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Oz

Glinlimiizde miisteri hizmetleri siireclerinin iyi ydnetilmesi
miisteri memnuniyeti ve marka algisi tizerinde biiyiik bir etki
yaratmaktadir. Satis sonrasi hizmet siirecinde hizli geri dénlis
alamayan miisterilerin firmayr bir daha tercih etmedigi
goriilmektedir. Cagri merkezleri tiim firmalar igin satis sonrasi
siireglerde bliyiik 6nem tasimaktadir. Miisteriler yasadiklar
sorunu, Grtiin taleplerini ve sikdyetlerini iletmek icin firma ile
cagri merkezi yoluyla iletisime ge¢mek istemektedir. Firmalar
milisterilerine pek ¢ok farkl kanaldan ulasarak deneyimlerini
ayrintili bicimde analiz eder bu da firmalara rekabet avantaji
saglar.  Bu  sireglerin  iyi  y6netilmemesi  miisteri
memnuniyetsizligini dogurabilecedi gibi isletmeler icin daha
6énemli olan dolayli maliyetlerin artmasina neden olur. Bu tiir
stireclerin dogru yénetilmesi firmalarin rekabet (stiinliigiinii
artiracagi gibi kalite anlayisinin firma geneline yayilmasini da
saglayacaktir. Bu makale miisteri temas adimlarinin ayrintil
ve raporlanabilir bir sekilde takibi ve memnuniyet orani
degisim analizini arastirmistir. Arastira icerisinde miisteri
deneyimi élgiimii icin model énerisi sunulmus ve teknolojik
degisimler ayrintili olarak incelenmistir. Yapay zekd destekli
6nerilen modelin hizmet siireclerinde eniyileme yaptigi ve
milisteri deneyimi 6l¢iimiinde basari sagladigi gérilmdistiir.

Anahtar sozciikler: Cagri merkezi, Misteri deneyim 6lgim,
Misteri yolculugu, Musteri iliskileri yonetimi, Yonetim Bilisim
Sistemleri.

Abstract

Today, good management of customer service processes has
a great impact on customer satisfaction and brand
perception. It is seen that customers who do not get a quick
response during the after-sales service process do not prefer
the company again. Call centers are of great importance in
after-sales processes for all sectors and all companies.

Gonderme, diizeltme ve kabul tarihi: 04.07.2023 - 13.08.2023 — 17.08.2023

Makale tirt: Arastirma

Customers want to contact the company through the call
center to convey their problems, product demands and
complaints. Companies reach their customers through many
different channels and stages and analyze their experiences in
detail, which gives companies a competitive advantage.
Failure to manage these processes well may result in customer
dissatisfaction and increase indirect costs, which are more
important for businesses. The correct management of such
processes will increase the competitive advantage of the
companies and will also ensure that the understanding of
quality is spread throughout the company. This article
investigated the detailed and reportable tracking of customer
contact steps and analysis of change in satisfaction rate. A
model proposal was presented for customer experience
measurement and technological changes were examined in
detail. It has been observed that the proposed model
supported by artificial intelligence optimizes service processes
and achieves success in customer experience measurement.

Keywords: Call center, Customer experience measurement,
Customer journey, Customer relationship management,
Management information systems.

1. Giris

Cagri merkezleri, misteri ile sirketler arasinda bir iletisim
koprist kurmaktadir. Buradaki iletisim koéprisi ne kadar
glcli ve basarih olursa mdasterilerin firma sadakati ve
memnuniyetinin o kadar arttigi gorilmastir [1]. Cagn
Merkezleri misteri isteklerinin ¢6zimlenmesi yaninda
mdasterilere Grin tanitimi yapan ve yeni {rln satisi
gerceklestiren ¢ok yonli fonksiyonlara sahiptir. Misterilerin
istek ve ihtiyaclarini ¢ozebilmek adina sirketler biyik
meblaglarla kurulan ¢agri merkezi yatirimi yapmaktadir. Cagri
merkezi personel yatirim maliyetini IVR, Chatbot gibi
alternatif kanallar ile azaltabilir. Buradaki alternatif kanallarin
cagri merkezi yerine alabilmesi icin bazi siireglerin
iyilestiriimesi ve bazi sireglerde degisiklik yapilmasi ihtiyaci
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olusur. Her yatirim musteri tizerinde dogrudan memnuniyet
artisi saglamamaktadir.

Misteri yolculugu uzun yillardir firmalarin ihtiya¢ duydugu bir
alan olarak yer almaktadir. ilk ¢agri merkezleri kuruldugu
ginden bugline kadar aslinda gelisen teknolojinin de etkisi ile
misteri temsilcisinin  tim hareketleri, basarimi ayrintih
bicimde raporlanmaktadir. Bu sireg icerisinde kurgulanan
raporlar hep arama yapan veya arama yapilmasi istenen
misterilere ulasma orani ve gorlisme siireleri lzerinden
verilen hedeflere gore sekillenmektedir [1]. Aslinda cagr
merkezi hizmetinin temel amaci mdisteriyi telefonda
karsilamak degil, misterinin soru ve isteklerine hizli yanit
vererek misteri memnuniyetinin saglanmasidir [2,3]. Musteri
deneyimi dikkate alarak ¢cagri merkezlerinin etkinligini artirici
yontemlerin gelistirilmesi bu nedenlerden dolayr 6nem
kazanmaktadir. Bu calismada da sireg¢ ici operasyonlarin
optimize edilmesine yonelik model 6nerisi sunulmus ve
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar kullanighhgin artigini ve
memnuniyet artisi sagladigini ortaya koymustur.

Arastirmanin ikinci béliminde analiz asamasi yer almaktadir.
Ugiinci béliimde ¢agri merkezi igerisinde yer alan siiregler ve
temas noktalari aktarilmaktadir. Dordincli  bolimde
arastirmaya konu olan miusteri memnuniyetinin kanal bazl
Olgimi konusunda model ©&nerisi sunulmaktadir. Son
bélimde elde edilen sonuglar ve arastirmacilara tavsiyeler
konusunda bilgi verilmektedir.

2. Araglar ve Yontem

Arastirmaya yo6n vermesi ve analiz asamasinda dogru
ilerlenmesi adina mdisteri veri analizi, misteri yolculugu,
misteri sadakati gibi konularda yapilmis calismalar titizlikle
incelenmistir. Bu incelemeler sonrasinda musterilerin satis
sonras! hizmetlere bagli memnuniyetlerinin ayrintili bicimde
incelendigi ve farkli ¢6ziim 6nerileri sunulan arastirmalar ve
calismalar analiz edilmistir. Yapilan c¢alismada uygulanan
yontemlerin 6nerilen modele temel olusturmasi agisindan
benzer yontemler bir araya getirilmistir.

Musteri davranislarini biyilk veri analizi olarak incelenmesi
[2] genel ¢6zim elde etme anlaminda ve genelleme
yapilabilmesi i¢cin dnemli olmaktadir. Musteri sadakati [2],
kullanishlik [3] ¢cagri merkezi operasyonlarinin iyilestirilmesi
anlaminda kritik rol oynar. Misteri hizmetleri strecleri ¢agri
merkezi odakli incelenerek yeni nesil yaklasimlar
gelistirilmistir  [4]. Bu yaklasimlar mdisteri yolculugu,
kullanighlik [3, 5] gerekliligini ve ayni zamanda mdsteri veri
analitigi [6] konusunda ne derece 6nemli oldugu ortaya
konmustur. Ayrica muisteri analizinde yapilan iyilestirmelerin
hizmet kalitesini artirdigi [7] ve iletisim pazarindaki
misterilerin sadakatinin bu iyilestirmeler sonucu artig1 [8]
tespit edilmistir.

Blylk verinin g¢agri merkezlerinde kullanilmasiyla misteri
yonetimi ayrintili bicimde incelenmis, kuramsal uygulamalar
gerceklestirilmis ve e-ticaretin musteri verileri Gzerindeki
etkileri yenilikgi yaklasimlar igin 6nem kazanmistir [9-11].
Sayisal medyanin gapraz satis stratejilerinin musteri deneyimi
Uzerindeki etkileri ve is modelleri tizerinde yenilik¢i modelleri
kullanilmistir [12, 13]. Cagri merkezlerinin en sik kullanildig

sektorlerden biri olan bankacilikta [14] bilgi teknoloji is
suregleri, misteri veri analizi ve kullanigllik konularinda
calisma yenilikgi yaklagimlar gelistirilmistir [15-24]. Musteri
hayat dongilsi ve misteri segmentleri siire¢ icerisinde
siniflandirilarak anlamli sonuglar elde edilmistir [25-29].

Yeni nesil yaklasimlar arasinda Afrika bodlgesi icin sayisal
pazarlama ve turizm analiz yontemleri [31], e-ticaret ve
inovosyan calismalari [32], kiiresel marka yénetimi [33] ve
enddstri 4.0 sonrasi yonetim silreglerini bilesenleri [34] yer
almaktadir. Sayisal dontsimin farkli endeksleri ve ardindan
gelen Sayisal Evrim Endeksi (SEl) yenilik¢i bakis agisi
saglayarak sektorde kabul gormdistir [35]. Cagri merkezinde
kullanilan yapay zekd yazilimlarin misteri yolculuguna
basladiklarinda yardimci olma durumdan ¢6zim dreten
konuma gelmesini saglamistir [36-39].

Berman ve Bell [40], Bjorkdahl ve Holmén [41], Bourreau ve
Gensollen [42], Bouwman ve ark. [43] sayisal donisiim
sureglerini ve yeni is modellerini inceleyerek yenilikgi
yaklasimlari bir araya getirmistir. Yeni yaklasimlar icerisinde
yenilik¢i ve yeni is modellerinin gelistiriimesi ¢agri merkezi
slreclerinin ¢6zim slreglerine katkisi slrecin verimliligini
artirmistir [44-48].

Miusteri ile temas edilen kanallarin ortak bir alanda
toplanabilmesi, bu verilerin ayni platform Gzerinden islenmesi
blylik 6nem tasimaktadir [49-52]. Misteri dnceki temaslarini
dogru bir sekilde analiz edebilme becerisi icin musteri
segmentleri  ve  davraniglarinin  ayrintih  analizleri
gerekmektedir [53]. Midsterilerin segmentasyonu [55],
misteri davranis analizleri kurulmak istenen yeni nesil ¢agri
merkezi yaklasimlarinda [56] biyik destek saglayacaktir.
Cagri merkezi siireci verimliligi gelen miusteri isteklerinin de
siniflandirilmasina baglidir [57]. Bu siniflandirma da kisa siire
alan, kolay c¢ozilen islerin ¢agri merkezi uygulamalarina
gelmeden ¢ozlimlenebilmesi esas alinmalidir [58].

Yapilan ayrintili kaynak calismasi sonrasinda arastirmada
onerilen merkezi y6netim ve raporlama modelinin bir
gereklilik oldugu ve bu konuda yapilan arastirmalarda ¢ok sik
bu durumun aktarildigi gérilmustir. Hizla artan misteri sayisi
ve Urln gesitliligi icerisinde, firmalarin yogun rekabet kosullari
altinda sadece satis odaklh tasarim yapmalari kendilerini
ayakta tutmayacaktir [59], basarili olmak isteyen firmalarin
misteri memnuniyeti ve sadakatini saglamis olmasi biiyiik ve
onemli bir etkendir [60,61].

3. Bulgular ve Tartisma

Misterilerin yasadiklari deneyimleri baskalarina aktarmalari
hem satis orani hem de marka algisi icin blylk Onem
tasimaktadir [62]. Bu alginin her zaman ylksek seviyede
memnun seviyesinde tutulabilmesi icin misteri hizmetleri
sireglerinde ¢ok sayida etkili denetim ve kontroller
yapilmaktadir. Musteri hizmetleri satis ydnetiminin ¢ok
onemli bir yonidir ve misteriyi elde tutmada énemli bir rol
oynar [63]. Marka sadakatine etki eden en Onemli
unsurlardan birisi misteri istek ve sikayetlerinin en kisa
sliirede ¢ozillebilmesidir. Marka sadakati ylksek misteriler
firma icin blyuk gelir saglarlar.
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Satis silreci tamamlandiktan sonra mdisteri ile iletisim
kesilmemelidir. Uriin kurulumu, bakimi, misteri sorunlari gibi
basliklarda firma mutlaka misterisine destek vermelidir. Uriin
ister fiziki ister bir hizmet olsun musterinin satis sonrasi
memnuniyet Ol¢imi de blylik 6nem tasimaktadir [64].
Firmalarin musterilerini arayip onlardan goris almasina ek
olarak, musterilerin firmaya hizlica ulasabilmesi icin de
iletisim kanallari olmasi gerekmektedir. Misteri tarafindan
iletilen her olumsuz goris ve sikayet ekiplerce ayrintili olarak
incelenmelidir. Sikayet ile gelen misterinin ilgi ve nezaket ile
dinlenmesi ve bu dinleme sonrasinda sikdayet kaynaginin
dogru olarak analiz edilmesi misteri hizmetleri personelinin
temel gorevidir [65]. Bu gorevi yapabilen personelin
yetistirilmesi yani Grin ve hizmet siireglerine ayrintili bicimde
hakim misteri ile iletisimi ylksek olmasi ¢agri merkezinin
basarisi igin buyik 6nem tagimaktadir.

Cagri Merkezleri ilk kurulduklari donemlerde sirket kar yapisi
icin maliyet getiren ama musteri memnuniyeti i¢in olmasi
gereken bir bolim durumunda yer almaktaydi [66]. Ancak
sonrasinda degisen rekabet kosullari ve ¢agri merkezi
teknolojileri ile sirketler aslinda bu béliimlerin hem uzaktan
satis yapabilen hem de musteri sadakati artigi saglayarak
karlihkta katki saglayan bir yapida olduklarini kesfettiler.
Glinimuzde bankalarin buyuk bir kismi ATM denilen islem
merkezlerinde sube personeli olmadan misterilere bankacilik
islemi yapmaktadir [67]. Burada islem yapan miusterilere
islem oOncesinde kampanyalar sunabilmektedir. Eger bu
misteri bankasinin kendisine 6nerdigi kampanyaya katilm
saglarsa bankanin musteri veri butlinlGgli ve sistem
entegrasyonlari sayesinde c¢agri merkezi ekibi dis arama
listesinde bu misteri anlik olarak listeye eklenmektedir [68].
CGagri Merkezi musteri temsilcisi ATM lizerinden kampanyaya
katilan musteriye ayrintilar hakkinda bilgi verip telefon
gorismesi Uzerinden yeni bir bankacilik onayini kolaylkla
satabilmektedir. Bu asamada satilan Grdn ile ilgili olarak
misteri temsilcisi kisa bir siire sonra yine misteri temsilcisi
tarafindan aranmaktadir [69]. Bu arama sonrasinda misteri
memnun degil yaniti alinir ve musteri triin sdzlegmesini fesih
yapmak isterse yine ayni cagri merkezi ekipleri tarafindan ikna
aramasi olarak adlandirilan aramalar ile mdusteri Griin
Gizerinde kalmaya ikna edilmektedir. Bu sireg¢ ile bir
misterinin satis slirecinden Griin hizmet son kullanma
tarihine kadar siklikla ¢agri merkezi ile temasta oldugunu ve
bu temaslardaki basarinin mdisterinin Griin  kullanimina
devam etmesini buyuk oranda etkiledigini kolaylikla
anlagilabilir.

Basarili ve kaliteli siregleri olan mdsteri ile iletisim glcu
ylksek bir ¢cagri merkezi bagh bulundugu sirketin karlihgina
katki saglayabilir [70]. MUsteri sayilari ve Griin sayisi arttikca
cagri merkezinde calisan personel sayisinda artis ihtiyaci
olusmasi ¢ogu zaman sirketlerce maliyet kalemi olarak
gorulmektedir [71]. Bu maliyet kalemi igin sirketler ilk 6nce dis
kaynak firmalar ile sorunu ¢ézmeye ¢alismis ve personel
giderleri ile yerlesme maliyetindeki azalma ile ihtiyaci ¢dzmek
istemistir. Buradaki kararlarin cagri merkezi kalite algisina ve
yetismis mdusteri temsilcisi sayisindaki azalma nedeniyle
alternatif kanallara is yukd dagitiminin  dis  kaynak
kullanimindan daha etkili olacagi 6n goérulmistir. Cagri

Merkezleri yillar boyunca ¢ok ayrintili raporlama faaliyetleri
ile basarilari ve verimlilikleri takip edilmis kurumlardir.
Gelisen teknoloji ile birlikte IVR ve Chatbot gibi uygulamalar
sayesinde misteri temsilcisi olmadan musteri ihtiyaglarinin
¢ozimlenmesinde alternatif kanallar kurgulanmistir. Bu
kanallara mobil uygulamalar ve bireysel internet subelerine
ekledigimiz de sektérde “omnichannel” olarak adlandirilan
¢oklu kanal yapisi olusmustur. Musterilerden gelen tiim istek
ve sikayetlere bakildiginda misterilerinin pek cogunun gérece
basit bir bilgisi 6grenmek icin cagri merkezini aradigi cok az bir
kisminin da gercekten ciddi bir sorun yasayarak arama yaptigi
saptanmistir [72]. Buradaki musteri veri analitigi ve kaynak
calismalarinda goriilmekte olan en 6nemli sonug IVR ve
Chatbot gibi uygulamalarla gelen ¢agrilarin biiyik bir kisminin
¢ok hizli olarak misteriye geri donils saglamasidir. Bu durum
sirketler icin de bu alana yapilacak yatirimlarin kisa siirede
cagri merkezi maliyetlerine etki ettigini gorllmesini
saglamistir.

Temas sayisi ve misteri hizmetleri icerisinde yer alan ekip
sayisi arttikca slireglerin takibi ve miusteri hizmetleri
basariminin degerlendirilmesi zorluk tasimaktadir. IVR ve
Chatbot gibi uygulamalarda ilk asamada yiksek yatirm
gerektiren ancak sonrasinda herhangi bir isglicii tasimadigl
icin bu maliyeti kisa stirede karsilayan uygulamalardir [73].
Firmalarin kendi sireclerini bu uygulamalara tasimasi ve
misterilerinin de etkili bir bicimde bu uygulamalardan
faydalanmasi  icin  buradaki performans sk  sik
degerlendirilmelidir [74]. Mevcut teknolojik altyapi ile
sirketlerin misteri silireglerinin pek ¢ogu bu teknolojilere
tasinabilir ve yapilacak tesvik edici kampanyalar yardimiyla
musteriler bu alana kaydirabilirler. Sirket ¢oklu kanal
yonetiminde basarili bir dagitim sagladiklarinda musteri
taleplerini hem hizli ¢6ziim saglayabilirler hem de mevcut

isglicini daha karli alanlarda kullanabilirler. Misteri
temsilcileri icin ¢alisma kosullarda olumlu iyilestirme
saglayacak olan bu strateji kisa slirede is degistiren

personellerin yerine uzun siire sirketine hizmet veren kaliteli
personel yetismesine katki saglayacaktir.

Musteri temaslarini ve tim temaslardaki memnuniyet
oranlarini ayrintih olarak izleyen {Uriinlere bulyilik ihtiyag
duyulmaktadir [75]. Musterinin firma ile irtibat kurdugu her
adim aslinda birer temas kabul edilmelidir. Firmadan gelen
bilgilendirme SMS (Kisa Mesaj Servisi) mesajlari, misteri
sikayet kayitlarinin takibi, misteri tarafindan yapilan aramalar
ve mausterinin tim erisim kanallarindan ilettigi mesajlar
aslinda birer temas noktasidir. Bu temaslarin birlestirilmesi ve
merkezi bir yerden kontrol edilmesi gerekmektedir.

Temaslar merkezi bir yerden kontrol edilip yonetilmesi
gerektiginde de gesitli zorluklar ortaya cikabilir. Bu zorluklarin
basinda uygulamalarin mimarilerinin ve teknolojilerinin
birbirinden farkli olmasi ve entegrasyon siiresince yasanilan
sikintilar. Bir dis arama ¢agrinin temas igerigi ise o ¢agrinin
hangi amagla yapildig, hangi personel tarafindan hangi
misteriye yapildigi, hangi tarih ve saatte yapildigi, bu ¢agrinin
sonucu ve cagri sliresi gibi bilgiler olabilir. Bu durumda
birbirinden farkli tipte gelen temas bilgilerinin ayni veri tabani
Uzerinde birlestirilmesi gili¢ olabilir. Bu durumda hem
yazimin mimarisini hem veri tabani yapisini ¢ok iyi analiz
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Sekil 1. Onerilen Miisteri temas takibi ve memnuniyeti merkezilestirme siireci

edilmesi gerekmektedir. Verileri alirken ki zorlugun yani sira
verileri ekranda gosterirken de yine ayni sekilde zorluklarin
ortaya ¢ikmasi 6ngoriilmektedir.

Merkezi bir uygulama ile tim mdsterilerin tim temas
noktalarindaki islemleri, misteri memnuniyet durumlari
ayrintili olarak analiz edilebilmesi icin merkezi bir uygulamaya
ihtiyac duyulmaktadir. Bu uygulamanin modellenmesi
asamasinda Sekil-1'de gorildgu Gzere bazi adimlar izlenmesi
ve ana vapinin olusturulmasi gerekmektedir. Oncelikle
firmanin  mugsteri ile temas kurdugu tim kanallar
belirlenmelidir. Bu belirlenen kanallarda ayrintili analizler
yapilarak misteri hakkinda yapilan islem ve gériisme ayrintisi
ile musteriye uygulanan memnuniyet anketi sonuglari
toplanmalidir. Toplanan bu veriler tek bir merkezden
yonetilebilir olmasi igin kanallar arasinda veri entegrasyonu
saglanmalidir. Elde edilen veriler kanal sayisi ve mugteri sayisi
arttikca karmasik olacaktir. Surecin verimli ve etkin
saglanabilmesi icin birlestirilen bu verilerin ve temas
noktalarinin anlasilir ekran ve raporlar Gzerinden gosterimi
gerekmektedir. Sekil-2’de 6nerilen model igerisinde kanal
turlerine gore alinan temas verileri anlamli hale getirildikten
sonra miusteri temsilcilerine gosterilerek mdsterinin temas
tarihgesi ekrana aktarilmaldir. Bu durumda temel bazi
kanallara gore aynistirilan misteri bilgileri Cizelge-1'de
gosterilmistir.

Hem kaynak taramasinda hem de bu boélimde ayrintilariyla
aktarilan model aslinda pek c¢ok yaklasimi bir araya getiren
yapidadir. Bugline kadar pek ¢ok sirkette misteri ile temas
edilen kanallar farkh birimler, ekipler tarafindan takip edilmis
ve raporlanmistir. Bu durum hem yonetim tarafinda bitin
siireci gormeye engel olmaktadir, hem de miisteri tarafinda
farkli kanallarda defalarca kendini aktaran ve deneyimi
kotllestiren bir yapi olarak yer almaktadir. Modelin
savundugu teknolojiler Cizelge-1'deki kanallari icermekte
olup vyazilim dili ve altyapi teknolojisi fark etmeksizin
misteriyle telefon-sms-mail-chatbot gibi kanallar Gzerinden
iletisim kuran tiim firmalari icermektedir. Onerilen model
Ulkemizde ilk kez arastirmaya konu olan ve veri analizi
sonuglarina kaynaklik eden kurulus (izerinden baslatiimig
olup, benzeri modellerin diinya ¢apinda hazirlik asamasinda
oldugu bilinmektedir. Modelin ve uygulamanin diger tiim
dinya orneklerinden farkli olmasinin en o6nemli neden

misteri verisi icermesi ve veri tabani tarafinda coklu bir
yapinin entegre edilmesi olarak agiklanabilir.

Tablo model igerisinde yer alan ve pek ¢ok firmada benzerlik
gosteren bes iletisim kanalini icermektedir. Her bir iletisim
kanalinin sahip oldugu ozellikler géz 6nine alindiginda
birbirinden farkli temas bilgileri ortaya c¢ikmaktadir.
Kampanya Adi misterilerin dahil olduklari paket ve kampanya
bilgilerini icermektedir. Cagri Kodu telefon arama bilgilerini
gostermektedir.  Ulasilma  Durumu  kisinin  aramaya
baglanmasi veya baglanmamasi durumunu gostermektedir.
Cagri Siresi ise mugteri ile yapilan telefon goriismesinin
siresini  aktarmaktadir. Temas bilgileri ile yapilan
degerlendirmeler ¢cogu ¢agri merkezi performans kriterinin de
ana cikis noktasi olmaktadir. Ornegi cagri siiresi, ulasiima
durumu gibi veriler ¢cagri merkezi performans takibinde biyiik
onem tasimaktadir.

SMS tarafina kisa no ve mesaj ID mdisteri igin trafik arag
plakasi gibi takibi saglamaktadir. Cok sayida SMS gonderimi
yapildigi icin kisileri ve mesajlari ayirmak 6nem tasmaktadir.
Mausteriler bazen telefon numarasi degistirebilmektedir veya
erisilebilir olmamaktadir SMS durum bilgisi de gidip gitmeme
agisindan bilgi tasimaktadir. Chat kismi da SMS ile ¢ok benzer
akista verilerle ilerlemektedir. CRM (Customer Relationship
Management) sistemi de temas bilgilerinin akis olarak kayit
edilmesi ve akis numarasi verilmesi ile ¢alismaktadir. Burada
ozellikle misteri istek, sikayet, talep gibi islemlerinin
kanallara ne zaman geldigi ne zaman yanit verildigi ve hangi
tip akista yer aldigi Dbilgileri de ayrnintii  bicimde
saklanmaktadir. CRM tarafindaki bilgiler diger 4 kanalin
verilerinin islenmis hali olarak yer almaktadir. Burasinin bir
kanal olarak yer almasi ©6nerilen modelde musteri
memnuniyet artisinin bu kanal {zerinden sireglerde
hizlanabilmesi ile dogrudan iliskilidir. Ornegin satin alinan
Grian veya hizmet sonrasinda kritik bir sorun yasayan musteri
telefon, SMS mail gibi pek ¢ok kanaldan bilgi alsa da aslinda
sorunu ¢6zlilmedigi icin blyuk bir memnuniyetsizlik icinde
olabilir. Buradaki temaslarinda sorunu dogru iletebilmesi ve
CRM {zerinden dogru yanita ulagsabilmesi mugsterinin firmaya
olan baghligi yeniden artiracaktir.
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Cizelge-1. Kanal bazli gosterilecek temas bilgileri [75]

Kanal Temas Bilgileri
Inbound K?mp.anya Adi, Cagri Kodu, Ulasilma Durumu, Cagri
Suresi
Outbound K?mp_anya Adi, Cagri Kodu, Ulasilma Durumu, Cagri
Suresi
SMS Kampanya Adi, Kisa No, Mesaj Id, SMS Durum
Chat Kampanya Adi, Kisa No, Mesaj Id, SMS Durum
CRM Akis No, Baslangig Tarihi, Bitis Tarihi, Akis Adi

Kanallardan alinan temas bilgilerinin yaninda musterinin her
temasinin anket sonucunun yapiimasi ve bu sonuglarin
degerlendirilip, ekranda bu skorun gosterilmesi fayda
saglayacaktir. Bu durumda musteri icin yapilan her anket,
miusteriye bir temas olacagindan bu bilgilerin de temas verisi
olarak kayit altinda tutulmasi gerekmektedir. Bu sayede
miusterilerin memnuniyet analizleri ekranda gorilecek ve
anket skorlarini arttirmaya calisabilmek icin misteriye uygun
tarife, kampanya o6nerileri sunulmalidir. Farkh kanallardan
alinan temas verilerinin ortak bir havuzda birlestirilmesindeki
zorluklar burada da karsimiza c¢ikabilmektedir. Farkli anket

Channels Voice

] 15

-—

Queus

kanallarindan farkli tipleri sorular (Evet/Hayir, 1-10 Arasi
Puanlama) ve sonuglari bize gelmelidir. Burada gelen
sonuglari ortak bir paydada dinamik bir sekilde yoneterek
misteri skorunun en iyi sekilde ekranlarda gosterilmesi
hedeflenmelidir.

Onerilen model kapsaminda birden cok kanalin tek bir
uygulama ile takip edilmesi ve tim mdsteri temaslarinin bir
uygulamadan gorintilenmesi ¢agri merkezi sureglerinin
analizi ve iyilestiriimesine biyuk katki saglayacaktir. Arama
bilgileri, sikayet kayitlari, anket uygulamalari, IVR ve Chatbot
da gecen islem sireleri aslinda c¢ok sayida anlamh veri
vermektedir. Uygulama tzerinde tutulan bu veriler hem her
bir misteri 6zelinde misterinin deneyim yolculugunu hem de
kanallar bazinda miusteri temsilcilerinin performanslarini
ayrintih  bicimde gosterecek ve analiz edecektir. Temas
kanallari ne kadar ¢ok ve ne farkli olursa burada elde edilen
degerlendirme sonuglari bir o kadar etkili ve basarili olacaktir.
2020 yilinda ilk 8 ay verileriile 2022 yili ilk 8 ay verileri musteri
davranislarindan bagimsiz olarak farkli kategorilerde
kiyaslanmistir. Buna bagli olarak arastirmada tavsiye edilen
mimariye ve modele uygun bir yazihm gelistirme asamasi
tamamlanip devreye alindiktan hemen sonra fark edilir
derecede olumlu etkiler gdstermeye baslamistir.
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Sekil 2. Onerilen Farkl kanallardan gelen misteri temas bilgilerinin gésterilme siireci
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Milisteri Sayisi Degigimi

Sekil 3. Gelistirilen Uygulama Sonrasi Musteri Adetleri Degisimi

2021 yih ile 2022 yihni kiyasladigimizda 6nerilen modele
uygun gelistirilen uygulamanin misteri sayilarini yaklasik
%30-35 oraninda artirdigi goriilmektedir. (Sekil-3) Mdusteri
sayisindaki bu artisin nedenleri arastirildiginda sekil 4 de
goruldigl Uzere kullanici performans ve deneyiminde
memnuniyet artiran bazi degisiklikler oldugu gorilmektedir.
Gorulen bu degisiklikler 2022 ilk 8 ay igerisinde artarak
ilerlemektedir. Temmuz-Agustos aylari itibariyle hedeflenen
yllsonu memnuniyet oranlari yakalanmaya baslanmistir.

Kullanici Memnuniyet Oranlari
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Sekil 4. Gelistirilen Uygulama Sonrasi Kullanici Memnuniyet Oranlari

Arastirma igerisinde tavsiye edilen yeni nesil modelin en
onemli 6zelliklerinden biri aslinda kanal sayisinin ¢ok daha
etkin ve verimli yoénetiminin saglanmasidir. Sekil-5'te
gorildugi Uzere bir 6nceki yil icerisinde ayni donemlerde
benzer Pazar ve musteri yapisi icerisinde onerilen uygulama
devreye alinmadan  Oncesine gore kanal sayisi
entegrasyonunda dikkate deger artis gériilmektedir. Ozellikle
Mayis 2022 itibariyle yeni gelistirilen uygulamanin 4 farkli
kanal {izerinden entegre bir sekilde mdisteri verisi ve
deneyimini analiz edebilen bir yapiya ulastigl gértlmektedir.

Kanal Sayisi Degigimi

35

5

15

Q
Dcalk Subat Mart Nisan May

Temmuz  Afustos

Sekil 5. Gelistirilen Uygulama Sonrasi Kanal Sayisi Degisimi

B 2020 m2021

4. Sonuglar

Arastirmada tavsiye edilen model o6nerisi uygulamaya
basladiktan kisa bir siire sonra Sekil 3-4-5 de gosterildigi gibi
ciddi iyilesmeler ve degisiklikler gbstermistir. Bu degisiklikler
ile modelin sektor bagimsiz, teknoloji bagimsiz ve insan etkisi
olmaksizin basarili olabilecegi konusunda olumlu gorisler
olusmustur. Modelde o6nerilen yapi daha Onceden ayri
yonetilen bes farkli kanalin tek bir merkezden takibi,
raporlanmasi ve ayrintili bicimde incelemesini icermektedir.
Model basarili sekilde uygulamaya alindiktan sonra sirketin
sahip oldugu musteri iletisim kanallari hizla bu mimari iginde
kendine yer bulmaya baslamistir. Burada musteriye sunulan
seni taniyoruz ve seninle daha once iletisime gegmistik algisi
ve deneyimi hizla artan bir misteri memnuniyeti yaratmstir.
Musterilerin sorun, Oneri ve sikayetlerine de bu kanal
sayesinde hizli donigler saglandigi icin memnuniyet artiglari
olmustur.

Onerilen modeldeki gibi tiim miisteri iletisim kanallari tek bir
merkeze alindiginda firmalara miusteri davranislarini analiz
etmek i¢in inanilmaz biyik ve kaliteli bir veri kaynagi
sunulmus oluyor. Bazi miusteriler yasadiklari olumsuz
deneyimi hizla ¢6ziim alabilmek icin tim kanallardan ayni
talebi iletip firmaya ulasmaya saglarken, bazi miusteriler
sadece kendi tercih ettikleri iletisim kanallari ile firmaya
ulasmaktadir ve burada sorun yasadiklarinda tim kanallarda
basarisiz olmus gibi bir memnuniyetsizlik donisi
vermektedir. Bu slirecin musgsteri analizinde demografik
ozellikleri ve ozelikle yas durumu goéz oniline alindiginda
misteri  lzerinden satis sonrasi adina da basarih
segmentasyonlar yapilabilecegi 6n gériulmektedir.

Arastirma farkli teknolojik Griinlerin birbiriyle baglanti
kuramamasi sorunu igin de yeni bir veri tabani olusturulmasi,
mikro servisler ile veri bir araya getirilmesi, tek bir kullanici
araylzi ve tek bir misteri platformu kurulmasi konusunda
tavsiye de bulunmaktadir. Dlnya o6rneklerinde ©nerilen
modelin tek bir merkez yerine ikili, Ugli merkezden
yonetilmesi 6rnekleri gériilmuistir. Bu durum modelin mutlak
basarisina, arastirmada verilen iyilesme oranlarina biyik bir
darbe vuracaktir. Arastirmanin esas basarisi merkezi yonetim
ile hem yonetime hem miusteriye dogru ve anhk veri
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verebilme becerisidir. Yine bu yaklasim {izerinden yapilan
karar destek sistemi ile misteri davranislarinin toplanmis veri
lizerinden yapilan analizlerle degil, anlik veriler lizerinden ve
misteriye 6zel bir sekilde tahmin edilen bir yapida olmasi
tavsiye edilmektedir. Ornegin yeni bir Giriin almis miisterinin
Grin  bilgilendirmesi, hos geldin  bilgilendirmeleri,
memnuniyet anketi gibi farkli kanallardan pek ¢ok temasi
olmaktadir, bu temaslar icinde satis 6ncesi iletisim slirecinin
de yer aldigindan misteri ilk basta ¢ok sayida temas almis
olabilmektedir. Tim bu temaslarda musteri sikilip Grini
kendi kesfetmeyi tercih edebilir. Uyarilari dikkate almadan
yaptigl bir kullanimda olasi bir garanti kapsami disinda kalan
Grin hasari ve ardindan mdisterinin ariza talebi 6nerilen
model Uzerinden yetkili kisiye ulastiginda ekranda bu
mugterinin aldigi tim temaslar ve bilgilendirmeler yer
alacaktir. Bu bilgilendirmelerin musteri tarafindan dikkate
alinmamis olmasi bir sonraki deneyiminde bir uyari maddesi
olarak sisteme islenecek ve misteriye satis siirecinde buna
benzer kétli deneyim yasamasina engelleyici bilgilendirmeler
eklenecektir. Musterinin Grind aldiktan bir sire sonra
deneyimine bagli olarak daha st nitelikte bir Grine sahip
olma istedigini temaslarindaki davranis ve duygu
durumlarindan énerilen model lizerinden analiz edip, ¢apraz
satisin bu tespit sonrasi kolayca gerceklesmesi muhtemel
olacaktir.

ChatGBT ve benzeri yapay destekli Griinler de satis sonrasi
hizmetlerde aktif olarak kullanilabilir. Bu yapinin bu akis
Gzerinden daha farkli ve pozitif etkiler sunacagi
ongorilmektedir. Kanallarin gelisen teknolojiler ile sayi olarak
artacagl da bir gergektir. Gorintuli konusma 6zellikle hizla
yayginlasan bir yaklasim olup yakin gelecekte buradaki
iletisim igerikleri de mevcut modele entegre edilmelidir.
Kisilerin mobil uygulamalar ve akilli cihazlar ile Urettikleri
verilerin de modeller Gizerinden yer almasi miimkin olacaktir.
internet of Things adi verilen (iriin grubu misteri deneyimini
Grlin Uzerinden toplayip merkezi bir yapida analiz edilme
imkani olusturmaktadir. Bu yapi ilerleyen yillarda arastirmada
tavsiye edilen model lizerinde, eger Uriin loT tabanl ise,
kullanici davranislarini merkezi bir yapida analiz etmek igin
degerlendirmeye alabilecektir.

Sirketler misteri memnuniyetini hizmet islevleriyle
olgtiginde, bir cagri merkezi temsilcisinin bir musteriyle
telefonda veya sohbette ne kadar zaman gecirdigi, sorunun
¢Ozllup  ¢ozlilmedigi ve sonuglari  gibi  faktorleri
incelemektedir. Misteri tarafindan aramanin ne kadar fiili
caba gerektirdigini veya misterinin gergekte nasil hissettigini
gozden kagirirlar. Yapay Zeka teknolojisi 6zellikle deneyimsiz
olan bir musteri temsilcisi icin bir misterinin bir arama
sirasinda memnun mu yoksa kizgin mi oldugunu tespit etme
konusunda kullanilabilir. Yapay zeka uygulamalari satis
ekiplerinin misteri baghligini veya memnuniyetini artirmaya
yardimci olmak igin daha akilli kararlar almasina yardimci
olabilir. Buradaki yapay zeka destegi miisteri verilerinin yeni
nesil algoritmalar ile analiz edilmesi ve miisteriye en uygun
kampanya ve drinlerin  muisteri temsilcisi Gzerinden
misteriye sunulmasidir. Bu verilerin toplanmasi asamasinda
misterinin tim olumlu olumsuz yorumlari, anket sonuglari,
tercih ettigi Grlnler ve temas bilgileri ayrintili bicimde

toplanip  ilgili  algoritma  tarafindan  degerlendirme
siniflandirma yapilarak éneri sunulmasini igermektedir.

Musteri deneyimi ve musteri yolculugu verileri gelisen yapay
zekd ve veri madenciligi teknikleri ile incelendiginde
mdisterinin bir sonraki davranisi, satin alma karari ve Grin
talebi tahmin edilebilmektedir. Uzun siire ayni firmadan
hizmet alan mdasteriler aldiklari tekrar eden (riin ve
hizmetlerin o6zellikleri, ilettikleri sikayet ve bildirimler ile
kendileri hakkinda ipuglari vermektedir. Veri analizi ile bu
parametreler ve misteri deneyimleri modellenip hem kisiye
6zel hem de drin ve hizmete 6zel davranis tahminleri yapilip
cok etkili kampanyalar olusturulabilir.

Arastirmada tavsiye edilen model ¢agri merkezlerinin giderek
karmasiklasan siregleri icin optimizasyon ve verimlilik artisi

saglamayl hedeflemektedir. Bu alanda c¢alisma yapan
arastirmacilarin ~ 6zellikle yapay zekd uygulamalarinin
etkinlerini daha detayli incelemelerinin bilylik fayda

saglayacagl on gorulmektedir.  Sunulan modelin farkl
sektorlerde farkli uygulama alanlarinda etkili olacagl ve
buralara fayda saglayacagi beklenmektedir. Gelecek
arastirmacilarin  6zellikle mdisteri deneyimi ve musteri
yolculugu alaninda, ses analizi gibi yeni nesil teknolojileri de
iceren detaylari incelemesi, miisteri deneyimlerini uzun siire
takip ettikten sonra musteri 6zelinde davranis tahmini
yapilabilirligini incelemesi biiyik fayda saglayacaktir.
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