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KOBIi GO

Miisteri Yonetimi Nasil Yapilir?

Miisteri yonetimi, bir isletmenin potansiyel miisteriden mevcut miisteriye kadar tiim iliskileri
planli, kayith ve Olgtilebilir sekilde yonetmesidir. Miisterinin kim oldugu, isletmeyle ne
zaman iletisime gectigi, hangi iirlin veya hizmetlerle ilgilendigi, hangi tekliflerin sunuldugu,
gecmis satin almalari, talepleri ve sonraki yapilmasi gereken islemler miisteri yonetiminin
temelini olusturur.

Basarili miisteri yonetimi yalnizca miisteri bilgilerini kaydetmek degildir.

Asil amag:

Miisteri Aday1 — ilk Temas — Ihtiya¢c — Goériisme — Teklif — Satiy — Teslimat —
Destek — Memnuniyet — Tekrar Satis — Sadakat

slirecinin tamamin1 yonetmektir.

Isletme biiyiidiikge miisteri iliskilerini telefon rehberi, e-posta kutusu, mesajlasma
uygulamalari veya farkli Excel dosyalar1 lizerinden takip etmek zorlasir. Goriigmeler
unutulabilir, teklifler zamaninda takip edilmeyebilir, miisterinin ge¢mis islemlerine

ulasilamayabilir ve satig firsatlar1 kaybedilebilir.

Dogru miisteri yonetimi sistemi bu daginiklig1 ortadan kaldirmayi ve isletmenin miisterileriyle
kurdugu iliskiyi kurumsal bir siirece doniistiirmeyi amaglar.

Bu rehberde miisteri yonetiminin ne oldugunu, miisteri bilgilerinin nasil diizenlenmesi
gerektigini, miisteri segmentasyonundan satis firsatlarina, teklif takibinden satis sonrasi

iligkilere kadar etkili bir miisteri yonetimi sisteminin nasil kurulabilecegini adim adim ele
aliyoruz.

Miisteri Yonetimi Nedir?

Miisteri yonetimi, isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileriyle gergeklestirdigi tiim
etkilesimlerin sistemli bicimde yonetilmesidir.

Bu siireg yalnizca satis departmanini ilgilendirmez.
Miisteri;

pazarlamayla tanisabilir,

satis ekibiyle goriisebilir,

muhasebeden fatura alabilir,
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operasyon ekibiyle calisabilir,
misteri hizmetlerinden destek isteyebilir.

Dolayisiyla miisteri yonetimi isletmenin farkli béliimlerini birbirine baglayan bir siirectir.

Miisteri Yonetiminin Temel Amaci Nedir?

Temel amag miisteriyi daha iyi tanimak ve dogru zamanda dogru islemi gergeklestirmektir.
Isletmenin su sorulara hizli cevap verebilmesi gerekir:
Bu miisteri kim?

Bizimle nasil tamst1?

Hangi iiriinlerle ilgileniyor?

En son ne zaman goriisiildii?

Kim goriistii?

Hangi teklif gonderildi?

Teklifin durumu ne?

Daha once ne satin ald1?

Ne kadar ciro olusturdu?

Acik bakiyesi var m1?

Bir sonraki islem ne zaman yapilmah?

Bu sorularin cevaplari ¢alisanlarin hafizasina bagliysa miisteri yonetimi kurumsallagsmamais
demektir.

Miisteri Yonetimi Neden Onemlidir?

Yeni miisteri kazanmak isletmeler i¢in 6nemli bir maliyet olusturabilir.

Reklam, pazarlama, satis goriigmeleri, teklifler ve ¢aligan zamani yeni miisterinin kazanilmasi
icin kullanilir.
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Ancak misteri kazanildiktan sonra iliski dogru yonetilmezse yapilan yatirimin énemli bir
kismi1 kaybedilebilir.

Miisteri yonetimi yalnizca yeni miisteri kazanmay1 degil:

miisteriyi kazanmayi, elde tutmay1 ve miisteri degerini artirmayi

hedefler.

Iyi Misteri Yonetimi Isletmeye Ne Kazandirir?
Dogru yapilandirilmis miisteri yonetimi:

o miisteri bilgilerinin kaybolmasini 6nleyebilir,

e satis firsatlarinin daha diizenli takip edilmesini saglayabilir,

e unutulan geri doniisleri azaltabilir,

e miisteri ge¢misini goriiniir hale getirebilir,

 satis ekibinin koordinasyonunu gelistirebilir,

o tekrar satis firsatlarini artirabilir,

e miisteri memnuniyetini destekleyebilir,

e satis performansinin dl¢giilmesini kolaylastirabilir.

En 6nemli degisikliklerden biri miisteri iligkisinin kisiye bagli olmaktan ¢ikmasidir.

Miisteri Yonetimi Nasil Yapilir?

Saglikli bir miisteri yonetimi sistemi belirli bir siire¢ tizerinden kurulmalidir.

Temel yapi:

Miisteri Verisini Topla — Merkezilestir — Segmentlere Ayir — ihtiyaci Belirle —
lletisimi Kaydet — Satis Firsatin1 Takip Et — Teklif Ver — Satis1 Yonet — Satis
Sonrasimi Takip Et — Analiz Et — Tekrar Satis Olustur

seklinde ilerleyebilir.

1. Misteri Bilgilerini Tek Merkezde
Toplayin
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[k adim miisteri bilgilerinin daginik tutulmasini énlemektir.
Miisteri bilgileri:

telefonlarda,

Excel dosyalarinda,

e-postalarda,

WhatsApp konugmalarinda,

not defterlerinde,

calisanlarin kisisel kayitlarinda

daginik halde bulunmamalidir.

Miimkiin oldugunca merkezi miisteri kaydi olusturulmalidir.

Miisteri Kartinda Hangi Bilgiler Olmah?

Isletmenin faaliyet alania gore degismekle birlikte temel miisteri kartinda:

e miisteri veya sirket adi,
o yetkili kisi,

o telefon,
e c-posta,
e adres,

o sektor,

e miisteri tipi,

o miisteri kaynagi,

o 1lgili satis temsilcisi,
e glriisme gecmisi,

o teklifler,
e siparisler,
e notlar

gibi bilgiler tutulabilir.

Ancak yalnizca gercekten ihtiya¢ duyulan veriler toplanmali ve kisisel veri isleme

stireclerinde ilgili mevzuat dikkate alinmalidir.
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2. Potansiyel Miisteri ile Mevcut Miisteriyi
Ay1rim

Isletmeyle iletisime gecen herkes mevcut miisteri degildir.
Ornegin:

Lead: Potansiyel miisteri adayi.

Prospect: Ihtiyac1 daha netlesmis satis adaya.

Customer: Satin alma gergeklestirmis miisteri.

Bu ayrim satis siirecinin daha dogru yonetilmesini saglar.

3. Miisteri Kaynagim Kaydedin

Miisterinin isletmeyi nereden buldugunu bilmek pazarlama performansini 6lgmek acisindan
onemlidir.

Ornegin:

Google,

sosyal medya,
reklam,

web sitesi,
fuar,

telefon,
referans,
e-posta,
pazaryeri,

sat1s temsilcisi.

Her miisteri kaydinda miimkiin oldugunca kaynak bilgisi bulunmalidir.

Misteri Kaynagi Neden Onemlidir?
Ay sonunda isletme 100 yeni miisteri aday1 kazanmis olabilir.

Ancak:
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Google'dan 40,

reklamdan 30,

referanstan 20,

fuardan 10

miisteri geldiyse bu bilgi tek basina yeterli degildir.
Asil degerlendirilmesi gereken:

hangi kanalin satis olusturdugu

ve miimkiinse hangi kanalin daha karl miisteriler kazandirdigidr.

4. Miisterileri Segmentlere Ayirin

Her miisteriye ayn1 sekilde yaklagsmak dogru degildir.
Miisteriler farkli 6zelliklere gore segmentlere ayrilabilir.
Ornegin:

sektor,

sirket bliylikligt,
lokasyon,

riin ilgisi,

satin alma siklig1,

ciro,

karhilik,

miisteri yasam dongiisii.

Segmentasyon isletmenin daha dogru iletisim ve satis stratejileri olugturmasina yardimei olur.

5. Miisteri Thtiyacim1 Kaydedin

Miisteri yonetiminde en degerli bilgilerden biri miisterinin ne istedigidir.
Ornegin miisteri:

stok programu,
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CRM,

e-ticaret ¢Oziimii,
belirli bir {iriin,

toplu satin alma,

ozel fiyat

ile ilgileniyor olabilir.

Bu bilgi kayit altinda tutulmalidir.

6. Her Gorusmeyi Kaydedin

Miisteriyle yapilan 6nemli goriismeler kayit altina alinmalidir.
Ornegin:

12 Agustos — Ik gériisme yapildi.

14 Agustos — Ihtiyac¢ analizi tamamlandi.

15 Agustos — Teklif gonderildi.

18 Agustos — Teklif hakkinda goriisiildii.

22 Agustos — Karar bekleniyor.

Boylece miisteriyle ilgilenen farkli ¢alisanlar ge¢mis siireci gorebilir.

7. Her Gorusmenin Sonraki Adimi Olsun

Miisteri yonetiminde en kritik kurallardan biri budur.
Bir goriisme:
“Goriisiildii.”

seklinde bitmemelidir.
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Sonraki islem belirlenmelidir.
Ornegin:

3 giin sonra ara.

Cuma giinii teklif gonder.
Ay sonunda tekrar goriis.
Uriin geldiginde haber ver.

Boylece miisteri firsatlarinin unutulmasi azaltilabilir.

8. Gorev ve Hatirlatmalar Olusturun

Miisteri iliskilerinde zamanlama 6nemlidir.
Gorevler:

telefon goriigsmesi,
toplanti,

teklif gonderimi,
teklif takibi,

O0deme hatirlatmasi,
tekrar satig goriismesi

i¢in olusturulabilir.

9. Satis Pipeline'lt Olusturun

Potansiyel miisteriler belirli satis asamalarindan gegmelidir.
Ornegin:

Yeni Lead — i1k Temas — Ihtiyac Analizi — Nitelikli Firsat — Teklif — Pazarhk —
Kazanild1 / Kaybedildi

seklinde bir pipeline kullanilabilir.
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Satis Pipeline't Neden Onemlidir?
Pipeline sayesinde yonetici:

kag satis firsat1 oldugunu,

hangi asamada olduklarini,

toplam potansiyel satis tutarini,

hangi satiglarin kapanmaya yakin oldugunu

gorebilir.

10. Her Miisteri Adayim Satis Firsati
Olarak Gormeyin

Her iletisim gercek bir satis firsat1 degildir.

Miisterinin:
o gercek ihtiyaci,
e Dbiitgesi,
o Kkarar yetkisi,
e satin alma zamani

degerlendirilmelidir.

Bu isleme miisteri adayini nitelendirme denilebilir.

11. Musterinin Karar Vericisini Belirleyin

Ozellikle B2B satislarda goriisiilen kisi ile satin alma kararmi veren kisi farkl olabilir.
Ornegin:

kullanici,

satin alma sorumlusu,

finans yoneticisi,
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genel miidiir,
isletme sahibi
farkl1 kisiler olabilir.

Karar mekanizmasinin anlasilmasi satis stirecini kolaylastirir.

12. Teklifleri Miisteri Kaydiyla
Iliskilendirin

Gonderilen teklifler ayri dosyalarda kaybolmamalidir.

Miisteri kaydinda:

teklif tarihi,
teklif numarasi,
urtin/hizmet,
tutar,

indirim,
gegcerlilik tarihi,
teklif durumu

takip edilebilir.

13. Teklif Takibi Yapin

Teklif gondermek satigin tamamlandigi anlamina gelmez.
Ornegin:
Teklif Gonderildi — Miisteri Inceledi — Revizyon — Pazarlik — Onay / Red

stireci takip edilmelidir.

14. Kaybedilen Satislarin Nedenini
Kaydedin
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Satis kaybedildiginde yalnizca:

“Kaybedildi.”

demek yeterli degildir.

Neden kaybedildigi miimkiin oldugunca kaydedilmelidir.
Ornegin:

fiyat,

rakip,

ihtiyac ertelendi,
biitce yok,
ozellik yetersiz,
karar alinmadi,
ulagilamadi.

Bu veriler zamanla 6nemli bir satis analizine dontisiir.

15. Misteriyi Satis Sonrasinda da Takip
Edin

Miisteri yonetimi satigla bitmez.

Asil miisteri iliskisi cogu zaman satis sonrasinda baslar.

Siireg:

Satis — Teslimat — Kullanim — Destek — Memnuniyet — Tekrar Satis

seklinde devam etmelidir.

Satis Sonrasi Miisteri Yonetimi Nasil
Yapilir?

Miisteriye {iriin veya hizmet teslim edildikten sonra iliskinin devam ettirilmesi gerekir.

Isletmenin faaliyet alanina gore:
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teslimat kontrolii,
kurulum,

egitim,

destek,

memnuniyet goriismesi,
yenileme,

bakim,

tekrar siparis

stirecleri takip edilebilir.

16. Miisteri Taleplerini Kayit Altina Alin

Miisterilerin:

bilgi talepleri,
destek talepleri,
sikayetleri,
iiriin talepleri,
Onerileri

kaydedilmelidir.

Bu kayitlar miisteri deneyiminin gelistirilmesi i¢in dnemli veri olusturur.

17. Miisteri Sikayetlerini Sistemli Yonetin

Sikayetler yalnizca ¢oziilmesi gereken sorunlar degildir.

Ayn1 zamanda isletmenin hangi siireglerinde problem bulundugunu gosteren 6nemli geri
bildirimlerdir.

Temel siirec:
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Sikayeti Kaydet — Sorumlu Ata — Onceliklendir — C6z — Miisteriye Bilgi Ver —
Sonucu Kaydet — Tekrarlayan Sorunu Analiz Et

seklinde ilerleyebilir.

18. Miisteri Memnuniyetini Ol¢iin

Miisteri memnuniyeti yalnizca tahmin edilmemelidir.
Isletmenin yapisina gore:

e memnuniyet anketleri,

e NPS,

e tekrar satin alma orani,

o sikayet orani,

e miisteri kayip orani

gibi gostergeler kullanilabilir.

NPS Nedir?

NPS, Net Promoter Score ifadesinin kisaltmasidir.

Miisterinin isletmeyi baskalarina tavsiye etme egilimini 6l¢mek i¢in kullanilan yontemlerden
biridir.

Genellikle miisteriye:
“Bizi bir arkadasiniza veya is ortaginiza tavsiye etme olasihgimz nedir?”
sorusu yoneltilir.

Tek basina yeterli bir performans gostergesi degildir ancak diger miisteri metrikleriyle birlikte
degerlendirilebilir.

19. Tekrar Satis Firsatlarimi Takip Edin

Mevcut miisteriler yeni satis firsatlarinin 6nemli kaynaklarindan biridir.
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Ornegin miisteri:

uriinii tekrar satin alabilir,
daha yiiksek pakete gecebilir,
baska bir iiriin satin alabilir,
ek hizmet kullanabilir.

Bu firsatlar sistemli sekilde takip edilmelidir.

Cross-Sell Nedir?

Miisteriye mevcut satin alimiyla iliskili bagka bir {irlin veya hizmet sunulmasidir.
Ornegin:

bir isletme e-ticaret yazilimi kullaniyorsa pazaryeri entegrasyonu sunulmasi cross-sell olabilir.

Upsell Nedir?

Miisterinin mevcut iiriin veya hizmetin daha gelismis ya da kapsaml1 versiyonuna
yonlendirilmesidir.

Amag miisteriye ihtiyaci olmayan {iriinii satmak degil, gercek ihtiyacina uygun daha fazla
deger sunmaktir.

20. Miisteri Yasam Boyu Degerini Olg¢iin
Bir miisterinin degeri yalnizca ilk siparisi degildir.

Miisteri yillar boyunca tekrar tekrar aligveris yapabilir.

Bu nedenle isletmeler:

Miisteri Yasam Boyu Degeri (Customer Lifetime Value / CLV)

kavramini degerlendirebilir.
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Basitlestirilmis yaklagim:
Ortalama Siparis Degeri x Satin Alma Sikhg1 x Miisteri iliski Siiresi
iizerinden tahmini deger olusturulabilir.

Gergek hesaplama yontemi isletme modeline gore degisebilir.

21. Misteri Edinme Maliyetini Hesaplayin

Yeni miisteri kazanmak i¢in:
o reklam,
e pazarlama,
e satis personeli,
o fuar,
e igerik,
e kampanya
gibi maliyetler olusabilir.
Miisteri edinme maliyeti genel olarak:

Toplam Miisteri Edinme Gideri + Kazanilan Yeni Miisteri Sayisi

yaklagimiyla hesaplanabilir.

22. Miisteri Karhhgim Olciin

En fazla ciro yapan miister: her zaman en karli misteri degildir.
Miisterinin:

e indirim orani,
e servis maliyeti,
o lojistik gideri,
e 0Odeme vadesi,
e iade orani,

e destek yiikii

karlilig etkileyebilir.
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Bu nedenle miimkiin oldugunda miisteri bazli karlilik degerlendirilmelidir.

23. Miisteri Kaybim Takip Edin

Belirli bir donemde isletmeyle ¢aligmay1 birakan miisteriler analiz edilmelidir.
Bu durum miisteri kayb1 veya churn olarak ifade edilir.
Miisteri kaybinin nedenleri:

fiyat,

hizmet kalitesi,

rakip,

iirlin ihtiyacinin bitmesi,
destek sorunlari,
iletisim eksikligi

olabilir.

24. Pasif Miisterileri Belirleyin

Daha o6nce satin alma yapmis ancak uzun siiredir islem gerceklestirmeyen miisteriler ayr1 bir
segment olarak takip edilebilir.

Ornegin:
Son 90 giindiir siparis vermeyen miisteriler
gibi bir liste olusturulabilir.

Bu miisteriler i¢in yeniden kazanim ¢aligmalar1 yapilabilir.

25. Musteri Sadakatini Artirin

Miisteri sadakati yalnizca indirim yapmakla olugmaz.
Sadakati etkileyen unsurlar arasinda:

e iirlin kalitesi,
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o giliven,

e hizh iletisim,

e sorun ¢0zme,

o tutarli hizmet,

o kisisellestirilmis deneyim

bulunur.

CRM Nedir?

CRM, Customer Relationship Management, yani Miisteri Iliskileri Yonetimi anlamina
gelir.

CRM ayn1 zamanda miisteri yonetimi siireglerini dijital ortamda ytiriitmek i¢in kullanilan
yazilim sistemlerini ifade eder.

CRM sayesinde:
Miisteri — Iletisim — Firsat — Teklif — Satis — Destek — Tekrar Satig

stireci merkezi olarak yonetilebilir.

CRM Kullanmak Zorunlu mu?

Cok az miisterisi bulunan kii¢iik bir isletme baslangigta daha basit yontemlerle ¢alisabilir.

Ancak miisteri sayist, satig ekibi veya islem hacmi arttikca Excel ve kisisel notlarla yonetim
zorlasir.

Ozellikle:

e birden fazla satis ¢alisani varsa,
o diizenli teklif hazirlaniyorsa,

e uzun satis siiregleri bulunuyorsa,
o B2B miisterilerle ¢alisiliyorsa,

o tekrar satig Onemliyse

CRM kullanimi daha degerli hale gelir.
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Excel ile Miisteri Yonetimi Yapilir mi?

Baslangic seviyesinde yapilabilir.
Ancak isletme biiytidiikge Excel:
goriigme gegmisi,

gorevler,

hatirlatmalar,

teklifler,

pipeline,

yetkilendirme,

otomasyon,

raporlama

konularinda yetersiz kalabilir.

Bu noktada merkezi miisteri yonetimi sistemi daha uygun hale gelir.

B2B Miisteri Yonetimi Nasil Yapilir?

B2B miisteri yonetiminde yalnizca kisi degil, sirket iliskisi 6nemlidir.
Bir sirket icerisinde:

satin alma,

finans,

operasyon,

yonetim

gibi farkli kisilerle iletisim kurulabilir.

Bu nedenle:
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Sirket — Yetkililer — Goriismeler — Firsatlar — Teklifler — Siparisler

iliskisi korunmalidir.

E-Ticarette Musteri Yonetimi Nasil Yapilir?

E-ticarette miisteri sayis1 daha yiiksek olabilir.
Bu nedenle segmentasyon ve otomasyon daha 6nemli hale gelir.
Miisteriler 6rnegin:

yeni miisteri,

tekrar satin alan,

yliksek sepet tutarli,

uzun stiredir aligveris yapmayan,
belirli kategoriyle ilgilenen

gruplara ayrilabilir.

Muiisteri Verileri Nasil Korunmahdir?

Miisteri yonetimi ayn1 zamanda veri sorumlulugu anlamina gelir.

Isletmeler ihtiya¢ duymadiklar kisisel verileri toplamamali ve miisteri verilerinin:
kimler tarafindan goriilebilecegini,

nasil saklandigini,

ne amagla kullanildigina,

L]
[ ]
L]
e ne kadar siire tutulacagini

kontrol etmelidir.

KVKK ve igletmenin tabi oldugu diger mevzuat ayrica degerlendirilmelidir.

Miisteri Yonetiminde Yetkilendirme Neden
Onemlidir?
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Her ¢alisan tiim miisteri bilgilerine erismek zorunda degildir.
Ornegin:

satis temsilcisi kendi miisterilerini,

satig yoneticisi ekibin miisterilerini,

finans ekibi gerekli finansal bilgileri

gorebilir.

Rol bazli yetkilendirme hem giivenlik hem operasyon agisindan 6nemlidir.

Miisteri Yonetiminde Otomasyon Nasil
Kullanilir?

Tekrarlanan bazi islemler otomatik hale getirilebilir.

Ornegin:

Yeni lead geldi — Satis temsilcisine ata.

Teklif gonderildi — 3 giin sonra takip gorevi olustur.

Miisteri 90 giindiir siparis vermedi — Yeniden kazanim listesine ekle.
Fatura vadesi yaklasti — Hatirlatma olustur.

Otomasyon satis ekibinin unutma riskini azaltabilir.

Yapay Zeka Miisteri Yonetiminde Nasil
Kullanilabilir?

Yapay zeka, yeterli ve diizenli veri bulundugunda miisteri yonetiminde destekleyici rol
oynayabilir.

Ornegin:
 miisteri segmentasyonu,
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e satis firsat1 analizi,

e goriisme Ozeti,

e miisteri mesaji taslagi,

o teklif icerigi olusturma,

e miisteri kaybi riski analizi,

o sonraki en iyi aksiyon Onerisi

gibi alanlarda kullanilabilir.

Ancak yapay zeka dogru miisteri verisinin ve iyi tasarlanmis siireclerin yerine gegcmez.

Miisteri Yonetiminde Hangi KPI'lar Takip
Edilmeli?

Isletmenin modeline gére farkli gostergeler kullanilabilir.
Temel miisteri yonetimi KPI'lar1 arasinda:

e yeni miisteri aday1 sayisi,

o nitelikli firsat sayisi,

o teklif sayisi,

o tekliften satisa doniisiim,

e ortalama satis siiresi,

e ortalama siparis degeri,

e tekrar satin alma orani,

e miisteri kayip orani,

e miisteri yasam boyu degeri,
e miisteri edinme maliyeti

bulunabilir.

Miisteri Dontisiim Oram Nasil Hesaplanir?

Basit yaklagim:

Kazanilan Miisteri + Potansiyel Miisteri x 100
Ornegin:

100 nitelikli miisteri adayindan 20'si satin aldiysa:

20 +100 x 100 = %20
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doniistim orani elde edilir.

Ancak hangi pipeline asamasinin baz alindig1 raporda agikga belirtilmelidir.

Miisteri Yonetiminde Raporlama

Yonetici yalnizca toplam miisteri sayisina bakmamalidir.
Ornegin su raporlar degerlendirilebilir:
Miisteri Kaynagi1 — Lead — Teklif — Satis — Ciro — Kar

Boylece hangi kanalin gergekten deger olusturdugu goriilebilir.

Miisteri Yonetiminde Yapilan Yaygin
Hatalar

Miusteri Bilgilerini Calhisanlarin Telefonlarinda Tutmak

Calisan degistiginde miisteri ge¢gmisinin kaybolmasina neden olabilir.
Goriismeleri Kaydetmemek

Bir sonraki ¢alisan miisterinin gegmisini bilemez.

Sonraki Aksiyonu Belirlememek

Satis firsatlarinin unutulmasina neden olabilir.

Her Lead'i Aym1 Degerde Gormek

Satis ekibinin zamanini diisiik potansiyelli firsatlara harcamasina yol agabilir.

Teklif Gonderip Takip Etmemek

Onemli satis firsatlarin kaybedilmesine neden olabilir.

Kaybedilen Satis Nedenlerini Tutmamak
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Isletmenin satis siirecindeki sorunlar1 gérmesini engeller.

Satis Sonrasinda Misteriyi Unutmak

Tekrar satis ve miisteri sadakati firsatlarini azaltabilir.

Sadece Ciroya Bakmak

Yiiksek ciro yapan ancak yiiksek hizmet maliyeti olusturan miisterilerin ger¢ek degerini
gizleyebilir.

Miisteri Verilerini Gereginden Fazla Toplamak

Gereksiz operasyon ve veri glivenligi riski olusturabilir.

CRM'i Sadece Telefon Rehberi Gibi Kullanmak

CRM'in satig, gorev, teklif ve miisteri yasam dongiisli yonetimi potansiyelinden
yararlanilmasini engeller.

Miisteri Yonetimi Kontrol Listesi

Miisteri bilgilerimiz merkezi bir sistemde tutuluyor.
Potansiyel ve mevcut miisteriler ayriliyor.
Miisteri kaynaklar1 kaydediliyor.

Miisteriler segmentlere ayrilabiliyor.

Tgili {iriin veya hizmet bilgisi tutuluyor.
Miisteri goriismeleri kaydediliyor.

Her goriismenin sonraki aksiyonu belirleniyor.
Gorev ve hatirlatmalar kullaniliyor.

Satis pipeline'imiz bulunuyor.

Lead'ler nitelendiriliyor.

B2B miisterilerde karar vericiler belirleniyor.
Teklifler miisteriyle iliskilendiriliyor.

Teklif durumlar takip ediliyor.

Kaybedilen satis nedenleri kaydediliyor.

Satis sonras1 miisteri siireci bulunuyor.

Destek ve talepler takip ediliyor.

Sikayetler kayit altina aliniyor.

Miisteri memnuniyeti 6l¢iilityor.

Tekrar satis firsatlar takip ediliyor.

ODOoodoooDoodooooodgoon
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Cross-sell firsatlar1 degerlendiriliyor.

Upsell firsatlar1 degerlendiriliyor.

Pasif miisteriler belirleniyor.

Miisteri kayip nedenleri analiz ediliyor.

Miisteri edinme maliyeti takip ediliyor.

Miisteri yasam boyu degeri degerlendiriliyor.
Miisteri bazli ciro oOlgiiliiyor.

Miimkiin oldugunda miisteri bazli karlilik dlgiiliiyor.
Miisteri verileri i¢in erisim yetkileri bulunuyor.
KVKK siiregleri degerlendirilmis durumda.
Tekrarlanan miisteri islemleri otomatiklestiriliyor.

Ooooddoooogd

Miisteri yonetimi KPI'lar1 diizenli raporlaniyor.

Sikca Sorulan Sorular

Miisteri yonetimi nedir?
Miisteri yonetimi, isletmenin potansiyel ve mevcut miisterileriyle gergeklestirdigi iletisim,
satis, teklif, siparis, destek ve satig sonrasi slireglerinin sistemli bigimde takip edilmesidir.

Amac miisteriyi daha iyi tanimak, satis firsatlarin1 kaybetmemek ve uzun vadeli miisteri
iligkileri olusturmaktir.

Miisteri yonetimi nasil yapilir?

Oncelikle miisteri bilgileri merkezi bir sistemde toplanmali, miisteriler segmentlere ayrilmali
ve her goriisme kayit altina alinmalidir. Ardindan satis firsatlari pipeline iizerinden takip
edilmeli, teklifler yonetilmeli ve satis sonrasinda miisteri iliskisi devam ettirilmelidir.

CRM ile miisteri yonetimi ayni sey midir?

Miisteri yonetimi bir is siirecidir. CRM ise bu siirecin sistemli ve dijital bigimde
yiiriitiilmesine yardimci olan yonetim yaklagimi ve yazilim altyapisidir. Dolayisiyla CRM
miisteri yonetiminin énemli araclarindan biridir.

Kiciuk isletmeler miisteri yonetimini nasil yapmah?

Kiigiik isletmeler dncelikle miisteri bilgilerini tek merkezde toplamali, gériigme gegmisini
kaydetmeli ve yapilacak isleri hatirlatmalarla takip etmelidir. Miisteri ve satis hacmi arttik¢a
CRM gibi daha kapsaml1 sistemlere gegilebilir.

Excel ile miusteri takibi yapilabilir mi?
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Az sayida miisteri i¢in baslangicta kullanilabilir. Ancak miisteri sayis1 ve satis ekibi
biiyiidiikge goriisme gegmisi, gorev, teklif, pipeline, otomasyon ve raporlama ihtiyaglari
nedeniyle merkezi CRM sistemleri daha uygun hale gelir.

Miisteri segmentasyonu nedir?
Miisterilerin sektor, lokasyon, sirket biiytlikliigl, satin alma davranisi, ciro, karlilik veya iiriin

ilgisi gibi ozelliklere gore gruplandirilmasidir. Segmentasyon daha dogru satis ve iletisim
stratejileri olusturmayi kolaylastirir.

Miisteri memnuniyeti nasil artirilir?

Miisterinin ihtiyacin1 dogru anlamak, hizli iletisim kurmak, verilen sozleri yerine getirmek,
sorunlar1 zamaninda ¢6zmek ve satis sonrasinda iligkiyi stirdiirmek miisteri memnuniyetini
destekleyen temel unsurlardir.

Mevcut miisterilere tekrar satis nasil yapilir?
Miisterilerin satin alma gegmisi, kullanim siiresi ve ihtiyaglari takip edilerek dogru zamanda

tekrar siparis, yenileme, cross-sell veya upsell firsatlar1 olusturulabilir. Amag gereksiz satis
baskist yapmak degil, miisterinin gergek ihtiyacina uygun ¢éziim sunmaktir.

Miisteri kaybi nasil azaltilir?
Oncelikle miisterilerin neden ayrildig1 dlgiilmelidir. Hizmet sorunlari, fiyat, iiriin yetersizligi,

destek kalitesi veya iletisim eksikligi gibi nedenler analiz edilerek miisteri kaybina yol acan
stirecler iyilestirilebilir.

Miisteri yonetiminde hangi veriler takip edilmelidir?
Miisterinin temel iletisim bilgilerinin yaninda goriismeler, ilgilendigi tirlinler, satis firsatlari,
teklifler, siparis ge¢misi, destek talepleri ve sonraki aksiyonlar takip edilebilir. isletme

yalnizca gergekten ihtiya¢ duydugu verileri toplamali ve kisisel veri mevzuatini dikkate
almalidir.

Sonuc: Iyi Miisteri Yonetimi Satistan Once
Baslar, Satistan Sonra Devam Eder

Miisteri yonetiminin amaci yalnizca isletmenin ka¢ miisterisi oldugunu bilmek degildir.

Asil hedef:
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her miisterinin isletmeyle olan iliskisinin hangi asamada oldugunu bilmek ve dogru
zamanda dogru aksiyonu gerceklestirmektir.

Bir miisteri bugiin satin almaya hazir olmayabilir.

Ancak li¢ ay sonra 6nemli bir satis firsatina doniisebilir.

Mevcut miisteri bugiin kii¢iik bir siparis vermis olabilir.

Ancak dogru iligski yonetimiyle yillarca isletmeyle ¢alisabilir.

Bu nedenle miisteri yonetimi:

Miisteriyi Bul — Tam1 — Thtiyacim Anla — Gériismeleri Kaydet — Sonraki Aksiyonu
Belirle — Firsati Takip Et — Teklif Ver — Satis1 Gergeklestir — Satis Sonrasini Yonet
— Memnuniyeti Ol¢ — Tekrar Satis Olustur — Miisteri Degerini Artir

dongiistiyle ele alinmalidir.

Miisteri bilgileri ¢alisanlarin kisisel hafizasinda degil isletmenin sisteminde kaldiginda, satis
firsatlar1 diizenli takip edildiginde ve satis sonrasi iliski devam ettirildiginde miisteri yonetimi

giinliik bir operasyon olmaktan ¢ikarak isletmenin stirdiiriilebilir biiyiime sistemlerinden
birine doniisiir.
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Bu rehber, KOBI GO tarafindan yalnizca genel bilgilendirme ve egitim amaciyla
hazirlanmistir. Rehberde yer alan bilgi, agiklama, 6rnek, hesaplama, oneri, kontrol listesi ve
diger igerikler; hukuki, mali, vergisel, muhasebesel, yatirim, finansal veya profesyonel
danismanlik niteligi tasimaz ve herhangi bir sonug, kazang, tesvik, destek, vergi avantaji veya
ticari basar1 garantisi olusturmaz.

Mevzuat, uygulamalar, oranlar, limitler, tesvikler, destek programlar1 ve resmi prosediirler
zaman icinde degisebileceginden, kullanicilarin islem veya karar vermeden once giincel
bilgileri ilgili resm1 kurum ve kuruluslardan dogrulamalar1 ve gerekli durumlarda yetkili mali
miisavir, avukat, finansal danigman veya ilgili uzmanlardan profesyonel destek almalari
Onerilir.

KOBI GO ve ilgili sirketleri, bu rehberde yer alan bilgilerin kullanilmas1, yorumlanmasi veya
bu bilgilere dayanilarak alinan kararlar sonucunda dogabilecek dogrudan veya dolayl zarar,
kay1p, maliyet ya da yiikiimliiliiklerden, yirtirliikkteki mevzuatin izin verdigi dl¢lide sorumlu
tutulamaz. Rehber igeriginin izinsiz ¢ogaltilmasi, degistirilmesi, yeniden yayimlanmasi,
satilmasi veya ticari amagclarla kullanilmasi yasaktir. Tiim haklar1 saklidir.

kobigo.com
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