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Bazen firmalarda baz1 yoneticilerle yaptigimiz
sohbetlerde “hocam CRM artik pek de
firmalarin gindeminde degil. Biz de bir zamanlar
heves ettik ama pahali geldi” diyenler ve dahasi
uzerine ek olarak da “CRM’in yerine basgka
seyler gelmis diye “bazen PRM, bazen CEM,
bazen de bagka bir kelime” 6rneklerini verenler
oluyor. Bu kelime yine ve ¢ogunlukla Ingilizce
oluyor. Bu tiir yaklagimda bulunanlara “6ncelikle
CRM yani Miisteri Iliskileri Yonetimi” nedir
iyi aklamak lazim diyorum. Ctinki bazilarinca
firmalara CRM diye sadece bazi yazilimlarin
anlatildigy, 6nlerine biiytik maliyetler konuldugu
icin gozlerinin korkutuldugu dolayistyla bu yanls
anlama ve genelde yasanan basarisiz 6rnekler
tizerine “CRM” i¢in bir tercih yani olmazsa da
olur diistincesinin yoneticilerce dile getirilme
durumu ne yazik ki yeni degil. Universitelerin
MBA programlarinda 2001 yilindan bu yana
“CRM?” dersi veriyorum. Konuya 6zel iki
kitabimin yaninda bunca yildir verdigim egitim
ve yazdigim yazinin sayisint da hatirlamam
mimkiin degil.

Bana gore “CRM; hem 6n ofis (pazarlama, satig
ve miigteri servisi) hem back office (muhasebe,
tiretim ve lojistik) uygulamas: olmakla kalmay1p
ayni1 zamanda hem de diger tiim bolimler,
mugsteriler ve is ortaklar: ile koordinasyonu ve
isbirligini saglayan misteri merkezli bir iligki
yonetimi felsefesidir.”

CRM'i dogru anlamak i¢in énce bilesenlerine
yani "Miisteri", "[ligki" ve "Yonetim" kelimelerine
deginmek istiyorum. Her seyden 6nce CRM'in
birinci bileseni "Musteri"yi dogru tanimlamak
gerekir. Sozliklerde Misteri; Diizenli olarak
veya tekrar tekrar satin alan kisi, alici, ticaret
yapan kisi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlart
biraz inceleyecek olursak; sizden bir defa bir sey
satin alan kigi sonsuza dek sizin musteriniz
degildir. Bu eylemi devamlilik gostermezse sizin
icin ancak satin aldig1 zaman birimi icinde
miigteri sayilabilir. Incelememize devam edecek
olursak, Ingilizce sozliklerde misteri
"Customer" kelimesi karsisinda "Buyer",
"Purchaser", "Client" hatta "Patient” ve "Guest”

kelimeleri ile karsilagmaktayiz. Miisterilerinizi
bir de bu kelimelerle inceleyelim. Buyer; Urtin
satin alan, sahip olan, kontrol eden, ele geciren,
degerli bir seyi diisiik fiyatla alan kisi, Purchaser;
Uriin satin alan, alict, edinen, ihtiyacini gideren
kisi, Client; Servis, hizmet veya bilgi satin alan,
yardim isteyen, tavsiye isteyen, bagl olan,
profesyonel bir kisi veya kurulusa 6rnegin; avukat,
kuaf6r, danigman veya sosyal hizmetler sunan
kurum veya 6zel kuruluglar vb. gercek veya tiizel
kisilere 6deme yapan kisi olarak
tanimlanmaktadur.. Kisaca "Buyer", "Purchaser”,
"Client" hatta "Patient" ve "Guest" karsiligi
olarak dilimizde genel kullanimda “Customer
-Mugteri” iken 6zellikle “Hasta” ve “Konuk”
durumunda olan misterilere klasik tanimla
“miusteri” denilmemektedir.

Bu agamada CRM’in kapsam olarak icerdigi is
ortaklari, kanal, bayilerle olan iligkilerin
yonetilmesinin ise PRM yani Partner, {5 ortag
Tliskileri Yonetimi olarak tanimlandigini
hatirlatmakta yarar var. Bazi saglik kuruluglarinca
“Hasta” iligkileri i¢in de tanim olarak “P
(patient) RM” kullanilmakta ama sanki bu yeni
bir seymis gibi de yanilg1 s6z konusu. Hele bir
de pazarlamadaki bagansizliklar tizerine CRM
dememek ama benzetmek i¢in Uriin Iligkileri
Yonetimi (PRM) demek hatalidir. Bir baska
6rnek ise “PR” yani “Halkla Tligkiler” i¢in
yonetimi CRM yerine kullanma yanilgis: var.
Ote yandan “Patient” odakli CRM veya “Guest”
CRM uygulama ve projelerinde biz 6zellikle
“migteri” dememeye gayret ediyoruz hatta
hastayr musteri gibi goren hastaneleri de
(yoneticilerini) yaptiklar: teknik hatadan dolayt
uyartyoruz. Ne yazik ki bazi firmalarda ve
CMlerde bu ayrimun farkinda olmayan ¢alisanlar
olabiliyor. Bu ise bireysel veya kurumsal boyutta
daha ¢ok sektordeki egitime yaklagim
sorunundan kaynaklanabiliyor. Bir diger fark
ise s6z konusu gruplardaki musteriler i¢in “satis”
degil “memnuniyet” odakli ¢aligmalar yapiyoruz.
Boylece “baglilik ve sadakat” s6z konusu
olabiliyor. CRM’in saglik sektoriinde tam
anlamiyla kullanilmasi sadece sektore degil
herkese yarar saglayacaktir. $6yle ki kisiye, CRM

kapsaminda “Hasta iligkileri” yaklagimiyla
odaklandigimizda oncelikle ona her asamada
yardimer olmak 6ne ¢ikar. Hastalik s6z konusu
olduktan sonra gesitli hizmetleri vermek bu
nedenle yeterli degil. Gintimiiz teknolojisiyle,
¢ipler ve yazilimlar araciligryla kisileri her
asamada (uyurken bile) saglik agisindan kontrol
etmek mimkiin. Bu agamada biraz iirkiitiici
geliyor ve soylenen “Big Brother” sendromunu
tetikliyor olabilir ama konuya kaza sonrast acil
miidahale stireci, yasli, engelli, hamile ve gocuklar
agisindan baktigimizda “kalp, tansiyon, kanser
gibi kontrol alunda tutulmasi gereken hastaliklar”
s6z konusu oldugunda, dahasi kisisel mahremiyet
ve izine dayali islem yapilmast durumunda bu
sorun ortadan kalkacaktir.

Genel hizmetler agisindan “doktor bilgilerinin
verilmesi, randevu, tetkik sonuclarini anlagma
kurumlar, fiyat bilgilerini, kampanya bilgilerini
paylagma ve hasta taburcu olduktan sonra da
memnuniyet aramasi yapilabiliyor. Hasta ile
ilgili ge¢mis saghk verilerinin tam olarak CRIM
sisteminde olmast acil miidahale aninda hayat
kurtarabilecektir. Hastanelerin birden fazla
lokasyonda olmas: durumunda hasta hangisine
gitse kisisel bilgileri kullanilabiliyor. Tam bu
noktada bu konuda bir “Pizza siparisi” fikrasi
var, fikra netten (“pizza siparis fikra” aramastyla)
bulunabilinir. Ote yandan hasta kadar hasta
yakinlar da arama sirasinda psikolojik gerilimli
olmas1 CM’de isleri biraz zorlagtiriyor ama
bunun da ¢6ziimii yine egitimden gegiyor.
Empati ise ¢ok 6nemlidir. Satis kapsamli CRM
uygulamalar: ise bu sektorde yasak bir tarafa
mesleki etik agisindan da kullanilmamalidir.

Birkag yil 6nce bir etkinlikte bir sunumun baglig:
“CRM 6ldii yagasin CEM”idi sanirim. Bu arada
CEM; Customer Experience Management yani
Miisteri Deneyim yonetimi anlamina gelmekte-
dir. Sunumlari sonrasi sohbet ederken arkadaslara
hayirdir dikkat cekmek i¢in mi boyle bir baglik
kullandiniz yoksa birileri sizi yaniltti m1 diye
sormustum. Ciinki “CEM” de CRM i¢inde o-
lan bir kavramdir. Bir sonraki yazimda CM ¢ali-
sanlarinin ve scktériin bazi sorunlarina deginecegim.




