
T-CRM 
Telefonda Mü�terilerle Kurulan �li�ki Hakkında Her�ey 

 
Mü�teri ça�ında, mü�teriniz ile en yo�un ileti�im kurdu�unuz kanalda yeterince güçlü müsünüz? T-CRM 
mü�terileriniz ile telefonda kurdu�unuz ili�kiye tüm yönleriyle hakim olabilmenizi ve detaylı �ekilde analiz 
edebilmenizi sa�lıyor. IPera’nın V.E.R.�.M. stratejisi ile geli�tirilen T-CRM ile hangi mü�teri ile kimin ne oranda 
diyalog kurdu�unu, mü�teri ile ne zaman ne görü�üldü�ünü, ili�kinin geçmi� derinli�ini görebilir; proje bazında 
ili�ki takibi yapabilir; telefon kampanyalarınızı yönetebilirsiniz. 
  
Mü�terileriniz ile en çok hangi 
ortamda ili�ki kuruyorsunuz? Bu 
sorunun yanıtı �irketlerin büyük 
bir ço�unlu�u için “telefon”dur. 
Ancak günlük yo�un i� temposu 
içinde telefon ile kurulan ileti�imi 
kalıcı hale getirmek ve �irketin 
ortak belle�ine aktarmak 
neredeyse olanaksızdır.  

Büyük yatırımlarla kurulan CRM 
(Mü�teri �li�kileri Yönetimi) 
sistemlerinde bile, telefonun 
hızına yeti�ebilen pratik bir 
kullanım sa�lanamadı�ı için, 
mü�terilerle kurulan ileti�im kayıt 
altına alınamamaktadır. Sonuç, 
küçük ka�ıt parçalarına alınan notlar, 
telefon da verilip unutulan sözlerin 
neden oldu�u türlü sorunlar, küsüp 
giden veya bu da�ınıklı�ı fark edip 
kendi lehine kullanmaya çalı�an 
mü�teriler... 

Telefon T-CRM’den Sorulur 

T-CRM, mü�terilerinizle en yo�un ili�ki 
kurdu�unuz ortam olan telefonu, tüm 
detayları ile kayıt altına alabilmenizi 
sa�lar. T-CRM sayesinde, bir mü�teri 

ile hangi �ube ve departmanda kimlerin 
ne yo�unlukta ileti�im kurdu�unu 
inceleyebilir, görü�me tarih ve 

saatlerinin tam listesini olu�turabilir, 
grafik ortamında ili�kinin geçmi�ini 
görebilirsiniz. �sterseniz aynı mü�teride 
birden fazla proje için kurulan veya bir 
proje için birden fazla mü�teri ile 
kurulan ili�kileri de masaya yatırabilir, 
mü�terinin veya projenin 
çalı�anlarınıza getirdi�i i� yükünü 
hesaplayabilirsiniz. T-CRM ile ayrıca, 
mü�terilerinizle telefonda kurmanız 
gereken ili�kiyi önceden planlayabilir, 
planlanmı� ileti�imin nasıl ilerledi�ini 
takip edebilirsiniz. T-CRM, telefon 
kampanyalarınız için de etkin bir 
sistemdir. bile sizin için yürütebilir. 

T-CRM’in Bazı Özellikleri 
Ortak �irket Rehberi : T-CRM 
mü�terilerinizin, tedarikçilerinizin, 
hizmet aldı�ınız ki�ilerin ve di�er tüm i� 
payda�larınızın telefonlarından olu�an 
son derece güncel bir “Ortak �irket 
Rehberi” olu�turmanızı sa�lamaktadır. 
Sistem arayüzü sayesinde aradı�ınız 
kim olursa olsun o ki�inin telefonuna 
çok kolay bir �ekilde eri�meniz 
mümkündür. Akıllı Rehber özelli�i ile 
ortak �irket rehberi, otomatik olarak 
güncellenmekte ve her zaman geçerli 
olan bilgileri bulundurması 
sa�lanmaktadır. 

Geli�mi� Yazılım 
Teknolojisi: T-CRM, son 
yazılım teknolojisi JAVA 
uygulama geli�tirme 
platformu ile geli�tirilmi� ve 
SQL veritabanı üzerinde 
kurgulanmı�tır. Seçilen 
platform sayesinde sistem, 
çok hızlı ve sorunsuz bir 
�ekilde çalı�abilmektedir. 
Ayrıca sisteme yeni 
özellikler rahatlıkla 
kazandırılabilmektedir.  

Her Yerden Eri�im: 
Merkezi bir sunucu 
üzerinde çalı�an T-CRM, 

a� üzerindeki tüm kullanıcılar 
tarafından sadece bir �nternet Tarayıcı 
Program yardımıyla 
kullanılabilmektedir. Kullanıcının 
merkez ofiste veya �ubelerden birinde 
olması fark etmez. Kullanıcıların 
bilgisayarlarına özel bir yazılım 
yüklenmesi gerekmemektedir. T-CRM 
sunucusu, istenirse, �nternet üzerinden 
de eri�ilebilir �ekilde konfigüre 
edilebilir. Böylece yöneticiler, �irket 
dı�ında olduklarında bile istedikleri tüm 
raporlara eri�ebilirler. 

Di�er CRM Sistemleri ile 
Entegrasyon: T-CRM bir CRM 
programı de�ildir. Ancak CRM 
sürecinin yürütülebilmesi için gerekli 
olan çok de�erli bilgileri sa�lamaktadır. 
Bu bilgiler, yöneticiler tarafından 
do�rudan kullanılabilece�i gibi, �irket 
içinde kullanılan bir CRM sistemi ile 
entegrasyon da kurulabilir. 

T-CRM’de Neler Var? 
Temel Modül : Mü�terilerle kurulan 
ili�kinin �irket içindeki da�ılımını bilmek 
çok önemlidir. T-CRM, belli bir dönem 
içinde ili�ki kurulan tüm mü�terilerle 
kaç defa ve ne kadar süre 
görü�üldü�ünü raporlar. Bunun yanı 



sıra, bir mü�terinin �irketi ne kadar 
aradı�ı, mü�terinin ne kadar arandı�ı, 
�irket içinde �ubelerle ve hangi 
departmanlarla ili�ki kuruldu�u 
incelenebilir. Ayrıca, kurulan bu telefon 
ileti�iminin tüm tarihçesi de 
incelenebilir. Bu inceleme, personelden 
kimlerin o mü�teri ile ili�ki kurdu�u 
detayına kadar indirilebilir.  

Mü�teri �li�kisi Analizi ile, do�ru 
mü�terilere gerekti�i kadar zaman 
harcanıp harcanmadı�ı, karlılı�ı dü�ük 
oldu�u halde, çalı�anların zamanını 
alan mü�terilerin kimler oldu�u çok 
kolay görülebilir. Ayrıca mü�terilerin 
hangi departman veya ki�ilerle temasta 
oldu�una bakarak o mü�teri ile 
kurulmu� ili�kinin kalitesi anla�ılabilir. 
Örne�in, satı� departmanının giderek 
daha az aradı�ı bir mü�teri yakın 
gelecekte kaybedilecek mü�teri olabilir. 
Bu durumu önceden fark etmek , 
yöneticiler için e�siz de�erde bir 
bilgidir. 

Proje Bazlı Raporlama Modülü: Uzun 
soluklu projelerin takibi için telefonda 
harcanan mesai süresini kayıt altına 
almak çok önemli olabilir. Örne�in bir 
avukat, bir dava için kimlerle ne kadar 
süre görü�tü�ünü bilmek ister. Bir 
teknik servis firması, hangi mü�terisine 
ne kadar teknik destek verdi�ini 
görebilirse, daha do�ru fiyatlandırma 
yapabilir.  

T-CRM, Proje Bazlı Raporlama 
Modülü, her gün yapılan yüzlerce 
telefon görü�mesi içinde, tanımlanmı� 
projeler için yapılan görü�meleri kolay 
bir �ekilde ayrı�tırıp, proje bazında, 
toplam ne kadar sayıda ve sürede 
görü�me yapıldı�ını, bu görü�melerin 
maliyetini, hangi çalı�anların en kadar 
mesai harcadı�ını gösterebilir. Ayrıca 
bu modül, görü�melerin süre, arama 
yönü, mü�teriler vb. gibi tüm ba�lıklara 
göre analiz edilmesini sa�lamaktadır. 
Böylece bir projenin, telefon görü�me 
ve mesai süresi olarak kesin maliyetini 

görebilmenin 
yanı sıra, 
daha verimli 
yöntemlerin 
geli�tirilebilme
si için gerekli 
bilgiler de 
edinilmi� olur. 

Görev 
Yöneticisi 
Modülü: Ço�u 
zaman 
telefonda 
planlı ve uzun 

süreli bir mesai yürütmek gerekebilir. 
Bir toplantı öncesi davetlilerden LCV 
alınması, özel mü�terilerin belli 
periyotlarda hatırlarının sorulması, yeni 
bir kampanyanın duyurulması vb. 
çalı�malar, olu�turulan bir listedeki 
numaraların tek tek aranmasını 
gerektirir. Böyle bir toplu arama i�i 
sırasında numaraların çevrilmesi bile 
toplamda büyük bir verimsizli�e neden 
olmaktadır. 

T-CRM Görev Yöneticisi Modülü ile 
belli bir grup mü�terinin aranması 
görevi, birkaç çalı�ana 
payla�tırılabilir. Görev 
Yöneticisi, zamanı 
geldi�inde, çalı�anları 
uyararak, görevi 
üstlenmelerini sa�lar, 
numaraları sırayla arayarak 
o anda uygun olan çalı�ana 
aktarır. Me�gul veya 
ula�ılamayan numaraların 
otomatik olarak belli sayıda 
tekrar aranması sa�lanır. 
Görevi tanımlayan yönetici 
ise, herhangi bir anda, kaç 
ki�inin arandı�ını, kaç 
ki�iye ula�ılabildi�ini, hangi 
çalı�anın ne kadar mesai 
harcadı�ını vb. görebilir ve çalı�manın 
süreci içinde kaynak payla�ımında 
farklılı�a gidebilir. 

IPera V.E.R.�.M. Stratejisi 
Biz IPera’da, mü�terilerimiz için en 
de�erli özelli�imizin, yılların birikimi ile 
ortaya çıkan V.E.R.�.M. stratejimiz 
oldu�una inanıyoruz. V.E.R.�.M. 
stratejimiz özetle, geli�tirdi�imiz 
çözümlerin Verimlili�i arttıran, Esnek, 
Rasyonel, �yi Tasarlanmı� ve Modüler 
yapıda olmasını sa�lıyor. 

Verimlili�i arttıran: V.E.R.�.M. 
stratejimizin en önemli unsuru, adı 
üzerinde �irketlerde verimlili�i 
arttırmayı hedefliyor olmasıdır. 
Geli�tirdi�imiz çözümlerin mutlaka 
ölçülebilir yararlar üretiyor olması 
gerekti�ini dü�ünüyoruz. Yani 
mü�terilerimizle kurdu�umuz ili�ki; 
onların daha verimli olmalarını 
sa�layacak yeni yöntemlerin birlikte 
ortaya çıkartılması �ekilde özetlenebilir. 
Bu yakla�ımımız geli�tirdi�imiz 
uygulamalara da yansımaktadır.  

Esnek: IPera’da uygulama geli�tirirken, 
kullanıcıların çok farklı gereksinimleri 
olabilece�ini dü�ünüyoruz. Aynı 
araçları farklı sektördeki i�letmeler çok 
farklı �ekillerde kullanabilir. Bir 
i�letmenin içinde bile, farklı 

pozisyondaki ki�ilerin gereksinimleri 
farklıdır. Bu nedenle geli�tirdi�imiz 
uygulamalar, her türlü gereksinimi 
sa�layacak esneklikte olmalıdır. 
Uygulama geli�tirme sürecinin en 
ba�ından itibaren, büyük dikkat 
harcanarak kurulan bu yapı; 
mü�terilerimizden gelen yeni fikirleri de 
çok hızlı ya�ama geçirebilmemizi 
sa�lamaktadır. 

Rasyonel: Çözümlerimiz mutlaka 
gözle görülür, ölçülebilir yararlar 
sa�lamaktadır. Bu bakımdan �irketlerin 

ürünlerimizden elde edece�i yarar, net 
�ekilde hesaplanabilir. Ürünlerimizin 
fiyatlandırması da bu rasyonel temele 
dayanmaktadır.  

�yi Tasarlanmı�: Bir yazılımın ne kadar 
yetene�e sahip oldu�u, e�er kullanıcı 
kullanamıyorsa hiç önemli de�ildir. Biz 
IPera’da uygulama geli�tirirken, sürekli 
olarak, kullanıcı için nasıl daha kolay 
kullanım sa�layabilece�imizi 
ara�tırıyoruz.  

Modüler: Ço�u �irketin, 
dü�ündü�ümüz tüm detaylara 
gereksinimi olmayabilece�inin 
farkındayız. Bu nedenle çözümlerimizi 
modüler yapıda tasarlıyoruz. Böylece 
�irketler, sadece kendi ilgilendikleri 
bölümlerin bedelini ödeyerek çözüme 
kavu�abiliyorlar. Öte yandan 
geli�tirdi�imiz tüm uygulamalar 
çözümler, daha büyük gereksinimleri 
kar�ılamak üzere bir arada 
kullanılabilir. Yani T-CRM, IPera 
V.E.R.�.M. stratejisi ile geli�tirilen 
ABAKUS 360, ABAKUS 444, T-Panel, 
T-Firewall, Web-Ara gibi ürünler ile 
entegre olarak çalı�abilmektedir. 
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