Biz kimiz?

Misyon & Vizyon



Stratejik deger! yiksek,

modellerini tekn
'\§\etme\er'\n rekabetine katkida bu

kanalll c;'c')zUm\er ve




Bizce [firmaniz]



Miisteriler acisindan...

v'En akla gelen,

v En yenilikgi

v lIk’leri yapan,

v Musteriye yakin duran,

v’ Fiyat/kalite/servis dengesini tutturan,
v' Teknolojiyi iyi kullanan,

v Yaygin

En Tavsiye Edilen marka olmaniza kafa yorariz!



= Sektorde enileride,
* Yetkin,

= Kendiderdini ¢ozen,
= GUncel,

» «Teknolojik uygulamalarda 6nci» sirket
olmaniz icin elimizden geleni yapariz!



v'CRM Yazilim yatirimini stratejik hedefler ile
hizalayip akilh&ekonomik sekilde kurgular

v'Kendi binyesinde giclU bir crm yoneticisi
gelistirmek icin BlZ'den destek alir
v'Servis modeliyle fiyatlandirma yapar,



1 - N e E I d e Ed | I m |§ Esikteki degisimi basarmak sansa ve

tesadtiflere bagh degil.
O I dCd k ? Elinizde!

Faydasina ytirekten inaniyorsaniz,
NICiN YOLA CIKIYORUZ? Giivenebileceginiz cekirdek bir ekibiniz
NEREYE VARILACAK? ~ varsa,

Musteri hedeflerinize ulasmanizi
saglayacak stratejileri belirleyelim ve
buna hizmet eden CRM Yaziliminin hayata
gecirilmesi stirecini baglatalim.



ICINDEKILER

E B =

Neler Elde Edilecek?
NiCiN YOLA CIKIYORUZ?
NEREYE VARILACAK?
BEKLENEN SONUCLAR

Neler Yapilacake
UYGULAMA BiLESENLERI

Nasil Yapillacake
UYGULAMA PLANI
KILOMETRE TASLARI
CIKTILAR

Kimlerle llerlenecek?
PROJE YONETIM FONKSIYONLARI
ROLLER VE SORUMLULUKLAR
NASIL YONETILECEK?

Katkimiz ne Olacak?
IDEAL MODELLER

EGITIMLER

UYGULAMA ATOLYELERI
KOCLUK

PROGRAM YONETIMI



“Kurum stratejilerine hizmet etmesi icin , ortak bakisla hazirlanmis bir
yol haritasi CRM yolculugunun olmazsa olmazi.

Fakat rekabetci piyasa yapisinda ve degisen miisteri algilarinda bu
degisime dinamik bir sekilde ayak uydurmak gerekiyor ve yol haritasini
da gézden gegirmek ya da yeniden olusturmak.

Bu ¢alismada sizler ile birlikte miisteriye dair neleri iyi yapiyoruz neleri
daha iyi hale getirebiliriz i Strateji>insan>Siire¢>Teknoloji baslklarinda
masaya yatiracagiz.

Ortak bakisla cevaplandirmamiz gereken li¢ temel soru var:
* Hangi projeler yapilmali?

* Projeler nasil yapilacak?

* Kimlerin (lizerine ne isler diisecek?

* Kazanimlar neler olacak?(

(Quick win_Must to have_Nice to have)




Neler Elde Edilecek?

Nicin Yola Cikiyoruz?

Hedefimiz musteri odaklilik kavramlarinda belirli bir
olgunlukta olan firmanizi Stratejik bakis acisiyla insan,Siireg
ve Teknoloji basliklarindaki mevcut durumunu ve
ivilestirebilecegi alanlari tespit etmek.

CRM teknolojilerini is siireclerimizin tGizerine dogru sekilde
yapilandirip satis ve misteri hizmetleri slirecinizi kontrol
edilebilir, yonetilebilir ve verimli hale gelmesine aracilik
etmek.

Nereye varilacak?

Hedefimiz, hayallerinizi stratejilere cevirmek, stratejileri
aksiyon planlarina, aksiyonlari da CRM teknolojileri
Uzerinden uygulamaya.

Birlikte ortaya koyacagimiz maharet sizi hedeflerinize
tastyacak en akilli hamleleri kesfederek bu kesifleri proje
planlarina gcevirmek.

Proje Planlarinin ti¢ eksende konumlandirmayi planhyoruz;
*Quick win(3-6 ay)

*Must to have(6 ay-12 ay)

*Nice to have (12 ay ve sonrasi)

Calisma tamamlandiginda Quick Win bashgindaki
hizli kazanim projelerinin kiinyelendirilmesi ve CRM
Yaziliminin ilk faz kapsami tamamlanmis olacak.

Bu galismalar tamamlandiginda;

Proje kapsamlari netlesmis olacak. Misteriye temas ettiginiz
mevcut uygulamalarinizin saglik seviyelerini ve gelisim
alanlarini 6grenmis olacaksiniz.

Musteri Odaklilik kavraminin temel bilesenleri noktasinda
CRM takimi ortak bir vizyona erismis ve degisim projeleri
konusunda derinlesmis olacak.

Projeler sirketin stratejik dnceliklerine gore segilmis ve
tasarlanmis olacak. Tim projelerinizin bir bittnlik iginde yer
aldigi yol haritaniz mevcut ylriimekte olan projeleriniz
dikkate alinarak revize edilecek.

Projelerin saglayacag fayda ve harcanacak kaynaklar netlesmis
olacak. Hangi projenin ne zaman baglamasi gerektigi
kararlastiriimis olacak

Projelerin hayata gecisi ile ilgili riskler tanimlanacak ve bertaraf
edici 6nlemler tasarlanacak.



Hangi sorular cevap bulacak?

Gelecekte musteriler
nasil davranacak?
Hangi trendler
musterileri nasil
etkileyecek?
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Sonugta basariyi elde Segmentasyon ve
etmek icin ipuclari var musteri vaadi
mi? arasindaki iliski?
N‘&\‘{Q“
KES\WILER
=AM Nas!! yapabil'
. - y Neler Kimlerlen im?
yapmahy:m? ilerleme y :
Teknolojiden daha |m0|'V'm? Musteri Odaklilig
akillica Nerede © icsellestirme, kurum
faydalanmam igin ne sathina yaymanin
yapmaliyim? taktikleri nelerdir?
Degerli misteri tanimi CRM’in musteri
nasil yapilmali? musteri takibindeki ve
Deger Piramidi tutundurulmasindaki

ornekleri e rolG?



Neler Yapilacak?




Neler Yapilacak?

UYGULAMA BILESENLERI

Proje temelde 3 bilesenden olusuyor :

____________
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1.0l¢ii Ahyoruz-KESIF

Mevcut durumun ve hedeflerin ortaya c¢ikartilmasi icin
hizlandirilmis tekniklerle yapilacak 6n gorismeler,milakatlar ve
olcuim teknikleri ile musteri odakhliktaki agik analizi yapilmis
olacak.

Ayaklarimizi yere basiyoruz -KESIF

Yol haritasini olusturan projelerin hayata gecirilmesine donuk
ortak is anlayisinin gelistirilmesinde olusabilecek risklerin tespiti
ve bertaraf onlemleri calisilacak

2.Heyecanlaniyoruz -ViZYON (Uygulama Atélyesi)

Yeni diinyada rekabet kosullarini kesfederek musteri yonetimi,
segmentasyon, sadakat ve musteri deneyimi konusunda vizyon
saglayacak projelerin ideal yapilari ve mevcut durumumuz ile
kiyaslanmasi.

ideal modele ulasmak icin ihtiyac duyulan projelerin tespiti,
ortak vizyon olusturma ve kurum stratejilerine en uygun
projeleri segmek icin tim ekibin bir arada yapacagi ortak
calisma.

3. CRM Yazilim Mimarisi

CRM Yazilimindan oncelikli beklenti olan streclerin(satis,sikayet
vb.) ele alinisini mevcut ve ideal yapida inceleyip kodlama &
Ozellestirme oncesi modelde mutabik kalacagiz.

Crm’in mevcut operayonel sistemler ile nerede nasil entegre
olacagina dair taslak modellemelerin yapilacagi adimdir.



Nasil Yapilacak?



Nasil Yapilacak?

KiLOMETRE TASLARI

" 41.Adm / Egitimler

CRM Vizyonu bashgi altinda segmentasyon,sadakat ve
musteri deneyimi gibi crm’in temel taslarini iceren egitim
¢alismasi. Katilimcilar kurumlari igin oldukga 6nem arz
eden Musteri Odaklihk kavramlari hakkinda 6nemli bir
birikim elde edecek.

2. Adim Miilakatlar

Sponsor ve i¢/dis musteri temasi olan ilgili birim
yoneticileri ile ortak bir musteri bakisi saglamak ve CRM
yolculugu boyunca varilacak yerleri netlestirmek icin
yapilacak bire bir milakatlar baslayacak. Gortiismeler
karsilikh sohbet biciminde gececek. Hedef bir sonraki
adimda gelecek Strateji Kampi icin en akillica hazirliklari
yapabilmek. Bu mulakatlarin sonunda sirketin musteri
odakli degisim gereklerini gosterecek bir kok neden
haritasi da ortaya cikartiliyor. Gorlismelerin her biri yarim
saat-iki saat arasi surebiliyor.

3.Adim/ Yol Haritasi Atélye Calismasi-CRM Yazilim
Projesinin Baslangici

En kritik giin. lyi sonuc alabilmek icin konsantrasyonun
ve disiinme guclinin gin boyu ylksek kalabilecegi bir
ortamda yapmak sart. Katilimcilar glin boyu hem
ogreniyor hem de 6grendiklerini derhal uyguluyorlar.
Gun sonunda hedef, ortak bakisa erismek ve yol
haritasini elde etmis olmak.

Eksik Mulakatlar

Kurumun hedeflerini ortaya ¢ikartabilmek,
riskleri belirleyebilmek icin kritik kisilerin
her biri ile gorismek 6nemli. Dikkate
alinmamis detaylarla proje sonrasi
karsilasmak, basarisizlik riskini artiriyor.

Yanhs Kadro

Projelendirme konusunda, s6z konusu
isleri bire bir yapan kisilerin gérev almasi
projelerin daha ¢ok benimsenmesini
saghyor. Farkli davranmak projelere zaman
ayirmamasi riskini artiriyor.

Yersiz Varsayimlar

Somut gosterge ve hedeflere dayanmayan
ongoriler, yanhs bilgilendirmelerden veya
yanlis yonlendirilmelerden dogan
inanclardan siyrilmak, Strateji Kampina
girmeden O6nce basarilmasi gereken en
kritik sey. Musteri Odakh Dontstime beyaz
bir sayfa ile baslamak gerekiyor.



VIZYON ve KESIF TOPLANTILARI

ViZYON

ViZYON
TOPLANTISI

Degisim temalarinin ve
cekirdek proje ekibinin (A

UYGULAMA
Takimi) se;ilmesi, “ ATOLYESI
/
1 .
,' i AKSIYON
Y 4 1 KESIF TOPLANTILA TOPLANTISI
4 1 \
Il 1 & DEGISIM \
YONETIMI EGITi \
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segment@syo"
Misteri Stratejisi
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Hizmette Mukemme\\ik(l\/\ug;ten Deney!
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Degisim Yonetimi /

Akilli Teknolojiler

Teknoloji



Strateji ile CRM Yazilimini uyumlu
hale getirmezsek neler kaybederiz?

ggremediéimiz bir ise
aslarsak yary volda
kalabiliriz,

Strateji ile uyumlu hale getirirsek ne
kazaniriz?

Mdusterilere daha ‘
yakindan kontrol m'\)’i‘eﬂ
ns o
edebilecek hale Re&e‘?i\ ‘0'\)\1(“\““1
geliriz. e
Net bif hareke "
e
Marka cazibesini a2\ ol as;'m\z\
arttriz adimda @ \atrt
N ko\ay\agt\r\r
ek
. ar
htiyac, \ kaynag, .
daha ¢ ldugyp,, "aftar by,
IS of asir
Uru
Oona a\acag}m\z
mercilere duzgln P | gipketi yer! ufuklara
coje hazire! sunmuz | ncak bu yak\ag\m\a
oluruz tag\\/ab\\\r'\z.
Daha bilingli bir
daha gabuk kurgulama/plan ile

piter yazilima harcayacagimiz
, paradan %20-%40

tasarruf saglariz



Kimler ile yapilacak?



Kimlerle Yapilacak?

ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Projenin tamamlanmasinda (g ekip bir arada calisiyor
olacak.

" st Yonetim
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Mulakatlarda sirketin stratejileri dogrultusunda
ipuclari verecekler, ortaya c¢ikan yol haritasi
Uzerinden projelerin onceliklendirilmesine
katkida bulunacaklar

Proje Ekipleri

Egitim ve atolye calismalarina katilacaklar, yol
haritasinin olusturulmasina katkida bulunacaklar
Kendi is onceliklerini savunarak projelerin
bicimlenmesine katkida bulunacaklar.

CRM Teknolojilerinin kullanimina déntk tim
egitim, analiz ve uygulama ¢alismalarina katilacak
Programin hayata ge¢cmesi icin yapici bir tutum
icerisinde olacaklardir.

" Biz

Musteri Odakli Donlisim programina kaynak
teskil edecek taslak yol haritasinin elde
edilebilmesi icin yol gbsterecek ve yol haritasini
olusturacak projelerin liderleri tarafindan
tanimlanmasi ve dnceliklendirilmesinde kogluk
gorevi yapacak.

CRM Yaziliminin kurgulanmasin ve hayata
gecmesinde garantor gorevi gorecektir.



Katkimiz ne olacak?

Yatirnrm Maliyeti?



KATKIMIZ NE OLACAK?

Ne Kadara Mal Olacak?

Ekibimiz 3-5 hafta slirmesi planlanan bu ¢alisma boyunca
asagidaki katkilari saglayacak
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1.

Uygulama Atolyesi

Egitimle fiili uygulamanin i¢ ice girdigi yogun
seanslar. Arama toplantisi formatinda yuritilecek
calismanin hedefi vizyon birligi ve kritik bulgularin
stratejik projelere donlismesini saglamak.

ideal Modeller

Proje tasarimlarinda diinyada uygulanan basarili
modellerin, tasarim ekine aktarilmasi. Kurum icin
yapilacak tasarimlarin benzerlerinin en iyisi
olabilmesi hedeflenecek.

Performans Araglari

Tarafimizdan gelistirilmis performans gelistirici
araglarin projeye katki saglamasi ve kullanimlarinin
ogretilmesi.

Uygulama Koglugu

Egitimler sonrasi fiili uygulamalarda bireylerin

ellerinden tutma, ilk uygulamalarda yol gosterme
kapsamindaki ¢alismalar.

3-4 hafta stirmesi ongorilen bu ¢calisma 1 sinif egitimi 1
Uygulama atolyesi, Musteri Odakli Donlisim Modelleri,
Milakatlar ve 1haftalik kocluk calismalarini icermektedir.

Yatirim maliyeti icin igin bizimle irtibata geginiz ©



MUSTERI STRATEJISI

PROGRAM TANITIMI



1. Genel Bakis

NiGIN iHTIYAG VAR?
Be\k\e“e“
‘Sof\“(‘\ar

4. Kilometre taslari

ve ciktilar

NASIL YAPILACAK?

MUSTERI STRATEJISI



ICINDEKILER

Ne icin ihtiyac Vare
GENEL BAKIS

Nereye Varilacak?
BEKLENEN SONUCLAR

Neler Yapillacake
UYGULAMA BiLESENLERI

Nasil Yapillacake
UYGULAMA PLANI
KILOMETRE TASLARI
CIKTILAR

Kimlerle Yapilacak?
ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Ne Kadara Mal Olacak?
CRM ENSTITUSUNUN KATKISI NE OLACAK?

Nasil SUrdUrUleceke
JA PROJE SONRASI

BN Kl Kl K3 Bl D RN



Musteri Stratejisine nicin ihtiyac var? GENEL BAKIS

Yeni musteriler kazanamayan, elindekileri koruyamayan,
musteri karhhgini sirdiremeyenler oyunu kaybediyor!

Rekabet hamlelerini akillica A | Yeni musteriler bulmakta basarim
yapabilmek artik musteri tatminkar mi? Kendimi nasil
unsurunu stratejinin merkezine gelistirmeliyim?

yerlestirmekten geciyor.

A ] Buldugum musterileri ne élgide

' elimde tutabiliyorum? Basarimi
artirmak icin neleri farkh
yapmaliyim?

Sirketlerin yasadigi en blyuk
problem ise bir ¢cok 6nceligin
arasinda odak kaybetmek.

Rakipler dogrudan hamlelerle
musteri calarken pazari i,
korumak, karlihg stirdirmek T
icin her sirketin cevabini ezbere if
bilmesi gereken Ui¢ temel soru
var:

T 1 Eski musterimle ticaretimi
artirmakta ne olgtide basariliyim?
Neler yapmali, nasil yapmaliyim?




Musteri stratejisine nicin ihtiyac var? YAPARSAK/YAPMAZSAK

Musteri stratejisini ortaya ¢ikartmak igin harcanacak Strateji calismasini yapmak ile yapmamak arasindaki
birkag giin, olasi musteri (mevcut & yeni karari verebilmeniz icin musteri
kazanilabilecek)kayiplarindan dogan finansal riskleri bulma/tutma/derinlestirme konularindaki olasi
ortaya koyacak ve atilacak adimlarin daha akillica endiselerinizin finansal sonuglarini dikate alarak karar
daha ekonomik ve daha etkin olmasini saglayacaktir. vermeniz dogru olacaktir.

YAPMAZSAK MUSTERI STRATEJISI YAPARSAK

lst.c.ediéimiz sayida yenj
Mmusterj bulamazsak...

Musteri yatirimlarinin
geri donuslerini
hesaplamis oluruz.

21.05.2014
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Nereye Varilacak?

BEKLENEN SONUCLAR

Amacimiz musteriler lizerindeki basarimizi 6lgmek,
basariyi artirmak igin neler yapilmasi gerektigine
karar vermek, nasil yapacagimizi bir yol haritasina
dékmek.

Yeni musteriler kazanmak
Eldekileri tutmak
Eski musterilerde is hacmini
genisletmek /
Konularinda sirketin ustallklarlq}/"
artimak icin bir yol haritasi elde
edilecek.

Bu calismalar tamamlandiginda;

Musteri metrikleri tanimlanmis olacak.

Onemli musterileri digerlerinden ayirt
edebilecegimiz kriterler belirlenmis olacak.
I .
Mdsteri basarisini artirmak icin neler yapilmasi
gerektigi ve nasil yapilacagi konusunda ortak bir
bakis olusacak.
N

Rekabet projeleri tanimlanmis olacak.

Hangi projenin ne zaman baslamasi gerektigi ve
ne zaman bitirilecegi bir zaman planina
yerlestirilmis olacak.



Neler Yapilacak?

UYGULAMA BILESENLERI

Calisma dort bilesenden olusuyor :
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ON ANALIZLER / MULAKATLAR

Uc temel miisteri performans gdstergesinin
mevcut durumu, iyilestirilmesi icin yapilmasi
gerekenlerin gorusulecegi milakatlar ve sayisal
analizler.

MUSTERI METRIKLERI

Eldeki verilerden faydalanarak musteri
performansini mevcut durumu ile ortaya koyacak
analiz calismalari

e [, straTesi KAMPY

,,,,,,,,,
,,,,,,,

(UYGULAMA ATOLYESI)
Analiz sonuglarinin tartisilacagi ve gelisim yol
haritasina karar verilecek uygulama atoélyesi

7 IV.KAPSAM CALISMALARI / PROJELENDIRME

Verilmis kararlarin uygulamaya alinmasi icin
gerceklestirilecek projelerin kiinyelerini
hazirlamak, yasanacak degisimin temel
unsurlarini tespit etmek tGzere yapilacak bire bir
calismalar.



Nasil Yapilacak?

Hazirlanmis olan
uygulama plani
calismalarin dort
asamada
tamamlanmasini
ongoruyor.

Acilis toplantisinda
birlikte verilecek
karara gore, bu
sire daha kisa
tutulabilecegi gibi
daha genis bir
takvime de
yayilabilir.

Kritik olan iki
asama ornek
verilerin
derlenmesi ve
uygulama
atoélyesinin
tarihinin tespiti.
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UYGULAMA PLANI




MUSTERi STRATEJISi / UYGULAMA PLANI

. UYGULAMA ATOLYESI CIKTILAR
e Y G ‘__———-" . Miisteri edinime,
TARAFINDAN YAPILACAK CALISMALAR ’g’ Eorf‘“l“at‘{e
- A erinlestirme
KURUM iCi GALISMALAR P = . .
< -~ MUSTERi STRATEJiSi Sl e
’I uygulamaya alinacak
’I taktikler, gelistirilecek
PR Uygulama Atolyesi alt yapi ve sayisal
.;’ (1 Giin) hedefler
UST YONETIM MUSTERI !
BRIFINGI METRIKLERI Sryreses !
i On Toplant Ornek Veriler :
(1 Giin) Yatay Ve Dikey Formiiller 1
'!'_aslak Piramit N :
On Analizler, STRATEJi \\ OST :
inij = . 1
Veri ENES N, YONETIM :
Set/erinin S i
azll"lanma \\ :
S| \ 1
\ 1
\ 1
\\ H
\ i
Uvatlama Blan; Proje Tanimlari \\ \i/
Azﬁvite Plani Musteri Performans KUrum,- ; \4
Py Kriterleri YYgulam, ‘
/ Miisteri performans Strateji Butcesi
faydas gostergelerinin iyilestirilmesi
Miilakatlar " icin neler yapilmali?
Hayaller/korkular/agiklar.
HealtChecks T™M
3 BusinessTraps TM

uygU/ama




Nasil Yapilacak?

KiLOMETRE TASLARI

Calismayi alti hafta icinde tamamlamayi planliyoruz.

ilk hafta aktivitelerin planlamasi ve ilk
goriismelerin yapilmasi ile gececek. Musteri
stratejinin olusturulmasina katkisi olabilecek
ve/veya Miusteri Stratejisinin sonuglarindan
etkilenecek yoneticilerin goruslerini alarak bu
calismanin icinde yer almasi gereken unsurlari
netlestirecegiz.

ikinci hafta misteri verilerinin incelenmesi icin
secilecek ekip, verilerden hareketle musteri
metriklerinin tanimlarini yapmaya baslayacak ve
mevcut durumu sayisal degerlere bagli olarak
detaylandiracak.

Ugiincii hafta veri analizleri tamamlanacak ve
analiz sonuglari ve paydas toplantilarindan elde
edilen ihtiyaclara dayali olarak Uygulama
Atolyesinin kurgusu yapilacak ve malzemeleri
hazirlanacak. Bu ¢alisma danisman ekibimiz ve
musteri proje ekibi ile birlikte yapilacak.

Dordiincii hafta Musteri Stratejisi Uygulama
Atolyesi gerceklestirilecek. Tum uygulamanin en
kritik calismasi olan bu adimi 1 giin icinde
gerceklestirmeyi planladik.

Bu calismaya hem Ust yonetim hem de strateji
ekibi katilacak. Amac bir giin icinde musterilerle
ilgili tim kararlari vermek, uygulanacak taktikleri
netlestirmek ve kurumsal bir mutabakata
varmak.

Onceden hazirlanmis analizler bu giine girdi
teskil edecek.

Gunun sonunda sayisal hedefler ve bu hedeflere
varabilmek icin uygulanacak taktiklerin hareket
planlarini elde etmis olacagiz.

Besinci hafta projenin kapanisi yapilacak.
Varilan sonuclar, elde edilen ciktilar Gist yonetime
sunulacak.



Kimlerle Yapilacak? ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Projenin tamamlanmasinda dort ekip bir arada
calisiyor olacak.

¥ st Yonetim " Analiz Ekibi
Musteri Stratejisi Ust yonetim tarafindan Gorevleri musteri verilerini derlemek, musteri
belirlenecek. Uygulamaya alinacak rekabet edinme, kazanim vb. basliklari altindaki fiili
hamlelerinin hangileri oldugu degerlendirilmesi, verileri suzerek analiz etmek.
projelere ve proje kaynaklarina karar verilmesi Bu ekip CRM Enstitlsu tarafindan 6zel bir egitime
Ust Yonetimin sorumluluklari arasinda. CRM tabi tutulacak. (RFM ve musteri analizi)

Enstitii Ust ydnetime Miisteri Stratejisi
konusunda katkilarini artirabilmek hedefi ile kisa

egitimler ve brifingler verecek. 4 BiZ
Musteri Stratejisi’nin elde edilebilmesi icin yol
u Strateji Ekibi gosterecek, egitimler verecek ve ilk uygulamanin
Musteri Stratejisi gelistirme sirecinin neticelendiriimesinde kogluk roliini Ustlenecek.
sorumlulugunu Ustlenecekler. Alacaklar Hedefi kurumun is yapis anlayisinin degisimini
egitimlerle ve ilk uygulamayir CRM Enstiti yonlendirmek.

desteginde bizzat yaparak, takip eden yillarda
musteri stratejisini kendi baslarina yapabilecek
deneyimi kazanacak ve CRM Enstiti tarafindan
saglanacak enstriimanlari kullanmayi
ogrenecekler.



Katkimiz ne olacak ve ne kadara mal olacak?

Ekipce 5 hafta sirmesi 6n gorilen bu proje

boyunca asagidaki katkilari saglamayi
planlyoruz;

1.

21.05.2014

Program koglugu

Dogru hedeflendirmeler konusunda yol gosterilmesi,
ara toplantilar, egitimlerde 6grenilenlerin
uygulamaya gecisi esnasinda olusabilecek
problemlerin giderilmesi.

Strateji Gelistirme Araglari

BusinessTraps TM , InstantScobing TM , RFM
CharterTM, CustomerMetricCharts TM  vb. gibi
araglarin saglanilmasi, kullanimlarinin 6gretilmesi.

Miisteri Verileri Analizi

Analiz modellerinin saglanmasi, ekibin analiz
konusunda egitilmesi, kuruma 6zgiin model
yaratilmasi konusunda yol gosterilmesi.

Miisteri Metrikleri Atolye Calismasi

Kurum icin gecerli olacak metriklerin kararlastirilacagi
atélye calismasinin iceriklerinin hazirlanmasi,
yonetilmesi ve yiritilmesi.

Miisteri Stratejisi Uygulama Atolyesi
Strateji ve taktiklere karar verilecek atdlye ¢alismasinin
iceriklerinin hazirlanmasi, yonetilmesi ve yurutilmesi.
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vi Devami Nasil Getirilecek?

Bu proje Musteri Odakli

Donlislim programi’nin =
. —
ilk adimi. Devaminda e sMENTRnOn [ P
ilerleme G¢ adimda L —————

strecek: “‘

Fmase

Fmane

1 . Misteri Deger
Piramidi
olusturulacak.

2 . Kritik musteri
segmentleri :
segilerek her biri igin’
farkli satis kurgulari
ve hizmet modelleri
tanimlanacak.

3 . Yeni kurgularin

\
»
d

hayata gecebilmesi
icin bir yayilma plani
hazirlanacak.
"1' Takip edecek ¢alismalarin siiresi ve icerikleri basta yapilacak strateji
: \ile belirlenecektir. Biitceleme hedefleriniz igin, 2. ve 3. adimlarin 3-6
i ay siirebilecegini dikkate aliniz. Takip eden fazlarda gerekebilecek
egitim ve atélye ¢alismalari, strateji ¢calismasinin 4-6 kati olmaktadir.
21.05.2014
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UYGULAMA PLANI



