e - |

MFA RESPONSE®

———— —



Bankacilik s

1990' yillardan itibaren Tuark Bankacilik
Sektdrd hizli bir gelisim strecinden geciyor.
Fiziki standartlar, kurumsal kimlik, hizmet
standartlari ve misteri deneyimi streclerinin
yani sira teknolojik alt yapisinda hizl bir
degisim yasaniyor...

Bankalar musterilerle iligkilerini ve
operasyonlarinda ytz yuze iletisimden ilk
dnce 444'1G cagri merkezi uygulamalari ile
uzaklagmaya bagsladilar. Daha sonra IVR
uygulamalari ve internet tabanli islemlerle IK
ihtiyaclarini hizla azalttilar. Bugun sdreg,
akilliyapay zeka uygulamalarina kadar
varmis bulunmakta.

Kuruluslar haftanin belirli ginlerinde
personellerinin Home Office veya esnek saat
uygulamasi ile calismalarinaizin veriyor.
insansiz isletme model algoritmalarinin
insanin yerini alip almayacagini test
ediyorlar. Pek yakinda, subelerde belki canli
bulamayacagiz. Gelismis robotlar ve ATM
makine versiyonlari ile karsi karsiya
kalacagiz.

Bulundugumuz yuzyil icinde, teknolojik
degisim ve gelisim ne kadar hizli olursa
olsun, Mlsteri Temsilcisinin mdsterinin
yasadigl deneyim Uzerinde etkisi hala buyuk
ve IVR sistemleri, cagri merkezleri yeterince
iyi caligsmiyor.
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Entropi ve Duzenlil

Evrendeki dizenin anlamini kavramak icin, dncelikle evrenin en temel
fizik yasalarindan biri olan, termodinamigin ikinci kanunu’ndan s6z
etmek gerekir.

Termodinamigin ikinci kanunu, evrende kendi haline, dogal sartlara
birakilan tim sistemlerin, zamanla dogru orantih olarak diizensizlige,
daginikliga ve bozulmaya dogru gidecegini séyler. Ayni gercek “Entropi
Kanunu” olarak da ifade edilir. Entropi, fizikte bir sistemin icerdigi
dizensizligin élctsudur.

Bir sistemin diizenli, organize ve planh bir yapidan diizensiz, daginik
ve plansiz bir hale ge¢mesi o sistemin entropisini artirir. Bir
sistemdeki diizensizlik ne kadar fazlaysa, o sistemin entropisi de o
kadar yliksek demektir.

d - ,
— S 0 &

’ ’ / LA y -
. y (. ' Y
/s "t ‘13477 W ALY -
3 ', ’ g T~ ' MM '
= = = - - - g ') . Le ’
j S —— - { . 72 §5700 00 ) ;
’ - > v : »” / ‘"’ o £ ey peis i
- Y : ¢ 7 o 250 241 w :; 1 .
X TNt et 4
- ' » ’ &)
. . . 4 S 34 )
' { )

S: Entropi il TR R s

t: zaman KL )

BT,

: K I N

:”"” "l' "'r' R F L
,)""'I-:’." I I
5 - . 0 ', - >
| S N 2
.\ g ’

1 ) ! .

Turkey Only Fieldwork and Tabulation . f"



Pazar gercegi olarak tuketici dinamigi
Musteri Memnuniyeti Entropisi

Bankalarin yeni musteri kazanimi veya mevcut
masterileriyle dlzenli bir ticari iligkinin strdUrdlmesi
sirasinda bireysel musteri temsilcileri ile olan iletisim
kalitesi ve calisilan subeye kolay ulasiimasi son derece
6nemlidir. MUsterilerin yasadiklari olumlu veya olumsuz
deneyimlerin banka tercihlerini etkiledigi yapilan
arastirmalarda net bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
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Eklenen yeni 2 yeni MFA modult bankalarin zayif, riskli,
olasi satig kaybi yasanabilecek noktalarini tespit
etmelerini saglamaktadir. Caligmanin ana hedefi
alinacak tedbirler sayesinde olasi satis, ciro ve misteri
memnuniyeti kayiplarinin (entropisinin) éniine
gecilmesidir.

Model Aciklama Gucu

%95

Sisteme basvuran Subeye ulasan kisi Sube telefon zilinin IVR sonrasi MT'ye Miikemmel hizmet Negatif NPS
S > 0 potansiyel kisi sayisi max. 5 kez calmasi kolay ulasma kalitesi
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1. Modul

MFA ACCESS”

e ulasabiliyoru:

I
Subeye ve MT'ye ulagma kolaylig: L

Ilk modiil olan subeye ulasma etkinliginde dlciimlenen temel g
degiskenler sdyledir;

a) Subeye kac kez arayarak ulastik?

b) Subeye ulasabildik mi veya telefon aciimadan kacg kez
caldirdik?

c) Telefon acildiktan sora MT 'ye kolay ulasabildik mi? Cok uzun
stre mi bekledik veya baska bir engelle karsilastik mi?



2. Modu

MFA RESPONSE"

MT hizmet kalitesi ve satis cabasi

Bu modiilde sorgulanan temel degiskenler sdyledir;
a) MT Satis cabasl

b) Genel Hizmet Kalitesi ve tavir

c) icerik zenginligi

d) Teklif edilen Mevduat Faizi Orani

Temel analiz degiskenleri ve tablolar / Ciktilar;
a) Ozet tablolar (banka / bucket size / NPS)

b) NPS - diger degiskenler iligkisi

c) Bankalar _ rakipler

d) Cografi bdlgeler

e] Sehirler

f] Subeler

d) Bucket size

e] Para cinsi (TL/ USD]

f] MUsteri Temsilcisi

g) Tarih / saat / trend tablo veya grafikler



Birlikte calismak
dilegiyle...

www.birlesik-arastirmacilar.com
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