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OZET

Gindmuizde firmalarin mgterilerine etkin, kaliteli, verimli ve surekli
hizmet sunmalari rekabetci kalabilmeleri icin bir Kosul olmustur. Hizla gel§en
teknolojiler, 6zellikle bilsim ve iletisim teknolojileri, pazarlama faaliyetlerini birer
teknoloji uygulamasi haline getirgtir. Bilisim teknolojilerinin pazarlama
faaliyetlerine uygulanmasinin ginimizde en yenillgdr sekillerinde biri
Customer Relationship Management (CRM —shdii iliskileri Yonetimi) dir. Bu
makalede CRM uygulamalariningdaa ile yapilmasi ve surdirtlmesi icin gerekli
sosyal, teknik, kiltlrel ve 6rgutsel faktérler tgahnis ve batin bu faktorleri iceren
bir basari modeli geltirilmis ve sunulmgtur. Bu makale ilk kez CRM
uygulamalarinin bgrisi konusunda sletme, psikoloji ve bikim sistemleri
literatUrtindeki bulgularin 6zgin bir model olarakdraya getirmitir.

Anahtar Kelimeler: CRM Uygulama Bgarisi, Migteri Tatmini, Bilisim
Teknolojileri, Glven, Orgut Kaltird

THE SUCCESS OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT:
FACTORS AND THE PROCESS

ABSTRACT

Today, in order to remain competitive, organizagichave to provide
efficient, high quality, productive and continucgervices to their customers. Fast
developing Technologies, especially information anchmunication Technologies
have made marketing as technology implementationg of the newly emerging
applications of technology in marketing is CustonRaelationship Management
(CRM). In this article, social, technical, cultueid organizational factors that are
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required for successful CRM implementations arewtised and an Implementation
Success Model is proposed. This study, for the firme the important factors
derived from management, psychology and informatiystems literature are
presented in an original model.

Key Words: Customer Relationship Management (CRM), Custddagisfaction,
Information Technologies, Organizational Culture
GIiRIiS

Musteriler desisik mal ve hizmetlere uldukca ve bilgileri arttikca daha
talep edici ve secici olmaktadirlar. Tipik pazarkstratejileri, gefien pazarlarda
degisen migteri istek ve ihtiyaclarinda ngteri tatminini uzun sire geamakta
yeterli olmamaktadir. GUnimuzdgetmeler sahip olduklari tim rgigéri ve gletme
bilgilerini daha etkin ve stratejik kullanmak zodadirlar. Bunun 6tesinde
isletmeler teknolojiyi de rekabet Ustuglii s&layan bir ara¢ olarak kullanmak
zorundadirlar. Cawgil (2002), pazarlamanin bir teknoloji unsuru olmay
basladigindan s6z etmektedir. Bjlm sistemlerinde, 6zellikle veri depolama ve
yonetme tekniklerinde meydana gelen gekler daha verimli ve etkin ngieri elde
etme ve tutma sireclerinin ghaasi sonucunu gormutur. Dolayisiyla,
misterilere ait verileri daha etkin derleyen ve kulargletmeler, teknoloji temelli
bir rekabet ustunili salayabilmektedirler. Isletmeler glncel veriler ile
misterileriyle ilgili trendler ve dgisimler hakkinda karar verme gereldili
icindedirler (Krauss, 2003).

Iyi bir misteri hizmetleri sistemi kurmak ve yonetmek, gtaiii hizmetleri
yonetiminin temelini olgturmaktadir. Mgteri Hizmetleri Yonetimini (Customer
Relationship Management — CRM) kurmak, uzun dénemliger yaratma esasli,
sistematik olarak mgfieri bagimliligini arttirmaya yarayan bir aractir (Reinartz ve
Kumar 2000). Bu ara¢ sik¢a kullanilan “steri iliskileri pazarlamasi ve yonetimi”
kavrami Uzerine kurulngtur. Etkin bir migteri hizmetleri ydnetimi icin, pazarlama,
ybnetim ve bilsim sistemleri unsurlari bir araya getirilmeli ver Mirliktelik
olusturmalidirlar. Swift (2002)’in ortaya koy@u gibi CRM etkin bir méteri
iliskileri yonetimi tekngidir. Burada migteri bilgisinin etkin bir sekilde
kullanilmasi  sonucu CRM sireci wtéri iligkileri  yonetimi  haline
donistirmektedir. CRM gletme icinde farkli pozisyonlarda bulunan insarin
farkli anlamlara gelmektedir. Bazi insanlar, CRMir kisisel haberlgme araci
olarak gorurken, bazilar da kitle pazarlamasi kginara¢ olarak gdérmektedirler
(Winer, 2001). Yapilan bilimsel camalar, etkin CRM uygulamasi ilglétme
performansindaki agti arasinda pozitif bir ifiki bulundyunu gdéstermektedir
(Reinartz ve Kumar 2000). Ancak CRM uygulamalarif480'den fazlasinin
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basarisizlikla sonuclandi ifade edilmektedir (Roger and Pepper, 2002).sHili
sistemlerine dayali mgteri iliskilerini kurmanin ve geftirmenin bircok olumlu
yani olmakla birlikte, etkin olmayan uygulamalarasl faydalari azaltacaktir.
Yapilan bilimsel cakmalar, bir¢oksirketin Ustiin mgteri dezeri yaratabilmek icin
CRM'i etkin bir sekilde kullanmadiini gostermektedir (Almquist ve gérleri,
2002). CRM bgari fakttrlerini anlamanin kritik bir 6nemi olmaainggmen, CRM
uygulamasinda kariya ulamada etkili faktorlerin aga cikariimasi igin fazla bir
arastirma yapilmamtir. Bazi calmalarda her ne kadar CRMgaausi icin gerekli
faktorlere dginilse de, uygulamada kex1y1 getiren faktorlerin detayli bir listesi ve
arastirmasi hemen hemen hic yapiimatmi

Bu calsmanin temel amaci, literatiirde ggm olarak bahsedilen el
faktorlerini kullanarak kapsamli bir CRM a1 modeli gelitirmek ve CRM
basarisinda rol oynayan bu faktorlerin ydnetsel, plsijifo ve teknik bir bakg acisi
ile teorik bir baari modelini kurmaktir.

1. MANTIKSAL MODEL VE GEL iSTIRILMESI

Bilisim sistemlerindeki gejmeler bilginin toplanmasi, depolamasi,
aktariimasi ve paymasi icin yeni yontemler ve teknikler ortaya kayda,
isletmeler de mgterileri ile daha etkin ve verimli gkiler gelistirmek icin yeni
yollar aramaktadirlar. CRM uygulamalarina yapilatiymlarin oldukca artmasina
ragmen, gletmeler migterilerinin tatmin seviyelerini arttiramaghardir (Karimi ve
Digerleri, 2001). Almquist ve derleri (2001)'ne gore, CRM harcamalari 2000
yihinda Amerika Birlgik Devletlerinde 23 Milyar $ olarak gercekfais ve 2005
yihinda 75 Milyar $'a ¢cikmasi beklenmektedir.

Genellikle, gletmeler migteri memnuniyeti ve tatmini yaratirken teknik
detaylar ile grasmaktan butinlgi disinmemektedirlerSirketler tarafindan CRM
sistemlerine milyarlarca dolar harcanirken, cokigetme bu sistemleri etkin ve
verimli bir sekilde uygulayabilmitir (Anton ve Petouoff, 2002). CRM bigletme
sireci oldguna gore (Day ve Bulte, 2002), secilen orgltsellagakin tiri ve
niteligi basari veya bgarisizlikta dnemli bir unsur olmaktadir (ColgateDa@naher,
2000). CRM, méteri veritabanlari, analizler, ngiéri tatmini ve dgerlenmesi
Olcutleri, iliskiler yonetimi ve mahrumiyet kistaslari gibi unsurlicermektedir
(Winer, 2001). Ust diizey yonetimin etkin destelmaksizin CRM uygulamalari
daha bglangic @amasinda barisizlga mahkimdur. Genelde daausizlik, miteri,
organizasyon ve teknoloji faktorleri arasindakirkagik ve ¢cok boyutlu etki ve
iliskilerin iyi bir sekilde incelenmemesinden kaynaklanmaktadir. Doigas
orgutsel faktorler, stratejiler, b§lm sistemleri ve méteriler arasindaki karngek ve
stiregelen etki ve ikilerin incelenmesi ve goz 6nline alinmasi gerekedikt
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Bu calsmada, CRM uygulama karisini aciklamak igin kilttr ve gigim
olgulari dikkate alinarak, orgitsel paradigmalardaemli (¢ tanesi (insanlar, sureg
ve teknoloji ) Uzerine bir teori kurulngtur. CRM uygulamasinda, teknoloji,
insanlar, drgltsel sire¢ ve yapilar arasinda kaknikgskiler bulunmaktadir. Day
(2003)’'nin calsmasini geltirerek, etkin ve verimli mgteri iliskileri paradigmasi
olusturmak icin, “teknik yeterlilikler”, “uyum yeterlikleri” ve “uygulama
yeterlilikleri” olmak Uzere U¢ farkh CRM uygulamaasarisi Uzerine, CRM
Basarisi Modelf  kurulmustur. 1k iki yeterlilik, uygulama yeterlil
olusturulmasinda orsarttir. Model Sekil 1'de sunulmsg ve ilerleyen bdélimlerde
tartisiimistir.

Bilisim Sistemleri Baarisi, DelLone ve McLean (1992)in Kklasik
makalelerinde bifim sistemleri en fazla kullanilan gansiz dgisken olarak
tanimlanmgtir. Dolayisiyla bizim 6rgitsel yapilar ve stratmjj bilisim sistemleri
ve misteri davrarglari arasindaki karngek iliskiyi ve bunlarin CRM uygulama
stirecini ve CRM uygulama kexrisi Uzerine olan etkilerini daha iyi anlamamiz
gereklidir. Bunun 6tesinde, hilm sistemleri yeterlilikleri, gerekli 6rgitsel gigimi
yapmak konusunda gerekli unsurlardir. Bu faktoreasindaki etkilgm ve
bunlarin migteri dezeri yaratiimasi surecindeki etkileri bu makaledeiggmistir.
One siiriilen model, istenen, gian, sorunsuz ve siirekli bir ilgithin isletme
icinde sg&lanmasina yol acabilir. Modeli ajturan faktorler takip eden bélimlerde
actklanmgtir.

2. BILiSIM SISTEMLER1 YETERL iLIKLER 1

Bilisim sistemleri, CRM bgarisinda o6nemli bir rol oynar. Bjlm
Sistemleri kaynaklari genellikle, IT (Informationed@hnologies) kaynaklari, IT
insan kaynaklari ve dokunulamayan IT kaynaklarindagmaktadir (Karimi ve
Digerleri, 2001).

IT baks acisi ile CRM, anagletme amaglarini ve enddstri standartlarini
desteklemeli, veri tabani dizenleme ve analizi,edigane vyeterlilikleri, bilgi
yonetimi, grafik migteri gorinimu, elektronik posta gibi ilgth faaliyetlerini
sunmalidir (Bharadwaj, 2000). Buna ek olarak, ITiisteri mutlulusunu ve
tatminini arttirarak firmaya rakiplerine karekabet Ustinkil sa&lamalidir.

IT yatinmlarini surekli ve etkili hale getirmekinc IT kapasitelerine
yaptiklari yatinmlar, firmalarin performanslarinalumiu etki yapmaktadir
(Santhanam ve Hartono, 2003). IT kapasite, yeterlie karakterleri artansi
verimine ve performansina yol acmaktadir. IT ydikidri ve kapasiteleri
firmalarin ygamasi ve biyimesi i¢in ¢ok gerekli bir unsur iseldeyeterlilikleri
ve kapasiteleri ile orgitsel performans arasindkkkiyi aciklayan bir ¢akma
hentiz yapiimangtir (Bharadwaj ve Cgerleri, 1999).
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Dusen bilgisayar fiyatlari, bilgisayar sistemlerinigietmelerde daha fazla
kullanilmasina bu da artan biekilde, misteri, isletme ve pazar verilerinin
toplanmasina yol acstir. Dolayisiyla, IT kaynaklari dgudan sdrdirulebilir
rekabet Ustinkii s@lamamakta, ancak bu IT kaynaklarinin nasil kultipi
rekabet Ustinkiini etkileyen bir unsur olmaktadir. Porter ve Mil{#982), artan
IT yeterliliklerinin ve IT'nin etkin kullaniminin,isletmelerin rakiplerine kar
ustiinliik sglayan énemli bir unsur oldwinu belirtmitir. iki tane IT yeterlilgi (IT
altyapisi ve veri uzmarg) CRM bagarisinda 6nemli olan IT yetenekleri
unsurlarindandir, ve bunlar takip eden bolumlerdeistimistir ve Sekil 1'de
sunulmugtur.

2.11T ALTYAPISI

IT altyapisi temel olarak fiziksel yapilar ve indeaynaklarindan okwr. IT
altyapisi uzun dénemli rekabet Ustifiicin temel bir kaynaktir (Bharadwaj ve
Digerleri, 1999) ve CRM uygulama gaisinda temel lari faktori ve gletmelerin
orgutsel Tedarik Sistemi stratejilerinin uygulanmas anahtaridir. Bir kapasite
olarak, IT firmalarin miterileri ile iliskilerinin dizenlenmesi ve ilaimlerinin
olusturulmasinda da bir aracidir.

CRM, temel olarak myieriler ve sunulan mal ve hizmetler ile ilgili viexii
bulan, depolayan, payan ve yoneten bir bilgisayar sistemi ve yazilin{@effen
ve Riddings, 2002). Dolayisiyla CRM'in oldukca kamk veri depolama ve
degerlendirme yontemlerine ihtiyaci vardir. Aslindaivéepolama, CRM bgrisi
icin bir 6n sart olarak gorilmektedir (Heffring, 2000). Sireldiegisen ve
gincellgen bilisim sistemleri altyapisi surekli artan rekabetci Koasa kasi
koyabilmek icin gerekli stratejik hareket kabiliygtverirken, yiksek seviyedeki IT
karmaikligi ve tecrlibesi de rekabetci UstUgiUarttirip, migteri mutlulyguna
olumlu etki yapabilecektir (Karimi ve BRerleri, 2002). Roger ve Pepper —
Accenture (2002)'a gore, uygun teknoloji CRM’in istki %75 arttirabildgini
belirtmektedir. Bgarili IT yatirimlari bittnlgmeyi arttirip, letmenin tedarikcileri
ve miteri ile daha iyi ilgkiler kurmasini sglayabilecek, gletmenin yeni mal ve
hizmetler Uretip sunabilmesinin imkanini verecek nskteri hakkinda daha
kapsamli ve tam bilgiye wmaya yol acabilecektir (Karimi ve Bérleri, 2001).

IT uygulama bgarisi ve kullanimi IT bgarisindan elde edilecek faydalar
icin temel sarttir (Karahanna ve Straub, 1999). IT'yi uzun zatha kullanan
firmalar, genel olarak stratejik mgtiéri hizmetleri ve 6zgunslietme gereklerinde
kullanabilmek konusunda avantaja sahiptirler. CRBhiygelsen bir teknoloji
olarak, surekli bir mgteri temelli rekabet avantajini bu teknolojiyi dlefa kullanan
firmalara da sglayabilmektedir.
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CRM bir temel teknoloji olarak,slietme icinde var olan ger isletmeler
arasi sistemler ile uyumlu ¢ginak zorundadir ki bu da mgtiérilerin taleplerine
cevap vermede etki@é yol agmaktadir. Hizli cevap veren bir IT sistgmniatarak,
IT sistemlerini bir platforma oturtup yonetilmesi ésnekigine yol agcabilmektedir.
Ortak bir IT platformu etrafinda tim IT yeteneki@n bir araya konulmasi ve
bunun i¢in gerekli zaman, para ve odaklanmaninktjéig aciktir.

Bugiin migteriler acik, anlalabilir, gavenli, dgru ve 6zelliklere gore
ayarlanmg bir teknoloji istemektedirler (Anton ve Petouho#002). Dolayisiyla
ginimizde CRM kullanim kolagh olan programlar ile destek ve butiyne,
degistirebilme ve glvenlik, daha etkin bir gtéri iliskisi dizenleme, analitik
yetenekler ile mgterilerle ilgili daha etkin bir veri yonetimi yeteklerine sahip
olmaldir.

Nitelikli IT yapilari oluturma, iyi eitimli bir isglcinid ve verimli IT
tecribesini gerekli kilmaktadir. IT tecriibesi ITtgmeklerinin 6nemli bir kismini
olusturan teknik ve yonetsel IT yeteneklerinden salu Insan tim sureclerin
merkezindedir. Isletmeler ve orgutler gittikce artan bigekilde bilgi temelli
olduklarindan ve rekabet bilgi temelli bir hal &ohdan, insan herseyin
merkezinde yer almaktadir. Programcilar, analistlesinattrler ve yoneticiler bir
IT orgitinin temelini okturmaktadirlar. Yetenekli IT insan kaynaklagletme
sireclerinin entegrasyonu ile daha etkin, veringimaliyetleri digik iletisim ve
bilgisayar teknolojileri olgturabilirler (Bharadwaj ve Zerleri, 1999).

CRM olduk¢a yeni bir bilgisayar olgusu ollindan hakkinda yeterli
arastirma yapillmamtir. IT yeteneklerinin gegtirilmesi uzun ve maliyetli bir
sirectir. Bu ylizden hemen hemen tim endustrilefdimsan kaynaklari sikintisi
cekilmektedir. Yapilan bir ¢caimaya gore,sletme yoneticilerinin %40" yetenekli
ve nitelikli IT isgiici bulmanin zorundan bahsetilerdir (Anonim, 1995).is
gorenlerin uyumlu olmasi IT yeteneklerinin bulunmasirecinde 6nemli rol
oynamaktadir. GUnimuiz rekabetc¢i ortaminda hayattabkmek icin, §letmelerin
yeniliklere acik ve uyumlusigoérenlere ihtiyaclari vardir. IT insan yetenekiéri
bulunmasi ve rakip firmalar tarafindan taklit edésnzordur. Bu ylzden esnek bir
is guciine sahip olunmasletmeler icin oldukga 6nemlidir.

CRM sturekli geen bir olgudur ve bisim teknolojilerini bilmek bu
kavrami daha iyi grenmeye yarayabilecektir. g@enen IT sistemleri, yeni geéin
cevre kagullarina uyum sglayabilen ve kendini geffirebilen IT sistemleridir
(O’Leary, 2001). @renen IT sistemlerisietmelerin cevrelerine daha hizli ve etkin
uyum s&lamasina yol acar. g@enen IT sistemleri bilyuk bir veri tabanlarinayht
duyarlar (O’Leary, 2001). Bilgi ve veri kavramldrirbirinden farkli kavramlardir.
Bilgi, insan kafasinda sili streclerden gecirilerek @erlendirilen ve kapsamli
hale getirilen veridir (Blumenritt ve Johnston, 239
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Guvenilirik CRM uygulamalarinda ana amac¢ olmalidBain Sirketi
tarafindan yapilan bir ¢camaya gore, CRM der 25 § ve slire¢ otomasyonu
araclari arasinda mgigri ve § goren mutlulgu bakimindan sondan Uglnci
olmustur (Rigby ve Dgerleri, 2002).

Geffen ve Riggins (2002) CRM uygulamalarindaki emerili hatayi
kullanicilardan gelen isteksizlik olarak belirletn. Geffen ve Riggins (2002)
uygulamadaki uygmazliklar ve CRM uygulamasindaki gtéri ve kullanici
istegine bali uygulamalarin yetersidini, uygulamadaki bgarisizliklarin temel
nedeni olarak belirtrgierdir.

Kullanim kolaylgl ve kullanghlik bir bilisim sisteminin kullanicilar
tarafindan kabul edilmesinin en énegdrtidir (Davis, 1989). Kullanici ara yuzleri
CRM uygulamasinin en dnemgamalaridir. Dolayisiyla, mgterilerin kullanici ara
yuzleri hakkindaki olumlu gogleri ve sistemin kullanim kolayd, misterilerin
givenine ve uygulamanin gzl olmasina yol agmaktadir. Elsbach ve Elofson’u
(2000) 6ne surdikleri gibi, kolay agltabilir programlama dilleri, guvenilirgin
daha fazla ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. ioay anlayan sistemler yakin
zamanlarda daha kolay agilabilir ve kullanilir sistemler ortaya ¢ikmasina v
misteri ve kullanici memnuniyetinin artmasina nedemadtadir. Uyumlu IT
uzmanlgl ve yetenekleri, firmalarin CRM uygulamalari shalarini olumlu
etkilemektedir.

2.2 VERi UZMANLI Gl

GuUnumuz bilgi cainda sletmeler ne bildiklerine gore birbirleriyle rekabet
etmektedirler. Bu yiizden bilgi rekabet Ustifiilielde etmenin temel unsuru olgnu
durumdadirisletme icinde hizl ve etkin bilgi yaratilmasi veyfimi giiniimiizin
rekabetci ortamlarinda il olabilmek icin temel kauldur (Lang, 2001). Uygun
bilgi ayni zamanda CRM stratejisi ve shasi icin temel unsurdur. Etkin veri
uzmanlgl yaratan unsurlarSekil 1'de siralanmy ve aagida aciklanmtir.
Gunumuizde mgieri isteklerini tatmin etmek, ngteri bilgisine sahip olmak ve bu
bilgiyi islemekten ¢ok daha fazkeyler gerektirmektedir. B§im Sistemlerinin en
o6nemli unsuru, strekli ggkn bir ortamda olan insanlari bir araya getiripgibie
uzmanliklarinin paylamini sglanmasi olacaktir (Lang, 2001). Dolayisiyla, CRM
bilginin paylgilmasi, el dgistirmesi, migteri bilgisinin depolanmasi ve
paylsgilmasi icin araci bir sistem olabilmelidir. CRM &a miteri verisini,
misteri bilgisine cevirip, bunu rekabet Ustigliiicin en fazla faydalanilabilecek
duruma getirmelidir.

Gittikce karmaiklasan ginimiz ortamlarindsglétmeler bilgi varliklarini
etkin kullanabilmelidirler. Mgteri bilgisi CRM uygulama barisinin temelini
olusturur. Etkin miteri hizmetleri yonetimi, mdieri hakkinda iyi veri olup
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olmadgina bahdir. MuUsteri ile ilgili gecmi verilerin dg@grulugu, artan miteri
memnuniyetini ve glvenini getirir. Mteri verilerine dayanan ngteri bilgisi, CRM
uygulamasinin barisi getirir. Orgutsel veri kalitesinin iyi olmasiain 6nemli etki

ve sonuclari vardir (Redman, 1998). $iii verisi, migteri bilgisinin temeli bu da
misteri hizmetleri yonetiminin temelidir (Sheng, 200Bununla beraber gik
veri kalitesi, migteri memnuniyetsizfiinin yani sira, ybnetim giderlerinin
artmasina, etkin olmayan karar vermeyegethl sglici moraline, sletmeninin
stratejilerinin uygulanmasindaki ga1sizlga ve etkinsiziie neden olabilmektedir
(Redman, 1998). Bazi etkilergdirlerinden daha énemli olmakla beraber, hepsinin
isletme acisindan yikici etkileri vardir.

Firmalar uzun dénemli myteri verileri ile (Erasarak ve bilgim teknolojileri
ile bilgi yonetme tekniklerini kullanarak, daha kamli ve dgru misteri profilleri
ortaya clkarabilirler. Bu bilgiler mgfieri memnuniyetini ve tatminini arttiracaktir.
Bilginin dogrulugu, verimliligi ve uygunlgu ve tim bunlara ek olarak gl bilgi
degerleme yontemlerinin kullaniimasi, CRM uygulamatam bgarisinda énemli
bir rol oynayacaktir (Massey ve girleri, 2001). Mgteri istek ve ihtiyaclarina
uygun hizmetler ve Urlnler Uretebilmek ve etkin gzaze migteri dezerlemeleri,
CRM uygulamalarinda 6nemli unsurlardir (Swift, 2R0&Bunimuzde teknoloji
etkin bilgi paylgimini, kullanimini ve datimini mimkin kilmy ise de, sadece
bilgininin toplanmasi, derlenmesi, pagllanasi ve 6zetlenmesi uzun sireli rekabet
Ustinligl salamak ve korumak icin yeterli olmamakta wdetmeler ellerindeki
verilerden bir anlam cikartabilmeli ve bu verilegtkin bir sekilde bilgiye
dondstirmelidirler. Bu bakimindan esnek IT yapilan ki insan kaynaklari,
rekabetci Ustunlik icin paha bicilmez bir o6rgltskdpasite olabilmektedir
(Bharadwaj ve Cderleri 1999).

Tek bir noktadan myleri bilgisine ulailmasi, dgitilmasi ve megteri irtibat
sglanmasi CRM uygulamalarinda daaiya yol acan ger dnemli faktorlerdendir
(Massay ve Ogerleri, 2001). Tek bir mdieri irtibat noktasi, ayrica ngteriler ile
olan iletsimin maliyetini diglirmekte, bilgi yonetmenin etkinlik ve verimfini
arttirmakta ve bilgi aktarimi ve gigtirmesinde etkinlik sglamaktadir. Swift'in
(2002) vurguladii gibi, “Gelecek, kendi miierileri, tedarikcileri ve ortaklari
hakkinda etkin ve verimli bilgi toplayan ve bilgew tabani olsturabilen firmalarin
olacaktir.” CRM uygulamalari mgteriler agisindan sirekli ger yaratan bir siire¢
olmaktadir. Gelimis veri uzmaniginin, firmanin CRM uygulamasi kerisindaki
uyarlama kapasitelerini olumlu etkilemektedir.

3. UYUMLULUK FAKTORLER 1

Degisen pazar, mdieri ve rekabet kaillari isletmelerin uyum sglamalarini
gerektiren durumlar olurmaktadir. Dolayisiyla, sletmenin dgisen sartlara
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uyumu bir gereklilik haline gelmektedir. Organizasiar de&isen ¢evre kgullarina

degisime acik bir kiltire sahip olmak ve wgtéri odakh olmak ile ayak
uydurabilirler. Uyum siireci ngteri hizmetlerini nem sirasina koyar ve gahlara

misterinin  dnemini vurgularken, istek ve ihtiyaclariatmini icin gerekli

faaliyetlerin yapiimasini gtar (Day, 2003).

CRM miusteri iliskilerinde acik, anlglir ve kolay iletsim ortami
sgglamalidir. Uyum faktorleri orgutsel ve kilttrel téklerden olgur ve etkin bir
misteri iliskisi yaratiimasi icin temel koldur. Uyumluluk faktorleriSekil 1'de de
gosterildgi gibi Orglitsel Faktorler ve Orgutsel Kiiltirdenuglir ve bu faktorler
takip eden bdlumlerde tagtimistir.

3.1 ORGUTSEL FAKTORLER

Tim CRM uygulamalari insanlari icerir ki bunlar ifsan kaynaklari diye
adlandirilan teknik-idari elemanlar ve stérilerdir. CRM uygulamalarinin insan
kaynaklari boyutu énemli bir unsurdur ve CRMsémasinda 6nemli rol oynar.
Gunumuzde sietmeler hizla gejen cevre ve der sartlara uyum sgayabilmek
icin iyi bir yetenek setine veggime sahip olan insanlardan ean kletmeler
olmaldir (Clark ve Dgerleri, 1997).

CRM’in 6nemli bir insan boyutu vardir ve bu da kagrk insan ilskilerine
dayanir. CRM uygulamalari énemli drgltselgdami beraberinde getirir ve bu
degisimin kulturel, digiinsel ayaklari vardir. Ginimuzde Urin veya hizraetetli
hizmetten miteri temelli hizmete dgru bir desisim vardir. Reichheld ve Schefter
(2000) en bgarih érgutlerin surekli Grin ve hizmet Ureterekiigtarileri icin en
yuksek kalitede ikki yaratan §letmeler oldgunu belirtmglerdir.

Bugiin gletmelerin hizla dg@isen cevre ve rekabet dlarina uyum
sglayabilecek yetenekte insanlara sahip olmalar kgeektedir (Clark ve
Digerleri, 1997). Day (2003), gerekli teknik 6zellikbesahip CRM uygulamalarini
yapmanin bgariya ulamak ve istenen ngteri iligkileri ortamini yaratmak icin
yeterli olmadgini tartsmislardir. Yazar, gletmelerin 6rgutsel ve performans
Olcutlerini CRM uygulamasi stratejileri ile uyumlloale getirmeleri gereldini
stylemilerdir.

Degisim glinimuz gletme ygaminda énemli bir olgudur ve gittikce artan
sekilde Uzerinde diiinllimektedir. Daha dnce bahsediidjibi, CRM’in énemli bir
insan boyutu vardir ve kargi&@ insan ilskilerine dayanmaktadir. CRM
uygulamalar gletmelerde ki kiltirde, diince setinde ve rmgieriler ile olan
ili skilerde 6nemli dgisikliklere yol acabilmektedir.

Gunimuz gletmelerinde mgterilere d@ru dnemli bir yetki ve gui¢ aktarimi
s6z konusudur. Internet bunu oldukca kolgiytanaktadir. Glinimuzde aheris
temelli ekonomiden, igkiler temelli ekonomiye dgru bir gecs s6z konusudur.
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Sonug olarak gunimuzde suériler gittikce bilgili olmakta ve bir¢ok tercitgahip
olabilmektedir. Rigby ve [@erleri (2002)'nin targtigi gibi CRM teknolojisi
uygulayip, miéteri temelli bir sletme yaratamamak en 6nemli CRM uygulama
basarisizlik sebebidir. CRM mgterilere destek ve kontrol @amanin énemli bir
seklidir. CRM yardimi ile miteri destgi ve kontroll kolaylamaktadir.

Onemli IT uygulamalarindasin sorumlul@gunu ve genel yuriticigiing
ustlenecek bigampiyona ihtiyac vardiinsan ve teknik kaynaklar sinirlidir ve daha
etkin kullaniimasi gerekmektedir. Kuvvetli bir lidi& kaynaklarin etkin kullanimi
ve IT projelerinin daha etkin yonetimini berabegngktirir. Liderler uygulamalarin
nedenlerini, amaclarini ve misyon ve vizyonu etiiarak sletmede § gérenler ile
paylamak zorundadir. Liderlik yoneticilikten farkli veada geni anlamhdir.
Liderlik iyi bir tanimlama, tghis ve haberlgne yeteneklerinin vagini gerektirir
(Weiss, 1999). CRM o6nemli drgitsel glgmleri beraberinde getirmekle birlikte
uygulanmasi icin etkin bir liderlik gerekmektedir.

Tdm IT uygulamalarinda olgu gibi, st yonetimin desge basarili CRM
uygulamasi icin gereklidir. Yonetim Bjim Sistemleri bgarisi icin yonetimin
destgi ve kullanicinin katihmi iki 6nemlsarttir (Ginzberg, 1981). Ust yonetim
CRM baarisi icin uygun bir ortam veletme kiiltiirii yaratmak zorundadir. Ust
ybnetimin dest&i ve kullanicilarin  katihmi CRM  barisinin - anahtarini
olusturmaktadir. Kullanicinin katihmi, kullanicininstegini gerektirir ve kullanici
destgi de artan kullanici tatmini anlamindadir. Karinei Rigerleri (2001)'nin 6ne
surdigu gibi bgarih CRM uygulamasi Ust yonetimin degtekatilimi ve hatta
temel yonetim anlayinda dgisiklik gerektirir. Massey ve Ferleri (2001) 'nin de
ifade ettgi gibi yonetimin dest@nin her zaman kaynak olmaktan ¢ok, CRM
uygulamasinin kritik bir uygulama oldu mesajinin gonderiimesieklinde
olmaktadir.

Egitimde kullanicilarin kendine guvenlerini ve sisenglvenmelerini
sgilayan ve genel olarak tim IT uygulamalarindasapg1 getiren bir dier
faktordur. Geffen ve Ridings (2002)'in aciklgdigibi iyi bir egitim CRM
uygulamalarinin barisini olumlu etkileyen 6nemli bir faktordir. giEm is
gorenlerin  devir hizini ddirdigli icin - maliyetleri digiren bir dger
faktordir.Uygun orgutsel faktorler, CRM uygulamatan bgarisi icin gereklidir.

3.2 ORGUT KULTURU

Orgit kultirt, dgrudan uyum ve etkin ngteri — firma iliskiler sistemi
kurulmasini etkilemektedir (Williams ve Attaway, ®@). Teknoloji ayni zamanda
Orglt kdltirinin vesi gorenlerin nasil ¢aiigini etkilemektedir (Dahlia, 1999).
Uygun bir orgtt kiltard ile desteklenen teknold@iRM’in basarisinin en temel
unsuru olabilmektedir. Teknoloji genelde gigkliklere direnme meydana
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getirmekte ve 6rgit kiltirinde énemli bir etkishlslmektedir. Clnki dgsiklikler
insanlarin uyum godstermesi gereken yeni durumlsayar ¢cikarmaktadirlar. Bu
durumu ortadan kaldirmak, st yonetimin dgisteve teknoloji sampiyonunun
varligini gerektirmektedir. Sonug olarak, shali CRM uygulamalari uyumlu bir
Orgut kdltarand gerektirir.

Wallach (1984) burokratik ve destekleyici 6rgit yap olmak Uzere iki
temel orgit yapisindan bahsegtini Burokratik 6rgit yapilari, kurallara pa ve
onceden belirlenmgi kurallar cercevesinde cah, destekleyici orgut yapilari,
yetkinin bolgima, destek vesbolimi esaslarina dayanir. Bu ylzdergigime
uyum kapasiteleri diiik olur. (Williams ve Attaway, 2001). Mteri iliskileri hizli
ve yapicl miteri iliskileri icin en uygun ortamsigérenlerin hareket serbestisi ve
kendilerine ait esneklikleri oldw cevrelerdir. Destekleyicgletme kdltird, ilegim
yollarinin strekli acik olmasi ve etkin bir ilgthin kurulmasi igin, iletim taraflari
arasinda gerekli ortami yaratmaktan gecer.

CRM stratejileri, mevcut mgferinin tutulmasini, yeni mieri elde
edilmesinden daha fazla énemsemektedir. Mevcugterileri tutmaktan ziyade,
yeni migteriler elde etmeye yonelik CRM anlayii benimseyen firmalarin, iyi
misteri iligskileri gelistirme sirecinde zor duruma gbilmektedirler. Miteri
katilimi ve memnuniyeti, st yonetimin destekarar sireclerine katilimlari ile
mumkin olabilecektir (Jaworski ve Kohli, 1993). Tibunlar sletme kaltdrindn
unsurlaridir. Dolayisiylasietme kulttirti, 6rgitin ngteri iliskilerindeki bgarisini
etkileyen en 6nemli unsurlardandir.

Pazara uyumlu ¢aimak da dnemli birsietme kilttrd unsurudur ve CRM
basarisinda 6énemli etkisi vardir. Migriler ile uzun dénemli kadikli kazanca
dayanan ikilerin gelistiriimesi sirket baarisi icin 6nemlidir (Williams ve
Attaway, 2001). Pazara uyumlu olmak gtaiiler ile uyumlu cabmak, migterilerin
ihtiyaclarini iyi anlamak ve ngieriler icin sirekli dger yaratmakseklinde olur
(Narver ve Dgerleri, 1998).Isletme kultirti, pazar ve ngieri egilimli olmanin
arkasindaki en 6nemli itici guctir. Pazara uyurmhlaak, migteriler icin sirekli iyi
ve kaliteli hizmet yaratabilmek icin cabalamak dé&tive(Narver ve Dgerleri,
1998). Pazar uyumlufiu, firmanin sundgu mal ve hizmetlere ilgiyi yerf@irmek
ve gelstirmektir (Farrelly ve Quester, 2003). Pazar uydogu ile isletmeler
cevrelerinde olup biteni gorebilir ve farkinda dlebPazar uyumu ayni zamanda i
gorenlerin tatminini,se ve gletmeye bghliklarini arttiran bir unsurdur (Farrelly ve
Quester, 2003).

Bircok pazarlama asirmacisi, gletme kaltlrd, pazar uyumlugu ve
performans arasinda skinin varligindan bahsetrgierdir (Haris ve Ogbonna,
1999).isletme kiilturt §letme performansi ve pazara uyumfitin arkasindaki itici
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guctur. Dgerli ve az bulunan birgietme kiltrd, §letme baarisi icin dnemli itici
bir glctir. Pazar uyumlugu, satglarin biyimesinde 6nemli bir etkendir. Pazar
uyumluluzu, CRM uygulama stratejileri sonucunda elde edilebie CRM'in
basarisi i¢in birsart olabilir. CRM kletmeleri, daha ¢ok pazar uyumlu olabilmekte
ve isletmenin boélimleri arasindaki gki ve entegrasyonu daha kolay
sgzlayabilmektedir. CRM, mgierilerin istek ve ihtiyaclarina gbre daha iyi bir
sekilde Urtin ve hizmetlerin ojturmasina olanak vermektedir. Dolayisiyla,steii
ihtiyaclar ile pazarlama stratejileri arasinda et bir iliskinin kurulmasina ve
misteri verilerinin daha hizlh ve etkin bigekilde elde edilmesine olanak
vermektedir. Timsletme birimleri ile etkin ile§imi olan firmalar, firma ve mgieri
glvenini arttirmy durumdadirlar. D&sikliklere hazir bir §letme kilttrine sahip
isletmeler teknolojik dgisikler kawisinda zorluk cekmemektedirler (Ginzberg,
1981). CRM sadece bir yazilim glelir. Bunun 6tesinde karngek, entegre bir IT
drinaddr. Dolayisiyla, CRM uygulamalari 6nemli dsggl ve kilttrel dgisiklikler
getirmekte vesletmeler baari icin bu dgisikleri hayata gecirebilmelidirler.

Isletme icinde miterilerin istek ve ihtiyaclarini kailamak herkesin gorevi
olmalidir. CRM, §letme ortaklari arasinda stratejik birliktelikleergktirmektedir.
CRM stratejilerinin genelsi ve isletme stratejilerine adapte edignve uyumiu
olmasi gerekmektedir. Uyumlu ve ggkliklere acik bir letme kiltirt, CRM
uygulama bgarisinin temeli olmaktadir.

4. UYARLAMA FAKTORLER i

Isletmeler dgisen ortamlara uyumlu, esnek ve tepki veren orgiitler
olmaldirlar. Esnek, yaratici ve tepkiklétme yapilari cevresel uyumda dnemli
unsurlardir. Uyum faktérleri hizmet ve Urinlerisikellestiren unsurlar icermelidir
(Day, 2003). Bu unsurlarin gér isletme sirecleri ile uyumgairiimasi séz konusu
olmalidir. Etkin bir miteri hizmeti yaratmanin en dnemfarti, iyi bir sekilde
uyumlatirma faktorlerini kullanmaktan gecer (Day, 200Qyganizasyon yapilari
genel olaraksletme kultlrQ, insanlar ve surecler etrafinda ylan deknolojilerden
olusur. Tum bunlarin etkin birgietme kiltirl yaratmak i¢in bir araya gelmesi
gerekmektedir. Artan mgteri taleplerini kagilamak icin gletmeler, miteriler
etrafinda y@unlssan esnek orgut yapilar glurmak zorundadirlar. GUnumuzin
derin birokratik 6rgut yapilari, ngiieri talebine cevap vermekten uzaktir ve daha
yayvan ve esnek orgit yapilarina gereksinim vafiRM, bdyle yayvan ve esnek
orgut yapilari olgturmak icin gerekli bi§im destgini verebilmektedir.

4.1 GELISEN MUSTERI iLISKILERT — DEGER YARATILMASI

CRM stratejilerinin uygun mifieri destgi ve orgutsel koordinasyon icinde
uygulanmasi, barinin temelsartlarindandir. CRM mteri iliskilerinin etkin bir
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sekilde yonetilmesi, deer yaratilmasi unsurlarina @edir. Firmalar mgterilerine
deger yarattikca ve merilerini tuttukca, kendi dgerlerini de arttirmaktadirlar.
Musteriler zahmetsiz, kolay ve etkin bir ilgth beklemektedirler. CRM bunu
sgglamak icin 6nemli bir aractir.

Porter ve Miller (1985), IT'nin firmalarin ger zincirindeki énemini ve
katkisini belirtmglerdir. IT temel olarak, firmalarin verimlgini, sireclerin
etkinligini arttirir ve surecleri bir birine gar. CRM gerceklere dayali verileri
isletmelere sglayarak, §letmelerin daha etkin mgteri istek ve ihtiyac tahminleri ve
karar vermesi olanak glar.

Yang ve Dgerleri (2002), méteri tatminindeki ufak bir arin, firmanin
karlarinda 6nemli alara neden olabile@mi ifade etmektedirler. Mgieri tatmini,
misteri bazimhligini da arttirmaktadir. Taylor ve Hunter (2002), &ikpolarak
misteri tatmini ve méteri bggimliligl arasindaki ikikiyi test etmgler ve pozitif bir
iliski bulmuwlardir. Ginimizde mevcut ntérileri elde tutmak, yeni mgteriler
kazanmaktan 6nemlidir. Karimi ve garleri (2001), yeni mgieri kazanmanin,
mevcut miteriyi elde tutmaya goére 4 ile 10 kat daha fazldiyedi oldugunu
sOylemitir.

Sekil 1'de de acgikga goriilebilegiegibi Gelisen Is Ciktilari bir sonug
degiskenidir yani bir stirec ciktisidir. Etkin mtéri destgi, muisteriyi elde tutmak,
misteri tatmini ve mgteri balihg icin O6nemlidir. Miterilerin istek ve
ihtiyaclarini anlamak, mal ve hizmetleri ona gomnmmak miteri tatmin ve
baglhligini arttirmaktadir. Bgarli CRM uygulamalari, gelege iliskin etkin
varsayimlari, gecngin iyi bir analizini ve buglnin iyi analiz edilmesbnucunu
doguracaktir (Swift, 2002). ger dagru yonetilir ise, CRM uygulamalari uzun
donemli sglam migteri iligkileri kurulmasina yardimci olabilmekte vgetmelere
artan miteri bazimhhg ve bunu takip eden artan kéarlan da beraberinde
getirmektedirler (Reinartz ve Kumar, 2000).

5. GUVEN

Sekil 1'den gorulecgi gibi dnerilen modelin énemli bir araci (Modergtor
degiskeni misteri ve sletme arasinda ojan Glvendir. Glvenin yatilabilmesi igin
on kaul guven ortami yaratilmasidir ve bu ortamin yaretsi da belirsizfi
azaltmasi ve taraflar arasinda guiven unsuru yasatitteamuamkin olur (Cousins
and Stanwix, 2001). Bu ortam, ayricgetme ve ticari ortaklari arasinda etkin
ili skileri saglayacak bir unsur olmaldir.

Glven ortaminin  yaratilmasi icin slétmeler bunun altyapisini
olusturmalidirlar. Etkin iki yanl bilgi akverisi, Uretken ilskilerin temelini
olusturur. Guven yaratan ortamlardaghii icindeki ortaklar bilgi dgistirmek icin
kuvvetli istek ve ihtiyac duyarlar. Bilginin yetedlarak var olmasi da, ilgtmdeki
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belirsizlikleri ortadan kaldirir (Daft ve Lengel986). Dolayisiyla, dgilk belirsizlik,

given ortaminin okmasina yardimci olur. Problem ¢6zme yakta ve ortami,
misterilerin isletmenin govenilirlgi konusunda yakkamlarinin énemini arttirir
(Sirdeshmukh ve @erleri, 2002).

Karsilikl iyilik ve fedakarlik da giiven ortami almasinda bir gier 6nemli
faktordir (Mayer ve erleri, 1995)Isletmeler icin fedakarlik, miferi cikarlarini,
sirket cikarlarinin éninde tutmak olarak gdsteriiel{iSirdeshmukh ve CFerleri,
2002). Boyle bir ortami yaratmak icingletmeler, miterilerinin cikarlarini
korumalhdirlar.

Guvenin gletme iligkilerindeki dnemi cgitli yazarlar tarafindan ygun
olarak targilmis ise de, glvenin tim unsurlarini ve gartlarini ortaya koymak
zordur (Cousins ve Stanwix, 2001). Ancak glven dsyal bilimlerde en cok
kullanilan kavramlardan birisidir (Shneiderman, @DO0Mdusterilerin glvenini
sgzlamak, onlarin bl ginin temekartidir (Reichheld ve Schefter, 2000).

IT arastirmalarinda given, bir insan, nesne veya sUredmlaaan
guvenilirligini ifade eder (Fogg ve Tseng, 1999). Giiven soBiyablgudur ve her
bir tarafin davragini etkiler (Robinson, 1996). Given kazangnbir itimattir,
glven, d@ruluk ve durustlik mgteri ve kletmenin birbirlerine dger yarattiklari
CRM sirecinin icine monte edilmelidir.

Karsilikh taahhit de ayni zamanda uzun donegkilérin temelinde yer
alan bir kavramdir (Garbarino ve Johnson, 2000ahhét uzun donemli ngteri
iliskilerinde taraflarin birbirine dgr katmaya devam etmesi konusunda olan
surekli istgi olarak tanimlanabilir (Garbarino ve Johnson, 2000'nin gittikce
artan birsekilde iliskilerde yer almasi, nyteri ve sletme arasinda artan yakigiiea
ve paylama hislerinin dgmasina neden olmaktadir.

fliski yonetiminde gletmeler, miterileri, is gorenleri ve ticaret ortaklarinin
da arasinda bulungu bir sosyal grup okiurmaya cakmaktadirlar. Bilgim
Teknolojileri, sletme ve méteri arasinda etkin bilgi glerisine olanak veren,
glven ve entegrasyon temeline dayall uygletrme stratejilerinin ve ete sahip
ili skilerin kurulmasina imkan verebilir. Gliven sonudusan migteri dayargmasi
ve destgi olmadan, CRM uygulamalarinin gz ile sonu¢lanmasi oldukga zordur.
Garbiano ve Johnson (2000) glvenisdrdi CRM uygulamalarinda ana unsur
olarak tanimlamtir. Mayer ve Davis (1999) ayni zamanda diizenlokanlu geri
beslemenin, iki taraf arasinda given ortami stolumadaki etkisinden
bahsetmilerdir. Geri beslemsslietmelerin dgismesine olanak verebilgi gibi ayni
zaman da CRM uygulamasi i¢in gerekli altyapi veamit olyturur. Dlzenli geri
besleme, ilgili &eler arasinda gliven ortamininghasinda etken bir faktérdar.

Guven, mégteriler icin deger yaratiimasi sirecini etkilemekte kalngadi
gibi iliskileri bir arada tutmak icin bir yagtirici gorevi gorir ve mleri iliskileri
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sirecinin sonucunu belirler. Daha dnce belirgildie Sekil 1'de gosterildgi gibi bir
aracl — moderator @gkendir. Dolayisiyla, ikkilerde yerlgik given her zaman
istenen bir olgudur vesletme performansinin artmasina yol achietmeler,
misterilerinin grubun bir parcasi olduklarini hisselitkleri stirece gliven ortamini
sglayabilirler (Williams, 2001). Grup Uygi olgusunu, miéteriler, is gorenler ve
ticari ortaklar arasinda arttirmak, giiven ortanogtolrmanin birsartidir. Mayer ve
Digerleri (1995) guven ortami aiturabilmek icin taraflarin risk almasinin
gerekliligi tGzerinde durmglardir. Dolayisiyla gletmeler, migterilerinin kisisel
bilgilerini verirken dahi, glvende hissedecekleradkr bir glven ortami
yaratmalidirlar.

6. GELISEN ISLETME CIKTILARI (GEL ISEN MUSTERI iLISKILERT)

Uygunsekilde uygulanmasi durumunda CRM, 6rgutsel ¢iktdattirmakla
birlikte misteri mutluligunu, bghligini, glveni ve geri dégimini de
arttirmaktadir. CRM artan mgieri baglili g1 ve taahhatti ggarken, migterilerin geri
donUminid de hizlandinr. Buna ek olarak, firma kéarlde misteri tatmini
arasinda kuvvetli igkiler mevcuttur (Winer, 2001).

Musteri gliveni, miteri balil g1 yaratir. CRM'i uygulamanin temel nedeni,
misteri memnuniyeti ve bunun sonucu olarak dastexii baglili gI yaratmaktir.
Musteri memnuniyeti, tim mgleri baslili gini anlamak icin yeterli digldir ve
misteri bgghh ginin diger unsurlarini da anlamak gerekmektedir (Coyle&ukey,
2002). Migteri memnuniyeti ve kgili g1 yaratmak, CRM’e entegre ve stratejik bir
yaklasim ile misteri ve bletme arasindaki gkisinin gelstirmesini gerektirir
(Calhoun, 2001).

Taahhut de, guven gibi uzun dénemkiieri kurmak icin temel etkendir
(Gabriano ve Johnston, 1999). Taahhlt uzun dorikgkiler kurmak icin olan @ri
bir istektir (Gabriano ve Johnston, 1999). fiilerin isletme ydnetim sureclerine
katilimi misteri taahhidind okturur. Bunun yani sira,sletmeler migteri ile
glvenilir ve surekli bilgi akverisi yaparak, taahhit gstirir (Ulrich, 1989). Uygun
Orgit yapilari ve raporlama sirecleri glran ve gelimis iletisim ve biligim
teknolojileri kullanan gletmeler kuvvetli bir miteri taahhit olgtururlar (Ulrich,
1989). Misteri ve firma arasinda kurulan Gliven CRMdas! icin Onsarttir.

7. GELISEN iS CIKTILARI

Son yillarda yonetimin dikkati pazar (zerine gyalasmistir: pazar
blyimesi, pazar orani, gelirler vb (Swift, 2002RN bu hedeflere ufaak igin
Onemli bir ara¢ olarak ortaya cikgtir. CRM uygulamalari mgieri mutlulusu
yaratmak icin sadece pazarlama amacli olmayaekitde strdurtlmelidir. CRM,
surekli gelsen, dayarsmaci ve destekleyickiiliskileri olusturma stirecinde énemli
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bir arac olaraksietmelere rekabet Ustur@u yaratabilir. Egudimll bir pazarlama
faaliyeti sglama slrecinde CRM uygulamalarinin birgeli faydasi da artan
misterileri bilgisi ve artan miieri gelirleri sonucu gelen ROI (Return On
Investment — Yatirim Getiri Orani) dir.

CRM cok yonli bir letme uygulamasi olgundan verimlilgini 6lgmek
oldukg¢a zordur. IT yatirimlarinin verimiini 6lgmek igin yapilan caimalar
istenen sonuclari verememektedirler (King, 2003).uygulamalarinin, finansal
olarak dlgtlmesi ¢ok glc olan sonuglari vardir. 8Buggmen, CRM ggudumli bir
misteri iliskileri yonetimi slreci yaratarak,sletmenin pazarlama bilgisini ve
kapasitesini ve yatirimlarindan olan getirisinirart(Swift, 2002). Bunun yan! sira
misterinin isletmeye olan b#Eilgini ve taahhittind de arttirmaktadir. Artan
misteri bazimhligl uzun dénemli igkileri beraberinde getirir. Genel olarakletme
kaltord ve insan kaynaklari gib§letme dgerleriyle birlsince, IT, Ustiin ve uzun
sureli rekabetci Ustlingii sgglamaktadir (Santhanam ve Hartono, 2003).

Karimi ve Digerlerinin (2001) ifade efii gibi, misteri tatmin endeksindeki
bir puanlik bir arty, firmanin pazar dgerinde 240 milyon dolara yakin bir geiyol
acmaktadir. Bu yuzden IT uygulamalarinin temel apetan miteri memnuniyeti
olmalidir. Baarili CRM uygulamalari sonucunda artan steti memnuniyeti,
tatmini ve bglil g1, firmalarin pazara gigiengeli koymalari konusunda en 6énemli
arac olabilecek ve rakipleri mgi@érilerinde uzak tutmalarina yarayacaktir (Grewal
ve Digerleri, 2003). Dayal ve @erlerine (1999) gore sadik wgtériler, taninmy
markalar zincirlerinin satiarinin %50’den fazlasini ajturmaktadirlar.

Heffring (2002)e gbre CRM, ROI ve sletmenin bilylmesini
desteklemektedirsletmenin § hacminin bilyiimesi sathacminin veya karlarinin
buyimesi ile 6lgulebilir. Heffring (2002), CRM'inagarisini 6lgmek igin tiimgi
sirecine bakilmasi geregini belirtmistir. Finansal gelir ar§l yani sira, CRM daha
olumlu isletme ve méteri davranglari, etkin ve hizli mal ve hizmet gturma ve
artan gletme karlarina da yol acabilecektir (Swift, 2002).

SONUC

Gittikce artan miteri csaitlili gi, karmgik matris organizasyon yapilari,
misteriler hakkinda daha fazla bilgi vddétme performansi bilgisi gerektirmektedir
(Diorio, 2002).isletmeler giiniimuizde rgigrileri ile daha iyi ilikiler gelistirebilme
yollari aramali ve yenisiolanaklari ve firsatlari agarirken, mevcut mgierilerini
daha c¢ok kendilerine BeEmanin yollarini bulmalidirlar.

Butunlssik, bilgi eksenli ve tum IT yapilar ileslietmeler, daha iyi, daha
verimli ve daha dgerli misteri iligkileri kurabilirler. 1T ile glclendirilmg bir CRM
uygulamasi,sletmelere tek birsletme gériinimuiine sahip olmalari konusunda bilgi
ve destek verebilir. CRM temel olarak gealis misteri anlaysl olusmasina yardim
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edebilir (Calhoun, 2001). CRM pazari ¢ok hizh geh, 2000 yilinda 5.5 milyar
dolara ulamis ve %50 blyime hizi yayan bir pazardir (Diorio, 2002). Ancak
basaril CRM, baaril CRM uygulamasi ile miimkiin olabilmektedir. Tedrolarak,
basarili CRM uygulamasi icingietmeler insan, teknoloji, stre¢ ve protokolleri ve
CRM uygulamalari arasinda bir denge bulmak zorumtdad

Bilisim Sistemleri bgarisi en énemli Gamsiz dgisken old@gundan, bu
makalede sunulan model, CRMshasina etki eden faktdrler konusunda 6nemli
bilgiler verebilir ve bu faktérler arasinda bir denkurulmasina yardimci olabilir.
IT uygulamalarinin finansal barisini 6lgmek oldukca zorduidsletmeler, IT
basarisini 6lgmek i¢in insan, donanim, yaziligetme kiltird, érgitsel ve yonetsel
faktorler arasinda bir denge kurmak zorundadidaton ve Peteuhoff (2002)'nin
ifade ettgi gibi, baarih CRM uygulamalari yetenekli insanlara, iylelyen
sureclere ve guvenilir teknolojilere ihtiyagc duyarl Bu makalede tim CRM
uygulama bsgarisinda etkili olan literatiirde bahsedilen yonetsknik, kiltirel ve
sosyal dgiskenler kullanilarak kapsamli bir CRM gza1 modeli gektirilmi stir.
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Sekil 1: CRM BASARI MODEL i

IT Yetenekleri

IT Altyapisi Veri Uzmanlgi

IT Geligmisligi ve Tecrubesi (Esnek, Uyumlu, Uygun Veri Dogrulugu, Zamanligl, Uygunlusu, Varlgi, Etkin
Entegre, Duzenlenebilir, Givenilir IT), Bilgi Yonetimi Teknikleri, Tek bir noktadan bilgi

IT karakterleri (Kullanim Kolay#1 ve Kullanglilik), ulasimi ve d&itimi

Ogrenen Sistemler

1 |

Uyumluluk Faktorleri Uyumlandirma Yetenekleri Giiven

Orgiitsel Faktorler Deger yaratma Ozveri Ortami, Orgutsel

Ust Yonetimin Destgi ve Orgitsel Yapi ve Siirec -) Taninma, Kjilestime,
Kullanici Katiim, Misteri Ayarlamas! Gel|§en Grup U)_/e_ﬁly
Odakililik, Etkiniletisim, Geri Besleme véimat

Isletmeler, Bitim, Liderlik

Sireg Yeterlifgi, Uyumiu

Gelisen is Ciktlan

Orgiitsel Kiltir

Pazar Uyumu, Mgteri Gelisenis Ciktilar, Msteri o
Uyumu, letisim ve Tatmini, -) Gelgenls Ciktilar,
Degisim Uyumu Miusteri Baglili g1, Giiveni Is ve Karlilik Buyumesi

ve Taahhutu
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