Musteri iliskilerinde
HP ile etkili yonetim

Piyasa sartlarini neredeyse musterilerin
belirledigi ginimizde, kurumlarin CRM
(msteri iliskileri yénetimi) uygulamalarina
ciddi sekilde egilmesi rekabet acisindan
biyik fayda sagliyor. HP Danismanlik,
global capta cesitli sektérlerde
gerceklestirdigi projelerle, stratejik CRM
¢6zimleri uygulamak icin gerekli bilgi
birikimine ve deneyime sahip yetkin is
ortagi olarak éne ¢ikiyor.

Ginimizde kurumlarin gicli misteri iliskileri kurmasi
rekabet karsisinda énemli bir avantaj kazanmalarini
sadliyor. Bu iliskilere yonelik kaynaklarini azaltan isletmeler,
rekabet avantajindan da yoksun kaliyorlar.

Musteri iliskileri yonetimi, kurumsal faaliyetlerde sonuclarin
basariyla alinmasina dogrudan etki yapan ve daha fazla
verim saglayan bir streci ifade ediyor. Kurumun ihtiyaglarina
uygun olarak belirlenmis bir yol haritasi isiginda CRM
bilesenlerine asama asama yapilacak yatinmlar, hizli ve
dlculebilir nitelikte geri dénusler saglayacakhr.

Ote yandan CRM, kurumlarin rakiplerinin éniine gecmelerini
saglayacak sonuglar almalari igin akilli bir planlama
yaparak gergeklestirmeleri gereken karmasik yapida bir
girisim. Kurumsal agidan iyi bir etki saglanmasi igin rekabet
kosullar agisindan hizla harekete gegilmesini gerektiren
zorlu bir uygulama &zelligi tagimaktadir.



CRM'in temel taslan

CRM vizyonu: Misteri odakli bir kurumun nasil olacaginin
resmi.

CRM stratejisi: Misteriye katma deger sunarak misteri
tabaninin etkin kullanilmasini saglayan stratei.

Misteri deneyimi: Kurumlarin pazarda istedikleri konumda
kalmalarini saglayan kurumsal ¢ézimlerin misterilere
sundugu kalici deger.

Kurumsal isbirligi: Calisanlar, is ortaklari ve tedarikgilerin
misteri degeri yaratmak izere gerceklestirdikleri yiksek
seviyede isbirligi.

CRM siirecleri: Mijsteriyle olan etkilesimi yonetmek iizere
kurumlarin gerceklestirdikleri faaliyetler.

CRM verisi: Kurumlarin misteri tabanlaryla ilgili gerekli
dngoérilerde bulunabilmelerine olanak taniyan dogru veriler.
CRM teknolojisi: Veri ve bilgiyi yoneten tim bilgisayar
sistemlerinin, BT altyapi ve mimarisinin ve misteriyle
dogrudan ilgili uygulamalarin gergeklestirilmesini saglayan
is akis!.

CRM élciitleri: CRM programlarinin izlenmesini, strateji ve
taktiklerin daimi olarak gelistirilmesi icin gerekli geri bildirimi
saglayan slgitler.

CRM’de uzman isim: HP Damsmanhk

Firmalarin etkili bir CRM uygulamasi gerceklestirmek igin isbirligi
yapabilecekleri yetkin bir is ortagi olan HP, danismanlik balimi
binyesindeki sektor uzmanlari, Ustin teknoloji yetenekleri, musteri
odakli yaklasimi, global ¢apta ortakliklari ve kendini kanitlamis
metodolojileriyle bu alanda beklenen tim niteliklere sahip
bulunuyor.

HP Danismanlik, CRM alanindaki bilgi ve deneyimiyle sektérde
8zel bir konumda yer aliyor. CRM uygulamalarini, bilgi
teknolojilerinin (BT), kurumlarin degisime uyum saglamalari
yoninde en verimli sekilde kullanilmasini esas alan “Adaptive
Enterprise — Kurumsal Ceviklik” yaklasimi isiginda gerceklestiriyor.
Gerektiginde diinyanin dnde gelen firmalariyla, CRM stratejileri
olusturmak ve bunlari destekleyen ¢ézim sirecleri ve teknolojiler
gelistirip uygulamak icin isbirligi yapryor.

HP’den etkili CRM hizmetleri

HP Danismanlik tarafindan verilen CRM Danismanlik hizmetleri
“Ust Dizey CRM Hizmetleri”, “Analitik CRM Hizmetleri” ve
“Operasyonel CRM Hizmetleri” basliklari altinda toplaniyor. HP
danismanlarinin Grin yerine kavramlarda uzmanlasmis olmalar
sayesinde bu hizmetler rahatlikla farkli platformlarda sunulabiliyor.

“Ust Dizey CRM Servisleri” Ug farkli ¢alismayi kapsiyor: “CRM
Kesif” ile CRM yolculugunun basinda olan kuruluslara énceliklerin
belirlenmesi konusunda danismanlik hizmeti verilirken, “CRM
Degerlendirme” calismasi ile de bu alanda belli bir tecribe
kazanmis kurumlarin durum degerlendirmeleri yapiliyor. “CRM
C6zim Segimi” hizmetiyle de kurumlarin operasyonel ve analitik
CRM ¢dziimi secimi siireglerinde ve sartname olusturulmasinda
destek olunuyor.

“Analitik CRM Servisleri” kapsaminda, Veri Ambari Modelleme
ve Olusturma, Son Kullanici Raporlama ve Kritik Performans
Géostergeleri Yonetimi, Musteri Karlilik Analizi, Musteri Kaybi
Analizleri, Misteri Davranis Modelleme konularinda is danismanig
ve teknik danismanlik sunuluyor.

“Operasyonel CRM Servisleri” ise, kurumlara Kampanya Yénetimi,
Satis Guict Otomasyonu, lletisim Merkezi, Servis Merkezi ve
Kisisellestirme konularinda ¢ézim olusturmalarinda destek oluyor.

HP'nin danismanlik ekibi, farkli sektdrlerde gerceklestirdigi cesitli
CRM projeleriyle giclendirdigi deneyimini, ihtiyac duyan tim
isletmelerle paylasmaya hazir durumda. Finans sekiérinde farkl
CRM projeleri gerceklestiren HP Danismanlik, iretim sektériinde
veri ambarlama ve telekom sektérinde kampanya yénetimi agirlikli
projeleri hayata gecirmis bulunuyor.

HP’nin sundugu avantajlar

* Acik ve net bir CRM vizyonu

» CRM uygulamasiyla saglanacak yararlarin etkin sekilde
degerlendirilmesi

* Mevcut yatinmlarin kullanildigr teknolojik yol haritasi

» Optimize sirecler ve is akislar saglamak izere gelistirilen is
kurallari

* Kurulum, uyarlama, bitinlestirme ve yazilim gelistirme

Denizbank’ta is siireclerini etkinlestiren CRM degerlendirme
calismasi

2003 yilinin sonunda HP Danismanlik ve Entegrasyon bélimi
tarafindan Denizbank'ta 6 hafta siiren bir CRM Degerlendirme
Calismasi gergeklestirildi. Calisma boyunca tim is suregleri
iic asamada incelendi.

Calisma kapsamindaki Misteriyi Tanima asamasinda bankanin
mevcut veri ambari, teknik ve icerik agisindan degerlendirildi.
Msteri Bilgileri Analizinde musterinin kérlilik modeli gézden
gegirilerek, raporlama sistemleri Gzerine bankada yapilmakta
olan detayli calismalar incelendi. Misteri Hizmet Analizi
kapsaminda ise Denizbank’in tim kanallarindaki misteri ile
temas noktalari ele alindi ve buralarda misteri iliskilerinin
iyilestirilmesi ve satis sireglerinin verimliliginin artirilmasina
yonelik yapilabilecek islemler saptandi.

Denizbank ‘ta gerceklestirilen CRM Degerlendirme Calismasi
boyunca sahs birimleri, operasyon birimleri, alternatif dagitim
kanallari ve BT birimleriyle toplantilar yapildi ve CRM'e ydnelik
is stregleri incelendi. Bankanin beklentileri dogrultusunda
CRM konusundaki ¢coziim 6nerileri éncelik sirasina konuldu.
Boylelikle Denizbank, faaliyetlerinden daha fazla verim
alabilecegi bir yapiyr hayata gecirme firsatini elde etti.

“HP, Tirkiye'nin Lider BT Sirketi”
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