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1.1 Lead ve Miisteri Yonetiminin Onemi

ONE CRM, sirketinizin satis ve musteri iligkileri sureclerini tek bir merkezde toplar. Bu merkezin
kalbinde ise lead (aday musteri) ve musteri kayitlari yer alir.

Dogru kurgulanmis bir lead & musteri yonetimi:

. Pazarlama yatirimlarinizin (Google, Meta, fuar, web sitesi vb.) gergek giktisini gérmenizi
saglar,

. Satis ekibinin hi¢bir firsati “unutmamasini” garanti eder,

. MdUsteriyle olan tim gecmis iletisimi tek ekranda gérmenize imkan verir,

. Teklif, operasyon ve fatura sureclerinin saglikli ilerlemesi icin saglam bir zemin olusturur.

Lead ve musteri kayitlari, sadece “telefon defteri” degildir; dogru kullanildiginda sirketin en
kritik varliklarindan biridir.

1.2 Veri Kalitesi ve Satis Performansi iliskisi

Veri kalitesi diisuk oldugunda:

Ayni musteri farkli isimlerle iki kez girilir,

Yanls telefon/e-posta ylzlnden iletisim kurulamayan kayiplar artar,
Satis raporlari gercegi yansitmaz,

Pazarlama butcesinin geri dontisini (ROI) 6lcmek zorlasir.

Veri kalitesi yluksek oldugunda ise:

. Satis ekipleri, kime ne zaman ne teklif verdigini net gordur,
. Yonetim, hangi kanaldan gelen lead’in daha iyi donlisum verdigini Olger,
. MuUsteri memnuniyeti artar; cinku kimse “ayni bilgiyi 3 kez vermek zorunda" kalmaz.

Bu nedenle ONE CRM'de lead ve musteri yonetimi, sadece bir kayit isi degil; satis performansi-
nin dogrudan belirleyicisidir.



Lead Yonetimi

2.1 Lead Nedir?

Lead, sizinle henliz ¢calismamis, ancak potansiyel olarak calisabilecek kisi veya kurumlardir.

Ornegin:

. Web sitenizdeki formu dolduran bir ziyaretci,

. Instagram reklamina tiklayip WhatsApp'tan yazan kullanici,
. Fuar standiniza kartvizitini birakan firma,

. Telefonla fiyat soran bir potansiyel musteri.

Henlz kesin bir is iliskisi yoktur; fakat dogru yoénetilirse musteri olma potansiyeli vardir.

2.2 Yeni Lead Olusturma
ONE CRM'de lead olusturmanin tipik yollari:

Lead modulinden “Yeni Lead" butonu ile manuel giris,

Web form entegrasyonu ile otomatik olusturma,

Meta Lead, Google Ads, WhatsApp entegrasyonlari ile otomatik kayit,
Excel/CSV import ile toplu lead girisi.

Yeni lead kaydi agcarken doldurulmasi 6nerilen temel alanlar:

Ad - Soyad / Firma adi

Telefon numarasi

E-posta adresi

Lead kaynagdi (Facebook, Google, Fuar, Referans vb.)
ilgilendigi tGrtin/hizmet

Sorumlu satis temsilcisi

Not / Aciklama (mUmktn oldugunca detay)

Bu alanlarin eksik birakilmamasi, ilerideki tim rapor ve analizlerin kalitesini dogrudan etkiler.

2.3 Lead Kaynaklari (Facebook, Google, Web Form, Fuar vb.)
Her lead mutlaka bir kaynak (source) ile etiketlenmelidir. Ornegin:

Google Ads

Meta (Facebook / Instagram)

Web Form

WhatsApp

Fuar (Metal Expo 2025, Silmo 2024 vb. spesifik fuar isimleri)
Referans (isim belirtilebilir)

Organik (dogal gelen, reklam olmayan)



Bu sayede ONE CRM lizerinden su sorulara net yanit alabilirsiniz:

. “Hangi kanaldan gelen lead'ler daha ¢ok musteriye donuslyor?”
. “Hangi fuar, bize ne kadar potansiyel is getirdi?"
. “Hangi kampanya daha kaliteli lead Uretiyor?”

2.4 Lead’e Not, Gorev ve Dosya Ekleme

Bir lead sadece ilk kayittan ibaret degildir; sonrasinda tiim temaslarin kaydedilmesi gerekir:

. Telefon goérusmesi notlari,

. WhatsApp ekran goruntlsu veya dnemli mesajlar,

. E-posta yazigmalari (6zet olarak),

. llgili PDF, teklif 6n taslagi, gorsel vb. dosyalar.
Ayrica:

. Lead kartindan “Gorev Olustur” 6zelligi kullanilarak,
0 “Yarin saat 15:00'te arama yap”,

0 “1 hafta sonra tekrar fiyat bilgisi gonder”

gibi gorevler atanmalidir.

Bu sayede lead'ler “girildi ama unutuldu” durumundan c¢ikar, sistemli sekilde islenir.

2.5 Lead'in Asama ve Durumlarinin Guncellenmesi
Lead’ler icin kullanabileceginiz tipik durumlar:

Yeni

iletisim Kuruldu
Bilgi Gonderildi
Teklife Donlstu
Uygun Degil / Kayip

Her temas sonrasinda:
. Lead'in agamasi guncellenmeli,

. Eger artik gercek bir firsata donustuyse,
o) Firsat (opportunity) ve/veya teklif kaydi ile iliskilendirilmelidir.

Bu disiplin, satis huninizin bas kismini dizenli ve dlculebilir tutar.




Lead - Musteri Donusumu

3.1 Donlusum Karar Kriterleri

Her lead, bir noktada suna karar verilmesi gereken bir evreye gelir:
"Bu kisi/kurum artik bizim icin ‘musteri’ statlisinde mi?”

Donusum icin tipik kriterler:
Satis gerceklestirilmis olmasi,
So6zlu veya yazili “tamam, sizinle ¢alismak istiyoruz” onayi,

Duzenli teklif slireclerine baslamis olma,
Uzun dénemli bir is birligi beklentisinin olugmasi.

Sirketiniz, kendi sektorl ve sureclerine gore bu kriterleri netlestirmelidir.

3.2 Tek Tikla Musteri Olusturma

ONE CRM'de lead karti tizerinde genellikle su tir bir buton bulunur:

. “Musteriye Donustur”

veya

. “Lead'i Musteri Yap”

Buislem:

. Lead'deki tim temel bilgileri (ad, soyad, firma, telefon, e-posta, adres vb.) misteri kartina
otomatik tasir.

. Lead kaydi ile olusturulan musteri kaydi arasinda iliski kurar.

Avantaiji:

. Ayni bilgileri tekrar tekrar yazmazsiniz,

. Lead - Musteri donusum oranlarini raporlayabilirsiniz.

3.3 Donusum Sonrasi Lead Kaydinin Yonetimi

Dontlisiim sonrasinda lead kaydina ne olacagi onemlidir:

. Lead, "“MuUsteriye DonUstu" durumuna alinmali,

. Lead listelerinde artik aktif takip gerektirmeyen bir statlye (6rnedin “Kapatildi”) ¢cekilmeli-
dir.

Bu yontem:

. Lead listelerinin sismesini engeller,

. Aktif takip edilmesi gereken lead'lerin gézden kagmasini dnler,

. Donusmus lead'ler Uzerinden istatistik Uretmeyi kolaylastirir.



Musteri Karti Yonetimi

4.1 Firma ve Bireysel Musteri Ayrimi

ONE CRM'de genellikle iki tip miisteri yapisi bulunur:

. Firma (Kurumsal Miisteri):

0 Sirket adi, vergi numarasi, departmanlar, birden cok ilgili kisi vb. icerir.
. Bireysel (Son Kullanici):

o Ad-soyad, kisisel iletisim bilgileri, bireysel satin almalar.

Ozellikle B2B calisan sirketlerde:
. Firma karti + altinda bircok ilgili kisi modeli en saglikh yapidir.

. Ornegin: "ABC Tekstil A.S.” firma karti, altinda “Satinalma Miidiirii, Uretim Muddird,
Muhasebe Yetkilisi” gibi kisiler.

4.2 llgili Kisiler, Departman ve Gérev Bilgileri

Musteri kartinda:

. ilgili kisilerin isim, gérev, departman bilgileri,
. E-posta, telefon, dahili hat, GSM, WhatsApp numarasi,
. Karar verici / satin almaci / kullanici gibi rolleri

mutlaka islenmelidir.

Bu sayede:

. “Bu firmada son gorlismeyi kiminle yaptik?”,
. “Fiyati kiminle pazarlik ediyoruz?”,

. “Onay merci kim?"

gibi sorulara CRM Uuzerinden hizla yanit verilebilir.

4.3 Adres, Fatura ve Vergi Bilgileri
Ozellikle teklif, sozlesme ve fatura siirecleri icin:

Firma unvani,

Vergi dairesi ve vergi numarasi,

Fatura adresi, teslimat adresi,

Ulke, sehir, ilce, posta kodu

alanlarinin dogru ve eksiksiz girilmesi gerekir.



Bu alanlar:

. Teklif sablonlarina ve faturalara otomatik cekilir,
. Her islemde manuel yazim hatasi riskini ortadan kaldirir.

4.4 Miisteri Kartinda lliskili Kayitlar (Teklif, Proje, Fatura vb.)

ONE CRM musteri karti, o musteriye ait tum hareketleri tek ekranda toplar:

Verilen teklifler,

Acllan projeler / operasyonlar,
Kesilen faturalar (entegrasyon varsa),
Toplanti, gorusme, gorev ve notlar.

Bu sayede tek bir muisteri ekranina bakarak:

. “Bu musteriyle buglne kadar ne kadar ciro yapilmis?”,
. “Hangi projeler devam ediyor?”,

. “Ne zaman hangi teklif verilmig?"”

gibi sorular hizlica cevaplanabilir.

Segmentasyon ve Etiketleme

5.1 Sektor, Bolge, Potansiyel, Ciro vb. Alanlar

Miusterilerinizi anlamak ve segmentlere ayirmak icin, musteri kartinda asagidaki alanlari kul-
lanmaniz onerilir:

Sektor (Saglik, Tekstil, Enerji, insaat, Ajans vb.)

. Bélge / Ulke / Sehir _

. Musteri tipi (A, B, C musteri; kurumsal, KOBI, bireysel vb.)
. Potansiyel (yuksek, orta, dlislk)

. Yillik ciro / islem hacmi (biliniyorsa)

Bu alanlar:

. Satis ve pazarlama stratejilerini belirlerken,

. Hedefleme yaparken (6rnegin mailing listesi cikarirken),
. Butce ve saha planlamasi yaparken cok kritik rol oynar.

5.2 Etiket (Tag) Kullanim Stratejileri

Etiketler (tag), miisteri ve lead'leri esnek sekilde gruplamak icin kullanilir. Ornegin:

. “VIP", "Fuar2025”, “DemoYapildi”, “HizliGeriDonus", “FiyatHassas" vb.



Stratejik etiket kullanimi:

. Cok kati alanlar yerine esnek isaretlemeler yapmanizi saglar,
. Kampanya bazl veya donemsel siniflandirmalarda ise yarar,
. Ekip ici ortak dil olusmasina yardimci olur (“Bu musteri VIP etiketi aldi mi?").

5.3 Kampanya ve Mailing icin Listeler Olusturma

Segment alanlari ve etiketler sayesinde:

. “Saglik sektériinde, istanbul'da olan ve potansiyeli yiiksek olan tiim miisteriler”
. “Metal Expo 2025 fuarindan gelen tum lead'ler”

. “Son 6 ayda teklif verdigimiz ama is alamadigimiz musteriler”

gibi hedef listeler cikartilabilir.

Bu listeler:

E-posta kampanyalari,

WhatsApp bilgilendirmeleri,
. Ozel ziyaret planlamalari
icin kullanilabilir. ONE CRM'de, bu tur listeler mailing araclariyla entegre edilerek otomasyona da
baglanabilir.

lletisim Gecmisi ve Takip

6.1 Gorusme Kayitlari (Telefon, Toplanti, Online Gorusme)

Bir musteri veya lead ile yapilan her anlamli temas CRM'e islenmelidir:

. Telefon aramalari (tarih, sire, 6zet not),

. Ofis/online toplantilar (katihmcilar, alinan kararlar),

. Fuar veya saha ziyaretleri (stand ziyareti, yerinde kesif vb.).
Her kayit icin:

. Tarih ve saat,

. Kim ile gorusuldug,

. Sonug ve aksiyon maddeleri

kisa ama net sekilde yazilmalidir.

6.2 Dosya ve Dokuman Ekleri
Musteri/leade baglh olarak saklanabilecek dokiimanlara 6rnek:

Kataloglar, sunum dosyalari,
Sozlesme taslaklari,

Teknik ¢izimler, mock-up'lar,
Onceki teklif PDF'leri.



Bu sekilde CRM, sadece metinsel bir kayit sistemi degil, ayni zamanda mini bir dokiman arsivi
gibi kullanilabilir.

6.3 Takip Gorevleri ve Hatirlatmalar

Her dnemli gérismenin sonunda su soru sorulmalidir:
“Bir sonraki adim ne?"

Ornegin:

. "1 hafta sonra geri donis icin arama”,

. “Musteri fiyatlar karsilastirmak isteyecek, 3 glin sonra hatirlatma”,
. “Yeni kampanya ¢iktiginda bu musteriyi arama gorevi".

Bu gorevier ONE CRM'de:

. ilgili lead/miisteri kartina bagli gérevler olarak atanmali,
. Belirli bir tarih ve sorumlu kisi ile kaydedilmeli,
. Bildirimler sayesinde unutulmamalidir.

lletisim Gecmisi ve Takip

7.1 Excel/CSV ile Veri ice Aktarma

Elinizde hali hazirda bulunan:

. Eski CRM'den alinmis musteri listeleri,
. Fuar sonrasi Excel lead listeleri,
. Satiscilardan toplanan kartvizit listeleri

Excel/CSV formatinda ONE CRM'e aktarilabilir.

ice aktarma siirecinde dikkat edilmesi gerekenler:

. Sablon alanlarinin dogru eslestirilmesi (isim, telefon, e-posta, sektor, kaynak vb.),
. Zorunlu alanlarin bos birakilmamasi,
. Ayni musterinin iki kez import edilmemesi icin, gerekirse e-posta/tel bazli kontrol yapiimasi.

/.2 Toplu Guncelleme Senaryolari
Zamanla:
. Bir bolge kodu degisebilir,

. Sektor siniflandirmasi glincellenebilir,
. Etiketler yeniden tasnif edilebilir.



Bu gibi durumlarda:

. Belirli filtrelerle secilen kayitlar Gzerinde toplu guincelleme yapmak,
. Tek tek kayit acip dizenlemekten ¢ok daha verimli olacaktir.

Ornek:

. “[stanbul” alanini yeni yapilandirmaya uygun sekilde revize etmek,

. Tum “Fuar2024” lead'lerine ekstra “TakipGerekiyor" etiketi eklemek.

7.3 Eski [/ Pasif Musterilerin Yonetimi

Her miisteri sonsuza kadar aktif sayilmaz. Kullanilabilecek stratejiler:

. Uzun sUredir igslem yapilmayan kayitlari “Pasif Musteri” statiisiine gcekmek,
. Eski lead'leri arsivleyerek aktif listeleri sadelestirmek,
. Gerektiginde “yeniden kazanim kampanyalar” i¢cin bu listeleri kullanmak.

Bu, hem veri kalitesini artirir hem de gunluk kullanilan listeleri daha okunabilir kilar.

lletisim Gecmisi ve Takip

8.1 Mlsteri Yasam Donguisu Takibi

Miisteri yasam dongusuni (Customer Lifecycle) basitce soyle diislinebiliriz:

1. Lead

2. Yeni Musteri

3. Aktif Musteri

4. Sadik Musteri

5. Riskli / Pasif MUsteri

ONE CRM'de:

. Musterinin son islem tarihi,
. Toplam ciro,

. Tekrar siparis siklig
gibi bilgiler takip edilerek, hangi musterinin hangi evrede oldugu analiz edilebilir.

8.2 Capraz Satis (Cross-Sell) ve Ust Satis (Up-Sell) Firsatlari

Lead & musteri verisi dogru kullanildiginda:

. “Bu musteriye su ana kadar sadece X Urununu satmisiz, Y hizmeti icin de potansiyeli var
mi?"
. “Bu musteri standart paketi kullaniyor, premium pakete gecis icin uygun mu?”

gibi sorular sorulabilir.




Ornegin:

. Saglik turizmi: Rinoplasti yaptiran kisiye, ileride revizyon veya farkl estetik paketleri
sunmak,

. Fuar/stand uretimi: Stand yaptiginiz firmaya, sonraki fuarlar i¢cin depolama veya lojistik
hizmeti dnermek,

. Yazihm/CRM: Temel paket kullanan musteriye, WhatsApp entegrasyonu veya raporlama
modull satmak.

Bu tur firsatlar, musteri karti Gzerindeki gecmis hareketler ve segment bilgileriyle kolayca buluna-
bilir.

8.3 Uzun Suredir Temas Edilmeyen Musterilerin Listelenmesi

ONE CRM raporlariile:

. Son 6 ayda hig teklif vermediginiz,

. Son 1 yildir siparis almamis,

. Uzun siredir aranip sorulmamis musteriler

listelenebilir.

Bu listeler:

. “Uyuyan musteri” veya "yeniden aktivasyon listesi” olarak kullanilabilir.

. Ozel kampanyalar, ziyaret planlari veya telefon aramalari ile yeniden canlandirilabilir.
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Egitim Calismasi: Fuar'dan Gelen

Lead'lerin Sisteme Girilmesi

Egitim oturumlarinda uygulanabilecek pratik bir senaryo:
Senaryo:

Sirketiniz, bir fuara katildi ve 3 guin boyunca standinizi ziyaret eden firmalardan kartvizit topladi.
Elinizde Excel formatinda, 150 satirlik bir liste var.

Adim Adim Uygulama:

1. Excel Dosyasini inceleme

o) Ad, soyad, firma adi, telefon, e-posta, sektor, not kolonlari var mi?

0 ONE CRM'deki lead alanlariyla eslestirilecek stunlari belirleyin.

2.  Lead ice Aktarma (Import) islemi

0 ONE CRM'de Lead moddline gidin.

0 “Ice Aktar" (Import) 6zelligini secin.

0 Excel/CSV dosyasini yikleyin.

0 Kolon eslestirmelerini yapin (Isim = Ad, Firma - Firma Adi vb.).

0 Lead kaynadi olarak tim kayitlar icin “Fuar — [Fuar Adi/Yili]" secin.
3. Kontrol ve Temizlik

0 Ice aktarilan lead listesini gbzden gegirin.

o Bariz hatali numaralar veya eksik alanlar i¢in hizli dizeltmeler yapin.
o Gerekirse bazi kritik lead’leri elle zenginlestirin (not ekleyin).

4. Sorumlu Satig¢i Atama

0 Lead'leri bolgelere, sektorlere veya fuar glnlerine gore satiscilara paylastirin.o Toplu

guncelleme veya filtre bazli atama yontemlerini kullanin.

5. ilk Takip Gorevlerinin Olusturulmasi

0 Her satiscl igin:

0 “llk arama" gérevleri olusturun (8rnegdin, importtan sonraki 3 is giinii icinde).

0 Gorevlerde, lead kartina otomatik baglanma saglanir.

6. ilk Goriisme Notlarinin Girilmesi

0 Egitim kapsaminda her katihmciya 3-5 lead verin.

o] Telefonla arandigini varsayarak, érnek goériisme notlari ve lead asamasi guncellemeleri yapti-
rin.

. Lead - Misteri Donlisimu Simulasyonu
0 Aranan lead'lerden bir kisminin “musteriye donismeye uygun” oldugu varsayilir.



