ENDUSTRIYEL PAZARLARDA MUSTERI EDINMEDE ERP-CRM
ENTEGRASYONUNUN ONEMI

ipek KAZANCOGLU* Kaan GORGUN? Cansu SERDONMEZ?

Oz

Tuketici pazarinda (B2C) faaliyet gosteren isletmeler endUstriyel pazardaki (B2B) isletmelere gore, daha fazla
potansiyel misteriye erisme imkani bulabilmektedirler. Daha kiigiik bir alici kitlesine yonelen B2B isletmelerin
karh, guvenilir ve dogru potansiyel misterileri hedeflemeleri 6nemli olmaktadir. Bu noktada entegre bilgi
sistemleri, B2B faaliyet gosteren isletmelerin dogru hedef kitleye ulasip yeni misteri edinmelerinde rekabetgi
stratejilerini desteklemektedir. Kurumsal kaynak planlamasi (ERP) ve mdsteri iliskileri yonetimi (CRM)
ginimuizde hizla gelisen bilgi teknolojileridir. Calismada, bilgi teknolojileri entegrasyonunun endistriyel
pazarda faaliyet gosteren isletmelerin musteri edinme faaliyetlerine etkisini incelenmektedir. Bu kapsamda,
B2B faaliyet gosteren iki firma ile derinlemesine goriisme tekniginden yararlanilarak, nitel bir arastirma
yapilmistir. Arastirma modeli olarak durum galisma tasarimi kullanilmistir. Gérismeler sonunda elde edilen
veriler betimsel analiz yontemi ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgularin, “ERP ve CRM yazilimlarinin yatay
ve dikey entegrasyonu”, “ERP-CRM entegrasyonun B2B isletmelere sagladigi operasyonel kolaylik” ve
“potansiyel musteri iliskileri: siparis entegrasyonu ve segmentasyon” olarak l¢ tema altinda toplandigi tespit
edilmistir.
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THE IMPORTANCE OF ERP-CRM INTEGRATION FOR CUSTOMER ACQUISITION IN
INDUSTRIAL MARKETS

Abstract

Companies operating in consumer markets (B2C) are able to access more potential customers than
companies existing in industrial markets (B2B). It is important for B2B companies operating on smaller
consumer groups to target profitable, reliable and right customers. Therefore integrated information systems
support competitive strategies for B2B companies to reach the right target group and acquire new customers.
Enterprise resource planning (ERP) and customer relationship management (CRM) are rapidly developing
information technologies today. In this study, we investigate the impact of the integration of information
technology on the customer acquisition activities of companies operating in industrial markets. In this context,
a qualitative research was carried out by using in-depth interview technique with two B2B companies. Case
study design was used as research model. The data obtained at the end of the interviews were analyzed by
descriptive analysis method. The findings have been collected under three themes: “Horizontal and vertical
integration of ERP and CRM software”, “operational facility for B2B companies provided by ERP-CRM
integration” and “potential customer relations: order integration and segmentation".
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1. Giris

GlnUumuzde dinamik gevre sartlar, musterilerin artan beklentileri ve yogun rekabet ortami
isletmeleri bilgi teknolojilerine yatirnm yapmaya itmektedir. Son dénemlerde yaygin olarak
kullaniimaya baslanan ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi) ve CRM (Miisteri iliskileri Yénetimi)
kavramlari ile isletmelerin biinyesindeki tim fonksiyonlarin entegrasyonu saglanmakta ve is
sureglerinin planlamasi daha etkin yapilmaktadir.

Calisma, bitilinsel bir yaklasimla isletmelerin B2B musteri edinme faaliyetlerinde arag olarak
entegre bilgi sistemleri kullanimlarini degerlendirmektir. Entegre bilgi sistemleri, isletmelerin tim
fonksiyonlarini bitiinlesik bir sekilde yonetebilmesine olanak saglayan yazilimlardir. Bu yazilimlar
sayesinde tiim birimler arasindaki veri akisinin entegrasyonu saglanmaktadir. Bu kapsamda
¢alismada, ERP ve CRM sistemlerinin entegrasyonu incelenecektir. Literatiirde B2B isletmelerde
musteri edinme faaliyetlerinde ERP ve CRM’in ayri ayri etkisini inceleyen (Gok, 2005; Kevin ve
Hendricks, 2007; Tomi¢ ve Jovanovi¢, 2016) calismalar oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismada ise,
amag ERP ve CRM sistemlerinin aralarindaki veri alisverisini ortaya ¢ikartmak ve misteri edinmeye
faydalarini biitiinsel bir bakis agisiyla incelemektir. Calismada, B2B isletmeler icin misteri edinme
siirecinin karmasik, misteri muhafazasina gére daha pahali olmasi, ¢cok az kaliteli veriye ulasiimasi
nedeniyle misteri edinme davranisi lizerinde durulmustur.

GCalismanin birinci bdliminde, endustriyel pazarlarda musteri edinme faaliyetleri; ikinci
boéliminde, ERP-CRM entegrasyonu; uUglincii bolimiinde, ERP-CRM entegrasyonunun musteri
edinmede veri kaynagi olarak kullaniimasi incelenmistir. Son bélimde uygulama olarak nitel bir
arastirma yapilarak iki firmaya ait arastirma bulgularina yer verilmistir.

2. Endiistriyel Pazarlarda Musteri Edinme Faaliyetleri

Musteri edinimi, hedef pazarlari tanimlama ve yeni misteri bulma sirecidir (Kotler ve Keller,
2006). Musteri edinme faaliyetleri 6zellikle yeni kurulan girisimlerde, yeni cografi pazarlara ya da
yeni misteri pazar segmentlerine girerken, yeni bir Giriin veya hizmet piyasaya sunarken, mevcut
bir Griin ya da hizmet igin yeni uygulamalar kullanirken 6nem tasimaktadir. Ayrica, musteriler
acisindan firmalar arasinda gecis maliyetlerinin disik oldugu pazar kosullarinda bu siire¢ 6nemini
korumaktadir (Ang ve Buttle, 2006).

Sargeant ve West (2001) misteri edinme sureciyle ilgili yedi asamali bir yaklasim énermislerdir.
Bunlar; 1. Hedeflerin tanimlanmasi olarak hedef cevap orani, yeni misteri sayisi, yeni misteri
basina edinme maliyeti, ortalama yeni misteri degeri; 2. Potansiyel mdisteri listesini
bélimlendirme ve profilini ¢ikartmak; 3. Hedefleme olarak segilen musteriyle yonelik iletisim
mesajl, kanal ve teklif sunmak; 4. Uygun maliyetli medya sec¢imi; 5. Teklifin iletilmesi; 6. Yerine
getirmek; 7. Cevap analizi cevap orani, cevap basina maliyet, donlsim ylzdesi, misteri basina
maliyet, musteri basina gelir, misteri basina kar, mlsteri basina 6mir boyu 6ngoriilen deger ve
yatirimin geri donus ylizdesidir. Bu siliregte yoneticilerin dikkate almasi gereken li¢ 6nemli konu
vardir. Bunlar; potansiyel musterileri hedeflemek, iletisim kurmak ve onlara sunacaklari teklifleri
belirlemektir. Blatterberg vd. (2001) c¢ogu sirketin misteri edinme siirecinde hedefli
davranmadiklarini, bu nedenle bu siirecin basarisiz oldugunu vurgulamislardir. Mdsteri edinme
surecinin basarili olmasi pazar bélimlendirme, hedefleme ve konumlandirma, i¢ ve dis musteri
arasinda iletisim, deger Onerisi gelistirmek ve is aglar yonetimi gibi stratejik kararlar ile satis
tutundurma, kisisel satis ve iletisim calismalari gibi taktiksel konulari kapsamaktadir (Ang ve Buttle,
2006). Bu siregte, CRM sistemi misteri edinmeye yardim eden bir ara¢ konumundadir (Buttle,
2004). Veri madenciligi tarafindan desteklenen kampanya yonetimi slreci planla-yap-6l¢-6gren
dongusilyle, potansiyel miusterilerinden sirketlerin hedef kitleleri, kullanacaklari kanallari ve
sunumlari hakkinda derin bilgi gelistirmelerini saglamaktadir. Bu siirecte, secilen potansiyel
miisterilerle yeni misteri iliskileri kurulmasini gerektirmektedir. Bu nedenle, misteri kazaniminin
asil amaci, potansiyel musterileri belirlemek ve onlari cezbetmek igin etkili ydntemleri segmektir.
B2B misteri edinme faaliyetleri, B2C'ye gore ¢ok daha zor ve karmasik bir siire¢ icermektedir.
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B2C'de 6zellikle reklam olmak tizere birgcok kanaldan daha genis bir hedef kitleye ulasilabilirken,
B2B misteri edinme faaliyetleri gok daha kisitli pazarlama kanallarina ve hedef kitleye sahiptir.
Ayrica, B2B satin alma kararlari, bir grup karar verici bireyden olugmakta, yoneticiler tarafindan
bitge ve maliyet konularinin éncelikli temel alinmasina dayanmaktadir (Meire vd., 2017).

Son zamanlardaki rekabet ve mdsteri farkindaligindaki artis, isletmelerin misteri edinme
streglerini karmasiklastirmaktadir. Bu baglamda musteri edinme faaliyetleri; reklam ve tanitim
giderleri, hesap ve sistem ayarlama maliyetleri ve misteri temaslarinin telefonla yonetilmesi ile
ilgili diger isletme giderleri dahil olmak lizere, iliski kurma maliyetleri olarak kurumsal kaynaklarin
onemli yatinmlarini icermektedir. Ayrica, muhtemel baslangictaki iliski sorunlarini ve sikayetlerini
gidermek igin O6nemli finansal kaynaklara ihtiya¢ duyulmaktadir. Boylece, misteri edinme
maliyetleri, 6zellikle misteri tutma ile ilgili harcamalari asmaktadir (Jobber, 2004). Ornegin, Kotler
ve Keller (2006), misteri edinme harcamalarinin musteriyi elde tutma maliyetlerinden bes kat daha
fazla olabilecegini belirtmektedir. Sonug¢ olarak, isletmeler, misteri edinimi ile ilgili asin
harcamalarda, yetersiz ve karsiz bir performans gosterebilecegi i¢in, yeni misterilere gelecekteki
yatirim potansiyelini degerlendirmelidirler (Storbacka ve Lehtinen, 2001). Zorlu, talepkar ve
taninmis misterilerle yeni is iliskilerinin baslatilmasi, isletmelerin rekabet gliclinii belirlemektedir.
Bu sebeple misteri edinme faaliyetlerinin iyi analiz edilmesi gerekmektedir.

Haen ve Van den Poel (2013), endustriyel pazarda misteri edinme slrecini incelemis ve bu
siireci 4 kademeye ayirarak, “satis hunisi” adini vermistir. ilk asamada, yalnizca siiphelilerin
(suspects) bir listesi bulunmaktadir. Bunlarin hepsi mevcut musteri tabanina kayith olmayan diger
tlim potansiyel yeni miisterilerdir. ikinci asamada, bu ilk liste tespit edilebilir potansiyel miisteri
listesine (prospects) indirgenmektedir. Bu, c¢ogu isletmenin satis sirecini baslattigi veya
uzmanlasmis bir saticinin elde ettigi bir listeyle veya pazarlama departmanindan elde edilen bir
listeyle olusan bir asamadir. Ugiincii asama ise, olasi misterilerin listesini (leads) veren bu
potansiyel misterilere nitelik kazandirma asamasidir. Genellikle, sezgisel ve basit kurallara
dayanmaktadir. Dordinci asama ise, gercek miusteriye (customers) ulasildigi asamayi temsil
etmektedir (Meire vd., 2017). Bu modelde her olasi musteri, musteri olma ihtimalini
yansitmaktadir. Elde edilen potansiyel miisteri listesi satis ekibine verilmektedir. ikinci asama ise,
potansiyel misterilerden geri bildirim alindiginda slre¢ baslamaktadir. Bu geribildirim, satis
konusmasina girme ihtimali olan potansiyel musterilerin mallarin niteligi ile ilgili geri donusleri
olabilmektedir. Satis hunisi yontemini birgok calismada kullanmistir. Jarminen ve Taiminen (2016),
davranigsal hedefleme ve igerik kisisellestirme yoluyla yiksek kaliteli satis firsatlari Gretmek igin
pazarlama otomasyonunun kullaniimasini agikladig makalede satis hunisinden faydalanmistir. Ayni
zamanda, Bohanec vd. (2017) ¢alismasinda satis tahminleme modelinde, satis hunisinden destek
alarak modelleme yaptigini belirtmistir. Grubljesi¢ ve Campa (2016), bir otomotiv sirketinde
CRM'nin bir pargasi olarak satis hunisi yonetiminin etkinligine bilgi teknolojilerinin etkisi adli
makalelerinde satis hunisinden faydalanmistir.

3. ERP-CRM Entegrasyonu

isletmeler bilgi teknolojilerine vyaptiklari ciddi yatirnmlarla performanslari artirmayi
hedeflemektedir. isletmenin deger zincirinde bulunan tiim kullanicilari arasinda entegrasyon
saglama potansiyeline sahip ERP bir bilgi sistemi olarak isletmedeki tim departmanlarin ve
islevlerin entegre (bitinlesik) yonetimi ginimizde 6nemli bir rekabet avantaji haline gelmistir.
Uretim, satin alma, satis, muhasebe ve finans gibi genis bir yelpazede departmanlarin olusturdugu
modadilleri icermektedir. ERP hem bagimsiz olarak ¢calisma yetenegini korurken, hem de birden fazla
operasyonun merkezden yonetilmesini saglamaktadir (Jeng, 2017). Bu sayede is slrecleri ve
isletmenin ihtiyaglari daha etkin bir sekilde analiz edilebilmekte, kritik basari faktorleri
degerlendirilebilmektedir. Sonuglara uygun bir sekilde daha iyi yonetsel kararlar verilebilmektedir.
Bununla birlikte bu kurumsal sistemlerin maliyetlerinin, dolayisiyla yapilan yatirimin yiiksek olmasi
ve isletme igerisinde uzun dénemde uygulanarak buyik ¢apli bir degisim gerektirmesi yoneticiler
icin karar siirecini daha 6nemli hale getirmektedir (Gok, 2005). Ornegin, merkezi olarak gelistirilmis
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tek bir tahmin, operasyonel siireglerde koordinasyonu ve bu sayede isletmelerin misterilere tutarli
siparis bilgileri vermesini saglamaktadir.

ERP sistemleri tim igletme verilerinin ilk islem sirasinda bir kez toplanmasi, merkezi olarak
saklanmasi ve gergcek zamanl olarak guincellenmesidir. Bu, tlim planlama dizeylerinin ayni verilere
dayandirilmasini ve elde edilen planlarin gergekgi bir sekilde isletmenin gecerli isletme kosullarini
yansitmasini saglamaktadir. Birlikte ele alindiginda, isletme ¢apinda standartlastirilmis ve merkezi
olarak saklanan verilerin, isletmenin yonetimini blylk olctide kolaylastirdigi diisiinilmektedir.
Yoneticilere, performansa ait net goéruntiler saglayan ERP raporlari, problemlere yonelik gerekli
iyilestirmelerin tanimlanmasina ve piyasa firsatlarindan yararlanilmasina imkan vermektedir
(Hendricks vd., 2007).

Operasyon yoneticiler ve galisanlar igin is performansini artirma potansiyeline sahip bir diger
kurumsal sistem ise CRM’dir. CRM, isletmelere musterileriyle uzun vadeli iliskiler kurmayi
kolaylastiran, musteri degerini arttirma amaci tasiyan, yeni misteri edinme ve elde tutmaya
yonelik ile bir altyapi saglamaktadir (Ngai ve digerleri, 2009; Haen ve Van den Poel, 2013). Ayni
zamanda ERP gibi bilgi depolayici bir karar destek ve raporlama aracidir. CRM sistemlerinin
operasyonel olarak sunduklari faydalar arasinda, veri girisi sirasinda tekrari azaltmasi ve musteri
bilgilerini merkezilestirilmis bir veri tabani olarak saglamasi sayllmaktadir. Eskiden bireysel satis
elemanlari tarafindan tutulan sistemlerin yerini alan bu giincel veri tabanlari, musteri iliskilerini
kurumsallastirmakta ve isten ayrilan satis elemanlari ile birlikte kurumsal musteri bilgilerinin
kaybolmasini engellemektedir. Bununla birlikte, merkezi musteri verileri, birden fazla uriin
grubunu yoénetmek icin de degerlidir. Capraz satis yoluyla gelirleri artirma firsati yakalanabilir
(Hendricks vd., 2007).

Bir ERP sistemi isletmede karliligin arttirilmasi ve maliyetlerinin azaltilmasina odaklanmaktadir.
Bununla birlikte, CRM sistemleri, daha yiksek satis hacmi Gretmek suretiyle karlari arttirmaktadir.
Dolayisiyla CRM bu noktada ERP’yi desteklemektedir. ERP sistemi sorunu tespit ederek, siireglerde
etkilenen tim alanlar icin kullanilabilir hale getirmektedir. CRM ise, isletmenin musterileri ile olan
her etkilesimini yakalayarak, sirecin musteri tarafini yerine getirmeye odaklanmaktadir. Bu
sayede, kapsamli misteri bilgi havuzu ile musteri iliskileri gelistirilebilmekte ve gelistirilmis misteri
iliskileri, daha iyi marka sadakati ve karin artmasina neden olmaktadir.

CRM ve ERP sistemleri, bir isletmenin toplam karliigini artirmak icin farkh yaklasimlar
kullanmaktadir. ERP, bir isletmenin stok, muhasebe gibi arkada kalan islevlerine ve
departmanlarina odaklanirken; CRM, iliski yonetimi ve pazarlama gibi yaygin gorilen islevlere, yani
goriinen 6n taraf Uzerinde yogunlasmaktadir. Kullanim amaglari farkli olan iki sistem, entegre
edildiginde en etkili satislari gergeklestirebilmektedir. Ornegin, CRM sisteminde, isletmeler
misterilerine yaptiklari satislarla ilgili 6nemli bilgileri bulabilmektedirler. Bununla birlikte, ERP
olmadan satis, musteri beklentilerini karsilayan muhasebe, iretim ve diger ilgili diger
departmanlara iletilemeyecektir (Jeng, 2017).

CRM ve ERP sistemleri ayni satici veya Ureticiden satin alinsalar dahi farkli veri tabanlariniigeren
ve farkli ekipler tarafindan uygulanan sistemlerdir. Ayri ayri tutulan veri tabanlari, is ortaklari ve
sunulan hizmetler ile ilgili olan ayri temel kayitlara yol agmaktadir. Bu durum, bir isletmenin bilgi
sistemi icindeki verilerinin tutarliligini glincellemesi ve sirdirmesi konusunda sorunlar
yaratabilmektedir (Tomi¢ ve Jovanovié, 2016). Bilginin iki sistem arasinda otomatik olarak
aktarilmasi, entegrasyon ile miimkiin olabilmektedir. Birbirleriyle entegre degilse, iki sistemi yan
yana calistirmak, bilgilerin akisini bozabilmekte ve iki ayri ise neden olabilmektedir. Tek bir bilgiyi
entegrasyon olmadan muhafaza etmek i¢in ayni bilgilerin her iki sistemde de manuel olarak
girilmesi gerekmektedir. ERP ve CRM sistemlerinde kaydedilen bilgiler (siparisler, teklifler vb.)
onemli olglide cakistigindan, bilgilerin her iki sistemde de ayni kalmasi dnemlidir. ERP ve CRM
sistem entegrasyonunu saglamayan bir isletme, iletisimde kaybolma riski ile karsi karsiya
kalmaktadir. Tomi¢ ve Jovanovi¢ (2016), entegrasyon ile is sirekliligi ve veri tutarliliginin
saglanmasinin yani sira, ylksek kalitede isletme analizlerinin yapilabilecegini ve tim siregleri
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kapsayan raporlarin elde edilebilecegini belirtmisti. CRM ve ERP entegrasyonundaki veri
entegrasyonunun saglanmasi igin Tomi¢ ve Jovanovi¢ (2016), Sekil 1’deki gibi bir model
onermektedir. Bu sistemle birlikte, CRM-ERP veri aktarimi eksiksiz ve verimli bir sekilde
saglanabilmektedir.

Sekil 1: CRM-ERP Veri Entegrasyonu

CRM Sistemi Entegrispan Hzmeter ERP Sistemi
[Belge Takas)
Potansiyel Misterierle S
letisime Gecmek
Xl il
- belgaliunen bl
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Siparis Onayanin Almmasi l I

Kaynak: Tomié, Z., ve Jovanovi¢, M. (2016). ERP and CRM data integration. Management: Journal of
Sustainable Business and Management Solutions in Emerging Economies, 21(78), 69.

CRM’in ERP ile bltlinlesmesiyle misteriye hizmet veren veya erisilen “6n ofis” uygulamalarini
“arka ofis” uygulamalariyla birlesmektedir. CRM misteri sadakatini ve karlihgini optimize
edebilmek igin musteriye ulasma noktalari ve 6n ofis uygulamalarini arttirmak igin olusturulmustur.
ERP sistemlerinin CRM ile bitlnlesmesi misteri verilerinin isletme bitlninde paylasiimasina
yardimci olmaktadir (Chen ve Popovich, 2003; Savasgi, 2009). ERP’nin CRM ile biitlinlesmesi siparis
giris zamanini hizlandirmasi, musteri hesaplari hakkinda bilginin paylasilmasi, pazarlama
kampanyalarinin etkinliginin analizi ve dogru satis tahminin yapilmasini saglamaktadir. Bu
baglamda, ham maddeden tiketiciye giden deger zincirindeki tim Uyelerin birbirleriyle en hizli
sekilde haberlesmesiyle musteride olusan talep degisikligi, tim deger zincirinde hizla iletilerek
gecikmeli bilgiden kaynaklanan stok sorunu ortadan kalkacaktir.

4. ERP-CRM Entegrasyonunun Miisteri Edinmede Veri Kaynagi Olarak Kullanilmasi

B2B cevrede, misteri iliskilerinin olgtilmesinin, ekonomik getirinin yaninda baska cesitli
degisken getirilere de yol acgtigini sdylemek mimkiindiir. Bunlardan biri olan misteri referans
degeri, mevcut misteri tabaninin yardimiyla yeni musteriler cekmeyi saglamaktadir (Jeng, 2017).
Gelen mdisteriye yapilan ilk satis tamamlanincaya kadar is siiregleri CRM sistemi tarafindan
yonetilmektedir. Satis 6ncesi evrelerdeki tim siireg¢ CRM veri tabaninda kayithdir. Durumun ERP
doklimanlarina (siparis, irsaliye, fatura vb.) yansiyabilmesi icin en az bir siparisin gergeklestirilmis
olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla bu noktada mdisterilere teslim edilebilen siparislerin CRM
girisleri dnemli olmaktadir.

CRM, isletmelerin misterileri ile etkilesimli iliskiler kurmalarina ve daha o6nce edindikleri
bilgileri bir araya getirerek daha yiksek degerler sunmalarina imkan vermektedir. Bu noktada CRM,
genisletilmis girisimin dis kismini kapsarken, ERP i¢ kismini kapsamaktadir. CRM sistemleri ile
entegre olan ERP sistemleri tarafindan desteklenen yeni is stiregleri, tist Gste domino tasi gibidir.
Diger bir ifadeyle, her yeni islem, bir dizi yeni etkinlik setini olusturmaktadir. Ornegin, bir pazarlama
kampanyasi, stok seviyelerini, Gretim emrini, satinalma siparisini, kalite emirlerini, faturalari vb.
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tetikleyen yeni bir satis emri liretmektedir. Bunlar isletmelerin takip etmesi icin degerli olan yeni
stireglerdir (Ruivo vd., 2014).

Satin alma, girdi, satis fiyatlari ve bunlarin dékiimi hakkinda ERP sisteminde tutulan ayrintih
veriler i¢cin CRM bir alt sistem olarak kullanilabilmektedir. Ancak CRM’i yalnizca satis kayitlarini ve
miisteri verilerini tutmak icin kullanmayan ve yeni musteri potansiyeli gibi daha genis kapsamli
analizleri hedefleyen isletmelerde, CRM ayri bir veri tabani tizerinden galismakta ve entegrasyon
icin arayliz yazihmlari kullaniimaktadir. Ornegin stoklar ERP tabaninda basariyla islenmesinin
ardindan CRM tabanina aktariimaktadir. Her iki veri tabaninda da siirekli bir veri senkronizasyonu
saglanmaktadir. Bu entegrasyon arayizu, ERP icin gerekli olan verilerin bir alt kimesini temsil eden
CRM’ in galismasi igin gerekli tim verilerin aktarilmasina imkan vermektedir (Tomi¢ ve Jovanovic,
2016).

ERP ve CRM vyazilimlari isletmeler icin hem isletme ici operasyonel sireglerde, hem de
isletmelerin disaridaki musterileri ile kurduklari iliskiler gibi daha stratejik sureclerde 6nemli
bilgileri yonetmektedir. Her iki yazihmin da birlestirildiginde anlam yaratabilecek farkh bilgileri
ydnetmesi entegrasyonu gerekli kilmaktadir. Ozetle, fonksiyonlarin bir biitiin olarak saglayacaklari
fayda, her birinin tek tek saglayacagi faydadan biyiuk olmaktadir. Entegrasyon sireci bu noktada
bir sinerji yaratmaktadir.

isletmelerin kaynaklarini etkin kullanarak isletme performanslarini artirma yéniindeki nihai
hedefleri, bahsedilen yazilimlarin entegrasyonu ile desteklenmektedir. Tim faaliyetleri kapsayan
entegre sistemler, katma deger yaratmayan faaliyetlerin elenmesine ve zamandan tasarrufa olanak
saglamaktadir. Bununla birlikte verilerin tekrarlanmasinin da 6niine gecilmektedir. Ornegin, ERP
programinda acilan stok kayitlari, entegrasyon saglandiginda otomatik olarak CRM'’de
goriulebilmektedir. Boylece CRM’de olusturulan mdsteri siparisi sonrasinda stok kontroli
yapilabilmekte ve Urin stoklarda mevcut degilse, lretime bilgi verilmektedir. Buradan da
anlasilacagi uzere, yazihimlarin, fonksiyonlari birbirine bagl olarak yerine getirmeye ¢alisan tim
modyilleri, dogru bilgilerin dogru yerlere iletiimesine olanak saglamaktadir.

Her iki sistemden elde edilen bilgiler, ¢alisanlarin ve yoneticilerin daha iyi kararlar almalarina
yardimci olmaktadir. Ornegin, bir satis temsilcisi hem CRM'i, hem de ERP'yi kullanmadan etkili bir
satis gerceklestiremez. CRM'in kullanilmadigi bir sirecte misterinin satisi icin 6nemli olan bilgiler
gozden kagirilabilmektedir. ERP’nin kullanilmadig bir siirecte ise satis bilgisinin, muhasebe, tretim
veya depo bélimlerine bildiriimemesi, bir misteri beklentisinin karsilanmamasina neden
olabilecektir. Bilgi sistemi entegrasyonu satis yapmadan once bu bilgileri misteri temsilcisine
aktarma potansiyeline sahiptir. Dolayisiyla tim departmanlarin birlikte ¢alismasini saglayarak
musteri beklentilerinin ve isletme hedeflerinin saglandigindan emin olunmasina olanak
tanimaktadir (Baran, 2012). Xu vd. (2002), CRM’ in isletme igin stratejik planlama ve mdisteri
sadakati saglamada 6nemli bir roliniin oldugundan, ERP ile entegre edildiginde musteri
beklentilerini saglayan karli Griinler sunarak gelismis bir misteri hizmeti saglayacagini ifade
etmislerdir. Dolayisiyla ERP yazilimlariyla entegre isleyen CRM yazilimlari, misteri hesaplari, piyasa
ve rekabet bilgisi gibi bircok veriyi de beraberinde getirmektedir. Bu durum satin alma ve satis
stratejilerinin olusturulmasinda kullanicilarina strekli deger saglayabilmektedir (Ventura vd.,
2014). Ancak endustriyel pazarlarda veri elde etmek, tiiketici pazarlarina gore daha gli¢ ve sinirh
oldugundan; bu eksiklikten hareketle arastirmamizda potansiyel misterilerden elde edilen
verilerin analizinin yapilmasina olanak taniyan yazilimlar incelenmistir. Buna gore, firmalarin
endustriyel pazarlarda basari elde edebilmeleri icin entegrasyon ile bitlinsel bir bakis agisi
kazanmalari olduk¢a 6nemli olmaktadir.

5. Arastirma Metodolojisi
5.1. Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Kapsami

Calismanin amaci, endUstriyel pazarda faaliyet gésteren isletmelerin potansiyel misteri edinme
siirecinde ERP-CRM entegrasyonunun énemini arastirmaktir. Bu amagla, arastirmada endustriyel
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pazarda faaliyet gosteren bir B2B firmasi secilmistir. Bu entegrasyonu daha iyi anlayabilmek
amaciyla ayrica bir de ulusal yazilim firmasi ile de gorusulmustir. Bu firmalarda galisan ust diizey
yonetici ve proje uzmanlari ile yaklasik 45-70 dakikalik gorismeler yari yapilandirilmis gériisme
formu kullanilarak gergeklestirilmistir. Bilgilerin kaybolmamasi icin gérismeler katihmcilarin izni
alinarak kaydedilmistir. Arastirma icin segilen B2B sirketler grubu 1978 yilinda izmir Kemalpasa’da
faaliyetlerine dokiim ve enddstriyel vana liretimiyle baslamis, su an insaat, makine, otomotiv, tarim
ve sulama sektorlerine hizmet veren yaklasik 40 yildir endistriyel Gretim geg¢misi olan bir
kurulustur. Yazilim firmasi ise, kisisel bilgisayarlar igin uygulama yazilimlari gelistirmek Gzere 1984
yilinda sektére girmis, su an Turkiye’nin en blylk yazilim kuruluslarindan biridir. Yapilan
goriusmelere iliskin ifadeler alintilar seklinde gosterilmistir.

GCalismanin en dnemli kisiti, arastirma yontemi olarak sadece nitel arastirma yontemlerinden
gorigsme tekniginin kullaniimasi ve gorlisme yapilan firma sayisinin az olmasidir. Calismayi
zenginlestirmek icin endistriyel pazarda faaliyet gosteren firmalarla iletisime gecilmistir. Ancak
gorismeler icin hem firmalardan geri dénis alinamadigl, hem de endustriyel pazarda CRM'i is
siireglerinde kullanan az firma oldugu icin firma sayisi sinirh kalmistir.

5.2. Arastirma Sorulari
Calismanin temelini olusturan sorular asagidaki sekildedir:

e ERP ve CRM entegrasyonunun isletmeye sagladigi kolayliklar nelerdir?

e Endustriyel pazarda (B2B) ve tiketici pazarinda (B2C) musteri edinmedeki farkhlklar
nelerdir?

e ERP ve CRM entegrasyonunun endustriyel pazarda (B2B) potansiyel misteri edinmeye
katkilari nelerdir?

5.3. Arastirma Modeli

GCalismada arastirma modeli olarak durum c¢alismasi (6rnek olay) kullanilmistir. Durum
calismasinda amag;, bir veya birka¢ durumu derinligine arastirmaktir (Yildirim ve Simsek, 2016: 73).
Bu baglamda, konuyu uygun olan firmalar secilmistir.

5.4. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Calismada gecerliligi ve glivenirligi arttirmak icin veri kaynaginin gesitlendirme yoluna gidilerek,
birden fazla veri toplama yontemi kullanilmistir (Yildirnm ve Simsek, 2016). Bu baglamda, drnegin
ornek olay kapsaminda degerlendirilen firmalarin konuya iliskin ekran gorintileri, dokiimanlari
birarada degerlendirilerek konun farkli agidan ele alinarak, elde edilen verilerin birbirini
desteklenmesi saglanmaya c¢alisilmistir. Ayrica ¢alismanin glvenilirligini arttirmak igin katilimci
teyidi yontemi kullanilarak, calismaya katilan firma yoneticilerine goriisme notlari verilerek,
gorisme kayitlarinin yanlissiz ve eksiksiz oldugu dogrulatilmistir. Ayrica calismanin her asamasinda
izlenen yol ayrintili olarak tanimlanmistir (Guler vd., 2015).

5.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Calisma verilerinin analizinde “betimsel analiz” yontemi kullanilmistir. Bu analiz yontemi
kullanilarak, calisma iginde gériisme yapilan kisilerden dogrudan alintilara yer verilmistir. Oncelikle
kavramsal gerceveye dayali olarak, temalar belirlenmektedir. Bu temalara uygun olarak elde edilen
veriler okunarak, dogrudan alintilara yer verilerek desteklenmistir. Son asamada ise, tanimlanan
bulgular aciklanip, iliskilendirilip, yorumlanmistir (Yildirim ve Simsek, 2016).

5.6.Arastirma Bulgulari

Calismada oncelikle, isletmelerin kullandiklari yazilimlar ve bu yazilimlarin isletme faaliyetleri
kapsaminda entegre olduklari noktalar incelenmistir. Tlrkiye'nin en biyik yazilim kuruluslarindan
biri olan yazilim firmasinin blinyesinde ¢alisan proje uzmani ile yapilan gériisme sonucunda, ERP-
CRM vyazilimlari ve entegrasyonu ile ilgili teknik olarak detayli bilgi alinmistir. Bu bilgiler 1s1g8inda,
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dokiim ve endistriyel vana Uretimi temel olmak lizere endistriyel sektorde birgok triin grubunda
faaliyet gosteren B2B sirketi ile yapilan goriismelerle, ERP-CRM entegrasyonun musteri edinme
faaliyetlerine etkisi arastirimistir.

ERP ve CRM entegrasyonunun sagladigi genel faydalar, bunlarin endistriyel pazarda potansiyel
musteri edinmeye katkisi degerlendirilerek, gériismelerden elde edilen ifadeler birkag tema altinda
toplanmistir. Bunlar; “ERP ve CRM yazihmlarinin yatay ve dikey entegrasyonu”, “yazilimlar
arasindaki veri aktariminin sagladigi operasyonel kolaylik” ve “potansiyel misteri iliskileri: siparis
entegrasyonu ve segmentasyon” olarak belirlenmistir.

ERP ve CRM Yazilimlarinin Yatay ve Dikey Entegrasyonu

Al-Mudimigh vd. (2009) ¢alismalarinda iki yazilimi da kullanan isletmelerin uyguladiklari farkli
modellerden bahsetmislerdir. Bu entegrasyon kapsaminda temel saglayan modellerden biri,
musteri verilerinin ve sikayetlerinin tek bir veri tabaninda toplanmasini ifade eden “i¢ gériiniim
(inner view)” diir. ig gériiniimde miisteri sorgulari ilgili béliim (misteri destek, satis, muhasebe vb.)
tarafindan ERP tarafinda degerlendirilmektedir. Digeri ise CRM’ in “dis gorlinim” (outer view)
olarak sunuldugu modeldir. Burada CRM talepleri almak ve misteriye dogrudan cevap vermekle
sorumludur. Talep i¢ goériinime (ERP’ ye) yonlendiriimekte; ancak cevap yine CRM (izerinden
iletilmektedir. Sonuglarin dogru analiz edilmesi ve bilgiye ulasmak icin yine CRM veri tabaninda
veriler sakli tutulmaktadir. Bu kissmda CRM’ in daha genis kapsamli kullanildigi ve musteri
edinmeye daha fazla katki sagladigi ifade edilebilir. Calismada ERP tabanli i¢ gorinim “dikey
entegrasyon”, CRM basli basina bir yazilim olarak daha kapsamli kullanildigi dig goriiniim ise “yatay
entegrasyon” seklinde ifade edilmistir.

Gorusme yapilan firmalarin verdikleri bilgilerden yola ¢ikarak, entegrasyonun birinci sekli ayri
yaziimlarin birlestirilmesi ile saglanan yatay entegrasyondur. Burada, ayri bir ara yazilm
kullanilarak, iki ayri yazilim arasinda veri aktarimi entegre olmaktadir. Yatay entegrasyonda ayri bir
yazilim olmasi sebebiyle musterilere yonelik tiim analizlerin yapilmasina imkan taniyan genis bir
faaliyet grubunu icermektedir. ikincisi ise, CRM’ in bir alt modiil olarak islem gérdigii dikey
entegrasyondur. ERP iginde bir alt modiil olarak yer alan CRM, genellikle daha dar kapsamli faaliyet
gostermektedir. isletmelerin konuya iliskin ifadeleri asagidaki gibidir:

ERP-CRM entegrasyonunda dikey entegrasyonla ilgili olarak B2B sirketler grubunu asagidaki
sekilde ifade etmistir.

“lsletmemizde CRM, ERP’nin bir alt modiilii olmasi nedeniyle ihtiyaca gére ézellestirilmis bir alt
uygulamadir. Genel anlamda kurumlar, éncelik kurum i¢ kaynak planlamasi olmasi nedeniyle,
6ncelikle ERP entegrasyonunu gergeklestirip ardindan CRM uygulamalari ile ilgili gelistirmeler
yapmaktadirlar. Bu durumda, CRM bazen ERP’nin bir alt modiilii olarak tasarlanirken, bazen de ayri
bir program vasitasi ile sisteme entegrasyonu saglamaktadir.”(B2B Sirketler Grubu)

“CRM, ERP igerisinde ayri bir modiil olarak c¢alisiyor. ERP’nin igerisinde bir modiil olmasi
nedeniyle tiim satis belgeleri muhasebe belgeleri ve iiretim planlama belgelerinden veri
almaktadir.”(B2B Sirketler Grubu)

Yatay entegrasyonu kullanan yazilim firmasi ise;

“CRM, ERP’nin iginde bir tiriin degil. Ayri bir yazillm programi, ayri bir veri tabani. Calistigimiz
sirkette hangi ERP programi varsa, CRM ile iletisim kurmasi igin ona uygun bir ara yazilim ile veri
aktarimi  saglaniyor. Yani farkli ERP miisterilerine farkli servisle CRM’e entegrasyon
saglaniyor.”(Yazilm Firmasi) seklinde belirtmistir.

ERP-CRM Entegrasyonun B2B isletmelere Sagladigi Operasyonel Kolaylik

Yapilan goriismelerde entegrasyonun, isletmelerde bircok fonksiyonun birbiri ile etkilesimini
saglayarak, hem operasyonel siireglerde zaman kazandirdigi, hem de daha butiinsel bir tablonun
gorilmesine imkan verdigi anlasiimistir. Buna bagh olarak asagidaki ifadeler kullaniimistir.
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“Ayri bir CRM yazilimi satin alindiginda tek tek cari (alisveris yapilan miisteri verileri) girmek
yerine, ERP’deki cariler entegrasyon ile CRM’e aktariliyor. Béylece bastan tekrar veri girilmek
zorunda kalinmiyor. Ayrica, stok konusunda da fayda sadlanmaktadir. Ornek verecek olursak, ERP
programina girilen yetmis bin kalem stok oldudunu varsayalim. Bu programda; eni, boyu,
metrekaresi, fiyati, adedi vb. tiim bilgiler edinilmistir. Bu stoklarin yeniden CRM’e girilmesi ¢ok zor
ve zaman alici bir stireci icermektedir. ERP’den CRM’e anlik senkronizasyon sayesinde veri kaybi
yasanmamakta ve tiim pazarlama ve satis ekibinin telefon, email trafigi azaltmaktadir. Bu
asamada entegrasyon, kullanicilarin vakit kaybini énlemeye yardimci olmaktadir.”(Yazilim Firmasi)

CRM ERP entegrasyonu sayesinde satisi gerceklesmis fakat iade edilmis Griinlerin analizi
kolayca yapilabilmektedir. Entegrasyon sayesinde satis temsilcileri satisa donmus teklifin Gretimde
hangi asamada oldugunu bilip musteriye gerekli zamanda dogru bilgilendirme yapabilmektedirler.

Bu noktada, ERP’den CRM’e bir veri aktarimindan bahsedilmektedir. ikisi arasindaki cok yénlii
veri aktarimini yazilim ekranlari ile ifade eden bir baska agiklama soyledir :

“Satis ve teklif raporlarindan gelen veriler, miisteri takip, analiz ve projeler ekrani ile entegre
oluyor, organizasyon ekraninda ise o organizasyona baglanmis miisteri ve satis belgeleri geliyor.
Ayrica aksiyonlar ekranina da teklif ve satis belgelerinden datalar geliyor. Teklifler ekrani ise direk
teklif raporlarindan gelen datalar ile miisteri kartlarini ve aksiyonlari konsolide ediyor.” (B2B
Sirketler Grubu)

Boylece, ERP yazilimi ile entegre galigsabilen bir CRM sisteminin operasyonel siireglerin daha
basit ve hizli islemesine katkida bulundugu belirlenmistir. Ayni verileri iki kez ayri ayri sistemlere
girmeye gerek kalmamaktadir. Ayrica Ventura vd. (2014)'nin belirttigi gibi, CRM ile entegrasyon
sayesinde, ERP sistemi tim mdasteri verilerini kayit altina alarak, isletmenin stratejik kararlarinda
etkili olan raporlarin Uretilebildigi misteri odakh bir sistem olusturacaktir.

Potansiyel Miisteri iliskileri: Siparis Entegrasyonu ve Segmentasyon

ERP-CRM entegrasyonun operasyonel silreglerde sagladigi kolayliklar; cari entegrasyonu ve
stok entegrasyonu ornekleriyle agiklanmistir. Ayrica, 6zellikle potansiyel misteri kazanimina
dogrudan etkisi olacak nokta siparis entegrasyonudur. Siparis entegrasyonuna yonelik isletmelerin
gorusleri asagidaki gibidir.

“CRM’in ana amaci nedir? Potansiyel miisteriyi miisteriye ¢cevirmek ve mevcut miisteriyle uzun
yillar ¢calismak icin stratejiler gelistirmektir. Miisteriye dodgru (riinii beklenilen fiyattan teklif
edebilmek icin miisterinin ge¢mis siparislerinin ve ge¢miste verilen tekliflerinin iyi analiz edilmesi
gerekmektedir. Teklif siirecinde dogru stratejilerin izlenmesiyle teklifin satisa déniisme olasiligi
artar. Satisa dénmidis teklif ERP’ye siparis olarak aktarilir. Mesela miisterime bir teklif gbnderildi ve
miisteriden geri déniis olmadigini diisiinelim. Bunun lizerine plasiyer ziyaretlerde bulunarak
milisteriye kendini ve teklifi hatirlatma yapti. O da fiyat revizesi istedi ve sunulan indirim oranini
glizel bularak teklifi onayladi. Bu noktada CRM yazilimini kullanan sirketler miisteri ile arada gegcen
tiim bu siireci (indirim talebi vb.) takip edebiliyor hem de milisteri siparisi onayladiginda onu
otomatik olarak ERP’ ye aktarabiliyor.”(Yazilim Firmasi)

B2B Sirketler Grubu igindeki sirketlerden biri ERP’nin bir alt moddlii olarak CRM’i aktif olarak
kullandigini ve buna yonelik ifadeleri asagidaki gibidir.

“ERP’e daha 6nceden girilmis siparis, teklif, misteri bilgisi, (riin bilgisi gibi datalar, ERP’nin CRM
modiiliinde konsolide edilerek yénetiliyor ve yeni miisteri, firsat, aksiyon ve bu aksiyonlarin geri
déndslerinin de takip edilip él¢iilebildigi bir platform olusturulmus oluyor.” (B2B Sirketler Grubu)

Yazilim firmasi, misterisi olarak farkl sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin, yazilimlarini
kendi is modellerine uyarladiklarini belirtmistir. Ayrica B2B faaliyet gosteren yazilim firmasi, daha
cok bayi araciligiyla misteri edinmektedir. Bayiler tizerinden daha genis bir misteri agina sahip
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olduklari ve musteri edinmede agirlikli olarak promosyon génderimi ve iskonto uyguladiklarini
ifade etmislerdir. Dolayisiyla, buna bagh olarak satis stratejileri de farklilasmaktadir.

“CRM programinda énemli olan miisterinin satis, pazarlama yapisina uygun hale gcevrilmesidir.
Bu ytizden CRM programinda uyarlanabilirlik ¢cok 6nemlidir. Ciinki her firmanin satis, pazarlama
stratejileri farklidir. CRM programi sirket yapisina, satis ve pazarlama stratejisine gére uyarlanarak
CRM programi en verimli hale getirilir. Biitiin sirketlerin en 6nemli departmani satis ve pazarlama
departmanidir. Ciinkii bir firmada hayat satis ile baslar. Satis oldugu siirece (iretim devam eder ve
gerekli hammadde satin almalari gergeklesir. Satis departmanin 6nemi bu kadar bliyiikken bu
departmanin dogru bilgileri ulasmasi gerekir. Dogru veriye hizli ve en kolay ulasim yénetimi CRM
programlaridir. Satis departmaninin ulastiklari veriyi de dogru analiz etmesiyle mutlu misteriler,
maliyette azalma, satislarda artis gerceklesir. Ornegin, i¢ Anadolu Bélgesi’nde askili giyilmiyorsa o
bélgeye bu (iriinii géndermek hem satis kaybina hem de gereksiz sevkiyat ve stok maliyetine neden
olacaktir. Miisteriye en iyi ve en ucuz iiriinii vermek bir sey kanitlamaz. Onemli olan miisteriye
istedigi lriinii vermektir” (Yazilim Firmasi)

“Uyarlama yapiliyor. Ancak bir firma mutlaka cari, stok ve siparisi kullanir. En basta siparis
almaya basliyor ¢iinkii her sey satisla basliyor. Satis varsa diger modiiller de var. Miisteri olarak o
firmadan vazgecmek icin bircok sebebimiz oluyor. Onemli olan bireysel yaklasmak, iyi tanimak ve
iyi analiz etmektir. Bu daha ¢ok son tiiketiciye hitap eden isletmeler icin gecerli olmaktadir. Ornedin,
ic Anadolu Bélgesi’nde askili giyilmiyorsa o bélgeye bu iiriinii géndermek hem satis kaybina hem de
gereksiz sevkiyat ve stok maliyetine neden olacaktir. Miisteriye en iyi ve en ucuz (riinii vermek bir
sey kanitlamaz. Gnemli olan miisteriye istedidi iiriinii vermektir.”(Yazilim Firmasi)

B2B Sirketler Grubu, endistriyel sektorde potansiyel misteri edinme c¢abalarini asagidaki gibi
ifade etmistir.

“B2B’de yeni miisteri edinmek i¢in kullandigimiz iki ana yéntem bulunmaktadir. Birincisi sicak
temas; (fuar, organizasyon, seminer, is alani ve bélgesi ziyaretleri ile 6nceden tespit edilmis ve/veya
orada tanisilan isletmeleri potansiyel miisteri listesine dahil ederek is iliskisi baslatma), soguk satis;
(farkli arastirma yontemleri kullanilarak elde edilen misteri datasina telefon-mail vb kaynaklar ile
ulasarak is iliskisi baslatma). iki yéntemde de miisteri -B2B- bir sanayi kurulusu olmasi nedeniyle
temasin saglanacadi alanlar spesifik ve amaca uygun olarak seciliyor ve uygulanan yaklasim
maksimum fayda saglayabilecek bir sekilde gergeklesiyor. Tiim elde edilen bilgiler, CRM modiiliine
girilerek kurumsal hafizaya aktariliyor” (B2B Sirketler Grubu)

Potansiyel musteri edinme c¢abalarinda CRM’den destek alinan nokta agirlikli olarak
segmentasyon islevi olmakla birlikte, verilen ifadeler asagidaki gibi alintilanmistir :

“Miisteri segmentasyonu ile mailing, fuar ve organizasyon katilimlarindan potansiyel misteri
havuzu olusturma ve gergeklesen satisa gére organizasyon verimliligimi 6l¢liimd, yeni
organizasyonlar icin miisteri bilgilendirme, yeni (iriin, gelistirme ve firsatlar icin miisterilerle iletisim
gibi konularda CRM kullaniliyor. Stratejik olarak éncelikle bélge belirleniyor, ardindan isletmenin is
hacmi, 6deme performansi, mali durum sorgusu, lriin portféyi, bélge hakimiyeti ve uzun vadede
potansiyeli temel aliniyor.”(B2B Sirketler Grubu)

Gorusmelerde endistriyel pazarda misteri edinme siirecini inceleyen Haen ve Van den Poel
(2013) galismasinda ortaya konulan satis hunisi modeli modeli siirecinin isleyisi incelenmistir. Buna
gore, B2B isletmeler grubundaki yonetici, misteri edinme silirecinde Canias adli program
araciligiyla faydalandiklarini belirtmisler ve asagidaki siireci ifade etmistir. Buna gore,

“Hem nis bir alanda olmamiz hem de pazar arastirmasi ¢alismalarini sektérel ve direkt
firmalarin is alanlarina uygun olarak gergeklestirdigimiz igin suspects ve prospects kisimlari bizde
oldukga i¢ ice ge¢mis durumdadir. Suspects kisminda ¢ok yogun bir datamiz mevcut degildir. Elde
ettigimiz pazar verisi sistematigimiz nedeniyle prospects igerikli saglaniyor. Bundan sonraki siire¢
ise leads ve customers olarak devam ediyor. Canias CRM modiiliinde buna benzer bir algoritmamiz
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bulunmaktadir. Bu programda satis hunisine uyarlandiginda; Firsat: F; Kontak: C; Aday Miisteri: A;
Gergek Miisteri: G seklinde her miisterinin pozisyon kodu vardir. Prospect olarak gelen miisterilerin
hepsi F kodu ile sisteme girilir, ardindan gériisiilenler C ye déner, teklif génderme asamasina
gegilince A’ya déner, siparis alininca da G’ ye déner Satis hunisine bakarsak; Bizim F ve C
segmentleri prospecte hizmet edip kendi icerisinde operasyonel bir kirlhma sahiptirler. Leads =
aday, customer= gercek seklinde devami aynidir. ERP ile baglantisi ise, bir miisteriye ERP tarafinda
teklif olusturuldugu zaman, CRM modiilii veriyi algilayip miisterinin segmentini degistirir, ayni
durum teklif siparise déndiigii zaman da gergeklesir.” (B2B Sirketler Grubu)

Yazihm firmasi yOneticisi, isletmelerinin B2B muisteri edinme silirecinde satis hunisi siirecini
asagidaki gibi kullandiklarini ifade etmistir. Buna gore,

“Ornedin Kumas kesme makinasi iireten bir firmanin izmir Ticaret Odasin’dan tekstil sektériinde
calisan firma listesini almasi suspects listesi ortaya ¢ikar. Bu listeden su an ¢alistigi firmalari yani
makine satisi yaptigi firmalari ¢ikarmasi prospects listesinin ortaya ¢ikmasini saglar. Daha sonra,
bu prospects listedeki firmalardan daha énce fuarda tanistiklari, ziyaret ettikleri, teklif génderilip
olumsuz olan muiisterileri tespit ederek leads’lere ulasilirlar. En 6nemli olan leads miisterilerine
tekrardan ulasmak, ziyaretler yapmak ve teklif asamasina getirmektedir. Teklif satisa déndiigiinde,
potansiyel miisterimizi artik miisteri haline déniistiirmiis olur. Bir potansiyel miisterinin miisteriye
déniismesi de bizden tekrardan alis veris yapma olasiligini artirir. ERP-CRM entegrasyonu sayesinde
prospects ve lead listesine kolayca erisilebilmektedir. Béylece, satis temsilcileri zaman kaybetmeden
gerekli potansiyel miisterilere hizli bir sekilde ulasmaktadir. Ayrica, hangi firmaya hangi Griinii
anlatmak gerekir sorusuna dogru cevaplar verir. Mevcut miisterilere hangi (riinler satiimis yada
hangi lriinlerin teklifi verilmis olumsuz olmus durumunu incelersek farkli sektérlerde bulunan
potansiyel miisterileri dogru (riine, dogru fiyat ile yénlendirebiliriz. Onaylanmis teklifin CRM’den
ERP’ye aktarilarak ERP’de teklif olusturmasi stire¢ yonetimini basitlestirmektedir.” (Yazilim Firmasi)

Endustriyel sektdrde konu alinan B2B musteri edinme faaliyetleri, daha dnce belirtildigi tzere
daha karmasik ve zor bir siiregten olusmaktadir. Dolayisiyla karar vericiler tim faaliyetlere daha
biitinsel bir agidan bakabilmeye ihtiya¢c duyabilmektedir. Bu farkhihgi ortaya koymak amaciyla
asagidaki ifadeye yer verilmistir.

“B2B ve B2C arasindaki en 6nemli fark hedef kitle yani miisteri kitlesinin farkidir. B2B de miisteri
bir sanayi kurulusudur ve talep edilen lirlin miisteri icin bir girdi kalemidir. B2C de ise miisteri son
kullanicidir ve (iriin ise tiiketim malidir. Dolayisiyla B2B ve B2C de miisterilerin talepleri birbirinden
tamamen farklilik gésterir. (kalite, fiyat, temin, teknik ézellik, 6deme, marka, fayda vb.) bircok
noktada bu farkliliklar is sekline de yansimaktadir. Ayrica B2B de satislar belirli sayida bir miisteriye
gergeklestirilirken (yani key account management ¢cok 6nemli bir rol oynarken) B2C de ise ¢ok sayida
miisteri ile ciro elde edilir. Bu da CRM uygulamalarinda birbirinden farkli yéntem/teknik ve
yaklasimlari beraberinde getirir.” (B2B Sirketler Grubu)

6. Sonug ve Oneriler

Musterilerin kisisel beklentilerinin yiksek oldugu bir siregte, bilgiye ulasmak ve bilgiyi dogru
bir sekilde islemek, isletmeler i¢in dGnemli bir konu haline gelmistir. Teknolojik gelismeler ve yeni IT
uygulamalari isletmeleri, misteri edinme ve faaliyetlerin devamliligi konusunda derinden
etkilemektedir. Misteri ile isletme arasindaki iletisim kanallarinin artmasi, potansiyel musterilerin
takibi, isletmeye kazandirilmasi ve isletme icindeki operasyonlarin pazar ihtiyaclarina gore
yapilandiriimasi kaginilmaz olmustur. isletmelerin 6zellikle endiistriyel pazarlarda zor ulasim
sagladiklari potansiyel misteri edinebilecegi kisilerle, teknolojiyi kullanarak iletisim kurmasi
kolaylasmistir. Bu baglamda CRM sistemleri misteri tercihlerini isletme hedefleri dogrultusunda
analiz ederek satis siirecinde isletmeye daha biitlinsel bir bakis imkani saglamaktadir. Ayrica
isletmelerin operasyonel siireglerinde kullandiklari ERP sistemlerine kolay entegre edilebilir bir
ozelligi bulunmasi nedeniyle misteri iliskilerinin ylrGtaldiga her noktada operasyonel verimlilik
saglamaktadir.
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Bilgisayar, telekomiinikasyon ve ag uygulamalarini destekleyen teknoloji CRM’in gelisimini daha
da hizlandirmistir. Bu durum her seyden 6nce misterilere odaklanan bilgilerin isletmelerde
uygulanmasini saglamistir. CRM sistemlerinde uygulanan teknolojileri benimseyen kurulusglar, is
sureglerini hizlandirmakta ve miusterilerin her etkilesimden faydalanmalarini saglamaktadir.

Literatlirde farkli islevleri destekleyecek ayri bagimsiz sistemler olarak belirtilen CRM ve ERP
sistemleri, isletme stratejisine bagli olarak, musteri kazanmayi, satislari artirarak karlihgini
artirmayi veya is sireglerini optimize etmeyi hedeflemektedir. Bir isletme birbiriyle uyumlu CRM
ve ERP'nin islevlerini kullanarak en etkili satislari gerceklestirebilir. Bu noktada sistem yaklasiminin
varsayimi temel alindiginda, iki sistemin entegrasyonu yonetime daha bitlnsel bir bakis agisi
saglamakta ve boliimler arasi islevsel zorluklari uzlastirarak isbirligini tesvik etmektedir. Genis bir
yelpazede tim departmanlari dahil eden ERP sistemleri, hem bagimsiz olarak galisma yetenegini
korurken, hem de birden fazla operasyonun merkezden yonetilmesini saglamaktadir. Musteri
iliskileri ile entegrasyonu noktasinda yalnizca mevcut satislar gibi maddi faktorlerle ilgili degil, ayni
zamanda omir boyu misteri degeri gibi maddi olmayan faktorlerle ilgili bilgileri de sunmaktadir.

CRM siireciyle musteri verilerinin elde edilmesiyle calisan entegre bir ERP modili hem
potansiyel musteriyi yeni musteri haline gelmesini kolaylastiracak, hem de mevcut misterilerin
elde tutulmasina destek olacaktir. Bu anlamda 6zellikle musteri sayisinin az ve satig hacminin buyuk
oldugu endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler agisindan bu entegrasyon ¢ok daha fazla
6nem tasimaktadir.

Nitel olarak gergeklestirilen bu arastirma, potansiyel misteri kazaniminin nispeten daha zor
oldugu endustriyel sektordeki firmalarla yapilmis ve misteri iliskileri yonetiminde kullanilan CRM
sistemlerinin ERP ile entegrasyonunu bu kapsamda degerlendirmistir. Calismada, iki sistemin
aralarindaki veri alisverisi dolayisiyla operasyonel sireglerde kolaylik sagladigi ve karar vermede
biitinsel bakis agisi 6ne ¢iktigi goriilmektedir. Literatlirde genellikle birbirinden ayri incelenen ERP
ve CRM sistemlerinin, bir arada musteri kazanma noktasinda degerlendirilmesi hem literatiire, hem
de pratikte isletme uygulamalarina katki saglayabilecegi distnilmektedir. Yénetimsel agidan
bakildiginda, elde edilen bulgular endiistriyel sektérde faaliyet gosteren isletmeler igin potansiyel
mdsteri kitlesinin dogru tanimlanmasinin 6nemini vurgulamakta ve entegre bilgi sistemlerinin
mdsteri verilerini tespit etme ve uygulamadaki destegini ortaya koymaktadir. Bu durum B2B
isletmeler i¢in rekabet avantaji ve karlihga doniismektedir.

Gelecekte, galisma B2C pazarinda da farkli isletmelere yapilarak, aralarindaki farkhliklar
incelenip, karsilagtirmal galismalar yapilabilir. Bu sekilde konuya daha kapsamli bir bakis agisi
kazandirilabilir.
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THE IMPORTANCE OF ERP-CRM INTEGRATION FOR CUSTOMER ACQUISITION IN
INDUSTRIAL MARKETS

Extended Abstract

Aim: Companies operating in consumer markets (B2C) are able to access more potential customers
than companies existing in industrial markets (B2B). It is important for B2B companies operating
on smaller consumer groups to target profitable, reliable and right customers. Especially, this
integration much more important because the customer are a few number of large businesses is
the customer that operate in large volume of sales. Therefore integrated information systems
support competitive strategies for B2B companies to reach the right target group and acquire new
customers. Enterprise resource planning (ERP) and customer relationship management (CRM) are
rapidly developing information technologies today. The purpose of this study to investigate the
impact of the integration of information technology on the customer acquisition activities of
companies operating in industrial markets.

Methods: A qualitative research was carried out by using in-depth interview technique with two
B2B companies. In this study, which is designed as a exploratory research, case study method is
used. In order to find out about the decision problem and make comparisons according to this,
"semi-structured interview" form is used for conducting in-depth interviews with senior manager
and project specialist. Secondary data sources consisting of documents obtained from sample firms
were investigated. The data obtained at the end of the interviews were analyzed by descriptive
analysis method. In this context, firstly, according to the theoretical framework, it is determined
which theme the data will be evaluated and the common statements related to each point of view
are coded. After the classification of themes, the transcripts were reviewed again to select
representative quotes for each theme.

Findings: The findings of interviews have revealed three themes about the importance integration
of information technology on the customer acquisition activities for industrial companies. Three
themes are defined as: “Horizontal and vertical integration of ERP and CRM software”,
“operational facility for B2B companies provided by ERP-CRM integration” and “potential customer
relations: order integration and segmentation". The findings based on the assumption of system
approach, integration of the two systems provides a more holistic perspective to the management
and encourage collaboration.

Conclusion: CRM collect the customer’s data, whereas EPR analyze and integrate all the business
departments data in an organization in a single system and easily share their information to the
department needs. CRM is more focused on customer needs compared with ERP. However, the
integration provide as a whole the benefits are greater than the individual benefits of each. The
integration creates a synergy of process at this point. ERP and CRM integration provide companies
to understand your customers’ needs, habits, buying patterns, order and transaction history. And
this integration gets accurate insights by improved forecasting and prevents overlapping of your
sales and distributor sale data. It is believed that this study will contribute to the importance of
ERP-CRM integration for customer acquisition in the context of industrial markets, and will
contribute to both the literature and the management practices due to the limited number of
studies carried out in this area. It may be useful to extend the scope of similar research in the future
and to provide model (s) for the difficulties encountered in the case study. Further studies may
include quantitative methods with a model and may focus on different specific sectors in the
industrial marketing context.
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