
Müflteri iliflkilerinde
HP ile etkili yönetim
Piyasa flartlar›n› neredeyse müflterilerin
belirledi¤i günümüzde, kurumlar›n CRM
(müflteri iliflkileri yönetimi) uygulamalar›na
ciddi flekilde e¤ilmesi rekabet aç›s›ndan
büyük fayda sa¤l›yor. HP Dan›flmanl›k,
global çapta çeflitli sektörlerde
gerçeklefltirdi¤i projelerle, stratejik CRM
çözümleri uygulamak için gerekli bilgi
birikimine ve deneyime sahip yetkin ifl
orta¤› olarak öne ç›k›yor.

Günümüzde kurumlar›n güçlü müflteri iliflkileri kurmas›
rekabet karfl›s›nda önemli bir avantaj kazanmalar›n›
sa¤l›yor. Bu iliflkilere yönelik kaynaklar›n› azaltan iflletmeler,
rekabet avantaj›ndan da yoksun kal›yorlar.

Müflteri iliflkileri yönetimi, kurumsal faaliyetlerde sonuçlar›n
baflar›yla al›nmas›na do¤rudan etki yapan ve daha fazla
verim sa¤layan bir süreci ifade ediyor. Kurumun ihtiyaçlar›na
uygun olarak belirlenmifl bir yol haritas› ›fl›¤›nda CRM
bileflenlerine aflama aflama yap›lacak yat›r›mlar, h›zl› ve
ölçülebilir nitelikte geri dönüfller sa¤layacakt›r.

Öte yandan CRM, kurumlar›n rakiplerinin önüne geçmelerini
sa¤layacak sonuçlar almalar› için ak›ll› bir planlama
yaparak gerçeklefltirmeleri gereken karmafl›k yap›da bir
giriflim. Kurumsal aç›dan iyi bir etki sa¤lanmas› için rekabet
koflullar› aç›s›ndan h›zla harekete geçilmesini gerektiren
zorlu bir uygulama özelli¤i tafl›maktad›r.



CRM’in temel tafllar›
CRM vizyonu: Müflteri odakl› bir kurumun nas›l olaca¤›n›n 
resmi.
CRM stratejisi: Müflteriye katma de¤er sunarak müflteri 
taban›n›n etkin kullan›lmas›n› sa¤layan strateji.
Müflteri deneyimi: Kurumlar›n pazarda istedikleri konumda 
kalmalar›n› sa¤layan kurumsal çözümlerin müflterilere 
sundu¤u kal›c› de¤er. 
Kurumsal iflbirli¤i: Çal›flanlar, ifl ortaklar› ve tedarikçilerin 
müflteri de¤eri yaratmak üzere gerçeklefltirdikleri yüksek 
seviyede iflbirli¤i.
CRM süreçleri: Müflteriyle olan etkileflimi yönetmek üzere 
kurumlar›n gerçeklefltirdikleri faaliyetler.
CRM verisi: Kurumlar›n müflteri tabanlar›yla ilgili gerekli 
öngörülerde bulunabilmelerine olanak tan›yan do¤ru veriler.
CRM teknolojisi: Veri ve bilgiyi yöneten tüm bilgisayar 
sistemlerinin, BT altyap› ve mimarisinin ve müflteriyle 
do¤rudan ilgili uygulamalar›n gerçeklefltirilmesini sa¤layan 
ifl ak›fl›.
CRM ölçütleri: CRM programlar›n›n izlenmesini, strateji ve 
taktiklerin daimi olarak gelifltirilmesi için gerekli geri bildirimi
sa¤layan ölçütler.

CRM’de uzman isim: HP Dan›flmanl›k
Firmalar›n etkili bir CRM uygulamas› gerçeklefltirmek için iflbirli¤i
yapabilecekleri yetkin bir ifl orta¤› olan HP, dan›flmanl›k bölümü
bünyesindeki sektör uzmanlar›, üstün teknoloji yetenekleri, müflteri
odakl› yaklafl›m›, global çapta ortakl›klar› ve kendini kan›tlam›fl
metodolojileriyle bu alanda beklenen tüm niteliklere sahip
bulunuyor.

HP Dan›flmanl›k, CRM alan›ndaki bilgi ve deneyimiyle sektörde
özel bir konumda yer al›yor. CRM uygulamalar›n›, bilgi
teknolojilerinin (BT), kurumlar›n de¤iflime uyum sa¤lamalar›
yönünde en verimli flekilde kullan›lmas›n› esas alan “Adaptive
Enterprise – Kurumsal Çeviklik” yaklafl›m› ›fl›¤›nda gerçeklefltiriyor.
Gerekti¤inde dünyan›n önde gelen firmalar›yla, CRM stratejileri
oluflturmak ve bunlar› destekleyen çözüm süreçleri ve teknolojiler
gelifltirip uygulamak için iflbirli¤i yap›yor.

HP’den etkili CRM hizmetleri
HP Dan›flmanl›k taraf›ndan verilen CRM Dan›flmanl›k hizmetleri
“Üst Düzey CRM Hizmetleri”, “Analitik CRM Hizmetleri” ve
“Operasyonel CRM Hizmetleri” bafll›klar› alt›nda toplan›yor. HP
dan›flmanlar›n›n ürün yerine kavramlarda uzmanlaflm›fl olmalar›
sayesinde bu hizmetler rahatl›kla farkl› platformlarda sunulabiliyor.

“Üst Düzey CRM Servisleri” üç farkl› çal›flmay› kaps›yor: “CRM
Keflif” ile CRM yolculu¤unun bafl›nda olan kurulufllara önceliklerin
belirlenmesi konusunda dan›flmanl›k hizmeti verilirken, “CRM
De¤erlendirme” çal›flmas› ile de bu alanda belli bir tecrübe
kazanm›fl kurumlar›n durum de¤erlendirmeleri yap›l›yor. “CRM
Çözüm Seçimi” hizmetiyle de kurumlar›n operasyonel ve analitik
CRM çözümü seçimi süreçlerinde ve flartname oluflturulmas›nda
destek olunuyor.

“Analitik CRM Servisleri” kapsam›nda, Veri Ambar› Modelleme
ve Oluflturma, Son Kullan›c› Raporlama ve Kritik Performans
Göstergeleri Yönetimi, Müflteri Kârl›l›k Analizi, Müflteri Kayb›
Analizleri, Müflteri Davran›fl Modelleme konular›nda ifl dan›flmanl›¤›
ve teknik dan›flmanl›k sunuluyor.

“Operasyonel CRM Servisleri” ise, kurumlara Kampanya Yönetimi,
Sat›fl Gücü Otomasyonu, ‹letiflim Merkezi, Servis Merkezi ve
Kiflisellefltirme konular›nda çözüm oluflturmalar›nda destek oluyor.

HP’nin dan›flmanl›k ekibi, farkl› sektörlerde gerçeklefltirdi¤i çeflitli
CRM projeleriyle güçlendirdi¤i deneyimini, ihtiyaç duyan tüm
iflletmelerle paylaflmaya haz›r durumda. Finans sektöründe farkl›
CRM projeleri gerçeklefltiren HP Dan›flmanl›k, üretim sektöründe
veri ambarlama ve telekom sektöründe kampanya yönetimi a¤›rl›kl›
projeleri hayata geçirmifl bulunuyor.

“HP, Türkiye'nin Lider BT fiirketi”

HP’nin sundu¤u avantajlar
• Aç›k ve net bir CRM vizyonu
• CRM uygulamas›yla sa¤lanacak yararlar›n etkin flekilde 

de¤erlendirilmesi
• Mevcut yat›r›mlar›n kullan›ld›¤› teknolojik yol haritas›
• Optimize süreçler ve ifl ak›fllar› sa¤lamak üzere gelifltirilen ifl

kurallar›
• Kurulum, uyarlama, bütünlefltirme ve yaz›l›m gelifltirme

Denizbank’ta ifl süreçlerini etkinlefltiren CRM de¤erlendirme
çal›flmas›

2003 y›l›n›n sonunda HP Dan›flmanl›k ve Entegrasyon bölümü
taraf›ndan Denizbank’ta 6 hafta süren bir CRM De¤erlendirme
Çal›flmas› gerçeklefltirildi. Çal›flma boyunca tüm ifl süreçleri
üç aflamada incelendi.

Çal›flma kapsam›ndaki Müflteriyi Tan›ma aflamas›nda bankan›n
mevcut veri ambar›, teknik ve içerik aç›s›ndan de¤erlendirildi.
Müflteri Bilgileri Analizinde müflterinin kârl›l›k modeli gözden
geçirilerek, raporlama sistemleri üzerine bankada yap›lmakta
olan detayl› çal›flmalar incelendi. Müflteri Hizmet Analizi
kapsam›nda ise Denizbank’›n tüm kanallar›ndaki müflteri ile
temas noktalar› ele al›nd› ve buralarda müflteri iliflkilerinin
iyilefltirilmesi ve sat›fl süreçlerinin verimlili¤inin art›r›lmas›na
yönelik yap›labilecek ifllemler saptand›.

Denizbank ‘ta gerçeklefltirilen CRM De¤erlendirme Çal›flmas›
boyunca sat›fl birimleri, operasyon birimleri, alternatif da¤›t›m
kanallar› ve BT birimleriyle toplant›lar yap›ld› ve CRM’e yönelik
ifl süreçleri incelendi. Bankan›n beklentileri do¤rultusunda
CRM konusundaki çözüm önerileri öncelik s›ras›na konuldu.
Böylelikle Denizbank, faaliyetlerinden daha fazla verim
alabilece¤i bir yap›y› hayata geçirme f›rsat›n› elde etti.


