu sorularin cevaplar1 tek merkezde tutulmaya basladiginda miisteri iligkileri kisilerin
hafizasina, telefon kayitlarina veya dagimik Excel dosyalarina daha az bagimli hale gelir.

Sonrasinda sistem:

Miisteri — Goriisme — Firsat — Teklif — Gorev — Satis — Satis Sonras1 — Tekrar
Satis

yapisina genisletilebilir.
CRM'in amaci isletmeye yeni bir idari yiik olusturmak degildir.

Tam tersine dogru kuruldugunda isletmenin miisteri iliskilerini daha goriiniir, takip edilebilir
ve Ol¢iilebilir hale getirmektir.

Kiiciik baslayn.

Gergek satis siirecinizi sisteme aktarin.

Ekibin gercekten kullanacagi alanlari olusturun.

Her goriismeden sonra bir sonraki aksiyonu belirleyin.

Sonuglar1 6lgmeye basladiktan sonra otomasyon ve yapay zeka gibi daha gelismis 6zellikleri
sisteme dahil edin.

Boylece CRM yalnizca miisteri bilgilerinin saklandig1 bir yazilim olmaktan ¢ikarak

isletmenizin miisteri kazanimi, satis yonetimi, miisteri sadakati ve siirdiiriilebilir
biiyiime sisteminin temel par¢alarindan biri haline gelir.
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