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CRM (Miisteri Iligkileri Yonetimi) isletmeler agisindan miisteriye yonelik biitiin
faaliyetlerin merkezinde yer almaktadir. Isletmelerin miisterileri ile temas sagladiklar
tiim erisim kanallarindan toplanmakta olan verilerin degerlendirilmesi ile miisteriye
yonelik hedefler, kararlar, kampanyalar zamaninda gerceklestirilebilmektedir. Bu yolla,
miisteri memnuniyetinin ylikseltilmesi saglanmaktadir. CRM isletme birimleri arasinda
bir biitiinlesme saglayarak, talebin yaratilmasi, izlenmesi, satis potansiyelinin satiga
doniistirtilmesine, satig bilgisinin satig sonrast hizmetlerde kullanilmasina olanak

saglamaktadir.

CRM’in misteriyle temas sagladifn kanallarin basinda ¢agri merkezleri
gelmektedir. Cagr1 merkezleri miisteri tanimirligi, rekabet edebilirlik ve kurumlarin hizla
degisen pazarlara uyum becerileri listiindeki etkileri ile yaygin bir sekilde kullanilir
oldular. Cagr1 merkezleri; miisterilere kolay ulagim ve is yapma imkanlar1 yaratarak
miisteri sadakatini arttirirlar, veri akisin1 kayit altina alarak kalitenin gelismesine ve
yar'at1c1hga katkida bulunurlar, satin alma egilimlerini miisteri sikayet ve goriislerini ele

alarak ve demografik bilgileri analiz ederek pazarlama aktivitelerini miimkiin kilarlar.
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ABSTRACT

STUDYING OF CALL CENTERS OF CRM CONTACT CHANNELS AND
APPLICATIONS IN TURK TELEKOMUNIKASYON A.S.

Nusret Oral SAGEL
Departmant of Business Administration
Anadolu University, Institue of Social Sciences, September 2002.
Advisor: Prof. Dr. Necdet TIMUR

Customer Relationship management (CRM) takes part at the center of all activities
in the business, related whit customer. Whole data which is procured by all penetration
channels existing in relations between business and customers are evaluated and so;
customer targets, decisions and campaigns can be achieved timely. In this way,
customer satisfaction can be raised. CRM provides entegration among business units;
thus watching demand creation, changing sales potential into sales and using sales

information for after — sales services can be possible.

Call centers can be counted at the head of customer contact channels of CRM.
Call centers are used widespreadly by means of it’s influence at customer knowing,
competitive advantage and harmony skill of variable markets. Call centers provide some
possibilities to customers for easy communication and making business; so they are
being of help to develop quality and creative marketing by contraling data processing.
Also they make possible marketing activities by taking into consideration buying

motives, customer complaint, customer opinion and analyzing demographic datas.
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GIRIS

Diinyadaki ileri ekonomilerin yani sira gelismekte olan iilkelerde de, 1970’lere
gelene kadar firetici ve saticilar agisindan bakildiginda, seri iiretimi yapilan bir ¢ok
iiriiniin satisinda pek bir sorun olmadigi sdylenebilir. Bu donemde genel olarak “Ne
{iretirsek satabiliriz” diisiincesinin hakim oldugu goriilmektedir. Ancak zaman iginde
gelisen teknoloji sayesinde iiretim maliyetlerinin diismesi, liretimin bollagmasi, mallarin
ve hizmetlerin “kolay taklit edilebilir’ bir hale gelmesi ve ucuzlamasi, rekabet

konusunu yavas yavas ortaya ¢ikarmistir.

Giiniimiiz ekonomisinde artan rekabet kosullari, isletmelerin sahip olduklari
miisterilerinin Snemini ve degerini daha da artirdi. Miisteriler artik gittikge birbirine
benzemeye baslayan {iirin ya da hizmetlerle karst karsiya kaliyorlar. Uriin
performansina dayanan farklilagma firsatlar1 azalirken hizmet ve bilgi performansmna

dayal farklilagma gelismektedir.

isletmelerin yeni bir miigteri kazanmalarimin maliyeti mevcut miisteriye bir iiriin
satmaya oranla bes kat daha fazladir. Eger isletmeler mevcut miisterilerine, miisteri
bilgilerini dogru bir bigimde kullanarak davranirlarsa isletme ile daha fazla
calismalarim saglayabilirler. Bunun igin igletmelerin oncelikle miisterilerini tanimalari
gerekir. Ornegin, hangi miisteri grubu isletme i¢in en dnemlisidir?, hangi misteri grubu
en fazla deger artis1 getirir?, hangi miisteri kesimi en az hizmet edilendir?, hangi miisteri

grubu en fazla firsat alam tagir?.

CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) uygulamasinn temelinde yeni misteriler elde
etme ve halihazirda isletmenin elinde bulunan miisteri tabaninin mutlu olmasi ve elde
tutulmast amaglanmaktadir. CRM uygulamalari, isletmelerin mﬁgterileﬁ ile iletisim
kurduklar biitiin temas kanallarim tek bir merkezde toplar. Bdylece miisterilerin igletme
olan biitlin iliskileri takip edilir. CRM uygulamalarimda igletmelerin miisterileri ile

iletisim kurduklar1 temas kanallarinin basinda ¢agr1 merkezleri gelir.



Bu ¢alismada, CRM’in temas kanallarindan olan gagri merkezleri incelenmistir.
Calismanin ilk boliminde CRM kavrami incelenmigtir.  Ikinci bélimde cagn
merkezleri incelenmistir. Son boliimde ¢agr1 merkezlerinin isletmelerde uygulanmasina
ormek olarak Tiirk Telekomiinikasyon A.S. de yapilan uygulama c¢alismasi yer

almaktadir.



BIRINCI BOLUM

CRM

1. CRM KAVRAMI

“ ‘Isimiz ne? sorusunun cevabi, Uretici tarafindan degil, misteri tarafindan
verilir.” Peter Drucker’in bu sozii, aslinda sirketlerin miigterilerinden bagimsiz olarak
disiinilmelerinin imkansiz oldugunu vurgulamaktadir. Misgteriyi iyi anlamak, sirketin
isini ve dolayisiyla yapmas: gereken iglemleri belirlemesi, ve bu islemleri dogru olarak
uygulamast agisindan biiyilk 6nem tagimaktadir. Her sirket, onceden tasarlanan bir
misteri profili diisiinilerek kurulmus, fakat gercek musterilerine hizmet ederek ayakta
kalmisgtir. Bu nedenle; miisteriyi daha iyi anlamay: saglayacak kanallar1 agik tutmak ve

miisteri ile iyi iligkiler kurmak, basari igin kaginilmaz bir olgudur.’

Gecmis yillarda firmalar hedeflerini tutturmak igin genellikle arz-talep dengelerine
bakiyorlardi. Uriinler iretiliyor, paketleniyor ve bunlarin anonsu yapilarak satisa
sunuluyordu. Burada tiretim safhasi gok 6nemli ¢iinkit isletmeler trtinleri kendi tahmini
ya da anlik aldigi gériintiller Uzerine satiga sunuyordu, halbuki Grtnler veya servisler
miisterinin ihtiyaci  kargilamak igindir. Dolayistyla musterilerin  ihtiyaglart tespit
edilmeden uretim yapilirsa, hizmet verilen misteri kitlesi kisith olacaktir. Bu durumda

satislarda negatif bir etki gosterecektir. 2

Buradan yola cikarak ozellikle uzun vadede basarili olmak isteyen bir firmann
miigterilerinin gereksinimlerini son derece iyi anlayabilmesi ve misterilerine sundugu
{irin ve hizmetlerin yasam dongiisiinii olusturan tiim stiregleri, miisterilerini mitkemmel

bir gekilde ve siirekli olarak tatmin ve cezbedecek bir sekle getirmesi gerekir. Bu agidan

! Arda Karagelebi, “Yeni Ekonomide yeni Miisteri Modelleri”, http://www.inet-
tr.org.tr/inetconf7/bildiriler/91.doc

2 Semih Yalman, “CRM Cagimizin s Yapis Bicimi”, Yoneticinin e-is Rehberi,Capital Ekim 2001-Ek
Say1:2002/10 S:4



CRM'in "Misterinin Surekli Olarak Tatmin Edilmesi” amacii giden bir "Yonetim

Felsefesi" oldugu soylenebilir.

CRM kavrami, ginimizde iletisim teknolojilerinin ve &zellikle internetin  son
yillarda mithis bir hizla gelismesi ve firmalara klasik satig, pazarlama ve satig sonrast
hizmet yOntemlerinin &tesinde daha farkli bazi alternatif yontemleri sunabilmesi ve
kuresel rekabetin son derece artmasi sonucunda yaygin bir sekilde is stratejilerinin

anahtarlarindan biri oldu.

Artik “yeni ekonomi” diye adlandiriimaya baglanan ve radikal olgilerde degismis
ve degismekte olan is diinyasinda iki gelisme 6ne cikiyor. Bunlardan birincisi “#iriin
bazly’ stratejilerin gegerliligini buyik olciide yitirmesi ve deger yaratma siirecinin
temel taginin Urtnin digina tagmasi, misteriyle nasil ve ne sekilde ulagilabilecegi,
onlarla kalici iligkilerin nasil kurulabilecegi ve sadakat yaratilabilecegidir. Bugiin
danyanin hemen her yerinde, Gretici firmalarin karg1 karsiya kaldiklart en temel sorun,
mugteri sadakatinin ve migteri memnuniyetinin giderek ¢ok ciddi bir sekilde
azalmasidir. Bunun nedeni, artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere strekli olarak
sunulan daha ucuz fiyath daha cazip alternatiflerdir. Musteri sadakatinin azalmast ile

birlikte kar marjlar da haliyle digtiyor.

* Cavusoglu, a.g.e., S.12



Miisteri Memnuniyeti
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Sekil 1. Miisteri Memnuniyeti

Semih Yalman, Misteri Memnuniyeti (http://www.crminturkey.org/archive 24/1/2001) den

uyarlandi

Yeni ekonomideki diger gelisme ise, “kitlesel pazarlamanm” artik ¢ok fazla bir
yarar getirmemeye bagslamasidir. Kitlesel pazarlamanin bir kitle iletisim araci olarak
Oneminin her gegen gin azalmas;, CRM’i firmalarin iglerini muhafaza etmek,
kazanmak, buyltmek igin en iyi alternatif olarak karsilarina ¢ikartyor. Yani firmalarn
migterilerini tamimlamasina, ne istediklerini ogrenmesine ve pazarlama stratejilerinin
farkli miusterilere gore farkh bir gekilde yapimasma olanak saghyor. Kitlesel
pazarlamada ise, daha ¢ok demografik baz1 gercekler ve bilgiler kullanilarak kaba bir

segmentasyon uygulaniyor.*

Gunimuzin ¢ok Onemli yonetim stratejilerinden biri olan CRM’in ortaya

cikmasinin nedenleri soyle siralanabilir.

e Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir miisteri kazanma yolu olmast.
o Pazar paymin degil misteri payinin 6nemli hale gelmesi.

o Musteri memnuniyeti ve musteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi.

* Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM (Istanbul: Sistem Yayincilik, 2001).s.50

3 Mustafa Duran, “CRM; Cok Konusulan Ama Az Bilinen Bir Kavram™ http://www.danismend.com
(14/9/2001) .



o Varolan miisterinin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma gabalarina
gerek duyulmast.

o Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmastyla beraber her misteriye Ozel
ihtiyaclarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi.

e Yogun rekabet ortamu.

o Iletisim teknolojileri (web, e-mail vb.) ve veri tabam yonetim sistemlerinde

yaganan gelismeler.

1.1. CRM’in Tammmu
CRM’in ortak bir tamm yoktur. CRM’i uygulamaya gegiren isletmeler,

damsmanlar ve yonetim uzmanlart CRM’i farkli farklt tanlmlamls,lardm‘6

e CRM, sirketlerin miisterileriyle olan iliskilerini tammlayip gelistirmelerini
saglayan bir yonetim felsefesidir. CRM musteri ile Kkisisel ihgkiler
kurmanin ve olcek ekonomisinin aym potada birlesmesidir. (Gariner
Group)’

e CRM, sirketlerin varolan misterileriyle uzun vadeli ve karli iliskiler
kurmalarmi ve yeni miisterileri belirleyip elde etmelerini hedefleyen
muisteri odakh bir i yaklagimudir. (Planet Ernst & Young)®

e CRM, iletisim kanallarina bagli olmaksizin, mevcut ve/veya potansiyel
miisteriler ve is ortaklart ile olan iligkileri yoneten, kapsamli siirecler ve
teknolojiler kiimesidir. CRM’in amaci organizasyon seviyesinde miimkiin
olan en giiglii iligkileri olusturarak, misteri ve ortak memnuniyetini, geliri
ve ig etkinligini optimize etmektir.( Brent Frei, Onyx Software Baskani ve
CEO su)’

e CRM sirketin fonksiyonel rollerinde degisikliklere zorlayan, is sureclerinin

yeniden yapilanmasimu gerektiren, teknolojiyle yonlendirilmek yerine

© Paul Greenberg, CRM At The Speed Of Light (Osborne/McGraw-Hill,2001)s.4
7 Karagelebi, a.g.e.
§ Karagelebi, a.g.e.

° Greenberg, a.g.e. 5.5



desteklenen bir miisteri-odakli is stratejisidir. (Dick Lee,The Customer

Relationship Management Planning Guide yazary)'’

Crmguru.com da en g¢ok sorulan soru “CRM nedir?” Olmustur. CRM

uzmanlarin diizenledigi bir panelde soyle bir ortak tanim olusturuldu;

“ Miisteri iliskileri yonetimi uzun vadeli degeri optimize etmek icin miisterileri
secme ve yonetmede kullanmilan bir is stratejisidir. CRM miigteri merkezli bir iy felsefesi
ve etkili pazarlama satis ve servis siiveclerini destekleyecek sirket kiiltiiriinii gerektirir.
Bir sirkette dogru liderlik strateji ve kiiltiir saglandiginda CRM uygulamalart etkili

miigsteri iliskileri yonetimini miimkiin kilar. i

CRM icin yapilan ortak bir tamm olmasa da yapilan CRM tammlarimn ortak
noktalari sdyle siralanabilir;'>

e CRM, musteri ile iliskide bulunulan her alanda misteriyi daha iyi algilama
ve onun beklentileri cercevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi
strecidir.

e CRM, musteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

e CRM, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonugta musteri
degerini artirma ¢abalaridir.

e CRM, misteriyi tammak, migteri ihtiyaglarim anlamak, ona uygun
hizmetler ve Grtunler geligtirmektir

e CRM; isletmenin genelini kapsayan bir degisimin sonucunda, miisteri
merkezli stratejinin  olusturulmasim amaglayan kapsamli bir yonetim

felsefesidir.

'° David Sims, “CRM Nedir?”, http://www.insankaynaklari.com/bireyler/trends/makale/crm.asp
(13.9.2001)

' Greenberg, a.g.e. 5.35
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1.2. CRM Ne Degildir
CRM uzmanlan tarafindan CRM’i ifade eden net bir tanim olmamasina ragmen,

CRM’in “ne olmadig1” konusunda fikir birligi saglannustir. Buna gore;

CRM bir yazilim degildir. Tim stratejilerin miisteriden baglanarak olusturuldugu,
her musteriye ayr ayn yaklasgimin oldugu ve bunu yapabilmek i¢in de urinden ¢ok
musterinin diginaldigi bir stratejik anlayistir. CRM bir diigiince tarzidir. Teknoloji, bu
diistince tarzimin uygulanmasina yarayan bir aractir. “musteri-merkezli” digiince tarzi
tim kuruma hakim olamaz ve tim departmanlara yatay ve dikey olarak yerlesmezse,
teknolojinin hicbir faydasi olmayacaktir. CRM teknolojiler tarafindan desteklenen fakat

yonlendirilmeyen bir stratejidir.'*

CRM bir veritabam uygulamasi degildir. Bu anlasilmasi zor bir durum olabilir
¢inkii CRM ile ilgili olarak gortinen, CRM veritabam uygulamalar1 oldugudur. Ama
veritaban1 kavramu ortaya ¢ikmadan once de miusteri iligkileri vardi. Bilgisayar olmadan
mugteri iliskileri nasil yonetiliyordu? Veritabamt uygulamalarn miisteri  iligkileri
yonetimini kolaylagtiracak araglardir, CRM’in kendisi degildir. Daha 6nemlisi, CRM
kesin isletme ve pazarlama felsefeleri altinda idare edilmelidir. Isletme felsefesi ve
pazarlama modellerine bagh olarak iligkisel modeller gelistirilebilir ve daha sonra
veritabaru teknikleri kullamilarak bu modeller uygulama haline getirilebilir. Ama
mevcut CRM uygulamalarinin bir ¢ogu veritabami uzmanlan tarafindan gelistirilmistir.
Kisith igletme kurallann dahilinde distnebilirler. Bu nedenle mevcut CRM
uygulamalari, migteri iligkileri yonetimi ve pazarlama alanlarinda, simrl sayida amacin

gerceklestiriimesinde basarih olmustur. "

'3 Greenberg, a.g.e. 5.4
MKinm, a.g.e. s.124

!5 What Is Not CRM? http://www.webecmo.com/Marketing/CRM/What_is_not_CRM.html
(22.8.2001)



1.3. CRM’in Tik Adimlan
Ism Inc.CRM uygulamalarindaki rol dagilimlarim séyle belirtmis; insan % 50,
stireg % 30 ve teknoloji % 20. Tirkiye de ise Miisteri Iliskileri Yonetimi Enstittisti’niin
yaptig1 arastirmada, insan katkis1 % 45, teknoloji katkist % 31 ve sire¢ katkisi % 24
olarak belirlenmig. Aragtirma sonuglarina gore, Turkiye’de hassas rol dagiliminda

teknoloji, siirecin tizerinde bir 6neme sahiptir.'®

1.3.1. Insan

CRM’de bitin organizasyonun temelindeki unsur insandir. CRM bir girket
kultiridar.  Sirket kdltirinia  de sahiplenip yasatacak wunsur insandir. CRM
uygulamalarini kullamcr destegi olmadan yuritmek mimkin degildir. Bunu saglamak
icin;"”

—Uygulama proje asamasindayken kullanicilarla toplantilar yapilmali, ¢aligma
gruplart olusturularak, kullanict destegi saglanmali.

—Uygulama hayata gectikten sonra duzenli egitimler ve yonlendirme toplantilar
ile kullanicilarin uygulamaya yakinlagmasi saglanmali.

— Bu tarz uzun soluklu ve miisteri odakli ¢aligmalarda mutlaka yonetimin destegi
alinmali, diizenli bilgilendirmeler yapilmali.

—Calismamin ~ kullanici  destegini  saglamak i¢in uygulamamn  kullanim,
performans degeriendirme kriterlerine ve prim sistemine dahil edilmeli.

—Bu tip uygulamalar kullanicinin is yapisim da olumlu yonden etkileyecegi igin,
bir stire sonra olumlu destegin saglanmast kaginilmaz olacaktir.

—Kullanicimin uygulamaya destegini saglamak i¢in programin kullaniminin kolay

bir sekilde gelistirilmis olmast 6nemli bir faktordir.

CRM uygulamalarimin  bagartya ulagmas: i¢in kullanicilarin ve yonetimin bu
projeleri desteklemesi gerekiyor. Yapilan arastirmalara gére CRM projelerinin basarisiz

olmasinin en biyiik sebeplerinden biri, uygulayan kurumun bu degisim siirecindeki

16 Tiirkiye nin CRM Tarifleri
http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/crmtarif.asp (13.9.2001)

'7 Elif Citak, “Derhal Insan”,
http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/roportaj/dhlelif.asp (13.9.2001)
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insan faktoriiniin etkisini anlayamamasindan kaynaklaniyor. Projeye baslamadan once
boyle bir yeniden yapilanmamn etkisi herkese anlatilmali, projenin tim bolimlere ve
sireglere faydalari tammlanarak biitiin personelin projeye dahil edilmesi saglanmali. Iyi
bir degisim yonetimi; bu tip buyik, tim siregleri, ¢aliganlar1 ve yonetimi etkileyen

projelerin bagarisinin anahtar: olarak gortluyor. '8

1.3.2. Siire¢
Sireg CRM’in en hassas bilegenidir. Etkili CRM surregleri; misteri tatminini, elde

tutmayi, sadakati ve karliligi maksimize eder.

CRM siireci, oncelikle misterileri dinlemekle, nasil bir girket ve bu sirketten nasil
bir Griin ve bu urinin kendilerine hangi sekilde ulastiriimasini istemekle ise baslar.
Strateji genel olarak ortaya g¢ikinca, misterileri mikro segmentlere ayirmak ile devam
eder. Ardindan karh olan veya olabileceklerle hicbir zaman karli olmayacagim
diisiindiigii miisterileri belirlemekle siirer. Bunun ardindan da bu farkli mikro-
segmentlerdeki her kademe migterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledikleri vs.
konularinda elde edebilecek tiim detayl bilgileri elde etmek, analiz etmek ve bunlar her

bir miisteri i¢in ¢ok hizli ulagilabilecek sekilde saklamakla devam eder.”

'¥ Nurtag Ziyal Menekse “360 Derece Miisteri ligkileri Bakisi”
http://www.insankaynaklari.com/bireyler/trends/roportaj/nurtacziyal.asp (13.9.2001)

19 Kinm, a.g.e. s:52
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Sekil 2. Siire¢ Ak

Semih Yalman, Rekabet stratejisi olarak CRM (http:://www.crminturkey.org/archive
24.01.2001) den uyarlandi.

Miusteri ile temas saglanan kanallardan mumkin oldugunca ¢ok misteri bilgisi
toplamaya c¢alisilmali ve miisteri ile temas miigterinin istedigi kanal ya da yontem ile
olmalidir. Kanallardan elde edilen bilgiler tek bir bicimde diizenlenmeli ve analiz edilen

verilerin butiin organizasyona erigmesi saglanmalidir.

Isletme, (iriin ve kanal bazh depolanmus miigteri bilgilerine, siurl satis kabiliyeti
ve yonetimine, temas noktalarinda yalmzca smirli ve tutarsiz mugteri bilgilerine sahip
olabilir. Siireg bazli CRM uygulamalarinda, teknolojinin kullanimiyla beraber kanalda
biitiinlesme gergeklestirilir, miigteri merkezli bilgilere odaklanilir, miisteri karhhg ve
beklentilerini temel alan satig ve hizmetler tasarlanir, Gretimden ¢ok satig, dagitim ve
iriin yelpazesini miisteri odakli genisletmeye odaklamlir. Isletme, CRM uygulamasimn
isletme icinde tim fonksiyonlarda yaygimlagtirmasiyla tim kanal ve triin hizmetlerini

kapsayan satis ve hizmet stratejisine sahip olur, performans yonetim sistemleri CRM
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odakl hale donustiriliir, mugteri tercih bilgilerinin kullanimi rutin hale gelir, yeni

miisteri temas noktalar ile satig teknikleri ve kabiliyeti i¢ ice gecer.””

Tablol. CRM Siiregleri Isleyisi

Islem Tabanh Yaklasim Miisteri Odakh

Strateji Ekseni Yaklasim

Zaman perspektifi Kisa Vadeli Odaklanma Uzun Vadeli
Odaklanma

Baskin Pazarlama Pazarlama Karmasi Interaktif/iliskisel

Fonksiyonu Pazarlama

Fiyat Hassasiyeti Yuksek Hassasiyet Fiyata Karst daha az
hassasiyet

Baskin Kalite Uriin Kalitesi (Teknik Kalite) | Miisteri Iliskileri

Yaklagimi kalitesi (fonksiyonel

kalite)

Mugteri Memnuniyeti

Olgimu

Pazar pay1

(indirekt yaklagim)

aragtirmasi

Musteri bazinda
aragtirma (direkt

aragtirma)

Musteri Enformasyon

Sistemi

Zaman zaman yapilan

anketler

Siirekli beslenen
migteri goris ve

elestirilerini iceren

veritabam
Pazarlama, Operasyon | Yok ya da ¢ok az stratejik Stratejik ag¢idan ¢ok
Ve Personel onemi yok 6nemli
Arasindaki Iligki
I¢ Pazarlamanin Rolii | Yok ya da ¢ok az Stratejik acidan ¢ok
onemli

Yigit Kulabas, CRM Siiregleri Nasil Isliyor? (Capital Ekim 2000 Eki Yéneticinin e-is Rehberi)

** Nurtag Ziyal Menekse. “CRM Uygulama Siireci” Capital Yoneticinin e-is Rehberi Ekim 2000 Eki
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1.3.3. Teknoloji
Bir sirketin her miigterisini tamimasi ve onlarin 6zel vasiflarim yansitacak sekilde
cevap vermesi igin, o sirketin biiyik miktarda enformasyonu depolamas: ve ustalikla
kullanmasi gerekmektedir. Teknolojinin kullammina dayal etkin bir CRM sistemi, belli
is hedeflerine ulagmak amaciyla belli ig siireclerinin yonetilmesi ve korunmast igin

tasarlanmig uygulamalari icermelidir.

Ozellikle fazla sayidaki misterileri bulunan sirketler igin agagidaki hususlarin,

teknoloji kullamimu ile kolaylasip etkili hale gelebilecegi aciktir:?!

e Verileri elde edip, depolamak ve onlar1 degerli bir bilgi haline sokmak

e Veri aragtirmasi ve istatistiki analizlerle muisteri davramgini anlamak

e Her misteri ile karsiliklt etkilesim kuracak sekilde is kurallarmn tanimim
ve uygulanmasini yapmak

e Urin ve hizmetlerdeki cesitli farklihiklarla ilgili tasarimlarn kisilere uygun
gelecek sekilde yapiimasina izin vermek

o Misterilerle karsihkli etkilesim kurmak ve onlarin karakteristiklerine
uyacak sekilde kargihkli etkilesimin nasil gelistirilecegini tasarlayacak

gercek zamani etkili kilmak.

CRM uygulamalarinda teknolojinin ana iglevi, is suregleri, otomasyonu ve bilgi
kaynaklari aracig ile satig, pazarlama, ERP (Kurumsal Kaynak Planlama) ve tedarik
zinciri yonetimini butiinlestirerek miigteriyle temas: maksimum diizeye g¢ikarmak
olmalidir. CRM, on ve arka ofis faaliyetlerinin tamamnt butinlestirmeyi gerektirir.
Uygulamanin odaklanmasi gereken hedef, her tur temastan, etkilesimden ve iliskiden

maksimum verim almak olmali.

CRM’de, isletme-miisteri etkilesimlerini tek tek ele alipp musterinin girket ile
birebir iliskileri olarak gormek gerekir. Bu etkilesimler, sirketin operasyon modeliyle

tamamen biitinlestirilmelidir. Ideal bir CRM sisteminin ¢zellikleri s6yle olmalidir;

2 Paul Fairhurts, “e-CRM”, Journal of Database Marketing, Vol.8.2, 2001 s:138
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e Sistem, musterilere istedikleri erigim ortamini kullanma olanagi vermeli.

e Her musteriyi, gegmisteki is baglantilar ile birlikte 6zel olarak hatirliyor
ve tantyor olmali.

e [Etkilesimin ve uygulamalarin, is hedefleri ile tutarli bir bigimde
gerceklesmesini saglamali.

e Sirketin farkli departmanlarindaki siiregleri koordine etmeli ve birbirine

baglamali.

Bir CRM uygulamasini basariya ulagtirmak i¢in, musteriyle kurulan temasi, arka
ofisteki is siireglerine baglayarak miisterinin talebini eksiksiz karsilayan bir sistem

olusturmak gereklidir.

Miisteri Iligkileri Yonetimi ile ilgili ii¢ temel yap: tagindan bahsedilebilir bunlar;
analitik, kollektif ve operasyonel CRM yazilimlaridir. Kollektif yazilimlar, e-mail ve
faks yoluyla web tizerinden satis ve destek hizmetleri sunan web sitelerine ve telefon ile
miisterilerin ulagtigi ¢agri merkezlerine; saha satiy ve normal satig igin caligan, satig
temsilcisi ¢oziimii olarak adlandinlabilecek satis otomasyon c¢oziimlerini igeren ve
temelde miisteriye ulagilabilecek farkli kanallar iizerinde arayiz olarak calisan kanal
entegrasyonu ve veri tutarliigi saglayan programlardir. Genellikle, CRM programlar

olarak adlandirilan yazilim paketleri, bu kapsama giren programlardan olusmaktadir.

Miisteri ile tutarl veri iletisimi; aslinda miisterinin basit siparis bilgilerini takif)
etmekten, gegmis siparislerini bulabilmekten ya da sikayetlerinin zamaninda cevaplanip
cevaplanmadigini bilmekten ¢ok daha fazlasi gerektirmektedir. Pek ¢ok CRM
projesinde, yazilim paketlerinin sirketin arka ofis denilen operasyonel sistemleri ile

entegrasyonunun tutarl gergeklesmemesi sonucunda problemler yasamaktadir.

Uzerinde en detayll durulmasi gereken noktalardan biri, hizli karar verebilme ve
dolayisiyla analiz yapabilme yeteneginin kazandinlmasidir. Bu amag dogrultusunda;
kollektif ve operasyonel alanda elde edilen verilerin diizenli olarak analiz tablolarina

islenmesi; ve verinin veri ambarlari, OLAP (Online Analitic Processing) araglan ve



15

diger karar destek sistemleri ile hizli olarak ve operasyonel/kollektif sistemlere yik
olmadan bilgiye donustirilmesi saglanmalidir. Bu asamada hangi verinin nerede ve
nasil birlestirileceginin bilinmesi ¢ok onemli bir noktadir. Bazi CRM programlari,
analitik ¢oziimleri dogrudan tizerlerinde bulundurmakta, ve hem belli bagh ERP ve arka
ofis sistemlerinin veri tablolanm tamyan adaptorler, hem de sektore ozel ¢oziumler
sunarak; finans, telekom, perakendecilik gibi bir ¢ok sektorde ne tip analizler i¢in hangi

tablo ve analiz yapilarmin kullanilabilecegini daha hazir bir sekilde saglayabilmektedir.

Yukaridaki sekil, musterilerin isletme ile degigik kanallardan gergeklestirdikleri
islemlerin tek bir merkezde toplanmasim ve bunlarin analiz edilmesini gostermektedir.
Cesitli  kanallardan toplanan migteri verileri veri ambarlarinda analiz edilerek,
mugterinin davranslart, davramslarindaki degisimleri, onlari bu davraniga sirikleyen

nedenleri ve bundan sonra ne yapacaklarmi izlemeye yarar.”

CRM, c¢ok bacakli programlar pargaciklarinin kollektif olarak ¢aligabilmesini
gerektiren bir yapidir. Gunimizde dinya lideri pek ¢ok CRM programi, tek bir yapi
altinda problemlerin buyik bir ¢ogunluguna hizmet vermeye c¢aligsa da, programin
entegrasyon ihtiyaci giderilememisgtir. Bazi yazilim firmalarinin trunlerinin  pazar
icerisinde ozellikle bir ka¢ noktada goze garpan bir bagan yakalayabilmeleri nedeniyle;
onlarin  kullamlmasi durumunda, temel entegrasyon ihtiyaglari oldukca talep
yaratmaktadir. Bu nedenle, CRM vyatinimlann swasinda kullanilacak paketlerin
entegrasyon yetenekleri mutlaka g6z o©ntne almmali ve bu konudaki esneklik
maksimize edilmeye caligilirken, implementasyon ve ileriye yonelik bakim i¢in gerekli
olabilecek yazihm ve destek ihtiyacinin minimize edilebilecegi agik yapilar tercih

edilmelidir.

CRM paketleri olarak adlandirilan paketler, temel olarak kollektif CRM
cergevesinde smiflandinlmigtir. Bu fonksiyonel paketler Gartner Group’a gére ; CRM

suitleri, Web tabanli uygulamalar, konusunda uzman uygulamalar, ve ERP iizerinden

22 Oguz C. GEL, “CRM YOLCULUGU?” , s:75, (Sistem Yayincihik, Haziran 2002 Istanbul)
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zamanla  gelistirilen  uygulamalani,  kapsayan dort ana  alan  Uzerinde

sintflandirilmaktadir.

Bir CRM programmin igerisinde genelde bulunabilecek moduller; ¢agrn merkezi,
satig, pazarlama, destek, saha satig, kontrat yonetimi, analitik kalite, is akigi olarak
adlandirlan bu modiiller kampanya yonetimi, e-mail yonetimi, dokiiman yonetimi, IVR,
CTI, ADC, mobil satig, ERP ve SCM entegrasyon modiilleri gibi pakete dahil olan ya

da eklenebilen programlarla desteklenebilmektedir.

Teknoloji Yatiimu yapacak bir firmamn bu konu ile ilgili olarak ele almast
gereken pek ¢ok nokta vardir. Bunlar, CRM stratejisinin igerigi ve operasyonel acidan
hangi siregleri kapsadigi, butce sinirlarimin neler oldugu ve hangi modillere ihtiyag
duyuldugu gibi konulardir. Bu asamadan sonra, uygun paketlerin se¢imi sirasinda ilk
asamada dikkat edilmesi gereken konular ise; dncelikle Grin ailesinin kapsami, tedarikei
firma tarafindan verilebilen servisler, hedef sektorler ve sektore ozel ¢ozim
alternatiflerinin neler oldugu, programin teknik altyapisi, donanim ve entegrasyon
gereksinimleri, bolgesel olarak programi satan tedarik¢inin bulunmasi, yetigmis i§

giiciiniin bulunabilirligi ve lisanslama seklidir.

Teknolojinin, CRM’in kendi amaglarina ulagsmak i¢in kullandigi bir arag
oldugunun unutulmamasi gerekmektedir. Mugteri iligkileri vonetimi, sirket stratejisi
cergevesinde belirlenmesi gereken ve segilen operasyonlarla desteklenmesini gerektiren
bir yonetim felsefesidir. Temelde, sirketin varolug amacina yani misteriye hizmet eder.
CRM'’i teknoloji olarak kabul etmek ve bu projeleri sadece teknoloji ile degerlendirmek

basanisizlik nedenlerinin en basinda gelir. **

2. CRM’IN PAZARLAMA FAALIYETLERINE KATKISI

CRM altyapist ve kurum kiltiira yerlesmis olan isletmelerde, CRM stratejileri
pazarlama faaliyetlerine farkli gekillerde katkida bulunabilir. Bu katkilar; terk etmig
misterileri geri kazanma, migsteriler nezdinde sadakat yaratma, yeni musteri bulma,

mevcut ve potansiyel masterilere capraz satis yapmaktir.

 Karagelebi, a.g.e.
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PriceWaterhouse-Coopers (PwC) tarafindan yapilan bir arastirmada, basanh bir
CRM stratejisi ile sirket karliligi arasinda dogrudan bir iligki oldugu ortaya konuyor.
CRM pazarlama stratejilerinin etkinligi konusunda ise aragtirma sonuglar soyle;
misterlyl geri kazanma stratejisinin performansa etkisi %10 ila %20, sadakat
yaratmanin etkisi %15 ila %20, ¢apraz satigin etkisi %3 ila %4 ve yeni miister: bulmaya

caligmanin performans tizerindeki katkis: %2 ila %3.

Arastirma bulgularina gore, kitlesel pazarlama yolu ile yeni misteri bulmak ve bu
yolla karliligr arttirmak buyuk ol¢iide giiciini yitirmigtir. Sirketler tarafindan yapilmasi
gereken ise kagan misterileri geri getirmek, mevcutlan elde tutabilmek, bu musterilere
daha fazla triin / hizmet satabilmek ve sadece ondan sonra yenilerini bulmaya c¢aba
harcamaktir. Bunlari  yapabilmek ise biyik oOlgiide CRM stratejileri ile
gerceklestirilmektedir.*

CRM'’in pazarlama faaliyetlerine katkilari su sekilde siralanabilir;

e Daha iyi bir misteri servisi ve duyarhligi. CRM sistemi sayesinde,
musterileri demografik ozelliklerine gore ayirmak ve hangl misteri
grubuna ne hizmet verilecegini saptamak miimkiindiir. Ornek olarak,
sikayet bildirimi i¢in arayan veya e-posta gOnderen bir banka miisteri
verilebilir. Musterinin sorununa ¢6zim bulunduktan sonra banka yetkilisi
bankanin veritabanindan aym demografik ozelliklere ve bankacilik
karakteristiklerine sahip bankada yatirimlar olan musterilere ulasabilir. 2

e Misteri sadakati ve kar1. Aragtirmalar yeni bir muster: kazanmamn mevcut
mugsteriyi elde tutmaya gore dort ila bes kat daha pahali oldugunu
gosteriyor. Bu nedenle sirketlerin ana amaci, musterilerinin sadakat
merdiveninde adim adim yukariya dogru ¢ikartmak olmali. Bunun igin

migterileri tanimak, kisilestirilmis servisler sunmak, sikayetleri dinlemek

2 =
* Kinm, a.g.e. 5:33

> Bankal, Ozlem. “Bankalar CRM Uygulamaya Baslarsa...”, BT Vizyon Mart 2002 say1:8 .20
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ve giderebilmek, sadakati odullendirmek ve miisteri memnuniyetini
artirabilmek gerekiyor. Misteri elde etme oranin artmasi, musteri
adaylarinin etkili takibi, musteriler araciligi ile baska adaylara ulagabilmek,
sadik migterilerin fiyat konusunda daha az hassas olmalan karlilig:
arttirabilecek faktorler arasinda yer alir.®

Pazara yapilan harcamadan daha iyilesmis bir geri donim alimi. Yapilan
arastirmalara gore; basarili bir CRM uygulamas: ile musteri sadakati ve
mugter1 bagina elde edilen gelirlerde yiizde 80’e varan iyilesmeler
saglanabilmektedir. Buna ilave olarak CRM’in pazar payma sagladig
katki yizde 75 olarak olgulmiistiir. Genellikle teknoloji yatirimlarimn
getirdigi maliyet yiki kaygi uyandirir. Oysa CRM ig¢in Olgilen yatirim
geri donls oram performansi yizde 67’dir, yani CRM hi¢ de pahali bir
yatinm degildir. CRM’in pazarlama ve satig harcamalarinda saglanan
tasarrufa yluzde 53, sabit yatinm maliyetlerine ise yluzde 35 oraninda
katkis: olmaktadir.*”

Misteri yonetimi ve satiy departmanlart arasinda daha iyi  bir
koordinasyon. Insanlarla yiz yiize is yapildiginda isletmeler misterilerle
ilgili verileri toplaylp bir yere depolayabilirler. Ancak is yapma kanallar
cogaldiginda, ornegin e-posta, telefon, internet gibi kanallardan misteriler
sirketler ile i3 yapmaya ve iletisime bagladiginda, bu yeni bilgi depolarim,
yuz yiize iletisimden elde edilen bilgi depolar ile bir sekilde kaynastirmak
gerekir. CRM hem geleneksel satig kanallarindan elde edilen bilgileri hem
de alternatif kanallardan saglanan bilgileri analiz edip, maksimum musteri
bilgisi ve iliskisi firsat1 saglayabilir.”®

Kiiresel ve onemli musterilere daha 1yi bir servis.

Miisteriye ulagmak igin tim teknolojik kanallarin kullanima.

% Yigit Kulabas, “CRM Cagimizin Is Yapis Bigimi”, Yoneticinin e-is Rehberi, Capital Ekim 2002-Ek
Say1:2002/10 S.17

" «FinansalHizmetler Sektorinde CRM” http://www.aktivfinans.com activelineactivity/hp/finans2001

(23.5.2001)

# Kinm, a.g.e. s.137
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e Dagiticilar ve diger uglinci sahislar arasindaki iligki kontroliniin
saglanmasi. Sirketler Extranet , Intranet gibi uygulamalar ile kullanicilari
kurum agina baglayarak, ortak proje gelistirme, egitim ve veritabanlarina

ulagma imkanima sahip olurlar.”

Ornegin, CRM uygulamasina sahip bir sigorta sirketinin miisterisi sirkete telefon
actiginda kasko teklifini ¢agrn merkezinden alirlarken musteriye arabasinin pesin,
vadeli, muafiyetli, deprem-sel-su teminatt olmas: durumundaki primleri aninda sdylenir.
Mugteri farkli teminatlar istediginde telefondaki kigi alternatifli fiyatlann musteriyi
bekletmeden aktarir. Musteriye Ozel hazirlanmig teklif, musteri telefondayken ona faks
veya e-posta ile iletilir. E-posta ile birlikte Urini tamtan katalogda gonderilmistir.
Miisteri Grinu satin almak igin iki gin sonra aradiginda tekrar tekrar ayni bilgileri
vermekle ugrasmaz, hatta daha once kullandigi kredi karti ile mi 6demek istedigi
sorulur. Miisteri doktorsa telefondaki yetkili, sirketin doktorlar igin hazirlanmig
uriiniinden de bahseder. Police ¢cok kisa zaman i¢inde miisteriye ulagtiriir. Musgteri daha
sonra da doktor poligesini de satin almak icin aym sirketin internet sitesine girip bu
sefer kendi bagina aym hizmetleri internet sitesinden alabilir. Miisteri bu islemleri

gergeklestirirken ¢agr1 merkezi tarafindan aranabilir.

Aymni sekilde CRM uygulamasina sahip olmayan bir sigorta sirketinde miisterinin
kargilagabilecegi olaylar su sekilde distnulebilir. Muisteri daha 6nce polige yaptirdig
sirketin haftada bir, degisik bir satig temsilcisi aym poligeyi yaptumak igin musteriyi
arayarak goriigme istiyor. Mugteri tagindigimi sirkete bildirmeyi unutmus, aylardir
miisteriye odeme makbuzu ulagmadigi gibi sirket misteriyi merak edip telefonla
aramiyor. Hatta musteri tagindigi girketin merkezini telefonla arayip bildiriyor ancak
degigen bir sey olmuyor. Musteri sinirleniyor ve poligesini iptal ettirmek i¢in sirkete
bagvuruyor, bagvuru kaybediliyor, aranilan yetkili iptal bagvurusunun baska bir birimde
islem gormekte oldugunu belirtiyor. O sirada iptal bagvurusundan haberi olmayan satig
temsilcisi musteriye primlerini arttirmak isteyip istemedigini 6grenmek igin telefon

ediyor.

% John Hokkanen, “Extranetler Kullanic1 Gruplan Ile Uretici Birlikleri Arasindaki Boslugu Dolduruyor”
http://www.yeni-teknolojiler.org (2.2.2002)
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Cok sayida miisterisi olan ve sadece operasyonel sistemlerie galismasim stirdiiren
sirketlerde buna benzer tablolarla kargilasmak ¢ok normal. Bu sirketlerin CRM
sistemleri kurmalar:, misterinin her tirli igleminin her noktadan yetki dahilinde

gorinebilmesini , 6nemli iglerde ilgili satig temsilcisinin haberdar edilmesini saglar.30

3. CRM PROJELERININ BASARISIZLIK NEDENLERI

CRM uygulamalar1 sayesinde isletmeler, rakiplerine oranla satiglarini artirmakta,
satig igin gerekli siireyi yartya indirmekte, daha fazla misteri odakli olabilmekte, daha
etkili ¢caligmakta ve buitiin bunlart oldukga diigiik maliyetle yapabilmektedirler.

Miusteri iligkileri yonetimi, buginin migter1 odakh ig diunyasinda ve yogun
rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen herkes icin vazgegilmez bir yonetim araci
haline geldi. Ama her ara¢ gibi CRM sistemleri de ancak dogru kullanildiginda yarar
saglayabiliyor. Aksi takdirde ciddi miktarlarda yatirim etkinlik ve verimlilikten uzak bir
halde kaliyor. Tabi bu durumda igletmeler de verim alamayacaklar atil bir yatirima ¢ok

degerli kaynaklari baglamis oluyor ve rekabet edemez konuma distiyorlar.

Iyi planlanmus, 6lgiilmiis basariya ulasmis birgok CRM uygulamalari olmasina
ragmen aragtirmalara gére CRM’e yeni baglamig birgok firma bu tip sonuglara
ulagamamaktadir. Satis merkezli siregler tekrardan dizayn edilebilir ve bu
diizenlemelerde hata yapilmayabilir, fakat basari garanti degildir. CSO Forum, 202
CRM projesini inceleyerek yaptigi bir aragtirmada projelerin sadece % 30.7’sinde

musterilere olan satig ve hizmetlerde dnemli gelismelerin oldugunu saptamustir.

CSO Forum, firmalarin satiy yOntemlerinin optimizasyonu konusunda neler
yaptiklar1 lizerine bir aragtirma yapmustir. 1200 CRM girisimi gozden gegirilerek,
projelerde Onemli gelismelerin elde edilmesi konusunda bagansizlik sebebi olarak

genelde kargilagilan 10 kritik hata belirlenmistir.

CRM programimn bagartlt veya basarisiz olmasi arasindaki fark o kadar belirgin

degildir, igletmenin uygulamaya olan yaklagim seklinin sonucu Onemli olmaktadir.

* Ercan Tufan, “Sigorta Sektériinde CRM”, BT Vizyon, Temmuz 2001 Say1:6 s:24
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Bagari, firmamn projeyi tamamlamak i¢in sahip oldugu bilgi-birikim ve yetenege baglh
olmaktadir. Eger ¢ozilmek istenen problemler, ne ¢esit hatalarin yapilabilecegi ve
bunlardan kaginma yollar, hangi teknolojinin ne sekilde yardim edip edemeyecegi

bilinirse buiyiik olasilikla bagarili olunacaktir.

Sekil 3 de isletmelerin CRM projelerinin hangi sebeplerden basarisizliga ugradig

istatistiksel olarak gosterilmigtir.

Organizasyonel degisiklige direnc

2% 4% 1%

4% B Kurum politikalar

0O CRM vizyon eksikligt

12% Kot planlama

B CRM yeteneklerinde yetersizlik

Biitge kisitlan

20%

22%

& Yazilim problemleri

Sekil 4. CRM Projeleri’nin Basarnsiz Olma Nedenleri

( http://www.crminturkey.org/crm/crminfo/default.asp?page=20 ) sitesinden uyarlanmistir.

Hata 1:
Eger deneyimli yonetici takimi, satig sirecinin bagarih bir gekilde tekrar tasarim
konusunun firmanmin stratejik acgidan kargilastigi en Dbuyik zorluk olduguna

inanmazlarsa, bir CRM projesine baslamak yersizdir.

-Siireclerin tekrardan tasarimi konusunda deneyimli yiriticilerin gereken 6zeni
gbstermemesi.

- Isletme c¢apinda kapsamli olarak satis siireglerinin tasarimu konusunda vizyon
geligtirilmesi igin gereken zamanin ayrilmamasi, ufak Onemsiz taktik degisiklikleri
tizerinde vakit kaybedilmesi ve siireglerin nasil islediginin net olarak bilinememesi.

-Yar1 zamanh ¢alisma yari zamanl sonuglar yaratmayacaktir, aksine bu sekilde
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higbir sonug¢ ortaya ¢ikmaz. CRM girisimi, proje siresince iizerinde tam zamanlt
caligmay1 gerektirir.

-Basarih CRM projeleri, uzerinde ciddiyetle durulan projeler olmaktadlr.
Programin temel bilesenlerini; yoneticilerin aktif katilimi, igletme ¢apinda ortak bir
vizyon, tam zamanlt ¢aligma, sonuglar igin sorumluluk almak ve stire¢ merkezli biitce

olugturmaktadir.

Hata 2:

CRM uygulamalarini bagariyla uygulayanlar belirlendiginde, kullanilan teknoloji
lzerinde Onemle egilme geregi duyulabilir. Zaman zaman yoneticilerden, daha siirecin
basinda teknoloji Gizerinde onemle duruldugunu goériliyor. CRM uygulamasini bagarili
yapacak olan, teknolojinin akillica kullanimi 1ile etkili bir satiy prosesinin
optimizasyonudur. Eger siire¢ temelde kusurlu ise teknolojinin bu strece katkisi da az
olacaktir. Dolayistyla, araglari segcmeden Once bunlar ile ne yapilacagmm net olarak

bilinmesi gereklidir.

Hata 3:

Bagarili CRM uygulamalan igletme ¢apinda bir katilim gerektirir. Satig sureci ile
baglantii olan departmanlarin bu sire¢ igerisinde nasil rol alacagi belirlenmelidir.
Nokta ¢ozimleri saglayan CRM uygulamalarmin bitiin - sistem icerisine nasil

yerlestirilecegi analiz edilmeli ve uyum saglanmalidir.

Hata 4:

Diger bir hata, CRM programim ucuz bir sekilde uygulamaya c¢aligmaktir. CRM
uygulamalar i¢in gerekli yatinm genellikle butge icerisinde yer almamaktadir. Bu da
projenin digik maliyetle tamamlanmasina olan egilimi artirmaktadir. Bu sekilde
basarisizhk ihtimali artmaktadir. CRM’in maliyetinin ne olacag belirlenirken,
teknolojinin etkin kullaniminin getirecegi faydalar goz oOniine alinmalidir. Faydalarim

ve maliyetini kargilagtirarak yatirim yapip yapmamaya karar verilmelidir.



Hata S:

Satis sureclerindeki fonksiyonel ihtiyaglarin kargilanmasi igin gerekli teknolojinin
saglanmasi adina CRM merkezli uygun firmalarla anlagilmahidir. Teknolojik araglarla
saglanan CRM c¢ozumlerinin ana ozelliklerinden biri, bu araglarin teknik kokenli
olmayan kisiler tarafindan kullaniliyor olmasidir. Pek ¢ok calisan, sisteme 1sinmamasi
durumunda kendi geleneksel yontemleriyle galismalarina devam ediyorlar. Bu nedenle
araglarin  organizasyonun bitin c¢aliganlar1 tarafindan kullanimi ~ saglanmalidir.
Teknolojik bir riinin ne yaptigindan ziyade nasil yaptigma dikkat edilmelidir. Uriin
halihazirda ihtiya¢ duyulan oOzellikleri tagiyabilir, fakat firmamn gelecekteki
ihtiyaglarim1 ne diizeyde karsilayip karsilamayacagina dikkat edilmelidir. Teknoloji

saglayici firmamn 1§ siireglerindeki problemi dogru anlamasi saglanmalidir.

CRM damgmam ve teknoloji saglayicist olarak faaliyet gostermekte olan
firmalarin bir ¢ogu kendi bakig agilarindan CRM uygulamalarina yaklasirken, ¢ok sesli
ama uyumsuz seslerden olusan bir koro meydana gelmekte ve bu durum CRM politikasi
olusturmak isteyen kurumlarda soru isaretleri olusturmaktadir. Bu tir firmalarin bir
¢ogunda en sik rastlanan uygulama, CRM budur mantig ile paket Grinlerin miisterilere
sunulmast ve teknoloji ile kurumlara, CRM mantiginin yerlestirilebilirmis goriintiisii
verilmesidir. Diger sik rastlanan durum ise damisman firmalarin; “her seyi bana birak,
ben hallederim” mantigidir. Oysa ne tek bir Giriin, ne tek bir damgmanlik firmasi, ne de
teknoloji, CRM’in kendisi degildir. Sadece biyiik resmi olusturan pargalardir. CRM,
teknoloji uygulamasina gecilmeden kurulmus ve igliyor olmalidir. Cevaplanmasi
gereken bazi sorular: Kim, hangi bilgiyi, kime, kim igin ve ne zaman hazir olacak
sekilde yoilayacak? Kim, neye, ne kadar siirede cevap veriyor olmali? Bu tir bir bakis

agisi ile CRM yazilim, zaten var olan prosedurler i¢in yalnizca bir aractir.

Hata 6:

Satig sureglerinin otomasyonunun bir finans ve pazarlama departmanindaki ile aym
olacagimni diiginmek buyik bir hatadir. CRM sisteminin uygulanmas: daha karmagiktir.
Finans yonetiminde standardizasyon miumkundir, fakat satigta bunun yapilmas:
mimkuin degildir. Her firma digerlerinden farkli olarak kendine 6zgii CRM girisiminde

bulunmalidir.
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Firma, proje planim hazirlamali ve sureglere uygulanmasi i¢in gerekli zaman
ayarlamasim mutlaka yapilmalidir. Siregleri, satin aldi§i teknolojiye uydurmaya
calismamali.  Aksine, teknoloji uzerinde gerekli degisiklikler yapilarak satig

sureglerindeki ihtiyaglarin karsilanmasi hedeflenmelidir.

Hata 7:
Yapilacak en kritik hata, sire¢ ve teknolojiye bu sistemi kullanacak olan
“insan”dan fazla onem vermektir. En harika ve en son teknoloji kullanilarak en iyi

suregler tasarlanabilir, fakat insanlar bu projeye dahil edilmezse sistem ¢alismaz.

Halihazirda isleyen bir satig siireci vardir ve aligilan bu sistemi terk etmek kolay
olmamaktadir. Genellikle insanlar degisime karst direng gosterirler. Bu degisim
korkusunu isletme projenin baslangicinda engellemelidir. Aksi taktirde c¢aligsanlara

yardimc1 olmast beklenen teknolojinin ise yaramadig: gorulir.

Satis takiminin her hareketinin CRM programlar ile kontrol edilebilecek olmasi
ve yapilan her hatadan yonetimin haberdar olmasi ciddi rahatsizlik olusturabilmektedir.
Bu huzursuzlugun hizl bir sekilde giderilmesi gerekmektedir. CRM sisteminin basarili
olabilmesi i¢in herkes bu yapiyt kullanabilmelidir. Yoksa, hiz ugruna sadece birkag
kiginin kullanabilecegi bir sistemin tasarlanmasi, digerlerinin bunu kullanmasin

zorlagtiracak ve beklenilen verim alinamayacaktir.

Hata 8:

CRM, vyuritici takimin her bir tyesinin aktif destek ve katilimini gerektirir.
Deneyimli  yoneticilerin  bu stratejinin  arkasinda olduklar1 ¢aliganlar tarafindan
gorilmezse, departmanlar arast huzursuzluklarin ¢ikmasi muhtemeldir. CRM sisteminin
kullanilmasmin, ¢aligma igin bir tercih degil bir gereklilik oldugu acik bir dille ifade
edilmelidir. Bir tek kisinin bu sistemi kullanmamasmna g6z yumulmasi, sistemin
gidisatini tehlikeye sokacaktir. Uzerinde ne kadar disiinillirse diisiinilstin, sistemin
uygulanmaya baglanmas: ile birlikte beklenmedik sorunlarla karsilasmak mumkindir.

Ozellikle problemlerin belirtileri ortaya ilk ¢iktiginda ve sik sik tekrar etmeye
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bagladiginda uzak durmaya caliymak belirsizlik ortami yaratabilir. Kurum icerisinde
bunun bir proje olarak algilanmasi, tim firma departmanlarini kapsayacak yetki ve
vizyon sahibi bir proje takiminin olusturulmasi ve bu takimin basina miisteri ile siirekli
olarak irtibat halinde olan, ne yapmasi gerektigini bilen bir ig yoneticisinin getirilmesi

yoniinde ihtiyaglarin mutlaka belirlenmesi gerekiyor.

Hata 9:

Proje plam detayll hazirlanmis, kisilerin ortak vizyon dogrultusunda katilimi
saglanp isletme ¢apinda harika bir program uygulanmaya baslanmug olabilir, fakat bu
sire¢ orada birakilirsa degisik nedenlerden dolayir basarisiz olmast muhtemeldir.
CRM konusunda gerekli egitim verilmeden, yeni gelen ¢alisanlara giivenmek hata olur.
CRM buyiik ¢apta bir sistem destegi gerektirir. Eger satis takimindan, satig siireglerini
CRM sistemini kullanarak yonetmeleri isteniyorsa, sistemle ilgili sorulara hizli ve
kolayca cevap verebilmelerini saglayacak sistem destegine ihtiyag vardir. Satig
sureclerinin tekrardan tasarimi anhik bir olay degildir. Dolayisiyla, satis yontemlerinin

zaman igerisinde yenilenip gelistirilmesi i¢in biit¢e ayrilmasi gerekecektir.

Hata 10:

Bir ¢ok isletmenin mugteri davraniglari konusunda bir fikir sahibi olmasmna kargin
dogruluguna ve detayma iliskin yorum yapamamasi ise sikhkla karsilagilan bir diger
sorundur. Bu konuda da c¢esitli teknolojiler kullanarak misterileri izleme, davranig
analizlerinden c¢iktilar saglayarak, dinamik musteri takibi saglama, tetikleyici ve senaryo
tabanli uygulamalar ile analiz ve c¢apraz satig olanaklarmin saglanmasi mumkin

olabiliyor.

CSO Forum tarafindan yapilan arastirmada 1200 CRM projesini incelemis ve
aragtirma sonucunda projelerin kolay olmadigini, ¢abuk ger¢eklesmedigini, digik

maliyetli olmadigini ve bir tercih olmadigimi belirtmis.”*

°! Jim Dickie, “CRM Projelerinin Basarisiz olma Nedenleri”
http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/whycrmfail.asp (11.3.2001)
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4. CRM ODAKLI KURUM KULTURU

Guniimiizde kurumlarin geleneksel “Griin merkezli” bir sirket olmaktan “miisteri
merkezli” bir anlayisa gecebilmeleri yepyeni bir kurumsal altyapi ve yepyeni bir kurum
kulturi gerekmektedir. Bu gecis yapilirken isletmelerin karsi karsiya kaldiklart en
buytik engeller, CRM igin en uygun teknolojinin seg¢imi ve uygulamaya gegirilmesi
degil, kurumu ve insanlari bunlart kullanma konusunda harekete gegirebilmek ve adapte

edebilmektir. Bir baska deyisle en biyiik engel “kiltiirel”dir.

Musteri merkezli dugiince tarzini tim kuruma yerlestirmek igin 6ncelikle degisim
kiltirant yerlestirmek gerekir. Her bayik degisim projesinin kurumlarda mutlaka
sancilar yaratir ve diren¢ odaklar olusturabilir ama bagarinin bunlari agmaktan gegtigini
ve bunu yapmanin yollarini 1yl anlamig ve iyt 6grenmis bir ¢alisan kitlesi ile bu problem
ortadan kaldirabilir. CRM uygulamalarina, kuruma degigim kiltirt yerlestirme ¢abast

ile baslanmalidir. *

Musteri odakli olabilmek igin geleneksel yaklasgimdan ve kuiltirden vazgegmek
gerekmektedir. Bu konudaki bir degisim ancak o6grenen orgut yapist ile séz konusu
olabilir. Ogrenme; yetenek, beceri ve bilginin kazamlmas: siirecidir. Bu agidan
bakildiginda, misteri odakli bir kiltire gegis, ogrenme ile olmabdir. Bir kurulus
agisindan Ogrenme; misteriler, pazar ve rakipler hakkinda bilgi edinme ve boylece
bunlarin 6neminin farkina varma ve sonugta iglerinde tagidiklari firsatlarin belirlenmesi
olarak ifade edilebilir. Her asamada surekli bir geribesleme, test etme ve degisimlere
zamamnda uyum gostermedeki etkilegim siireci igletmelerin kargisina ¢ikar. Bilgi
sadece bir veri bankasi degildir; miisteriyi gercekten anlamaktir. Ogrenen o6rgiitiin en

onemli 6zeliklerinden biri, degisime cevap verecek duyarhlikta bulunmasidir.

Degisimi yonetmek igin dort énemli adim soz konusudur. Bunlar; misterilerle

iliskilerin ve siireglerin anlagilmasi, hangi siireglerin gelecekte degismesi gerektiginin

2 Kinm, a.ge, s:124
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belirlenmesi, degigimlerin uygulanmasi ve basarii  degisim  uygulamalarinin

degerlendirilmesidir >

CRM’in gergek degerinin ortaya ¢ikmasi igin temel noktalarda kurumsal degisim
bilyik o6nem tagtyor. Isletme tiim departmanlarin ortak CRM bakis acisiyla hareket
etmelerini istiyorsa, Oncelikle hepsinin aym stratejik yaklasima sahip olmasmm
saglamas: ve gerek yonetimin uygulamalarinda, gerekse satig ve hizmet personelinin
davranislarinda gerekli degigimleri gergeklestirmesi gerekir. Bolimlerin  ¢aligma
kultirleri arasinda farklibklar iletisimi ve koordinasyonu engelleyebilir, sonugta bir
bittiin olarak pazarlama amaglan gozden kacabilir. Ornegin; bir banka yeni bir kredi
karti tamtim kampanyasi yiritmesi gibi. Dogrudan postalama yoluyla yirdtilen
kampanya sonucunda bir¢ok yeni kredi karti bagvurusu gelmeye bashyor. Bir hafta
sonra ise bankamn bireysel krediler departmam ayni mugterilere, ¢esitli kredi kartlarina
dagiimig borglarint kapatarak, timiini tek bir kredi hesabinda toplamalarina yarayacak
yeni bir bireysel kredi olanagimi tamtan bir kampanya baglatiyor. Bu 6rnek CRM’i

kurum geneline yayamayan igletmelerde sikca karsilagilan bir durumdur.

Bu nedenle tim departmanlar tarafindan benimsenmis tutarhi ve esgidumlii bir
stratejik yaklagim icin yalnizca stratejik bir CRM ilkelert belirlemek yeterh degildir,
bunun kurulusa katkilarimin tim personel tarafindan 6zimsenmesini, bagka bir deyisle
mesaji herkese ulastirmak gerekmektedir. Departmanlar arasindaki yiksek duvarlar
yikmak icin en 6nemli adim, yonetim kadrosunun kendini bir biitiin olarak misteri
karhiligindan sorumlu ve yikimli olarak goérmesidir. Bu ise, farkli departmanlardan

gelen veri ve temel 6lgiimlerin ortak ulagima agilmas: ve entegre edilmesine baghdir.**

The Alexander Group tarafindan yapilan, Fortune 500 sirketlerinde gorev yapan
50 ust diizey yoneticiyi kapsayan arastirmamn sonuglarina gore; CRM projelerinde

hedeflerine ulagamayan sirketlerde zorluklar teknolojik degildir. Olumsuz etmenler

33 Yavuz Odabagi, Satigta Ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi (Istanbul-Nisan 2000 Sistem
Yayicilik A.S.)s:186

** Nuray Akmeric, “Departmanlar Arasi Yiiksek Duvarlar1 Yikin”
http://www.sas.com/offices/europe/turkey/news/yayin7.htm (10.6.2002)
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arasinda calisanlarin degisiklide direnmesi %63, i sireglerinin ve rollerin optimize
edilememesi % 56, is gereklerinin iyi tammlanamamas: %44 oraminda. Ik CRM
deneyimler1 basarisizlikla sonuglanan sirketlerin % 50°si CRM ¢aligmalarini yeniden
organize etmisler. Bunlarin yarist eskiye gore daha basarli sonuglar almaya baglamis.
Buniarm % 80’1 ikinci denemelerinde is sireglerinin yeniden tasarimina, performans

yonetimine ve degisim yonetimine odaklanmuglar.®

5. TEKNOLOJI VE KULLANIMI

Migsteri iligkileri elektronik olarak yuritilirken buglnin cesitli teknolojileri
kullaniimaktadir. Bu teknolojiler genelde Internet’i igermektedir, fakat bunun yanminda
ileri telefon sistemleri, el bilgisayarlar, interaktif televizyonlar, self servis kiosklar,
akidli kartlar, ve yeni ¢ikan bir dizi teknoloji de misteri iligkileri yonetiminde

kullanilmaktadir.

Bitin bu mugteri 1le temast olan sireclerde kullanilan goriinirde olan
teknolojilerin ardinda bunlart destekleyen butinlesik musteri veri tabanlari, ¢agn

merkezleri, entegre is akislari, giivenilir isletim sistemleri bulunmaktadir.

Ancak amag, teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikan Internet, telefon, kiosk ve
mobil iletigim kanallarnn kurmak degildir. Bu kanallart birbiri iginde ve igletmenin diger
fonksiyonlariyla da butinlestirmek olmalidir. Misterinin bu kanallardan biriyle temas
kurmasi durumunda elde edilen bilginin diger kanallar ve ilgili departmanlarla da

paylasilmasi dnemlidir.

Isletmelerin musterileri ile uzun donemli bir “Ogrenen Iligki”, yani miigteriyi
kiimulatif olarak tammak tzerine kurulu bir iliski gelistirebilmeleri igin ¢ tir
teknolojiye ihtiyaglari bulunmaktadir. Bunlar: veri tabani, interaktif medya ve mobil

iletisim teknolojileridir.

33 Hakki Sevand, “ CRM Sonuglart ”, BT HABER, 9-15 Temmuz 2001 Say1:326 s:16
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S.1. Veri Tabam (Database)

Sirketler miusterileri hakkinda strekli bilgi ediniyorlar, misteriler sirketle
surdardikleri iliski boyunca yaptiklan islemlerle sirketlere kendileri hakkinda yiginlar
halinde bilgi sunuyorlar. Subelere geliyor, formlar dolduruyor, Internet sitelerini ziyaret
ediyor, sirket ile ahigverigleri belli bir dizen icinde gergeklestiriyorleir. Eger Sirketler
tarafindan toplanan veriler miusterilerin egilimlerini anlamayi, beklentilerini tahmin

etmeyi saglamiyorsa, bu veri yigint hicbir ise yaramaz.*®

Veritabam bir sorunu ¢ozmek amactyla bir araya getirilmis, birbirleriyle iligkili
verilerin bir toplulugudur. Genel olarak bir veritabani ile yapilabilecek islemler; bilgiyi
1izlemek, 1ilgilenilen bilgileri se¢mek ve aywmak, bilgileri degistirmek, eklemek ve

silmek seklinde siralanabilir.’’

CRM uygulamalarinin temel noktasini saglikli bir veritabani olusturur. Teknoloji
her ne olursa olsun, saglikli bir veritabanina sahip olmayan firmalarin CRM
uygulamalari yapmasina olanak yoktur. CRM uygulamalarii baglatacak olan bir
firmamn ilk Once musterilerini tammasi ve misterilerinin demografik bilgilerini,
bununla birlikte 6rnegin aligveris aligkanhiklarini, zevklerini ve kisiye ait bilgileri bir
veritabaninda barindiriyor olmasi gerekmektedir. Teknoloji ile birlikte kullamlacak
CRM modelinin miisterileri segmentlere ayirma ve analiz etme yetenegine sahip olmast
gerekmektedir.®® Ornegin, Amazon.com sadece kitap satin alan musterilerine, CD ve

film onerilerinde sasirtict derecede dogru oneriler verebilmektedir.>

Misteri bilgisi, satiy ve pazarlama aktivitelerinin verimli bir sekilde yuritilmesi
acisindan ¢ok onemlidir. Etkilesim yaratmak amaci ile diizenlenen her aktivitenin hangi

nitelikte musterileri kapsayacaginin bastan belirlenmesi dizenlenecek etkinligin

3¢ SAS Miisteri iliskileri Yénetim (CRM) Coziimii http://www.sas.com/solutions/cim/index.html
(29.5.2002)
*7 http:// www.ocal.net (30.5.2002)

3 Cigdem Akin, “Mobil Miisteri Hizmetleri”, Yoneticinin e-is Rehberi Capital Capital Ocak 2002-Ek
Say1:2002/01 S.26

** Robert Spector, Amazon.com ve yaraticist Jeff Bezos. Ceviren: Zeynep Yelge (Istanbul: Scala
Yayiwncilik, 2001)  S:171
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maliyeti ve basartya ulasmas: agisindan temel faktordiir. Bunun igin detayh miisteri
bilgilerine ihtiyac vardir.*® Miugteri bilgisinin yeterli olmadigi bir ortamda analiz
yapmak ve bir sonuca ulagmak mimkiin degildir. Statik ve degerli bilgi olmak iizere iki
tur bilgi vardir; statik bilgi, misterinin adi, soyadi, adresi gibi bilgileri igerir, degerli
bilgi ise davramis bilgilerini icerir.*' Bilgi toplamak, toplanan bilgileri izlemek ve
giincellemek gerekmektedir. Farkli noktalardan girilen veriler igletme ¢alisanlarinin
haklarina gore erisebilecegi bir veri havuzunda toplanmalidir. En Onemlisi misteri

bilgileri kurumsal standartlara oturtulmalidir. **

Microsoft’'un web sitesine giren ve firmayla etkilesim kuran miisteriler kendileri
hakkinda bilgileri (e-mail adresleri, posta adresleri, hangi trin ve hizmetlerle
ilgilendikleri) web sitesine birakiyorlar. Ancak web sitesinin her farkli alani, kendi triin
hattindan ya da hedeflenen musteri boluiminden sorumlu olan yetkililer tarafindan
gelistiriliyor ve korunuyordu. Bu yiizden bilgi dagiliyor, hatta kopyalamiyordu. Bu
sorunu ¢dzmek igin firma yetkilileri tarafindan tek bir Interaktif Pazarlama Veritaban
olusturulmustur. Misteriler web sitesiyle etkilesime gectiklerinde verilen her bilgi tek
bir veritabaninda miisteri dosyasinda toplamyor, miigterilere istedikleri zaman verilerini

kontrol etme ve giincelleme imkam da saglanmistir. *

Isletmeler tarafindan toplanan veri yi@mnlarnm anlamhi is  bilgilerine
donustirilmesi veri madenciligi (Data Mining) ile gerceklestirilebilir. Veri madenciligi,
biuyik miktarda bilginin se¢ilmesi, incelenmesi ve modellenmesi ile ©nceden
bilinemeyen olgularin ortaya c¢ikarilmasi ve bunlarin rekabette Ustiinlik kazanma
amaciyla kullamlmasidir. Veri madencili§inin hedefi, karar vericilerin kullanabilecegi
yeni bilgi olusturabilmektir. Kurum islemleri, musteri gecmisi, demografisi ve kredi
buirolar1 gibi degisik kaynaklardan toplanan verileri kullanarak gergek dunyamn bir

modelini olusturulmaktadir. Bu model, karar vermeyi ve yeni i imkanlarini tahmin

“° Nuray Akmerig, “Departmanlar Arasi Yiiksek Duvarlan Yikin”
http://www.sas.com/offices/europe/turkey/mews/yayin7 (10.6.2002)

! “Miisteri Nasil Veli Nimet Olacak?”, BT HABER Say1: 357 18-24 Subat 2002 s:14
2 Akmeric. A.g.e.

* Seybold, a.g.e. s:55
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edebilmeyi destekleyen bilgileri uretiyor.  Isletmeler veri madenciligi tekniklerini
uygulayarak musterilerinin ahgveris diizenleri ve aliskanliklarint inceleyebilmekfe ve
boylece misteri davramglarii  daha iyi anlayarak hizmetlerinin kot amagh

kullanimlarini azaltabilmekte ve kaynak taleplerini tahmin edebilmektedirler.**
5.2. INTERAKTIF MEDYA

5.2.1. Cagr1 Merkezi (Call Center)

Guntimuzde ¢agrn merkezi kavramu ile ilgili ortak bir tanim bulunmamaktadir.
ABD’de hemen hemen her meslek grubunu en ince detayina kadar tarif eden Standard
Industrial Classification (SIC) tarafindan dahi ¢agn merkezlerine o6zel bir kod
verilmemigtir.  Ortak bir tamm bulunmamasmma ragmen, ¢agri merkezi; kurumun
kendisiyle temas etmesini istedigi tim partilerin (musteriler, tedarik¢iler, bayiler vs.)
bagta telefon olmak Uzere diger tim temas bigimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak
etkilesim iginde olmasint saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir. Incoming Call
Management Institue (ICMI) ¢agr1 merkezini “migteriye ve sirkete deger yaratmak
amact ile sirketin kaynaklarimin ve farkli iletisim kanallarinin etkili bir sekilde
butunlestirildigi, insanlar, suregler, teknolojiler ve stratejilerden olusan koordineli bir
sistem” olarak tammlamaktadir. Cagri merkezleri ikinci boliimde daha detayhi olarak

anlatilacaktir.

5.2.2. Internet - E-Mail
Internet, her tirlii is siirecinin uygulanabilecegi milkemmel bir ortam olarak
nitelendirilmektedir. Cografi kisitlamalar olmadan sirketler dinyanin her kosesine
ulagabilmektedir. GuUnimuzde internet uzerinden aligveris yapabilme imkaninin
otesinde misteri hizmetleri, satig sonrasi destek, satis giici otomasyonu, pazarlama,
faturalama ve 6demeler gibi misteri ile ilgili biitiin siregler internet tabanl teknolojiler

Uzerinde yuritilebilmektedir.

Tiketici verilerinin toplanmast ve profillerinin  olusturulmasi internet ortaminda

daha kolay gerceklestirilebilmektedir. Bunun ana sebebi sirketin web sitesinde dolagan

* Ozge Neslihan Bayraktar “Veri madenciligi (Data Mining) nedir?” BT HABER say1:274 26 Haziran-2
Temmuz 2000, s:46
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bir kullanicimin iz birakmasidir. Sirket web sitesinde kullanicidan hicbir bilgi talep
etmese bile, sitenin hangi noktasiyla ne kadar ilgilendigini rahatlikla gézlemleyebilir.

CRM sistemiyle internet’i birtiinlestirmek bu agidan ¢ok onemlidir. ¥

Ancak, web siteleri elektronik brostirlerden ¢ok daha fazla 6zellige ve isleve sahip
olmalidir. Ayrica isletmenin reklamlarda, brosiirlerde, haber biiltenlerinde ve basin
agiklamalarinda sagladig igerikten daha kapsamli bir hizmet sunulmalidir. Isletmeler
web sitelerinde potansiyel alicilarla kurulan ilk temastan, mevcut musterilerle gelismis
memnuniyet diizeyl ve satig sonrasi destege kadar satin alma siirecinin her asamasindaki
ziyaretgilere farkli igerikler sunmaldirlar. Web siteleri, satin alma bilinci ve istedi

olusturmanin yani sira misgterilerle uzun vadeli iligkiler geligtirmelidirler.

Mevcut Web siteleri genelde ti¢ gruba ayrilir. Birinci grup web siteleri, isletmenin
bakig agisindan olusturulan ige donuk web siteleridir. Bu siteler, ziyaretcilerin Web
sitesine gonderilen her seyi okuyacag diisiincesinden yola ¢ikilarak hazirlanmaktadir.
Igerik is sahibinin bakis agisim yansitir. Genellikle, ana sayfada firma hakkinda bilgi
veren baglant1 ve metinlerle birlikte sayfanin tstinde firmanin adim gosteren buytuk bir
logo yer alir. Mevcut baglantilar, temelde diyalog saglamak veya bir iligki gelistirmek
yerine ziyaretgilerin bir sayfadan digerine gezinmelerine yardimei olacak bir hizmet
sunar. Ihtiyaglara gore ozellestirilememe, ige doniik web sitelerinin bir bagka

ozelligidir: her ziyaretgi aym bilgiyle kargilagir.

Ikinci grup web siteleri, islem esash web Siteleridir. Ziyaretgilerin satin almaya
hazir olduklarini kabul edilen, islem esasli web siteleri ziyaretgilerin hemen siparig
vermelerini tesvik etmeyi amaglar. Bu siteler, dogrudan-posta kataloglarina
benzemektedir. Her ziyaret¢t her zaman satin almaya hazir degildir. Bu durum iglem
esashi web sitelerinin bir dezavantajidir. Daha kotusii, hemen yapilan satislara verdikleri
onem nedeniyle, islem esash siteler genellikle ziyaretgilerin tekrar ziyaret etmelerini
saglayamaz. Sonu¢ olarak, “simdi al!” odakli web siteleri uzun vadeli misteri iligkisi

olusturmada bagarili degildir.

s Yigit Kulabas, “CRM Cagumzin Is Yapis Bigimi”, Yoneticinin e-ig Rehberi Capital Ekim 2002-Ek
Say1:2002/10 s:20
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Ugtincii grup web siteleri ise; iliski esash web siteleridir. Ziyaret¢i ve firma
arasinda surekli bir diyalog olusturmayr amaclamaktadir. Hedef, igerigi ziyaretginin
ihtiyaglarina gore ozellestirerek uzun vadeli iligkinin korunmasidir. Bu diyalog,
genellikle formlari, e-postayr ve ozellestirilmis bilgileri igermektedir. Ornegin,
ziyaretgiler e-posta adresiyle birlikte ilgi alanlanini ve ihtiyaglarimi ayrintilanyla belirten
formlar gonderebilirler. Bunlarin karsiliginda, firma ziyaretgive e-posta gondererek
uygun diizeylerde ve/veya diizenli araliklarda iligkiyi giinceller. Génderilen e-posta
genellikle, miusterilere yalmzca kayitlh kullanicilara yonelik  6zellestirilmis  veya

gelismis igerik alma yollarim gosterir.*

Ornegin, web sitesini ziyaret edip siteden iriin alan bir miisterinin her bir adim

bir sonraki eylem igin ip ucu verebilir.*’

Birinci Adim;

- Musteri bilgilerinin alinmasi; mevcut web sitesi Uzerinden ya da mevcut
sistemlerden

Isim: Onur, Dogum Yil1:1980

- Mister1  profilinin  olusturulmasi; alman verinin  ayrigtirilarak, profile
donustirilmesi

Onur / Erkek

1980‘/ Yas:21 / Geng

- Etkilesim ve kisisellestirme; herhangi bir islemde

Selamlama: Merhaba Onur Bey!

Yonlendirme (e-mail ya da sitede): Geng Reyonumuzda / sayfamizda sizi bir
stirpriz  bekliyor.

Oneri / Kampanya / Firsat: Ilk alisiveriginizde bir de siirprizimiz var.

Ikinci Adim;

- Miisteri bilgilerinin alinmast:

Islem: her aligveris musteriler hakkinda yeni bilgiler igeriyor.

* “fliski Pazarlama ve Web”, http://www.microsoft.com/turkiye/girisimci/eis/web.htm (29.5.2002)

‘7 Yigit Kulabas, “CRM Cagiumzin Is Yapis Bigimi”, Yoneticinin e-is Rehberi Capital Ekim 2002-Ek
Say1:2002/10 s:20
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Siparis edilen irtin: U2 — All That You Can’t Leave Behind

Siparig etme tarihi: 31 Mart 2001, saat 20:17

- Miisteri profilinin olusturulmast;

U2 / Miizik Tercihi: Rock

31 Mart 2001 / Cumartesi / Hafta sonu musterisi / Saat 20:17 / Gece Miisterisi

- Etkilegim ve kigisellestirme:

Oneri: “Million Dollar Hotel” filminin miiziklerinin U2 tarafindan yapildigin

biliyor musunuz? Filmin DVD 'si ve Sountrack CD ’si sizin i¢in % 15 indirimli.

Uciincii Adim:

- Masteri bilgilerinin alinmast; Her iglemle alian yeni bilgiler. ..

- Miisteri profilinin olugturulmast; Daha da detaylandirilan misteri profili...

- Etkilesim ve kigisellestirme; kisisellestirilmis miigteri hizmetleri, artan musgteri

mutlulugu.

5.2.3. KIOSK - POS
Interaktif (etkilesimli) iletisimin en ¢agdas yollarindan biri olan kiosklar, son
derece kolay ve basit kullanimlar sayesinde giinimizde gittikge artan oranda ve degisik
alanlarda yayginlasmaktadir. Bilgisayar teknolojisine asina olmayan kigilerin de

rahatlikla kullanabildigi kiosklar, kullanicilara isitsel ve gorsel olarak hitap etmektedir.

Go6z alict birer baglantt ve haberlesme noktas: olan kiosklarm kullanim amaci,
etkilegsimli sanal ortamda bireylerin {riinlere, hizmetlere ve bilgilere izl ve etkin

ulagimini saglayacak biutiinlesik bir ¢oziim yaratmasidir.

Bagimsiz (stand alone) kiosklarin yamsira webkiosk olarak adlandmilan ve
kullanicilarin Local Area Network (LAN) ya da internet tzerinden bilgilere ve web

sayfalarina ulagabildigi, e-mail alip gonderebildigi sistemler de mevcuttur.

Bilet satis ve rezervasyon, video konferans erigimi, e-ticaret, kredi kart1 ile 6deme

yapma, fatura ve bor¢ sorgulama, internet bankacihgi gibi islemler; printer, kart



okuyucu, barkod okuyucu, money acceptor, coin box, ticket printer, webcam g¢evre

Unitelerine sahip kiosklarda yapilabilmektedir.

Kiosklarda kullanici online ya da offline olarak isletmenin internet sitesindeki
bilgilerine ulagabilir. Online baglantida kiosk Uzerinde var olan ve istenilirse sadece
belirli sayfalara yonlenebilen bir web tarayici ile web sayfasina ulagip istedigi bilgileri
alabilir, e-mail gonderebilir. Offline baglantida ise internet sayfasi indirilip sistemin
sabit diskine kaydedilir ve kullanici buradan istedigi herhangi bir zamanda bilgilere

ulagtr.

Ozellestirilmis  6rneklerde bazi triinlerin miisteriye teslimi kiosk tizerinden
olabilmektedir. Kullanicilar kiosk ile elektronik ticaret yapan igletmelerin web sitelerine
baglanip iriin kataloglarina ulagabilmekte, banka ve kredi kartlari ile satin alma islemini

gerceklestirmekte, kampanya ve indirim ¢eklerini kiosk tizerinden alabilmektedir.

Ornegin kullanicilar  kiosklar iizerinden bankalarin internet sayfalarma erisip,
bankacilik islemleri gergeklestirilebilmekte, boylelikle kullanicilar sadece ev ve

isyerlerinde degil kamuya agik mekanlardan da bankacilik hizmeti alabilmektedir.

Kiosklar, migteri sadakatini saglamak ve miisteri memnuniyetini artirmak amact
ile musterilere indirim kuponlar, hediye c¢ekleri ve diger promosyon aktiviteleri ile
iigili bilgi ve materyalleri sunabilirler. Aym sistemle, musgterisine kiosk sistemler
lizerinden hizmet sunan isletme de migter: bilgileri, ahigveris egilimleri ve istekleri

konusunda bilgi sahibi olup, bunlar ileride ihtiyaglari dogrultusunda kullanabilir.

Kiosklar, strekli kullamma agik, ara vermeyen, herkese esit davranan, giincel
bilgilerle dolu ve her zaman "on" konumunda bilgi vermeye hazir bir mugteri hizmet
merkezidir. Bir mekan igerisindeki belirli bir yere ya da urine ulagma &zelligi ile de yol

gosterici interaktif bir medya 6zelligi tagimaktadir.

Ornegin; ev tekstil riinleri satan bir sirket, miisterilerine sundugu kiosk hizmetleri

ile, onlarin raf raf dolagmalarina gerek kalmadan drinlerini gdrebilmelerini,
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kampanyalar hakkinda bilgi sahibi olabilmelerini saglayabilir. Ve o6nemli olan, bu
sektoriin kritik satis giglerinden birisi olan yatak alana carsaf satmak ve carsafin
yata@in Uzerinde nasil gorindugini gosterebilmeyi saglayabilir. Bunun igin
teknolojiden yararlanan sirket, kiosk sistemleri ile her tirli sanal oyuna olanak
tantyacak sekilde bir yaziim uygulamasi gelistirmis olmanin yararmi, ana trtnlerinin

yaninda satt181 aksesuarlardaki satig oranlarimin yiikselisini izleyerek gorebilir.

Kiosklarin baglica kullanim alanlan soyle siralanabilir;
o Interaktif iiriin pazarlama
» Misteri tatmini programlari
e E-ticaret
o Eglence ve oyun
o Web sitesi ve internet erigimi
« Insan kaynaklar ve egitim
e On-line bankacilik hizmetleri
e Kamusal internet erigimi
» Bilet satis1, polige kesimi
« Uriin ve hizmet tamtimlar
o Bilgi gortintiileme
e Sehir ve bina rehberleri
o Turist enformasyon

o Promosyon, kredi izleme

POS sistemlerti ise; bankalarin ve benzeri finansal islem kuruluglarimin binyesinde
barindirdiklan ve kredi karti islemleri igin is yerlerindeki POS terminallerine ve benzeri

elektronik iglem sistemlerine hizmet veren elektronik islem ve iletisim merkezleridir.

POS sistemleri kredi karti saglayan kurulusglarin sistemleri ve birbiri ile
haberlegmelerini saglamaktadirlar. Kredi kartlarmin global gecerliligini bu haberlesme
saglamaktadir. POS sistemlerinin igyerlerine verdigi hizmetler, hizmet veren kurulusun

giivenlik politikasma bagh olarak; POS terminalleri aracihgr ile, faks aracilig: ile, Slip



formlar1 ile, imzali veya terminalli mail-order bigiminde veya internet baglantisi ile

gerceklesebilmektedir.

Kredi kartlann haricinde girketlerin ¢ikarmis olduklart magaza kartlan da POS
sistemleri ile caligmaktadir. Magaza kartlar1 misteriler icin daha ¢ok indirim, puan,
kupon ya da hediye olarak avantaj saglarken, sirketler i¢in ise daha sadik misteriler,
mustertyi daha yakindan taniyabilme anlamma gelmektedir. Turkiye’de pek ¢ok
perakendecinin kendi markasiyla ¢ikartrmg oldugu 6zel kartlar (Migros-Migros Kart,

Gima-Supercard )ornek olarak gosterilebilir.

Isletmeler POS terminallerinden gelen verileri analiz edip capraz satis firsatlarn
olusturabilmektedirler. Ornegin; fotografcihiga merakhi olan bir miisteri kredi kart: ile
¢ok fazla fotograf filmi satin alabilir. Buradan yola ¢ikarak isletme belli bir ihtimal
hesab: yaparak miisteriyi gegici bir kategoriye koyar ya da o kategoriyi yaratir. Isletme
mugsterisine doga ya da fotografla ilgili bir dergi aboneligi sundugunda miusterinin bunu

kabul etme ihtimali %60°1n Gzerinde olur.

General Motors'un musterilerine verdigi American Express karti, miisterilerin bu
kart ile satin aldigi her sey i¢in 6zel bir puan almasim saglamaktadir. Musteri biriken
puanlarla surpriz hediyeler, aligveris ¢ekleri kazanabilmektedir. Ayrica miisteri bu kart
kullanarak, yeni bir General Motors arabast satin atmak isterse, ona Ozel bir indirim de
saglanmaktadir. General Motors, aligveris ¢demelerini bu kartla yapan migteriler
hakkinda énemli olgide bilgi elde edebilmektedir. Ornegin, misterinin gelir seviyesini
analiz etmekte ve yiksek gelir gruplan igin Cadillaclarla ilgili reklamlar musterilere

gonderilebilmektedir. *®

5.2.4. Akilh Kartlar (Smart Cart)
Farkli isimlerle amlan ve c¢ok degisik amaglarla kullandan akidli kartlarin
tamaminda bulunan ortak o6zellik, kart izerinde kugtk bilgisayar niteligi tagiyan bir
mikro ¢ipin bulunmasidir. Akilli kartlar goriinis olarak manyetik bantli plastik kartlarla

aynt boyutlardadir.

“ Philip Kotler, “Veri Tabanina Dayali Pazarlama” http://www.yeni-teknolojiler.org (2.2.2002)
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Akilli kart, igine bir mikro ¢ip yerlestirilmis olan plastik banka kartidir. Bu gip,
muhtelif sekildeki bilgileri isleyebilmekte ve bu nedenle degisik sektorlerde farkli
sekillerde kullanilabilmektedir. Cok cesitli tirde veriyi saklayabilen ve isleyebilen
akilli karta yerlestirilen ¢ipte 1 ile 32 kilobyte arasinda hafiza ve ROM tizerine yazilmig

bir isletim sistemine sahip mikro islemci bulunmaktadir.

Her bir akilli kartta, ¢ok farkli islevleri yerine getirebilmesi igin entegre devre ¢ip
bulunmaktadir. Bu sayede, bir akilli karta sahip olmak ile ciizdanda bir bilgisayara sahip
olmak ayni anlama gelmektedir. Manyetik bantli kartlara gore 80 kat daha fazla bilgi
depolayabilen akilli kartlar, igletmelerin miisterilerine 6zellestirilmig Griin ve hizmetler
sunarak bireylerin yagaminda miisteri odakli kartlar kullanmalarina olanak vermektedir.
Bir akilli kartla; tiiketiciler seyahatlerinde ¢ok degisik turdeki ulke paralarini
tasiyabilme imkamna, her zaman ve her yerde Internet tizerinden aligveris yapabilme,
toplu tagimacilik ve kamuya agik telefonlardan goriisme yapma olanaklarina sahip
olabilmekte, ayrica geleneksel kredi ve banka kartlarinin fonksiyonlarim bu kartlarla

yerine getirebilmektedirler.

Akilli kartlar, bugtin dunyada toplu tagimacilik, saglik, sigorta, telekomiinikasyon
ve elektronik ciizdan alanlarinda kullamlmaktadir. Igerisinde kisiye ait kimlik ve banka
hesap bilgilerinin yer aldigi hafiza cipleriyle aligveris dahil her turli 6demede
kullanilabilen akilli kartlarin ¢ok yakin gelecekte manyetik bantli kartlarin yerine
kullamilacag: bir gergektir. Bu kartlar, aligverislerde, perakende satis noktalarinda ve
akla gelebilecek hemen her alanda kullanicilarin para tasima zorunlulugunu ortadan

kaldirmaktadir.

Giiniimiizde en yaygin kullamlan akillt kart uygulamalan; kredi karti, debit kart,
elektronik para, promosyon programlari, elektronik bilet, gtivenli kimlik belirleme,
suriici belgesi ve saghk kayitlarina iligkin uygulamalardir. Akilli kartlar kredi kart:
ve/veya banka karti olarak da kullanilabilmektedirler. Hatta her iki fonksiyon igin

birlikte de kullanilabilmektedirler.
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Akilli kartlar kapasitelerine gore ige ayrilmaktadir; memory card (telefon ve
parkmetre kartlar1 gibi), protected memory card (bir PIN ile kullanilan banka kartlari
gibi) ve microprocessor kartlardir (¢ok farkli bilgileri bir arada tutarak araya sirlar
koyup 1ilgili bilgileri birbirine karigtirmaksizin ayni dosyalarda tutabilen kartlar).
Microprocessor kartlarin  bir dosyasinda kiginin saghk bilgileri, digerinde banka
bilgileri, bir digerinde ise koprii gecis bilgileri v.b. depo edilebilmektedir. Ornegin,
doktor kendisine gelen yeni bir hastamin gegmisteki saglhkla ilgili tiim bilgilerini bu

karttan 6grenebilmekte, ancak karttaki diger bilgilere ulagamamaktadir.

Akilll kart kullanan musteri, sahip oldugu karta 6nceden yiiklenen parayi, kredi
kartindan harcama yapar gibi harcayabilir. Istediginde bir okuyucudan yaptig:
harcamalarin ayrintih dokimiind gorebilir. Kart saglayan igletmelerde, musterilerinin

biitiin bilgilerini izleyebilir.

5.3. Mobil iletisim Teknolojileri
Iletisim teknolojilerinin son yillardaki hizli gelisimi, CRM uygulamalarinda
mobil iletigim araglarini 6nemli bir konuma getirmistir. WAP, Palm, SMS, GPRS gibi

uygulamalarla isletmeler agisindan mugteriye ulagsmada etkili kanallar olugturmustur.

WAP; ingilizce “Wireless Apllication Protocol”’iin kisaltilmasidir. Turkge anlamu
“Kablosuz Uygulama Protokoli” diir. Dinyada yeni gelismekte olan bir teknolojidir.
Iletisim alanmi genigletmek ve kolaylagtirmak amaciyla distnilen WAP uygulama

protokolii, 90'l yillarin sonunda standart halini almgtir.

WAP, kullanicilarin bu teknoloji sayesinde cep telefonlar1 veya diger mobil
terminaller araciligiyla hi¢ bir kablo ve arabirim baglantisina ihtiyag duymadan
internete  erigimlerini  saglayan kablosuz iletisim standardidir. WAP, internet
haberlesmesinin, ¢esitli bilgi ve telekomiinikasyon hizmetlerinin mobil kullanicilara

kolayca ulagmasim saglar.

Bilgi iletisiminin biyiik oranda kablolar tzerinden ve bilgisayara bagimli

kalinarak yapiliyor olmasi akla kablosuz iletigimi getirmis, boylece cep telefonu igin
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kurulan iletisim aglari iizerinden g¢alisan bir bilgi akigt sistemi tasarlandi. Kablosuz
iletisim cihazlari ile internet kullamimini miimkiin kilan WAP’1n amacl, internet dinyas
ile mobil diinya arasinda bir koprii kurmaktir. Kablosuz iletigimin hem ses hem de bilgi
aktarim i¢in kullamimasi ozellikle sirketler ve is yasamm igin biyik kolayliklar
saglamaktadir. Zaten bilgi akigmin kablosuz yapilmasi, daha ¢ok biyiik sirketlerin

kendi subeleri arasindaki iletisimi hizlandirmaya ihtiyag duymasindan gelmistir.

Uzmanlara gore, su anda dunyada cep telefonu kullanimimn %90’ 1m sesli iletisim
olusturmakta, kalan % 10 ise veri iletisimi i¢in kullanidmaktadir. Ancak WAP’h
telefonlarn yayginlagmast ile bu oran yar yartya olacaktir®. Kullamcilar cep telefonu

ile sadece konugmakla kalmayip bilgi transferi de gergeklestirebileceklerdir.

Strateji Mori’nin 2001 yilinda yaptigi (Turkiye Panorama 2001) arastirmada, ev
i¢i bilgisayar1 olanlarin oran1 %9, cep telefonu olanlarin orani ise %34. Miisterisine her
kanaldan ulagsmak isteyen igletmeler igin WAP uygulamalari da ©nemli bir avantaj

saglamaktadir.

Tirkiye de ilk finans sektoriinde kullanilmaya baslanan WAP, kisa strede diger
sektorlerin de ilgisini ¢ekmigstir. Finans sektorinde yaygin olarak, hisse senedi takibi,
hisse senedi alimi-satim, fatura 6deme gibi iglemlerde kullanilmaktadir. Ayrica bu tiir
islemler i¢in musterilerin banka subesi yerine WAP uygulamalarimi tercih etmeleri,

bankalara maliyetlerinde diisiis avantaji saghyor.

Son yillarda turizm ve eglence sektorinde de WAP uygulamalan gelismeye
baglamustir. Otel, lokanta rezervasyonlari, ugak, otobus, tren tarifelerine ulasip

rezervasyon, sinema ve tiyatro rezervasyonlar en sik karsilasilan uygulamalardir.

Sirketlerin WAP uygulamalarimi  kullanma nedenlert Uzerine yapilan bir

aragtirmada su sonuglar elde edilmigtir.

* Aylin Lole, Nilgiin Balci, “GSM’i Sadece Cukurova Gormiisti Wap’1 Sizde Goriin”, POWER
EKONOMI Agustos 2000 s:74
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Sekil 5. Isletmelerin WAP’tan Beklentileri
Aylin Lole, Nilgiin Balci, GSM’i Sadece Cukurova Goérmistii Wap’1 Sizde Goriin (POWER
EKONOMI Agustos 2000) den Uyarland.

WAP uzerinden gergeklestirilen her iglemde isletmeler, miisterilerinin bilgilerini
toplayabiliyorlar. Bu sayede misterilerinin ilgi alanlar, gelir gruplan, yapmus olduklar
aligverigler, oturdugu ve genel olarak aligveris yaptigi bolge ve hatlar tespit
edilebilmektedir. Standart bir cep telefonu sebekesi kullanicimin yerini 100-200 metre
hassasiyetle tespit edebiliyor ve kullanicimin bulundugu yere gore reklam yollanmasi

saglanmaktadir.

Ornegin;, Varan Turizm’in WAP servisi ile miisteriler; Varan Turizme erigebilecek
telefon numaralarini,adreslerini, 24 saat agik ofislerin listesini, otobis seferlerinin varig
ve kalkig bilgilerini, kargolarinin barkod numaralar: ile son bulunduklar yeri, teslim

edilip edilmediklerini 6grenebilmektedirler.™

WAP uygulamalartyla farkh sektorlerde faaliyet gosteren sirketler miisteriye ortak
¢oziimler sunabilirler. Ornegin; bir cep telefonu operatorii ( A sirketi ) ile bir sinema

salonu (B sirketi) arasinda anlagsma imzalandigii varsayalim. Anlasma WAP

3% Aylin Léle, Nilgiin Balct, “GSM’i Sadece Cukurova Gormiistii Wap’1 Sizde Goriin”, POWER
EKONOMI Agustos 2000 s:74
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servislerini kapsamakta, cep telefonlarindan B sinemasiin rezervasyon numaralar
arandiginda arayan misteriye % 50 indirimli fatura edilmektedir... Bir art1 deger olarak
da, A operatort, cep telefonu kullanicisinin B sinemasinin yer aldigi aligveris merkezine
geldigini belirlemekte, hemen B sinemasinin rezervasyon sistemi ile iletisime gegmekte
ve salonlarin doluluk oranlarmi kontrol edebilmektedir. Bu bilgiye gore, daha énce
tanimlanan prosedirler gercevesinde cep telefonu kullanicisina su reklami gonderiyor:
“B sinemasinda The Patriot onbes dakika sonra basliyor. Seyretmek isterseniz, size ve

beraberinizdekilere ozel olarak % 50 indirimli. Iyi seyirler.”

Bu arada A operatorl, B sinemas: rezervasyon sistemi ile iletigime gecerek cep
telefonu abonesi igin yapilan Oneriyi aktarir. Bu ornekten kimler kazandi? Sinema B
zaten dolu olmayan salonuna musteri aldi, A operatorii zaten cep telefonu kullanan
abonesine arti deger sundu ve cep telefonu kullanicisi zaten giizel olan bir filmi

indirimli seyretme olanagma kavustu.”’

Mobil iletisim uygulamalarinin bir diger uygulamas: da avug i¢i bilgisayarlardir.
Adres defteri, zaman ¢izelgesi, yapilacak isler ve not alma kabiliyetlerine sahip, aym
zamanda oyunlar, dokimanlar, grafik programlari, veritabanlari, web ve WAP
tarayicilar gibi yazilimlar ¢aligtirabilen avug i¢i bilgisayardir. Kullanim esnasinda bilgi
girigi kaleme benzeyen ancak yumusak bir ucu olan Stylus adi verilen plastik bir

cubukla yapilir.

Ozellikle finans sektoriinde yaygin olarak kullamlmaya baslanan avug igi
bilgisayar uygulamalarinda kullanicilar; hesap bakiyesi gorintiileme, kredi karti borcu
goruntileme, kredi kartt borcu o6deme, para transferi, fatura odeme gibi islemlerini
gerceklestirebilirler. Bu sistemde diger dagitim kanallarinda oldugu gibi, tamamen
musteri 6n plandadir. Banka, misterinin istedigi bilgileri, en kisa yoldan ve en hizli bir
sekilde musterisine ulastirmak hedeflenmektedir. Boylece miusteriler de hesap
hareketlerini ve finansal bilgilerini zaman ve mekan smirn olmaksizin 68renme

imkanmina kavusmus olurlar

3! Coskun Dolanbay > Nasil bir e-ticaret? Kim igin internet?”, TDB Bilisim Bilisim Kiiltiir Dergisi,
(Tirkiye Bilisim Dernegi) Eyliil 2000 Say1:75 s:58



Patricia Seybold Group, mobil iletisim teknolojilerine yénelen sirketlere dikkat

etmeleri gereken noktalar1 soyle siralamaktadir;”

e Mobil telefonlarin ya da diger el cihazlarnin ekranlari ve klavyeleri
genelde kiigik oldugundan mobil cihazlarin veya telefonlarin klavyelerini
kullanarak yazi yazmak giictir. Bu yiizden ¢ok fazla yazi yazmayi
gerektirmeyen, miisterinin bilgi almasina yonelik islemler daha ¢ok tercih
edilmelidir.

e Farkll araglar igin farkli mesajlar gelistirilmelidir. Ornegin, mobil
telefonlarin kugik ekranlart igin kisa ve 6z mesajlar ( logo ve grafik
olmamalr), Palm gibi araglar i¢in daha detayli bilgiler uygun olur.

e Olas1 senaryolar turetip bunlara gore dizayn yapilmall. Musterinin
yapabilecegi her turlii iletisimi her hangi bir erigim aygiti vasitasiyla
yaptigin1 varsayarak hazirlanmali. Bu senaryolarda olasi tim islemier,
kullanilabilecek tiim erigim aygitlari ve biitiin platformiar dikkate alinmali

e Farkl dillere ve farkli kultiirlere gore dizayn yapilmali. Global bir miisteri
kitlesine hitap ediliyorsa, bi¢imlendirilmis olan igerik ayrica farkh dillerde
de sunulmali. Ayrica migteri senaryolarini, Urin tekliflerini  kiltir
farkliliklart g6z onitine alinarak olusturulmali.

e Global pazarlarda faaliyet gosteriliyorsa iilkelere ve yasalara uygun
dizayn yapilmali. Ulkeye gore biiyik ihtimalle, tirtinlerin ve hizmetlerin
fiyatlar1 ve vergileri farkli olabilir. Bu yiizden miisterinin kim oldugu ve
urin ve hizmeti nerede tiikketecegine bagli olarak, duruma uygun fiyat,
tarife ve teklif olugturulmasi gerekebilir.

e Genellikle mugteriler alacaklart bilgiler igin 6deme yapmak istemiyorlar.
Bilglyi gonderenin ddemesini tercih ediyorlar. Bu tiir uygulamalar igin
sirketler ek TUcretlerden ziyade artan miigteri baglili§i ile para

kazanacaklardir. Musteriler bu sayede verilen hizmetten daha ¢ok

>? Aylin Lole, Nilgiin Balc1, “GSM’i Sadece Cukurova Gormiistii Wap’1 Sizde Goriin”, POWER
EKONOMI Agustos 2000 s:74
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memnun kalacak ve daha uzun bir siire miisteri olarak kalmaya devam

edecekler.

6. CRM’I UYGULAMAYA GECIRMEK

CRM’i uygulamaya geg¢irme asamasinda ilk yapilmast gereken is ciddi bir
farklihk analizi (GAP Analysis) olmalidir. Farklilik analizinde amag, mevcut isletme
yapist ile musteri etkilesimini maksimize edebilecek isletme yapist arasindaki farki
ortaya ¢ikarmaktir. Don Peppers, One to One Marketing adh kitabinda farklilik

analizinde su agsamalar ele almak gerektigini Oneriyor:

1- Siiregler: 1s siirecleri miisterinin ihtiyaclarmi  ogrenmeye ve iliski
gelistirmeye uygun mu?

2- Bilgi Stratejisi: Bir miugteri ile olugsan kimilatif deneyim sirecinde elde
edilen bilgiler rekabet silahi olarak kullanilabiliyor mu?

3- Miisteri Iliskileri: Bu gergevede tartisilmast gereken sorular; miisterileri
belli bir degerlemeye tabi tutan bir sistem var nu? Miusteri deneyimini
anlama ve iyilestirme strecleri var mm? Migteri beklentilerini ve
reaksiyonlarimi 0lgme ve yanitlama sistemi var mu? Miisteri davranig
trendlerini anlamaya ve tahmin etmeye yonelik sistem ve siire¢ler mevcut
mu?

4- Kurum Kultira: Calisanlarin miisteri merkezli davraniga sahip olup
olmadigin1 belirlemeye yoneliktir. Bu c¢ergevede ele alinmasi ve
tartiglmas1 gereken sorulardan bazilar sunlardir; Odiil sistemleri miisteri
merkezli davraniga bagli mu? Calisanlarin misteri yararina karar ve
insiyatif alma yetkileri var mu? Olabilir mi? Kurumun itici gici musteri
mi?

5- Uriin ve Hizmetler: Isletme {iriin ve hizmetlerini planlarken, gelistirirken
ve iyilestirirken iliski girdisini ne olgiide kullantyor? Uriin ve hizmetleri
miisteri ihtiyaglar ¢ercevesinde gelistiriyor mu?

6- Dis Odaklilik: Rakiplerin mugteri merkezlilik yaklasimlart ne dereceye

kadar yakindan izleniyor?
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7- Teknoloji: Isletme teknolojiyi seger ve uygularken miisteriyi ne dereceye
kadar dikkate aliyor? Teknoloji se¢imine bilgi islem departmam mu karar

veriyor yoksa misteri temas noktasindan katilim oluyor mu?

Farkhlik analizi oncelikle bu konularin ele alinmasim ve isletmenin yapisimn
nasil olmasi gerektiginin arastinlmasint igerir.”> Isletmenin farklilik analizinden sonra

CRM’i uygulamaya gegirme asamasinda su adimlar takip edilir.>*

Adim 1: Vizyonu hayata gecirmek

Migteri iliskileri yonetim sistemlerini uygulamak i¢in biitiin organizasyonun
katimim saglayacak vizyon sahibi ve buitiin organizasyon tarafindan giiven kazanmis
bir Gst dizey yoneticiye ihtiyag vardir. Bu yoneticilerin aym zamanda risk alabilen
kigiler olmalar gerekmektedir, ¢linkii yeni bir musteri iligkileri yonetimi uygulamasint
hayata gegirmek kolay bir is degildir. Baglamak i¢in bile adanmiglik, zaman ve kaynaga

ihtiya¢ vardir.

Diger taraftan vizyon ne kadar Uust seviyeden gelistirilirse gelistirilsin
organizasyon i¢inde konsensus olmadan basarih olmasi mimkin degildir.
Unutulmamalidir ki konsensus sadece yoneticiler arasinda degil, butiin seviyelerde
olusturulmahidir. Departman miidurlerinin destegi olmadan degisimi fonksiyonlara
yaymak mumkiin olmayacaktir, aym sekilde her giin misteriler ile irtibat halinde olan
fonksiyonlarin ve operasyonlardaki diger ¢alisanlarin destegi kaginilmazdir ¢iinki
caliganlar projenin basariya donigmesini sagladiklart gibi uyum saglanmazsa projeyi
uygulamakta da direng gosterebilirler. Uyum saglamak kolay degildir, ciinkii igletme
caliganlara buglne kadar aligtiklan sekillerin diginda is yapmalarini beklemekte ve bu

da bir ¢ok galisan i¢in endise verici bir durumdur.

» Kirim, a.g.e.. 5:146

> Nurtag Zival Menekse, “Yeni Ekonomide Miisteri iliskileri Y6netimi”
http://www.activefinans.com/active/arsiv/sayill/ecrm.html (13.9.2002)
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Vizyonu gelistiren yonetici projeyi yonetmekten sorumlu olmayabilir. Ideal olam
degisik departmanlari, uzmanlik ve ilgi alanlarim temsil eden istekli ve projeye kendini

adamus ¢alisanlardan olusan departmanlar aras bir takim kurmaktir.

Adim 2: Basarmn nasil olciilecegini belirlemek

En basanl uygulamalar bile birisi bu uygulamalanin amaglarma ulastigim
disinmeden basarill sayilmaz. Bir gok proje tasarlanirken basarimin nasil olgiilecegi
belirlenmeden baglatilir. Ornegin American Airline basartyr dagitim ve iletisim
maliyetlerinde saglanan dugsis olarak, Wells Fargo miisteriyi elde tutma ve miisteri
karlilik oranlarinda artig olarak tammlamustir. Dell’s Scott Eckert ise Internet kanalt
Uzerinden yapilan satiglardan sagladigt gelir ve kar marjint bagann gostergesi olarak

belirlemigtir.

Adim 3: Miisteri iliskileri stratejilerinin kagit iizerinde tasarlanmast
[sletme, miisteriye temas eden siireglerini yeniden tasarlarken miisterileri ile ilgili
hangi bilgilere sahip oldugunu belirlemeli. Aym1 6nemde olmak tizere miigteri hakkinda

hangi bilgilere de sahip olmadigini tespit etmesi gerekir.

Misteri bilgilerine bakarak ulagilmak istenen, saglikli bir miisteri profili bilgisi
olusturmaktir. Bu profil sirketin her departmaninda miisteri hakkindaki bilgileri
icermelidir. Bir¢ok sirkette bu bilgiler farkli departmanlarda dagimk olarak
bulunmaktadir. Cogu zaman bu bilgileri biraraya getirmekte yasanan asil zorluk
caligsanlarin  bu  bilgillern  vererek  kontroli  kaybetmek  istemeyislerinden

kaynaklanmaktadir.

Isletme, miisteriler ile ilgili butiin bilgileri biraraya getirerek bir miisteri veritabant
olugturuldugunda da yonetilmesi ve gelistirilmesi gereken yeni bir fonksiyon
olusturmus olmaktadir. Organizasyonun butin birimleri tarafindan paylasilan bu
bilgilerin sahibi kim olacak, kim bilgilerin dogrulugundan, butinliginden,
gincelliginden sorumlu olacak, kim kullanma prensiplerini belirleyecek, giivenligini
kim tammlayacak ve saglayacak, veritabam yoneticisi kim olacak sorularinin

yanitlanmig olmast gerekmektedir.
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Admm 4: Miisterileriler ile temas eden siireglerin yeniden tasarlanmasi.

Misteriyle temas eden birgok siirecin yeni teknolojiler sebebiyle yeniden
yapilandinimaktadir. Fakat bu siireglerin nasil yapilanacagim isletme nasil belirleyecek?
Sureglerin yeniden yapilanmast teknik bir g¢aligma degildir. Bu calisma musteriler ile

gorigserek onlar gibi disiinmekle baglar.

National Semiconduct sirketi yeniden yapilanmaya iyi bir érnek teskil etmektedir.
Sirket, misterileri ile bir pazar arastirmasi yaparak web sitesi olusturmus, kullanicilarin
web sitesi kullanm aliskanliklarim, sorduklari sorulari takip etmis ve bu bilgiler

15181nda web sitesini gelistirmigtir.

Adwm 5: Miisteriler ile temas kurulacak yeni kanallar yaratiimasi.

Internet musteriler ile temas kurmak igin ¢ok etkili ve maliyeti disik bir
sistemdir. Fakat, misteriler igletme ile birgok sekilde irtibata gegerler. Ornegin,
Brooklyn Union Gas, saha servis personeline verdigi el bilgisayarlari yoluyla
misterilerin  faturalart okumalarini, veya hesaplann ile ilgili bilgiler almalarin

saglamaktadir.

Internet tizerinden miisteri iliskileri yonetimi siirecini bir kanalda sagladiktan
sonra, bu siireci diger musteri temas noktalarina, 6rnegin, call center, Internet gibi,
vayginlastirmak gerekir. Genelde her kanal igin olusturulan siiregler birbirine ¢ok
benzemektedir. Fakat, her temas kanali degisik ozelliklere sahiptir ve farkli gerekleri

vardir.

Adwm 6: Birbiri ile kesisen miisteri siireclerinin belirlenmesi.
Isletmelerin miisteri ile temas kurmalarini saglayacak biitiin kanallar belirledikten sonra
kapsamin genisletilmesi gerekir. Yeniden tasarlanan ve uygulanan ilk sirecler, musteri
ile temas eden biitlin sireglerin resmini vermemektedir. Basarili bir sonu¢ almak igin
oncelikle bir veya siurli sayida sureci yeniden yapilandirmaya gitmek gerekir. Bu
sekilde, bu sureclerde basari saglandiktan sonra, digerlerinin yeniden yapilandiriimasi

daha basarili olacaktir.
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7. CRM’IN TASARLANMA ASAMASI

7.1. Miisteriyi Tamimlamak
Her girketin musterileri kendi i¢lerinde A, B, C ya da ¢ok iyi, iyi, orta diye
smiflandinlir. Dogal olarak birinci siuf ya da A grubu musteriler daha ¢ok is
potansiyeline sahiptir. Burada 80/20 kurali islemektedir. kisaca, isin % 80’1 miisterilerin
% 20’sinden gelir. Bunu gergeklestirmek igin oncelikle miisterilerin en iyilerinin kim
olduklarim bilmek gerekir. Ozel yaklagimlar ve iletisim uygulamalar ile bu misteriler

ile iliskiler kurulmaya ¢alistimalidir®.

Uzmanlara gore en iyi misteriler perakende sektériinde digerlerinden 16 kat fazla
harcama yapiyorlar. Restoranlarda digerlerine gore 13 kat, havayolu sektériinde ise 12
kat daha fazla harcama yapmaktadirlar. Digerlerinden daha fazla harcama yapan
mugsteriler, sirketler igin hayati 6nem tagir. Ustelik bu gruba yapilan pazarlama
yatiimlan1 daha fazla etkilidir. Yeni bir migteri elde etme maliyetinin, eskisini elde
tutmak igin harcanan maliyetten 5 kat fazla oldugu diistniiliirse, iyi musterinin énemi

daha fazla olmaktadir.*®

Farkli mugterilere farkli muamele yapabilmek igin 6ncelikle bu misterilerin kim
olduklarii anlamakla, kimliklerini tespit etmekle ise baslamak gerekir. Ancak
unutulmamast gereken iki nokta bulunmaktadir. Bunlar, miisterilerin beklentileri ve
zevklerinin strekli degisebiliyor olmas: ve her iliskide musteri hakkinda daha 6nce hig
bilinmeyen yeni bir bilgi edinmenin mimkiin olmasidir. Ayrica miusterilerin kisisel
bilgilerine her zaman ulagmak mimkin degildir. Ozellikle dolayl satis yapan
sirketlerde miuisteri bilgilerine ulagmak zordur. Bu nedenle miisterileri kendilerini

tanitmaya  Ozendirmek, sadik miusteri olmalari  halinde 6zel imkanlardan

* Odabasi, a.g.e. 5.120

*% Firat,"Ebru. Benim Miisterim Cok daha Karlr”, Capital Ekonomi Dergisi Ocak2002 Say1:2002/1
5:80
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yararlanacaklarii  bilmeleri saglandiginda daha ¢ok misteri bilgisine ulasmak

saglanabilir.”’

Bu nedenle ilk agsamada yapilmasi gereken bir sistem kurmaktir. Kurulan sistem
musterilerle yapilan her iglemde onlarni “birey” ya da “kisi” olarak tamyabilecek
“dinamik” bir sistem olmali. Miisteriler kisi olarak tanimirsa, o zaman sirket iyi ve koti
misterilerini birbirinden ayirabilir ve iyi olanlarin bekledikleri yonde bir pazarlama

. faaliyetinde bulunabilir.

Miisteri her zaman siparisi veren ya da ¢eki yazan kisi degildir. Genellikle, gergek
musteri temel satin almalari etkileyen ve ilgili bolime ya da satin alma departmamnina
talimat veren kisidir. Bazi sirketler Grinlerini satin alan kigilere degil, bu satin alma
kararmi etkileyen kisilere yonelerek hedefi tam ortadan vurmuslardir. Ornegin; ozel
ihtiyaglar1 olan ¢ocuklar igin giinliik bakim aletleri ve 6zel tasarlanmig mobilyalar
ureten Community Playthings de temel etkileyiciler olarak fiziksel terapistleri
hedeflemisti. Okullarda g¢ocuklarla ¢aligan terapistler nadiren satin almalarn onayhyor ya
da bu konuda talimat veriyorlardi. Ancak hangi aletlerin alinmasi gerektigi konusunda
onerilerde bulunabiliyorlardi. Bu terapistlerin gezgin olmalari ve bir hafta i¢inde gesitli
okullara gitmeleri de avantajdi. Okullar ya da bakim merkezleri Grtnleri siparig ediyor,
faturalari 6diyordu; ama tek bir fiziksel terapist bulmak ve bu terapisti egitmek satiglari
cok yonli olarak arttirabiliyordu. Community Playthings muster: veritabanim sadece
okullardaki ve bakim merkezlerindeki ¢aliganlari kapsayacak sekilde olusturmamus,
fiziksel terapistlerin isimlerini de almis ve bunlan etkili olduklan farkli okullarla

baglantiya gegirmisti.”®

Bazi miisteriler firmaya yeni miisteri yonlendirirler. Isletmeler agisindan hangi
musterilerin yonlendirme yaptigim bilmek buyik 6nem tagir. Yonlendirmenin en iyi
kaynag:, tatmin olmus miisterilerdir. Ornegin, Community Playthings miisterilerinin %

60’inin daha onceden de ahigveris yapmus kisiler oldugunu belirlemis. Sirket dogrudan

37 Patricia B. Seybold ve Ronni T. Marshak, miisteri.com. Ceviren: Ezgi Sungur (Istanbul-Subat 2000)
Epsilon Yayincilik Hizmetleri Tic.San.Ltd.Sti.) s.80

*¥ Seybold ve Marshak. a.g.e. s:82
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pazarlamaya yilda 600.000 dolar harcamig ve bu ¢aba sonucunda sadece %12’lik yeni is
potansiyeli saglamistr. Oysa %12’lik yeni is de yonlendirmelerden geliyordu. Ustelik
sirket bunun i¢in herhangi bir harcama yapmiyordu. Bunun iizerine sirket dogrudan
pazarlama gabalarmmn bayik boliiminden vazgecerek, tekrar tekrar aligveris yapan ve
bu arada yeni musterileri de firmaya yonlendiren mevcut miisterileri belirlemek ve

memnun etmek {izerine yogunlagmstir.>

7.2. Miisteriyi Farklilastirma
CRM tasarrmimin iki agamasimn temel hareket noktast “farkli miisterilerin
isletmeden ne bekledigini saptamak ve degerlerini anlamaktir”. Bu asamada isletmelerin
yapmas! gereken, miisterileri sirkete sagladiklar degere gore bir siralamaya tabi tutmak

ve onlart igletmeden beklentilerine gore birbirlerinden farklilagtirmaktir.

Misteriler kurum igin iki yonden farklihk gosterir: birincisi, her miisterinin kurum
igin degeri farklidir. Ikincisi, her miisterinin kurumdan beklentileri farklidir. Bu nedenle
farklilagtirma sureci su sekilde gelismeli: migterileri isletmeye sagladiklan degere gore

siralamak ve onlar ihtiyaglarina gore farklilagtirmak.

Miusterilerin isletmeye saglayacagi deger iki kategoride dusiintlebilir. Birincisi
musterinin sagladigi gergek degerdir. Bu ayni zamanda miisterinin 6miir boyu degeridir.
Eger isletme musterinin yapacag: satin alimlann tahmin edebilirse ve kar1 buradan
cikarabilirse, buglinki haline getirebilir. Net kari bulursa, bu misgterinin gergek
degeridir. Ikincisi, miisterinin stratejik degeridir. Miisterinin isletmeye saglayacag
potansiyel, ya da biuyiime potansiyeli. Yani bir musteri igin 6zel bir pazarlama stratejisi
gelistirilirse, ondan elde edilebilecek ekstra degerdir. Ornegin, bir banka miisterisinin
bankada bir ¢ek hesab: bir de vadeli hesabi var. Bunlarin her ikisinden bugin ve
gelecekte saglayacag karin buglnkii deger1 isletmeye miisterinin gergek degerini verir.
Banka bu misteri i¢in 6zel bir pazarlama etkinligi yaptiginda (konut kredisi ve tasit
kredisi saglamaya calisuig: varsayilirsa) bu etkinlikler miisterinin stratejik degerini verir,

¢uinki musteri i¢in gelistirilen 6zel strateji vasitasi ile kendisinden ilave bir deger elde

%% Seybold ve Marshak. a.g.e. s:86
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edilebilir. Bu iki degerin (gergek ve stratejik deger) toplami miisteri paymi verir. Yani

musteriden alinan ve alinabilecek toplam kar.

Philip Kotler, miisterinin degerine su ornekle dikkat cekiyor: “Diyelim ki,
miisterinizin %80°ini elinizde tutuyorsunuz. Bunu % 85'e ¢ikardiginizda, her 5 puaniik
artis igin, miisteri net degeri agismdan, isinize % 35-90 arasinda bir artis

saglayacaktir "

Uzmanlara gore musteri degerini ortaya gikaran bir ¢ok parametre var. “Miisteri
Deger1 Anahtarlar1” denilen bu parametreleri her igletme kendi yaratmak zorunda.

Deger anahtar olarak kullanilabilecek 6rnekler soyle siralamyor;®!

-Musteri karliigi, misterinin degerini belirleyen en énemli etkendir.

-Bir misterinin davramsglan digerleri tarafindan izleniyor ve taklit ediliyorsa,
miusteri igletme igin degerlidir. Isletmelerin 6zellikle yeni tiriinlerde hedef alacag
grup bu olmalidir.

-Bazi musteriler isletmelere yeni hedefler gosterebilir, hatta yeni is sahalar
acarlar. Hedef yukseltme keskin rekabet kosullarinda 6nemli bir katma deger
saglar.

-Misteriler isletme admna bazi maliyetlere katlanabilme giicline sahipse, bu
musterilerin degerini arttiran bir faktordar.

-Capraz satis yapilabilecek bir migsteri kitlesine sahip olan firmalar veritabanlar
sayesinde yeni is alanlarina girebilir. Ornegin, Boyner Grubu, “Advantage Card”
uygulamas: ile edindigi bir milyonu agkin misterisine sigorta satabiliyor.
Sirketlere kendilerine yeni is alanlari agabilecek potansiyelde bir miisteri kitlesine

sahipse, hem miisterinin hem de sirketin degeri artar.

Tium misterilerin gergek ve stratejik degerlerinin hesaplanmasindan sonra isletme
migterilerini degerlerine gore kategorilere ayirip farklilastirabilir. Don Peppers. Su

kategorilerin kullamlmasin 6neriyor:

% “En Degerli Miisteri Kimde?”, Yoneticinin e-is Rehberi Capital Ekim 2002-Ek Say1:2002/10 s:30

®! Firat, Ebru. “Karli Takip”. Capital Ekonomi Dergisi Temmuz 2001 Say1:2001/07 s:82
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En Degerli Miisteriler: Bunlar en yiksek Omir boyu degere sahip olan
musterilerdir. Bunlari elde tutmak ve aym zamanda onlarin paymm arttirmak isletmelerin
asil stratejik hedefi olmalidir. Dogal olarak bazi musteriler digerlerine gore isletmeye
daha fazla kar saglamaktadir. Bu yiizden en karli miisterilerin hangileri oldugunu
bulmak kagimlmazdir. Misterilerin karlihigimi incelerken misterilerin yarattigr gelirin
yanisira bu miisteriye hizmet verirken olugan maliyetleri de incelemek gerekmektedir.
Benzer sekilde miisterinin hayat dongusii boyunca ne kadar deger yarattigina da bakmak
gerekir: Musteri degerini o6lgmek i¢in kullanilabilecek gostergeler; satislardaki artis
veya diigiiy, bu misteriyle yapilan iglemlerin maliyetinin artis1, azalisi, miisterinin
tavsiyeleri ile kazanilan yeni musgteriler, miisterinin satiglarindan elde edilen karm artist

veya azaligi olabilir.

En Biiyiiyebilecek Miisteriler: Bu tip misteriler 6miir boyu degerleri bir 6nceki
gruptan daha diigik ama daha fazla buyume potansiyellerine sahip olan gruptur. Bu

musteriler bugiinden ¢ok daha degerli hale getirilebilirler.

Sifir Alti Miisteriler: Hi¢ karli olmaya musteri kategorisidir. Her isletmede bu tiir
misteriler bulunur. Isletmelerin yapmas: gereken ya onlari degerli hale getirmek ya da

iligkiyi kesmektir.

Miusterileri ihtiyaca gore farklilagtirirken iki ¢nemli ihtiyaca odaklanmak gerekir.
Birincisi, Grup ihtiyaglar,, yani bir musterinin 6nceliklerinin  bagka bir miisteri

kiimesiyle aym olmasi, gakismasidir. Ikincisi ise miinferit (bireysel) ihtiyaglaridir.

7.3.Miisteri Ile Etkilesim
Mister: etkilesimi ile, Satis ziyareti, pazarlama faaliyeti, telefon, web sitesi, ¢agn
merkezi, mugstert hizmetlerinde sikayet dinleme, fatura gonderme, alacagi tahsil gibi
iligkiye girilen butiin yollarin kullanimi ile miisteri ile ¢ift yonli diyalog saglanmalidir.
Bu diyalog sayesinde isletmeler, miisterileri hal;kmda ozel bilgiler elde edebilirler ve bu
bilgilere dayanarak onlar igin diger rakiplerin disinemeyecedi sunumlar

gelistirebilirler. Rakiplerin elinde bu tir bilgiler olmadigi siirece, miisterilere ozel
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sunumlar gelistirmeleri mimkiin olmaz. Bu bilgi isletmeleri rekabet ustiinliigii

konusunda ¢ok farkli bir yere koyar.

Uriin ve hizmetlerin taklidi kolaydir. Ancak miisteri hakkindaki elde edilmis olan
bilgiye dayanarak o masteri icin gelistirilen ©Ozel triin ve hizmetlerin taklidi
olanaksizdir. Bunu gergeklestiren isletmeler musteriye benzersiz bir tiriin ve hizmet
sunabilirler. Benzeri olmadigi i¢inde fiyat karsilastirmasi bazen ortadan kalkar ve

karsizlik probleminin buyuk 6lgide tstesinden gelinebilir.

Ustelik isletmeler, musteriler hakkinda etkilesim siireci boyunca elde ettikleri
bilgileri miisteriler ile ilgili kimiilatif bir 6grenme siireci haline doniistirdikleri dlgiide

rakiplerinin onlar1 yakalamast daha da zorlagir.

Burada ogrenen iliski gok onemlidir. Ogrenen iliskinin kalbinde ise miisteri ile
karsilikli diyalog yatar. Isletmeler diyalog sayesinde musteriyi sirecin igine dahil
edebilirler. Misterinin  Onceliklerini  ve ihtiyaglarimi daha hassas bir sekilde
ogrenebilirler ve bu diyalogu izlenebilir, kullanilabilir bir bilgiye doniistiirebilirler.
Ornegin; Amazon.com, “Uriin miisteri eline gectii zaman kusursuz olmal” ilkesi
dogrultusunda paketlemeye biyik 6zen gosteriyordu. Paketlerin saglamliginin testi igin,
kitap paketlenip yere firlatiliyor, sonra paket agildiginda kitap sapasaglam duruyordu.
Ancak 80 yasindaki bir misgterilerinden aldiklari mailde; misteri, paketi tek bagina
acamadigini ve kargaburun kullanmak zorunda kaldigimi ya da paketi agmak i¢in aksam
oglunun eve gelmesini bekledigini belirtiyordu. Bunun {zerine sirket paketleme

yontemini degistirdi.*

Bitun igletmeler zaten miisterileri ile bir etkilegim iginde. Ancak asil 6nemli olan
igletmelerin bu etkilesimi miisteriyi “6grenme” amaciyla kullanmalanidir. Ornegin e-
mail ile dogrudan pazarlama kampanyasi baslatan bir igletme, standart bir brogiirii butin
mugterilere gonderiyor. Bu yolla musteriler genellikle bir bombardimana tabi tutuluyor,

musteriden bir seyler 6grenme firsat1 saglanamiyor.

52 Robert Spector, Amazon.com ve yaraticist Jeff Bezos. Ceviren: Zeynep Yelge (istanbul: Scala
Yayincilik, 2001)  S:183
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ABD’deki bir Tip Vakfi (Northwestern Medical Faculty Foundation), hastalara
gonderdigi tedavi faturalarimi etkin bir sekilde kisisellestirilmis iletisim vasitast olarak
kullaniyor. Hastane her faturanin igine “Saglik Notlar™ isimli bir biilten koyuyor. Bu
bilten iki kisilik pazarlama departman: tarafindan hazirlamyor ve her kisiye o kisinin
mevcut verileri dogrultusunda ilgilenecegi hastalik tirleri hakkindaki bilgiler igeriyor.
Ornegin; “horlama” (uyku apnesi) ameliyat1 olan bir hastaya gonderilen faturanin icinde
ameliyat sonrast olabilecek komplikasyonlar, bakim onerileri ve diger ilgili KBB
servisleri hakkinda bilgiler yer aliyor. Pazarlama departmami ayda 50.000 biilten
gonderiyor ve higbir bulten bir digeri ile aym degil. Hastanenin veritabam etkin bir
sekilde kullanilarak bultenler tamamen kisisellestiriliyor. Biltene cevap veren
potansiyel hastalar hakkinda ek bilgiler aninda sisteme girilmekte ve kisinin dosyasi

giderek daha hassas bir hal almakta ve bir sonraki biilten daha kisisellestirilmis olmakta.

Isletmelerin organizasyon yapilar etkilesim siireci iginde énemli bir husustur.
Eger organizasyon yapisi etkilesim sirecini dogru kullanamiyorsa, ¢alisanlar bu biling
dogrultusunda egitilmemisse, Ogrenen iligkiler gelistirme ve kisisellestirilmis etkilesim
programlar1 olusturma konusunda yetersiz kalir. Ornegin, bir miisteri hakkinda g¢ok
onemli bir bilgi edinildi. Bu bilgi bir karta yazilip sonra bir bagkasi tarafindan dijital
ortama kaydedilecek ya da direkt dijital ortama mt kaydedilecek? Bu isi kim yapacak?
Her etkilesimi bir 6grenme iliskisine ¢evirebilmek i¢in oncelikle bir alt yapiya ve bilgi
girme prosedirune ihtiyag var. Daha sonra caliganlarin insiyatif alma noktasina kadar

cok iyi egitilmis olmasi gerekmektedir.

British Airways’in bu konuda ¢ok farkli bir uygulamas: var. Birinci siuf ve
Business sinifi boliimlerinde hostes yolculara, iizerine 6zel bir bilgisayar monte edilmis
bir troley ile hizmet ediyor. Hizmet sirasinda ise her koltukta oturan musterilerinin 6zel
tercihlerini bilgisayara giriyor. Ornegin bu etkilesimlerden birinde (6rnegin, miisteriye
icki goturdugi sirada) yolcunun ugus korkusu oldugunu anliyor ya da yolcu bunu
hostese soylityor. Ornegin hostes sert bir icki hazirliyor ve onunla sahsen ilgileniyor.
Ardindan bu bilgileri bilgisayara giriyor. Bir bagka ugusta bu yolcu ugaga bindiginde o

glinkii ugusta gorevli hostes bu gozlem kayitlarimt bilgisayardan okuyor. Ardindan bir
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onceki ugusta ne yapildigina bakip, bundan daha farkh bir yaklasimla, 6rnegin ucak
kalktiktan sonra yolcuyu kokpite davet edip pilotlarla tamgtiryor. Sonra bu bilgide

bilgisayara giriliyor.®*

Isletmelerin etkilesim siirecinde su noktalara dikkat etmelidirler;
- Bu etkilesim musteriyi rahatsiz etmemeli
- Sonugtan musteri bir seyler kazanmal
- Etkilesim sonucunda isletmenin misgteriye karst davramsi bir sekilde

degismeli.

7.4. Butik Hale Getirmek
Butik hale getirme; isletmenin mugteri hakkinda 6grendiklerini kullanmasi ve
musteri  bilgilerinden her musteriye nasil davranmasi gerektigi konusunda
yararlanmasidir. Gergek anlamda, her miisteri igin ayri ve farkl iiriin ya da hizmet, veya

hem iirtin hem de hizmet iiretmeyi saglamaktir.

Bu noktada isletmelerin kargisina “teknoloji” ve “maliyet” problemleri gikiyor.
Herkes igin ayri iiretim yapabilen isletmeler misteriyi su 6nemli dertten kurtarmus
olurlar: tam olarak istedigi mal alabilmek ve tam olarak istedigi malin parasini ddemek.
Ornegin likks otomobil satin alan bir miisteri, belli iglevlerin olmasin mutlaka ister ama
ornegin koltuk 1sitici ve sag ile sol tarafi ayn isitan ya da sogutan klima sistemi
istemiyorsa, lilks paketin igine bunarda dahil oldugu igin istemedigi halde bunlar aliyor

ve parasint 6diyor.

CRM migsteriye bu ayricaligi sunabiliyor. Ama CRM anlayigina gececek olan
kurumun oncelikle butik hizmet ve iiretime gonilli olmas: gerekiyor. Seri iiretimin
daha ekonomik oldugu dusunilebilir ancak su yaklagimlar bu dezavantaji ortadan
kaldirabilir;

% Kinm, a.g.e. s.168
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1- Butik uretim aslinda “seri butik tiretim” haline getirebilir.
2- Isletmeler, her miisteriye sunumu farklilastirmak igin urinin etrafindaki

unsurlart ve miisteriye davramsim butik hale getirebilirler.

Her mugsteriye ayri tretim yapmak , ama tiim bu streci seri tretim mantig1 iginde
gelistirmek mimkiindir. Bunun yolu ise Gretim strecini “modiiler” hale getirmekten
gecer. Igletmeler tarafindan modiiler bir sistem gelistirilebilir ve yerlestirilebilirse,
ondan sonrast aslinda bir permitasyon igidir.  Adrian Slywotzky, bu sekilde
olusturulmus isletme dizaymna “segme tablosu isletme dizayni” adim veriyor. Ornegin;
Dell firmas: herkes i¢in ayri bilgisayar tretebilecek bir yapi olusturmak suretiyle tim
sektdriin en karli firmasi haline gelebildi. Bunu gergeklestirebilmesinin altinda yatan,
mugsteriye web sitesi yoluyla belli bir tablodan = komponentleri kendisinin segip
bilgisayar konfigiirasyonunu misterinin kendisinin yapmasina olanak vermesiydi. Ama
burada yapilan aslinda hem herkese ayn iretmek hem de bu igi seri Gretim mantigi
icerisinde  gerceklestirmek. Isletme belli sayida standart komponent segenegini
musteriye verip, bu standart komponentleri seri olarak Uretirse, 0 zaman bir taraftan seri

uretim diger taraftan ise herkese butik tretim yapabilme imkanina sahip olur.

Ornegin Levi’s firmasi, miisterilerine 227 tane bel/kalca 6lgiisii ve 25 tane bacak
boyu olgisii ile herkese ayrt beden anlamina gelen Orginal Spin programinda toplam

5.700 jean opsiyonu sunabiliyor.

Isletmeler, uriin yerine miisteriye davramslarini butik hale getirebilirler. Oncelikle
en degerli musterilerini ve en biyiiyebilecek musterilerini belirleyip, bunlarin her birine
farkli davramglar sergileyebilirler. Ornegin; miisterinin programmna uygun teslimat,
hizmet arttirimi ve ¢ok ozel servis, 6deme kosullarinda ayricalik, miisterinin arzusuna

uygun paketleme seklinde olabilir.**

Miisteri.com kitabinin yazan Patricia Seybold, kitabinda Amazon.com deneyimine
su notu dismis, “ Gegen yaz Amazon.com’dan gelen kitap paketini agtigimda,

kitaplardan birine, el yazisi ile iligtirilmig bir not buldum. “Bu kitabmn ciltsiz baskismi

¥ Kirim, a.g.e. s:174



57

istemigsiniz, ama o baski stok dist oldugu icin size aymi fiyat iizerinden ciltli baskiy
gonderdik.” El yazisiyla yazilmig bu minik not, Amazon.com’a olan goniil bagimi

3765

giglendirdi.

8. MUSTERI ILISKILERININ OLCULMESI

8.1.Fokus Grup Gériismeleri

Ozellikle, miisteri iliskilerinde sayisal olmayan oOnemli bilgilerin elde
edilmesinde etkin bir aracgtir. Belirli ve kaliplara oturtulmamig, dogal bir toplanti
bi¢giminde yuritilen, secilmis az sayida miisterinin serbest¢e birbirleriyle etkilesimde
bulunabildikleri bir gorisme bi¢imidir. Ana amag, misteri iligkileri konusunda
musterilerin gorts ve Onerilerini belirlemektir. Genellikle, en az tG¢ kugik gruptan
olusur ve her grup benzer ozelliklerdeki insanlan igerir. Gruplann biyiklogia 8-12 kisi
arasindadir. Grup toplantilar1 6nceden belirlenmig tarihlerde yapilir ve 1-3 saat siirer.
Toplant: “moderatér” denilen bir yonetici tarafindan yiratilir. Goriigmeler ses ve
gorinti bantlarina, notlara kaydedilebildigi gibi gerekiyorsa tek taraftan goriilebilen
aynalarda kullanilabilir. Grup toplantilarimin belirli sayidan sonra verimli olmadig
bilinen bir gergektir. Dort toplanti en fazla yapilmas: onerilen say1 olarak gortilebilir ve

toplantilarin belirli teknige gore diizenlenmis mekanlarda yapilmasina galigilmalidir.

Oturumu yoneten baskanin, panel Uyeleri arasinda igbirliginin saglanmasinda ve
etkilegimin yaratiimasinda ¢ok buyiik roli vardir. Bu yiizden, profesyonel ve deneyimli
kigilerden segilmesine Ozen gosterilir. Bilgi ve deneyimli olmamn yaninda, grup
dinamiklerini iyi bilmesi ve galistirabilme yeteneginin olmasi arzu edilir. Her Gyenin
konusma yapmasimm saglamas: ve guven verici davramglarda bulunmasi vazgecilmez
ozelliklerden olmalidir. Bazen konusmalar amacindan sapabilmekte ve gereginden fazla
uzun siirebilmektedir. Bu durumlarda, konugmalarin yontnin, igeriginin yeni fikirler
yaratacak alana ¢evrilmesi gerekmektedir. Tim goriismenin bagarili ve verimli
gecebilmesi igin oturum bagkan: iki konuda hazirlikli olmalidir:

1- Gortigmenin igerigi

2- Verilerin analizi

% Robert Spector, Amazon.com ve yaraticist Jeff Bezos. Ceviren: Zeynep Yeige (Istanbul: Scala
Yaymncilik, 2001)  S:184
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Goriigme igeriginin ve programinin hazirlanmasi oturum bagkanimn stiline
baghdir. Bazilar1 dogrudan konuya girmek ister, bazilari genel bir soru ile baglayip
gorigme siirecinde spesifik konularda yogunlasmayr tercih eder. Ote yandan
gorisulecek konunun kendisi de bu konuda belirleyici olabilmektedir. Misteri
hizmetlerinin tim boyutlant konugulmak isteniyorsa, dogrudan konuya giren yaklagim
tercih edilmelidir. Mugteri hizmetinin ¢ok genis boyutu ve degiskenleri zaman
kaybedilmeden ve konu dagilmadan mercek altina alinabilmelidir. Hangi sorularin
hangi sirayla ve hangt zamanlarda sorulacagt konulari, bu kisimda agikliga

kavusturulmalidir.

Verilerin analizi, iki ya da Gg¢ kigi tarafindan fokus grubun goriisme teyplerinin
dinlenmesiyle baglar. Buradan, toplantilarda ortaya konan ana temalarin belirlenmesine
caligthr. Analizi yapanlar not alirlar, yeniden dinlerler ve kendi aralarinda tartigirlar.
Temalar belirlendikten sonra rapor bigiminde yeniden dizenlenir. Sonuglar
yorumlanirken, gruplarin yapilani ve dinamikleri mutlaka dikkate alinmalidir.
Unutulmamahdir ki, fokus grup goriigmeleri kalitatif niteliklerdir ve sayisal analizlerle

desteklenmelidir. %

1997 yilinin sonlarinda, Amazon.com, kayith musterilerin fareye sadece bir kez
tiklayarak siparis vermelerini saglayarak, internet aligverisine yeni bir deger kazandiran
“1-Tiklama ile Aligveris” hizmetini getirdi. Siparis vermeyi azami diizeyde
kolaylagtirabilmek igin, musteri gelecekte yapacagi butin 1-Tiklama islemlerinde
gecerli olacak bir kredi kartt numarasi, teslimat adrest ve teslimat segenegi
~ belirleyebiliyor. Siparigini tamamladiktan sonra 1-Tiklama tusuna basiyor ve isi bitiyor.
Bu vyeni hizmeti baglatmadan o©nce firma vyetkilileri fokus gruplarda yaptiklan
denemelerde en bilyilk sorunun, miisterilerin siparisi ger¢ekten tamamladiklarina
inanmamalari oldugu ortaya ¢ikmig. Bu yizden sadece “Siparisiniz igin tesekkiir
ederiz,” yazmakla kalmayip, parantez icinde “Evet, gergekten bu kadar kolay,”

climlesini siteye eklemek zorunda kalmglar.®’

% Odabag1, a.g.e. 5:153

% Spector. a.g.e. s:172
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8.2. Danisma Panelleri
Panel, belirli bir zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmig
kigilerden olusan bir gruptur. Tuketici damgma panelleri de tekrarlanan toplantilar
yapilan kigiik misteri gruplanidir. Panellerin genellikle iki tiiriy vardir:
1- Strekli panel

2- Sireksiz panel

Surekli panellerde, uyeler diizenli bicimde belirlenmis konularnn rapor ederler.
Medya aligkanliklari, satin alma davranmiglari gibi konulara ¢ok sik rastlamir. En onemli
avantaji surekli bilgi elde edebilme olanagi yaratmasidir. Tuketici danigma gruplarimin
konusu, migterilerin kurulus ile olan iligkileridir. Panelin yaptig1 toplantilarin

giindemini, migteri hizmet stratejisiyle ilgili konular olugturur.

Damigma panellerine girecek Uyeler, genis musteri gruplarinin alt bolimlerinden
bilinerek ve arzu edilerek segilirler. Ornegin, yash musterilerden, degisik etnik
gruplardan, farkh sosyal siniflardan, vb. gruplardan belli sayilarda yeler alur. Panelin
konusuna baglt olarak baska gruplardan da temsilcilerin katilmasi saglanabilir. Ornegin;

feministler, ¢evreciler gibi.

Danigma paneline tiye olarak girket calisanlarmin alinmasi neredeyse norm haline
gelmistir. Ornegin, bir otomobil servis istasyonunun yoneticileri, hizmet politikasmin
tartisgmasimt ve  cevaplandinlmasim  gormek, duymak i¢in  toplantilara
katilabilmektedir. Eger olanaklar el veriyorsa, st yonetimde toplantilara katilarak
misterilerin ilgilerinin, sikayetlerinin dikkate alindigi vurgulanmaya c¢aligiir. Boyle bir
durum, paneli olusturan miigteriler arasinda olumlu bir havanin ve tegvikin olusmasina
neden olabilmektedir. Ust yonetimin bulunmasi, miisterilerin dinlendiginin bir isareti
olarak gorulebilmektedir. Ancak, kisi sayisinin ¢ok olmamasina ozen gosterilmelidir.

Asirt kalabalik olan panelin yararl caligmalar yapabilmesi olanaksizdir.

Fokus grup tekniginin aksine, grup bir kere toplanti yaptiginda artik serbesttir.

Danigma panelinin tyeligi uzun dénemlidir. Tipik uyelik stresi iki yil civarindadir.
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Uyeler rotasyonla ve swrayla degistirilir. Boylece deneyimin devamlihg aksatilmamig

olunur.

Danigma panelinin bilgi kaynag: toplantilardir. Panel tyelerinin kararlagtirdiklar
¢oziimler ve Oneriler, tutanaklardan ¢ikartilarak yararlanmak tizere incelenir. Kurulus,
bu o6nerilere gore duzenlemeler yapar ya da yapmaz. Ancak, énemli olan konu, durumun

panel iiyelerine bildirilmesidir. Yillik raporlarda, elde edilen bilgilerin ézetleri bulunur.

Danigma paneli, migteri iliskileri konusunda tutumlarin ve fikirlerin yonetime
aktarilmasinda degerli bir aragtir. Panel, kurulusun miisterilerini egittigi bir ara¢ olarak
gorilmemelidir. Bagari, 6nerilerin kurulusun ¢alisanlan tarafindan dinlenmesine ve ona
gore hareket etmelerine baghdir. Eger ¢ok nemli nedenlerle onerilere gore hareket
edilemiyorsa, bu durum panel uyelerine bildirilmeli ve nedenleri agiklanmalidir. Panel

onerilerinin gdz 6niine alinmast, iyelerin morallerinin bozulmasina neden olabilir.

Misteri damigma panelinin yillik raporu, basarimin ve alinan yolun kutlanmasinin
coskusunu tagimalidir. Boyle bir igerik, kurulusun tim kademesinde paylagilmalidir.
Rapor, konu aragtirma bilgilerinin bulundugu bir ¢aligma bigiminde olmamalidir. Ek
olarak, panelin bir bilgi edinme araci olarak goérildugi izlenimi yaratiimamalidir. Panel
ve uyelerinin, kurulusun ve &zellikle misteri tligkileri bolimiiniin partneri olarak kabul

edildigi, acik bigimde gosterilmeli ve vurgulanmalidir. 68

8.3. Kritik Olay Teknigi
Kritik olay teknigi, miigterilerin ya da ¢aliganlarin kritik nitelik tagiyan isler ya da
olaylar karsisindaki davranmiglarinin degerlendirildigt bir yontemdir. Teknigin genel
yapisi, insan davramginin gozlemierinin toplanmasinda kullanilan bir grup siireci iceren
bir simflandirma yontemidir. Incelenen spesifik duruma bagh olarak degisebilen ilkeler
seti olup veri toplamada kati kurallara bagli olmayan c¢alisma bi¢imidir. Sire¢ su

asamalardan geger:

% Odabasl, a.g.e. 5:155
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1~ Olaylarn ve davramslarin agik tanimlamalari “olaylar” olarak belirlenir.

2- Kiritik olaylar, faaliyetin genel amacindan 6nemli bir bigimde ayrilan ya da ona
katkida bulunanlar olarak tamimlanir.

3- Uygun bir misgteri, gahsanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir ve
olaylar kategoriler bigiminde gruplandirilirlar. Tamamen subjektif bir karar

olup, en iyi kategori seti degil, belirli bir durumda anlamh set vardir.

Musteriler, kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlan yasadiklari olaylar
ercevesinde anlatip raporlar. Ozellikle, gahisanlarin performanslarinin davranigsal
boyutlarimin  degerlendirilmesinde 6nemli katkida bulunabilecek bir teknik olarak

rahatlikla uygulanabilmektedir. Bu teknik ile musterilere asagidaki sorular sorulur:

- Mugsteri olarak, tatmin eden ya da etmeyen bir iliskiniz ne zaman
olmustur?

- Bu duruma katkida bulunan hangi spesifik durumlar vardi?

- Olay ne zaman gergeklesmisgtir?

- Tam olarak kurulus ya da ¢alisan ne séyledi ya da ne yapt1?

- Sizin iligkiniz tatmin edici (ya da etmeyici) bulmamzi saglayan sonug
neydi?

- Sizce, farklt olarak ne yapilabilir ya da yapilmaliydi?

Bazen, misteriyle yiiz yize iliskisi olan ¢ahganlara kendilerini miisterilerin
yerine koymalar1 ve aym sorulara cevap vermeleri istenebilir. “Kurulusunuzun miisterisi
yerine kendinizi koyun” Diger bir deyisle, “ Kurulusunuzu miisterinizin goziiyle
gormeye calisin. Miisterinizin sizinle ya da kurulusunuzun bir baska calisani ile tatmin
edici ya da etmeyici iliskisinin var oldugu zamam diigiiniin.” Bu tir anlatimlar sonucu

tatmin edici ve etmeyici konular analiz edilmeye ¢alisilir.

Sorulara ek olarak doldurulmak igin bir iki bos sayfa verilir. Ek sorular ve
cevaplayict misteriler hakkindaki bilgilerde gerekiyorsa bu sayfalarda bulunabilir.

Musteri listesinin énemli bir bolumiiniin temsil edilmesi ongorildiginden ¢ok sayida
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anket uygulamas: arzu edilir. Kritik olay tekniginin 6nemli bir bilgi boyutu da

anlatilmaya ¢aligilan hikayelerdir.

Kritik olay tekniginin adimlari su sekilde siralanabilir;

Olaylarin Toplanmast (galiganlar, misteriler, yoneticiler)

Basili formlarin doldurulmas:
Goriigsme

Grup gorugmeleri

Olaylarin Analizi

Olaylarin girebilecegi kategorilerin tanim ve gelistirilmesi
Her kategoride bulunan olaylarin goreli sikligim bulmak igin toplanan

olaylarin simiflandirilmasi

~Olaylarin Onceliklestirilmesi

Kategoriler, olumlu ya da olumsuz olaylann sikhgina goére olusturulur.
Stralama yapilarak, olumlu ya da olumsuz olaylarin 6nem siralari ortaya
¢ikartilmaya caligilir.

Her kategori, alanlarindaki olumlu ve olumsuz olaylara bagl olarak
analiz yapilir.

Olumlu ¥ distuk, olumsuz  ®dusik = “dogal”

Olumlu ® dusik, olumsuz ~ ® yitksek = “tatmin etmeyiciler”

Il

Olumlu p yuksek, olumsuz p disik “tatmin ediciler”

Olumlu ¥ yuksek, olumsuz ¥ yitksek = “kritik olanlar”

Gelistirme Eylemleri

Olgiimiin belirlenmesi
Planin yapilmasi
Iletisim kurma
Geligmeyi uygulama

Sonuglar kontrol etme
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Arastirmacilara diisen gorev, hikayelerden gerceklere ulagsmak olmaktadir. Her
hikayeden ana kelimeleri ve ciimleleri ¢ikarnip bulmak ve bunlardan ortak temalar

olusturmak da gorevler arasindadir.®

8.4. Miisteri Iliskileri Anketi
Musteri 1iligkilerinde tatmin dizeyinin oOlgtlmesi, yonetimin Ozenle tizerinde
durdugu bir konudur. Bu konuda surekli gelismeyi saglamak i¢in “Miisteri Tatmininin
Olgiimi” programi geligtirilmistir. Anket boyle bir programin temel tasmi olusturur.

Misteri iligkileri anketi, hem kalitatif hem de kantitatif 6lgtimleri biinyesinde tagir.

Mugter1 tatmininin  olgimi  programi  gelistirilicken her kurulusun kendi
kosullarina (rekabet, musteri, Pazar yapisi) gore hareket etmesi geregi unutulmamalidir.
Aslinda, program etkilesimli ve dinamik bir strectir. Sirecin her asamasinda
belirlenmedik konular ortaya cikabilir. Boylece yeni bilgilere, girdilere ihtiyag
dogabilir.

Musgteri iligkileri anketinin uygulanmaya baslanmasindan once, acik olarak
belirlenmis bir amacin olmast zorunludur. Cok genis, agik olmayan ve gergek dist
amaglara yonelme sik gorilen durumlardandir; ancak, herkes tarafindan anlagilabilir,
olculebilir bir amacin belirlenmesi sonucunda arastrma siirecine odaklanma, basar
unsurlarindan biridir. Mugsteri iligkileriyle ilgili ¢ok genis bir yelpazede amaglar

belirlemek olanaklidir. Bunlardan birkagi soyle siralanabilir:

o Miisterilere daha yakin olma. Bu tur bir amaci gerceklestirmek i¢in var
olan tim musterilere anket uygulamr. Veriler daha ¢ok kapali uglu sorular
sorularak ve daha az siklikla elde edilir. Yillik ya da yartyll bazinda
yapilan anketlere daha giok rastlanir. En Onemli yarari, misterilerin
ihtiyaglarimi,  algilarim vé onceliklerini daha 1iyi anlamaya olanak

tammasidir. i

o Siirekli gelismeyi olcme. Dejtha ¢ok ige doniik ¢aligmalan igerir. Kaybedilen

musterilerde Ornekleme ic;iine alinir. Telefon ya da yiiz yize miulakat

¥ Odabast, a.g.e. s:157 }
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yontemleri de kullanilabilir. Geligme stirekli oldugundan ve gerekli
degisimi hemen yapabilmeyi saglamak icin haftalik ya da ayhk olarak
uygulamalar yapmak gerekir.

o Miisteri yonlii gelismeler yapma. Onceki iki amaca ulasmak icin kapall
uglu sorulardan olusan anketler uygulanmaktaydi. Halbuki, miisterinin
fikrini almak icin daha kalitatif bilgilere ihtiyag duyulmaktadir. Telefonla
anket ve agik uclu sorularmn kullamlmasi o6nerilir. Onemli katkilarda
bulunabilecek mugteriler secilir ve sadece bunlardan bilgi alinmaya
caligilr.

o Rekabeici iistiinlitk ve zayifliklarin belirlenmesi. Bu amaca ulagmak igin
misterilerin rakipler hakkindaki algilamalan olgilir. Karmasik ve ileri
diizeyde arastirma tiirii gereklidir. Ornekleme igerisine, simdiki misteriler
oldugu kadar kaybedilen ve hatta rakiplerin musterileri de dahil

edilmelidir.

Anketin aragtirma tasarimi evresinde, hangi Ozelliklerin incelenecegt, hangi veri
toplama strecinin kullanilacagini ve verilerin nasil analiz edilip kullamlacagim belirler.
Bunlarin arasinda belki de en 6nemli olan: verilerin nasil elde edilecegidir. Mektupla ve
telefonla anket en yaygin iki yontemdir. Ikisi arasindaki degerlendirmede, amaglar,
maliyet ve zaman konulann 6nem tagir. Mektupla anket maliyet agisindan daha
avantajiidir ve ornekleme gercevesi cografik olarak tim ulkeyt kapsadigindan en etkili
yontemdir. On test, postalama zamant gibi nedenlerle uygulamaya gegirmede daha uzun
bir zaman gerektirir. Ancak surekli ve benzer anketin uygulanmas: durumunda bu
dezavantaj ortadan kalkabilmektedir. Diigik cevap verme oramt 6nemli bir dezavantaj
olmaktadir. Ote yandan, telefonla anket daha hizli bilgi edinmede avantajli iken, maliyet

agisindan bu avantaj ortadan kalkmaktadir.

Ozellikleri belirleme asamasi, kurulus icinden ve digindan elde edilebilecek
bilgilerin kullantmim gerekli kilar. Amag¢ musterilere onemli gelebilecek ozellikleri
belirlemektir. Bu konuda, kalitatif ve kantitatif tim bilgilere ihtiyag vardir. Kurulusg
icinden elde edilebilecek bilgiler arasinda; garantiler, gsikayet bagvurulari, musteri

hizmet kayitlari, 6nceki aragtirma sonuglari ve raporlari, musteriyle yiz ylize gelen
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personelle milakat sayilabilir. Musterilerden elde edilecek bilgiler genellikle

derinlemesine miilakat ve fokus grup ¢aligmalariyla elde edilebilir.

Ornekleme plamnin tasarmi ise, Ornek biyikligi ile kimlerden bilgilerin
toplanacagina karar vermeyi igerir. Bazi kuruluglar i¢in miisterinin tamam ¢aligmanin
igine alinir. Bazi durumlarda ise, 6rnekleme yontemlerine gore se¢im yapmak zorunlu
olur. Ormneklemeye kaynak olusturacak iki grup vardir. Bunlar bilinen miisteriler ve
bilinmeyen musterilerdir. Bilinen misteriler, musteri listeleri ve veri tabanlarindan
tesadufi olarak secilir. Bilinmeyen musgteriler ise, miisteri listesi ve veritabant
olmadiginda 6rnek genelden segilir. Tum miisterilerden 6rnekleme yapilirken uygun
kisilerin belirlenmesine 6zen gosterilir. Ornegin isletme igin satin alma bolimii énemli
ise ornekleme icine bu bolimden vyetkililerin girmesi zorunludur. Aksi taktirde
arastirma amacindan sapmis ve gercek bilgiler elde edilememis olur. Arastirmada
yuksek duzeyde kesinlik gerekiyorsa, ornek buyikligi de genis olmalidir. Son olarak
da misteri ile baglanti kurma sikhigina dikkat edilmelidir. Aragtirma sonrasi anket
uygulanirken, bazilart 10’uncu, 20°nci, 30’uncu miisterileri kapsama almayr uygun
bulur. Bazlar ise aym musterileri siirekli olarak kapsama alir. Tum bu kararlar

aragtirmanin amactyla baglantilidir.

Ornekleme plam tamamlandiktan sonra on test gergeklestirilir. On test kiigiik bir
musteri grubuna uygulamr. Amagclar arasinda; sorularin agiklifi, zaman yeterliligi ve
cevaplayicilara cazipligi gibi konular bulunur. On testin yapiimasindan sonra, artik

uygulama baglar ve bilgi toplama siirect igler.

Toplanan bilgiler daha sonra analiz edilir ve bu bilgiler 1518inda yonetimin dogru
kararlar almasi saglanabilir. Boylece strekli gelisim igin gerekli bilgi alt yapist olusmus
olabilmektedir. Saglanan bilgiler, hem miigterilere hem de kurulugta calisanlara

aktariimali ve onlarin degisime katiimalarini saglamada tegvik unsuru olabilmelidir.”

7® Odabasi, a.g.e. s:160
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8.5. Kiyaslama (Benchmarking)

Olgme konusunda énemli bir boyut, kurulusun ve faaliyetlerinin bagkalariminkiyle
kargilagtinilmalandir.  Kiyaslama uygulamasi, yoneticilere kendi performanslarinn
digerlerininkinden hangi yonlerde farklilagngimi gormelerini saglar. Ancak, bu
kopyalama ya da aynen alma anlamina gelmemektedir. En basit tammuyla kiyaslama,
sirketler arasindaki belli bir isletme fonksiyonu ya da uygulamann karsilastiriimasidir.

Bu tanim geregi kiyaslama su sekilde agiklanabilir;

¢ Kurulus performansim simfindaki en iyi olaminki ile kargilastirarak olgme,
e Enyi olanin bu performans diizeyine nasil ulagtigin belirleme,
o Ulagilan bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve uygulamalari i¢in

temel almalanidir.

Her tir isletmenin tim faaliyetleri ile ilgili olarak gergeklestirilebilecek
kiyaslama baslica ti¢ grupta incelenebilir:

1- Urinle ilgili kiyaslama

2- Siregle ilgili kiyaslama

3- Stratejik kiyaslama

Kiyaslama projeleri ve programlarmin ulagmaya calistigt amaglar arasinda
artan karhlik ve Pazar paylari, daha yiiksek verimlilik oranlari, gelistiriimis kalite ve
daha fazla musteri mutlulugu yaratmak yer alabilmektedir. Ancak, bu amaclara
ulasmada kullanilacak bu teknigin avantajlari ve dezavantajlart  oldugu da

unutulmamahdir.

Avantajlar ve dezavantajlar g6z Oniinde tutularak kiyaslama yapmaya karar
vermeden Once, isletmenin ve yoneticilerin buna hazir olmalan gerekir. Orgiit
kiltirinin buna olanak saglayacak bigimde olusturulmasi ve gerektiginde onemli

degisimlerin yapilmasi kaginilmaz bir egilim olabilir.

Genel olarak kiyaslama stireci beg temel agamadan olusmaktadir:

1- Hangi islevin kiyaslanacagina karar vermek.
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2- Ustiin performanslarin secimi.
3- Bilgilerin toplanmasi ve analizlerinin yapilmasi.
4- Performans amagclarinin belirlenmesi.

5- Planlann uygulanmasi ve sonuglarin takip edilmesi.

Muster iligkileri yonetiminde hangi islevin ya da siirecin kiyaslanacagina karar
verme agamasinda, birim maliyetler, miisteri tatmini, musteri hizmetleri, satis
gorismelert gibi bir ¢ok konu kiyaslamaya malzeme olabilir. Ancak, bu isleme
baslamadan o©nce sirketin degisime hazir oldugundan ve yeni Ogrenilere agik
oldugundan emin olunmalidir. Misteri iligkileri agisindan hangi islevin segilecegi
konusunda 6l¢ii, miisteri tatmininde en gok etkiyi yaratan unsurlar olmalidir. Ornegin
bir havayolu sirketinin misterileri icin “koltuk rahathg” en O6nemli konuyu

olusturuyorsa, bu kiyaslamanin nereden baglayacagini da gosterebilmektedir.

Ustiin performansh sirketlerin segimi asamasinda degisik yaklasimlar bulunabilir.
Sektordeki en iyi performanshi sirket partner olarak segilebilirken, sektor disindan da en
iyi performansa sahip bir sirketi secebilmek olanaklidir. Bu konuda cevaplanmast

gereken sorular soyle ozetlenebilir;

e Birinci asamada belirlenen iglevde hangi sirketler daha iyi performans
gostermektedir?

¢ Hangi sirket en 1yidir?

e Bu gsirketten neler 6grenebiliriz?

e Caligmamiza katilmaya egilimli iseler, kiminle iligki kurmaliy1z?

Bilgilerin toplanmasi ve analizinin yapilmasi agamasinda, bilgi kaynagi olarak
bircok olanaktan yararlanmak gerekir. Ornegin, mesleki kuruluslar ve yaymlari, yillik
raporlar, bu kaynaklar arasinda sayilabilir; ancak, en oénemli kaynak her zaman en iyi
bilgi verici ve degerlendirici olan misterilerdir. Bu konuda, miisteri mektuplan ve
aragtirmalar Onemli bir yere sahiptir. Analiz, sirketin ve kiyas almanlarn simdiki

durumunu tam olarak anlamaya yoneliktir. Bilgiler, sonuglardan daha ¢ok siireglere ve
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uygulamalara odaklanmahdir. Karsilastirmalar sonunda iki sirket arasinda performans

ag181 varsa ortaya ¢ikabilecektir.

Kiyaslama, ustinligt kazanmak igin performansta gelismeyi saglayan bir arag
olarak disinalmelidir. Uygulama siirekli 6l¢iim ve degerlemeyi icerir. Performans
amaglarmin gergeklestirilememesi durumunda, dizeltici eylemler gerceklestirilmelidir.
Uygulamalann sirekli olarak degismesinden dolayi gerekli uygulamalarin yapilmast
zorunlu hale gelebilir. Yeniliklere ihtiyag duyulacagindan yeni kiyaslamalar yapma
geregi  dogabilecektir ve degerlendirmenin yamsira, uygulama asamasindaki
uyarlamalara yardim etmesi agisindan, “geribesleme” unsurunun da sisteme dahil

edilmesi gereklidir. "’

" Odabast, a.g.e. s:166



IKINCI BOLUM

CAGRI MERKEZLERI

1. CAGRI MERKEZLERI KAVRAMI VE TANIMI

1980 yihnda “The Times” gazetesinde yayinlanan bir yazida; “icat edilmis en

giiclii pazarlama aract masalarin iizerinde kullanilmamis bir vaziyette uzanmis

duruyor...

2

denilmis ve son on seneler iginde bu gercek devam etmektedir. 1980’lerin

ortasinda, acenteleri ile olan baglantilarinda kendi islemlerini kurmak igin telefonu

basarih bir sekilde kullanan sirketler i¢in en Onemli etken maliyetlerden tasarruf

saglanmasiydi.

1990’larda ise Onemi artan miisteri memnuniyeti, telefon kullanimim tiketicilerini

yukselen beklentilerinin cevaplandiriimasinda merkezi duruma geldi. Uzmanlara gore

degisen tiiketiciler sunlara sahip olacaklardi:

Zaman Baskist: Insanlarin zamandan tasarruf etme tarzi aradiklart “Nakit
Zengini- Zaman Fakiri” topluluklarin buyumesinde telefon  6nemli bir
yardimci rol oynayacaktir.

Yiikselen Hizmet Istekleri: Uzmanlarin daha iyi hizmet arzulayan
tiketiciler i¢in bulduklar delil, tuketicilerin strati; bilgi, yardimci olan
personel ve magazanin daha uzun sure acgik kalmasi olarak
tammliamalarniydi. Satig noktasi ve satig sonrast 6zen gosterilmesi Ozen
gosterilmesi gibi her iki konuda da tiiketiciler ile olan baglantinin
gelistirilip zenginlestirilmesinde ¢agr merkezleri 6nemli rol oynayabilirdi.
Tiketici Giiveninin  Yukseltilmes:: Uzmanlar, tiketicilerin  telefon
vasitasiyla satin almaya veya bilgi arastirmaya ¢ok giivendiklerini ve

sikayetlerini telefon ile yapmaktan memnun olduklar1 belirflenmis ve



70

ayrica uzmanlara gore iyl muamele goren bir sikayet genellikle, daha 6nce

karsilagilan bir olaydan daha fazla sadakat yaratiyor’”.

Bu basliklar altinda mausterilerin istekleri isletmeler agisindan karmasik bir hal
almaya baslad1 ve bdylece sirketler cagri merkezlerini gelistirdiler veya kendilerinde
var olan telefon merkezlerinin biytklugiini ve roliinii genislettiler ve bu merkezlerin

misteriyi dolayistyla gelirleri ¢ekmenin elde tutmanin anahtari oldugunun farkina

vardilar.

Collinson Grant Consultant tarafindan her yil yaymlanan kiyaslama arastirmasi
1997-1999 yillart arasinda ¢agri merkezlerinin rollerinin nasil yavag yavag degismekte

oldugunun faydal bir fotografim gosteriyor.”

TABLO 2 Degisen Cagr1 Merkezleri

Tipik Gorevler 1997(%) 1998(%) 1999(%)
Misteriye Bilgi Saglama 92 95 95
Siparigleri Alma 46 55 59
Satig 49 51 58
Yontem Sikayetleri 62 67 74
Teknik Sorulara Cevap 57 56 58

Journal of Database marketing vol.8,2, 168

Aragtirma “cagr1 merkezleri igin basglica itici faktorler nelerdir?” sorusuna karsihk

olarak hazirlanmustir. Siralamada bir numara olarak belirtilen cevaplar sunlardir;

- Hizmetlerin iyilestirilmesi / Misterilerin kaybedilmemesi
- Satigin / Gelirin arttirilmasi
- Maliyetlerin dustriilmesi / Etkinligin gelistiriimesi

- Direkt musteri iligkilerinin yaratilmast

72 Natalie Calvert “ Today’s Changing Call Centre: An Overview” Journal of Database Marketing
vol.8,2 2001 s:168

73 What is a Call Center? http://www.callcenternews.com/specials/definition.shtml (12.07.2001)

" Natalie Calvert a.g.e. s:171
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- Mevcut olan miuigterilerin degerinin biiytitiilmesi
- Sunulan hizmetin genigletilmesi

- Yeni musteriler elde etmek

- Yz yuize olan aktivelerin yerlestirilmesi

- Yeni bir pazara hizmet gotirilmesi

Aragtirmaya 24 tilkeden ve 269 ¢agri merkezlerinden cevaplar alinmustir, ancak bu

¢agr merkezlerinin yarisindan ¢ogu Ingiltere’dendir.

Diinyada ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme ile
musterilerin  her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalari miigterilerin  se¢im
alternatifleri artmigtir ve benzer triin veya hizmetler arasinda kolaylikia bir digerini
tercih edebilme gliciinii yakalamuglardir. Musgterilerin sirketler ile i yapmamasindaki
temel sebeplerin baginda kétii misteri hizmeti oldugu arastirmalarca belirlenmistir. Ote
yandan, misterisini elinde tutmay: basaran sirketlerin karliligimn da daha fazla oldugu

bir gergektir.

Cagr merkezlerinin yaratti§t en 6nemli fayda iletisimi kolay ve formel bir hale
getirmek olmugtur. Ginimuizde c¢agr merkezlerinin getirdigi en 6nemli olgu hiz ve
rahathktir. Elektronik ¢agin avantajlarim da kullanarak musteriler bugiin kurumlarla
farkl sekillerde iletisime gegmekte ama en Onemlisi bunu rahatga, kolayca ve istedikleri

zamanda yapmaktadirlar.”

Cagri merkezi kavramu ile ilgili bir ortak kabul goérmis bir tanimmn
bulunamamaktadir. ABD’de hemen her meslek grubunu en ince detayma kadar tarif
eden Standard Industrial Classification (SIC) tarafindan dahi ¢agri merkezlerine 6zel bir

kod verilmemigtir.

Miisterilere bilgi vermek tzere kurulmus olan ve tg kisiden olusan bir birim ¢agn
merkezi midir? Kag telefon hattina sahip yere ¢agr merkezi denebilir? Bir ACD’si

(Otomatik Cagri Dagitimi) bulunmayan yer c¢agri merkezi olarak tamimlanabilir mi?

7> Alp Kohen “Cagri Merkezleri: Yararlan ve bilesenleri” Aktive Finans ocak-subat 2002 S..54
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(Cagn merkezlerinde bulunmasi gereken minimum kisi sayist nedir? Bir yere g¢agrl

merkezi denebilmesi i¢in ne tir teknolojilere sahip olmasi gerekir?

Yukaridaki  sorularin  evrensel bazda ortak kabul gb6rmis bir cevabi
bulunmamaktadir. Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agri merkezi; kurumun
kendisiyle temas etmesini istedigi tim partilerin (migteriler, tedarikgiler, bayiler vs.)
basta telefon olmak iizere diger tim temas bigimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak
etkilesim iginde olmasim saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir. Cagn
merkezinin tanimi teknolojinin de gelismesiyle giin gegtikge degismektedir, ancak basit
bir yaklagimla, migterinin bir ¢agrisimin (telefon, e-mail, web, faks, IVR(Sesli Yanit

Sistemi) vs ile) bir merkez (nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasidir.

Incoming Call Management Institute (ICMI) ¢agrt merkezini “musteriye ve sirkete
deger yaratmak amaci ile sirketin kaynaklarinin ve farkli iletisim kanallanmn etkili bir
sekilde entegre edildigi, insanlardan, sureglerden, teknolojilerden ve stratejilerden

olusan koordineli bir sistem” olarak tanimlamaktadir.

Cagri merkezlerinin isletmelere getirecegi bir¢ok somut yarardan bazilan agagida

Ozetlenmektedir;
e Organizasyon ile mugteriler arasinda kopri gérevi gortr
e Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur
e Iletisim kontrolli ve kaliteli bir bigimde saglamr
e Duzenli ve siirekli veri akigina olanak tanir
e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir
e Uriin ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri beleme saglar
e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar
e Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur
e  Gelir yaratmak igin kullanlir, gelir artigina etki eder
e Miisteri memnuniyetini arttirir

e Sirket imajina olumlu katkida bulunur
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Miisteri Memnuniyeti

Sirketlerle iletigimlerini istedikleri kanaldan ve istedikleri zamanda, kaliteli bir
bicimde saglayabilen miusterilerin memnuniyetlerinin  bunu gergeklestiremedikleri
duruma gore daha fazla olacagim disinmek yanhs olmaz. Cagri merkezleri bu amaca
hizmet ederek, miusteri sadakatinin olusmasina ¢ok Onemli etkide ve katkida
bulunmaktadir. Buna ragmen, ¢agn merkezi bir aragtir ve esas olan sirketin genel
muster1 yonetimi vizyonu ve musteri hizmetleri anlayist ve bu anlayigt uygulama
yontemleridir. Uygulamadaki zaaflar veya anlayistaki eksiklikler ¢cagri merkezi olan bir

sirketi olmayan bir digerine gore daha basarili kilmayacaktir.

Tletisim kontrolii

Kurumlarda yer alan farkli kisilerin, kanallarin, birimlerin belirli bir zaman iginde
mugteriyle  gerceklestirdigi  iletisimin  boyutu  duguniildiginde ve  bu
iletisimin/musterinin  degerinin 6nemi g6z Oniine almdiginda, iletisimi kontrolli ve
kaliteli yapmanin 6nemi ortaya c¢ikmaktadir. Cagri merkezleri, misteri temasin bir
anlamada kisitlandirarak veya merkezilestirerek miusteri iligkisi yonetiminin saglikh
olmasmi saglamaktadirlar. Egitimli ve bilgili c¢aliganlar tarafindan ele alinan kontroll

ve kaliteli temas, miisteri sadakatine olumlu etki edecektir.

Sonu¢ Odakh Pazarlama

Iletisimin bir havuzda toplanmasi, isletmeler agisindan hayati Onem tasiyan
mugsteri bilgisinin de bu havuzda toplanmasim kolaylagtiracaktir. Misteri bilgileri,
tercihleri, demografileri ve igletme i¢in 6nemli olan veya olmayan tim bilgiler sarekli
ve diizenli olarak birgok kanalla bu merkeze akmaktadir. Onemli olan ise bu bilgilerin
ortak bir veri tabaninda toplanarak isletme ve musteri yararina kullamlabilmesidir ki; bu
basit gozikmesine ragmen bugtin igin birgok isletmenin ugrasidir. Etkin bir sekilde elde
edilen potansiyel ve gergek misteri bilgileri sonu¢ odakli ve bir-bir pazarlama

faaliyetlerinde kullamlabilmektedir.

Verimlilik Artisi
Boyutu ne olursa olsun, ¢agri merkezi kurmanmn yogun bir teknoloji ve insan

yatirimi gerektirecegi agiktir. Sureglerin entegrasyonun, 6grenme ile gegirilen zamanin,
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olasi hatalarin ve ilave iletisimin de maliyeti diigiiniildigiinde ¢agri merkezi kurmak ve
isletmek onemli miktarda kaynak ihtiyaci gerektirecektir. Buna ragmen, yiiz yiize temas
bigimiyle karsilastirildiginda c¢agri merkezlerince yonetilen temas bigimlerinin maliyeti
cok daha distktir ve bu da isletmelere orta uzun vadede kazang getirmektedir.
Otomasyon sayesinde miisteriler ile gerceklestirilen temaslar ¢ok daha etkin ve verimli
hale gelmektedir. Ote yandan isletme iginde dagimk (ve ¢ogunlukla da dagmik) bir
diizende idare edilmeye caligilan miiteri yonetimine gore ¢agri merkezleri verimli birer
kanaldir. Bir¢gok kurum tarafindan tam olarak belirlenmemis olmasina ragmen
gergeklestirilen yatinmin geriye donusi de (genelde 12 ile 18 ay arasinda) diger birgok

alanda yapilan yatirima gore hizlidir.

Kalite ve Tyilestirme

Cagri merkezi igletmelerin dig diinyaya acilan penceresi ve kulagidir. Misteriler
cagrt merkezlerine igletme hakkinda birgok geri bildirimde bulunmaktadirlar. Cagn
merkezleri bu geri bildirimleri toplayarak sunulan triin ve hizmetin iyilestirmesinde
kullanilmasi: bakimindan biytk bir firsat olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu anlamda, c¢agr
merkezlerinin misyonu gelir getirme veya migteri hizmeti saglamanin Otesine
gecmektedir. Miigterilerinin  soylediklerini  dinlemek isteyen igletmeler icin c¢agn
merkezleri en 6nemli kaynaktir ve musterilerin ilettiklerini kalitenin iyilestirilmesinde
kullanilabilir.  Ote yandan, miisteri temaslarmm giin gegtikce self-servis kullanima
kaymasina ragmen (IVR, web gibi) insanin insanla olan iletisimi muhtemelen daha uzun
yillar devam edecektir ve ¢agri merkezleri bu tir self-servis hizmetlerinin kullanimini

arttiran ve onlart destekleyen bir unsurdur.

Gelir Artis:

Stphesiz ¢agr merkezlerinin en 6nemli yararlarindan birisi de telefonla satig ve
pazarlama imkanlarmin degerlendirilmesidir. Miusteri segmentasyonu sonucunda
gerceklestirilen telefonla satig, isletmelere yiiz yize satiga gore hem bir alternatif
olusturmakta, hem de maliyet acisindan avantaj saglamaktadir. Gelisen teknoloj,
isletmelerin satig faaliyetlerinin bir kismum ¢agri merkezlerine kaydirmalarina rahatlikla
olanak tanimakta ve aym zamanda ¢agrt merkezlerinin de daha verimli kullamimalarin

saglamaktadir. Cagn merkezleri, isletmelerin gelirlerine pozitif etki etmek igin de giin
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gectikge artan bir oranda kullamlmalarina ragmen, yapilan arastirmalara gore
kurumlarin sadece %32’si ¢agn merkezlerinin kara katkida bulunmasimi beklemekte,
%61°1 ise ¢agn merkezlerini bir gider merkezi olarak gormektedir. Ote yandan, aktif
olarak satig faaliyeti yuriitmeyen ¢agri merkezleri de, olgiilmesi nispeten zor olsa da

musteri sadakatini saglayarak karliliga olumlu etki etmektedir
2. CAGRI MERKEZi BILESENLERI

Table 3 Cagr: Merkezi Bilesenleri

Strateji
Musteri segmentasyonu
Temas kanallar
Kar merkezi — gider merkezi
Operasyon suresi
Hedefler
Araglar
Lokasyon seg¢imi
Ag / web ¢agrt merkezi

Siireg
Is yiikii ve is giicti planlama
Tahmin, kaynak yonetimi
Vardiya planlarn
Raporlama ve bilgi akisi
Musteri taleplerini ele alma
[s akigini basamaklama
Sikayet ve yazili talepleri cevaplama
Kayit diizeni
Bilginin giincelliginin saglanmast
E-mail yanitlama
Musteri gruplan ve kanallart

Insan Kaynag
Cagn merkezi kiltiira
Etkin iletigim
Se¢me ve yerlestirme
Oryantasyon
Is bas: egitimi
Kariyer olusturma
Performans yonetimi
Beceri odakli takimlar
Calisan memnuniyeti
Motivasyon ve tegvik sistemleri
Isgiicii kaybini azaltma

Teknoloji
Coklu ortam, internet uyumlu
Telekom altyapisi
Masatstii uygulamalari
Planlama ve ¢agr yonetimi yazilimlar
Donamm segenekleri
Entegrasyon
Hiz ve kullanim
Yatinimin geriye doniisi
Teknik destek
Acil durum plam

Kohen, a.g.e. 5.58

2.1. Strateji

Stuphesiz herhangi bir yeni olusum ve girisimde oldugu gibi ¢agri merkezi
kurarken de gerekli temel gereksinim once iyi bir vizyonun ve buna bagh stratejinin
bulunmasidir. Gergekten de, islevleri geregi isletmenin iletisim ag1 olan cagr

merkezleri miisteri memnuniyeti ve sadakatinin belirlenmesinde kritik rol oynayan
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birimdir ve isletmenin en 6nemli kaynaklarindan biri olan misterilerin yonetimi ile ilgili

stratejinin dogru temellere dayandirilmasi bu bakimdan daha da énemli olmaktadir.

Kurulacak ¢agri merkezinin igletmenin genel stratejisi ile paralellik izlemesi ve
¢agri merkezince sunulacak hizmetlerin 6nceden belirlenmesi  gerekmektedir.
Gergeklestirilecek birgok yatiim ve secim (teknoloji, insan kaynagi, lokasyon vb.)
olusturulacak olan bu strateji cercevesinde belirlenecektir. Kapsamli stratejinin, agik

anlagilir olmas: ve ozellikle iist yonetim tarafindan da desteklenmesi gerekmektedir.

Bu kapsamda degerlendirilmest gerekenler igletmenin misteri iliskileri hedefleri
ve yontemlerinin neler olacag, ulagilabilirlik (hizmet seviyesi hedefleri gibi), operasyon
suresi (24-7 gibi), hizmet sunulacak kanallar (web, telefon gibi), desteklenecek birimler
(hizmetler, trtnler), satis imkanlarimin degerlendirmesi (telefonla pazarlama , gapraz
satlg), miisteri memnuniyeti ve sadakati yontemleri, miisteri segmentleri igin fakl temas

bigimleri, yeni hizmetlerin uyumu gibi bir¢ok alandir.

2.2. Siire¢

Belirlenmis stratejik hedefler ve wulagilmak istenilen yon dogrultusunda
olusturulacak is stireglerinin hazirlamasina gerekli kaynagin ve zamanin harcanmasi ve
bu ige baslangigta gerekli onemin verilmesi ilerde olusabilecek gereksiz israfi
engellemek agisindan 6nemlidir. Cogu kez strateji olusturma ve is streglerini bunlarin
cercevesinde detaylandirma asamalarina gerekli zaman ayrilmadan teknoloji ve insan
kaynaklarnin segilmesiyle operasyon baglatilmaktadir. Bazi g¢agri  merkezlerinin

digerlerine oranla neden daha basarili oldugu da burada saklidir.

Cagrt merkezleri giinimuzin modern fabrikalardir ve bir fabrikada yer alan birgok
operasyonel ig siireci burada da yer almaktadir. Bir miisterinin fabrikamn bir tarafindan
girip diger tarafindan memnun bir gekilde ¢ikmasina kadar gegen zaman iginde bir¢cok
farkli mekanizma ¢aligmakta ve birbiriyle etkilesmektedir. Insan ve teknoloji bunlarin
en temel olanlardir ve bunlann optimum bitiinlestirmesini olugturmak cagr1 merkezleri

emek yogun bir alan oldugu i¢in gérece zor ve bir o kadar da onemlidir.
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Cagri merkezi yonetimine ait bir dizi spesifik yontemin ve planlama siireci ile
ilgili agamalarinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Gelen ¢agn yiikiiniin ongoériilmesi,
¢alisan 1§ guicu planlamasinin yapilmasi, vardiya planlari, tahmin, biiyiime 6ngoriileri,
gelen-giden ¢agrlarin dagilimlari, ¢agrni yamtlama gruplarinmn belirlenmesi bunlardan
sadece bazilardir. Ote yandan, ¢agri merkezi tarafindan ele alinmast hedeflenen farkli
temas tiirlerinin ele alinacak farkli kanallar bazinda belirlenmesi gereklidir. Belirlenen
sireglerin detaylandirilarak resmedilmesi / is akiglarmmn ¢izilmesi yararli olacaktir.
Hangi misteri tipleri veya islem tiirleri hangi kanallara yonlendirilecektir, hangi
asamalardan gectikten sonra canli bir miisteri hizmetleri yetkilisine baglanacaktir, e-
mail yanitlama ig streci nasil olacaktir, gikayet talepleri nasil ele alinacaktir,
basamaklama prensipleri neler olacaktir, yazili taleplerin ele alinmasinda nasil bir
yontem izlenecektir... Bu ve bunun gibi bir¢ok temel soru zaten strateji olusturma

agamasinda yanitlanmalidir ve bu asamada nasil yapilacagl detaylandirililmalidir.

2.3. Insan Kaynag

Hemen her kaynak ¢agr merkezlerinin maliyetlerinin %60 veya %70’ini
calisanlarin olusturdugunu belirtmektedir. Maliyet kismu bir tarafa birakilirsa, bir ¢agn
merkezinin basarisinin en temel unsuru c¢alisanlar oldugu, fark: yaratanlarin, misteriye
deger katanlann cahgsanlar oldugu ¢ok agiktir. Gergekten de ¢alisgan memnuniyeti ile
mugteri memnuniyeti arasindaki varolan direkt iligki bunun en giizel ispatidir. Memnun

¢aliganlar, memnun musteriler dogurmaktadir.

Cagri merkezi kurulumunda insan kaynaklar: ile ilgili birgok temel prensip goz
onine alinmalidir. Misteri hizmetleri yetkililerini segme ve yerlestirme islemleri
organizasyonunun diger birimlerine gore farkhliklar gostermektedir ve spesifik baz
tekniklerin kullanilmas: gerekebilmektedir. Cagri merkezi g¢alisanlari, gizli/sakli bazi
bilgiler diginda, organizasyonun timuine ait bitinsel bilginin en yogun sahiplenildigi
birimdir. Onlarca hizmet veya uriinii olan, bir¢ok farkli misteri tipine destek/hizmet
veren isletmenin tiim bu islerine ait bilginin dogru ve eksiksiz olarak iletilebilmesi i¢in
detayll ve uzun sireli bir egitim ve uyum siireci gerekmektedir. Caliganlarin bu siireci
bagartyla tamamlamasi sayesinde bilgi eksikliklerinden dolayll ileride dogabilecek

kalite problemlerinin yasanmasinn oniine gegilebilecektir. Ote yandan, yasayan birgok
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organizmada oldugu gibi kurumlarin da zaman iginde i alanlarinda, hizmetlerinde,
prosediirlerinde farkhiliklar olacaktir ve bu konuda bilgilendirmelerin ve siiregelen
egitimlerin eksiksiz ve zamaninda yapilmasi gerekmektedir. Miisteri sadakatine bu
kadar onemli etkisi olan galisanlarin ihtiyag duyacag tUrin ve hizmet bilgilerinin yam
sira, teknik bilgilerinin ve is becerilerinin de gelistirilmesine yonelik egitimlerden
gecirilmeleri gerekmektedir. Gergekten de seviyesi ortalama olarak degerlendirilen
cagr merkezlerine kiyasla lider ¢agr merkezleri baslangi¢ egitimine iki kat, siiregelen

egitimlere de iki katindan biraz daha fazla kaynak ayirmakta oldugu bunun bir kanitidir.

Caliganlarin performanslarimin  degerlendirilmesi de ¢agri merkezlerinde diger is
alanlarina gore oldukca spesifik Olgimlerin yapilmast ve tekniklerin uygulanmasi ile
mumkin olabilmektedir. Yonetim bilgi sistemlerinden elde edilen verilerin, harici
arastirmalar sonucunda belirlenen musteri memnuniyeti bilgilerinin, dahili kayitlar veya
dinlemeler vasitasiyla Olgiimlenen hizmet kalitesi degerlendirmesinin, periyodik bazda
gergeklestirilen siibjektif degerleme sonuclarinin, gelir hedeflerini tutturma basarilarinm
ve diger yetkinlik bazli performans ol¢imlemelerinin timini kapsayacak ve alinan
sonuclan tesvik veya buna benzer 6dillendirme araglan ile iliskilendirecek bir sistemin
hayata gecirilmesi, yonetimin stratejik hedeflerinin tabana yayilmasi ve performansin
stratejik hedefler paralelinde yonlendirilmesini saglayacaktir. Emek yogun bir olugum
olan ¢agn merkezlerinde, performans kriterlerinin dogru bir bigimde olusturulmast,

olgiilmesi ve ¢iktilarin odillendirilmesi dnem tagimaktadir.

2.4. Teknoloji

Cagn merkezlerinin vazgecilmez ve belki de en fazla degisen ve gelisen
pargasidir. Bir ¢agrn merkezi olusturmak icin gerekli bilesenler, tamamen olusturulan
stratejinin bir ¢iktisidir. Kullanilacak teknoloji standart bir santral- ACD-masaiisti

yazilimi bileseni olabilecegi gibi, son derece kapsamh bir bigimde de ortaya ¢ikabilir.

Cagri merkezi olusturmak i¢in gerekli teknolojiler yukarida deginilen diger
konular gibi olduk¢a kapsamlidir. Gerekli olabilecek teknolojinin gesitliligi konusunda
bir kisit bulunmamaktadir: ACD, IVR, CTI, isgici yonetim araglari, e-mail yanitlama

sistemleri, masaiisti yazilimlari bu degiskenlerden sadece bazilardir. Teknolojinin
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olusturulmast ve kurum i¢in en uygun bilesenlerin secilmesi islemi, yatinmin dogru
yere yapimast ve azami yararin saglanarak yatirimin siratle geriye dénmesi agisindan

son derece dnemlidir. 7

3. CAGRI MERKEZLERINDE KULLANILAN TEKNOLOJILER

Cagn merkezlerini zaman iginde strekli degisim gostermektedir; bircogu bugiin
telefon haricinde farkli kanallar1 da bunyesine entegre etmektir (faks, e-mail gibi), daha
hizli ve kolay kullanimli altyapilara (Voice over IP, web bazh ¢agrn merkezi gibi) ve
otomasyona (ASR — Automatic Speech Recognition gibi) ge¢cmektedir ve bu degisim
gelecekte de hig durmadan degisecektir ve gelisecektir. Yine de 6ziinde yapilan i§ ayni
kalacaktir : Musteri ihtiyaglarini, misterinin istedigi zamanda ve kolayca ele alarak onu
mutlu etmeye ¢aligmak. Otomatik Cagri Dagitimi, Sesli Yamt Sistemi ve Bilgisayar

Telefon Entegrasyonu bir Cagri Merkezinin en énemli gekirdek bilesenleridir.””

3.1. Otomatik Cagn Dagitimi(ACD)

ACD ¢agr merkezinin kalbini olugturur. Otomatik Cagrinin ana iglevi ¢agrl
yonlendirme, bekleyenleri kuyruga sokma ve c¢agrnt dagitimdir. Otomatik Cagri
Dagitimu sistemi, ¢agrilarin aranan servis, arayan misteri profili, trafik yikd, gibi
segenekleri goz oninde bulundurarak cagrilarin en kisa zamanda en yetkili kisiye
(miigteri hizmet yetkilisi yetenekleri gbz oOniinde bulundurularak) yoénlendirilmesini

gergeklestiren bir sistemdir.”®

3.2. Sesli Yamit Sistemi (Interactive Voice Response-IVR)

Cagrni Merkezi Cozimiiniin alt bilegenlerinden biri de Sesli Yamit Sistemi’dir
(Interactive Voice Response). Sesli Yanit Sistemi(IVR); kullamecilari, Cagr Merkezinde
sunulan bilgiye ve hizmetlere otomatik olarak ulagmalarim saglayan bir sistemdir. Sesli
Yanit Sister;li kullamcilarla iletigim kurarak bilgi toplama ve otomatik islemler

gerceklestirmeyi saglamaktadir. Bu teknoloji sayesinde telefon aracihid: ile kurumlar

' Kohen a.g.e. 5.58
77 http://www.activefinans.com/activeline/sayi2/cagri_merkezi.html (18/6/2001)

® http://www.activefinans.com/activeline/sayi2/cagri_merkezi.html (18/6/2001)
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hizmetlerini kesintisiz ve zahmetsiz bir sekilde miisterilerine sunma olanagina
kavugmaktadirlar. Bu uygulamada misteri santrali aradiginda, bu sistem tarafindan
yonlendirilir ve telefonun tuslarim kullanmak sureti ile iglemlerini (repo, kredi karty,
havale islemleri, rezervasyon, bilgi alma, vb) telefon aracilig: ile gergeklestirebilir. Sesli
Yanit Sistemi (IVR) uygulamasi, is yogunlugu yiiziinden zaman bulamayan ve yogun

caligan kisiler icin onemli bir ¢ozimdiir.”

IVR sistemlerinin ¢ogunlugu asagidaki temel ozelliklere sahiptir;*°

e Sistem, tiniteye bagli telefon hatlarinm galdigim algilar.

» Calan telefonu agar ve cevaplama konumuna geger.

» Sistem, arayan kisiye onceden kaydedilmis sesli anonslar dinletir.

e Anons esnasinda ya da anonsun bitiminde arayan kisinin yaptig1 tuslamalar
algilar.

o Sistem, arayan kiginin yaptig1 tuslamalardan yola ¢ikarak ilgili bilgilere erisir,
gerekli islemleri yapar ve sesli anonslar haline getirerek karst tarafa dinletir.

» Bu islemin herhangi bir yerinde karsi taraf hatt1 kapatirsa, sistem bunu algilar ve

o da hatt1 kapatir.

” http://www.activefinans.com/activeline/ sayi2/cagri_merkezi.html (18/6/2001)

¢ IVR Sistemleri http://www.sys.com.tr (03/05/2002)
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IVR UYGUN IVR UYGUN DEGIL

Islem ¢agni karakteristikleri; Baglantili ¢agri karakteristikleri;

Cagnlar sik ve basit, miigteri Cagrilar sik degildir,

diyalogu strdiiriiliir Sneri ve teselli etme esashdir

>

<4

Artan Siklik Artan Karmagiklik

Sekil 6. IVR Uygulamalarn

Best Practice Interactive Voice Response (http://www.ecustomerserviceworld.com sitesinden
uyarlanmistir 12/03/2001)

IVR'n en faydali oldugu yerler, sik sik tekrarlanan ve hep aym tiirde olan
islemlerle kargilagilan organizasyonlardir. Bu tip islemleri sirekli olarak devam
ettirecek kadroyu tutmak ve idame ettirmek yerine, bir IVR sistemine bir seferlik
yatinm yapmak ekonomik olarak daha avantajli olabilir. IVR sistemleri tutarli bir
sekilde ¢aligir, genellikle pek hata yapmaz veya herhangi bir seyi unutmaz. En 6nemlisi,
musteriye saygisiz ve ilgisiz davranmaz. Bazi miisteriler, hep aym sey icin bir eleman
"rahatsiz" etmekten kagnabilirler, ancak aym bilgiyi kendileri bir telefon ederek

dgrenebiliyorlarsa, [VR sistemini sayisiz defalar aramaktan gekinmezler.

Etkili bir IVR uygulamasi, ¢agri merkezi ¢evresinde pek ¢ok faydalar sunabilir;
onlardan baslicas1 ¢agr1 merkezindeki gorilmeyen kapasiteyi agiga ¢ikarmasidir. Hesap
bakiyesi gibi basit iglem ¢agrilarmin IVR tarafindan karsilanmas: halinde, ¢agn
merkezindeki toplam ¢agn sayisinda azalma olur. IVR; arayicilardan, ¢agri ile baglanti
kuruldugu zaman ekranda gorilebilen ilk bilgileri toplamada kullanlabilir. Bu

temsilcinin toplama ihtiyact oldugu bilgi miktarim azaltir ve boylece ¢agr siiresi azalir.
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Ilave olarak, temsilciyi, arayictmn  IVR’a ulasma kanali hakkinda bilgilendirerek
temsilcinin telefon aramalarmin sebebini daha kolaylikla saptamasim temin eder ve

aramalarin daha kisa olmasina yardim eder.

IVR'm bir onemli faydasi da; arayicilann, onlara muhatap olacak en uygun
temsilciye  dogrudan  baglanmasimi:  miimkiin  kilacak olan tamtim  hattinm
belirlenmesinde beceri saglanmasina miisaade etmesidir. Bu durum, ¢agn aktarma
zamanimt kisaltir ve temsilciyi, ¢agri merkezinin kapasitesini artiracak sekilde daha
fazla ¢agri almak igin serbest kalir. Bu; uygun gagrilarm, daha karmagik islemleri
kargilayabilecek ¢ok yonlii beceri sahibi olan temsilcilere baglanmasim artirir.  Bununla
beraber; temsilcilerin, yurutiilen ise uygun olacak sekilde beceri gruplarina ayrilmalar
esastir. IVR organizasyonunun devreye girmesiyle misterilerin kendi kendilerine
yardim etmesi sonucu, ¢agr sayilarinin ve ¢agn siirelerinin ve temsilcilerin azaltilmasi

saglanir.

IVR ile ilgili disinilmesi gereken en o6nemli nokta kullamcilarin sistemi
kabullenmeleridir. Uzmanlara gore, kullamcilarin  sistemi  kabullenmeleri  igin

gelistirilen sistemde su ozellikler 6n planda olmalidir;®!

o Sistemin i¢inde dort secenekten fazla olmayan ve en sik kullanilan
secenekler listede ilk sirada bulunacak sekilde hazirlanan her ment ile
kullamicilart  kontrol altinda tutmast saglanmalidir. IVR kullamcilara
basit¢e yol gostermelidir.

e IVR’m agiklayici notlani kolay anlagilabilir olmali ve ses, kelimeler ve
ifade ibareleri birbirine benzer tarzda olmalidirlar. Her zaman yalin bir dil
ve meslek argosu (jargon) olabilecek her turli kelimeden kaginmak
gerekir, ¢iinkii bazi arayicilar boyle bir terminolojtye aligik olmayabilirler.

o Tuglamalarin IVR’in bitini i¢inde birbirleri ile uyum iginde olmasi
saglanmalidir; 6rnegin agiklanan eylem igin gerekli tus agiklamanin hemen

arkasindan gelmelidir.

¥ Best Practice Interactive Voice Response (http://www.ecustomerserviceworld.com 12/03/2001
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IVR sistemi uygulamaya gegirildigi takdirde, kullamcilarin kabullenmesini
saglamak igin, sistemin yakin denetime alinmasi 6nemlidir. Bu yontemde, yiksek

kalitedeki yonetim bilgileri onemli rol oynar.

3.3. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (Computer Telephony Integration

CTI))

Cagnn Merkezi Cozimiinin bir bagka alt bilegeni ise Bilgisayar Telefon
Entegrasyonu (CTI) teknolojisidir. Bu uygulamada firmayr arayan miusteri, sistem
tarafindan kendisini cevaplayacak olan uzmana aktarilirken, kendisi hakkindaki biitiin
bilgiler de aktarildigi uzman tarafindan kullamlan bilgisayar ekraninda belirir.
Musterinin bilgileri aninda ekranda goriindiigii i¢in, bu teknoloji sayesinde zamandan
tasarruf ederek maliyetlerin diistirilmest mimkindir. CTI bazh Cagri Yénlendirmenin;
ses ve veri eszamanh aktanimlar, otomatik dig arama mekanizasyonu, ses kayitlarina
kolay erigim, buro arkasi otomasyon, birlestirilmis mesajlar (e-mail, fax, vs.) gibi ¢esitli

uygulamalart mevcuttur.

CTI uygulamalart “Aplikasyon” ve “Middleware” unsurlarindan olugmaktadir.
Aplikasyon firmamin sahip oldugu mevcut uygulama yazilimi olabilecegi gibi, bu
amagla 6zel olarak da gelistirilebilir. Middleware ise 6zel bir yazilimdir ve bilgi

sistemleri ile telefon sistemlerinin birbirine entegre olabilmesini saglar.*®

Cagni Merkezlerinde yer alan bir bagka birim de Sayisal Ses Kayit sistemleridir.
Bu sistem sirekli veya segici ¢agn kaydi yaparak taraflar arasindaki anlagmazliklara
karg1 bir giivenlik mekanizmasi sunar. Ayrica kaydedilmis konusmalarin strekli olarak

denetlenmesiyle, miisteri memnuniyetini degerlendirmede en etkin yoldur.

Cagni Merkezlerinde veri deposu olarak kullamlan MIS (Management Information
System; Yonetim Bilgi Sistemi) altyapisi, veritabanlari ve veritabam yonetim araglar
saglayarak kullanicilarin ¢agri merkeziyle iliskili verilerin islemesini saglamaktadir.

CTI teknolojisinin kullanilmadigr ¢agri merkezlerinde isletmelerin genellikle

kargilagtiklar sorunlar su sekilde siralanabilir;

¥ Aysun Hobek, “Call Center Uygulamalarinda kurumlara Yonelik iiriin ve Hizmetler” BT Haber,
Say1:258 (28 Subat-5 Mart 2000) 5.6
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-Kurulusu arayan miisteri ¢agrilari, misteriyi cevaplayabilecek uygun bir misteri
temsilcisi bulunana kadar defalarca transfer edilir.

-Muster: temsilcilerinden bazilari uygun ¢agrn yonlendirmesi yapimadigi igin
¢ogu zaman kargilamasi gerekenden daha az ¢agri karsilar.

-Mugsteriden bir ¢agn alindigi zaman miisteri bilgileri miisteri temsilcisi tarafindan
bilinmez, ekranda goruntillenmez.

-Cagn merkezi musteri temsilcilerinin ve genel ¢agn merkezi aktivitesi

izlenemez.**

4. CAGRI MERKEZLERININ YONETIMI

Cagn merkezi yonetimi, belirli bir kalite seviyesi ile, net olarak hesaplanmis
ongorilere dayanan is yikind belirli bir servis seviyesini tutturarak yanitlamak igin
dogru sayida nitelikte insan kaynagim ve destek araglarimi hazir bulundurma ve

sirdiirme seklinde tanumlanabilir. Bu tanim iki temel hedefe dayanmaktadir.

1) Yeterli ve dogru insan kaynag ile destekleyict kaynagin dogru yerde,
dogru zamanda bulunmasin saglamak.

2) Dogru isleri yapmak. Kisaca ulagilabilirligi kalite ile saglamak.

Bir cagri merkezini yonetmek farkli ve ayricalikh bir konudur. Ornegin; is
yikinin "geligigiizel bigimde" gelen ¢agrilar bigiminde ortaya ¢ikmast temel
dzelliklerden birisidir. Birbirinden farkli, ¢ok sayida ve zaman icinde degisen musteri
gereksinimlerine ve farkli kosullara bagh olarak miisteriler ile goriigilmesi gereken
durumlar bir andan digerine farklilk gosterebilmektedir. Gelisi giizel bicimde gelen
cagri vapist ¢agn merkezince bulundurulmasi gereken insan kaynagi miktarim
etkilemekte, performansin geleneksel yéntem}er ile olgilmesinmi imkansiz kilarak gercek
zamanl (sturekli ve aminda izleme ve miidahale gerektiren) bir yonetim tarzim gerekli
kilmaktadir. Biitiin bu o6zelliklerin iyi 6ziimsenmesi etkili bir ¢cagri merkezi yonetiminin

on kosulunu olugturmaktadir. 8

* Genesys Cagr1 / Kontakt Merkezi Coziimii (CTI), (http://www.itd.com.tr/genesys.asp 26/04/2002)

¥ Cagn Merkezi Y6netimi, Brad Cleveland (http://www.sistema.com.tr 15/05/2001)
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Son on yilda ¢agn merkezlerinin stratejik 6nemi biyiik bir hizla artnustir. Ancak
kimt kuruluslar ¢agrt merkezlerini hala bir tiir arka ofis, disik-degerli maliyet merkezi
gibi gormektedirler. Iyi yonetilen ¢agn merkezleri ait olduklar sirketlere buyik

faydalar saglamaktadirlar. Iyi yonetilen ¢agri merkezleri;

1)  Miugterilerin istedikleri zaman ve 1stedikleri kadar ihtiyag duyduklan
hizmetlere ulagmalarina ve etkili bir sekilde kurum ile etkilesimde bulunmalarina izin
vererek musteri sadakatini arttirirlar.

2)  Musteri iletisiminden sabit bir bilgi akisi elde ederek, kalite sorunlarin
kurulus asamasindan baglayip biyik bir hassasiyetle ele alarak ve Onemli Grin ve
hizmet yeniliklerine yol ag¢an misteri tepkilerini elde ederek artirllan kalite ve
yaraticilik igin énemli birer merkez haline gelirler.

3) Satin alma egilimlerin izleyerek, miisteri geri beslemesini ele alarak,
demografik veriyi analiz ederek ve artan bir oranda dogru tammlanmaya baslanan
mugteri istek ve ihtiyaglan anlayisina dayanan "onay temelli" pazarlama kampanyalar
diizenleyerek yogun ve odaklanmig pazarlama aktivitelerine imkan saglarlar.

4) Mugteri erigim kanallart ve kendilerine agik olan self-servis alternatifleri
anlayip kullanmasinda yardimer olarak daha verimii hizmet sunumunu saglarlar.

5)  Odeme oncesi veya esnasinda misterilerin dilediklerinde temsilcilere
ulagmasina izin vererek ve stire¢ boyunca "yukari-satig" ve "¢apraz satig" firsatlarini da

saglayarak ek gelir firsatlar: yaratirlar.*®

4.1. Personel Yonetimi

Cagri merkezi yoneticileri igin temel problemlerden biri,

1. Tum ajanlan meggul tutacak

2. Arayanlarin bekleme sirelerini kabul edilebilir bir seviyede tutacak

sekilde, ajanlarin ve hatlarin sayilarimt dengede tutmaktir.

Cagrn merkezi bir migteri/servis/kuyruk sistemidir. Musteriler (cagrilar) servis

noktasma gelir ve hizmet alir (ajan ya da operatér) ve bu sirada beklemek (kuyruk)

¥ Cleveland a.g. web sitesi
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zorunda kalabilirler. Servis noktalarma geligler ile ilgili olarak, uzun willardir

matematiksel ¢aligmalar yapilmaktadir.

Belirli bir saatte ihtiya¢ duyulan ajan sayisim belirlemek igin basit bir yontem, o
saat igerisinde gelmesi beklenen ¢agri sayisim ortalama ¢agri suresi ile ¢arpmak ve 60°a
bolmek olabilir. Ornek olarak; bir saat igerisinde 60 gagn geliyorsa ve ortalama c¢agrn

suresi 1 dakika ise, bu durumda bir ajan tim ¢agrilart cevaplamak igin yeterli olacaktir.

Bu diglince seklinin yanliy kismi, gergekte c¢agrilarin  birbiri ardina
gelmeyisleridir. Yukaridaki Ornekte ortalama c¢agn siiresi 1 dakikadir, ama gercek
geligler rassal dagilirlar: bazi ¢agrilar aym anda gelir, bazi ¢agrilar bir ¢agn
cevaplandinlirken gelir, saat diliminin belirli dénemlerinde hi¢ ¢agri gelmeyebilir. Ayni
zamanda cagrn sureleri de rassal bir dagilim gosterir. Bu rassal dagihimlar olasilik

kurallari ile belirlenir.

Cagr merkezine gelen gagnlarin gergek gelis oranlari nasil tahmin edilebilir? Bu
oranlar tam olarak tahmin edilemez ama bir sonraki ¢agrinin ne zaman geleceginin

olasihig1 tahmin edilebilir. Bu olasilig1 ¢ok bilinen Poisson dagilinu gosterir.®’

Bir sonraki cagri gelisi icin
gegen sire

Bir sonraki ¢agn gelisi igin ortalama siire

Sekil 7. Cagr Gelislerinin Olasihg
Stuart Harris, A Primer On Call Center Staffing Methods (http://www.pci.com 08/06/2001)

% Stuart Harris, A Primer On Call Center Staffing Methods (http://www.pci.com 08/06/2001)
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Poisson dagilimi saga dogru egiklik gosteren ¢an seklinde bir sekil gosterir.
Herhangi bir zamanda bir sonraki ¢agrn gelis zamaninin olasiligi, ortalama cagr gelis
zamani Oninde ortaya ¢ikar, daha sonra yavasga sivrilir. Egrinin tepe noktasi, ortalama
¢agn gelis zamanindan kugiik bir degerde olusur. Eger tepe noktasi tam ortalama ¢agri
gelis zamaninda olacak sekilde bir dagihim olsaydi — normal dagilm - bu durumda

personel planlamast ¢ok daha kolay olurdu.

Poisson dagilimina gore, ¢agr1 geligleri her zaman yigilma egilimindedir ve esit
bir sekilde gelmez. Bu nedenle Ajan Kullanma grafigi, dogrusala yakm bir egim
gosterirken Ortalama Cevap Hizi ve Ortalama Kuyrukta Bekleme Zamani grafikleri

daha keskin bir egim gosterir.

Ajan Verimliligi Ortalama Cevap Hizi Ortalama Soru Hiz

14 15 1 17 13 1% @ 21 N

Ajanlar Ajanlar Ajanlar

14151617 1619202122 141516 17 18 192021 22

Sekil 8. Cagr1 Merkezi Olgiim Ornekleri

Stuart Harris, A Primer On Call Center Staffing Methods (http://www.pci.com 08/06/2001)

Bu nedenle ajanlarin ne kadar meggul olduklar ve arayanlarn ne kadar hizmet
aldiklar1 basit dogrusal iligki gostermez. Baska bir deyigle; herhangi bir zamanda
ajanlarin ne kadar mesgul olduklanna bakilarak arayanlarm aldiklan servis olgiilemez.

Yukaridaki grafiklerden de anlagilacagi gibi, bir ya da iki ajamin eklenmesi ya da

Assdoin Gntveraites]
Meorkoz Eatéphane
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¢ikanlmas: ile migteri servis seviyesinde cok buyuk farkhliklarin ortaya ¢ikacag
kirilma noktalar1 vardir.
Diger bir nokta da ¢agr uzunluklarimin diizgiin olmayisidir. Cagri uzunluklar

hemen her zaman Uste!l dagilir.

Tahmini Cagn Siiresi

Cagn Siiresi

Ortalama Cagri Uzunlugu

Sekil 9. Cagr1 Uzunluklarimin Ustel Dagilim
Stuart Harris, A Primer On Call Center Staffing Methods (http://www.pci.com 08/06/2001)

Ustel dagilima gore olasithg en vyiksek c¢agn uzunluklan, ortalama ¢agn
uzunlugundan daha kisadir. Ama ortalamadan olduk¢a uzun cagrilar da olur. Bu
kiimelenme etkisidir. Herhangi bir zamandaki ¢agrilarin tiimii ortalamaya gore oldukca
uzun ya da oldukca kisa olabilir ama bu cagnlarin ¢ok az bir kismu gin igerisinde
Olciilen ortalama cagri siresine yakindir. Arayanlarin kuyrukta bekleme streleri de
ortalama kuyrukta bekleme siresinin etrafinda ustel olarak dagilir ¢linki arayanlarin

biiyiik bir yizdesi “litfen bekleyin” mesajin aldiktan sonra hemen telefonu kapatir.

Cagn gelisleri, cagr uzunluklan ve ¢agri merkezinin misteri/servis/kuyruk yapisi
dikkate alindiginda, gagr merkezinin performansim optimize edecek iki matematiksel

¢Ozim vardir:
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1. Kuyruk zamammni, ajan i yikini ve optimum ajan sayismi istatistiksel
esitliklere bagl olarak tahmin edecek formiil yontemi,
2. Cagrilanin akislarii ve ajanlar tarafindan cevaplandimimalarini taklit eden

benzetim yontemi.

FORMUL YONTEMI;

Cagri merkezi personel ihtiyact igin en yaygin bigimde kullamlan yontem,
personel ve hat ihtiyacii belirlemede kullanillan Erlang (Erlang C ve Erlang B)
esitlikleridir. Bu esitlikler, belirli bir ajan sayist ve belirli bir gagr trafigine gore

kuyrukta bekleme olasilikiarini hesaplar.

Pek ¢ok cagn merkezi personel tahsis ve cizelgeleme yazilimi, farkli ajan
sayilart i¢in Erlang C formiiliini kullanarak kuyrukta bekleme olasiliklarini hesaplar ve
istenen sonuca en yakin olasihgin hesaplanmasinda kullanilan ajan sayisti optimum
say1 olarak kullaniciya sunar. Bu yazilimlar, hesaplamalar is giiniiniin her saati, yarim

saatl, ¢eyrek saati i¢in yapabilirler.

Formil yonteminde, kullanici ¢agri sayisii, konusma sirelerini, isgiini
igerisindeki her zaman dilimi i¢in bosta gegme sirelerini ve istenen servis seviyesini
(6rnegin: cagrilarin % 80’1 ilk 20 saniye icerisinde cevaplandinlmali) programa girer.
Program Erlang esitligini kullanarak giin igerisindeki tim zaman dilimleri i¢in optimum
ajan sayisimi hesaplar. Bu yontem, herhangi bir zaman dilimi igin farkhh sayida ajan
kullanilarak, kuyrukta bekleme siirelerini ve ajanlarm i yitkiindeki degisimleri

incelemek icin de kullamilabilir. %

%8 Stuart Harris, A Primer On Call Center Staffing Methods (http://www.pci.com 08/06/2001)
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Tablo 4. Erlang C Hesap Tablosu

Cagn gelis oram
Average arrival rate (lambda)

Cagri yogulugu
Traffic intensity (u)

Agent doluluk oram
Agent occupancy (rho)

Cagrmm bekleme olasihg:
Probability a call waits

%

Cagrmm beklemeden cevaplanma olasthg:
Immediate answer probability

Ortalama cevap verme siiresi
Average speed of answer (T.)

Hesaplama yapilan zaman araliginda hizmet Seﬁyéshﬁ B 25 = 3‘
yakalamak icin gereken agent sayisi e L agent

http:// www.idea.com.tr (web sitesinden uyarland, 27/07/2002)

Yukaridaki tabloda Erlang C formili kullanilarak hazirlannug bir program
sayesinde ¢agr merkezinin kag temsilciye (agent) ihtiyaci oldugu tahmin edilebilir.
Ornegin; cagn merkezine 15 dakikalik periyotta 100 ¢agri gelsin, cagrlarin siresi
ortalama olarak 180 saniye oldugu disiiniilsiin. Cagri merkezi gelen ¢agrilarin %85’ini
20 saniye i¢inde cevaplamak istiyorsa ihtiyact olan temsilci (agent) sayist 25 olarak

bulunmaktadir.
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BENZETIM YONTEMI

Benzetim programlari insanlarin, malzemelerin veya olaylarnin  akisinin
benzetmesini yapar ve tecribe etmek igin kullanilir. Insanlarm, malzemelerin ve
olaylarn gercek dinya durumundaki alternatif donamim durumlarini etki eden
faktorlerin ne oldugunu tespit eder. Son yillar i¢inde benzetim programlart g¢agr
merkezlerindeki personel ve performans tahminleri yapabilmek igin artan bir sekilde

uygulanmaya baglandi.

Bir c¢agrnn merkezi veya bir ACD (Otomatik Cagri Dagitimcisi) benzetimi, bir
giniin kisa bir zaman periyodu iginde gelen ¢agr trafigini giinin her seviyesini
belirterek bilgisayar stresinin birkag mikro saniyesine sikistinr. Cagrilar gergek
olmayan ¢agri merkezinde yaratilan bilgisayarlarin hafizalarina tesadifen gelirler ve
operatorler tarafindan siraya dizilir, cevaplandirilir, terk edilmis ve tekrar baglanmig
arayicilarin davranglarint kargsilayacak sekilde siraya dizilicr ve cevaplandiriir. Ayrica

ACD fazla trafik akisini cagri merkezi yoneticilerinin istedigi sekilde test eder.

Benzetim programlari, hizmet seviyesindeki c¢agri blokesini, terk etmeleri,
arayanlarin tekrar denemesi ve fazla trafik akigi benzetim parametrelerine girdigi zaman
tam olarak seviyeleri ve etkilerini onler. Bir benzetim programu tesadiifi ¢agn gelislerini
ve ¢agn sidresi vzunluklarm takip edebilir. Benzetim sonunda, kag tane ¢agrinin ele
alinmig oldugunu, terk edilmis oldugunu, mesgul sinyali verilmis oldugunu, siraya
dizilmis oldugunu ve siraya dizilmig olanlarnn trafik akigini, cevap verme hizinin
ortalamasini ve ¢agri merkezini arayanlara verilen gercek servis seviyesinin sonuglari
detayl olarak goriilebilir. Operatorlerin ve hatlarin degisik sekildeki kombinasyonlar
ile elde edilen daha fazla benzetim modelleri yoneticilerin, servis hizmet seviyesinden,
operator iy yukunden, problem ¢6zimu gibi konulardan tatmin oluncaya kadar

uygulanir,

Erlang formiil metodu ile benzetim metodu arasindaki fark soyle ifade edilebilir;
Erlang formiil metodu ile yoneticiler c¢agrn hacimlerini ve arzu ettikleri hizmet

seviyesini programa girerek ihtiya¢ duyduklart operator ve hat sayisini 6grenebilirler.
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Benzetim metodunda ise yoneticiler, operator ve hat sayilart programa girerek arzu

edilen servis hizmet seviyesinin sonuglarim gérebilirler. *

4.2. Cagr1 Yonetimi

“Servis seviyesi” ve “yanit siresi” hedefleri etkili cagri merkezi yonetiminin
merkezinde yer almaktadir. Gergekei ve somut hedefler ve dl¢iimler olmaksizin énemli
pek ¢ok sorunun cevapsiz kalmasi kagimlmaz olacaktir. Ornegin; "organizasyonumuz
ne kadar ulagilabilir durumda?’ "Pazarlama kampanyalari ile ilgili arayanlan
cevaplandirabilecek durumda muyiz?"  "Misteri temsilcilerimiz ne kadar meggul
olacak?" "Maliyetlerimiz ne yonde degisecek?” sorularmmn cevapsiz kalmast gibi.
Genellikle "Servis Seviyesi" ve "Yamt Suresi" ile ilgili endistri standartlar
bulunmamaktadir. Optimum hedefler ¢agrinin degeri, arayanin gosterecegi toleransin
dizeyi, hat maliyetleri, i3 giicinin toplam maliyeti gibi faktorlerin timutniin benzer

oldugu ¢agr merkezleri igin olusturulabilecek ve anlamli olabilecektir.”’

Tablo 5. Ornek Servis Seviyesi Hedefleri

Genel Karsilastirmalar Servis Seviyeleri (X yiizde / Y Saniye icerisinde)

1006/0

Acil servisler (6rnegin, 911 cagr1 merkezleri)

90/20, 85/15 veya 90/15

Gorece "Yiksek" olan servis seviyesi hedefleri

80/ 20, 80/30 veya 90/60

Gorece "ortalama” olan servis seviyesi hedefleri

80/60, 90/120 veya 80/300

Karsilastirmali olarak"iddiasiz" olan servis

Cleveland, http://www.sistema.com.tr web sitesinden uyarlanmistir.

% Stuart Harris,” A Primer On Call Center Staffing Methods™ (http://www.pci.com 08/06/2001)

? Cleveland a.g. web sitesi
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Tablo 6. Ornek Yamt Siiresi Hedefleri

Islem Tipi Alt Limit Ust Limit
Miisteri e-postast 3 Giin 1 Saat
Faks 3 Giin 1 Saat
Miisterilerce Birakilan Sesli Ertesi Giin 1 Saat
Mesaj
Miisteri Mektubu 1 Hafta Ayni Giin Iginde

Cleveland, http://www.sistema.com.tr web sitesinden uyarlanmstir.

Ornegin; rekabetci bir sektor olan finans sektoriinde genellikle st limitlerde olan
hedefler belirlenmektedir; o6rnegin gelen telefon c¢agnlarimin %90'imin 20 saniye
icerisinde yanitlanmasi, gelen e-postalarin 24 saat yada daha kisa bir sire iginde

yanitlanmasi gibi.

Cagr yonetimini saglamak i¢in genellikle ¢agri izleme yontemi kullanilir. Bagarili
bir ¢agn izleme, Onemli bir planlama sireci gerektirir. Miusteri temsilcilerinin
cagrilarim  dinlemek ve degerlendirmek, c¢agri izleme sirecinin bir bolimini

olusturur.*!

Genelde ¢agn izleme "Cagn kalitesini garantilemek igin bir muster: temsilcisinin
telefon goriigmelerinin dinlenmesi"olarak anlagilir. Bu siireg bir performans ve kalite
degerlendirme araci olarak da anilir. En yaygin izleme yaklasimi, musteri
temsilcilerinin ¢agrt degerlendirmelerinin ¢agri merkezinin performans kriterlerine
baglanmasint igerir. Sonuglar bireylerin performanslarinin degerlendirilmesinde faydall

oldugu kadar, tiim organizasyonu eikileyebilecek genis kapsaml: faydalarda sunar.

Cagri izlemeyi igletmeler miisteri tabanlarimin surekli, giindelik bir incelenmesi
olarak diiguinmelidirler. Organizasyonun diger alanlar1 ve seviyeleri de bu sirece dahil

oldugunda, izleme siireci basit bir musteri degerlendirme araci olmanin Otesine geger.

! Donna Schwartz “Cagri Izleme Siirecinizden Memnun Musunuz?” http://www.sistema.com.tr
(15/05/2002)
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Asil guclik; verilerin organizasyonun gesitli seviyelere yayilmasi ve etkili olmasi icin

konuyla ilgilenecek dogru kisilerin bulunmasindadir.

Cagr izleme, ist diizeyde etkili olmak icin siirekli olarak gelismek zorunda olan
dort asamali bir strectir. Bu asamalar; degerlendirme, planlama, uygulama ve

yonetimdir.

Degerlendirme sathasinda yoneticilerin yogunlagmast gereken birkag soru
bulunur.

- Organizasyondaki izlemenin amaci nedir?

- Ust diizey yonetimin gagri izleme anlayis: nedir?

- Izleme siirecinde toplanan bilgi ile ne yapariz?

- Bilmemiz gereken veya bilmek istedigimiz baska bilgilerde var m?

Siirecle dogru insanlar mu ilgili?

Izleme siirecinden en iist diizeyde verim almak icin dogru araglar mevcut mu?

- Daha iyi, daha verimli bir yontem var m1?

- Edinilen bilgi dogru yere / insanlara m1 gidiyor?

Planlama Safhasinda asagidaki hazirliklarin énemi iizerinde durulur:
- Bu maddeler igin form olusturulmast;
- Bireysel performans degerlendirilmesi
- Organizasyonel gelisim firsatlar
- Izleme frekanslarinin belirlenmesi (giinliik, haftalik, aylik, i aylik)
- Gert bildirim siireci kurulmasi
- Suiregle 1lgili olanlar i¢in zaman kullanimi
- Ilgili herkes igin egitim malzemelerinin hazirlanmas:
- Hangi telefon siralarnin izleneceginin belirlenmesi (tim telefon siralart mui yoksa

her seferde birisimi?)

Uygulama asamasma gelindiginde yoneticilerin - tistinde  durduklar1  soru
“gergekten hazir miy1z?” olmalidir. Plan iyi yapilirsa, uygulama genel olarak sorunsuz

bir siiregtir. Ancak bu agamada da bazi degisiklikler yapilabilir.
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- Fikir ve sikintilarin tartigilmast i¢in diizenli tartigma gruplari olusturulmali.
- Izleme siirecinin baslangig tarihini bildirilmeli.

- Ilgili olan herkesin yeterli egitimi almis oldugundan emin olunmalidir.

Izleme siirecinin en kritik (ancak yinede en gok ihmal edilen) sathasi. Strecin
gelismest i¢in otoritesi olan bir yoneticinin siirecin sahipligine atanmasi gerekir. Bu kisi,
sireci zaman zaman yeniden degerlendirmek ve Ust diizey yonetime egitim, eleman
alma, sistemin genisletilmesi vb.gibi konularda gelisme firsatlar1 saglamakla yiikiimli
olacaktir. Aym zamanda izleme siirecinin bagarisi bu yoéneticinin performans hedefleri
arasinda anahtar Onemde olmali ve bu kisinin organizasyondaki basarisi siirecin

bagarisina bagli bulunmaktadir. Ilgililer arasinda genel olarak su kisiler bulunur:

Miisteri Temsilcileri:

Misteri temsilcisi seviyesinde ¢agri izleme, miisteriyle yiiz yiize olan kadro igin
gicli yanlanm ve gelistirmeleri gereken beceri ve alanlart daha iyl anlamalarini
saglayan kendilerini degerlendirme firsatidir. Vardiya bagma 60 ila 100 ¢agri alan
musteri temsilcileri neyli dogru yaptiklarii bilme ve bagimsiz olarak kendilerini
gelistirme hakkima sahiptirler. Bagimsiz kendini degerlendirme ile ilgili genel kurallar

ilk egitim doneminde tartigiimalidir.

Mentorlar / Egitmenler:

Mentor ve egitmenler tiim organizasyonu etkileyecek egitim pratikleri gelistirme
firsati elde ederler. Bu kigierin rolleri ¢ok kritiktir, ¢lnkii mentor ve egitmenler
yoneticilere, her miisteri temsilcisi ig¢in bir gelisim plam ¢ikarilmasini olusturacak
bilgileri  verirler. Aym zamanda musteri temsilcisi egitimini  gelistirmede

kullanilabilecek fikir ve firsatlar igin de bu sayede hazir olabilirler.

Yoneticiler:
Cagn izlemenin gercek anlamda basarili olabilmesi i¢in yoneticilerin, izlenimi bir
performans degerlendirmesi degil musteri temsilcilerinin gelismesine yardimet olan bir

arag oldugunu anlamalari sarttir. Verimli olarak kullanilmasi, yoneticilerin destekleme
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ve gelisme igin birey bazinda planlar hazirlama konusunda sorun yasamamalarina

baglhdur.

Ust Diizey Yonetim:

Ust diizey yonetim ¢agn izleme siirecini muisteri sadakati ve miisteriyi elde tutma
inistyatifleri ile birlegtirerek bundan fayda saglayabilir. Dogru kullanildiginda ¢agri
1izleme, musteriler ile gerceklesen etkilesimlerin informal bir incelemesi olarak iglev
gorir ve misterilerin organizasyon ve sagladigi urin ve hizmetler hakkinda nasil
hissettigini anlamada kullanilabilir. Izleme; iist seviye yonetime egitim programlari,

teknolojik gereklikler, bilgi gereklilikleri, kadro alma kullanma ile ilgili fikirler verir.”®

5. COK YONLU CAGRI MERKEZLERI

Gunimuz is dinyas: iletisiminde, igletmeler i¢in birden daha ¢ok cagr merkezi
cabistirilmas: gittikce yayginlagmaktadir. Cogunlukla isletmeler, gelisip buyuyen is
imkanlarina gore kendi ¢cagri merkezlerini genisletmekte veya ¢esitli gagri merkezleri ile
zaten c¢aligmakta olan bir diger igletmeyi biinyesine almaktadir. Havayollar, katalog
sirketleri, finansal hizmet sunuculart ve telekominikasyon hizmeti sunuculari da dahil

olmak tizere bazi igletmeler ¢ok yonlii merkez modeline dontiyorlar.

Cok yonli ¢agri merkezine gecis igin duzenlenmis usul ve kurallar yoktur. Bazi
durumlarda bir organizasyon dahilindeki farkl: merkezler; kiicik c¢aptaki gorevlerin
birbirleri ile ortusen farkli fonksiyonlarim ifa ederler. Bagka durumlarda, merkezler
fonksiyonlart boligir. Mevcut durumun ne oldugu oOnemli degildir, bu ¢ok yonli
merkezli igletmelerin genis bir ¢ogunlugu kendilerinin bilgi paylagimma ihtiyag

duyduklarinm saptamiglardir.

Cok yonlii ¢agn merkezleri girketlere, genisletilmis mesai saatleri ve daha esnek
hizmet saglanmasini sunmak suretiyle, musterilerinin daha fazla iliski kurulabilir
olmasina imkan saglar. Ornegin, ¢ok yonlii zaman dilimleri i¢indeki ¢agri merkezlerinin

koordine edilmesi, miisterilere mesai saatleri diginda telefon etme imkanin saglar.

92

Donna Schwartz “Cagr1 Izleme Siirecinizden Memnun Musunuz?” http://www.sistema.com.tr
(15/05/2002)
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(Cok yonlii ¢agri merkezlerinin uygulanmasi isletmelere farkli cografik bolgelerde
uygulanabilecek imkanlarin kiralanmasi avantajim saglar. llave olarak sebeke (ag)
haline getirilmis merkezler, herhangi bir felaket halinde, desteklenmeye ihtivag duyulan
veya gereginden fazla sayida olan merkezler, isletmeler igin ihtiya¢ duyulan destek

yastiklart temin eder.

Ornegin; Atlanta bolgesinde meydana gelen buz firtinasinda bolgedeki bir g¢ok
cagri merkezi 1§ goremez hale gelmis. Ancak, Ulkenin diger bolgelerinde c¢agr
merkezleri olan bir sirketin misterileri i3 akiginda anormal bir durum ile

karsilasmamuglar.”

6. BASARILI CAGRI MERKEZLERI

Son yillarda hemen hemen her sektorde ¢ok hizli bir gelisme gosteren cagri
merkezleri igerisinde bagarih Ornekler olmasinin yaminda basarisiz 6rneklerin sayisinin
da bir hayli fazla oldugu gorulmektedir. Cagri merkezleri konusunda dusiilen en biyiik
hata, uzmanlara gore, belli kaliplara uymaya ¢alisirken isletmenin ve miigterilerin 6zgiin

yapisint gdzden kacirmaktir. °*

Cagri merkezi uzmanlarina gore baglangicindan itibaren iyi bir performans

sergileyen ¢agri merkezleri su 6zellikleri paylagiyorlar;

1) Merkez kurulmadan once disiplinler ve departmanlar arasinda merkezin
amact konusunda fikir birligi saglanmali; bir ¢agrn merkezinin etkisi,
departmanlar arasindaki simrlar1 her zaman agar. Dahili bir satis ¢agn
merkezi, disarida c¢aligan satig giiciinin yukunii hafifletecek, tretim icin
Urin doniigim zamanlarim degistirecek ve reklam departmaniyla yakin
iliskiler gerektirecek Isi (veya is yiikil) degisecek olan herkes ilk planlama

agamasina katilmalidir.

3 Colin Hatfield “Multi-Channel Contact Centres™ http://www.ecustomerserviceworld.com (12/3/2002)

o Henry Dortmans “Yeni Cagri Merkezleri Igin Basarinin Anahtarlar” http://www.sistema.com.tr
(15/3/2002)
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2) Proje takimi, siirece bir butiin olarak odaklanir; stirecin pargalarina degil
¢agr merkezini pargalarin yan yana gelmesinden olusmus olarak diisinmek
kolaydir (ACD, IVR, CTI, yonetim bilgi sistemi, siipervizorler, mobilya
vb). Ancak iyi bir ¢agr merkezi, buttnlesik bir sistemdir ve herhangi bir
pargada yaganan bir degisim bitini beklenmeyen sekillerde etkileyebilir.
Verilen her kararda resmin tamam dikkate alinmalidir.

3) Merkezin pratik ve kisa vadede ulagilabilecek hedefleri bulunur. Cagri
merkezinin  hedefleri; kaynaklari, ¢aliganlarimin  deneyimleri, isletmenin
ayirdig biitge vb. faktorler dikkate alindiginda gergekei olmalidir.

4) Proje takimu tedarikgilere teklif gétirmeden énce merkezin gerekliliklerini
tam olarak tamimlar. Ne istediklerini bilen ve bunu elde etmekte 1srar eden
musterilerin tatmin olma olasih@, tedarik¢ilerin  siireci  kontrol etmesine
1zin veren musterilerden daha fazladir.

5) Merkezin yonetim diizeyi servis seviyesi, uretkenlik ve miusteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi tam olarak anlamustir. Yiksek  verimlilik,
telefondaki miisteri temsilcilerinin, zamanlarimin ¢ogunu miuisterilerle
telefonda konusarak gegirdikleri anlamma gelir. Ancak bu, diger
misterilerin  ¢ogunun sik sik beklemede kaldiklan anlamma da gelir.
Merkez, birbirlerine ters diigebilen hedeflerin dengelenmesi ihtiyacim net

olarak kavranmig bir anlayisla planlamali ve yonetilmelidir.

Performanslar1 iyi olmayan c¢agn merkezlerinin i¢ uyari isaretleri oldugu
uzmanlarca kesfedilmistir. Uzmanlara gore asagidaki karakteristiklerin biri bir ¢agn
merkezinde goniliiyorsa yoneticilerin sorun ¢ikmasina hazirhkli olmasi gerektigi

belirtiliyor.

1) Cagri merkezi tamimlanmamug bir soruna ¢6zim getiriyor; bazi ¢agr
merkezler1 sadece "herkes yapiyor" diye distunilerek kurulmuslardir. Neden
yapildigi net ve somut bicimde bilmiyorsa, sonuglardan hosnut kalma
olasilig: son derece dusuktir.

2) Proje takim en Onemli sorularn trtin ve teknolojiyle ilgili oldugunu

dusiiniiyor; eger c¢agri merkezi yoneticileri merkezin tam olarak ne
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yapacagini, hedeflerinin ne oldugunu, kac cagny: ele alacagini, ¢agrilarin ne
kadar uzun stirecegini ve daha pek ¢ok seyi bilmiyorlarsa ACD,IVR ve hatta
mobilyalar hakkinda bile akillica kararlar veremezler.

3) Proje her seyi bir anda yapmaya caligtyor, onemli olan bir seyi iyi yapip
sonra bir bagka adima gegmek olmalidir.

4) Planlamanin baginda yanlig grup géreviendirilmis.

5) Yonetim yanhs seyleri olgiyor. olgimler davramigt degistirir: drnegin ¢agri
stiresini Olgmeye yogunlasilirsa miister: temsilcileri talepleri kargilamak icin

cagrilart uzatacak veya kisaltacaklardir.

7. CAGRI MERKEZLERINDE DIS KAYNAK KULLANIMI

Isletmelerin gittikge artan olgiidde, sadece kendi sahip olduklar yetenek ve
becerileri esas alan iglert yapmak istemeleri, temel c¢ekirdek yeteneklerin kullaniimadig:
isleri, organizasyon digindaki bagka isletmelerden almak egilimi, yaygin bir dis
kaynaklardan yararlanma uygulamasini ortaya gikarmigtir. Dig kaynak kullaniminin en
genel tanim “sirketin kendi ana isi disindaki konularda bagka sirketlerden hizmet alarak

toplamda isini daha iyi yonetmesi”dir.

Isletmeler kendilerine rekabet avantaji saglayan bu temel yetenek ile ilgili iglerin
digindaki tum igleri, baska igletmelere yaptirmak suretiyle , yani dig kaynak kullanim
yaparak, hem kaynak tasarrufu saglamakta, hem yap: olarak kiigiilmekte ve yalin hale
gelmekte ve hem de kendilerini ¢ok iyi bildigi isler iizerinde yogunlasma firsat:

bulmaktadirlar.

Bir igletme igin her alanda ustiinlik saglayabilmek miimkiin degildir. Eger isletme
herhangi bir alanda iglevi yerine getiremiyorsa, bu islevi ¢ok 1yl yapabilen bagka bir
igletmeye yaptirabilir. Dig kaynak kullanimimin, ana hatlan ile isletmelere sagladig

faydalar su sekilde 6zetlenebilir:

e Ana faaliyet konusuna odaklanma,

%3 «“Outsourcing, bir veniden yapilanma modeli” http://www.bthaber.com.tr (28/05/2002)
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e Daginik verilerin tek merkezde toplanmasr,

o Istenilen bilgiye kisa zamanda ulagma imkan,

e Gizliligin korunmast,

e Zaman tasarrufu,

e Verim artis,

» Dasardan teknoloji kullanim,

e Isin uzman tarafindan yapilmast,

» Kaynaklarin daha etkin kullamminin saglanmast,
» Dinyadaki en iyi uygulamalara ulatabilme,

o Maliyetlerde tasarruf.

Cagrni merkezinde dig kaynak kullanilmasi ise isletmelerin cagri merkezi
gereksinimlerini, kendi koyduklar standartlar gergevesinde, bu isi kendisine odak ig
kolu haline getirmis sirketlere yaptirmalar1 anlamma geliyor. Cagri merkezi; tim bilgi
ve fiziksel giivenlik ortamlarinin bulundugu, her tirli felakete karsi (elektrik kesintisi,
iletisim hatlarinin kopmast, yangin ve donamm arizast gibi) 6nlemlerin alindigi, tim
iletisim imkanlarmin - bulundugu bir ortamdan olusuyor. Cagn merkezi insan
maliyetlerinin tim maliyetler igindeki payimn %70 oldugu bir is kolu. Eleman degisim
orant yilik %40 oranlarina kadar ¢ikmakta ayrica telefon masraflart %18, yonetim ve
bilgi islem giderleri %13 ve %9’luk paylarla bu maliyetleri olusturuyorlar. Dolayist ile
sitket iginde, ayri bir odak noktast olarak ele alinmamasi durumunda, kaliteyi ve

basariy1 yakalamak gugtiir.

Cagr1 merkezinin isletme biinyesinde konumlandirilmasinin en 6nemli dezavantaji
maliyetlerin yiiksekligi olmaktadir. Yiksek kira maliyetleri, egitimli operatorlerin isten
ayrilmasi, yeni gelenlerin egitim masraflan, operatorlere 6zel motivasyon sisteminin
yaratilmasi ve ozellikle ¢agri merkezinin gece saatlerinde ¢ahisma eksikligi, bashca
maliyet kalemlerini olusturuyor. Buna cevaplanacak ¢agr oramm artirmak amaciyla
fazla sayida operator galistirmak da eklenince, «kalite artarken maliyetler yikseliyor ve

kisi bagina diisen verim azaliyor.”®

% Bedri Yoru “Cagr1 merkezinde dis kaynak kullanumi” BT Haber Say1:354 s:10, 28 Ocak-3 Subat
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7.1. Dis Kaynak Kullammr’nin Avantajlan

Dis kaynak kullaniminin baglica avantajlari su sekilde 6zetlenebilir:

Stratejik sebepler

1. Bilisim sistemlerini dogru kullanmak: Gunimiizde i yonetimi, iiretim, miisteri
iligkileri yonetimi, kaynak kullamumi optimizasyonu, stire¢ yonetimi gibi bircok konu
onemli olgiide bilisime dayamr. Dolayisiyla bilisim sistemlerinin  dogru yonetimi,
rekabet edebilirlige biiyiik katkida bulunuyor ve biligim sistemlerini dogru kullanmayan
firmalar da biyik sorunlar ile kargilasabiliyor. Bilisim teknolojilerini, isletmelerin ig
hedeflerine uygun bir sekilde yonetmek dis kaynak kullammi isletmelerinin

sorumlulugunda.

2. Ana ige odaklanmak: Gunumiiziin pazar sartlari, islerin giderek daha karmagsik
yapilarda yonetilmesini gerektiriyor. Biligim sektorinde dis kaynak kullammi ile
biligimin hangi amaca hizmet etmesi gerekiyorsa sadece bunun tamimlanmasi yeterli
oluyor, biligim ile ilgili, finansman dahil, sorumluluk dis kaynak kullanimi isletmesine

devrediliyor.

Ticari nedenler

1. Maliyetin azaltilmasi: Dig kaynak kullanmu hizmeti veren kurumlar
musterilerinin herhangi birinin tek bagina sahip oldugundan ¢ok daha biyiik bir dlgege
sahiptirler. Bu sebeple hem satin alma maliyetleri hem de isletim maliyetleri daha
disiktir. Diger taraftan ozellikle bilisim hizmetlerinde 6grenme ve gelistirme
maliyetlerinin yiiksek olmasi, sistemlerin siirekli degismesi sebebi ile bu maliyetler ile
stk stk kargt karstya kalmmasi sorunu da dig kaynak kullanimu isletmelerin ayni
ogrenme ve gelistirme maliyetlerini birden ¢ok isletme ile paylastirabilmeleri nedeni ile

digebiliyor.

2. Sabit maliyetin degiskene donustiirilmesi: Birgok bilisim sisteminde ilk maliyet

¢ok yikksek ve maliyet kapasite arttikca goreceli olarak az artmuyor. Bilisim sistemini
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kendisi i¢in kuran her isletme bu sabit maliyetlere katlanirken, dig kaynak kullanimi
isletmeleri toplamda ¢ok daha biyilk bir havuzda erittikleri sabit maliyetleri
misterilerine  yansitmayabiliyor, dolayisiyla kapasite gereksinimi artip azalirken

kullanici esnek ve dusiik bir maliyet modeli ile hareket edebiliyor.

3. Maliyetlerin onceden bilinmesi: Birgok isletmenin hem tecriibe hem de bilgi
eksikligi sebebi ile ilk defa uyguladigi bir bilisim sistemi; dis kaynak kullanimu
isletmesinin tecrilbe kazanmis oldugu ve bu sebeple risklerini yonetebildigi, maliyetini
bildigi bir sistemdir. Boylece, miisteri kuruma sistemin toplam sahip olma maliyeti

konusunda ¢ok ayrintili ve kesin bilgi verilebiliyor.

Hizmet kalitesi

1. Belirlenmis hizmet duzeyleri: Dig kaynak kullanimu isletmeleri miisterilerinin
alacaklari hizmetin biitin  6zellikerini  6nceden belirleyebiliyorlar. Bu  hizmet
diizeylerinin saglanamamasi durumunda uygulanacak yaptinmlar da belirlenebiliyor,

boylece taahhiitlerin gerceklestirilmesi glivence altina aliniyor.

2. Sireg ve prosedirler: Bir bilisim hizmetinin kalitesi; tammli, iletisimi yapilmis
ve uygulanan siireglerin varligina baghdir. Degigiklik yonetiminden risk yonetimine
kadar genis bir gergeveyi doldurmast gereken siiregler sorun olasiligim azalttig: gibi,
¢ikmasi kagimlmaz olan sorunlarda da ¢oziimin ¢ok hizh ortaya ¢ikmasim sagliyor.
Etkin dig kaynak kullammu igletmeleri ise siiregleri ve prosediirleri olusturabilmek igin
proje yonetimi metodolojileri, kalite ve yetkinlik yonetimi sistemleri (ISO 9000:2000 ve

CMM gibi), standartlara uygun servis yonetim sistemleri kullaniyorlar.

Kaynak kullanimi esnekligi

1. Genis kaynak havuzu: Bircok uzmanlik alanima yayilmig olan bilisim
hizmetlerinin, farkli zamanlarda gerektirdigi farkli uzmanliklar ancak genig bir kaynak
havuzundan saglanabilir. Bu havuzun bir isletme tarafindan ybnétilmesi de kaynak

yonetimini, butinlesmeyi ve uyumu kolaylagtirtyor.
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2. Kaynak surekliligi: Isten ayrilma, hastalik, izin gibi kaynak sirekliligini tehdit

eden durumlar ile miicadele edebilmek ve beklenmedik durumlar igin onlem gelistirmek

bir dis kaynak kullamm isletmesinin fazla ek kaynak gerektirmeden yOnetebilecegi

konulardir.

Risk yonetimi

1. Maliyet ve teknoloji risklerinin azalmasi: Ozellikle proje yonetimi hatalarn,

yanhg teknoloji secimi, kaynak yetersizligi, hedef yonetiminin olmamast gibi sebeplerle

maliyetleri yikselebilen bilisim projelerinde, bu konuda gerekli onlemleri almak ya da

onlem alamadif1 takdirde de sonucuna katlanmak miisteri igletmenin sorumlulugu

olmaktan gikip dis kaynak kullanim igletmesinin sorumlulugu haline geliyor.””

Cagn merkezlerinde dis kaynak kullamminin faydalar ise soyle siralanabilir;

Cagn merkezi i¢in dig kaynak kullamimm planlayan bir isletme, oncelikle hazir
bir altyapidan faydalaniyor ve projesini hizli, baslangig maliyeti dusik olacak
sekilde baslatabilme imkanina sahip oluyor.

Sadece konusulan sire veya cagri bagma icret ddeniyor. isletme tiim kontrol
iglemlerini (ses kayitlarmin dinlenmesi, ¢agnlar ile ilgili tiim bilgiler, kalite
verileri vb.) Internet ilizerinden ulasarak yapabilme imkanma sahip oluyor.
Boylece maliyet planlamasi ve kontrolii kolaylagmis oluyor.

Degisken talep dengesine gore esnek yapi kazandirmasi en biiyiik ozelliklerden
bir tanesi. Bu isi kendi biinyesinde yapan bir isletmenin bir hafta icerisinde 2 bin
¢agridan 10 bin gagriya ¢ikmasi ve bunu karsilamasi g¢ok zordur. Oysa elinde
surekli, yetigmis is giicii bulunan bir dis servis saglayicist bunu kolaylikla
bagarabilir.

Sirketin ¢agri merkezini dis kaynak servis saglayicisina vermesi, kendi isine
odaklanmasi ve ¢agri merkezinin getirecegi sorunlardan arinmasi anlaminda gok

onemli bir deger olacaktir.

o “Outsourcing, bir yeniden yapilanma modeli” http://www.bthaber.com.tr (28/05/2002)
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Sirkete atanmig elemanlar vasitasiyla, verilen hizmet kalitesinin siirekli olarak
aym noktada tutulmasi ve aminda alinabilen raporlar sayesinde firma igin is

planlamasinda esneklik saglar.

7.2. Dis Kaynak Kullamimy’nin Dezavantajlar

Dig kaynak kullammu, buyiik firsatlar sunmasimin yaninda birtakim riskleri de

beraberinde getirmektedir. Oncelikle hangi hizmetlerde dis kaynak kullanimimimn uygun

olacagl sorusuna, uzmanlar tarafindan verilen bir yanit kurulusun stratejik islerinin,

bagka bir deyisle bu kurulus tarafindan gergeklestirilmesi ozellik tastyan islerin dis

kaynak kullammina konu olusturmamasi gerektigi yoniindedir. Bir baska uzman ise

yapilan herhangi bir isin bagkasina yaptinlmast yoluyla maliyet diisiisi ve/ya da etkinlik

artigt saglamp saglanmayacagimin degerlendirilmesi gerektigini ve bu kararm ondan

sonra verilebilecegini belirtiyor. Bilisim ve o6rgit konularimin taninmis isimlerinden

Warren McFarlan ve Richard Nolan dis kaynak kullanimunin nigin gii¢ oldugu sorusuna

su bes yonlii yamt: veriyorlar; °

1.

Bilgi sistemlerinde hizmet alimi sozlesmeleri ortalama on yil gibi uzun siireli
olarak yapilmakta. Bunun nedeni, aliciin ancak bdéyle uzun bir dénemin
sonunda kazangl ¢ikmasi, gegis donemi etkilerinin ortadan kalkmast. Ancak bu
uzun sireler, sozlesme donemi iginde altyap: niteliklerinin  biitiiniiyle
degismesine, on yil once hi¢ Ongorilmeyen yatinm ve uygulamalarin soz
konusu olabilmesine yol agmakta. Bu da sdzlesme yonetimini son derece
giiclestirmektedir.

Hizmeti alan isletme genellikle sozlesmenin ilk yilinda sozlesmede yazan
getirileri elde etmekte, buna iligkin 6demeler kolayca yapilmakta, ancak zamanla
degisen kosullar, 6demelerin her birini sikintii ve uzun pazarliklara, yanhs

anlamalarin giderilmesine, degisikliklerin kabuliine bagh kilmaktadir.

% Semih Bilgen, “Kamu Sektériinde Bilisim Hizmetlerinde Dis Kaynak Kullanimi”, Bilisim’99 Fuan
seminer notlari.
http://www.inet.org.tr (27.7.2002).
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3. Hizmet saticis1 agisindan ise ilk yilda agir bir is ve sorumluluk yiikii, sonraki

sonuglar da yukaridakilere benzer uyarilar iceriyor: °

1.

donemlerde karin artacagi beklentisiyle ustlenilmekte, ancak ilk sikintilarm
asildig1, “sistemin oturdugu”, artik duzenli ve gérece rahat bir kazanc
saglanacagi  beklentisi, —musterinin  yenilik ve degisiklik istemleriyle
bozulmaktadir.

Eger hizmet saticisi gergekten buyiik olgekte i goriiyor ve aym hizmeti ¢ok
sayida misteriye satmasi sayesinde maliyetleri dugirebiliyor degilse, kazanci
beklentisinin ¢ok altinda gergeklesebilir. S6zlesmenin iptali s6z konusu
oldugunda, disaridan alman bir hizmetin yeniden kurulus ici birimlerce
saglanmasimi orgiitlemek, aliciya, hi¢ bu ise kalkismasayd: olacagindan ¢ok daha
pahaliya mal olacaktir.

Yalnizca maliyetleri digiirmek amadyla disaridan satin alinmasina karar verilen
bilgi sistemleri hizmetleri eger zaman iginde kurulusun yaptig1 isin gittikce daha
onemli bir 6gesi konumuna geliyorsa, alic, bir noktada, stratejik nedenlerle
kendi isini yine kendi gormeyi yegleyebilmektedir. Bircok o6rnekte, is
baglantilarmin dogrudan dogruya web tizerinden gergeklestirilmesi, alicilarin dis

kaynak alimi sozlesmelerini iptal etmelerine yol agmustir.

Bu konuda 1990’h yillarin baginda yapilan kapsamli bir ¢calismada varilan
9

D1 kaynak alimindan 6nce dikkatli bir ¢oziimleme ve hazirhk evresi gereklidir.

2. Duis kaynak alim, bilgi sistemleri yatirimlarmin getirisinin kolayca

hesaplanamamasi/gosterilememesi sorununun bir sonucu olarak ortaya

cikmaktadir.

. Dis kaynak alimimin hizmet maliyetini dugiirmedigi durumlar vardir, bunlarin

getirilerinin dikkatle incelenmesi gerekir.
D1s kaynak saglayan kurulusun, s6z konusu hizmetleri, alicinin kendi
birimlerinden daha verimli/etkili/iyi saglayip saglamayacag: ciddi olarak

irdelenmelidir.

* Semih Bilgen a.g.e.
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5. Dis kuruluslarin katkisi olmadan da kurulus ici birimlerin aym
verimlilik/etkililik diizeylerine ulagsmasi olanagi bulunabilir.

6. Dig kaynak aliminmin basarili sonug vermesi igin tek denetim arac, yapilan
sozlesme, tek denetim yolu da etkili s6zlesme yonetimidir.

7. Bilgi sistemleri hizmetlerinin, elektrik, su, telefon, vb gibi algilanmasi yanhstir;
bilgi, kurulusun karar ve yonetim siireglerinde yasamsal 6nem tastyan bir
kaynak oldugundan, taginmasi ve saklanmasi dig kuruluglara yaptirilsa bile
kullaniminin kurulusun kendi birimleri tarafindan gergeklestirilmesi esastir.
Bagka bir deyisle, kurulus birimlerinin farkli ve esnek bilgi gereksinimlerinin,

dogrudan dogruya kurulus yoneticilerince belirlenmesi zorunludur.

8. CAGRI MERKEZLERININ ETKINLIGININ OLCULMESI

Cagn merkezlerinin degerlendirilmesinde en yaygin olarak kullanilan o6lgim
yontemi “Mechul Musteri” aragtirmasidir. Mechul Musteri Arastirmasinin hedefi, ¢agri
merkezlerinin sunduklart hizmetin miigteri beklentilerini kargilamaktaki basarisin,
profesyonellik  duzeyini ve kurumsal standartlara uyumunu misteri goziiyle
degerlendirmektir. Bu ¢ok miisterili arasturma, c¢agn merkezlerinin  kendi
performanslarint  genel cagn merkezi normlant ile kargilagtirmali  olarak
degerlendirmelerini sagliyor. Boylelikle ¢agri merkezleri, diger ¢agri merkezlerinden
ustin veya geride olduklani konulan gorebiliyor, iyilestirecekleri ve gelistirecekleri

konular1 daha net belirleyebiliyor.

Mechul miisteri arastirmasinda, deneyimli aragtirmacilar Onceden belirlenmig
senaryolara bagh kalarak cagri merkezlerine musteri gibi baglantyorlar. Farkhi sektorler
i¢in inandiric1 gerekgeler igeren ve gergek miisteri arama nedenlerini yansitan nitelikteki
aragtirmamn gozlem ve olgiimleri, bilgisayar ortaminda standart bir soru formu lzerine

kayit ediliyor ve goriigme ile ilgili genel goriigler bu formlarda 6zetleniyor.

Bu temel amag¢ dogrultusunda, aragtirma kapsamindaki iye cagri merkezleri
asagidaki  standart Olgiim  kriterleri  kullamilarak ¢ aylik doénemler bazinda

degerlendirilmektedirler:
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» Musgteri temsilcisine ulagma (gegen siire, arama sayisi, telefonun galma sayist,
vb.)

* Selamlama (sirket ismini séyleme, kendi ismini belirtme, hitap tarzi, vb.)

e Miisteriyi dinleme ve anlama

e Urtin/ hizmet ile ilgili bilgi diizeyi ve bunu aktarma becerisi

o ltiraz ve sikayetleri ele alma ve ¢oziim bulma becerisi

o Cagn yonetimi (bekletme, bekletme nedeniyle 6ziir dileme vb,)

» Genel yaklasim (dinamizm, isteklilik, profesyonellik vb,)

o Kapanis (tesekkiir etme, baska bir soru/sorun olup olmadigim kontrol etme,

musterinin telefonu kapatmasini bekleme vb,)

Turkiye’de Sistema Yonetim ve Bilgi Coziimleri ile uluslararast pazar arastirma
kurulusu Procon GfK Business Information Services tarafindan gergeklestirilmis olan
“Meghul Musteri Arastirmas”nin bulgularina gore, 1. Dénemde (Ocak-Subat-Mart
2002) cagn merkezlerinin ortalama basarist %73 olarak gerceklesmis. Bu ortalama,
yukarida sayilan 8 ana kriterin toplamindan elde edilen bir sonu¢ olarak ortaya

cikngtir. 1%

Asagdaki grafik, arastirmaya katilan tim firmalar bazinda tum kriterlerin
sonuglarni ortaya koyuyor. Buna gore, “genel basar” ortalamasi %73.2 olurken,
aragtirmaya katilan 17 sirketten biri en dugik puan olan %58.1 ve bir digeri de en

yuksek puan olan 80.2% almustir.

Grafikten de gorilecegi gibi 8 kriterden 5 tanesi genel ortalamanin Gzerinde, 3
tanesi ise altinda gergeklesmis. Sirketlerin en bagarili olduklari alan %94 ile cagn
yonetimi olurken, gelismeye en agik nokta ise satig becerileri (%36.5) olarak

gergeklesmis.

' Sistema — Procon Meghul Miisteri Arastirma Sonuglart http://www.sistema.com.tr
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Sekil 10. Mechul Miisteri Arastirmas1 — Genel Basar1 Ortalamasi

http://www.sistema.con.tr adresinden alinmugtir. (11/06/2002)

Cagn merkezleri %90 nin Ustinde performans saglayarak en yiksek notu “Cagrn
Yonetimi” kriterinde (bekletme standartlarina uygunluk) alirken, bunu %80 ve st
bagari ile “Anlama-Cevaplandirma” (dikkatli dinleme, miigteriyi anlama, gorismeyi
yonlendirme, agik, anlagthr ve tatminkar cevap verme) ve “Sunug”’ (selamla ve isim

soyleyerek yardim 6nerme) kriterleri izliyor.

Cagri merkezlerinin gelismeye en fazla gereksinim duyduklari alanlar ise “Itiraz ve
Sikayetleri Ele Alma” (sorunu sahiplenme, agiklama getirme, ¢0ziim sunmaya ¢aligma
ve miisteriyi rahatlatma) ve ozellikle olduk¢a disitk puan almus olan “Satig Becerisi”
(satis Onerisinde bulunma, satig potansiyelini irdeleme, satis i¢in istekli olma) olarak 6n

plana gikiyor.

En distk ile en yiksek not arasindaki buyik farkliliklar “Itiraz ve sikayetleri ele
alma” ve “kapanig” (kapamadan 6nce yardim Onerme, aramldigi igin tesekklr etme,
telefonu once misterinin kapamasimi bekleme) kriterlerinde goz oniine ¢ikiyor. Bir
sirket %39 ile itirazlar1 ele almada en az bagarili olurken bir diger sirket aym kriterden
100 iistiinden 69 alabiliyor. Kapanista da en yuksek not %71.5 iken, en diisiikk not ise
bunun yarist kadar (%34.5) gergeklesmis.
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Arastirmada Olgilen bir diger parametre ise ¢agn merkezi ile hizmet sunan
firmalarin ¢agrilara yamit verme sirati. Asagidaki grafik, bir musterinin sesli yamt
sisteminde (A hizmeti igin 1’e, B hizmeti igin 2’ye basimmz gibi) ortalama olarak ne
kadar zaman gegcirdigini ifade ediyor. Buna gére ¢agrilann %26°s1 ilk 20 saniye iginde
sesli yamt sisteminden gegip canli bir miisteri hizmetleri yetkilisine baglanma
durumuna hazir hale geliyor. Sesli yanit cihazimnin devreye girmesini takip eden ilk 40

saniye iginde ¢agrilarin %76 s1 sesli yanit sistemini terk etmis oluyor.

Cagrs Merkezi
Cirtalamast

¢ e o ¥ ¢ 2 sy

0% 20% 40% 0% G0% 1007%

Sekil 11. Mechul Miisteri Arastirmasi - Sesli Yanit Sisteminde Gegcirilen Ortalama Siire

http://www.sistema.com.tr adresinden alinmustir. {11/06/2002)

Asagidaki sekilde ise bir sesli yanit sistemini gectikten sonra musterilerin
ortalama olarak ka¢ saniyede canl bir mugteri hizmetleri yeklisine baglandigmi (yani
cagrisina cevap verildigini) gosteriyor. Cagrilarin ortalama olarak yarsisindan biraz
fazlas1 (%53) ilk 15 saniyede bir temsilci tarafindan cevaplanirken, ilk 35 saniye i¢inde

%73’1 yanit buluyor.
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Sekil 12. Mechul Miisteri Aragtirmast - Bir Yetkiliye Baglanincaya kadar Gegen Ortalama Siire

http://www.sistema.com.tr adresinden alinmustir. (11/06/2002)

Sistema tarafindan 2001 yih Nisan ayinda yapilan “Yamt Hizi” aragtirmasimn
sonuglar1 asagidaki gibidir. Arastirmada, bankacilik, tagimacilik ve ulagim, mobil
telefon saglayicilari, bilgisayar ve yaziim, Internet servis saglayicilari, televizyon
yayinciigi ve bircok farkli sektorde faaliyet gosteren cesitli kuruluslarmn ¢agr
merkezlerinin yanmit verme hizim arastirdmugtir. Arastirmada gesitli sektorlerde hizmet
sunan kuruluglann ¢agri merkezlerine miigteri gibi baglanarak gin iginde iki ayrn
zamanda ol¢imi gerceklestirmistir. Sektor bazina gore miisterinin Grtin ve hizmetler
hakkinda bilgi almak, abone olmak ya da teknik destek istemek i¢in harcadigi tuslama
suresini ve misteri hizmetleri yetkilisine ulasana kadar gecen bekleme siiresini

belirleyen her ¢agri merkezi igin 22'ser 6zel aramayla gergeklestirilmigtir.

Aragtirmanin  bulgularma g6re mobil telefon saglayicilar, ¢agri merkezlerinde
musterilerini yaklagtk 2 dakika bekleterek en yavag performans: gosteriyor. Banka
musterileri ¢agrilarina yanit almak igin ortalama 1 dakika beklerken, Internet servis
saglayici girketler de aym ortalama performansa sahip bulunuyor. Televizyon
yaymciligi ve tagimacilik sektorlerinde c¢agriya yamit alma siiresi ise yaklagik yarim
dakika suriyor. Amerika'da ise banka ve telefon girketlerinde ¢agrilara ortalama yanit
hizi 2 dakika, yazihm sirketlerinde ise bekleme siresi 4 dakikaya ¢ikabiliyor.

Uzmanlar, telefon ucunda c¢agri merkezlerinden yamit alabilmek igin bekleyen
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miisterilerin, yilda ortalama iki trilyon TL iletisim masrafi yaptigimu belirtiyorlar.'®!

Aragtirma sonuglarina gore sektor degerlendirmeleri asagidaki gibidir.

| Sesli Yanit Sisteminde gecirilen siire
Miisteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gecirilen siire

Ortalama ¢

Tagimacllk ve Ulagim

Diger

Donanimve Yazilim

Cagn Merkez

TVYayinciligt ¢

internetServis Saglayrcian |
Rk

i

Bankalar %

Mobil Telefon Saglay cilar

0 10 20 30 40 50 60 76

Saniye

Sekil 13. Sistema Yanit Hizt Arastirmas: Titm Sektorler

19 Sistema Yamt Hizt Arastirmasi Sonuglar http://www.sistema.com.tr
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Bankacilik Sektorii

Aragtirmaya konu olan 21 bankanin 17'si miisterilerini Sesli Yamt Sistemi ile
karsiliyor. Bir banka migterisi almak istedigi hizmete ulasmak iizere Sesli Yanit
Sistemi'nde ortalama 28 saniye, ardindan ilgili misgteri temsilcisine baglanmak igin 26
santye telefonda bekliyor. Sesli Yamt Sistemi bulunmayan 4 bankadan 3%inin ¢agr
merkezleri 6 ve 8 saniye iginde musteriyi yetkili kisiye baglarken, diger bankanin
bekletme siiresi 2 dakika tutuyor. Sesli Yanit Sistemi bulunan bankalar arasinda

misterisini 21 saniye gibi hizla yanitlayan ¢agn merkezinin yaminda, 2 dakikaya yakin

bekleten de bulunuyor.

Arama Sebebi : Uriin veya Hizmet Bilgisi Almak

Sesli Yanit Sisteminde gegirilen siire
Miisteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gegirilen siire

] B
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Sanye

Sekil 14, Sistema Yanit Hizi Arastirmas: Bankacilik Sektorii
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Bilgisayar Ve Yazilim Evi Kuruluslar

Aragtirmaya konu olan 5 girketten 4'inde Sesli Yanut Sistemi bulunuyor. Sektériin
Sesli Yamt Sistemi ortalamasi 22 saniye, yetkili kisiye baglanma siiresi ise 9 saniye.
Sesli Yamit Sistemi olmayan bir girket, miigterisini 7 saniye iginde yetkili kisiye
ulastirtyor. Sesli Yamt Sistemi coziimlemesi 30 saniye, bekletme siiresi 19 saniye tutan

bir sirket ise misterisini telefonda 1 dakikaya yakin bekletiyor.

Arama Sebebi: Teknik Destek Almak

Sesli Yanit Sisteminde gecirilen siire
Miisteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gegirilen siire

Ortalama

Cagn Merkez
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Sekil 15. Sistema Yamit Hizi Arastirmasi Bilgisayar ve Yazihm Sektorii
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Internet Servis Saglayicilan

Internet Servis Saglayict kuruluglar arasindan arastirmaya konu olan 5 sirkette de
Sesli Yanit Sistemi bulunuyor. Sektor ortalamasinda Sesli Yamit Sistemi siiresinin 16,
yetkili kisiye baglanmak igin gecen strenin 47 saniye oldugu goriliiyor. Bir Internet
Servis  Saglayict  kurulus 11 saniyede Sesli Yamt Sistemi ¢ozimlemesi
gergeklestirmesine ragmen, teknik destek almak isteyen musteri, yetkili kigiye ancak 2

dakikada baglayabiliyor.

Sesli Yanit Sisteminde gecirilen silire
Miisteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gegirilen siire

Arama Sebebi: Teknik Destek Almak

Ortalama

Gagn Merkezi

T T T T
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Saniye

Sekil 17. Sistema Yamit Hizi Arastirmasi Internet Servis Saglayicilari
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Mobil Telefon Saglayicilari

Mobil telefon saglayict 3 kurulusun timiinde Sesli Yamt Sistemi bulunuyor.
Sektortin Sesli Yanit Sistemi ortalamasi 25, bekletme stresi 1.5 dakika tutuyor. Bir
GMS operatorinin ¢agri merkezi 28 saniye siren sesli yanit ¢oziimlemesiyle sektor
ortalamasi iginde bulunurken, musterisini yetkili kigiye baglamak igin 3 dakikadan fazla
beklettigi goriliyor. Aym sektorde bulunan bir baska ¢agri merkezi ise, Sesli Yamt
Sistemi ve yetkiliye baglama siresinde toplam 19 saniyelik islem ve bekletmeyle

yuksek bir performans gosteriyor.

Arama Sebebi: Abone Olmak

Sesli Yanit Sisteminde gegirilen siire
Migteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gegirilen siire

Ortalama

Cagri Merkezi

Saniye

Sekil 17. Sistema Yamit Hizi Arastirmasi Mobil Telefon Saglayicilan Sektorii
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Tasimacilik Ve Ulasim

Tagimacihk ve ulasim sektoriinden segilen 8 sirketin ¢agri merkezinin 2'sinde
Sesli Yanit Sistemi bulunuyor. Diger sirketler dogrudan miisteri hizmetleri yetkilisi ile
yamt veriyor. Sesli Yamt Sistemi'nde islem siiresi ortalama 15 saniye, yetkili kisiye
baglanma suiresi 8 saniye. Sesli Yamt Sistemi bulunmayan 5 kurulustan 2'si 2 saniye
icinde musteriyle dogrudan iletisime gecerken, bir kurulusun ¢agrn merkezi 15 saniye
siren Sesli Yanit Sistemi ¢dziimlemesinden sonra, musterisiyle 35 saniye sonra baglanti

kurabiliyor.

Arama Sebebi: Gonderi Yapmak veya Fiyat Sormak

Sesli Yanit Sisteminde gegirilen siire
Miisteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gegirilen siire

Ortalama

GCagr Merke:

30

Saniye

Sekil 18. Sistema Yanit Hizi Arastirmas: Tasimacilik ve Ulasim Sektorii



118

Televizyon Sirketleri

Cagn hizlan aragtinlan 3 TV kurulusu da Sesli Yamt Sistemi'yle ¢alisiyor. Sesli
Yamt Sistemi ortalamasinin 24 saniye, bekletme siresinin ise ortalama 35 saniye tuttugu
goriliyor. Arastirma, bir TV kurulusunun Sesli Yanit Sistemi islemleriyle birlikte

toplam 36 saniye beklettigini gosteriyor.

Arama Sebebi: Abone Olmak

Sesli Yanit Sisteminde gegirilen siire
Miisteri Hizmetleri Yetkilisine baglanincaya kadar gecirilen siire

Ortatama

Gagn Merke
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Sekil 19. Sistema Yamt Hizi Arastirmas: Televizyon Sirketleri
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9. CAGRI MERKEZLERINI TEMAS MERKEZLERINE
DONUSTURMEK

Basitge musteriler bir telefon numarasi gevirerek veya bilgisayar farelerine bir
kez tiklamak suretiyle kapsamli hizmetlere ulasmak istemektedirler. Bu arada isletmeler
de, pazar egilimlerini anlayarak firsatlari yakalayabilmek igin artan bir oranda misteri
temaslarindan elde ettikleri bilgilere giivenmektedirler. Kisaca, c¢agri merkezleri
"mugteri iletisiminin bir noktaya toplandigi merkezler" haline gelmis durumdadir. Bir
¢ok isletme ¢agn merkezlerinin varh@m reklamlarinda kullanmaktadir. "Uriiniimiizii
alm ve sizi desteklemeye haziviz. Bizim icin onemlisiniz ve aldiginiz hizmet bizim icin
deger tasimaktadir” igletmeler, farkl telefon numaralan sunarak veya oncelik taniyarak

karlt mugterilerine daha iyi hizmet seviyeleri sunmaya da ¢alismaktadiriar.

Cagrnn Merkezinin en 6nemli amaci CRM uygulamalarint desteklemektir, ¢agn
merkezi, CRM stratejisinin etkili ve onemli bir bolimidiar. CRM, is dinyasindaki bir
felsefedir. igletmeler, bu felsefe cercevesinde operasyonlart tzerinde yogunlagmali;
onemli muisterilerini ellerinde tutabilmek, onlara karst olan sorumluluklarini tam olarak
yerine getirebilmek ve onlari memnun edebilmek i¢in bu felsefe ¢ergevesinde organize
olmallar. Cagri merkezleri i¢in bu misyon vazgecilmezdir. Cagn merkezleri, CRM
stratejisinin i1slemsel, analitik ve igbirlik¢i etkinliklerini birlestirerek bir hareket merkezi
olarak dusunilmektedirler. Cagrt merkezlerinin CRM’e etkin kaynak saglayabilmeleri
i¢in 3 hedefi olmalidir. Bunlar; operasyonel verimliligi artirmak, kaliteyi gelistirmek ve

musteri tatminini gergeklestirmektir.

Isletmeler, miisterilerin isteklerini anlamak ve bunlardan bazi sonuglar gikarmak
i¢cin onlar ile sicak iligkiler kurulmalidir. Bu iliskilerin kurulmasi yoninde miisterinin
mekanik bir sistem ile degil, insana dayali bir sistemle iligkisi 6n plana ¢ikiyor.
Uzmanlara gére ¢ogu zaman musteri, tamamen meniilerle idare edilen bir sistemde
isleminin gergeklesip ger¢eklesemedigine emin olmadigi i¢in tedirginlik duyuyor.
Ornegin, arastrmalara gore Internet aligverisgilerin yiizde 67’si  aligveriglerini

tamamlamadan web sitelerinden ayriliyorlar.
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Gunumuizde musteriler ve diger kullanicilar, sayilart her gecen gin daha da
artmakta olan iletisim kanallar1 kargisinda gittikce daha yiiksek seviyelerde butiinlesik
destek beklemektedir. Bundan sadece birkag sene 6ncesinde, herhangi bir uzun mesafe
kullanicisy, fatura ile ilgili sorunlarm: tletmek ya da yeni bir servisi etkinlestirmek igin
tcretsiz yardim hatlarindan birini gevirmek ve miisteri temsilcisi ile goriigmek
durumunda idi. Gunumtizde ise, aym tiiketici, kullanmakta oldugu her tirla Urin ve
hizmet i¢in standart bir uygulama beklemekte ve bununla baglantih olarak web
sitelerinin, interaktif Sesli Yamt (IVR), elektronik posta ve misteri temsilcisi

iletisiminin de tamamen biitinlesmis olmasim talep etmektedir.

Genellikle cagri merkezleri “sadece bir ses olgusu" olarak algilandi. Avrupa ¢agri
merkezlerine gelen iglem trafiginin yiizde 95’inden fazlasi hala ses temellidir. Ancak
egilim giderek islemlerin diger araglar uzerinden baglatiimast ve sonuglandiriimasi
yoniinde degisiyor. Insanlar ¢agri merkezlerinde ses disinda elektronik ticaret, web ve

taks gibi alternatiflere yoneliyorlar.

Sadece telefona dayanan ¢agn merkezlerini daha verimli yapmak i¢in internetten
yararlanmak gerekiyor. Ancak aymi sekilde sadece Internet kullamlinca insan temasi
faktorii eksik kaliyor. Ornegin; Cisco, telefon ve interneti bir araya getiriyor ve
sirketlerin web deki varliklarim telefon ve internet sebekeleri ile biitunlegtiriyor. Yani,
insan iligkisi ile teknolojisini bir araya getirerek, misteri memnuniyetini artirtyor,
boylece yapilan her temasin sirkete geri donen degeri en st seviyeye ulagiyor. Web
sitelerine erisen ziyaretgilerin sorularina anminda cevap vermek igin internet ile
bitiinlestirilmis ¢agri merkezleri kullaniliyor. Cisco web sitesinde bir “aninda yardim”
tusu bulunuyor. Sirket gagr merkezinde miisteri ile aym web sayfasini, gesitli formlar
paylasarak geziyor ve musteri sorulara cevap veriliyor. Sonugta, sirket temsilcileri,
miisteri sorularina aninda cevap verdikleri gibi, soru ile ilgili grafik veya diger gorsel
destek araglari ile yardimer oluyorlar. Birlikte ayni sayfalan inceliyorlar, telefon yerine
yazi ile chat yapabiliyorlar. Arastrmalara goére, Internet aligveriscilerin yiizde 90’1

aligveris sirasinda yardim almak istiyorlar. 102

102

“Cagn Merkezinden Contact Center’a” http://www.bthaber.com.tr/isdunyasi-1 (9.6.2002)
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Internet miisterileri, web'in bir iletisim ortam: olarak hizi ve verimliligini
benimsemislerdir. Cagn merkezleri, kendilerini temas merkezlerine dontstirecek
stratejilerini internet bitinlesmesi igin yeniden diizenleyerek uygulamaktadirlar. Bir
¢agri merkezinden bir temas merkezine doénismek gok biyik bir girisimdir ve cogu
merkez sadece teknik agidan bocalamakta olmayip aym zamanda CRM acisindan da
sorunlar yasamaktadurlar. Kaliteli verilere ulagiimasi, bir temas merkezinin basarist i¢in
yasamsal Onemdedir, ¢iinkii bir temas merkezindeki veri erisimi ve kalitesi miisteri

iliskilerini dogrudan etkiler.'*

Kaliteli verilere erisimi olan bir musteri temsilcisi, misterileri ile bilingli bir
bicimde konusabilir ve onlara keyifli bir deneyim saglayabilir. Bir Musteri
Temsilcisi'nin musterinin onceki siparisleri hakkinda bilgi sahibi olmast ve ona

tamamlayici triinler hakkinda 6neride bulunmast son derece verimlidir.

Her etkilesimde misteri verilerinin dogrulugu ve erisilebilirliginin yam sira bu
verilerin nasil kullamldig: da miisteri ile bir iliskinin kurulmasina katkida bulunur veya
bu iliskiyi zedeler. Etkilesimleri akicilagtirmak ve gelistirmek igin dogru verileri
vurgulayan temas merkezleri, anlaml bir migteri iligkisi gelistirmeye olan bagliliklarin
sergilerler. Ancak ¢agr merkezleri daha degerli musteri iliskileri gelistirmek amaciyla
girisim seviyesinde veri erisimine ulagmadan ve veri kalitesini yiikseltmeden once veri

akis1 yonetiminin incelikleri ve zorluklarin anlamalidirlar.

Veri akigi yonetimi, bir temas merkezinde bulunan telefon, e-posta, faks ve posta
gibi gesitli kanallardan gelen verilerin birlestirilmesi, verinin kalitesinin yiikseltilmesi
ve mugteri temsilcisinin bu verilere erigiminin saglanmasidir. Veri Akist Yonetimi

asagidakileri igerir:

e Doniigim (transformasyon)
» Biitiinlegsme
e Temizleme

e Dagitim

' Jonathan P. Weindruch “Veri Akist Yonetimi: Cagri Merkezlerinden Temas Merkezlerine”

http://www.sistema.com.tr (15/5/2002)
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Veri Akigt Yonetimi farkli veri kaynaklarimin sayisi arttikga her zamankinden
daha zor hale gelmektedir. Yeni sistemler olusturma cabalari, yeni bilgi adaciklart
yaratarak sorunu daha da iginden ¢ikilmaz hale getirir. Yeni veri kaynaklarmm yani sira
bilginin miktar: da sorunun karmagikhigim arttirmaktadir. Bu esitlige, bir de miisterilerin
internet  ¢aginda temas merkezlerinden daha yiiksek beklentilerinin  olmasin
eklendiginde, temas merkezine farkh kaynaklardan gelen verilerin akigmin
yonetilmesinin ne kadar zorlu bir islem oldugu kavranabilir. Temas merkezleri, farkh
veri kaynaklarini iglemlerine verimli bigimde biitiinlestiremeyerek gelir ve kar

kaybetmektedir.

Etkili Veri akigi yonetimi olmaksizin, ¢agrn merkezleri basarili bir sekilde temas
merkezlerine dontigemezler. Butunlestirilmig, ¢ok kanalli bir musteri temas merkezinin
nasil desteklenecegine karar verilmesi, veri akig yonetiminin icerisinde incelenebilir.
Cagri merkezleri miusterilerini dinleyerek ve ihtiyag duyulan servisleri saglayarak
streglerini yeniden yapilandirmali ve ¢agr merkezlerini musteriyi odak noktasina
koyan bir temas merkezine donustirmelidirler. Kagmilmaz bir sekilde, musterilere ve

ihtiyaglarina kulak vermek, verilerinin akigim anlamak ve yonetmek anlamina gelir.

9.1. Veri Doniisiimii
Veri Donisiimii; musterinin  gesitli veri kaynaklarinin toplanip analiz
edilmesi ve misteri temsilcilerinin kullandigi hedef uygulamalar tarafindan
anlagilabilecek bir bigime dénistirilmesini igerir. Doniistiirme onemlidir ancak verinin
dogrulugu ve verimliligi iy kurallannin tim veri akigi yonetimine biitiinlestirilmesine
baghdir. I kurallan temel is politikalarim yansitir ve veri toplama, dénistiirme,
bitinlestirme, temizleme ve dagitim siireglerini etkiledikleri olgiide is davramismm

sekillendirir.

Is kurallarina paralel olarak temas merkezleri gerekli olan tim bilginin
toplanmasim garanti etmek i¢in musteri verilerini gegerli kilacak araglar kullanabilirler
(6rnegin bir web formu). Temas merkezleri veri gablonlarimi tamyabilen ve serbest
formdaki veri alanlarimi arayarak buldugu elemanlan (kelimeler, veri bilesenleri)

mantiksal bir diizene sokabilen yazilimlar gelistirebilirler.
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9.2. Veri Biitiinlestirilmesi

Veri doniistirme gibi, Veri butiinlestirmede biiyik 6lgiide is kurallarina ve bu
kurallarin gesitli veri kaynaklarinda 6diin vermeden uygulanmasina baghidir. Miisteriyle
gerceklesen bir telefon konugmasindan ve bir musteriden gelen bir e-postadan edinilen
verileri biitiinlestirmek i¢in belirtildigi gibi ¢esitli kaynaklardan gelen veri alanlarin
alabilen bir yazilim gereklidir. Metadata, veri hakkinda veri demektir ve belirli bir veri
setinin nastl ve ne zaman ve kim tarafindan toplandigini ve hangi formatta oldugunu
belirtir. Mugteri verilerini bir meta veri bakis agisindan anlamak ek ¢aba gerektiren
kodlamay gereksiz kilar ve temas merkezlerinin veri kirliligi ile baga ¢ikmasina

yardimet olur.

9.3. Veri Temizleme

Veri Temizleme, verinin standartlara uyguniuk, i¢ tutarlilik, referans biitinligi,
alan gegerliligi agisindan kontrol edilmesi ve dogru olmayan verilerin tamir edilmesi /
dogru olan verilerle degistirilmesini igerir. Ornegin gegerli olmayan bir posta kodunu, il
/ ilge ile ilgili bilgiden edinilen posta kodu ile degistirmek veri temizlemeye bir 6rnek
tegkil eder. Veri temizleme, veri kalitesini kontrol eder ve eldeki veriyi gecerli veriyle
(6rn. A.B.D.’deki 140 milyon posta adresi) karsilagtirma, bolge degerleriyle (6rn.
gecerli A.B.D. ve bolgelerinin kodlari) kargilagtirma ve alan menzili kontrollerinin (érn.
15 yagin altinda ve 90 yagin ustiindeki ¢alisanlar), tablo verilerinde tutarliik kontroller,
istisnalarin ¢riintii analizleri, korelasyonlar ve frekans dagilimlarinin bir karigimiyla

diizeltir.

Veri temizlemesini gelistirmek i¢in temas merkezleri, muigteri verilerini miistert
temsilcilerine dagitmadan énce miisterilerinin kapsamb bir goéruntiistni olusturacak
yazilimlara kaynak ayirmay: dugtinmelidirler. Bir musterinin biitiinlige sahip goriiniisi
yazim hatalarim diizeltebilen, kisaltilmig ifadeleri tanmimlayabilen, 6zel karakterlerle
basa ¢ikabilen ve miisteri verilerini fonetik olarak uyusturabilen bir yazilimla elde

edilir.



124

9.4. Veri Dagitim

Bir miisteri temsilcisi ile misteri arasindaki basarih etkilesim, dogru verinin
zamaninda verilmesinin dogrudan bir sonucudur. Temas merkezi gapinda
standardizasyon ve kaliteyi garantilemek i¢in sadece yukarida agiklanan veri
transformasyonu, entegrasyonu ve temizlemesi islemlerinden gegen veriler misteri

temsilcilerine dagitilmalidirlar.

Verilerin e-posta, telefon gagrilan veya diger herhangi bir iletisim kanalindan nasil
dagitilacag is kurallarina baglh olacaktir. Bu kurallarin dinamik bir sekilde uygulanmasi

birincil derecede dnemlidir.

Her kosulda etkili veri dagitimi, mugteri temsilcilerine musteri verilerinin
tamanuna ulasip, "dogru bilgiyi dogru zamanda" getirmelerini saglayarak miisterilerin
taleplerini yerine getirmelerini saglar. Temas merkezinin girisimin tamamina yayilmast
organizasyonun servis etkilegimlerini daha etkili bigimde karsilamasini ve misteriyle

kurulan temaslarin bir satig olanagina dénisturmesini saglar.

9.5. Veri Akis1 Yonetiminin Olumlu Sonuglar

Miisterilerle bilingli olarak iletigim kurabilen bir musteri temsilcisinin, olumlu
etkisinin yant sira bir temas merkezinin bir mugteri temsilcisinin bilgi sahibi olarak
iletisim kurmasim saglayacak bigimde kaliteli verilere erisimi etrafinda kurulmasinin

diger anahtar faydalan vardir:

« Misteri Temsilcileri, miisteriler hakkinda temel bilgileri toplamak zorunda
degildirler, bu onlara zaman kazandurir,

« Miisteri Temsilcileri kigisel bir muigteri iliskisi gelistirmek igin daha fazla zaman
ayirabilirier,

« Misteri Temsilcileri ek zamant kullanarak gapraz-sati ve yukari-satis islemlerini
daha hizli ve daha biitiinsel olarak gergeklestirebilirler,

« Miisteri Temsilcileri ve/veya musterilerin gereksiz bilgileri girmelerine gerek yoktur,

» Miisteri Temsilcileri olast kotu niyetli kullanimlar: tespit edebilirler.
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Ancak c¢agn merkezlerini Internet ile uyumlu temas merkezleri haline getirmek
belli bash zorluklari da beraberinde getirmektedir. Web-uyumlu ¢oziimleri planlayip
uygulayan kuruluglarla yapilan is etiidii ve pazar analizi ¢aligmalar1 sonucunda bu
konuda bir¢ok engel oldugu tespit edilmistir. Bu sorunlart tamimlayip {istiine gitmek,
harekete gegmenin anahtari olmaktadir. Bu konuda gozlemlenen baslica engeller

sunlardir:

Kurumsal Strateji Eksikligi: Etkin bir musteri erigim stratejisi gelistirmenin en
onemli yolu, etkili bir e-uyumlu bir ¢agri merkezinin olusturulmasidir. Strateji yaratmak
basit bir sire¢ degildir. Ornegin dagitim kanallarmm entegre edilmesi sirasinda ortaya
cikabilecek sahiplik cakigmalar, sireci durma noktasina getirebilir. Bu ve diger
baglantii sorunlara ¢6ziim bulanlar bunu giighi bir mesaj ve isletme igerisinde

gruplagmalarin éniine gegecek bir katiimeilikla gergeklestirmislerdir.

Biitcesel Oncelikler: Finans Direktorleri biitgeden daha biytk bir pay alabilmek
icin birbirleriyle rekabet eden Genel Mudur Yardimctlari ve Direktorler ile kars: kargtya
kalmaktadirlar. Cagr1 merkezi-web butiinlesmesi gibi bir proje de genis ¢apli bir butce

olmaksizin gercgeklestirilebilecek bir proje degildir.

Mevcut Is yiikii: Bir yandan gelecegin ideal ortamimi tasarlayrp gelistirmeye
calisirken diger yandan giinimiziin platformlarmi korumaya calismak, teknoloji
uzmanlarmi oldukca zorlayan ugraglardir. Cagri merkezi yoneticileri ise varolan
kanallarin destegini korumak g¢abasi igindedir. 579 ¢agn merkezi yoneticisiyle yapilan
son ICMI calismasimn bulgularina gore ankete katilanlarin yalmzca %23’0 gelen ¢agn
servis diizeyi (service level) hedefini karsilayabilmektedir. Elde olan mevcut kaynaklar
varolan zorluk ve firsatlan karsilamaya giiclikle yetmektedir. Bu nedenle, ¢agn
merkezi yoneticilerine daha fazla sorumluluk yiklemek sorunu gozmeye yeterli
olmayacaktir. Baglantilt cagri merkezlerinin (connected call center) geligimi, kendilerini
entegrasyon projesinin dogru olarak yapimasma adamis teknik ve yonetsel

disiplinlerden gelen uzman kisiler gerektirmektedir.
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Degisen Teknoloji: Tum alternatifler diiginildiginde, teknoloji seceneklerinin
oldukca cesitlendigi bu ortamda secim yapmaya kalkigmak, gercekten zor ve son
derecede karmagik bir ig olabilmektedir. Dahasi, ¢agri merkezi teknolojileri bu endistri
tarihinde benzeri gorilmemis bir gelisim streci igindedir. Ancak ¢ogu Uretici
brogurlerinde bir sonraki surime kadar kullanilamayacak olan ozellikler vaat
etmektedirler. ("...‘cok yakinda’ kullanima hazir olacak" gibi). Bunun yaninda |,
damsmanlar ve diger uzmanlar birgok konuda uzlasamamaktadirlar. Onerisine
bagvurulan bir uzman , iyi tamnmus bir Greticinin teklifini “mikemmel entegre edilmis”

bulurken, bir digeri aym ¢O6zimi  "vidalanarak  tutturulmus"  olarak

tanimlayabilmektedir.

Miisteri Temsilcisi Beceri Gruplari: Bu konu, ¢agri merkezi gevrelerinde hakli
nedenlerle ciddi endigelere neden olmaktadir. Yalmzca gelen gagrilara bakmak icin bile
egitimli ve etkin personeli bulmak giderek Onemli bir iy olmaya baglamistir. Cogu
yonetici yalnizca sozli degil, aynt zamanda yazih iletisim becerisi gerektiren yiizlerce,
binlerce pozisyonu doldurmak zorunda olmanin sikintisi ile ter dokmektedir. Bununla
birlikte stregelen teknoloji ve ozellikle streg iyilestirmeleri bazen beceriye duyulan
gereksinimi azaltabilmektedir. Kurumlarin kagimilmaz bir sekilde yiizlesmek zorunda
oldugu bir diger nokta da; Web uyumlu iggiicii yaratma konusunda, ise alma, kiralama,

egitim ve kariyer yolu konularinin dncelikli olarak ele alinmasidir.

Rekabetci Buyruk Yok: Heniiz. Web-uyumlu c¢agrn merkezi uygulamalarinin
kullamcilar tarafindan diger teknolojilere oranla daha yavag kabul gormesi bir noktada
olurﬁlu bir gelisme olarak degerlendirilebilir. Bu alanda sadece rakiplen taklit etmek
amagh yatinmlar ¢ok daha az gorilmektedir. Musteriler her ne kadar daha 1yi hizmet
igin baski yapiyorsa da, kanallarin entegre edilmesinin kendileri igin olumlu sonuglar
doguracagi konusunda ortak bir kamya varip bunu agikg¢a belirtmemislerdir. Bir sey
yaygmlagmadan migteriler onu nasil "benimseyebilir"?  Sektdr liderleri, bu
firsat;,milsterilere miimkiin olan en fazla seyi saglayarak beklentilerini sekillendirmek

amaclt kullanacaklardir.**

'™ Jonathan P. Weindruch a.g.e.



UCUNCU BOLUM

TURK TELEKOMUNIKASYON A.S.’de YAPILAN UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Isletmeler CRM uygulamalarinda miigterilerine biitiin kanallardan ulagmayi
hedeflemektedirler. Miisteriler ile iliski kurulan bu kanallarin baginda ¢agri merkezleri
gelmektedir.  Aragtirmamin  konusunu, isletmeler tarafindan  kurulan ¢agn
merkezlerinin yapis;, cahgma yontemleri, is akislari ve isletmelere sagladiklar

avantajlarin incelenmesi olugturmaktadir.

2. ARASTIRMANIN AMACI
Arastirmada Tiirk Telekomiinikasyon A.S. ¢agr merkezinin miisteri ihtiyaglarin

karsilamada yeterli olup olmadig: ortaya ¢ikarilmaya ¢aligilmigtir.

Bu amagla, ¢cagri merkezinin kurulma nedenleri, stratejileri, siiregleri, kullanilan

teknolojileri ve galigma esaslar! incelenmustir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Tiirk Telekominikasyon A.S. ¢agn merkezinin misteri ihtiyaglarim karsilamada
yeterli olup olmadig1 ortaya gikanlmaya calislan bu galisma, yontem olarak betimsel
aragtirmadir. Betimsel arastirma, belirli bir ana kitlenin ilgi duyulan amaglar
dogrultusunda bazi ozelliklerini ortaya koymayr amaglayan bir aragtirmadir. Bu
aragtirmada veri toplama teknigi olarak goriigme teknigi kullamlmistir. Goriismeden
6nce hazirlanan sorular (Ek 1) Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’de Ozel Hizmetler Dairesi
Bagkani, Bilgi Islem Aglari Dairesi Bagkam ve Halkla Iliskiler Dairesi Uzmanlarina
sorulmugtur. Goriismede sorulan sorularin hazirlanmasinda  Sistema Yonetim ve Bilgi
Coziimleri ile uluslararasi pazar arastirma kurulusu Procon GfK Business Information
Services tarafindan hazirlanan  “Tirkiye’de Cagn  Merkezleri Benchmarking
Arastirmasi’ndan  yararlamlmuistir.  Aragtrma  5-16  Agustos 2002 tarihinde

gerceklestirilmistir. Aragtirmada bu tarihteki mevcut durum incelenmistir.



128

4. EVREN ve ORNEKLEM
Bu calismada CRM uygulamalani yoniinden ¢agri merkezlerinin incelenmesi
amaclandif1 igin, evren olarak ¢agrn merkezine sahip isletmeler segilmistir. Orneklem

olarak bu isletmelerden Tiirk Telekomiinikasyon A.S. segilmistir.

Orneklem olarak Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin segilme nedenleri su sekilde
siralanabilir;

e Tirk Telekomiinikasyon A. S nin yaklagik 18 milyon musterisi olmasi,

e Yeniden vyapilanma c¢aligmalari sonrast misteri iligkilerine Onem
verilmesi ve bu dogrultuda ¢agri merkezi kurulmasi,

e Cagn merkezini kendi kurmasi, dig kaynak (outsourcing) uygulamasi
olarak bir bagka firma tarafindan saglanmams olmasi,

e Biitiin illerde bir ¢agri merkezine sahip olmast,

e 2003 yih sonunda tekel hakkinin sona ermesi nedeniyle bir gok isletme

ile rekabet edecek olmasidir.

5. ARASTIRMA BULGULARI
Tirk Telekominikasyon A.S ¢agn merkezinde gerceklestirilen arastirmada,
cagr merkezinin kurulma nedeni, bilegenleri, yonetimi, cagri ele alinma adimlart,
telefon ve internet butiinlesmesi, cagri merkezi etkinliginin 6lgtilmesi, ¢agr verilerinin

degerlendirilmesi ve ¢agri merkezinin miigterilere duyurulmasi konular: incelenmistir.

5.1. Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Hakkinda Genel Bilgi

Bugiinkii Tirk Telekomiinikasyon A.$.’nin temeli 23 Ekim 1840 tarihinde
“Postahane-i Amirane” adiyla Sultan Abdilmecit tarafindan atildi4 subat 1924
tarihinde 406 sayili Telefon ve Telgraf Kanunu ile yurdun her tarafinda telefon tesis
etme ve isletme gorevi PTT Genel Mudirlugi'ne verildi. 24 Nisan 1995 tarihinde
PTT'deki telekomiinikasyon ve posta hizmetlerin birbirinden ayrildt ve Turk

Telekomiinikasyon A.S. kuruldu.
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Turk Telekomiinikasyon A.S., her turli telekominikasyon hizmetlerini
yuriitmeye, telekomiinikasyon alt yapisini isletmeye yetkili kilinmig, telekomiinikasyon
sebekeleri tlizerinden sunulan ulusal ve uluslararasi ses iletimini ihtiva eden telefon
hizmetlerini yuriitmesi ve bazi istisnalar disinda tim telekomiinikasyon alt yapisimin
kurulmasi ve isletilmesini saglamaktadir. 2813 sayili Telsiz Kanunu ile radyo ve
televizyona iligkin  kanun hikimlerine gore telekomiinikasyon hizmetlerinin
yuritilmesi ve telekomiinikasyon altyapisi tesisi ve igletilmesi bu Kanuna tabidir. Turk
Telekominikasyon A.S., bu Kanun ¢ergevesinde her turli telekominikasyon
hizmetlerini  yuritmeye ve telekomiinikasyon altyapist isletmeye yetkilidir. Tirk
Telekomiinikasyon A.S.’nin s6z konusu yetkiye iligkin hak ve yikimlilikleri Bakanlik
(Ulasgtirma Bakanligi) ile imzalanacak gorev sozlesmesi ve/veya gorev sozlesmeleri ile
belirlenir. Turk Telekomunikasyon A.S., gorev sozlesmelerinde belirlenen asgari
hizmetleri sunmakla yikiumludir. Tirk Telekomunikasyon A.S., bu Kanun ve ozel
hukuk hiikiimlerine tabi bir anonim sirkettir. Bu Kanun hitkimleri sakli kalmak uzere,
kamu iktisadi tegebbusleri de dahil, sermayesinin yarisindan fazlasi kamuya ait olan
kamu kurum, kurulug ve ortakliklarina uygulanan mevzuat Tirk Telekomiinikasyon

A.S.’ye uygulanmaz .

Sirkette kamu pay1 % 50'nin altina diiginceye kadar ana sozlesmede yapilacak
degisikliklerde Ulastirma Bakamnm goriigti alimr. 406 sayili Kanunun 2. maddesinin (c)

bendine gore Tirk Telekomiinikasyon; telekomunikasyon sebekeleri tizerinden
sunulan ulusal ve uluslararasi ses iletimini ihtiva eden telefon hizmetlerini, 31.12.2003
tarihine kadar bu Kanun ve gorev sozlesmesi cercevesinde tekel olarak yuritar”. Kisisel
telekomiinikasyon tesisleri ile telekomiinikasyon hizmetlerine iligkin  imtiyaz
sozlesmeleri veya telekomiinikasyon ruhsatlart veya genel izinlerinde ilgili isletmeci
tarafindan kurulmast ongoriilen telekomiinikasyon altyapisi hari¢ olmak iizere, tiim
telekomiinikasyon altyapisinin kurulmast ve isletilmesi de tekel kapsamima dahildir.
Ancak, Tirk Telekomiinikasyon da ki kamu payt % 50'nin altina dustigiinde, Tirk
Telekomiinikasyonun tiim tekel haklari 31.12.2003 tarihinden 6nce de olsa ortadan

kalkmig olur." hikkmiini ihtiva etmektedir.



406 sayilr Kanunun 3 nci maddesinin (a) bendinde; katma degerli
telekomuinikasyon hizmetleri ile Ek 18 nci madde kapsamindaki mobil telefon, ¢agri
cihazi, data sebekesi, akilli sebeke, kablo TV, ankesorli telefon, uydu sistemleri, rehber
basim ve benzeri katma degerli hizmetler ve yukarida sézi edilen 2 nci maddenin (c)
fikrasinda belirtilen, tekel siiresinin sonu olan 31.12.2003 tarihinden itibaren olmak
lizere tekel kapsamindaki telekomiinikasyon hizmetleri de dahil tim telekomiinikasyon
hizmetlerinin, 1lgili hizmetin tiriine goére ancak bir gorev sozlesmesi, imtiyaz
sozlesmesi, telekomiinikasyon ruhsatt veya genel izin kapsaminda yiritilmesi

ongorulmusgtir.

5.1.1. Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin Organizasyon Yapisi
Tirk Telekomiinikasyon A.S. Ulastirma Bakanligina baghidir. Yonetim kurulu 9
kisiden olusur. Denetim Kurulu 3 kisidir. YoOnetim kurulunda bir imtiyazli hisse
bulunur. Imtiyazhi hisseyi temsilen Hazine Miistesarligi, Tiirk Telekomiinikasyon
Yonetim Kurulunda bir tiye bulundurur. Imtiyazli hisse sahibinin Genel Kurula katiima
ve konusma hakki vardir. Imtiyazlt hisse sahibi sermaye artinmlarma katilmaz, kirdan

pay almaz.

Imtiyazlt hisse; milli yararlarin korunmasi amaciyla ana sézlesme degisiklikleri,
yeni sirketler kurulmasi veya kurulu bulunan sirketlere istirak edilmesi, uluslararasi
telekomuinikasyon birliklerine katilinmasi veya uluslararast anlagmalara taraf olunmasi,
yonetim kontroliinii etkileyecek oranlardaki nama yazil hisselerin devri ve nama yazili

hisselerin devrinin pay defterine iglenmesi konularinda soz ve onay yetkisine sahiptir.

Yonetim Kurulunun temsil ve ilzam konusunda yapacag dizenlemeler sakl
kalmak tizere, idare ve vyargi mercilerinde ve uglinci sahislara karsi Tirk
Telekomiinikasyonu temsile Genel Mudiir yetkili kiinnustir. Genel Mudiir gerektiginde
bu temsil yetkisini devredebilecektir. Genel Mudiire bagl dort genel miidir yardimcis
vardir. Ayrica Tasra Teskilatim olusturan alt: bolge miidiirligii bulunmaktadir (Istanbul,

[zmir, Ankara, Adana, Erzurum, Trabzon).



Sekil 20. Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Organizasyon Semasi (Merkez Teskilat)
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Sekil 21. Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Organizasyon Semasi (Tasra Teskilatr)
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Sekil 22. Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Pazarlama Dairesi Baskanlig Organizasyon Semasi
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Koordinasyon ve idari Igler Mudirlaga Hizmet Tanitim ve Satig Mudiirliga Reklam Midarltugi
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5.2. Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’de Yeniden Yapilanma Calismalar:

Bugiin i¢in Tiirk Telekomiinikasyon A.S. GSM-Mobil telefon igletmecileri ile
daha sonra bilisim sektoriinde faaliyete gecen servis saglayicilar ile rekabet halindedir.
Tiirk Telekomiinikasyon’un yasa ile korunan alt yap: ile ilgili tekel hakki 31 Aralik
2003°de sona erecek olup bu tarihten sonra rekabet daha da yogun yasanacaktir. Gerek
global telekomiinikasyon sektoriinde yasanan gelismeler gerekse Tiirkiye’de sektoriin
liberalizasyonu amaciyla yapilan yeni diizenlemeler sonucunda olusan ve gelecekte
daha da artacak olan wulusal ve uluslararasi rekabet ortaminda Tirk
Telekomiinikasyon’un bagarili olmasi i¢in yeniden yapilanma ihtiyact kagimilmaz

olmustur.

Bu noktadan hareketle Tiirk Telekomiinikasyon Yonetim Kurulu; sirketin
etkinlik ve karliligim1 artirmak, uluslararasi rekabete hazirlamak, uluslararas:
standartlara olasi teknolojik gelismelere uygun vizyon ve hedefleri belirlemek amaciyla
bir proje baslatilmasina karar vermistir. Bu kapsamda projenin yiiriitiilmesinde Tiirk
Telekomiinikasyon’a yol gosterebilecek uluslar arasi deneyim ve birikime sahip bir
danmigmanlik firmasmndan destek hizmeti alimina da karar verilerek diizenlenen ihale
sonucunda Andersen Yonetim ve Insan Kaynaklar1 Danigmanligi ve Yaymcilik Ltd.
Sirketi ile s6zlesme yapilmugtir. Sézlesme siiresi, s6zlesmenin yiirtirliige girdigi 26
Aralik 2001 tarihinden itibaren 35 haftadir. Proje ii¢ asamali olup bu asamalarin
sonunda Tiirk Telekomiinikasyon Yonetim Kurulunca yapilacak degerlendirmelere

bagl olarak dérdiincii asama olan uygulama asamasina gegilecektir.

Su anda projenin iglincli asamasma gelinmis olup Andersen firmasmimn
caligmalari neticesinde sirketin yeniden yapilandirilmasi ile ilgili Snerilen alternatifler
arasindan, sirketin faaliyet birimlerinin piyasanin gereklerine gore detaylandirilarak ayri
sirketlere boliinmesini 6ngdren HOLDING stratejisi benimsenmistir. Bu gercevede

Holding de dahil olmak iizere ilk asamada 9 sirketin yapilandirilmasi planlanmistur.

Bu sirketlerin faaliyet alanlari $6yle siralanmaktadir;
o Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Holding (Merkez)
e Alt Yapi Sirketi (Transmisyon)
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e Uydu Haberlesmesi

e Data Hizmetleri

¢  PSDN (Telefon Servisleri)
e KabloTV

e Gayrimenkul

e Lojistik Destek

e Mobil Iletigim

Tiirk Telekomiinikasyon’un merkez ve tagra teskilatlarinda yiiriitmekte oldugu
faaliyetleri, sermayesinin tamami Tiirk Telekomiinikasyon’a ait olan Aycell,
sermayesinin %75’ Tirk Telekomiinikasyon’a ait olan FEurasiasat ve Tiirk
Telekomiinikasyon’un yiiriittiigii hizmetlerle ilgili kurulmasi diisiiniilen yeni sirketleri
kapsayan doniisiim programmin amaci; yepyeni bir pazarlama stratejisini gelistirip
uygulamaya koymak, hizmet kalitesini yiikselterek miisteri memnuniyetini artirmak,
daha saglikli ¢alisan yapilar olusturarak, zaman, insan kaynagi ve finansal olanaklar1 en
verimli bicimde kullanabilmek, etkinlik ve karliligi artirmak, uluslararasi standartlara
uygun bir ydnetim bi¢imi ve is yapig siireclerini gelistirmek, kurumsal yapiyi
giiclendirmek, rekabet avantaji elde etmek, sirketi uluslararas1 alanda rekabet eden etkin
bir oyuncu haline getirmek icin yeni hizmetlerle donatmak ve teknolojik agidan
gelistirmek, Tiirk Telekomiinikasyonu, telekom operatorliigiinden Gteye tasiyarak, bilgi
toplumuna gegisin ana aktdrlerinden biri haline getirmek ve yapilacak tiim bu

caligmalarla Tiirk Telekomiinikasyon’u 6zellestirme siirecine hazirlamaktir.

Bu ¢aligmalar sonucunda, Tiirk Telekomiinikasyon’un verdigi hizmetlerin daha
kaliteli ve daha verimli olmasi, nitelikli i gilicii temini ve personelin daha verimli
caligmasi saglanacak, mevzuat belirleyici otoritelere karsi stratejiler belirlenecektir.
Ayrica, teknoloji ve altyapiya iliskin hedefler konularak, faaliyetlerin anlik
izlenebilecegi otomasyon projelerinin belirlenmesi ile entegrasyonu saglanacak, Tiirk
Telekomiinikasyon uluslararasi ve yurtici telekomiinikasyon kuruluslariyla rekabet eder
hale gelecektir. Proje ile Tiirk Telekomiinikasyon’un hareket yeteneginin artmasi, giiven

tazelemesi, hizmet kalitesini daha da ylikselterek miisteri memnuniyetini ve bagliligini
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artirmasi hedeflenmektedir Tiim bu gelismelerin, Tiirk Telekomiinikasyon’un degerine

“deger” katmas1 beklenmektedir.

5.3. Tiirk Telekomiinikasyon A.$’nin Pazarlama Faaliyetlerinde Yeniden
Yapilanma Caligmalan
1998 yilinda Pazarlama Dairesi Bagkanlifi’nin kurulmasi ile kurum iginde
yaygin olarak kullanilmaya baglanan pazarlama kelimesi, 160 yillik tekelci bir
gelenekten gelen Tiirk Telekomiinikasyon g¢aliganlart igin yeni bir kavram olmustur.
Miisteri odakli pazarlama anlayisi kurumda egemen pazarlama felsefesi olarak

yayginlastirilmaya ¢aligilmigtir.

Tiirk Telekomiinikasyon 2003 yilindan itibaren her semtte olusacak
telekomiinikasyon isletmecileri ile rekabet etmek zorunda kalacaktir. Rakipleri,
kiictikliigiin avantajlarini, hizli davranigini, bire bir pazarlamay: kullanacaklardir. Tiirk
Telekomiinikasyon, tecrilbe ve biyiikliik gibi avantajlarini ancak c¢agdas pazarlama

anlayislariyla desteklerse onlarla miicadele edebilecektir.

Rekabetci anlayisin tekelci anlayistan ayrildigi en 6nemli noktalardan birisi de

miisteriye bakistir.

Tablo 7. Tekel ve Rekabet Ortamlarinda Miisteriye Bakis

TEKEL ORTAMI REKABETCI ORTAM
Miisteri kavrami yok abone, vatandas, Pazarlama stratejisi “miisteri” lizerine
hatta tebaa var. olusturulmus.
Bugiin git yarin gel Hizlt hizmet
Asik surat Giiler yiiz
Satic1/Sirket/Devlet haklidir Miisteri haklidir
Buyurgan Sorgulayan, arastirici

Kaynak: Tiirk Telekomiinikasyonda Degisen Pazarlama Anlayigi , s:25

Tekel ortaminda miisteri kavrami yoktur. Miisteri yerine gore abone, yerine gore

vatandas, hatta dillendirilmese de zaman zaman tebaa olur. Buyurgan ve ilgisiz
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davramlir, yukaridan bakilir. Bu yap1 6zel sektdr tekellerinde de gorilmesine kargin

devlet tekellerinde daha belirgindir. Zira kamu tekelinde satig gorevlisi memurdur,

kendisini devlete esdeger goriir.

Tiirk Telekomiinikasyon’un pazarlama agisindan en biilyiik noksani, miigteriye

bakis agis1 olmus. Miisterilerden alinan sikayet ve yakinmalarin biiytik bdliimiinii,

gordiikleri kaba muamele ve personelin ilgisizligi olusturmus.

Tiirk Telekomiinikasyon’un genel anlamda pazarlamaya iliskin ana hedefleri

sOyle siralanmaktadir;

Pazarlamada ¢agdas normlarin yakalanmasi,

Genel miisteri memnuniyetinin saglanmasi,

Reklama 6nem verilmesi, reklamin pazarlamanmn en 6nemli araci oldugu
gergeginden hareketle, reklam biitgesinin Tiirk Telekom’a yakigir
biiyiikliige ulagtirilmasi,

Olumlu bir girket imaj1 yaratilmasi,

Pazarlama birimlerinin, yatirim ve finansman politikalarina katkida
bulunacak diizeye getirilmesi,

Halkla iligkilere gereken 6nemin verilmesi.

Bu ana hedeflere ulagsmak icin asagida sirali tali hedeflere ulasilmas: gerekli

goriilmektedir. Pazarlama Dairesi Bagkanhii’nca 01.01.2001 tarihinde belirlenen bu tali

hedeflere en kisa siirede ulagilmasi, ulasilan her hedeften sonra daha baska hedefler

konulmasi planlanmuis.

Etkin ve verimli bir pazarlama zinciri kurulacak, telekom shoplar,
telekom bayilikleri, gezici igyerleri ve aktif pazarlama elemanlar1 bu
zincirin halkalari olarak gorev yapacaktir.
Pazarlamada, basta internet ve elektronik bankacilik olmak iizere her
tiirlii aracin desteginden yararlanilacaktir.

Telefon kabinlerine ve saha dolaplarina reklam alinacaktir.
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e Biiyiik miisterilerin Telekom ile ilgili hizmetlerini takip etmek amaciyla
miisteri temsilciligi olusturulacaktir.

e Tirk Telekom’un verdigi hizmetlerin tanitim1 miisterilerin bulundugu
yerlere gidilerek yapilacaktir.

e Sirketin hizmetlerinin otomasyonuna yonelik yiiriitillen projeler ile dijital
imza kullanilmasina yonelik gelismeler paralelinde, basvurularm telefon
ve internet aracihig ile yapilmasima yonelik galismalara hiz verilecektir.

e Miisterilere gonderilen fatura zarflarina tanitim brosiirleri konacaktir.

o Bankalardaki bireysel bankacilik hizmetine benzer bir sekilde “Isyeri
Miisteri Temsilciligi” uygulamasina gegilecektir.

e Tiim hizmetler igin miigteriye tek fatura génderilmesi saglanacaktir.

e Telekom miidiirliiklerinde goriilebilir yerlere miisteri sikayet ve
memnuniyet kutular1 konacaktir.

e Kablo TV miisterilerine yonelik ayhk bir program/igerik dergisi
cikarilacaktir.

e Kurumsal kimlik kilavuzu olusturulacaktir.

e Hizmetleri tanitici/personeli egitici el kitaplari yayinlanacaktir.

e Telekom miidirliiklerinde 6zellikle miigteri salonlariin  fiziki
goriiniimleri iyilestirilecektir.

e Her diizeyde pazarlama personeli egitime tabi tutulacaktir. Egitim
programlarinda, temel pazarlama bilgileri ve hizmetlerin tanitiminin yani
sira, sunum teknikleri, viicut dili v.b. konulara da yer verilecektir.

e Telekomiinikasyon ve pazarlama konusundaki, fuar, kongre ve
seminerlere daha etkin bir bigimde katilinacaktir.

e Kurumsal ¢oziimlere yonelik pazarlama faaliyetlerine yonelinecektir.

o Istatistiki verilerin manuel olarak toplanmasi yontemine son verilerek,
web tabanli bir uygulama ile istatistiki bilgiler toplanacaktir.

e Telekom miidiirliklerinde, miisteri basvurularmin tek bir memur
tarafindan  sonuclandirilmasim  saglayacak is diizeni mutlaka
olusturulacaktir.

2003 yilinda alanindaki tekelin sona erecegini gbz Oniinde bulunduran sirket,

rekabetci piyasada daha giiglii olabilmek igin ozellikle pazarlama alaninda yenilikler
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yapmaya baslamigtir. Bu amagla hizmet tanitim ve satis miidiirliigli olusturularak
Ticaret ve Sanayi Odalarina, Kobilere ve Universitelere yonelik tanitim sunumlar ile
hizmetler tamtilmigtir. Hizmetlerden kamuoyunu haberdar etmek amaciyla pazarlama
iletisimi tekniklerinden de yararlamilarak reklam ve tanitim faaliyetlerine de oncelik

verilmektedir.

Sirket tarafindan yiiriitiilen hizmetlerden uygun goriilenlerin bayilikler aracilig: ile
yiiriitilmesi i¢in Aralik 1999 tarihinden itibaren bayilik uygulamasina baglanilmistir.
Bayilerin telefon, faks, kart satigi, internet hizmetlerinin yanisira fatura tahsilati, pesin
kontdr satis1 yapabilmeleri saglanmigtir. 31.12.2001 tarihi itibariyle 855 adedi tahsilat
yetkili olmak iizere toplam 1683 adet Tirk Telekom Bayiligi hizmet vermeye

baslamigtir.

Her i1 Telekom Miidiirliigii’niin bir web sayfasi olusturulmasi saglanmis ve web
sayfalarindan verilecek hizmet standartlar1 belirlenmistir. Buna gore internet kullanicisi
olan miisteriler Tiirk Telekomiinikasyon’un is yerlerine gelmeden hizmetlerine iliskin
abonelik bagvurularinin alinarak kargilanmasi, hizmetler hakkinda bilgilendirilmeleri,

sikayetlerin alinarak ¢oziimlenmesi saglanmistir.

i1 Telekom midiirliiklerinde 444 1 444 numarah telefonlar ile ¢agr1 merkezleri
kurulmustur. Bu sayede miisteriler islemlerinin biiyik bir kismum telefon ile

gerceklestirme avantajina sahip olmusturlar.

5.4. Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Cagri Merkezleri
Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin pazardaki tekel hakkinin 2003 yilmin sonunda
kalkacak olmasi Tiirk Telekom’un gesitli rakiplerle de rekabete girmesini beraberinde
getirecektir. Bu rekabete giigli baglamak isteyen Tiirk Telekom yukarida anlatilan

yeniden yapilanma galigmalarini gergeklestirmeye baglamugtir.

Tiirk Telekom yeniden yapilanma galigmalarinda “Miisteri Odakli Kurum” olmayi

ana strateji olarak belirlemis. Bu dogrultuda yapilan galigmalarda Tiirk Telekom’un
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miisterileri ile olan iletisimini arttirmak i¢in cesitli kanallar kullanilmaya baslanmis.

Web siteleri ve ¢agri merkezleri biitiin il miidiirliiklerinde faaliyete gecirilmis.

Tiirk Telekom ¢agr1 merkezlerini 2001 yilinda kurmaya baglamis ve kisa bir siire
icinde biitiin il miidiirliikklerinde faaliyete gegirilmistir. Tiirk Telekom miisteri hizmetleri

cagr1 merkezinin numarasi 444 1 444 diir.

Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin holding stratejisiyle bSlinmeyi diistindiigii
dokuz sirket i¢inde ayri ayri ¢agri merkezleri kurulmasi diisiiniilmektedir. Halen Tiirk
Telekom biinyesinde 444 0 145 TTNet ve 444 0 126 KabloTV ¢agri merkezleri de
bulunmaktadir. Ancak Boliinmenin ardindan bu merkezler kendi bagli olduklar
sirketlerin biinyesinde yer alacaklardir. Ayrica her sirket kendi miisteri hizmetleri ¢agri
merkezini olusturacaktir. Bu arastirmada Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin miisteri

hizmetleri merkezinin ¢agri merkezi olan 444 1 444 incelenmistir.

Tiirk Telekomiinikasyon A.$’ cagri merkezinin genel ozellikleri su sekilde
siralanabilir;

e Cagr1 merkezi miisterilere bilgi vermeye yonelik kurulmustur. Ancak
miisterilerin sabit telefonlar1 ile ilgili karmagik olamayan hizmetlerde
gergeklestirilmektedir. Satis amagh bir ¢agr1 merkezi degildir.

e Cagnn merkezine hem disaridan cagri gelmekte hem de merkezden
digaris1 aranabilmektedir (Outbound — Inbound yapidadir).

e Cagrt merkezinde telefon haricinde internetden ulasan miisterilerin
islemleri de gergeklestirilmektedir.

e (Cagr1 merkezinin kurulumunda ve daha sonraki calisma donemlerinde
dis kaynak kullanimina (Outsourcing) gidilmemistir. Tamamen kendi
imkanlari ile kurulmug ve ¢caligmaktadir.

¢ Biitiin il Telekom miidiirliiklerinde bir ¢agri merkezi kurulmustur. 444 1
444 numaral1 telefonu arayan miisteriler santral bilgilerine gére otomatik
olarak kendi bulunduklari ilin ¢agri merkezine yonlendirilmektedirler.

e C(Cagr1 merkezinde genel iiriin ve hizmet bilgileri disinda sabit telefonlar

ile ilgili su hizmetler verilmektedir; kisaltilmig arama, tercihli direkt
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arama, konferans goriisme, meggul aboneyi bulma, ¢agri yonlendirme,
cagr bekletme, mesgulde gagr yonlendirme, 900 lii hat bilgileri, telefon
kilitleme, CLIP/CLEAR , 65 yas listii ve Oziirlii miisteriler i¢in telefon

aboneligi.

5.4.1. Tiirk Telekomiinikasyon A.S. Cagr1 Merkezi Bilesenleri
Tiirk Telekomiinikasyon ¢agr1 merkezi bilesenleri; strateji, siire¢, insan kaynagi

ve teknolojiden olugturmaktadir.

5.4.1.1. Strateji
Tiirk Telekomiinikasyon il miidiirliiklerinde olusturulan ¢agri merkezlerinin
miisteri memnuniyeti saglayan ¢oziimler olarak kurulmalar disliniilmustiir. Farkli
kanallardan miisteriye ulasma agisindan Telekom bugiine kadar hep sikint1 yasamustir.
Cagr1 merkezlerinin bu sayede miisteriyle kolay iletisimin saglamasi, sirket imaj1 ve

prestijine katkisi, satig imkanlarinin artirilmasina katki saglayacagi diistintilmektedir.

Cagri merkezleri, Tirk Telekom’un verdigi biitin hizmetler hakkinda
miisterilere bilgi verici ve telefon hizmetleri i¢inde miisterilerin taleplerini telefon
aracilii ile kargilamay hedeflemektedir. Ayrica 65 yas listii ve dziirli milgteriler igin de
biitiin islemlerin (telefon aboneligi de dahil) ¢agn merkezi ile gergeklestirme imkani

saglanmast planlanmgtir.

5.4.1.2. Siire¢
Cagr1 merkezinin kurulmasina karar verildikten sonra merkezin hangi hizmetleri
verecegi belirlenmistir. Bu hizmetler igin gerekli teknoloji ve personel secimi
yapilmugtir. Telefon galmaya basladigi andan itibaren izlenecek biitiin adimlar basamak
basamak belirlenmistir. Cahsanlarin kullanacaklar: formlar hazirlanmistir. Bu formlarin

daha sonra nerelere iletilecegi ve hangi degerlendirmelerden gegecegi belirlenmistir.
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5.4.1.3. Teknoloji

Cagri merkezinin kullanacagi teknolojik araglarin listesi yapilmistir. Ancak
Telekom’un ¢agri merkezlerinin biitiin illerde faaliyet gostermesi ve dolayisiyla
sayilarinin fazla olmasi nedeniyle ¢agri merkezlerinin kurulmasi asamasinda merkezler
tam olarak teknolojik araglarla donatilamamigtir. Merkezler faaliyetlerine basladiktan
sonra teknolojik araglara yavas yavas kavusmaya baglamiglardir. Teknolojik
uygulamalara sahip olana kadar merkezlerin kurulmasi ertelenmemis ve ihtiyag olan
araglar diisiiniilerek onlarin ¢alisma prensibine uygun formlar hazirlanmistir. Genellikle
Tirk Telekom’un ¢agri merkezlerinde yapilan igler gegici bir siire “manuel” olarak
yapilmaktadir. Ancak bu bir gegis siireci olarak goriilmiistiir. Ornegin 3. Bslge’ye bagh
Ankara Telekom ¢agri merkezi su an biitiin islemlerini manuel olarak siirdiirmektedir.
Fakat 1-2 ay icinde ¢agri merkezi i¢in 6zel olarak yapilan yeni bir binaya taginacaktir.

Yeni ¢agn merkezinde calisanlar teknolojik araclarla faaliyet vermeye baslayacaktirlar.

5.4.1.4. Insan Kaynaklan
Tiirk Telekom’un ¢agrn merkezinde c¢alisacak personel, sirketin iginde galisan
personelden secilmistir. Bu merkezler i¢in sirket disindan personel alimma
gidilmemigtir. Bu personelin sirket icinden secilmesinde calisanlarin daha once
Telekom’un Operatér Servisleri Merkezlerinde (OSM) calisiyor olmalari ve bu tiir
uygulamalarda bilgi sahibi olmalari, Telekom’un hizmetleri ve {iriinleri hakkinda bilgi

sahibi olmalan etkili olmustur.

Turk Telekom c¢agri merkezleri kurulduklari zaman teknolojik araglarla
desteklenmedikleri i¢in yeni bir ¢alisanin Telekom’un 140 farkl: iirlinii hakkinda detayli
bilgi sahibi olmasinin beklenmesinin uzun bir siire alacagi tahmin edilmigtir. Tiirk
Telekom c¢agri merkezi eger bilgisayar destekli araglar ile donatilmig bir merkez
olsaydi, personel biitiin tirlinler hakkindaki detayli bilgileri gerektigi zaman oniindeki
ekranda goriintiileyebilirdi. Ancak bu gegis zaman alacagi igin bilgili personel ihtiyaci
bu sekilde saglanmistir. Kurulan c¢agri merkezleri pazarlama departmanlarma bagh
olmasina ragmen calisan personel pazarlama departmanmnin personeli degil OSM’nin

personelidir.
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Telekom iiriinleri ve hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olan personele telefon ile
goriisme teknikleri, miisteri iligkileri konusunda egitim verilmistir. Egitimler merkez
caligsmaya bagladiktan sonrada haftalik, aylik olarak siirekli devam etmektedir. Personel

giin icinde ii¢ vardiya (A,B,C) olarak 24 saat hizmet vermektedir.

5.4.2. Tiirk Telekomiinikasyon Cagri1 Merkezi Yonetimi

Kurulus asamasinda biitlin islemlerin on-line ve bilgisayar destekli olmasi
diisiniilmesine ragmen tam anlamiyla bu uygulamaya gecilememistir. Cagr
merkezlerini ve diger boliimleri de kapsayan bir on-line ag yapisi kurulmasi Genel
Miidiirlikge planlanmis ve uygulamaya gegirilmeye baslanmistir. TEMOS PROJESI
olarak adlandirilan bu projede, biitiin Telekom miidiirliikleri ve departmanlari tek bir ag
yapist {izerinden islemlerini gergeklestirecektir. Bu sayede merkezi bir miisteri
veritabani tutulacaktir. Miisterilerin ve caliganlarin biitiin islemleri tek bir merkezden
takip edilecektir. Kurulan ¢agri merkezleri de bu projeye dahil edilecektir. Bu sayede
Tiirk Telekom’un ¢agri merkezini arayan bir miigterinin Telekom ile olan biitiin
islemleri telefonu cevaplayan personelin oOniindeki bilgisayarin ekraninda yer
almaktadir.Ornegin, ¢cagr1 merkezinin arayan bir miisteri yeni bir telefon abonesi olmak
istedigini belirtmis olsun. Merkezdeki operatdr, miisterinin bilgilerini bilgisayara
girdiginde o miisterinin 5 y1l Once bagka bir sehirde telefon abonesi oldugunu ve

borcunu kapatmadigini gérecektir.

Cagr1 merkezlerini TEMOS sistemine baglamak i¢in yiiriitilen ¢aligmalar
tamamlanmak {izeredir. Bu dogrultuda merkezlerin birbirleriyle ve diger birimlerle

iletisimini saglayacak LAN / WAN baglantilar1 tamamlanmastir.

5.4.2.1. Personel Yonetimi
Cagr1 merkezlerinin personel sayisi seg¢ilirken, merkezin faaliyet gosterecegi
bolgedeki miisteri sayisi, niifus yogunlugu degerlendirilmistir. Bu bilgiler 1518inda
merkezlerin personel sayisi tespit edilmistir. Ornegin, Tiirk Telekom Ankara 11
Miidirliigiindeki ¢agri merkezinde operatdr olarak 15 kisi ¢alismaktadir. Bilgisayar
destekli sistem heniiz faaliyete ge¢medigi icin operatdriin harcadig: siire bilgisayar

destekli sistemlere gore cok daha fazla olmaktadir. Bu ylizden operator sayisi olmasi
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gerekenden biraz daha fazla disiiniilmiigtiir. Operatorler ii¢ vardiya halinde
caligmaktadirlar. Vardiyalar A,B,C olarak adlandirilmistir. Vardiya siiresi 8 saat olarak
belirlenmigtir, gece vardiyasinda yogunluk az oldugu igin 15 operator

bulundurulmamaktadir genellikle 5-6 operator gece vardiyasinda gorev almaktadir.

Operatorlerin egitimleri pazarlama yoneticileri ve lirlin yoneticileri tarafindan
gergeklestiriliyor. Pazarlama yoneticileri tarafindan miisteri iliskilerine yonelik
egitimler veriliyor. Uriin yneticileri ise mevcut hizmetler ve iiriinler hakkinda siirekli
egitimler veriyorlar, ayrica iirlin 6zelliklerindeki degisimler, tarife ve fiyat degisiklikleri
siirekli olarak ¢agri merkezi personeline egitim olarak veriliyor.Hizmet i¢i egitimler
genellikle beser kisilik gruplarla veriliyor. Personelin miisteri goriismeleri stirekli
izlenmeye alintyor ve bu goriismeler dogrultusunda ek egitim programlari hazirlantyor.
Bu egitimlerin haricinde kurum dig1 egitimlerde personel icin 6n planda tutuluyor.
Ornegin personel belirli periyotlarla diksiyon ve drama kurslarina katiliyor. Cagri
merkezi sefleri ve y6neticileri siirekli olarak personelin performansini gelistirici kurslar

takip ediyorlar.

5.4.2.2. Cagri Yonetimi

Tiirk Telekom ¢agr1 merkezlerinde servis seviyesi ve yanit siiresi standartlari
belirlenmemistir. Bilgisayar destekli sistemlerin kurulmamasi belirlenen hedeflere
ulasmada zorluklar ¢ikarmaktadir. Operatorler c¢agri merkezi i¢in gelistirilmis
bilgisayarlara sahip olmadiklar1 i¢in ¢agri iglemleri wuzun siirmektedir. Miisteriler
merkezi aradiklarinda operat6rler miisteri hakkinda higbir bilgiye sahip olamiyorlar.
Miisterilerin isteklerini 6grendikten sonra bu dogrultudaki islemleri gergeklestirmek igin
telefonu kapattiktan sonra operatdr ¢esitli departmanlarla iletisim kurmak zorunda ve
miisterinin dosyasina ulagip gerceklestirilmesini istedigi islemleri dosyaya ekleyip
yetkili boliime sevk etmek zorunda kaliyor. Bu islem operatorlerin zamaninin bilyiik bir

bslumiinii altyor ve operatdr bu siire iginde higbir telefon cevaplayamiyor.

Bu gegici aksaklig1 diizeltmek icin yapilan ¢alismada, ¢agri merkezlerinde
koordinatorlere gorev verilmistir. Koordinatérlerin gorevi, operatorlerin yanitladiklari

miisteri ¢agrilarinin islemlerini gergeklestirmektir. Bu sayede operatorlerin telefon
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karsilama sayilar1 daha da arttirilmigtir. Gelen miigteri ¢agrismi cevaplayan operator
telefonu kapattiktan sonra oniindeki forma miigteri bilgilerini ve miisteri isteklerini
girmektedir. Bu bilgiler girildikten sonra bu formu koordinatore iletir. Koordinator
formu inceleyerek bu islem igin gerekli boliimleri haberdar eder ve iglemin nitelikleri
hakkinda bilgi bekler gelen bilgi dogrultusunda miigterinin istekleri karsilanir ya da
karsilanmaz. Koordinator daha sonra ayni miisteriyi telefon ile arayarak islem hakkinda
bilgilendirir. Istek yerine getirildiyse haber verilir, getirilmediyse nigin yerine
getirilemedigi miisteriye izah edilir. Ornegin; ¢cagr1 merkezini arayan bir miisteri, adres
degisikligi nedeniyle telefonunu baska bir adrese nakil ettirmek istedigini belirtmis.
Operator miisterinin isteklerini 6grendikten sonra miisterinin adi, soyadi, dogum tarihi
ve annesinin kizlik soyad: gibi kisisel bilgileri 6grenir. Operator oniinde hazir bulunan
forma bu bilgileri igler. Daha sonra miisteriye bilgi verilecegi belirtilerek telefon
kapatilir. Operatér bu formu koordinatére iletir. Koordinatér bilgileri inceleyerek
oncelikle arsiv bolumiinti arayarak bdyle bir miigterinin bulunup bulunmadigini
inceletir. Arsivdeki miisterinin dosyasindaki bilgiler ile miisterinin operattre verdigi
bilgiler karsilastirilir ve aramanin gergek veya sanal oldugu incelenir. Daha sonra
miisterinin telefonunun naklini istedigi adresteki santral bilgileri istenir eger santral
yogunlugu miisaitse islem gerceklestirilir. Adres degisikligi santral bolge degisikligi
gerektiriyorsa telefon’un numaras1 degisecektir. Bu islemlerden sonra koordinat6r
miisteriyi arayarak isteklerinin yerine getirildigini bildirir ve degisen telefon numarasini

da miisteriye bildirir.

Bu islemleri daha da hizlandirmak i¢in Tiirk Telekom’un biitiin birimlerinde
“Miisteri Hizmetleri Yetkilisi” gorev almaya baslamigtir. Bu personelin gorevi, ¢agri

merkezi koordinatdriinden o boliime gelen taleplerin karsilanmasidir.

TEMOS baglantil: bilgisayarlar ile bu islemler gergeklestirilmeye baslandiginda,
miisteri merkezi aradifi anda operatdr miisterinin biitiin bilgilerine Oniindeki
bilgisayardan ulagabilecek. Operator telefonu kapattiktan sonra miisterinin isteklerini
gerekli bolimlere sevk etmesi ortalama 10-15 saniye siirecek. Hatta operatér, TEMOS
sistemleri yetki sinirlamali oldugu igin bir ¢ok islemi kendisi gerceklestirebilecek.

Ornegin, miisterinin telefon nakil isteini 10-15 saniyede gergeklestirebilecektir.
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Miisterinin nakil igin verdigi adres bilgileri bilgisayara giriliyor ve o adresteki telefon
santrallerinin yogunluk ve uygunluk durumlari aninda bilgisayarin ekranma geliyor.
Operatdr uygun ise islemi gergeklestiriyor ve telefon numarasi degisiyorsa yeni
numaray1 da hemen miisteriye bildiriyor. Bu islem TEMOS baglantili ¢agr1 merkezleri

sayesinde ortalama 10-15 saniye siiriiyor.

5.4.3. Tiirk Telekom’da Miisteri Cagrisinin Ele Alnmasinin Adimlari
Tirk Telekom g¢agri merkezine gelen bir miisteri ¢agris1 asagidaki adimlar

izlenerek gergeklestirilir.

Adim 1;

Telefon caldiginda ortalama olarak telefonun iigiincili calisinda agilmasi
planlanmigtir. Telefonu cevaplayan operatoriin telefonda miisteriye telefon agilig hitabi
olarak sadece; Alo..., Buyrun..., Tiirk Telekom..., denmesi istenmiyor. Operator telefonu
agtiginda miisteriye su sekilde hitap ediyor “Buyrun Tiirk Telekom Miisteri Hizmetleri
Merkezi, Ben Ayse Nasil Yardimci Olabilirim?”

Bu sayede operatdr gériismenin basinda miisteriye ismini belirterek konugmada
olusabilecek olumsuz bir durum veya kétii bir davranis karsisinda miigterinin daha sonra
sikayet etme hakki goz Oniinde bulundurulmustur. Telefon agan operatdr ismini
vermezse, miisteri memnun olmadigi bir durumda merkezi aradiginda hangi operator ile
goriistiigiinii bilemeyecek ve merkez yoneticileri de olumsuzluk durumunda hangi

operatoril uyaracaklarini bilemezler.

Adim 2;

Miisteri taleplerini belirttikten sonra bu talep dogrultusunda operatér &niindeki
islem formlarina miisterinin islemini gergeklestirmek igin gerekli bilgileri girer(EK 2).
Bilgi vermeye yonelik bir islem ise operatdr gerekli bilgiyi miisteriye verir. Eger detayl
bir uzmanlk isteyen {iriin bilgisi ise operatér miisteriyi gerekli departmanlara
yonlendirir. Bu formlarda miisterinin bilgileri, gerceklestirmek istedigi islemler, ¢agriy1

karsilayan operatoriin adi,soyadi ve cagrinin geldigi saat bilgileri ile koordinatdr
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tarafindan daha sonra hangi departmana gonderilmisse o departmanda istenilen islemi
gerceklestiren gorevlinin adi, soyads, sicil numarasi ve iglemi gergeklestirme saati yer

alir. Bu form daha sonra miisterinin dosyasina konur.

Adim 3;

Miisterinin islemleri tamamlandiktan sonra operator telefonu kapatmadan once
miisteriye “Baska Bir Arzunuz Daha Var muyydi?” Sorusunu sorar. Boylece telefondaki
miisterinin bir an Once telefonu kapatmasi gerektigi veya bastan savildifi duygusuna

kapilmamasi saglanmaya galigilir.

Adim 4;

Operator telefonu kapattiktan sonra doldurdugu formu koordinatore iletir.
Koordinator bu formdaki islemleri gergeklestirecek departmanlara iletir. Her boliimde
miisteri hizmetleri merkezinin bir personeli bulunur. Bu personel koordinatoriin
isteklerini gerceklestirir. B6lge miidiirliikklerinin bulundugu Telekom miidiirliiklerinde
TEMOS uygulanmaya baglamistir fakat yaygimlastirilamamistir. Blge mudiirliiklerinin
bulundugu yerlerdeki ¢agri merkezi koordinatorleri bu iglemler i¢in gerekli departmanla
degil TEMOS merkezi ile iletisim kurarlar. TEMOS ile miisterinin biitiin bilgileri

aninda karsilastirilir incelenir ve gerekli degisiklikler buradan gergeklestirilir.

Adim 5;
Koordinator tarafindan gergeklestirilen miisteri talepleri tekrar miisteri aranarak
ona bildirilir. Isteklerinin gergeklestigi, ne zaman gerceklesecegi yada gergeklesmedigi,

neden gergeklesmedigi gibi bilgiler koordinator tarafindan miigteriye anlatilir.

Adim 6;

Biitiin formlar daha sonra birimlere dagitiliyor. Bir niishasi da miisterinin
Telekom miidiirliigiindeki dosyasina konuyor. Ornegin, ADSL hizmeti satin almak
isteyen bir misteri, ¢agr1 merkezini aradifinda operatdr bu hizmetin satist icin
miigterinin dnce sozlesme yapmak icin Telekom il miidiirligiine gitmesi gerektigini
belirtiyor. Ardindan miisteriye bu hizmeti satin almasi i¢in gerekli sartlar1 bildiriyor

(Santral uygunlugu, kapasite siniri, fiyat, sozlesme sartlar1 v.b.).
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ADSL: Bakir telefon kablolar: iizerinden yiiksek hzlarda aktarim yapabilme olanag veren bir

modem teknolojisi ailesinin adidir.

Daha sonra operatér miisteriye eger ADSL hizmetini istedigi adreste kapasite
yogunlugu varsa miisterinin siraya girmesi gerekecegini bildiriyor ve bu islem igin
Telekom Miidiirliigiine gitmesine gerek olmadigini isterse bagvuru formunu telefonda
doldurup siraya girebilecegini belirtir. Miisteri bu 6neriyi kabul ederse operatdr formu
koordinatére veriyor ve yukarida anlatilan iglemler gergeklestiriliyor. Kapasite
uygunsa, miisteri koordinatdr tarafindan telefon ile aramiyor ve istedigi zaman Il
Telekom Miidiirliigiine gidip islemlerini baslatabilecegi miisteriye belirtiliyor. Eger
kapasite doluysa miisteri siraya konuluyor sirasi geldiginde miisteri koordinatdr

tarafindan araniyor haberdar ediliyor.

Bu islemler miisterinin ¢agr1 merkezini aradifinda doldurulan formlar sayesinde
gerceklestiriliyor. Bu formlar ilgili departmanlarda tutuluyor. Ornegin ADSL igin
arayan miisterinin bilgileri DATA Hizmetleri departmaninda tutulmaktaydi. Miisterinin
istedigi adresteki kapasite uygunluguna gore siras1 geldiginde DATA Hizmetlerindeki
Miisteri Hizmetleri Yetkilisi ¢agr1 merkezi koordinatoriinii artyor ve ADSL icin sirada
bekleyen miisterinin sirasmin geldigini bildiriyor. Koordinatrde miisteri dosyasindan
miigteri bilgilerine ulasip ona haber veriyor. Bu tiir islemler bilgisayar destekli
sistemlerin ¢aligmaya baglamasi ile daha hizli sonuglandirilmaktadir. Telefon bagindaki
operatdr bagvuru yapan miisterinin hizmeti istedigi adresteki santral bilgilerini
gorebilmekte (EK 3-a), santral yogunluguna gére miisteriyi ya siraya eklemekte ya da
islemi baglatabilmektedir (EK 3-b). Bu islemlerden sonra uygunsa miisterinin istedigi
hizmet kisa bir siire i¢inde gergeklestirilebilmektedir (EK 3-¢). Bu hizmetin muhatabi
olan DATA departmani da bilgisayarlarindan aninda gerekli bilgileri alip hizmeti
baslatabilmektedir.

5.4.4. Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi ile Internet Biitiinlesmesi

Tiirk Telekom ¢agr1 merkezi telefon hizmetlerinin yaninda Tiirk Telekom’un
web sitesinden gelen miisterilerin elektronik postalarini da degerlendirmektedir. Tiirk
Telekom’un biitiin il miidiirliiklerinde web siteleri kurulmustur. Ornegin;

http://www.ttmersin.telekom.gov.tr
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http://www.ttaksaray.telekom.gov.tr
http://www.tthakkari.telekom.gov.tr

Bu web sitelerinden Tiirk Telekom ¢agr1 merkezinde yapilan islemlerin belirli
bir kismimi miigterilerin gergeklestirilmesi saglanmistir. Cagri merkezlerinde
operatorlerin, miisteri goriismelerinde doldurduklarin formun bir benzeri web sitelerinde

miigteriler tarafindan doldurulmaktadir (EK 4).

Cagri merkezindeki koordinatorler, her giin web sitesinden gelen bu formiar
icinde yukarida siralanan iglemleri gerceklestirmektedirler. Web sitesinden biitiin e-
mailler 24 saat i¢inde cevaplandiriliyor. Web sitesinden gelen biitiin e-mailler ¢agri
merkezine yollanmiyor, sadece miisteriler tarafindan génderilen e-mailler bu boliime
yonlendiriliyor. Bu y®nlendirmeyi Bilgi Islem departmani yapiyor. Bu sekilde bir
ayirim yapilmasinin sebebi, daha dnceden miisteriler tarafindan gonderilen e-maillerin
cogunun miisteri hizmetleri yetkililerine ulasmadigmmn anlagilmasidir. Miisterilerden
gelen Dbilgiler aracilign ile miidiirliklere yollanan bir ¢ok e-mailin ya

cevaplandirilmadigi ya da yanlis sekillerde cevaplandirildig: ortaya ¢ikmustir.

Bu problemlerin onlenmesi ve miisteri hizmetlerinin tek bir elden kontrol
edilebilmesi i¢in miisteri e-maillerinin de ¢agri merkezleri tarafindan degerlendirilmesi

planlanmuistir.

5.4.5. Cagri Merkezi Verilerinin Degerlendirilmesi
Tirk Telekom g¢agr1 merkezlerinde gergeklestirilen miigteri islemleri, formlar

halinde merkezde saklanmaktadir. Bu formlar bilgisayar ortaminda saklanmaktadir.

Bu verilerden pazarlama uzmanlarl, yeni {irlin gelistirilmede, hizmet
farklilastirmasinda  yararlanmaktadirlar. Bu veriler genellikle ham veri olarak
saklanmaktadir. Bunlar1 degerli veri haline getirmek i¢in yliriitiilen ¢aligmalar devam
etmektedir. Bu amagla Bilisim Aglar1 Dairesi ile Pazarlama Dairesi ortak bir proje
yiiriitmektedirler. Elde edilen verilerin yorumlanmasi ve bu ¢alismalarin ilerideki veri

madenciligi ve olusturulmasi dusiiniilen karar destek sistemi i¢in de bir temel teskil
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etmesi projenin hedeflerindendir. Pazarlama Dairesi, veri tabanindan gelen bilgiler

sayesinde pazarlama hedeflerini ve stratejilerini daha saglikli belirleyebilecektir.

Tiirk Telekom da miigteri verileri hakkindaki en biiyiik sikint1 verilerin daginik
olarak tutulmasidir. Yani bir miisterinin birka¢ departmanda farkli dosyalari mevcuttur.
Her departman kendi verisini kendi tutmaktadir. Bu veriler ortak bir veri tabaninda
birlestiriimeye ¢aligilmaktadir. Olusturulan veri tabaninda bireysel ve kurumsal veriler

ayr ayr1 tutulmaktadir.

5.4.6. Cagr1 Merkezinin Etkinliginin Ol¢iilmesi

Cagri  merkezlerinde ¢alisgan personelin performanslart  siirekli olarak
incelenmektedir. En sik kullanilan yontem ‘“Meghul Miigteri” arastirmasidir. Bu
yontemde ¢agr1 merkezi yoneticileri, sefleri belirli periyotlarla ¢agri merkezini miisteri
olarak aramaktadirlar. Hazirlanmis 6lgiim sablonlarinda belirlenmis kriterler 1-5 arasi
puanlarla degerlendirilmektedir. Bu kriterler; telefonun kaginci ¢aliginda agildigi,
miigteriyi selamlama ve kendini tanitma, miisterinin talebini dogru anlama, ¢dziim

yollar gibi siralanmaktadir.

15 giinliik periyotlarla yapilan bu arastirmalar sonunda, personelin eksik kalan
yonleri  degerlendirilerek  eksikler  igin  egitim  programlar1  yeniden
degerlendirilmektedir. Personelin diizenli olarak aldig1 egitimler dogrultusunda davranig
degisiklikleri takip ediliyor. Ornegin, yeni bir iiriin hakkinda alinan egitim sonunda bu
irin hakkinda mechul miigteri arastirmasi yapiliyor. XDSL hakkinda verilen bir
egitimden sonra mechul miisteri ¢agr1 merkezini arayip bu iiriin hakkinda detayli bilgi
talep ediyor. Eger bu egitimden sonra personel istenilen performansa ulasmamigsa

egitim yeniden tekrarlantyor.

XDSL: (Sayisal Abone Hatlar: Projesi) mevcut ¢iftli biikiilii bakir telefon hatlari iizerinden hizli
internet ve veri iletimi saglamay: amaglayan bir teknolojidir. XDSL sayesinde, son kullanici, eve veya is
yerine gelen bakir telefon hattiyla, kesintisiz ve mzly internet, ses, video ve data hizmetlerini aym anda

alabilmektedir.
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5.4.7. Cagr1 Merkezi’nin Miisterilere Duyurulmasi
Turk Telekom g¢agri merkezleri, faaliyetlerine basladiktan sonra bekledikleri
cagr1 miktarina ulasgamamiglaridir. Bu konuda yapilan arastirmalarda, miisterilerin bu

hizmetten haberdar olmadiklar tespit edilmistir.

Cagr1 merkezlerinin faaliyetleri hakkinda brosiirler hazirlanmigtir. Miisterilere
gonderilen biitin faturalarin i¢ine 444 1 444 Miisteri Hizmetleri Merkezi’nin
faaliyetlerini belirten brosiirler konmustur (EK 5). Tiirk Telekom biirolarina bu hizmeti
tanitict posterler asimigtir. Ayrica Tiirk Telekom’un biitiin web sitelerinin ana

sayfalarinda bu hizmeti tanitici bilgiler yer almistir.

Bu caligmalar1 Pazarlama Dairesine baghh Hizmet Tanitim, Reklam, Halkla

Iliskiler miidiirliikleri beraber yiiriitmiislerdir.

6. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Tiirk Telekomiinikasyon A.S.‘nin yeniden yapilanma galigmalari ile hiz verdigi
cagri merkezleri biitlin bdlge miidiirliklerinde hizmete gecirilmistir. Cagri
merkezlerinin kurulmasindan itibaren bazi aksakliklar ile karsilagilmistir. Bu
aksakliklarin basinda, TEMOS projesi cercevesinde biitiin departmanlarin bilgisayar
otomasyonuna gegirilmesinin planlanmasi, ancak bagta ¢agr1 merkezleri olmak tizere bir
¢ok departmanda sistemin uygulamaya konulamamasi gelmektedir. Bu nedenle ¢agri
merkezinde miisteri islemlerinin gergeklestirmesi uzun zaman almaktadir. Proje Tiirk
Telekom’un biitiin departmanlarini kapsayacak sekilde uygulamaya gegirilinceye kadar

bu tip zorluklar ile karsilagilacaktir.

Tiirk Telekomiinikasyon’un su an kamu isletmesi olarak faaliyet gdstermesi bazi
calismalar1  olumsuz etkilemektedir. Yapilmast planlanan iglemler yavas
gergeklestirilmektedir. Ornegin, ¢agr1 merkezleri igin gerekli olan yazilim ve donanim
ihtiyaclar1 merkez yoneticileri tarafindan gerekli birimlere iletilmektedir, ancak istekler
onaylanmasina ragmen merkez yoneticileri donanimlara ne zaman sahip olacaklarini

tam olarak bilememektedir. Bu yiizden su an genellikle manuel olarak gergeklestirilen
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islemlerin otomasyona gegis siiresi uzamakta, bu durum ¢alisanlarin verimi ve g¢agri

merkezinin etkinligi azalmaktadir.

Bu tip problemlerin nedenlerinden biri olarak, kurum icinde baglatilan yeniden
yapilanma projesinin biitiin ¢alisanlar tarafindan yeterince benimsenmemis olmasi
gosterilebilir. Yeniden yapilanma ¢aligmalarinin baginda gelen “miisteri memnuniyeti”
kavram1 kurum iginde yeterince yayginlasmamistir. Eger biitiin caliganlar miisteri
memnuniyetine gerekli dnemi vermis olsalar, miisteri ile temas saglanan kanallarin
yapilandirilmasi ve gelistirilmesi daha 6nemli olacaktir ve bu dogrultuda kurulan ¢agri

merkezleri gerekli teknoloji ve sisteme daha baglangicta sahip olacaktir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in kurum iginde “sadece pazarlama
dairesinin ¢aligmas1 yeterlidir® goriisii yaygindir. Ornegin, bu goriis dogrultusunda
pazarlama dairesi tarafindan sunulan, biitiin giivenlik personeline miigteriye davranig
konusunda bir egitim verilmesi Onerisi, sadece pazarlama birimlerinde ¢aligan giivenlik
personelinin bu egitimi almasi yeterlidir goriisii ile kisitlanmugtir. Ayrica, g¢agrn
merkezinde miisteriye gosterilen dnemin, kurumun diger boliimlerinde de gosterildigi
sOylenemez. Boyle bir durumda ¢agri merkezini arayan bir miisteri daha sonra ba§ka' bir
Tiirk Telekom c¢aligam1 ile temas kurdugunda farklt bir davranig bigimi ile

karsilagabilmektedir.

7. ONERILER
Yapilan aragtirma sonucunda Tiirk Telekomiinikasyon A.S. ¢agri merkezinin
eksik yonleri ortaya c¢ikarilmistir. Bu eksikliklerin giderilmesi i¢in su galigmalar

Onerilebilir;

1- Cagri merkezinin teknolojik araglar ve bilgisayar destekli sistemler ile
donatilmast;

Cagr1 merkezinin gerekli teknolojiye sahip olmasi ile miisteri islemlerinin

tamamlanma siiresi kisalacak ve biitiin islemler kontrol altina alinabilecektir. IVR,

ACD, CTI gibi uygulamalarin kullanimi ile ¢agri merkezinin etkinligi arttirilabilir.

Omegin DATA islemleri igin arayan bir migteri 2’ye basarak, fatura bilgilerini
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Ogrenmek icin arayan bir miisteri 3’e¢ basarak kendi ihtiyaci i¢in gerekli boliime
aktarilir. Bu sayede ¢agri merkezi operatdrlerinin is yiikii azaltilir miisteriye ayrilan
zaman arttirilabilir. CTI (Bilgisayar Telefon Biitlinlesmesi) ile goriisme esnasinda
miisteri bilgileri operatoriin oniindeki bilgisayarin ekraninda bulunacag: igin miigteri
islemlerinin gergeklestirilmesi daha hizli gergeklestirilir. Islemler manuel olarak
gergeklestirildiginde  operatdrler  gorlisme  esnasinda  miigteri  verilerine
ulagamamaktadirlar. Gorlisme tamamlandiktan sonra miisteri islemlerini koordinatorier
takip etmektedirler. Bilgisayar destekli araglarin kullanimi ile islem sayisi ve
koordinatorlerin is yiikii azalmakta ve koordinatorler esas gorevleri olan ¢agri merkezi

yonetimine odaklanabilirler.

Bilgisayar destekli araglarin kullanimi ile ¢agri merkezi operatdrlerine verilen
egitimlerin niteligi de degisir. Oregin Tiirk Telekom’un iiriin ve hizmetleri hakkinda
aldiklar1 egitimler; iiriin ve hizmetlerin fiyatlari, &zellikleri, kullanim sartlarinda
degisiklik oldugunda yenilenmektedir. Bilgisayar destekli uygulamalarda boyle bir

degisiklik oldugu anda otomatik olarak operatoriin bilgisayarinda goriintiilenir.

2- Cagri merkezinde ¢alisacak operatorlerin sayisinin belirlenmesi;

Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin ¢agri merkezinde ¢aligacak operator ve telefon
hat sayisi1 belirlenirken, ¢agr1 merkezinin faaliyet gosterecegi bolgedeki miisteri sayisi
ve niifus yogunlugu gbz oOniinde bulundurulmustur. Bu nedenle ihtiyag duyulan
operatdrlerin sayis1 tahmini olarak hesaplanmistir. Cagri merkezine giin iginde
belirlenen zaman periyotlarindaki gelen ¢agri sayisi, ¢agrinin ortalama cevaplanma

siiresi ve hedeflenen ¢agr1 cevaplama siireleri gz oniinde bulundurulmamistir.

Cagr1 merkezi igin operatdr sayisimin belirlenmesinde kullanilan formiil veya
benzetim yontemleri kullanilmamistir. Bu yiizden g¢agri merkezinde bir vardiyada
calisan 15 operatdr tamamen tahmini olarak belirlenmis, ayni sekilde gece vardiyasinda
calisan operatdr sayist da “yogunluk yok” diisiincesi ile 5-6 olarak belirlenmigtir. Bu
sayilar tahmini olarak belirlendigi i¢in operatdr sayisinin olmasi gerekenden fazla veya

eksik oldugu bilinemez.
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Tirk Telekomiinikasyon A.S. ¢agri merkezi igin Erlang C formiil ydntemi

kullanilarak gerekli operatdr sayisi su sekilde hesaplanabilir;

Ornegin, giin iginde 10 dakikalik bir zaman periyodunda gagr1 merkezine 5 gagr
geldigi, operatorlerin ¢agrilar1 ortalama 3 dakika iginde cevaplandirdig: varsayilsin.
Ayrica, c¢agri merkezine gelen c¢agrilarin %80’inin 2 dakikada cevaplanmasi
hedeflensin. Buna gore Erlang C formiil ydntemi kullanildiginda ¢agri merkezi i¢in

gerekli operator sayisi 3 olarak bulunmaktadir.

Tablo 8. Ornek 1 Erlang C Hesaplamasi

|Hesaplama yapilacak zaman arallﬁl o
Interval i ‘ .

ding 1“\‘“““ i

Bu zaman arallijlnda beklenen cagn saynsn
Number of calls per interval

Cagn gelis orani
Average arrlval rate (lambda)

Orl:alama gaﬁrl siiresi:
Average call duratlon (T)

Cagn yo§u|u§u
Traffic intensity (u)

Agent doluluk orani
Agent occupancy (rho)

Cagrinin bekleme olasilhigi
Probability a call waits

Cagrinin beklemeden cevaplanma olasihig:
Immediate answer probability

Ortalama cevap verme siiresi
Average speed of f answer (Tw)

Hedeflenen cevaplama suresi
Target answer time (t)!

Hedeflenen Hizmet Seviyesi
Target service level

Hesaplama yapilan zaman arahidinda hizmet seviyesini| ,

yvakalamak icin gereken agent sayisi lagent

Bir diger 6rnekte, giin i¢inde 1 saatlik bir zaman periyodunda ¢agr1 merkezine
100 ¢agn geldigi, operatdrlerin gagrilari ortalama 3 dakika iginde cevaplandirdigi

varsayilsm. Ayrica, ¢agri merkezine gelen ¢agrilarin %90°min 2 dakikada cevaplanmasi
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hedeflensin. Buna gore Erlang C formiil yontemi kullanildiginda c¢agri merkezi igin

gerekli operator sayisi bu defa 7 olarak bulunmaktadir.

Tablo9 Ornek 2 Erlang C Hesaplamas

Hesaplama yapllacak zaman arallél L
Interval ;
|

Bu zaman arallﬁmda beklenen gagn saynsn o
Numiber of calls per interval L

Cagr gelis orani
Average arrival rate (lambda)

Ortalama cagri siiresi -
Average call duration (TJ)

Gadn yogunlugu
Traffic intensity (u)

Agent doluluk orani
Agent occupancy (rho)

Cagrinin bekleme olasihigi
Probability a call waits

Gagrinin beklemeden cevaplanma olasiligs
Immediate answer probability

Ortalama cevap verme siiresi . ] :
Average speed of answer (T,) L. lsaniye

Hedeflenen cevaplama siiresi o ‘ . . :
Target answert:me w: oo P Jsaniye

Hedeflenen Hizmet Seviyesi
Target servnce level

— o

Hesaplama yapilan zaman araliginda hizmet seviyesini| .
vakalamak icin gereken agent sayisi ’

—agent

Tiirk Telekomiinikasyon A.S. ¢agr1 merkezinde bilgisayar destekli sistemler su
an i¢in mevcut olmadidi i¢in ¢agrilarin gelis yogunluklari, ortalama cevaplanma siireleri
gibi kriterler bilinememektedir. Bu nedenle hesaplar genellikle tahmini olarak

yapilmaktadr.

3- Servis seviyesi ve yanit siiresi hedeflerinin belirlenmesi;

Tirk Telekomiinikasyon A.S. cagri merkezinde servis seviyesi ve yanit hizi
hedefleri belirlenmemistir. Teknolojik eksiklik bu hedeflerin belirlenme ¢alismalarinda
en bilyilk engel olmustur. Bilgisayar destekli sistemlerin kurulmas: halinde,

operatorlerin giin icinde cevapladiklari ¢agrilarin sayisi, cevaplanma siireleri takip
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edilerek belirlenen hedeflere yonelik ¢aligmalar gergeklestirilebilir. Servis seviyesi,
yanit hiz1 gibi hedefler belirlenmedigi i¢in ¢agri merkezinin etkinliginin 6l¢iilmesinde
kullanilan mechul miisteri aragtirmalari sadece operatdriin kendini tanitmasi, problemi
anlamas1 ve ¢dziime kavusturmasi, miisteriyle olan diyalogu gibi kriterler agisindan

degerlendiriliyor, ¢agriy1 tamamlama siiresi incelenmiyor.

Bu hedeflerin olmamasi nedeniyle ¢agri merkezinin sektor ortalamalari igindeki
yeri gorillememekte ve ¢agr1 merkezinin diger merkezler ile kendini kiyaslayabilecek
verilere sahip olamamaktadir. Ayrica operatorlerin kendi performanslarim takip edip

gelistirmeleri de giiglesmektedir.

4- Cagri merkezi etkinliginin olciilmesinde kullanilabilecek diger yontemler;

Tiirk Telekomiinikasyon A.S. c¢agri merkezinin etkinliginin Olgiilmesi sadece
mechul miisteri arastirmasi ile gergeklestirilmektedir. Bu yontem etkili olmasina karsin
tek basina yetersizdir. Mechul miigteri arastirmasi ile birlikte sayisal ses kayit

sistemlerinin de kullanilmasi ¢agri merkezi etkinligi 6lgiimiinii daha verimli kilacaktir.

Sayisal ses kayit sistemleri ile operatérlerin miisteriler ile olan biitlin telefon
konusmalar bilgisayarlarda saklanir. Merkez koordinatorleri tarafindan diizenli olarak
bu goriismelerin dinlenmesi ile operatorlerin miisteriye olan yaklagimlari, miisterilerin
problemleri ve istekleri degerlendirilebilir. Daha sonra ortaya ¢ikarilabilecek sikayet ve

anlagmazlik gibi durumlarda ise yine koordinatérler tarafindan inceleme yapilabilir.

Sayisal ses kayit sistemleri operatorierin egitimlerinde de Gnemli bir aragtir.
Koordinatorler tarafindan incelenen ses kayit dosyalari, egitimlerde operatorlere drnek

uygulamalar olarak anlatilabilir.

5- Cagri verilerinin degerlendirilmesi
Veriler genelde bilgisayar ortaminda anlik olarak saklanmadigy igin verilerin
degerlendirilmesi uzun zaman almaktadir. Sayisal ses kayit sistemleri ve bilgisayarla

telefon biitiinlesmesini saglayan CTI yazilimlar1 bu siireyi kisaltabilir.
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CTI yazilmlari ile migteri goriigmeleri on-line olarak bilgisayarlarda
depolandigi igin ¢agri merkezi verileri tek bir elde toplanabilmektedir. Tiirk
Telekomiinikasyon A.S.’nin her ilde bir ¢agr1 merkezi oldugu igin, her merkez verilerini
kendi veri deposunda saklamaktadir. Bu verilerin merkezde biitiinlestirilmesi ve
incelenmesi zaman almaktadir. Ancak Tiirk Telekom’un uygulamaya baglattigi TEMOS

projesi dahilinde, merkezlerin CTI uygulamalart TEMOS sistemi ile butiinlestirilebilir.

Biitiinlestirme sayesinde merkezlerin verileri siirekli olarak pazarlama dairesine
aktarilabilir. Pazarlama dairesinde olusturulacak bir veri havuzunda toplanan bu veriler,
veri madenciligi yazilimlari ile analiz edilerek gelistirilecek iiriin ve hizmetlere nemli

bir bilgi kaynag olusturur.
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SONUC

CRM kavrami, giiniimiizde 6zellikle internet'in ve iletisim teknolojilerinin son
yillarda miithis bir hizla gelismesi ve firmalara klasik satis, pazarlama ve satig sonrasi
hizmet yontemlerinin Stesinde daha farkli bazi alternatif yontemleri sunabilmesi ve
kiiresel rekabetin son derece artmasi sonucunda yaygin bir sekilde is stratejilerinden biri
oldu.

CRM uygulamalar1 genel olarak miisteriyi tanimakla bagliyor. Ana hatlariyla
miisteriyi iki boyutta taniyabilir: demografik ve davranig (satin alma) bilgileri. Daha
sonra miisterileri ayristirtyor: degerli, potansiyel ve zarar ettiren miisteriler. Miisterileri
ayristirmakta isletmelere yol gosteren kriterler ise miisterinin en son ne zaman, ne
siklikta ve ne miktarda satin aldig: bilgileridir. Amag satiglar arttirmak yani, degerli
miisterileri sadik kilmak, potansiyel miisterileri degerli miisteriye doniistiirmek, zarar

ettiren miigterileri ise karli hale getirmek olmuyorsa onlardan kurtulmaktir.

Daha sonraki adim ise miisteriyle etkilesim. CRM'in operasyonel kismini
olusturan miisteriyle iliski telefon, faks, internet, kiosk ve POS ile saglaniyor. Bu yolla
elde edilen veriler de veri tabaninda toplanmiyor. CRM'in analitik kisminda ise elde
edilen verilerin veri ambarinda sabitlenmesi ve analiz edilmesi yer aliyor. CRM'in son
adimu ise: 6zellestirmek. Onemli olan veri madenciligi ile analiz edilip anlamli miigteri
segmentlerinin olusturulmasi ve bu segmentlere 6zel teklifler gelistirilmesidir. Boylece
olusturulan kampanyalar miisteriye sunuluyor ve miisterinin bu kampanyalara cevabi

yine veri ambarinda miisteri bilgileri arasindaki yerini aliyor.

Miisterilere ihtiyaglarina yonelik 6zel teklifler gelistirmekle isletmeler hem
degerli miisterilerini koruyorlar hem de potansiyel miigterilerini degerli hale
getiriyorlar. Bunu "dogru zamanda, dogru yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi
gotiirerek” yapiyorlar. Boylece miisterilere yakin oluyor ve onlarin nabzini

tutabiliyorlar. En 8nemli kazanim ise tiiketiciyi sadece iiriin performans: ile degil ona
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ozel hizmetler ve tekliflerle kazanmak, sadik kilmak daha yiiksek karlara

dontistiirmektir.

Isletmeler agisindan genellikle CRM bir yazilim veya teknolojik uygulamalar
olarak goriilmektedir. CRM, tiim stratejilerin miisteriden baglanarak olusturuldugu, her
miisteriye ayrt ayrt yaklagimm oldugu ve bunu yapabilmek icin de iiriinden ¢ok
miisterinin diisliniildtigii bir stratejik anlayistir. CRM bir diisiince tarzidir. Teknoloji, bu
diislince tarzinin uygulanmasina yarayan bir aragtir. “miisteri-merkezli” diisiince tarzi
tiim kuruma hakim olamaz ve tiim departmanlara yatay ve dikey olarak yerlesmezse,
teknolojinin higbir faydas: olmayacaktir. CRM teknolojiler tarafindan desteklenen fakat

yonlendirilmeyen bir stratejidir.

CRM’in bilesenleri insan, siireg ve teknolojidir. Bu bilesenler 6nem derecelerine
gore insan, siire¢. Teknoloji olarak siralanir. Siralamada en diisiik pay teknolojinindir.
Ancak incelenen CRM uygulamalarinin biiyiik bir boliimiinde teknolojinin siire¢’in
lizerinde bir 6neme sahip oldugu goriilmiistir. CRM uygulamalarinda basarisizliga
ugrayan isletmeler ikinci denemelerinde onceligi teknolojiye degil insan ve siireg

yonetimine vermislerdir.

Isletmeler CRM stratejilerini uygulamaya baglamaya karar verdiklerinde
onceligi genellikle teknolojik araglarin  secimi ve uygulamaya gegirilmesine
vermektedirler. Bu durum CRM uygulamalarinin bagar1 sansini azaltmaktadir. CRM
uygulamalarinda &ncelik isletme kiiltiirinde olmalidir. Isletme kiiltiirii CRM’e yonelik
olarak yeniden diizenlenmelidir. Biitlin boliimlerin benimseyecegi ve uygulayabilecegi

bir projenin basar1 sansi daha fazladir.

CRM uygulamalarinda isletmelerin miisterileri ile temas kurduklar1 kanallarin
basinda ¢agri merkezleri gelir. Cagri merkezleri, miisteri sadakatinin olusmasina ¢ok
onemli etkide ve katkida bulunmaktadir. Buna ragmen, ¢agri merkezi bir aragtir ve esas
olan sirketin genel miigteri ydnetimi vizyonu ve miisteri hizmetleri anlayisi ve bu
anlayis1 uygulama yontemleridir. igletmelerin ¢alisanlarinin, kanallarinmn, birimlerinin

belirli bir zaman iginde miisteriyle gerceklestirdigi iletisimin boyutu diistiniildiigiinde ve
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bu iletisimin degerinin 6nemi goz onilne alindiginda, iletigimi kontrollii ve kaliteli
yapmanin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Cagr1 merkezleri, miisteri temasimi bir anlamada
kisitlandirarak veya merkezilestirerek miigteri iliskisi ySnetiminin saglikhi olmasmni

saglamaktadirlar.

Isletme ile miisterinin gergeklestirdigi Iletisimin bir merkezde toplanmasi,
sirketler agisindan hayati 6nem tastyan miisteri bilgisinin de bu merkezde toplanmasini
kolaylastiracaktir. Miisteri bilgileri, tercihleri, demografileri ve igletme igin 6nemli olan
veya olmayan tiim bilgiler siirekli ve diizenli olarak birgok kanalla bu merkeze
akmaktadir. Onemli olan ise bu bilgilerin ortak bir veri tabaninda toplanarak isletme ve

miisteri yararina kullanilabilmesidir.
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EK 1
TURK TELEKOMUNIKASYON A.S.’de YAPILAN ARASTIRMADA
KULLANILAN GORUSME SORULARI

1) Tiirk Telekomiinikasyon A.S. ¢cagrt merkezinin genel yapist hakkindaki

sorular.

1

Tiirk Telekomiinikasyon ¢agri merkezinin kurulma nedenleri?

- Cagr1 merkezi Satig yonlii bir ¢agr1 merkezi mi?

- Bilgi vermeye mi yonelik?

- Sadece telefon uygulamalarina m1 yonelik, internet biitiinlesmesi var
mi1?

- Merkez Outbound m1 yoksa inbound mu? Her ikisi de meveut mu?

- Cagri merkezi genel mudiirlikkte mi? Baska yerlerde de var m1?

- Organizasyon yapisi igindeki yeri?

- Cagri merkezinde dis kaynak kullanimi var m1?

- Cagn merkezi Tiirk Telekomiinikasyon biinyesindeki diger sirketleri

de kapsiyor mu? Aycell, TTNet, KabloTV miisterilerine de hizmet

veriyor mu?

- Cagri merkezinin faaliyetleri miigterilere nasil duyuruldu?

2) Cagri merkezinin bilesenleri hakkindaki sorular.
- Cagri merkezinin stratejisi nedir?
- Cagri merkezi igin belirlenen siireg nedir? Nasil isletiliyor?
- Cagr1 merkezi igin uygun goriilen teknoloji nedir?

- Cagr1 merkezinin insan kaynaklar1 yonetimi nedir?

3) Cagri merkezinin teknoloji yapist hakkindaki sorular.
- Cagri merkezinde IVR, ACD, CTI uygulamalari var mu? Nasil
calistyorlar?
- Operatorlerin telefon goriigmeleri sayisal ses kayit sistemleri ile

denetleniyor mu?
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Cagr1 merkezi igin gelistirilen 6zel bir yazilim var m1?
Cagr1 merkezi Tiirk Telekom iginde her hangi bir departmana on line

olarak baghmi?

4) Cagri merkezinden elde edilen miisteri verilerinin incelenmesine yonelik

sorular.

Cagri merkezini arayan migterilerin gegmis donem bilgileri operator -
tarafindan griisme esnasinda goriilebiliyor mu?

Miisteri verileri nerede saklaniyor, sadece ¢agri merkezinde mi
depolaniyor, bagka bir yerde de saklantyor mu?

Miisteri verileri nasil analiz ediliyor? Bunun i¢in analiz programlari
kullaniliyor mu?

Miisteri verilerini hangi boliim analiz ediyor? Cagr merkezi tarafindan
analiz yapiliyor mu yoksa analizler bagka bir boliim tarafindan m1
gergeklestiriliyor?

Veriler hangi amagla kullaniliyor? Tiirk Telekomiinikasyonun liriin ve

hizmetlerinin gelistirilmesinde, yenilenmesinde kullaniliyor mu?

5) Cagri merkezinin personeline yonelik sorular.

Cagr1 merkezinde ¢alisan operatdr sayist nedir?

Operator sayisinin belirlenmesinde hangi yontemler kullanild1?

Cagri merkezinde kag vardiya ¢aligmaktadir?

Operatorler segilirken hangi 6zellikler goz oniinde bulunduruldu?
Operatorler nasil bir egitim aldilar? Egitim sadece gagr merkezine
yonelik mi oldu yoksa pazarlama ve miisteri davranislarina yonelik
egitim de verildi mi?

Siirekli devam eden bir egitim programi var mi?

Egitim kurum iginden mi saglandi, kurum digindan egitim verildi mi?
Operatorlerin performanslari Slgiilityor mu? Nasil bir yontem

kullanilyor?
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6) Cagri merkezinin etkinligini lcmeye yonelik sorular.

- Cagr merkezinin isleyisi takip ediliyor mu? Hangi ySntemler
kullaniltyor?

- Etkinlik 8l¢iimlerinde meghul miigteri aragtirmasi ve sayisal ses kayit
sistemleri kullaniltyor mu?

- Merkezin servis seviyesi ve yanit hiz1 hedefleri var m1?

- Olgiim sonuglar daha sonra nasil kullaniliyor?

- Olgiimler ne sikhikla gergeklestiriliyor?

- Cagn merkezine gelen ¢agrilarin yapisi dlgiilityor mu? Omegin,
ortalama cagn siiresi, gagri gelis yogunlugu, ¢agrinin ele alinma

siireleri 6l¢iililyor mu?



EK 2

Cagri Merkezi Operator islem Formu

Talep Sahibinin

Ad1 Soyadr:

Dogum Tarihi:
Annesinin Kizlik Soyadi:
Telefon Numarasi:
Adresi:

Gergeklestirilecek Islem
Kisaltilmig arama

Tercihli direkt arama
Konferans goriisme

Mesgul aboneyi bulma

Son arama tekrari

Cagr1 yonlendirme

Cagr1 bekletme

Mesgulde ¢agr1 yonlendirme
Bilgi alma ve gagr1 aktarma
900 lii hat bilgileri

Ayrintili telefon faturasi
Telefon kilitleme

CLIP / CLEAR

Koordinator

Adi Soyadi:
Gonderildigi Departman:
Gonderilme Saati:

Operatbriin
Adi Soyadr:
Cagrmn geldigi saat:

islemi Gergeklestiren

Adi Soyadr:

Sicil Numarasi:

Islemin Gergeklestirildigi saat:

165
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Bilgisayar Destekli Miisteri Islem Takibi

Ek 3 — a Santral Secimi

FORM 8A - ISDN BA ON TALEP FORMU

[rudurdok] GAYRE

5 antral

| EiE$iI»<TA$—.ﬁ o

BESIKTAS-A santrali ISDN BA On Talep Formu

TTEPE

Ek 3 - b Santral Uygunlugu

Bilgilendirme - Kayit islemi bagarih

|| Isler Tipi Ad Soyad Talep Hat Sayiss Sektiir

[\U}p_da_t_e _x] IMyrgtf'ATAK [10 i IB}iregéel Kuttarcs - Birepsel :J
[Update | [Hasan OZTURK |2 [Biréysel Kullanic: - Bireysel %]
|TNone] =] | I i =
iNore] =} [ l | B
[[None] x| | I | =zl
[iNore] =] | I | R |
|[Nere] =] | B 1 R
fincne] =] [ [ 1 =l
[Nare] =] [ I I =]
{Tivoner =] | I I =

YENikavT.. |




Ek 3 - ¢ Miigteri Kayit Formu
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1SDN PA FORMU

{Talep Edilen Saftral
{Talep Tarhi

| Talep Aded!
Kergikarima Tarkhi
Kargllantia Adedi
el Tarity

liptal Adedh (8er).

Imil Gelen Tarih
Nl Gelen Port Aded

kil Gelen 1

INakil Gideri Tarh
ekt Giden Port Adedi
he Giér 1

Kapama Tarhl

Kapama Aded) (Diger)
Bekdeyers (Hatsrzli)

{Bekdeyén (Tawish)
Bekeyen (Diger)
Bekleyary tptal
Bakiayer ptal Tarint
Toplam Bekleyen

ATRTBLOBAL (LETISIM SERVISLER! LY

DT/ Oz Kursh-Opel (0 7]

Bllaikririne - Kayk Islern! Baparih. Sifiginiz kaydin Fatlert ramaralarin agalidek irishers hdaysrak girmey! unatmegr

Karsllarmanvg Talep fslerni
lstekll Adr (Rbore Delie)
fetekll Sekisr (Abdre Dagilse)]

lintal Aged (Kend {ste)

lige JMiidrlck /Santral

311@ Mk / Sertdl

[q:‘amgi At (ke o) [

Bekleven (Gebiekesiziik)




EK 4
Tiirk Telekom Web Sitelerinde Miisteriler Tarafindan Doldurulan Form

TURK TELEKOM A.S.
444 1 444 BASVURU FORMU

168

Talep Sahibinin

Adi Soyadt:

Telefon Numarasi:

Telefonun Kurulu Bulundugu Adres

Asagida isaretli kullanim 6zelliklerinin verilmesini istiyorum
(talep edilen 6zellik igaretlenecektir)

O Kisaltilmig arama

O

Tercihli direkt arama

O

Konferans Goriisme

Mesgul aboneyi bulma

Son arama tekran

O 0O o

Cagn Yonlendirme

Gagn bekletme

O 0O

Mesgulde ¢agn ydénlendirme

O Bilgi alma ve ¢agr aktarma
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EK — 5 Tiirk Telekom Cagr1 Merkezlerini Miisterilere Tanitan Brosiirler

Bl s B
s g s s el )
SR ————
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EK —6 Cagri1 Merkezi Sozliigii

A
Abandon Call (Terk Edilen Cagr1)

Kaybedilen gagri olarak da adlandirir. Arayamn, bir temsilciye ulasmadan telefonu

kapatmasidir.

Adherence to Schedule (Vardiya Planina Uyum)

Temsilcilerin vardiyalarina ne kadar iyi uyduklari belirtmeye yarayan genel bir terim.
Sunlan kapsayabilir: A) kendi vardiyalarinda gagr yanitlamak i¢in ne kadar siireyle
(cagrilan ele alirken ve gagrilarin gelmelerini beklerken ki zaman dahil) uygundular
(buna uygun olma da denir) ve B) cagrilari almak i¢in ne zaman uygundular (buna

uyum da denir)

After-Call Work (ACW) (Cagn Siiresi Is)

Toparlama veya Cagr1 Sonrast Siire¢ de denir. Bir gelen islem tiirli yliziinden ve derhal
bu islem sonrasinda yapilmasi gereken isler. Bu isler gogunlukla veri girigi, formlarm
doldurulmast veya harici armalar yapilmas seklinde olabilir. Temsilci bu durumdayken

diger bir gelen ¢agriy1 yanitlayamaz.

Agent (Temsilci)

Gelen ve giden cagrilan ele alan kisi. Miisteri hizmetleri sorulusu, telefonla satis ve
hizmet temsilcisi, temsilci, ¢alisan, eleman, danisman, miihendis, operatdr, teknik
eleman, miisteri ySneticisi, takim iiyesi, miisteri hizmetleri profesyoneli, uzman gibi

diger isimler de alabilir.

Agent Group (Temsilci Grubu)
Ayirim, Kapi, Kuyruk ve Beceri Grubu olarak da adlandirilir. Ortak becerilere sahip

(5rnegin miisteri sikayetlerini ele almak) bir grup temsilciye verilen addir.
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Agent Out Call (Digar1y1 Arama)

Bir temsilci tarafindan digariya gergeklestirilen aramadir.

Agent Status (Temsilci Durumu)

Temsilcinin bulundugu durum (konusma, ¢agr1 sonrasi is, uygun degil gibi)

All Trunks Busy (ATB) (Tiim Trunklar Dolu)
Belirli bir trunk grubundaki tiim trunkarin mesgul olmasi durumu. Genellikle raporlar
trunklarm toplam ne kadar siireyle ve kag kere dolu oldugunu belirtir. Raporlarm

sunmadig ise tiim trunklar dolu oldugu i¢in kag arayanin mesgul sinyali aldigidur.

Analog (Analog)

Telefon iletisiminin dijital olmadig1 durum. Sinyaller analogdur.

Announcement (Anons)

Arayanlara dinletilmek iizere kayit edilmis sozlii mesaj

Answer Supervision (Yanit Denetimi)
Yerel veya uluslararas telefon operatoriine gagriy1 kabul etmesi i¢in ACD veya diger
bir cihaz tarafindan gonderilen sinyal. Eger uluslararas tarifeler uygulanacaksa, bu

arayana veya cagrn merkezine maliyetin baslayacagi zamandur.

Answered Call (Yanitlanan Cagri)
Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir ¢agr1 bir temsilciye ulastigi zaman

yanitlanmig sayilir.

Application Based Routing and Reporting (Uygulama Bazli Yonlendirme ve
Raporlama)
Islemleri geleneksel trunk ve temsilci grubuna gore yonlendirme ve izleme yerine, ¢agr1

veya uygulama tiiriine (6rnegin satis, hizmet vb) gore yonlendirme ve izleme.
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Architecture (Mimari)
Sistemin basit tasarimi. Bilisenlerin nasil birlikte caligtiklarini, sistem kapasitelerini,

upgrade edilebilirliklerini, diger sistemlerle birlikte ¢alisabilirligini belirler.

Audiotex (Audiotex)

Arayanlarin otomatik olarak daha dnceden kayit edilmis anonslara ulasabilecegi ses

islemcisi imkani.

Auto Available (Oto Uygun)

ACD’nin programlanasi sayesinde temsilcileri ¢agrilart yamtlayip baglantiy: kestikten
sonra otomatik olarak uygun durumunda getiren bir ACD ozelligi. Eger ¢agr1 sonrasi is
durumuna gegmek isterlerse, temsilciler bunu manuel olarak yapmak zorundadirlar.

Bakiniz Oto Toparlama.

Auto Greeting (Oto Karsilama)
Cagri geldiginde otomatik olarak calan temsilci tarafindan onceden doldurulmus

karsilama mesajidir.

Auto Wrap-up (Oto Toparlama)

ACD’nin programlanmast sayesinde temsilcileri ¢agrilart yanitlayip baglantiyi kestikten
sonra otomatik olarak cagri sonrasi is durumunda getiren bir ACD ozelligi. Gerekli
cagr1 sonrasi isi bitirdikten sonra temsilciler kendilerini tekrar uygun durumuna

getirirler.

Automated Attendant (Otomatik Gorevli)

Gorevlinin verecegi hizmeti otomatik hale getiren gibi hizmet veren bir ses islemcisidir.
Sistem arayanlar1 seceneklere yonlendirir (6rnegin, bu segenek i¢in bire, iki i¢in suna
gibi...) ve ACD ile birlikte gahsarak arayanlar1 belirli bir yone yonlendirir. Bu

fonksiyon, yerlesik sistemde veya bir ag iginde yer alir.
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Automatic Call Distrubitor (ACD) (Otomatik Cagr1 Dagitimcist)

Gelen Cagri Merkezlerinde kullanilan &zel bir telefon sistemidir. Cagrilan otomatik
olarak yanitlayan, siraya sokan, temsilcilere dagitan, gecikme anonslarini devreye sokan
ve tiim bu faaliyetlerle ilgili es zamanli ve ge¢mis raporlar tutan programlanabilir bir
aygittir. Tek bagina bir sistem veya bir a3, LAN veya PBX icine yerlesmis bir ACD

olarak olusabilir.

Automatic Call Sequencer (ACS) (Otomatik Cagr1 Dizimcisi)
ACD'ye benzer islevsel dzellikler gosteren fakat ACD’den daha az gelismis olan basit

bir sistemdir.

Automatic Number Identification (ANI) (Otomatik Numara Tespiti)

Arayicinin ¢agr merkezini aramak igin kullandig1 telefon numarasini, ¢agri merkezine
es zamanl olarak sunabilen bir telefon gebekesi 6zelligidir. ANL ISDN PRI devresinin
D kanalindan (out of band sinyali) veya tek bir hat iizerindeki ilk calistan 6nce ulagabilir
(inband sinyali). Arayicinin ID' si ANI'nin bolgesel telefon sirketi versiyonudur ve
inband olarak dagitilir. ANI bir Kuzey Amerika terimidir, CLI (Calling Line

Identification) ise bu terimin diger yerlerde kullanilan alternatifidir.

Auxiliary Work State (Yardime1 Is Konumu)
Genellikle, telefon ¢agrilarini yanitlamakla ilgili is yapmayan bir temsilcinin bulundugu
konuma verilen addir. Temsilciler bu konumdayken gelen gagnlan

yanitlamayacaklardir.

Available State (Miisait Durum)

ACD'ye giris yapmis, gagrilarin gelmesini bekleyen temsilcilerin durumudur.

Available Time (Miisait Zaman)
Temsilci veya temsilci gruplarmin belirli bir zaman iginde g¢agrilarin gelmesini

bekledikleri toplam siiredir.
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Average Delay (Ortalama Gecikme)

Bakimiz Average Speed of Answer.

Average Delay of Delayed Calls (Gecikmis Cagrlarin Ortalama Gecikmesi)
Gecikmis cagrlarin ortalama gecikmesidir. Biitiin ¢agrilarn gecikmesinin, sirada

beklemek zorunda kalan ¢agrilara bsliinmesidir. Bakiniz Ortalama Cevaplama Hizi.

Average Handle Time (AHT) (Ortalama Ele Alma Siiresi)
Belirli bir zaman dilimi i¢in Ortalama Konusma Siiresi ve Ortalama Cagr1 Sonrasi Is

toplamidir.

Average Holding Time on Trunks (AHT) (Trunklardaki Ortalama Bekleme Siiresi)
Gelen islemlerin trunklar1 mesgul ettigi ortalama siiredir. (Konusma Siiresi + Gecikme
Siiresi) / Alinan Cagrilar. AHT, ayni zamanda Average Handling Time'n da kisaltmas1

olarak kullanilir fakat anlami tamamen farklidir.

Average Number of Agents (Ortalama Temsilci Sayisi)

Belirli bir zaman dilimi igin bir gruba dahil olan temsilcilerin ortalama sayist.

Average Speed of Answer (ASA) (Ortalama Cevaplama Hiz1)

Ortalama Gecikme de denir. Biitiin cagrilarin ortalama gecikmesidir. Biitiin ¢agrilarin
gecikmesinin, ¢agri sayisma bolinmesidir. Bakimniz Gecikmis Cagrilarin Ortalama
Gecikmesi.

Average Time to Abandonment (Ortalama Terk Siiresi)
Arayanlarin, terk etmeden dnce sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece

terk eden ¢agrilar1 goze alir.
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Base Staff (Temel Personel)

Seated Agents da denilir. Belirli bir zaman igin, hizmet seviyesi ve yanit hizi
hedeflerine ulasmak igin gereken minimum g¢alisan sayisidir. Bu hesaplamalar,
temsilcilerin tiim zamanlarda “yerlerinde” olacagm varsayar. Buna ragmen temsilcileri
islerinden alikoyan mola, devamsizlik ve diger faktorler igin ilave ¢alisana gereksinim

vardir.

Beep Tone (Bip Sesi)
Bir ¢apn geldigine dair sesli bir bildirimdir. (Zip Tone da denir.) Bip Sesi,

duyulabilecek bir uyar olarak ayn1 zamanda bir ¢agrinim denetlendigini de gosterir.

Blockage (Tikanma)

Bir siraya giren arayanlarn oniintin tikanmas1. Bakiniz Blocked Calls.

Blocked Call (Tikali Cagrilar)
Hemen baglanamayan cagrilar. Ciinkii A) Cagr geldiginde hig bir hat miisait degildir
veya B) Belirlenen esigi agan siralarda ACD gagrilarm siraya girmelerini engellemek

icin programlanmugtir.

Busy Hour (Islek Saat)

Bir trunk grubunun, giin iginde en yogun trafigi tasidig1 saati agiklayan bir telefon trafik
miihendisligi terimidir. Ortalama islek zaman, giin veya iki hafta gibi belirli bir siireyi
yansitir. Islek saat gagri merkezleri icin fazla anlam ifade etmez, daha spesifik kaynak

kullanim hesaplama metodolojilerine ihtiyag vardir.
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Call (Cagr)
Transaction (islem) veya Customer Contact (Miisteri Temasi) de denilir. Telefon

cagrilari, video cagrilari, web ve diger tip temaslari ifade bir terimdir.

Call Blending (Cagr1 Harmanlama)

Geleneksel olarak ayri olan inbound ve outbound temsilci gruplarint hem inbound hem
de outbound temaslar birlikte yiiriitmekten sorumlu bir grupta birlestirir. Gelen ¢agn
yiikiine gore outbound arama yapan temsilcileri inbound moduna veya tam tersini

otomatik olarak harmanlayan bir sistemdir.

Call By Call Routing (Cagri Yonlendirme ile Arama)

Gergek zamandaki duruma gore, her bir gagriy1 en uygun yone yonlendiren yontemdir.

Call Control Variables (Cagri Kontrolii Degiskenleri)
Cagrilart isleme sokabilmek igin ACD’nin kullandif bir dizi kriterdir. Y6nlendirme
kriteri, ¢agn tagirma parametreleri, kaydedilen mesajlar ve esik zamanlamasi gibi

ornekler verilebilir.

Call Detail Recording (Cagri Detay Kaydr)
Her bir ¢agriya ait veri ACD tarafindan elde edilir ve depolanir. Kullanilan trunki,
siradaki zamani, cagri siiresini, ¢agriyr yamtlayan Kisiyi, aranmis numarayl (dis

aramalar icin) ve diger bilgileri icerir.

Call Forcing (Zorunlu Cagr1)
Cagrilar, miisait olan ve ¢agri almaya hazir olan temsilcilere otomatik olarak dagitan
bir ACD &zelligidir. Temsilciler, ¢agrimin geldigine dair bir uyar duyarlar (6rnegin bir

bip sesi), fakat ¢agriy1 cevaplamak icin bir tusa basmalari gerekmez.

Call Load (Cagr Yiikii)
Is yiikii olarak da ifade edilir. Cagri Yikii, belirlenen bir siire igin, ortalama konusma

siiresi + ortalama ¢agri sonu ¢alisma) X gagr sayisidir.
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Caller ID (Cagn Bilgisi)

Bakiniz Automatic Number Identification.

Caller - Entered Digits (CED) (Cagr1 Giris Numarasi)

Arayanlarin telefon tuglarin kullanarak girdikleri numaralar

Calling Line Identity (CLI) (Cagr1 Siras1 Tanima)

Bakiniz Automatic Number Identification.

Calls In Queue (Siradaki Cagrilar)
ACD sistemi tarafindan alimmig fakat heniiz bir temsilciye baglanmamig cagrilarmn

sayisin1 ifade eden gergek zamanli bir rapordur.

Carrier (Tastyic1)
Telekomiinikasyon devrelerini saglayan sirkettir. Hem bolgesel telefon sirketlerini hem

de uzak mesafe saglayicilarin igerir.

Centum Call Seconds (CCS) (Centum Cagr1 Saniyeleri)
100 ¢agn saniyelik bir telefon trafik Slglim initesidir. Ik C, Roma rakami olarak
100’ diir. 1 saat = 1 Erlang = 60 dakika = 36 CCS dir.

Circuit (Devre)

Bir ag icinde iki nokta arasindaki iletisim yoludur.

Collateral Duties (Yan Gorevler)
Cagr yiikiiniin yavas oldugu zamanlarda, esnek ve bir siireligine programlanabilen,

telefon disinda yapilan islerdir (Or., data girisi).
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Computer Simulation (Bilgisayar Simiilatorii)
Ileride karsilagilabilecek birgok farkli durumun sonucunu tahmin eden bir bilgisayar
teknigidir. Birgok degiskenin oldugu bir durumda simiilator neredeyse sonucu tahmin

eden tek makul yoldur.

Computer Telephony Integration (CTI) (Bilgisayar Telefon Biitiinlesmesi)
Bilgisayarlar1 ve telefonlar birlikte ve zekice c¢aligmalarmi saglamak igin gerekli

yazilim, donanim ve programlamadir.

Conditional Routing (Kosullu Yonlendirme)

ACD' nin ¢agrilar1 o anki duruma bagli olarak yonlendirebilme yetenegidir. “Eger-
dyleyse (if-then) programlamaya dayanir. Ornegin, “birinci temsilci grubuna gelen ¢agri
sayist 10°u asarsa ve eger grup ikide en azindan 2 temsilci miisaitse, 0 zaman ¢agrilart

ikinci gruba yonlendir” gibi.

Controlled Busies (Kontrollii mesguller)
Gelen ¢agrilarin programlanmis bir esigi asmast durumunda, ACD’nin mesgul sinyali

liretmesidir.

Cost Per Call (Cagr1 Bagina Maliyet)
Belirli bir zaman icindeki toplam maliyetin (sabit ve degisken) toplam ¢agri sayisina

boliinmesi.

D

Database Call Handling (Veriambari Cagri1 Ele Alma)
ACD'nin veri ambarindaki bilgilere dayanarak ¢agrilar1 isleme sokmak igin veri ambari

bilgisayan: ile birlikte eszamanh olarak galisan bir CTI uygulamasidir. Omegin bir
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arayan ses islem sistemine bilgilerini girdiginde veriambar bu miisteri ile ilgili bilgileri
alir ve bu bilgileri ACD'ye iletir. (Ornegin, ¢agriy1 nereye yonlendirmeli, sirada bu

cagriya ne tiir bir oncelik verilmeli, dinletilecek anonslar, vs.)

Day of Week Routing (Haftalik Giin Rotas1)
Haftanin giinliine gore, ¢agrlan alternatif lokasyonlara yonlendiren bir ag sistemidir.

Istenirse o giiniin belirli saatleri igin de yonlendirme opsiyonu bulunmaktadur.

Delay (Gecikme)
Ayni zamanda Sira Siiresi de denilir. Arayamin bir temsilei bosalana kadar sirada

gecirdigi siiredir. Ortalama Gecikme, Ortalama Cevap Hizi ile aym seydir.

Delay Announcements (Gecikme Anonslart)

Arayanlari, bir temsilci bosalana kadar beklemeleri, hesap numaralarini hazirlamalari,
goriisme secenekleri konusunda bilgi vermek icin tesvik eden kaydedilmis anonslardir.
Bazi sistemlerde gecikme anonslar, nceden kaydedilmis anons yonlendirmeleriyle

yapilir.

Delayed Call (Gecikmis Cagr1)

Hemen cevaplanamayan ve siraya sokulan gagnidir.

Dialed Number (DN) (Aranan Numara)

Arayanin aramay1 baglatmak iin ¢evirdigi numaradir.

Dialed Number Identification Service (DNIS) (Tuglanan Numara Tan1 Servisi)
Telefon sebekesinin;ACD, VRU veya diger aygitlara arayanin hangi numaray1 aradigini

gosteren bir rakam dizgisidir. Bir trunk grubunda birgok DNIS numarast bulunabilir.

Digital (Dijital)
Bilgileri gosteren 1 ve 0’larin kullanildig1 ikili kodlardur.
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Dynamic Answer (Dinamik Cevaplama)

Gergek-Zaman sirasi bilgilerine dayanarak, sistem cagrilara cevap vermeden Once
otomatik olarak zil sayisini belirleyen bir ACD zelligidir. Uluslararasi ¢agrilar ile ilgili
iicretin oldugu durumlarda, maliyet ACD’nin ¢agriy1 yanitlamasindan sonra baglayacagi

icin bu ozellik ¢agri merkezinin ve arayanlarn tasarruf yapmasina imkan tanir.

E

Envelope Strategy (Zarf Stratejisi)

Herhangi bir giinde yeterli sayida temsilcinin ¢alismasinmn saglanarak hem gelen
agrilarm Kargilanmasini hem de diger islerle ilgilenilebilmesinin saglanmasi
stratejisidir. Oncelik gelen ¢agn yiikiine verilmektedir. Gelen ¢agr yiikil agirsa tim
temsilciler gelen ¢agrilarla ilgilenir, hafifse temsilciler zaman baskist olmayan iglerle

ilgilenirler.

Erlang
Bir saatlik bir zaman iginde bir saatlik telefon trafigidir. Ornegin, devreler 1 saat iginde
120 dakikalik trafik tasirsa, bu 2 Erlang’dur.

Erlang A.K
1900'lerin basinda Kophenhag Telefon Sirketinde galigmis Erlang B, Erlang C ve diger

telefon trafik mithendisligi formiillerini gelistirmis Danimarkal1 bir mithendistir.

Erlang B.

A K. Erlang tarafindan gelistirilmis, bir saatlik zaman dilimi i¢inde gelen ¢agr yiikiinii
kargilamak igin gerekli trunk sayisini hesaplamaya yarayan bir formiildiir. Formiil,
arayanlarin mesgul sinyali alirlarsa, bir daha donmeyecek sekilde gideceklerini, bir daha
denemeyeceklerini varsayar. Bazi arayanlarin tekrara aradig1 digiiniiliirse, Erlang B
gereli trunk sayismi gereginden az hesaplayabilir. Yine de, Erlang B az sayida mesgul

sinyalinin oldugu durumlarda genellikle dogrudur.

Erlang C.
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Onceden belirlenmis bekleme siiresini {i¢ temele dayanarak hesaplar: Servis verenlerin
say1s1 (temsilciler); hizmet almayi bekleyen insan sayist (arayanlar); ve her bir Kisiye
servis vermek icin gegen ortalama siire . Ayni zamanda bekleme siirelerini hedeflenmis
limitler i¢inde tutmay1 amaglayan kaynaklari tahmin etmeyi de amaglar. Erlang C kayip
cagr1 veya mesgul sinyal olabilecegini varsaymaz bu yiizden gerekenden daha fazla

personele ihtiyag egilimindedir.

Escalation Plan (Tirmandirma Plani)
Olusan kuyrugun kabul edilebilir derecelerin fizerine ¢iktiginda atilacak adimlan

agiklayan bir plandir.

Fast Clear Down (Hizli Terk Eden)

Gecikme anonsunu duydugu zaman hemen kapatan arayan .

Fax on Demand (Faks istegi)
Arayicilart telefon tuslarint kullanarak dokiiman talep etmesini saglayan bir sistemdir.

Arayanlarin segtikleri dokiimanlar belirttikleri numaralara gonderilir.

Flushing Out the Queue (Kuyruk Digina Atmak)
Bir temsilci grubu igin bekleyen cagrilari daha kisa bir kuyruk ve bos temsilcilerin

oldugu baska bir gruba yonlendiren sistem doniisiim esikleridir.

G

Grade of Service (Servis Seviyesi)
Bir ¢agrinin biitiin trunklar1 dolu oldugu i¢in baglanamamasi olasiligidir. Servis seviyesi

genelde “p.01” olarak ifade edilir ¢agrilarin %linin “bloke olacagl” anlamina gelir.
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Bazen bu terim diger Service Level (Servis Seviyesi ) terimi ile ayni anlamda kullanilir,

fakat iki terimin farkli anlamlar1 vardir.

Handled Calls (Ele Alinmis Cagrilar)
Temsilciler veya aygitlar tarafindan cevaplanmis ve ilgilenilmis ¢agrilarm sayisidir. Ele
almmis ¢agrilar, terk edilmis ¢agrilarn veya mesgul sinyali almis olan ¢agrilar

kapsamaz.

Handling Time (Ele Alma Siiresi)
Temsilcinin konusma siiresi igin ve gagr1 sonrasi isinde harcadif1 toplam stiredir. Bir

aygitinda bir islemi ele almasi igin harcadig1 zaman igin de bu terim kullanilir.

Help Desk (Yardim Masasi)
Uriin kurulumu, kullanim veya problemleriyle ilgili sorularla ilgilenmek igin kurulan
¢agr1 merkezleri igin kullanilan genel terimdir. Terim, genelde bilgisayar yazilim ve

donanim destek merkezleri kavrami i¢inde kullanulir.

Historical Reports (Gegmis Raporlar)

Belirli bir siire icin ¢agri merkezi ve miisteri temsilcisi performansmi takip eden
raporlardir. Gegmis raporlar, ACD'ler, ACD software paketleri , VRU ve Call Detail
Recording Systems gibi aygitlar tarafindan iiretilirler. Gegmise ait verilerin depolanmasi

ve raporlanmast sistemden sisteme degisir.

Incremental Revenue (Value) Analysis (Ilave Deger Analizi)

Bir temsilciyi ekleme veya gikarma degerini (maliyet ve gelir ) tahmin eden metodoloji.
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Integrated Services Digital Network (ISDN)

Telefon iletisimi i¢in almus bir dizi uluslararasi standart seftir. [ISDN “end to end
dijital ag”, “out of band” sinyali saglar ve eski telefon servislerinden daha genis band
agmna sahiptir. . ISDN” nin iki standart seviyesi Basic Rate Interface (BRI) ve Primary
Rate Interface (PRI) dir.

Internal Help Desk (Dahili Yardim Masas1)

Diger dahili temsilci gruplarini destekleyen grup. Ornegin, karmagik veya tasan gagrilar.

Internal Response Time (Dahili Cevaplama Siiresi)
Diger temsilci gruplar destekleyen bir temsilci grubunun geldiklerinde cevaplamak
zorunda olmadiklar1 temaslara verdikleri yanit igin harcanan siire. (drnegin, e-mail)

Bakiniz Response Time ve Service Level.

Internet “Call Me” Transaction Internet (“Ara Beni” Islemi)
Web sayfasini incelerken, Cagri Merkezi tarafindan geri aranmak isteyen miisterinin

islemidir.

Internet “Call Through” Transaction Internet (“Direkt Baglant” Islemi)
Arayicilarin Web sitesini incelerken bir diigmeye basmalar1 ve direkt olarak temsilciye

baglanmalaridir .

Internet Phone (Internet Telefonu)
Kullanicilarin telefon konusmalarini Internet aracilit ile yapmalarm ve boylelikle

telekomunikasyon baglayicilarmi kullanmamalarim saglayan bir teknolojidir.

Invisible Queue (Goriinmez Sira)
Arayicilarin siranin ne kadar uzun ve ne kadar hizli ilerledigini bilmedikleri kuyruk

tiiriidiir.
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L

Law of Diminishing Returns (Azalan Deger Kurali)
Sisteme eklenen her temsilcinin belirli bir noktadan sonra Hizmet Seviyesinde

yarattiklar azaligi gosteren marjinal artis.

Load Balancing (Yiik Dengesi)
Iki veya daha fazla nokta arasindaki dengeleyici trafik.

Local Area Network (LAN) (Bolgesel Alan Sebekesi)

Bir binadaki birgok bilgisayarin bilgi aligveriginde bulunmasini saglayan bagdur.

Logged On
Temsilcilerin bir ¢agr1 cevaplamaya hazir olsalar da olmasalar da, sisteme giris

yaptiklart durumdur.

Long Call (Uzun Cagn)
Personel hesaplamalar ve trafik mithendisligi kavraminda 30 dakikaya varan veya agan

goriigmelerdir .

Longest Available Agent (En Uzun Siiredir Misait Temsilci)
En uzun bos kalan temsilciye ¢agri dagitma metodudur. Bir kuyrugun var olmasi
durumunda, en uzun bos kalan temsilci “siradaki miisait temsilci” olur. Bakiniz Next

Available Agent.

Longest Delay (Oldest Call) (En Uzun Bekletme (En Eski Cagr))
Arayanlarin kapamadan veya bir temsilciye ulagmadan sirada bekledikleri en uzun

zamandir.

Look Ahead Queuing (Ileriye Bakarak Siraya Sokma)
Bir sistemin veya sebekenin ilk siradaki ¢agnlar tagnmadan once ikincil bir siray1

aragtirmast ve durum degerlendirmesi yapabilmesi yetenegidir.
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Look Back Queuing (Geriye Bakarak Siraya Sokma)
Bir sistem veya sebekenin gagriy1 ikinci bir siraya tasirdiktan sonra tekrar ilk siraya
doniip bakabilmesi, durum degerlendirmesi yapabilmesi yetenegidir. Tikaniklik agilirsa

cagn tekrar ilk siradaki yerine gonderilir.

M

Middleware
Farkli tiplerdeki donanim ve yazilimlarin birlikte faaliyet gostermelerine olanak taniyan

yazilimdir.

Modem
Modulator Demodulator terimlerinin kisaltilmasidir. Modem analog sinyallerini dijitale

cevirir veya tam tersini yapar.

Monitoring (Denetleme)

Ayni zamanda Service Observing veya Position Monitoring de denir. Kaliteyi 6lgmek
icin temsilcilerin telefonlarmi dinleme yontemidir. Denetleme: A) Temsilcilerin
kendilerinin ne zaman denetlendiklerini bilmedikleri “sessiz” sekildir. B) Denetleyen
kisinin Temsilcinin yanina oturup ¢agrilan gézlemledigi “yan yana” sekildir. C) Kayit

ve degerlendirme. Cagrilarin kayit edilip daha sonra dinlenip degerlendirilmesidir.

Multimedia (Multimedya)
Bilginin aktarilmasi i¢in ¢esitli medyalarin birlestirilmesidir. (Ornegin, geleneksel

telefon konusmasi “monomedia”, videolu konugma “multimedyadir”).

N
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Network Control Center (Ag Kontrol Merkezi)

Trafik Kontrol Merkezi de denilir. Ag cagr merkezi ortaminda, insanlarm ve
ekipmanlarm merkezler arasindaki gergek zamanli durumlan denetleyen, gerek
oldugunda esiklerin yonlerini degistiren, baz personel gereksinimlerini etkileyen

olaylar1 koordine eder.

Network Interflow (A§ Tasmasi)

Cok siteli gagri merkezlerinde merkezler aras1 daha etkin ¢agri dagilimin1 saglamayi
hedefleyen bir teknolojidir. Ag devrelerini (T1 devresi gibi) ve ACD yazilimlarini
kullanarak, bir merkeze yonlendirilen gagrilar uzak merkezlerdeki temsilci gruplarina

da ayn anda siralanabilir.

Next Available Agent (Cagrinin uygun temsilciye aktarimri)
Cagrilar1 miisait hale gelen bir Temsilciye aktaran bir cagri dagitim metodudur. Metot,
beceri gruplar1 veya servisleri arasinda esit yiik saglama amacin giider. Kuyruk yoksa,

bir sonraki bos temsilci en uzun siiredir bekleyen temsilci haline doner.

Noise Canceling Headset (Ses Kesen Kulaklik)
Fondaki sesi azaltan teknolojiyle donatilmis kulakliktir.

Non ACD In Calls (ACD Dis1 Cagrilar)
Genel bir gruptan ziyade sadece bir temsilcinin dahilisine yonlendirilen ¢agrilardir. Bu

cagrilar, kisisel veya, temsilcinin dahili hattim bilen bir miisteriden de olabilir.

O

Occupancy (Doluluk)

Temsilci kullanimi (utilization) da denilir. Temsilcilerin ¢agnlar1 ele almak icin
harcadiklar1 siirenin cagrilarin gelmesini bekledikleri zamana yiizde oramdir. Yarim
saat i¢in hesaplama: (gagr1 miktar1 x saniye olarak ortalama ele alma siiresi) / (temsilci

sayisi x 1800 saniye).
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Off the Shelf (Direkt Raftan)

Piyasadaki kullanima hazir donanim ve yazilim programlaridir.

Offered Calls (Sunulan Cagrilar)

Arayanlarin ¢agn merkezine ulagmak icin yaptiklart girisimlerin tiimil. Sunulan gagrilar
igin ii¢ olasilik vardir. 1) Mesgul sinyali alabilirler. 2) Sistem tarafindan cevaplanirlar
fakat bir temsilciye baglanamadan kapatihirlar. 3) Temsilci tarafindan yanitlanirlar.
ACD' lerdeki sunulan ¢agri bilgileri genellikle sadece sistem tarafindan alinan gagrilari

kapsar.

Off - Peak (Zirve Dis1)
Cagri merkezlerinin en yogun oldugu zamanlarin disinda kalan zaman dilimidir.
Telekomunikasyon sirketlerinin genelde diisiik tarife orant sagladig1 zaman dilimlerini

de agiklamak i¢in kullanilan bir terimdir.

Open Ticket (Agik Bilet)

Heniiz sonuglanamamis veya ¢dziimlenememis miigteri temasidir / iglemidir.

Overflow (Akis)
Bir grup veya merkezden digerine akan gagrilardur. Intraflow ¢agrilarin temsilciler arasi

akig1 Interflow ise ACD' den diger merkezlere akisidur.

P

Peaked Call Arrival (Zirve Cagrilar)
Gelen ¢agn sayisiin kisa bir siire iginde tavan yapmasi aniden artmasidir. Gelisigiizel

gelen gagr akist disindaki trafiktir.
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Percent Allocation (Yiizde Dagilim)
Birden fazla merkez (multi-site) lerce bazen kullanilan ¢agr1 yonlendirme stratejisidir.
Bir ag tarafindan karsilanan gagrilar kullanicimn belirledigi ytizdelere dayanarak bir

siteden 6tekine yonlendirilir.

Poisson (Poisson Dagilimi)

Trunklar1 hesaplamak igin zaman zaman kullanilan bir formiildiir. Arayanlarin mesgul
sinyali aldiklari takdirde, diisiirene kadar arayacaklarini varsayar. Baz1 arayanlar
aramaktan vazgegecegi igin Poisson talep edilen trunklart oldugundan daha fazla

hesaplayabilir.

Pooling Principle (Havuz Prensibi)
Kaynaklar1 konsolide etmeye / birlestirmeye yonelik girisimler trafik tagima verimini

arttirmakla sonuglanir. Tersine bir hareket verimi diisiirmekle sonuglanur.

Predictive Dialing
Disaridan gelen gagrilar: temsilcilere yonlendiren ve otomatik olarak temsilciye digariy1
arama imkani veren sistemdir. Sistem aranan numaradan mesgul sinyali, telesekreter

veya cevap yok sinyali alirsa, aranmak i¢in tekrar siraya sokar.
Private Branch Exchange (PBX)

Miisteri lokasyonunda yer alan gelen ve giden cagrilari ele alan bir telefon sistemidir.

ACD yazilimlari, PBX'ler, ACD fonksiyonletisi saglar .

Public Switched Network (PSN)

Herhangi bir evin veya ofisin bir digeri ile iletigimini imkanli kilan telefon gebekesidir.

Q
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Queue (Kuyruk)
Arayanlan bir temsilci bos kalana kadar bekletmek. Sira, ayni zamanda, bir sistemdeki

islem gormeyi bekleyen seylerin bir listesini de ifade eder. (Ornegin, e-mail mesajlarr).
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