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Ozak Global Holding'in musteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemini devreye alma
projesi, sirketin dijital donusimune onemli bir katki saglamigtir. Bu proje, sirketin
hedefleri dogrultusunda musteri iligkilerini glglendirmeyi ve is slreclerini optimize
etmeyi amaclamaktadir.

Projede oncelikli hedeflerden biri de bilgi guvenligini artirmak ve rol bazli yetki
tanimlamalariyla musteri verisine ulasimi daha kontrollu hale getirmektir.

Projenin temel hedefleri arasinda 360 derece mdusteri verisi ve kurumsal hafiza
olusturmak, musteri deneyimi odakli suregleri takip etmek, satis sonrasi hizmet
sureclerini iyilestirmek, is sureglerini entegre etmek ve hizlandirmak, entegrasyon
yetenekleri ve analitik raporlama saglamak, mugsteri talep ve sikayet yonetimini
gelistirmek, gayrimenkul yonetimini ve diger Urunleri izlemek, veri guvenligi ve kisisel
verilerin iglenmesini saglamak yer almaktadir.

Projede CRM sistemi ile ERP, santral programi, web sitelerimiz, servis saglayici,
konut gorsellestirme programi, sosyal medya uygulamalari tam entegre edilerek 360
derece musteri yonetimi saglandi.

Satig, pazarlama, ticari kiralama, etkinlik yonetimi, musteri iligkileri fonksiyonlarinin
suregleri CRM sistemi Uzerinde blue printler ile dijitalize edildi. Manuel islemler
minimize edilerek tim ekiplerde verimlilik artirildi.

Analitik CRM toolu ile satis ve pazarlama aksiyonlarinin giktilari anlik olarak
raporlanabilir hale geldi. Bu sayede daha hizli ve etkin stratejik kararlar alinmasi
saglandi.

Sonug olarak, bu CRM projesi, Ozak Global Holding'in is siireglerini optimize etme,
musteri iligkilerini gl¢lendirme ve rekabet avantaji saglama yolunda dnemli bir adim
olmustur.



1- Projenin Amaci

Ozak Global Holding, misteri iligkileri yénetimi (CRM) sisteminde gergeklestirdigi
degisikliklerle bir dijital donislim projesine imza atmistir. Bu projenin temel hedefleri
arasinda sunlar yer almaktadir:

360 Derece Musteri Verisi ve Kurumsal Hafiza: Yeni CRM sistemi, tim kanallardan ve
surecler boyunca musgteri verisine tam hakimiyet saglayarak sirketin musterileriyle ilgili
kapsamli bir gorunum elde etmesini ve kurumsal hafizasini guglendirmeyi
amaclamaktadir.

Musteri Deneyimi Odakli Stire¢ Takibi: CRM sistemi, musteri deneyimine odaklanarak
bilgileri ve slre¢ agsamalarini takip etmeyi, pazarlama, satis ve satis sonrasi sureglerini
batlnlesik olarak ele alarak izlenebilirligi ve etkinligi artirmayi hedeflemektedir.

Satis Sonrasi Hizmet Siireclerinin lyilestirimesi: CRM projesi, satis sonrasi hizmet
sureglerini yalinlastirarak reaksiyon siresini kisaltmayl ve musteri memnuniyetini
artirmayi1 amaclamaktadir.

is Sireclerinin Entegrasyonu ve Hizlandirimasi: Ozak Global'in kullandigi diger
sistemlerle entegrasyon sayesinde islevselligi ve surati arttirmayi hedeflemektedir. Bu
entegrasyonlar, elektronik veri aligverisi ve verilerin senkronizasyonu gibi belirli
noktalarda gerceklestirilecek ve veri butunliguna saglayacaktir.

Entegrasyon Yetenekleri ve Analitik Raporlama: CRM, dogal kurgulanmig
entegrasyonlara sahip olup, kullanicilarin anlik olarak verilere ulagsmasini saglamakta
ve raporlama yetenekleri ile is kararlarina destek olmay1 amaglamaktadir.

Musteri Talep ve Sikayet Yonetimi: CRM yardim masasi sistemi, musteri talep ve
sikayetlerini etkin bir sekilde yonetmeyi amaclamaktadir. Tim talep ve sikayetler icin
kategori ve alt kategoriler olusturulmus her bir alt kategori igin is akislari ve SLA
sureleri sistem Uzerinden tanimlanmistir. Bu sayede departmanlarin performanslari
izlenmekte ve surekli iyilestirme faaliyetleri ile musteri memnuniyeti artirimaktadir.

Gayrimenkul Yoénetimi ve Diger Urlnlerin Izlenmesi: Ozak milkiyetindeki
gayrimenkulin satilmasina ve kiralanmasina ait strecler ve farkl gelir getiren trtin
kalemleri, farkl sablonlarla yonetilerek takip edilmektedir.

Veri Glvenligi ve Kisisel Verilerin islenmesi: Ozellikle KVKK ve iYS izinlerinin etkin
yonetilmesi ve kisisel verilerin guvenligi konulari dikkate alinarak sistemde gerekli
dizenlemeler yapiimistir.

Bu hedefler dogrultusunda gercgeklestiriien CRM degisikligi projesi, sirketimizin is
sureglerini optimize etme, musteri iligkilerini gi¢lendirme ve rekabet avantaji saglama
yolunda 6énemli bir adim olmustur.

2- Projede Ortaya Konulan Yenilikler



Projemizdeki yenilikgilik, mevcut teknolojiyi kullanmanin yeni bir yolunu olusturmaya
dayaniyor. is problemimizi ¢ézmek icin gelistirdigimiz yaklasim, mevcut veri analizi
araclarini kullanarak verimliligi artirmak ve karar alma sureglerini optimize etmek
Uzerine odaklaniyor.

Yenilikgi CRM sistemi, Crm Analitik ile gesitli veri kaynaklarindan veri alan, derleyen
ve karar desteg@i saglayacak raporlar uretildi. Bu sistem is zekasi departmani i¢in de
kullanici dostu olup, SQL sorgulari ile hizli raporlar yapilabilen, karmasik sorunlari bile
kolay aciklanabilir hale getiren bir yapidadir. Buyuk veri analitigi ve 6ngoricu analiz
yetenekleri ile gayrimenkul alaninda musteri davraniglarini daha iyi anlamamizi
saglayarak gelecekteki egilimleri tahmin edebilme ve stratejik kararlar alma
yetenegine sahip olunmasini sagladi.

Yardim masasi ile daire sahipleri, sorunlarini sikayetleri ayri bir platformda
degerlendirerek bu sorunlara daha hizli donus saglayarak ¢6zim yolu ilerletmektedir.
Musgterilerle etkilesimi kigisellestirme ve musterilere ihtiyaglarina 6zel ¢ézimler sunma
yetenegine odaklaniimistir. Musteri verileri analiz edilerek, 6zel teklifler, kampanyalar
veya iletisimler sunularak mugteri memnuniyeti artirildi.

CRM vyapisi, birden ¢ok farkli sistemin kanalini tek bir yapiya tasiyarak is
sureclerindeki mudahaleleri kaldirip tim surecleri otomatiklestirmistir. Her strec¢ bir
onay rotasina baglanarak hata ve riskler minimuma indirilmis ve her modul igerisine
0zel yetki, modul igerisindeki alanlara 6zel yetkiler tanimlanmigtir. Kisisellestiriimis
ana ekran gorunumleri, hatirlatmalar, gorevler ve istenilen inhtiyaca yonelik talepler
karsiland1.

Site sakinleri/kiracilar gibi gruplara yonelik bir magteri portali devreye alinarak self-
servis c¢agri acilmasi ve c¢agri durumlarinin musteri portalindan takip edilmesi
saglanmistir. Eski durumda farkli ortamlarda ve farkli formatlarda Gretilen gok sayida
teklif ve tamamlayici dokiman bulunmaktaydi. Teklif sablonlarinin standart bir dizene
cekilmesi, sayilarinin azaltilmasi ve sonrasinda sistemden Uretilmesi gergeklestirildi.

Mobil uygulamalar ve i¢ uygulamalar, ayni zamanda sosyal medya entegrasyonu ile
yeni teknolojileri kullanarak musterilerle etkilesimi artirmistir. Bu sayede, sirketin
musterilere daha etkili bir sekilde ulagsmasi ve onlarla daha yakin bir iligki kurmasi
saglanmistir.

3- Projenin Sonuglari

Satis ve Pazarlama ekiplerinin faydalanabilecegi, musterinin demografik ve finansal
bilgileri de igeren 30’un Uzerinde rapor olusturuldu.

Yuksek hacimdeki dijital pazarlama butgesinin mecra bazli etkinliginin olgulmesi.

Musteri verisinin tekillestiriimesi ve kaynak bilgisinin dogru 6lgulmesi,



Holding bunyesindeki diger sirketlerin musteri verisi tek bir konumda toplanarak
capraz satis firsatlari degerlendirildi.

20’nin Uzerinde manuel takip edilen is sureci otomatize edildi.

4- Projede Kullanilan Teknolojiler

ERP sistemi ile entegrasyon yapildi. Bu entegrasyon sayesinde, musteri bilgileri ve
finansal veriler arasinda surekli senkronizasyon saglanip, bdylece daha
kisisellestiriimis hizmet sunuldu.

Santral sistemi, cagri merkezi ve aramalar igin kullanilan IP tabanl iletisim
platformudur ve igletmemizin iletisim altyapisinin merkezinde bulunmaktadir. Santral
sistemi saglayicisi ile igbirligi yapilarak, cagri kargilama sistemi kurulmustur.

Mesaj Yonetimi Portali ile entegrasyon saglanarak, mugterilerin mobil iletigim
platformu Uzerinden baglattiklari tim konugmalarin otomatik olarak karsilanmasi
saglanmigtir. Bu entegrasyon sayesinde atanan konusmalar hizlica yonetilebilmekte,
tum ekip farklh GSM numaralari ile tim konusmalari gerceklestirebilmekte ve
sonrasinda notlarini, gérevlerini, musteri adaylarini ve kisilerini kolay bir sekilde CRM
sisteminde acabilmektedir. Bu basariya ulasmada, Mesaj Yonetimi Portal
sagdlayicisiyla isbirligi yapilmistir.

CRM sisteminin gayrimenkuller icin ayri bir teknoloji ile konut gorsellestirme
entegrasyonu saglandi.

SMS, Mailing ve iYS (ileti Yénetim Sistemi) izinleri gibi durumlari saglamak igin servis
saglayici sistemle entegre edilmigtir.

Sosyal medya ve dijital mecralardan kampanya dahilinde toplanan formlar,
uygulamalar arasi baglanti ve senkronizasyon saglayan web servisi kullanilarak CRM
sistemindeki veri kaynaklarina Musteri Eslestirme ile entegre edilmistir. E-Ticaret
platformu veya kullanici bilgilerini toplarken yararlanilan pazarlama otomasyon aracini
baglamak icin basitlestiriimis bir sure¢ kullaniimistir.

5- Proje Biitgesi
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