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KOBIi GO

CRM Nedir? Miisteri Iliskileri
Yonetimi Rehberi

CRM, isletmelerin miisteri bilgilerini, goriismeleri, satis firsatlarini, teklifleri, gorevleri ve
miisteri etkilesimlerini tek yerde yonetmesini saglayan miisteri iliskileri yonetimi
yaklasimidir. CRM, yalnizca bir yazilim degil; miisteriyi tanimay1, satis firsatlarini takip
etmeyi, iletisimi diizenlemeyi ve miisteri deneyimini gelistirmeyi amaglayan sistematik bir
calisma modelidir.

Bu rehberde CRM'in ne oldugunu, ne ise yaradigini, kiiciik isletmelerin CRM'i nasil

kullanabilecegini, CRM ile satis yonetimi arasindaki farki, CRM siire¢lerinin nasil
kurulacagini ve hangi CRM ozelliklerinin ger¢ekten gerekli oldugunu adim adim ele aliyoruz.

CRM Nedir?

CRM, Ingilizce:

Customer Relationship Management
ifadesinin kisaltmasidir.

Tiirkgesi:

Miisteri Iliskileri Yonetimi

olarak kullanilir.

CRM'in temel amaci isletmenin miisterilerle kurdugu iliskiyi diizenli, 6lgiilebilir ve
stirdiiriilebilir hale getirmektir.

Basit olarak:
Miisteri — Iletisim — Goriisme — Firsat — Teklif — Satis — Destek — Tekrar Satis

stirecinin tek sistemde yonetilmesini saglar.

CRM Ne Ise Yarar?

CRM isletmenin miisteriyle ilgili bilgileri daginik sistemlerden ¢ikarip merkezi hale
getirmesine yardime1 olur.

Ornegin:
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o miisteri iletisim bilgileri,
e gOiriisme gegmisi,

o satis firsatlari,

o teklifler,

e gorevler,

e notlar,

e siparisler,

o sikayetler,

e satis sonrasi islemler

tek miisteri kartinda goriilebilir.

Bu yap1 satig ve miisteri hizmetlerinin daha diizenli ¢alismasini saglar.

CRM Yazilim Nedir?

CRM yazilimi, miisteri iliskileri yonetimini dijital ortamda gergeklestirmeyi saglayan
uygulamadir.

CRM yaziliminda genellikle:

e miisteri kartlari,
o firma kayitlari,
o kisi kayitlari,

e lead yonetimi,

o satis firsatlari,

e pipeline,

e gorevler,

o teklifler,

e raporlar

bulunur.

Gelismis CRM sistemleri ayrica:

e e-posta,
e  WhatsApp,
o telefon,

e otomasyon,
e satis tahmini,
e miisteri segmentasyonu

Ozellikleri sunabilir.

CRM Sadece Satis Programi m?
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Hayir.

CRM satis siirecinde gii¢lii bicimde kullanilir ancak sadece satis programi degildir.

CRM:
e satis,
e pazarlama,
e miisteri hizmetleri,
e miisteri basarisi,
e hesap yonetimi

gibi farkli ekipler tarafindan kullanilabilir.
Temel odak:

miisteri iliskisi

dir.
CRM ile Satis Yonetimi Aym1 Sey mi?
Hayir.

Ancak birbirleriyle ¢cok yakindan iligkilidir.

CRM

Miisterinin tamamina odaklanir.

Satis Yonetimi

Miisterinin satis firsat1 ve satis siirecine odaklanir.
Basit olarak:

CRM — Miisteri iliskisi

Satis Yonetimi — Satis Siireci

seklinde diistiniilebilir.

Tlgili Rehber: Satis Yonetimi Nedir? —
CRM Neden Onemlidir?
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Isletme biiyiidiikge miisteri bilgileri:

o Excel,
e WhatsApp,
e ¢-posta,

e telefon rehberi,
e calisanlarin kisisel notlar1

arasinda dagilabilir.
Bu yapt:
e miisterinin unutulmasina,
e ayni miisterinin farkl ¢alisanlar tarafindan tekrar aranmasina,
o tekliflerin kaybolmasina,
e satis firsatlarinin kagmasina

neden olabilir.

CRM bu dagmiklig: azaltir.

CRM Kullanmanin Temel Amaclan

CRM sistemi su amaglarla kullanilabilir:

e miisteri verisini merkezi hale getirmek,
o satis firsatlarini takip etmek,

o miisteri iletisimini kayit altina almak,

o teklifleri yonetmek,

e gorev ve hatirlatmalari diizenlemek,

e miisteri segmentleri olusturmak,

e satisg performansini 6lgmek,

o tekrar satis firsatlarini bulmak.

CRM Kimler I¢in Uygundur?

CRM yalnizca biiyiik sirketler i¢in degildir.
Su isletmeler CRM kullanabilir:

o kiiciik isletmeler,
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KOBTI'ler,

satis ekipleri,

hizmet firmalari,
e-ticaret isletmeleri,
B2B sirketler,
ajanslar,

danismanlik firmalari,
yazilim sirketleri,
dagitim firmalari.

Miisteri takibi yapan hemen her isletme CRM'den faydalanabilir.

Kiiciik Isletmeler CRM Kullanmah m?

Evet.

Kiigiik isletmelerde CRM o6zellikle:

e miisteri unutmay1 azaltmak,

o teklifleri takip etmek,

e goriismeleri kayit altina almak,

e satig gorevlerini diizenlemek
icin faydali olabilir.

Cok karmagik CRM yerine basit ve kolay kullanilan sistem daha uygundur.

CRM'e Ne Zaman Ihtiya¢c Duyulur?

Asagidaki sorunlar olugsmaya bagladiysa CRM ihtiyaci artmis olabilir:

miisteriler Excel'de takip ediliyorsa,

teklifler unutuluyorsa,

miisteri gecmisine ulagsmak zorlagsmissa,

ekip ayn1 miisteriyi tekrar ariyorsa,

satis firsatlarinin durumu bilinmiyorsa,

miisteri bilgileri ¢alisanlarin telefonlarinda kaliyorsa.

CRM Nasil Cahsir?

Genel akis:

Lead — Miisteri Kaydi — Goriisme — Satis Firsati — Teklif — Siparis — Satiy —
Takip

seklinde ilerleyebilir.
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Her adim miisteri kartina baglanir.

Bu sayede isletme miisterinin tiim ge¢misini gorebilir.

1. Misteri Karti1 Olusturulur

CRM'in temel yap1 tas1 miisteri kartidir.
Miisteri kartinda:

firma ada,
kisi,
telefon,
e-posta,
sektor,
adres,
notlar

bulunabilir.

2. Misteri Turu Belirlenir

Miisteriler:
e potansiyel miisteri,
o aktif miisteri,
o pasif miisteri,
o eski miisteri

olarak simiflandirilabilir.

Bu yap1 segmentasyon i¢in faydalidir.

3. Iletisim Gecmisi Kaydedilir
Miisteriyle:

telefon,
e-posta,
toplanti,
WhatsApp,
ziyaret

ile yapilan goriismeler kaydedilebilir.

Boylece ekip miisterinin gegmisini hizlica anlayabilir.
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4. Gorusme Notlar1 Tutulur
Ornegin:

Miisteri CRM ariyor.

10 kullanici olacak.

Karar Eyliil ayinda verilecek.

Bu bilgiler sonraki gériismede énemlidir.

5. Sonraki Aksiyon Belirlenir

Her gortiisme sonrast:
bir sonraki adim
kaydedilebilir.
Ormegin:

Demo — 26 Agustos
Teklif — 28 Agustos
Takip — 2 Eyliil

Bu yap1 miisteri takibini disipline eder.

6. Lead CRM'e Kaydedilir

Potansiyel miisteri:

web sitesi,
telefon,
sosyal medya,
etkinlik,
referans

kanallarindan gelebilir.

Lead CRM'e eklendiginde takip siireci baslar.
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7. Lead Kaynag1 Kaydedilir
Ornegin:

Google,
Instagram,
LinkedIn,
referans,
etkinlik.

Bu veri hangi kanalin satig tirettigini anlamaya yardime1 olur.

8. Lead Satis Temsilcisine Atanir

Yeni miisteri aday1 belirli kullaniciya atanabilir.
Ornegin:

Istanbul — Temsilci A

E-Ticaret — Temsilci B

Bu yap1 lead sahipligini netlestirir.

9. Lead Nitelendirilir

Her potansiyel miisteri gercek firsat degildir.

CRM'de:
o ihtiyagc,
e biitge,
e zamanlama,
o karar verici

bilgileri degerlendirilebilir.
Uygun lead:

satis firsatina
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dontstiirilebilir.

10. Satis Firsat1 Olusturulur

Satis firsatinda:

miisterdi,

urlin,

tahmini deger,
satlg agamasi,
kapanis tarihi

kaydedilebilir.

Bu bilgiler pipeline raporunda goriiniir.

CRM Pipeline Nedir?

CRM pipeline, acik satis firsatlarini agsamalar halinde gosteren yapidir.
Ornegin:

Yeni Firsat

— Thtiyac Analizi

— Teklif

— Miizakere

— Kazanilda

Bu yapr satis ekibinin hangi firsatin hangi asamada oldugunu gérmesini saglar.

Satis Pipeline CRM'in En Onemli
Ozelliklerinden Biri midir?

Satis odakli CRM'lerde evet.
Pipeline:
o firsatlarin goriiniirliglini,

e takip disiplinini,
e satig tahminini
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giiclendirir.

Ilgili Rehber: Satis Siireci Nasil Olusturulur? —

11. Teklifler CRM'e Baglamir

Miisteriye gonderilen teklif:
teklif numarasi,
tutar,

e tarih,
e durum
ile firsata baglanabilir.

Bu sayede miisterinin tiim teklif gecmisi goriilebilir.

12. Teklif Sonrasi Takip Yapilir

Teklif gonderildiginde CRM:
2 giin sonra takip
gorevi olusturabilir.

Bu yap1 tekliflerin unutulmasini azaltir.

13. Satis Kazanmildiginda Durum
Giincellenir

Miisteri satin aldiginda firsat:
Kazamldi

olarak isaretlenebilir.

Ardindan:
e siparis,
o fatura,

e onboarding

stirecleri baglayabilir.
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14. Kaybedilen Firsatlar Kapatihir

Firsat kaybedildiyse:
Kaybedildi
olarak isaretlenmelidir.

Ayrica neden:

olarak kaydedilebilir.

15. Kaybetme Nedenleri Analiz Edilir
Ornegin:

100 kay1p firsatin:

40" fiyat

25'i rakip

20's1i zamanlama

15 diger

ise satig stratejisi bu verilere gore gelistirilebilir.

CRM'de Gorev Yonetimi Nasil Calisir?

CRM ig¢inde:

arama,
toplanti,
teklif,
takip,
demo

gibi gorevler olusturulabilir.

Sayfa12/36



KOBIi GO

Her gorev:
e tarih,
e sorumlu,
e miisteri

ile iligkilendirilebilir.

CRM Takvimle Entegre Edilebilir mi?

Bir¢ok CRM:
o toplanti,
e gorev,
e randevu

verilerini takvim sistemleriyle entegre edebilir.

Bu 6zellik saha ve satis ekipleri i¢in faydalidir.

CRM E-Posta ile Entegre Edilebilir mi?

CRM e-posta entegrasyonu sayesinde:
e gonderilen e-postalar,
e miisteri yanitlari,
e e-posta gecmisi

miisteri kartinda goriilebilir.

Bu yap1 miisteri iletisimini merkezi hale getirir.

CRM WhatsApp ile Entegre Edilebilir mi?

Uygun entegrasyon bulunan sistemlerde WhatsApp konugmalar1t CRM ile iligkilendirilebilir.

Bu o6zellikle kiigiik isletmeler i¢in 6nemlidir ¢iinkii bircok miisteri goriismesi WhatsApp
tizerinden gerceklesebilir.
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Iletisim ve veri isleme siireglerinde ilgili KVKK ve elektronik ileti kurallar1 dikkate
alimmalidir.

CRM Telefon ile Entegre Edilebilir mi?

CRM telefon sistemleriyle entegre caligabilir.
Ornegin:

miisteri aradiginda:

miisteri kart1 acilabilir.

Gorilisme sonrast:

not eklenebilir.

Bu yap1 ¢agn takibini kolaylastirir.

CRM ile Miisteri Segmentasyonu Nasil
Yapilir?

Miisteriler:

sektor,

lokasyon,

satin alma gegmisi,
miisteri degeri,
tirlin kullanimi1

gibi kriterlerle segmentlenebilir.
Ornegin:
90 giindiir alisveris yapmayan miisteriler

listelenebilir.

CRM Segmentasyonu Ne Ise Yarar?

Segmentler:
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e kampanya,

e satis,

e capraz satis,

e miisteri geri kazanma
caligmalarinda kullanilabilir.

Her miisteriye ayni teklif yerine daha ilgili iletisim saglanir.

CRM ile Capraz Satis Yapilabilir mi?

Evet.
CRM miisterinin:
e kullandig1 iiriinleri,
e satin alma gegmisini,
e yeni ihtiyaclarini
gosterdigi i¢in ¢apraz satis firsatlarini belirlemeye yardime1 olur.
Ornegin:
CRM kullanan ancak Teklif Yonetimi kullanmayan miisteri segmentlenebilir.

Tlgili Rehber: Capraz Satis Nedir? —

CRM ile Upsell Yapilabilir mi?

Evet.

Ornegin:

Standart paket kullanan ve kullanim limitlerine yaklasan miisteriler:
Profesyonel Paket

icin hedeflenebilir.

Bu siire¢ miisteri verisine dayanmalidir.

CRM Tekrar Satis1 Nasil Destekler?

CRM:
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e son satin alma tarihi,

e yenileme tarihi,

e lirlin gegmisi
iizerinden tekrar satis firsati olusturabilir.
Ornegin:

90 giindiir siparis vermeyen miisteri i¢in satig gorevi agilabilir.

CRM ile Pasif Miisteriler Nasil Bulunur?

Filtre:
Son Satin Alma > 90 Giin
seklinde olusturulabilir.

Bu miisteriler yeniden kazanma kampanyasina alinabilir.

CRM ile Miisteri Yasam Dongiisu Nasil
Yonetilir?

Miisteri:
Potansiyel — Lead — Firsat — Miisteri — Aktif Miisteri — Sadik Miisteri — Pasif
gibi agsamalardan gecebilir.

CRM bu yasam dongiisiinii takip etmeyi saglar.

CRM ile Satis Tahmini Yapilabilir mi?

Evet.
Acik firsatlarin:
e degeri,
e asamasl,
e kapanis tarihi,
e kazanma olasilig

kullanilarak satis forecast'i olusturulabilir.
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CRM Forecast Nedir?

Ornegin:

Toplam pipeline:

2.000.000 TL

Agirliklr satis:

800.000 TL

ise gelecek donem igin tahmini satig goriiniimii olusabilir.

Bu tahmin kesin sonug¢ degil planlama aracidir.

CRM'de Satis KPI'lar1 Takip Edilebilir mi?

Evet.
Ornegin:

lead sayist,

firsat sayisi,

teklif sayisi,

satig dontlisimii,
satig geliri,

satis dongiisti,
temsilci performansi

takip edilebilir.

CRM Dashboard'unda Neler Olmah?

Baslangic i¢in:

yeni lead,

acik firsatlar,

pipeline degeri,

aylik satis,

teklif sayisi,

kapanmasi beklenen firsatlar,
geciken gorevler

goriilebilir.
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CRM Raporlama Ne Ise Yarar?

Raporlama su sorulara cevap verir:

En iyi satis temsilcisi kim?

Hangi kanal daha kaliteli lead getiriyor?
Hangi asamada miisteri kaybediyoruz?
Kag teklif satisa doniisityor?

Bu bilgiler satis stratejisinin gelistirilmesini saglar.

CRM ile Pazarlama Arasindaki Iliski
Nedir?

Pazarlama:

lead iiretir.

CRM:

lead'in satis yolculugunu takip eder.
Bu nedenle:

Kanal — Lead — Firsat — Satis

zinciri Ol¢iilebilir.

CRM ile Lead Generation Nasil Birlesir?

Web sitesi formlari, reklamlar ve etkinliklerden gelen lead'ler otomatik CRM'e aktarilabilir.

Bu sayede manuel veri girisi azalir.

CRM ile Web Sitesi Entegrasyonu Nasil
Cahsir?

Ornegin:
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Demo Formu Dolduruldu
— CRM'de yeni lead olustur
— satis temsilcisine ata

— gorev olustur

seklinde otomasyon kurulabilir.

CRM ile Sosyal Medya Nasil Birlesir?

Sosyal medya iizerinden gelen satig talepleri:

e miisteri,
o lead,
o firsat

olarak CRM'e aktarilabilir.

Bu yap1 DM'lerde firsat kaybini azaltir.

CRM ile Miisteri Hizmetleri Arasindaki
Iliski Nedir?

CRM miisteri gegmisini destek ekibinin gormesini saglayabilir.

Ornegin:
e gecmis satis,
e rln,
e gorusme,
e destek kaydi

ayn1 miisteri altinda goriilebilir.

Bu yap1 daha kisisellestirilmis hizmet saglar.

CRM ile Help Desk Aym1 Sey mi?
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Hayir.

CRM

Miisteri iligkisini genel olarak yonetir.

Help Desk

Destek talepleri ve miisteri sorunlarina odaklanir.

Bazi platformlar her iki sistemi birlikte sunabilir.

CRM ile ERP Arasindaki Fark Nedir?

CRM:

miisteri ve satis

odaklidir.

ERP:

isletmenin daha genis operasyonlar

uzerine odaklanir.

ERP iginde:
e satin alma,
o stok,
o finans,
e dliretim
bulunabilir.

CRM ve ERP entegre calisabilir.

CRM ile On Muhasebe Arasindaki Fark
Nedir?
CRM:

e miisteri,
e satis firsati,
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e iletigim,
o teklif
odaklidir.

On muhasebe:

fatura,
cari,
kasa,
banka,
tahsilat

odaklidir.
En gii¢lii yap1:
CRM — Satis — Fatura — Cari — Tabhsilat

seklinde entegrasyondur.

CRM ile Cari Hesap Arasindaki Iliski
Nedir?

CRM miisterinin ticari iligkisini yonetirken cari hesap miisterinin finansal durumunu gosterir.
Miisteri kartinda:

o acik bakiye,

e gecikmis borg,

e carl limit

goriilebilirse satis ekibi daha dogru karar verebilir.

CRM ile Teklif Yonetimi Nasil Birlesir?

Satis firsat1 i¢cinden:
Teklif Olustur
islemi yapilabilir.
Teklif:

e miisteri,
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e Urln,
o fiyat

bilgilerini CRM'den alabilir.

Tlgili Rehber: Profesyonel Teklif Nasil Hazirlanir? —

CRM ile Siparis Yonetimi Nasil Birlesir?

Miisteri teklifi kabul ettiginde:
Firsat — Teklif — Siparis
akis1 kurulabilir.

Bu yap1 manuel veri girisini azaltir.

CRM ile E-Fatura Entegrasyonu Yapilabilir
mi?

CRM dogrudan veya baglantil satis/6n muhasebe sistemi iizerinden faturaya baglanabilir.
Ornegin:

Kazanilan Satis — Siparis — E-Fatura

olusturulabilir.

CRM'de Otomasyon Nedir?

CRM otomasyonu tekrarlayan satis islemlerinin otomatik caligsmasidir.
Ornegin:

Yeni Lead — Temsilci Ata

Teklif Gonderildi — Takip Gorevi

Miisteri 90 Giin Pasif — Uyan

gibi.
CRM Otomasyonu Ne Ise Yarar?
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Kiiciik satig ekiplerinin:
o takip,
o gorev,
e hatirlatma

yiikiinii azaltabilir.

Ancak yanlis otomasyon gereksiz miisteri iletisimi olusturabilir.

CRM'de Lead Scoring Nedir?

Lead scoring miisteri adayina belirli kriterlere gére puan vermektir.
Ornegin:

Demo talebi — +30

Fiyat sayfasi ziyareti — +20

Ideal sektor — +20

Bu puan satis onceligini belirleyebilir.

CRM'de Misteri Skorlama Yapilabilir mi?

Evet.

Mevcut miisteriler:
satis hacmi,
karhlik,

O0deme diizeni,
biiyiime potansiyeli

uzerinden skorlanabilir.

Bu yap1 hesap yonetimini destekler.

CRM'de Veri Kalitesi Neden Onemlidir?

Yanlis:
e telefon,
e c-posta,
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o miikerrer miisteri,
o cksik sirket bilgisi

CRM'in degerini diislirtir.
Yanhs Veri — Yanhs Rapor

olusturur.

Miikerrer Miisteriler Nasil Onlenir?

CRM:
o telefon,
e c-posta,
e VKN

gibi alanlar lizerinden miikerrer kontrolii yapabilir.

Bu o6zellik 6zellikle ¢ok kanalli lead toplamada 6nemlidir.

CRM'de Hangi Bilgiler Zorunlu Olmah?

Cok fazla zorunlu alan kullanic1 deneyimini bozabilir.

Baslangicta:
e miisteri adi,
o telefon/e-posta,
o kaynak,
e sorumlu

gibi kritik alanlar yeterli olabilir.

Firsat asamasinda ek bilgiler istenebilir.

CRM Kurulumu Nasil Yapilir?

Temel kurulum:

Ihtiyac1 Belirle — Siireci Haritala — Veri Alanlarim1 Tanimla — Pipeline Olustur —
Kullanmic1 Yetkilerini Kur — Veriyi Aktar — Otomasyonlari Ekle — Egitim Ver — Olg¢

seklinde ilerler.
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1. CRM Hedefini Belirleyin

CRM projesinin amact:

“CRM kullanalim.”

olmamalidir.

Ornegin:

Teklif takip kaybin1 %50 azaltmak

veya:

tiim miisteri iletisimini merkezi hale getirmek

gibi hedefler belirlenebilir.

2. Satis Suirecini Haritalayin

CRM gergek satis siirecinizi desteklemelidir.
Ornegin:
Lead — Goriisme — Teklif — Siparis

akis1 varsa CRM bu yapiya gore kurulmalidir.

3. Miisteri Alanlarini Belirleyin
Ornegin:

sektor,

sehir,

calisan sayist,
miisteri tipi,
iiriin ilgisi

alanlar1 kullanilabilir.

Sadece gergekten kullanilacak alanlar eklenmelidir.

4. Pipeline Asamalarim1 Belirleyin
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Ornegin:
Yeni Lead
Nitelikli
Teklif
Miizakere
Kazanildi

seklinde olabilir.

S. Kullanici1 Rollerini Tamimlayin
Ormegin:

Satis temsilcisi — kendi miisterileri

Satis miidiirii — tiim ekip

Yénetim — raporlar

seklinde yetkiler kurulabilir.

6. Mevcut Miisteri Verilerini Temizleyin

Excel veya eski sistemdeki:

o miikerrer,
o cksik,
e hatali

kayitlar temizlenmeden CRM'e tasinmamalidir.

7. CRM Veri Aktarimi Yapin

Aktarilabilecek veriler:

misteriler,
kisiler,

gecmis firsatlar,
acik teklifler,
notlar.
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Tiim ge¢misi tasimak her zaman gerekli olmayabilir.

8. Otomasyonlar1 Asamalh Kurun

[k giinden ¢ok sayida karmasik otomasyon yerine:
lead atama
takip gorevi

gibi basit otomasyonlarla baglamak daha sagliklidir.

9. Ekibe CRM Egitimi Verin

CRM'in basaris1 yalnizca yazilima bagh degildir.
Kullanicilarin:

e neden veri girdigini,

e hangi alanlar1 dolduracagini,

o pipeline'1 nasil kullanacagini

bilmesi gerekir.

10. CRM Kullanimini Olciin

Ornegin:
e giincel firsat orani,
e acik gdrevi olmayan firsat,
e CRM'e girilmeyen lead
takip edilebilir.

CRM kullanilmiyorsa raporlarin anlami kalmaz.

CRM Program Secerken Nelere Dikkat
Edilmeli?

Isletmenin ihtiyacina gore su dzellikler degerlendirilebilir:
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kolay kullanim,
miisteri karti,
lead yOnetimi,
pipeline,
gorevler,

teklif,

e-posta entegrasyonu,
otomasyon,
raporlama,
mobil kullanim,
APL

Kiiciik Isletmeler Icin CRM Nasil Olmah?

Kiiciik isletme CRM'i:

hizli,

basit,

gereksiz 6zelliklerden arindirilmais,
mobil uyumlu,

kolay 6grenilebilir

olmalidir.

Cok giiclii ancak kullanilmayan CRM, basit ama kullanilan CRM'den daha az deger iiretebilir.

B2B Isletmeler Icin CRM Nasil Olmah?

B2B CRM'de 6zellikle:

firma ve kisi iliskisi,
karar vericiler,
firsat,

teklif,

pipeline,

satis tahmini,

hesap gecmisi

Onemlidir.
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E-Ticaret Isletmeleri CRM Kullanabilir
mi?

Evet.

E-ticaret CRM'i:

miisteri gecmisi,

segment,

siparis,

kampanya,
tekrar satin alma

ilizerinden calisabilir.

Klasik B2B pipeline her e-ticaret isletmesi i¢in gerekli olmayabilir.

Hizmet Isletmelerinde CRM Nasil
Kullamhir?

Hizmet isletmelerinde:
Lead — Goriisme — Teklif — Proje — Tekrar Hizmet
akis1 kurulabilir.

Danigsmanlik, ajans ve profesyonel hizmet isletmeleri i¢in CRM o6zellikle faydalidir.

CRM Miisteri Memnuniyetini Artirir mi?

CRM tek basina miisteri memnuniyeti yaratmaz.
Ancak c¢aligsanlarin:

e miisteriyi tanimasini,

e gecmisi gdrmesini,

e 50z verilen islemleri takip etmesini

kolaylastirir.

Bu da daha tutarli deneyim saglayabilir.
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CRM Satislar1 Artirir mi?

CRM kendi bagina satig yaratmaz.
Ancak:

lead kaybini azaltabilir,

teklifleri takip edebilir,

firsatlar1 goriiniir hale getirebilir,
tekrar satig firsatlarini gosterebilir.

Dogru satis stireciyle birlikte kullanildiginda satis performansini destekleyebilir.

CRM'in Isletmelere Sagladigi Avantajlar
Musteri Bilgilerini Merkezilestirir
Daginik veriyi tek yerde toplar.

Satis Firsatlarim1 Goriiniir Hale Getirir

Pipeline iizerinden takip saglar.

Takip Kaybim1 Azaltir

Gorev ve hatirlatma kullanilir.

Ekip Is Birligini Giiclendirir
Miisteri gecmisi kisiye bagli kalmaz.

Satis Performansini Olcer

Déniistim ve satis raporlari olusturur.

Tekrar Satis Firsatlarimi Gosterir

Mevcut miisteriler analiz edilebilir.

CRM Kullanmanin Dezavantajlar: Var mi?
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Yanlis kurulumda CRM:

fazla veri girisi,
karmasik ekranlar,
kullanici direnci,
yanlis raporlama

olusturabilir.

Sorun ¢ogu zaman CRM kavraminda degil kotii siire¢ tasarimindadir.

CRM Kullanirken Yapilan Yaygin Hatalar

CRM'i Sadece Telefon Rehberi Olarak Kullanmak

Satis ve iliski yonetimi degerini azaltir.
Cok Fazla Alan Olusturmak

Kullanicilarin veri girmemesine neden olur.

Satis Siirecini Tammmlamadan CRM Kurmak

Yazilim gercek isi yansitmaz.

Miikerrer Miisteri Kayitlarin1 Temizlememek

Veri kalitesini bozar.

Her Seyi Ik Giinden Otomatiklestirmek

Karmagiklig1 artirir.

Ekibe Egitim Vermemek

CRM'in kullanilmamasina neden olabilir.

CRM'i Yonetim Raporlama Araci Olarak Gormek

Satis ekibinin giinliik calisma sistemine doniismesini engeller.

Goriisme Notlarim1 Girmemek
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Miisteri gecmisi eksik kalir.

Sonraki Aksiyon Belirlememek

Firsatlarin unutulmasina neden olur.

CRM Verilerini Diizenli Temizlememek

Raporlarin giivenilirligini azaltir.

CRM Kontrol Listesi

o000 oooooooooodg

CRM hedefimi belirledim.

Miisteri verilerini tek yerde topluyorum.
Miisteri kart1 yapisini tanimladim.

Lead kaynaklarini takip ediyorum.

Her lead'e sorumlu atiyorum.

Lead qualification kullantyorum.

Satig firsatlarint CRM'de takip ediyorum.
Pipeline asamalarini tanimladim.

Her firsatta sonraki aksiyon bulunuyor.
Gorligme notlarii kayit altina aliyorum.
Teklifleri miisteri ve firsatla iliskilendiriyorum.
Teklif sonrast gérev olugturuyorum.
Kaybedilen firsat nedenlerini kaydediyorum.
Miisteri segmentleri olugturuyorum.

Pasif miisterileri belirleyebiliyorum.

Capraz satis firsatlarini takip ediyorum.
Tekrar satis firsatlarini takip ediyorum.

Satig KPI'larinmi dlgiiyorum.

CRM dashboard'u kullantyorum.

Miikerrer miisteri kontrolii yapiyorum.
Kullanicr yetkilerini belirledim.

Mevcut veriyi temizledim.

Basit otomasyonlarla basladim.

CRM kullanim egitimini verdim.

CRM verilerini diizenli kontrol ediyorum.
CRM'i satis ve 6n muhasebe sistemleriyle entegre ediyorum veya planliyorum.
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CRM Kurulumu Icin Basit Ornek

Kiiciik B2B isletme i¢in:

Miisteri Alanlar:
Firma Adi
Yetkili
Telefon
E-Posta
Sektor
Kaynak
Pipeline
Yeni Lead
Gorlisme
Teklif
Miizakere

Kazanildi

Kaybedildi

Otomasyon

Yeni Lead — Sorumlu Ata

Teklif — 2 Giin Sonra Takip

30 Giin Hareketsiz Firsat — Uyar1

Bu yap1 baslangic i¢in yeterli olabilir.
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Sikca Sorulan Sorular

CRM nedir?

CRM, miisteri iliskileri ydnetimi anlamina gelir. Isletmenin miisteri bilgilerini, goriismeleri,
satis firsatlarini, teklifleri, gorevleri ve miisteri gegmisini merkezi olarak yonetmesini
saglayan yaklasim ve yazilim sistemidir.

CRM ne ise yarar?
CRM miisteri verilerini tek yerde toplar, satis firsatlarini takip eder, goriisme gegmisini

kaydeder, gorev ve hatirlatmalar olusturur ve satig performansinin dl¢iilmesini saglar. Ayrica
mevcut miisterilerde tekrar satig ve ¢apraz satis firsatlarinin belirlenmesine yardimci olabilir.

CRM ag¢ilim nedir?

CRM'in agilim1 Customer Relationship Management seklindedir. Tiirkcede Miisteri
Tliskileri Yonetimi olarak kullanilir.

Kiiciik isletmeler CRM kullanmali m?

Miisteri ve satis firsati sayisi arttikga CRM kiiciik isletmeler i¢in oldukca faydali olabilir.
Miisteri bilgilerinin Excel, WhatsApp ve ¢alisanlarin kisisel notlarinda dagilmasini 6nlemeye
yardime1 olur. Kiigiik isletmeler icin basit ve kolay kullanilan CRM tercih edilmelidir.

CRM ile ERP arasindaki fark nedir?

CRM miisteri iliskileri ve satis stireclerine odaklanirken ERP stok, satin alma, finans, tiretim
ve diger isletme operasyonlarini daha genis kapsamda yonetir. Iki sistem entegre calisabilir.

CRM ile on muhasebe arasindaki fark nedir?

CRM miisteri, lead, firsat, gériisme ve teklif yonetimine odaklanir. On muhasebe ise fatura,
cari hesap, kasa, banka, tahsilat ve 6deme siireglerini yonetir. Entegre yapida satis CRM'den
baslayip 6n muhasebede fatura ve tahsilatla devam edebilir.

CRM programinda hangi ozellikler olmali?

Temel olarak miisteri karti, lead yonetimi, satig pipeline, gorevler, goriisme notlar1 ve
raporlama bulunmalidir. Isletmenin ihtiyacina gore teklif yonetimi, e-posta, WhatsApp,
otomasyon, mobil uygulama ve API entegrasyonu da degerlendirilebilir.

CRM satislar artirir mi?
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CRM tek basina satig yaratmaz. Ancak satis firsatlarinin unutulmasini azaltabilir, teklif ve
misteri takiplerini diizenleyebilir ve satis ekibine daha iyi goriiniirliik saglayabilir. Bu
nedenle dogru satis siireciyle birlikte satis performansini artirmaya yardimci olabilir.

Sonuc: CRM, Miisteri Verisini Satis ve
Iliski Sistemine Donusturiir
CRM'in amac1 yalnizca:
“Miisteri isimlerini kaydetmek”
degildir.
Dogru CRM yapist:
Lead — Miisteri — Goriisme — Firsat — Teklif — Satis — Destek — Tekrar Satig
zincirini tek miisteri gecmisi altinda birlestirir.
Bu yap1 sayesinde isletme:
o miisteri bilgilerini merkezi hale getirebilir,
o satis firsatlarinin kaybolmasini azaltabilir,
e calisanlar arasinda miisteri bilgisini paylasabilir,
o satis pipeline'in1 daha goriiniir hale getirebilir,
o tekrar satis ve capraz satis firsatlarini belirleyebilir,
o satig performansini daha diizenli 6lgebilir.

En saglikli yaklasim:

Miisteriyi Tam1 — Iletisimi Kaydet — Firsati Yonet — Sonraki Aksiyonu Belirle —
Satis1 Takip Et — lliskiyi Gelistir

seklinde ilerlemelidir.
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Bu rehber, KOBI GO tarafindan yalmzca 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
danigmanlik 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 kullanilmasi, yorumlanmasi veya
bu bilgilere dayanilarak alinan kararlar sonucunda dogabilecek dogrudan veya dolayl zarar,
kay1ip, maliyet ya da yiikiimliiliiklerden, yiiriirliikteki mevzuatin izin verdigi dl¢lide sorumlu
tutulamaz. Rehber iceriginin izinsiz ¢ogaltilmasi, degistirilmesi, yeniden yayimlanmasi,
satilmasi veya ticari amaclarla kullanilmas1 yasaktir. Tiim haklar1 saklidir.
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