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Miisteri iligkileri Yonetimi’nde Cagr1 Merkezlerinin Yeri:
Cagr1 Merkezi Ornegi

Ugur YAVUZ (*)
Hatice LELOGLU (**)

Ozet: Iletisim ve ¢coklu ortamlarin diinyay: kiiciilen bir diizlem haline getirmesi, pa-
zarlarin globallesmesi, endiistri yapilaruin degismesi, bilimdeki ve teknolojideki gelis-
meler ve miisteri beklentilerinin yiikselmesi; Isletmelerin stratejik ve kurumsal tepkiler
vermesini zorunlu kilmigtir. Bu stratejilerden birisi de Miisteri Iliskileri Yonetimi’dir.
Miisteri Iligkileri Yonetimi, miisteri istek ve ihtiyaclarim karsilamak icin dogru iiriinii
veya hizmeti, dogru zamanda miisteriye sunmaya calisan bir felsefedir. Miisteri Iliskileri
Yonetimi ile onemli bir bagr olan cagri merkezleri bu amaca hizmet etmektedir. Cagri
Merkezi, kurumlarin temasta olduklart kisi veya kurumlarla olan iletisimlerini yiiriittiik-
leri, yazilim, donanmim ve insan kaynaklarindan olusan merkezlerdir. Calismanin teorik
béliimiinde Miisteri Iligkileri Yonetimi ve cagri merkezleri kavramlarindan bahsedilmis-
tir. Calismamin uygulama boliimiinde ise Tiirkiye’ deki bir GSM sirketinin cagri mer-
kezinden alinan veriler dogrultusunda miisterilerin cagri merkezini ve diger self servis
kanallarint kullanma egilimleri degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Cagri Merkezleri

The Place of Call Centers in Customer Relationship Management:
The Sample of Call Center

Abstract: As communication and multiple backgrounds make the world a smaller
platform, globalizing markets, changing of the industrial structures, improvements in
science and technology and raising customer expectations force enterprises to respond
in a corporate and strategic way .One of these strategies is customer relationship
management. Customer relationship management is a kind of philosophy that tries to
offer the right product or service to the customer on the right time to meet the needs of
the customer. Call center which has an important connection with customer relationship
management serves that goal. Call center is a place with software, hardware and human
resources in which institutions keep in touch with individuals or other institutions. In
the theoretical part of this study the concept of call center and customer relationship
management are mentioned and in the execution part customers’ tendency of using call
centers and other self-service networks is rated through the data taking from one of GSM
Company in Turkey.
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Giris

Miisteri [ligkileri Yonetimi i¢inde bulundugumuz yiizyilda sik¢a duyulan bir terim
haline gelmigtir. Bu terimin sik kullanilmasinin bir¢ok nedeni olabilir ancak bunlardan en
onemlisinin hizla gelisen teknolojinin de etkisiyle degisen miisteri yaklasimlari oldugu
sOylenebilir.

Giintimiizde teknoloji ve iletisimin diinyay: kiigiilen bir diizlem haline getirmesi, pa-
zarlarin globallesmesi ve miisteri beklentilerinin ylikselmesi isletmelerin kurumsal ve
stratejik stireclerini degistirmesini zorunlu hale getirmistir.

Sanayi toplumu doneminde yogun talep nedeniyle miisteri kavramima 6nem veril-
memekte, rekabet sahasi olmadig: ve tekelcilere sik rastlandig icin her tretilen triin ra-
hatlikla satilabilmekteydi. 1970’lerden sonra “miisteri” kavrami 6ne ¢ikmaya baglamus,
miisterinin {irlin ve marka se¢iminde titiz davraniglar sergilemesiyle miisteri davranigla-
rin1 incelemeye caligmak, tirtin ve hizmeti miisteriye gore sekillendirmek kaygilar olus-
mustur.

Ayni donemlerde kitle iletisim araglarinin yayginlagsmasi ve reklam unsuruyla pazarda
rekabet artmaya baslamigstir. Buna paralel olarak diinyanin globallesmesi ve tiriin/hizmet
cesitliliginin artmasiyla miisteri yaklagimlar1 da degisiklik gosterme egilimine girmistir.
Artik her iiriin/hizmet satilmamaktadir. Bilinglenen miisteriler ucuz, fonksiyonel ve kali-
teli tirtinleri tercih etmeye baglamislardir. 90’11 yillardan itibaren teknolojik gelismelerin
hizlanmasi, 6zellikle kitle iletisim araclarinin yayginlagmasi, televizyon, bilgisayar gibi
cihazlarin ucuzlamasi, internetin neredeyse her eve girmesi diinyadaki pazarin hizla kii-
¢lilmesine neden olmustur. Bunun sonucu olarak 6nceki yillardaki miisteri bekleme egili-
mi mal ve hizmetleri miisterinin ayagina gétiirme egilimine doniigsmiistiir.

Mal ve hizmetlerin kalitesinin ve ¢esitliliginin artmasi, rekabetin gliclenmesiyle ayn1
tiirden mal ve hizmetlerin ucuzlamasi, miisteri elde etmeyi ve baglhiligini saglamay1 zo-
runlu hale getirmistir. Artik miisteriyi elde etmenin yollar1; miisteriyi anlamak, onun ih-
tiyaclar1 dogrultusunda dogru iiriin veya hizmeti, dogru zamanda sunmak, gerekiyorsa
tirtinii miisteri ihtiyacglarina gore 6zellestirmekten geger hale gelmistir.

Biitiin bu degisimlerin sonucu olarak cografi sinirlarin kalktig1 diinyanin diger ucundan
tirtin/hizmet alma seceneginin oldugu giiniimiizde, isletmeler miisteriyi elde tutmak icin
cesitli stratejilerden faydalanmaktadirlar. Bunlardan birisi de miigteriyi merkeze alan ve
kurum kiiltiiriiyle biitiinleserek rekabet avantaji saglayan Miisteri Iliskileri Ynetimi’dir.

MIY (Miisteri Iligkileri Yonetimi), miisterilerle olan iligkilerin, teknoloji, insan ve is
stireclerinin etkin ve koordineli sekilde kullanilarak yiiriitiilebilmesini ifade eden bir anla-
yisa sahiptir. Teknolojinin ve iletisimin neredeyse tiim araglarinin etkin bir sekilde kulla-
nildig1 cagri merkezleri de isletmelerin miisterileri ile en sik temasa gectikleri birimlerdir.
Bu nedenle, ¢agri merkezleri ile Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalari arasinda, bir-
birini besleyen, birbirine gii¢ veren son derece siki bir iligki oldugu s6ylenebilir.(Arslan,
2006)
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L. Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri MIY’de en ¢ok kullanilan teknoloji araglarindan biri oldugu gibi
teknolojinin en yogun kullanildig1 etkilesim merkezleridir. Miisteriler, teknoloji sayesin-
de tirtin veya hizmetler hakkinda en kisa zamanda bilgi elde edebilmekte ve istedikleri
islemleri aninda geceklestirebilmektedirler.

Cagr1 merkezleri, igletme ile misteri arasindaki iglemlerin otomasyonlastirilarak ha-
berlesmenin saglanmasidir.(Demirel, 2006:157) Bireysel hizmet veren kisilerin yani1 sira
miisterilerin iglemlerini yapabilmeleri icin onlar1 yonlendirebilen sistemler bittintidiir.
Gtintimtizde teknolojinin yardimuiyla telefonla gerceklestirilen hizmetlerin cogu sanal or-
tamda da miisterilere sunulmakta ve miisterilerce gergeklestirilebilmektedir. Miisteriye
iyi hizmet sunmak ve rekabet edebilmek i¢in Cagri merkezleri ve diger sanal sistemler
etkili unsurlardir.

Cagri merkezleri igletmelerin miisterilerle en sik temasa gectikleri birimlerdir. Bu ne-
denle, ¢agri merkezleri ile Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalari arasinda, birbirini
besleyen, birbirine gii¢c veren son derece siki bir iligki vardir. Miisteriden aldiklar1 geri
beslemeler ile iiriin/hizmetin geligtirilmesine katkida bulunup, miisteri sadakati yaratma-
da 6nemli rol oynamaktadirlar. Miisteriye dokunmalar1 ve kurumun miisteriyle iletigsime
gecen ylizii olmalar1 nedeniyle giintimiizde Miisteri Etkilesim Merkezleri’ne donilismiis-
lerdir.

Miisteri isteklerine yanit arayan firmalar, cagr1 merkezleri aracilifiyla satig 6ncesi ve
satis sonrasi hizmetlere yoneldiklerinde hem rekabet giiclerini artirabilmektedirler hem
de triinlerini gelistirebilmektedirler. Cagri merkezleri sunduklar1 genis tirlin ve hizmet
yelpazesiyle sirketlerin miisterileriyle iletisim kurmak adina bir¢ok uygulamay: haya-
ta gecirebilecekleri birimlerdir. Bu uygulamalarin biiylik cogunlugu telefon cagrilariyla
gerceklesmesine ragmen, e-posta, SMS, faks, Web Chat (WEB Sohbeti), Cobrowsing
(Ortak Sorf), Web sitesi lizerinden yapilan iglemler seklinde de gerceklesebilir.

Sirketlerin miigterilerine verdikleri deger, onlara sunduklari tirtin ve hizmetlerin kali-
tesine, lirlin ve hizmet sunumu 6ncesi ve sonrasinda miisterileri ile olan iletigim sikligina,
kolayligina ve kalitesine bakilarak anlagilabilir. Miisterileri ile degisik kanallarla iletisime
gecemeyen, kendisine ulagsmak ve isteklerini, sikdyetlerini, yonlendirici fikirlerini belirt-
mek isteyen miigterilerine erisim kanallarin1 agmayan/acamayan sirketler miisteri sada-
katini saglayamazlar. Cagri merkezleri, gelisen iletigsim teknikleri uygulamalarinin da en-
tegre edilmesi neticesinde Temas Merkezleri (Contact Centers) halini almis ve mtisterileri
ile iletisimi son derece basit, etkili ve hizli hale getirmek isteyen sirketlerin vazgegilmez
Miisteri {liskileri Yénetimi enstriimanlarindan birisi olmustur.(Arslan, 2006)

Cagri merkezi kavraminin ve uygulamalarinin ¢esitlenmesi ve artmasi bireylerin ya-
sam kalitesinin ylikselmesi/ytikseldigi anlamina gelmektedir. Cagr1 merkezleri bir tilke-
nin gelisimi ile dogru orantili olarak gelisen merkezlerdir. Bireylerin egitim seviyelerinin
yiikselmesi, miisteri olma bilincinin gliclenmesi, kaliteli hizmet beklentisinin artmasi,
cagri merkezi uygulamalarmin da artmasina sebep olacaktir. Miisteri iligkileri Yoneti-
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mi kavrami, miisteri ile sirket arasindaki iligkiyi temel almakta ve bu iligkinin bagarili
yonetilmesini ifade etmektedir. Yonetilecek bir iligkinin olugabilmesi i¢in ise, miisteri
ile sirket arasinda iletisim kanallarinin kurulmasi gerekmektedir. Giintimtizde en 6nemli
iletisim kanallarinin basinda cagri merkezleri gelmektedir. Halen en yaygin kullanilan,
zaman ve mekan kisitlamasi en az olan iletisim aracinin telefon oldugu, sesli iletisimin,
insanoglunun en kolay ve dogal gerceklestirdigi iletisim yolu oldugu, bu gercegin yakin
gelecekte de pek degismeyecegi goz Ontline alinirsa, ¢agrt merkezleri giderek daha da
yaygin ve gelismis iletisim merkezleri olacaklardir.(Arslan,2006)

Son yillarda bu durumu destekleyen gelismeler olmaktadir. Hemen her dlcekteki sir-
ketin ihtiyaclar1 ile orantili olarak disaridan hizmet aldiklar1 veya kendi biinyelerinde
sistemlerini kurduklar1 temas/cagrt merkezleri oldugu goriilmektedir. Cagri merkezleri
araciligiyla miisteriden gelen geri bildirimler toplanarak sunulan iirtin ve hizmetin iyi-
lestirilmesi olanagi saglanmaktadir. Bunun yani sira tele satis, tele pazarlama, sikayet
¢Oziimii ve saha ekip destegi de yaygin olarak kullanilan yontemlerdir. Telefonda tiriin ve
hizmet satig1 sirketlere 6nemli gelir artig1 saglamaktadir. Sikayet ¢ozlimii, tiriin kullanim
destegi i¢in bir telefon kadar yakin olan Cagri merkezleri miisteriye biiyiik kolaylik ve
memnuniyet saglamaktadir.

I1. Cagr1 Merkezlerinin Yararlari

Diinyada son otuz yilin en fazla 6nem kazanan olgularindan biri de miisteri olmustur.
Ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme ile miigterilerin her
zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 sirketlerin dikkatini miisterilerine yogunlagtir-
malaria neden olmustur. Artik sirketler, giiclii rekabet ortaminda pazarda yer edinebil-
mek i¢in tirlin/hizmeti miisterinin ayagina gotiirmeyi hizmet olarak benimsemektedirler.

Bu noktada cagri merkezleri 6nemli rol oynamaya baslamigtir. Pek ¢ok kurulusun
iirtin ve hizmetlerini pazarladig1, miisterilerine rehberlik hizmeti verdigi, sorunlara ¢oziim
tirettigi temas/cagrt merkezleri bulunmaktadir. Aragtirmalar ¢agr1 merkezlerin kurumun
miisteriye yansiyan ylizii hatta kendisi olarak goriildiigiini isaret etmektedir. A.B.D.’de
yapilan bir arastirmada tiiketicilerin % 92 sinin kafalarindaki sirket imajini o sirketin ¢cag-
r1 merkezi ile yasadiklar: deneyimlere gore belirledikleri sonucu ortaya ¢ikmistir(Purdue
University). Ankete katilan tiiketicilerin % 86 s1 miisteri temsilcisi ile yapilan goriis-
me negatif ise o sirketin tirtinlerini kullanmaktan vaz gegctiklerini belirtmislerdir(Kelly
Services and Purdue University). Bu sonuglar ¢cagri merkezlerinin miigteriler tizerindeki
etkisini ve girket icin tagidig1 hayati 6nemi gostermektedir.

Cagr1 merkezlerinin kurumlara ve miisterilere getirecegi bircok somut fayda vardir.
Bunlardan bazilar1 asagida 6zetlenmektedir:

¢ Organizasyon ile miisteriler arasinda koprii gorevi goriir.

* Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur.

* lletisim kontrollii ve kaliteli bir bigimde saglanur.

» Diizenli ve siirekli veri akigina olanak tanir.
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e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir.

o Uriin ve hizmet iyilestirmeleri icin geri besleme saglar.
e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar.

e Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur.

e Gelir yaratmak icin kullanilir, gelir artigina etki eder.

e Miisteri memnuniyetini arttirir.

e Sirket imajina olumlu katkida bulunur. (Kohen,2002)

Cagri merkezleri miisteriden gelen geri bildirimleri toplayarak sunulan iiriin ve hizme-
tin iyilegtirilmesinde kullanilmas: bakimindan biiyiik bir firsat olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterilerinin soylediklerini dinlemek isteyen sirketler i¢in ¢agr1 merkezleri en 6nemli
kaynaktir ve miisterilerin ilettikleri kalitenin iyilestirilmesinde kullanilabilir.

Kurumlarla iletisimlerini istedikleri kanaldan ve istedikleri zamanda, kaliteli bir bi-
cimde saglayabilen miisterilerin memnuniyetleri daha fazla olacaktir. Cagri merkezleri bu
amaca hizmet ederek, miisteri sadakatinin olusmasina 6nemli derecede etkide ve katkida
bulunmaktadir.(Kohen,2002)

Tiim bu bilgilerden hareketle bir girketin miisterilerinin cagri merkezini ve self servis
kanallarini kullanma aligkanliklar1 degerlendirlmistir.

ITII. Cagr1 Merkezi Uygulamasi

A. Miisterilerin Hizmet Alirken Kullandiklar1 Kanallar

Bu béliimde, Tiirkiye’deki GSM sirketlerinden birine hizmet veren ve Miisteri Iligki-
leri Yonetimi’ni tiim stirecleriyle basarili bir sekilde uygulayan bir kurumun miisterile-
rinin, kurumun iirtin ve servislerini kullanirken tercih ettikleri kanallardan yola ¢ikilarak
miisteri yaklagimlart analiz edilmistir.

Asagidaki grafiklerde, segmentasyon yapisina gore gruplandirilmig miisterilerin kanal
kullanim oranlar1 yer almaktadir. Segment isimleri, miisterilerin kuruma gelir getirilerine
ve kullanim aligkanliklarina gore belirlenmistir. Segmentler bireysel ve kurumsal olarak
ikiye ayrilmaktadir.

Segment: Sozliik anlami; parga, boliim, kisim, kisimlara ayirmaktir.

Calismadaki anlami; Miisteriler, kuruma gelir getirilerine, iiriin/hizmet satin alma ve
bunlar1 kullanma sikliklarina gore sirketler tarafindan cesitli gruplara/boliimlere ayrilir-
lar. Bu gruplara segment adi verilir. Her segmente 6zel hizmet ayricaliklar1 vardir. Bu
sekilde miisteri baglilig1 saglanmaya calisilmaktadir.

B. Bireysel Segmentler

X Segment: Kuruma en az gelir getirisi olan miisterileri igerir ancak diger segment-
lere oranla miisteri hacmi biiytiktiir. Bu miisteri kitlesinin {iriin ve servis kullanimlari
siirhidir.

Y Segment: Kurumun iriinlerinden yeni faydalanmaya baslayan miisterileridir. He-
niiz kullanim aligkanliklar1 belirgin degildir.
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Z Segment: X segmentine oranla kuruma gelir getirisi yiiksek, liriin ve servis kulla-

nimi fazla ve ¢esitli olan miigterilerdir.
W Segment: Kuruma gelir getirisi en fazla olan miisteri grubudur. Uriin ve servisleri
kullanim aligkanliklar1 diger segmentlere oranla fazla ve gesitlidir.

C. Kurumsal Segmentler

T Segment: Miisteri kitlesi sirketlerdir. Sirketler, ¢alisanlarina ve kuruma 6zel tirtin-
ler satin almakta ve kurum icerisinde avantajli kullanim saglamaktadirlar.

R Segment: T Segmentine gore gelir getirisi yliksek olan sirketlerden olugsmaktadir.

Tablo 1: Tiim Segmentlerdeki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilar1 ve Oranlari

SEGMENT KANAL SAYI ORAN

E-mail 2.163.404 1%

Bayiler 11.877.396 3%

Fax 53.468 0%

Internet 59.555.849 16%

TUM Cagri Merkezi 150.642.393 40%
SEGMENTLER SMS 149.334.970 40%
WAP 1.542.350 0%

Tim
Segmentler

013 0

40

g Gadn OO SMS @ WAP

Merkezi

O E-mail @ Bayiler [OQFax O ‘nternet

Sekil 1: Tiim Segmentlerdeki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlari

Tiim segmentlerdeki miisterilerin, islem yapmak veya bilgi almak i¢in %40 oraninda
cagr1 merkezi, %40 oraninda SMS, %16 oraninda Internet kanali, %3 oraninda bayiler,
%]1 oraninda e-maili kullandiklar1 goriilmektedir. Miisteriler, cogunlukla ¢agr1 merkezi
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ve SMS kanallar ile islem yapmayi tercih etmektedirler. Bu kanallarin digerlerine oranla
fazla olarak kullanilmasinin 6ne ¢ikan sebebi en yaygin kullanilan, zaman ve mekan kisit-
lamasi en az olan iletigim aracinin telefon olmasidir. Sesli iletisimin insanoglunun en ko-
lay ve dogal gerceklestirdigi, isteklerini rahatca ifade edebildigi iletisim yolu olmasi ¢agri
merkezlerinin 6nemini gostermektedir. Geligen teknolojiyle birlikte yayginlasan internet
ag1, kullanict sayisindaki artig ve internetin neredeyse her eve girmesi miisterilerin inter-
net kanaliyla bircok tirtin ve hizmeti sanal ortamda alma aligkanliklarini gelistirmisgtir.

Tablo 2: X Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilar1 ve Oranlari

SEGMENT KANAL SAYI ORAN
E-mail 1.221.544 1%
Bayiler 3.850.826 2%
Faks 18.838 0%
Internet 49.933.270 24%
Cagr1 Merkezi 30.502.167 14%
X SMS 124.996.760 59%
SEGMENT WAP 1.131.233 1%
X
Segment
1120

59

O E-mail W Bayiler [Fax O internet W 23" OSMS [ WAP
Merkezi

Sekil 2: X Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlari

X Segmentindeki miisteriler iglem yapmak i¢in 6ncelikle SMS kanalini tercih etmis-
lerdir. Diger kanallar igerisinde %59 liik bir orana sahip olan SMS kanalinin tercih edilme
nedeni ulagilmasi ve kullaniminin kolay olmasidir. Ayrica kampanya, lirlin ve servislerden
SMS yoluyla faydalanabilme imkan1 SMS kanalinin kullanimin arttirmigtir. SMS kana-
lin1 %24 liik oranla internet kanalindan bilgi almak ve islem yapmak takip etmektedir.
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Son yillarda tilkemizde yayginlagan internet kullanimi1 her sektorde kendisini hissettirdigi
gibi bu sektorde de 6n plana ¢ikmustir. Cagri merkezi %14 liik oranla tigtinci sirada yer
almaktadir. SMS ve internet kanaliyla islem yapabilme imkani bu segmentteki miisterile-
rin ¢cagrt merkezine yonelimini azaltmigtir. Ancak diger kanallarin kullanilma oranlariyla
karsilastirilinca ¢agri merkezi kullaniminin da yogun oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Y Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilar1 ve Oranlar

SEGMENT KANAL SAYI ORAN

E-mail 131.459 1%

Bayiler 7.013.492 42%

Faks 3.108 0%
Y SEGMENT Internet 3.727.297 22%
Cagr1 Merkezi 2.055.902 12%
SMS 3.796.619 23%

WAP 34.447 0%

Y
Segment

12
%

O E-mail W Bayiler [Fax Ointernet W 39" Osvs W WAP
Merkezi

Sekil 3: Y Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlari

Y Segmentindeki miisteriler %42 lik oranla daha ¢ok bayi kanalin1 kullanmiglardir.
Bu miisteri grubu kurumun iiriinlerini yeni kullanmaya bagladiklari i¢in oncelikle bayile-
re yonelmiglerdir. Bu yonelim, yeni kullanmaya bagladiklari irtin ve servisler icin destek
alma egiliminde olmalarindan ve bayi kanalinda yiiz yilize hizmet alabilecekleri ¢alisan-
larin olmasindan kaynaklanmaktadir. Bayi kanalin1 %23 liik oranla SMS, %22 lik oranla
internet kanali ve %12 lik oranla cagr1 merkezi kullanimi takip etmektedir.
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Tablo 4: Z Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilar1 ve Oranlari

SEGMENT KANAL SAYI ORAN
E-mail 240.345 1%
Bayiler 421.617 2%
7z Fax 3.196 0%
SEGMENT Internet : 4.006.051 15%
Cagr1 Merkezi 6.521.211 24%
SMS 15.414.185 57%
WAP 243.197 1%
Z
Segment
57
%
|E| E-mail B Bayiler OFax Olnternet MW 23" O sSvs M WAP

Merkezi

Sekil 4: Z Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlari

Z segmentindeki miisteriler %57 lik oranla ilk sirada SMS kanaliyla islem yapmay1
tercih etmislerdir. SMS kanalin1 %24 liik kullanim oraniyla ¢agri merke, %15 lik kulla-
nim orantyla internet kanali takip etmektedir. Bu segmentte cagri merkezi kullanim orani
artarak ikinci siraya yiikselmigtir.

Tablo 5: W Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilari ve Oranlari

SEGMENT KANAL SAYI ORAN
E-mail 249.663 5%
Bayiler 95.423 2%
Fax 690 0%
SEGMENT internet 646.321 13%
Cagr1 Merkezi 2.296.082 47%
SMS 1.527.220 31%
WAP 55.273 1%
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w
Segment

DE-mail M Bayiler [IFax Olnternet W 29" OsMs MW WAP

Merkezi

Sekil 5: W Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlari

W segmentinde miisteriler %47 lik oranla ilk sirada ¢cagri merkezinden hizmet almay1
tercih etmiglerdir. Cagri merkezi kullanimin1 %31 lik oranla SMS, %13 liik oranla inter-
net kanali takip etmistir. Miisterilerin kuruma gelir getirileri yiikseldikce ¢agri merkezini
kullanma oranlart artmistir. Z segmentinde artmaya baslayan ¢agri merkezini kullanma
oran1 W segmentinde ilk siray1 almistir. Bunda ¢agri merkezinden aldiklart 6zel hizmetin
etkisi vardir. Bu segmentte kuruma gelir getirisi en fazla olan ve kaybedilmesi géze ali-
namayan miisteriler yer almaktadir. Bu nedenle ¢agr1 merkezlerinden miisteriyi 6zel his-
settirecek ayricaliklt hizmetler sunulmaktadir. Miisteriler, ¢agri merkezini aradiklarinda
kendilerine 6zel, miisteri temsilcilerine baglanmakta istedikleri bircok hizmeti kolaylikla
alabilmektedirler. Miisteriye 6zel hizmetler sunarak 6nemli hissettirmek baglilig1 artiric
onemli unsurlar arasinda yer almaktadir.

Tablo 6: T Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilar1 ve Oranlari

SEGMENT KANAL SAYI ORAN
E-mail 164.470 3%
Bayiler 311.135 5%
Fax 26.588 0%
SEGMENT intemet 530.437 9%
Cagr1 Merkezi 1.841.841 31%
SMS 2.935.527 50%
WAP 50.437 1%
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Merkezi

Sekil 6: T Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlar1

T segmentindeki miisteriler kurumsal miisteriler olmalarina ragmen bireysel miigte-
riler gibi ilk sirada SMS kanalini kullanmiglardir. %50 lik oranla SMS kanalindan sonra
%31 lik oranla ¢agri merkezinden iglem yapmislardir. Cagri merkezini, %9 luk oranla
internet kanal takip etmektedir.

Tablo 7: R Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Sayilar1 ve Oranlari

SEGMENT KANAL SAYI ORAN
E-mail 155.923 7%
Bayiler 184.903 8%
Fax 1.048 0%
SEGMENBF Internet . 712.473 31%
Cagr1 Merkezi 516.382 23%
SMS 664.659 29%
WAP 27.763 1%
R
Segment

23
%n

||j E-mail [ Bayiler [JFax [JInternet [g $adn O SMS @ WAP
Merkezil

Sekil 7: R Segmentteki Miisterilerin Kanal Kullanim Oranlar1
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R Segmentindeki miisterilerin %31 lik oranla ilk sirada internet kanalina, %29 luk
oranla ikinci sirada SMS ve %?23 liik oranla liglincii sirada ¢agr1 merkezine yoneldikleri
goriilmektedir. R segmenti de kurumsal segment olmasina ragmen miisteri tercihleri T
segmentinden farkli olmustur. Her iki kurumsal segmentte de ilk ii¢ sirada SMS, cagr1
merkezi ve internet kanallar1 olmasina ragmen bu kanallarin kullanim oranlar: farklilik
gostermistir.

Ayrica kurumsal segmentlerde bayi ve e-mail kanallarinin kullaniminin bireysel seg-
mentlere oranla daha yiiksek oldugu gortilmektedir.

Tim segmentlerdeki kanal kullanimlarindan yola ¢ikilarak miisteri yaklagimlart ko-
nusunda agagidaki yorumlar yapilabilir:

Tiim segmentlerdeki miisteri gruplarinin en ¢ok tercih ettikleri kanallar SMS, Cag-
r1 merkezi ve internettir. Miisterilerin bu kanallar1 tercih etme nedenleri kolay ula-
silabilir ve kolay islem yapilabilir olmalaridir.

SMS kanalimin tiim segmentlerde ilk sirada yer almasinin nedeni neredeyse tiim
islem ve kampanyalarmm SMS kanaliyla yapilabilir olmasidir. Cep telefonundan
aninda islem yapabilme olanagi miisterilerin en kolay ulasilabilen SMS kanalini
yaygin bir sekilde kullanmalarina neden olmustur.

Cagri merkezleri genel olarak SMS kanalindan sonra ikinci sirada tercih edilmistir.
SMS yoluyla islem yapmak, Cagri merkezine ulasmak i¢in harcanan zamandan
daha kisa ve pratik oldugu icin ilk sirada tercih edilmistir ancak canli bir kisiyle
iletisim kurup bilgi almak ve iglem yaptirmak i¢in aranan ¢agri merkezlerinin de
diger kanallara oranla tercih edilme orani ytiksektir.

Bireysel segmentlerde miisterilerin gelir getirileri arttikca cagri merkezine yone-
limleri de artmugtir. Ozellikle W segmentindeki miisteriler 6ncelikle ¢agr1 merke-
zini tercih etmislerdir. Bunda ¢agr1 merkezinden alinan 6zel hizmetin etkisi vardir.
Miisteriler 6zel olduklarini hissettiklerinde kuruma daha ¢ok baglanmaktadirlar.
Y segmentindeki miisteri grubu kurumun tiriinlerini yeni kullanmaya basladikla-
11 i¢in Oncelikle bayilere yonelmiglerdir. Bu yonelim, yeni kullanima bagladiklari
tirtin ve servisler i¢in destek alma egiliminde olmalar1 ve bayi kanalinda yiiz yiize
hizmet alabilecekleri calisanlarin olmasindan kaynaklanmaktadir.

Kurumsal segmentlerde bayi ve e-mail kanallarinin kullaniminin bireysel segment-
lere oranla daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Her iki kurumsal segmentte de ilk ti¢ sirada SMS, ¢agr1 merkezi ve internet kanal-
lar1 olmasina ragmen bu kanallarin kullanim oranlari farklilik gostermistir.

Gelir getirisi yiiksek olan bireysel segmentlerde ve kurumsal segmentlerde e-mail
kanalini kullanma oraninin diger segmentlere oranla fazla oldugu gériilmektedir.

Sonug¢

Degisen diinyaya hizla ayak uyduran misteriler tirtin/hizmetlerin birbirine ¢ok ben-
zedigi hatta ayni oldugu pazar ortaminda kendilerine en fazla fayda saglayan, kendileri-
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ni 6zel ve degerli hissettiren isletmeleri tercih etmektedirler. Bu noktada devreye giren
Miisteri Iliskileri Yonetimi ile miisteriye 6zel oldugunu hissettirmek, essiz miisteri de-
neyimleri yagatmak, miisteri sadakati saglamak terimleri isletmelerin literatiirlerinde yer
almaya baglamiglardir.

Her seyin miisteri etrafinda donduigii glintimiiz sartlarinda isletmeler fark yaratma ca-
basi igerisine girmiglerdir. Fark yaratmak ve piyasadaki pazar payini arttirmak isteyen
isletmeler MIY stratejilerine yonelmektedirler. Son yillarda MIY stratejilerini kullanan
isletmelerin bagarili olmasi diger isletmeleri de etkilemistir. MIY stratejilerini uygulama-
nin sagladigi faydalar igletmelerin pazardaki basarilariyla kanitlanmustir.

MIY stratejileri icerisinde ¢agri merkezleri 6nemli bir yer tutmaktadir. Miisteri is-
teklerine yanit arayan firmalar, satig 6ncesi ve satis sonrasi hizmetlere yonelmis olup, bu
sekilde hem rekabet gliclerini artirmig hem de miisteri geri bildirimleriyle tirtinlerini ge-
listirmislerdir. Miisterinin isteklerinin anlagilmasi noktasinda ¢agr1 merkezleri 6nemli bir
rol oynamaktadir. Cagri merkezini arayan miisterilerden arama nedenlerini, ilgilendikleri
tirtin/hizmeti, satin almay1 diistindiikleri zaman periyotlarini, tirtinde aradiklar1 6zellikle-
ri, satig sonrast hizmetlerle ilgili yorumlarini hatta cagri merkezi ve diger kanallarla ilgili
yorumlarimi almak miimkiin olmaktadir.

Giintimiiz kosullarinda cagri merkezleri tistlendikleri misyonla Miisteri Etkilesim
Merkezlerine dontismiislerdir. Etkin bir MIY araci olarak cagri merkezleri miisteri ile
temas etme ve miisteriyi hissetme imkan1 sunmaktadir. Miisteriden gelen olumlu/olumsuz
ilk tepkiler, triin/hizmetin gelistirilmesine yonelik geri beslemeler, veri tabaninin olus-
turulmasinda saglikli analiz yapma, marka imajimin gii¢clendirilmesi, miisteri sadakati ve
memnuniyeti saglama yonleriyle isletmelere yon ¢izmektedirler.

Cagr1 merkezleri, MIY stratejilerinin bir parcas1 olmasmin yani sira MIY stratejile-
rini de etkin bir gekilde uygulayarak maksimum basaritya ulagmay: hedeflemektedirler.
Miisteriye kendini rahat hissettirmek ve istedigi sekilde iletisim kurmasini saglamak icin
sadece telefonla degil, SMS, e-posta, faks, internet, WAP, chat, bayiler vb. kanallarla da
hizmet sunmaktadirlar. Tiim kanallardan ¢oklu hizmet sunularak miisteri memnuniyetini
tist seviyeye ¢ikarmak amaglanmaktadir.

MIY uygulamalarinda miisteriler, tiriin/hizmeti kullanim aligkanliklarina ve kuruma
gelir getirilerine gore segmente edilmektedirler. Miisterilerin segmentlere ayrilmasinin en
onemli sebeplerinden biri dogru miisteri grubuna, dogru tirtin/hizmeti dogru kanaldan su-
nabilmektir. Tezin son béliimiinde bu dogrultuda yapilan calisma sonucunda miisterilerin
segmentasyon gruplarina gore farkli yaklagimlar sergiledigi gortilmiisttir. Bu farkliligin
cesitli sebepleri olmasina ragmen one c¢ikanlar sunulan hizmet farkliliklarr ve miisteri
ihtiyaclaridir. Sirkete yeni katilan miisterilerin hizmet almak i¢in yliz yiize hizmet sunan
bayi kanallari tercih ettigi, kuruma geliri getirisi fazla olan miisterilerin aldiklar1 6zel
hizmet nedeniyle ¢cagr1 merkezine yoneldikleri, kurumsal miisterilerin teknolojinin tiim
tirtinlerinde faydalandiklar1 ve kanal kullanim oranlarmin daha homojen oldugu gortil-
mektedir. Miisteri memnuniyetinin ilk sirada yer aldig1 cagr1 merkezlerinde miisteri seg-
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mentine gore Gzel lirlin ve hizmetler sunulmaktadir bu nedenle ¢alismada da gortildiigii
gibi her segmentte cagri merkezleri tercih edilen ilk li¢ kanal arasinda yer almaktadir.
Miisteri taleplerine ve ihtiyaglarina gore 6zellestirilen iiriin ve hizmetlerin mtisteri bag-
liligini artirmada 6nemli bir rol oynadig1 gériilmektedir. Oyle ki giintimiizde miisteriler
cagr1 merkezlerinden aldiklar: tiriin ve hizmetin yani sira neredeyse istedikleri her hiz-
meti kargilayabilmektedirler. Saglik, 6zel giinler i¢in organizasyon ve hediye, acil ihtiyag
(¢ilingir, camct, ¢ekici vb.) talepleri aninda karsilanmaktadir.

Isletmeler sunduklari ek hizmetlerle sadece iirettikleri veya hizmet ettikleri alanlarda
degil miisterilerin her alanda ihtiyaglarini karsilayarak rekabet ortaminda bir adim daha
one ¢ikmaya caligmaktadirlar.

Hizla degisen pazar kosullarinda, isletmelerin miisterilerle olan iligkileri her gecen
giin daha fazla onem kazanmaktadir. Gilinlimiiz pazar yapisinda miisterilere sunulan ola-
naklar karsisinda igletmelerin hem yeni miisteriler elde etmesi hem de mevcut mtisterileri
korumasi zorlagmaktadir.

Bu noktada isletmelerin miisteriyle olan iligkilerini gelistirmesinde Miisteri iliskileri
Yonetimi’nin 6nemi ortaya ¢cikmaktadir. Miisteri Iligkileri Yonetimi miisterilerle iliskile-
rin kurulmasi, gelistirilmesi, yonetilmesi ve miisteri sadakatinin saglanmasinda 6nemli
bir rol oynamaktadir. Dogru anlagilip dogru uygulanan Miisteri Iligkileri Yonetimi islet-
melere bagarinin anahtarini sunacaktir.
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