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Servis Moddli

Microsoft CRM Servis Modiilii

Musteri kavrami 6zellikle son birkacg yilda 6nemli bigcimde dedisti. GinumUzde isletmeler,
¢ok daha bilingli, Grin ve hizmetlerin alternatiflerine cok kolay ulasabilen ve en énemlisi
kendi dederinin farkinda olan musteriler ile karsi karsiya. Bu durumda yeni misteri elde
etmek ve eldeki musteriyi korumak blytk énem kazaniyor.

GlUnumizin rekabetgi sirketlerinde musterilerle kurulan etkilesimi iki farkli asamada ele
almak muUmkuin. Birinci asamada mdusterilerin, Grin ve hizmetler ile ilgili sikayetleri,
gorisleri ve geri bildirimleri gibi her kurumun gereksinim duyacadi Ozelliklerden s6z
edilebilir. Bu geri beslemeler, Grin ve hizmetlerin gelistiriimesi, daha musteri odakh bir
yap! kazanilmasi igin son derece dnemli ve muisterisine 6nem veren her kurumun hayata
gecirmesi gereken bir yapidir.

Ikinci nokta, musterilerine farkli kanallardan hizmet veren ve bu nedenle asil isi geregi
surekli musteri ile temas kurmak durumunda olan sirketleri kapsar. Sigorta sirketleri,
bankalar, internet servis sadlayicilar ve daha bircok farkli sektérde yer alan sirket, Griin
ve hizmetlerini miusterilerine etkilesimli kanallar Gzerinden sunmaktadir. Bu sirketlerin
musteriler ile strekli iletisimde olmalari, sadece onlara geri besleme saglamakla kalmaz,
is hacimlerini artirir, maliyetlerini distrir ve daha verimli galismalarina imkan verir.

Microsoft CRM Servis ModUll iste tam bu noktada katma deder ortaya koyuyor. Musteri
iliskileri slreglerini en etkin bicimde ortaya koymak ve musteri taleplerini en dogru
bicimde dederlendirebilmek igin kapsamli 6zelliklere sahip olan Microsoft CRM Servis
Modull, tim bu islemleri gergeklestirirken insan kaynagindan da maksimum oranda
faydalanmayr mumkdn kiliyor. Microsoft CRM'in sahip oldugu 6zellikler ve araclar
sayesinde satis temsilcileri, musteri taleplerini takip edebilime, musteri ile temas kurulan
ilk nokta Uzerinden destek islemlerini gergeklestirebilme ve miusteriyi tatmin edecek,
glvenilir ve etkin bir hizmet verme imkanina sahip oluyor.

Miisteri Hizmetleri Siireglerinin Etkin Kilinmasi

Mlsterilerden gelen ve destek hizmeti iceren taleplerin etkin bicimde alinmasi,
yOnetilmesi ve sonuca ulastiriimasi Microsoft CRM Servis Moduli’'niin temel 6zelligidir.



Yonlendirmeler, taleplerin siraya koyulmasi ve gelen taleplerin sayisindaki artisin
yobnetilmesi sireclerini otomatize eden Microsoft CRM Servis Moduli, talep yoénetimi,
iletisim sireclerinin izlenmesi ve e-postalara otomatik cevap verme gibi bircok arag
yardimiyla muisteri hizmetleri slirecini verimli ve etkin kilar.

Miisteri isteklerinin Anlasiimasi

Mlsterileri tatmin edecek hizmetlerin sunulmasinda en temel adim, madisteri
beklentilerinin ve isteklerinin net ve dogru bigimde anlasiimasidir. Microsoft CRM Servis
modull, destek verilmesi gereken genel konularin tanimlanmasi, musteri taleplerinin
dederlendirilmesi, slireclerin izlenmesi ve sunulan hizmetin performansinin élglimlenmesi
asamalarinda son derece etkili ve glgll bir platform sunar.

Bilgi Paylasiminin Kolaylastirilmasi

Musterileri tanimak ve musterilerin kurum icin sagladigi degeri g6rebilmek, farkli musteri
segmentlerine farkli 6neriler ve hizmetler ile gitmeyi mimkin kilar. Bunun sonucunda
hem misteriler beklentilerine uygun hizmet alma sansina kavusur, hem de kurumlar
ellerinde kaynaklarn optimumda kullanarak musterilerinde en fazla dederi elde eder. Bu
felsefe kapsaminda Microsoft CRM Servis Modllld, bilgi paylasimini etkin kilarak,
musterilerin siniflandinimasini ve farkli miusteri gruplarinin dncelikli beklentilerinin
belirlenmesini saglar.

Microsoft CRM Servis Modiilii Fonksiyonlari

Hizmet talebi yonetimi : Misteri hizmetleri birimi misteriden gelebilecek problem, soru
veya istek seklindeki talepleri alabilir, ilgili kisiye veya bir kuyruga (kisiler ve ekipler
tarafindan erisilebilir olan bir bekleme alani) atayabilir, ilk basvurudan problemin
¢6zimine kadar musteriyle olan iletisimi ve diger etkinlikleri de yonetebilir.

Yonlendirme ve is akisi : Is akisi kurallari, hizmet taleplerini uygun temsilciye otomatik
olarak yonlendirir veya ¢oziimlenmek, dederlendiriimek ya da yeniden atanmak Uzere
kuyruga atabilir. Zamaninda c¢o6zlilemeyen problemler icin bir uyari mekanizmalari
olusturulabilir.

Sozlesme yonetimi : Servis sdzlesmelerinin Microsoft CRM iginde olusturulma ve
saklanma imkani, destek servisleri igin faturalandirmanin dogru yapilmasina yardimci
olur. Sézlesme dahilinde her ¢ézimlenen sorun igin ilgili s6zlesme bilgisi de otomatik
olarak gincellenir.

Arama yapilabilen bilgi tabani (Knowedge Base) : Calisanlar, ilgili makaleleri iceren
ve arama vyapilabilen Knowledge Base'i kullanarak sik karsilasilan sorunlarini
¢ozimleyebilir.



