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[ Arastirma Kapsami J

Bu c¢alisma, Turkiye Egitim Gondllileri Vakfi (TEGV) tarafindan, T.C. Disisleri Bakanhgi Avrupa Birligi Bagskanligi
kanaliyla AB destegiyle uygulanan ve Sivil Toplum Destek Programi lll kapsaminda desteklenen “Paydaslarla Giiglii
Aglar” isimli projenin alt etkinliklerinden biri olan “ Yeni CRM Altyapisinin Etki Analizi Danismanlik Destegi”
kapsaminda ylruttlmastir.

Proje kapsaminda TEGV tarafindan yeni CRM sisteminin beklenen etkisinin asagidaki basliklar kapsaminda
degerlendirilmesi icin bir “Etki Cercevesi“ ve ilgili sorular hazirlanmistir. Bu sorular ¢evrimici formlar araciligi ile
asagida yer alan hedef gruplar 6zelinde beklenen etkiye gore degerlendirilmis ve raporlanmistir. Bu ¢alismanin
dogasi geregi, degisik hedef gruplarin CRM sistemi ile ilgili gortsleri yapilandirilmis sorularla toplanmis, yapilan
analizlerde nicel ve nitel yontemler kullanilmis, ulasilan sonuglar miimkin oldugu kadar rakamsal verler ile ifade
edilmistir.

Bu hedef gruplarda yer alan kullanicilar icin yeni CRM sistemi son testleri yapildiktan sonra asamali olarak Mayis
2022’de uygulamaya alinmistir. Bu degerlendirmenin ilk asamasinda, asagida yer alan hedef gruplarin eski sistem
ile ilgili gériislerini almak icin bir referans noktasi olusturma calismasi yapildi. ikinci asamada yine ayni hedef
gruplara bir aylik tecrtibeleri ve gorusleri ile ilgili ikinci cevrimici anket calismasi yapilmistir. Yapilan
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Katilimci Sayilari

1 Personel

2 Gonullbler (*)
3 Bagiscilar (**)
4 Mezunlar

5 Alleler

6 EQitim Dostlarn

1 Personel

2 Gondlltler (*)
3 Bagiscilar (**)
4 Mezunlar

5 Alleler

6 Egitim Dostlar

Birinci Anket (CRM Oncesi) 11-30 Mayis 2022

Dagitim Tamamlanma
112 60
3.800 221
10.405 91
1.014 15
542 8
22 1

ikinci Anket (CRM Sonrasi) 29 Haziran - 8 Temmuz 2022
Son bir ayda islem

Dagitim Tamamlanma
yapan
112 43 19
3.800 21 26
10.405 319 27
1.014 7 2
542 2 2
22 1 0

(*) iletisim izni olan aktif ve pasif kullanicilar
(**) iletisim izni olan son bir sene de aktif profili olan kullanicilar
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Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigi bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV personelinin
verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmede eski sistemin kullanildigi doneme gére yeni CRM sistemi ile ortalama
% 5 iyilesme saglanmistir.
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Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigl bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV
personelinin verdigi yanitlara gore calistiklari birim ve diger ekipler arasindaki bilgi paylasimi kolayhgi agisindan
% 6’k bir iyilesme saglanmistir.

Yeni CRM sisteminin en fazla gonulli yonetimi konusunda pozitif etkisi oldugu (%11’lik artis) gérilmektedir.
Merkez calisanlari farkli yerlerdeki subeleri ile iletisimde % &’lik bir iyilesme raporlamislardir. Bu agilardan yeni
CRM sisteminin uygulamada fark edilir bir iyilesmeye yol actigI gdrtilmektedir.

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigi bir aylik dénemde gozlenen en yiksek iyilesme veri tabanlarinda
bulunan mukerrer kayit kontrollerindeki %23’llk iyilesme ve veri kayiplarindaki % 16’lk disUstir. Veri
tabanlarinin yeterliligi ve teknik destek konularinda da bariz iyilesmeler raporlanmistir.

Katilimei Profili: ilk anketi 59 personel tamamlamistir. ikinci asamada degerlendirmeye katilan toplam 43 personelden %44’l (19 kisi) “Son bir ay
icerisinde yeni CRM sistemi Gzerinde herhangi bir islem yaptiniz mi?” sorusuna EVET yanitini verirken %56 oraninda katilimci HAYIR cevabini
vermistir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimlarinda her iki ankette de kadinlar agirliktadir (%59 ve %63).

Ankete katilanlar agirlikl olarak orta yas ve Ustu, 5 yildan fazla is tecriibesine sahip, her iki grupta da %75 oraninda 5 seneden fazladan fazla TEGV'de
calisan, ylksek oranda Yénetici ve Uzman pozisyonunda ¢alisanlardan olusmaktadir. llk ankette % 62 ile saha calisanlari cogunlukta ilen, ikincide %
53 oraninda Merkez cgalisanlari agirliktadir.
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Gonulluler

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigi bir aylik dénemin dncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV gondllalerinin
verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmede, eski sistemin kullanildigi déneme gére yeni CRM sistemi ile goniilli
islemlerinin bir kisminda klgik iyilesmeler saglanmasina baslanmistir. Genel olarak puanlamalarda sadece %1’lik bir artis
gorilmustdr.

Cogu cevaba bakildiginda yeni CRM sisteminin etkisi heniiz ¢cok fazla hissedilmemektedir. CRM 6ncesi ve sonrasi
donemlerde ciddi gbze carpan bir fark yoktur. Bununla birlikte;

Gonulliler bundan sonrasi igin iletisim tercihlerinde ‘telefon’u ilk siraya koymuslardir.

Genel olarak TEGV ile iletisim, bilgi alma konularinda géndlltler sikinti yasamazken bazilarinin 6zellikle
merkezle iletisim konularinda sikintisi oldugu gortlmektedir.

Arastirmaya katilan gonullilerin ciddi bir kismi bagisci olabilecegini, tek seferlik bagis yapanlarin da buytk kismi
ikinci kere bagis yapabilecegini ya da diizenli bagisci olabilecegini ifade etmistir.

TEGV faaliyet raporlari ve biltenlerinin gdnillilere diizenli erisiminde CRM 6ncesinde de sonrasinda da bir
sikinti oldugu gorulmustlr. Bu konuda farkl bir yaklasim ve yéntem gelistirilebilir.

Katilimcilarin cok blyik cogunlugu sosyal medya hesaplarini takip ettigini belirtmekle birlikte 6zellikle
Instagram’in daha etkin kullaniimasinin gerekliligi ortaya ¢ikmistir.

ﬂatlllma Profili: ilk anketi 221 géniilli tamamlamistir. Ancak ikinci asamada degerlendirmeye katilan géndillilerin %29’u (26 kisi) “Son bir ay \
icerisinde yeni CRM sistemi Uzerinde herhangi bir islem yaptiniz mi?” sorusuna EVET yanitini verirken %71 oraninda katilimci HAYIR cevabini
vermistir. EVET yanitini veren gonlliler CRM sonrasi degerlendirmeye katiimislardir.

Katihmcilarin byik ¢ogunlugu kadinlardan olusmaktadir. Ankete en ¢ok 21-29 yas arasi gencler ve 45 yas Usti kisiler ilgi gdstermistir. Katilimcilarin
egitim seviyeleri yiksek olup ¢gogunlugu calismadigini belirtmistir. Bunu 6zel sektor ¢alisanlari takip etmektedir. Calisanlarin pozisyonlari gesitlilik
gostermekte ve gogunlugu 2 yildan az stiredir galismaktadir. Katilimcilarin neredeyse yarisi 2 yildan az stredir TEGV gondllGsadur. Bunu 2-5 yil
arasinda destek veren géniilliiler takip etmektedir. Ankete katilan géniilliilerin cogunlugu etkinlik bazinda géniilliilitk yapmaktadir. ikinci sirada
egitmenlik yapanlar yer almaktadir. Anketi yanitlayanlarin %99’u Tirkiye’de yasamaktadir. Onlarin arasinda da istanbul’da yasayanlar birinci

\swadadw. j

r i O

Fog Unfuersy Social I m-th um

SiVIL TOPLUM SEKTORU K F

SAGLIK VE y/
Zﬁ@% 4SEVL

KANLIG REPUBLIC OF TURKEY
INANS VE = 2 RPN MINISIKY OF FOLEIGN AFEAIRS
VAL iR TURKIYE EGiTIM GONULLULER] VAKFI PIRECTORATE POR EU AEFATRS




Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.
This project is funded by the European Union.

Bagiscilar

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigi bir aylik dénemin 6ncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV bagiscilarinin
verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmede, eski sistemin kullanildigi déneme goére yeni CRM sistemi ile bagis
islemlerinde iyilesmeler saglanmistir.

Yapilan anketler sonucunda, biyilk cogunlugu bireysel ve tek seferlik bagisci olan katilimcilarin daha iyi bilgi
paylasimi ve yakin iletisim kurulmasi ile diizenli bagisci haline getirilme potansiyelleri oldukga yuksektir,

Yeni CRM sistemine gegis ile birlikte sisteme bagli bagisa yonelik islemlerde, katilimcilarin tamamini kapsayan
miikemmel seviyeye gelinmistir. Yeni CRM sistemi rutin ve sistemden otomatik olarak saglanan (6rnegin
makbuz gonderilmesi gibi) belgelendirme proseslerinin %100 basariyla ¢calismasini saglamistir.

Yeni CRM sistemi kullanici verilerinin korunduguna dair bagiscilarda bir gliven artisi olusturmus olsa da, genel
anlamda diistk seyreden oranlar bu konuda daha fazla bilgilendirme ve calisma yapilmasini ihtiyag oldugunu
gostermektedir.

Katilimcilar su asamada kisiye 6zel bir iletisim ihtiyaci duymamaktadirlar, mevcut kanallar kendileri igin
yeterli olmaktadir. Sadece iletisim kanali ve sikliginin diizenlenmesi yeterli olacaktir.

Katilime Profili: ilk anketi 91 bagisci tamamlamistir. ikinci asamada degerlendirmeye katilan toplam 319 bagiscidan sadece %8'i (27 kisi) “Son birm
icerisinde yeni CRM sistemi tzerinde herhangi bir islem yaptiniz mi?” sorusuna Evet yanitini verirken %92 oraninda katilimci Hayir cevabini
vermistir. Evet yanitini veren gonulliler yeni CRM sonrasi degerlendirmeye katilmislardir. ‘Bagislariniz ile ilgili bu degerlendirme kapsaminda Mayis
2022’de gonderdigimiz ankete katildiniz mi?’ sorusuna %52 oraninda (14 kisi) ‘Evet’ cevabi alinmistir, katilimcilarin yaridan biraz fazlasi her iki
anketi de cevaplamislardir. ikinci ankete katilanlara sorulan ‘TEGV bagiscisi olarak ilk anketten sonraki dénemde yeni bir bagis yaptiniz mi?’
sorusuna %57 oraninda (8 kisi) ‘Evet’ cevabini vermistir ve bu kisilerin diger sorularda verdikleri cevaplar, yeni CRM sisteminde bagis alma surecini
degerlendirmek agisindan onemli bilgiler saglamistir.

Katilimcilarin ilk ankette cinsiyet dagilimlari esit iken, ikinci teste katilimin biyuk ¢ogunlugunu kadinlar (78%) olusturmustur. Ankete katilanlar
agirlikli olarak orta yas ve Ust, egitim seviyeleri yiksek, 6zel sektor ¢alisani, 10 yildan fazla is tecriibesine sahip, bagisci profilleri bireysel ve bagisci

Qma sureleri agrilikli olarak 1 yildan azdir. J
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Sonuc¢

Yeni CRM uygulamasi sinirli bir stire uygulanmasina ragmen asagidaki sonuglara varilmistir:

Personel acisindan koordinasyon ve bilgi paylasimi, veri tabanlarina erisim ve kontrol acilarindan pozitif bir
etki yarattigl,

Gonulluler agisindan etkinin olumlu oldugu, bu grupta yer alanlarin bagisci olma potansiyeli tasidig,
Bagisclilar acisindan bagis islemlerinde kolayliklar sagladigl, bu grupta yer alanlarin diizenli bagisci olma
potansiyeli tasidigl,

Diger gruplara CRM araciligi ile erisim ve gorislerini almak amaciyla bu calismanin tekrarlanmasinin gerektigi
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Katilimci Profili

Ik anketi 59 personel tamamlamustir. ikinci asamada degerlendirmeye katilan toplam 43
personelden %44'G (19 kisi) “Son bir ay icerisinde yeni CRM sistemi Uzerinde herhangi bir
islem yaptiniz mi2” sorusuna EVET yanitini verirken %56 oraninda katiimci HAYIR cevabini
vermistir.

Katilimcilann cinsiyet dagiimlarinda her iki ankette de kadinlar agirliktadir (%59 ve %63).
Ankete katilanlar agirlikl olarak orta yas ve Ust olup 5 yildan fazla is tecrUbesine sahiptir.
Her iki grup da %75 oraninda 5 seneden daha fazla TEGV'de calisan ve yUksek oranda
Yénetici ve Uzman pozisyonunda gérev alanlardan olusmaktadir. ilk ankette % 62 ile saha
calsanlar cogunlukta iken, ikincide % 53 oraninda Merkez calisanlar agirliktadir.
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Eski Sistem Yeni CRM
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Toplam 59 katilimeinin %59’u (35 kisi) kadin, %39’u (23 o o e o .
Gl et 1 K e e e B TR Katilmcilarin %63’0 (12 kisi) kadin, %37’si (7 kisi) erkektir.
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Katilimcilarin %25’i (15 kisi) 25-29 yas, %20’si 40-44 yas Katilimcilarin %37’lik biyltk cogunlugu (7 kisi) 35-39 yas
(12 kisi)yas araliginda iken, %19’u (11 kisi) 45 yas ve

Uzerindedir. %15'si (9 kisi) 35-39 ve %10'narlik kismi

araligindadir. %21’i (4 kisi) 30-34, %21’i (4 kisi) 40-44,
%16’sI (3 kisi) 25-29 ve %5’, (1 kisi) 16-20 yas
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Genel is tecrlbesi Yeni CRM

Eski Sistem

By m0-2
m2-5 2

m5-10 m5-10
m10-20 a 100

Katilimcilarin gogunlugu (%27 - 16 kisi) 10-20 yil arasinda tecriibe e - . .
sahibi olduklarini belirtmislerdir. 2-5 yillik tecriibeye sahip olanlarin Katilimeilardan %31'sinin (6 kisi) is tecrtibesi 5-10 yil arasinda iken
%16’sinin (3 kisi) 5-10 arasinda, %16’sinin (3 kisi) ise 20 yildan

orani %20 (12 kisi) iken 0-2 yil ile 5-10 yil is tecrlbesi olanlarin orani i A ! n3l :
aynidir (%19 — 11’er kisi). 20 yildan fazla is tecriibesi olanlarin sayisi fazladir. /j’ll lik oranla (2 kisi) 2-5 yillik is tecribesine sahipken
%26'lik kismin (5 kisi) is tecriibesi 0-2 yil arasindadir.

ise %15’lik oranla 9 kisidir.
TEGV’de calisma suresi

m0-2
mO0-2
m2-5 m2-5
m5-10 m5-10

10 seneden
fazla

= 10 seneden
fazla

Katilimcilarin %25’i (15 kisi) 25-29 yas, %20’si 40-44 yas (12 kisi)yas Katilimcilarin %37’lik biyUk gogunlugu (7 kisi) 35-39 yas araligindadir.
araliginda iken, %19’u (11 kisi) 45 yas ve Uzerindedir. %15’si (9 kisi) 35- %21'i (4 kisi) 30-34, %21’ (4 kisi) 40-44, %16si (3 kisi) 25-29 ve %5’, (1
39 ve %10’narlik kismi ise (6’sar kisi) sirasiyla 21-24 ve 30-34 yas kisi) 16-20 yas araligindadir..
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Eski Sistem Yeni CRM

H Mudar
m Uzman
M Asistan
1 Yonetici
B Gorevli

M Diger

Katihmcilardan %47 oranindaki 28 kisi yonetici oldugunu belirtirken
%42’lik kesim (25 kisi) uzman olarak gorev yaptigini soylemistir.
Galisanlarin %30 (2 kisi) mudur olarak gorev yaparken %5’i (3 kisi)
diger pozisyonda olduklarini (abla, gonulli, birim yoneticisi)
belirtmislerdir. 1 kisi pozisyonunu gorevli olarak isaretlemistir.
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m Mudar
B Uzman
m Asistan
1 Yonetici
B Gorevli

m Diger

Degerlendirmeye katilanlarin %69’i (13 kisi) uzman, %21’i (4 kisi)
yonetici, %5’i (1 kisi) mudir ve %5’i (1 kisi) asistan olarak gorev
yaptiklarini belirtmislerdir.
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M Bilisim Teknolojileri

M Egitim Programlari

13%

m i¢ Denetim ve Risk Yénetimi
= is Gelistirme

M insan Kaynaklar

® Mali igler

H Plan Proje

M Saha Yonetim

W Diger

Katihmcilarin béliimlere gére dagihimi su sekildedir: is Gelistirme
Birimi ve Egitim Programlari 4’er kisi (%17’ser (4 kisi), Bilisim
Teknolojileri; Mali isler ve Saha Yénetim 2’ser kisi (%13), Plan Proje 2
kisi (%9) ve insan Kaynaklari 1 kisi (%4).2 kisi Ogrenim Birimi ve 1 kisi
de istanbul Etkinlik Noktasi’nda gérev aldigini belirtmistir.
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M Bilisim Teknolojileri

M Egitim Programlari

H i¢ Denetim ve Risk
Yonetimi

o s Gelistirme

M insan Kaynaklar

= Mali isler

H Plan Proje

M Saha Yonetim

M Diger

Katilimcilarin byuk ¢ogunlugu (%56 oranla 5 kisi) is gelistirme

biriminde gorev yaptiklarini belirtmistir. Bunu %33’liik oranla (3 kisi)

egitim programlari ve %11’lik oranla bilisim teknolojileri birimi
calisanlari izlemistir.
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Yeni CRM

Eski Sistem Callsulan ”

4 )\ ( )\

W istanbul - m istanbul -
Merkez Merkez
m Diger iller m Diger iller

Katiimeilarin %38’ (23 kisi) i_gtan_bul'daki“merkezdeu gorev Katilimcilarin %53’ (10 kisi) istanbul’da, %47’si ise (9
alirken %62’si (37 kt'f'l)_(i'g?rt'_”erde gorev yaptigini kisi) diger illerde gorev yaptiklarini belirtmislerdir.
elirtmistir.

Diger iller

Sahadan katilan toplam 37 kisinin biylik cogunlugu
%13 ile (5 kisi) Siirt ilinde gorev yapmaktadir. Bunu
sirasiyla %11 (4 kisi) Van, %8 (3 kisi) Antalya, %8 (3 kisi)
Gaziantep, %8 (3 kisi) izmir, %5 (2 kisi) Ankara, %5 (2
kisi) Mardin, %5 (2 kisi) Tekirdag izlemektedir. 1 kisinin
gorev yaptigi iller %2,70’ser oranla Bitlis, Denizli,
Diyarbakir, Erzincan, Eskisehir, Giresun, Hakkari, Hatay,
Malatya, Sakarya, Samsun, Sanliurfa ve Zonguldak’tir.

Sahadan katilan 9 kisinin katilimcilarin %22’si (2 kisi)
Van ilinde gorev yaparken %11’lik oranla 1’er kisinin

cevapladigi iller sirasiyla Adiyaman, Agri, Ankara,
Antalya, Gaziantep, Kahramanmaras ve Sanliurfa’dir.
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Ayrintili tUm hedef gruplarina yonelik idari ve mali sirdiiriilebilirlikte

Gelistirilmis dahili iletisim tek veri tabani artis

Genel Degerlendirme

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladig bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV
personelinin verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmede, eski sistemin kullanildigi déneme gére yeni
CRM sistemi ile ortalama % 5 iyilesme saglanmistir.

4 N

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigl bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV
personelinin verdigi yanitlara gore calistiklari birim ve diger ekipler arasindaki bilgi paylasimi kolayhgi agisindan
% 6 iyilesme saglanmistir.

Yeni CRM sisteminin en fazla gonilli yonetimi konusunda pozitif etkisi oldugu (%11’lik artis) gérilmektedir.
Merkez calisanlari farkl yerlerdeki subeleri ile iletisimde % 8'lik bir iyilesme raporlamislardir. Bu agilardan yeni
CRM sisteminin uygulamada farkedilir bir iyilesmeye yol actig| gérilmektedir.

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigl bir aylik donemde gozlenen en yiiksek iyilesme veri tabanlarindaki
mukerrer kayitllarin kontrollerindeki %23’llk iyilesme ve veri kayiplarindaki % 16’lik disustdr. Veri tabanlarinin
yeterliligi ve teknik destek konularinda da bariz iyilesmeler raporlanmistir.
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Degerlendirme Kriterleri ve Ortalamalar : Tablo

CRM CRM % Degisim
Oncesi Sonrasi

Calisilan birim ve diger ekipler arasinda bilgi paylasimi kolayhgi 4.10 4.42 6%
Gonulla veri tabanina erisim kolayligi ve hizi 4.31 4.39 1%
Calisilan birim ve merkez ofis ile sistem tizerinden diizenli bilgi akisi 4.12 4.18 1%
Yeni kurallarin isleyis ve uygulanmasina yonelik diizglin bilgi aktarimi 3.97 4.18 4%
Calisilan birim olarak goniilli takibini hizli ve sorunsuz olarak yapilmasi 3.90 4.45 11%
Sistem lizerinden faaliyetlerin basarili koordinasyonu 4.08 4.17 2%
Sisteme bilgi girisi yaparken ekranlara erisim kolayligi ve hizi 3.98 4.09 2%
Sahadaki sube ve birimlerle hizli ve kolay bir iletisim 4.30 4.70 8%
Genel Ortalama 5%

[ CRM sonrasi olumlu degisim : 1 Cok koétd, 2 Kéti, 3 Orta, 4 iyi, 5 Cok lyi

I/ B
DI&I)H RI li\K’H\ I(

Kop Uriuery Sccil mpact Foe

SIVIL TOPLUM SEKTORU KU S I F

“ SEVL
.

TURKIYE EGiTiM GONULLULER] VAKFI
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Bulgular ve Degerlendirmeler- 1

Eski sisteme gore %4 puanlik artisla calisanlar CRM sistemi ile kurum iginde isleriyle ilgili yeni kurallarin isleyis
ve uygulanmasina yonelik daha diizgiin bir bilgi aktarimi yapildigi gérisiindedir. Ozellikle merkez ofis
calisanlari bu konuda saha calisanlarina gore yaklasik ortalama 1 puanlik farkla (4,56) memnuniyetlerini
belirtmislerdir.

TEGV personelinin galistiklari birim ve diger ekipler arasindaki bilgi paylasimi kolayhginin degerlendirmesinde
CRM o6ncesi ve sonrasi donemde %6’lik bir memnuniyet artisi gorilerek 5 Gzerinden 4,42 puana ylkselmistir.
Bu soruda saha ve merkez calisanlarinin degerlendirmelerinin birbirlerine yakin oldugu gérialmustar.
Personel degerlendirmesinde CRM sistemi ile gondlll veri tabanina ulasim kolayhginda %1’lik kiicUk bir artis
gorilmustir. Ozellikle merkez calisanlari ortalama 4,6 puan ile saha calisanlarina gore yaklasik 0,5 puanlik
farkla veri tabanina kolay eristiklerini belirtmislerdir.

Birimlerin merkez ofis ile sistem Uzerinden dizenli bilgi akisi saglamasiyla ilgili olarak saha calisanlarinin
degerlendirmesi 3,5 puanla ortalamada kalirken, merkez calisanlari 4,78 puan ile sorunsuz diizenli bilgi akisi
yasandigi gorisindedir. Genel olarak CRM 6ncesi doneme gore %1’lik puan artisi gorilmustar.

“

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigi bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV

personelinin verdigi yanitlara gére galistiklari birim ve diger ekipler arasindaki bilgi paylasimi kolayligi agisindan % 6

iyilesme saglanmistir.

™

J

r

\

CRM sonras

1 olumlu degisim : 1 Cok koéti, 2 Kotd, 3 Orta, 4 iyi, 5 Cok lyi
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Bulgular ve Degerlendirmeler- 2

CRM sisteminin personelin gdnilli takibine oldukca pozitif bir etkisi oldugu goértlmektedir. Eski sisteme gore
%11’lik bir artisla (4,45) personel gonilli takibini CRM sistemi ile daha hizli ve sorunsuz yapabildigini ifade
etmistir.

Sistem Uzerinden faaliyetlerin koordinasyonunun basarisi CRM sistemiyle %2 oraninda artmis, 4,17 puana
ulagsmistir. Bu konuda saha ve merkez ¢alisanlarinin degerlendirmeleri birbirlerine ¢cok yakindir.

TEGV calisanlari sisteme bilgi girisi yaparken ekranlara erisim kolayliklarini 4,09 puanla degerlendirmislerdir.
Genel degerlendirme CRM Oncesi déneme goére %2 artmis olmakla birlikte, saha ¢alisanlari ile merkez
calisanlarinin degerlendirmeleri arasinda yaklasik 1 puanlik fark gérilmustir. Buna goére merkez galisanlarinin
ekranlara erisimleri daha kolay olmaktadir.

TEGV’in Tarkiye’nin farkl yerlerindeki subeleriyle iletisiminin hiz ve kolaylik agisindan degerlendirmesi
yalnizca merkez calisanlar tarafindan yapilmis olup CRM kullanmaya basladiktan sonra %8'’lik bir puan artisi
gorilmustir. Buna gore ¢alisanlarin degerlendirmesi ortalama 4,7 puana ytkselmistir.

(

Yeni CRM sisteminin pozitif etkisinin en fazla génilli yonetimi konusunda oldugu (%11’lik artis) gérilmektedir.
Merkez ¢alisanlari farkl yerlerdeki subeleri ile iletisimde % 8’lik bir iyilesme raporlamislardir. Bu agilardan yeni
CRM sisteminin uygulamada fark edilir bir iyilesmeye yol actigi gérilmektedir.

<

r

CRM sonrasi olumlu degisim : 1 Cok kotd, 2 Kétl, 3 Orta, 4 iyi, 5 Cok lyi
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Bulgular ve Degerlendirmeler- 3

TEGV personelinin CRM 6ncesi ve sonrasi verdigi cevaplar baz alinarak; sistem aksakliklari ylziinden yasanan
veri kayiplari sonrasi islem tekrar oranlarinda yeni sisteme gegisle birlikte %16’ya varan blyik oranda disus
gerceklesmistir. Saha calisanlari icin; son 6 ay ile karsilastirildiginda yeni CRM’e gegis ile birlikte sistem
aksakliklarindan kaynaklanan veri kayiplari yok denecek kadar azalmistir (2 adet)

TEGV veri tabanlarinda mikerrer bir kayit olup olmadigi kullanici personel tarafindan yeni CRM’e gecis
sonrasi daha kolay bir sekilde kontrol edilmektedir. Katilimcilar arasinda iyilesme orani %23 olmustur.
Sisteme bilgi girisi yapilirken olusan sorunlarda ankete katilan personelin tamami yeni sisteme gecis ile
birlikte yeterli teknik destek alabildigini belirtmistir. Eski CRM sisteminde katilimcilarin sadece %89’l bu
destegi aldiklarini belirtmislerdir.

CRM sistemine girilen verilerin eksiksiz ve tam olduguna yonelik etkin bir kontrol mekanizmasinin oldugunu
belirtenlerin orani % 81’den %86’ya ylkselmistir.

Merkezde calisan personel tarafindan yeni CRM sistemine gecis ile calistiklari hedef gruplara yonelik veri
tabanlarinin yeterli oldugu %89 oraninda onaylanmistir. Onceki sistemde bu oran %79’tur.

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladigi bir aylik dénemde goézlenen en yiiksek iyilesme veri tabanlarindaki
mikerrer kayitlarin kontrollerindeki %23’llk iyilesme ve veri kayiplarindaki % 16’lik diisustir. Veri tabanlarinin

yeterliligi ve teknik destek konularinda da bariz iyilesmeler raporlanmistir.
<

r

CRM sonrasi olumlu degisim : 1 Cok koti, 2 Kétd, 3 Orta, 4 iyi, 5 Cok lyi
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Bulgular ve Degerlendirmeler- 4

Asagidaki konularda yeni CRM sistemine gegis dncesi yapilan anketlerde yeterli veri olusturacak kadar katihm
saglanamamistir. CRM sistemi kullanimi sonrasi sinirli sayida ankete katilan katilimcinin (5 kisi) verdigi
cevaplar dogrultusunda:

“Sistem Uzerinde aradigim kayitlara hizli bir sekilde ulasiyorum” ifadesine “kesinlikle katiliyorum” cevabi
verenler 3 kisi iken “katiliyorum” cevabi verenlerin orani 1 kisidir.

“Sistem sayesinde veri tabanlari ile ilgili bakimlarin yeterli bir sekilde yapilabildigini distiniyorum” ifadesine
“kesinlikle katiliyorum” (2 kisi) ve “katiliyorum” (2 kisi) cevaplari verilmistir.

“Kullandigim sistemin musteri kullanici verilerini yeterli sekilde korudugunu dusiniyorum” ifadesine
katiimcilarin tim “evet” cevabini vermistir. (5 kisi)

“Sistem Uzerinde yetki dizeyleri isin niteligine uygun bir sekilde tanimhdir” ifadesine katilimcilarin timd
“evet” cevabini vermistir.

“Sistem Gzerinde islemin onay slrecinin hangi asamada oldugu kolayca takip edilebilmektedir” ifadesine
katimcilardan 4 kisi “evet”, 1 kisi “hayir” cevabini vermistir.

“Sistem Gzerinde yapilan islemlerle ile ilgili periyodik raporlar kolayca alinabilmektedir” ifadesine
katiimcilarin tima “evet cevabini vermistir. (5 kisi)

“Sistem Uzerinde yapilan sorgulama islemlerinin istenilen raporlama bilgilerini Gretmesi icin yeterli
parametreler tanimlanmistir” ifadesine katilimcilardan 4 kisi “evet” cevabini verirken 1 kisi de “hayir”
cevabini vermistir.
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Bulgular ve Degerlendirmeler- 5

Yeni CRM sistemine gegis 6ncesi yapilan anketlerde pazarlama ve satis ekiplerinden yeterli veri olusturacak
kadar katilim saglanamamigtir. CRM sistemi kullanimi sonrasi sinirli sayida ankete katilan katilimcinin (5 kisi)
verdigi cevaplar dogrultusunda ortalamanin oldukga lzerinde bir puanlama olugmustur.
Musteri veri tabanlarina ulasim kolayligi, sistemin TEGV'in ¢calisma ortaklari ile koordinasyonuna katkisi, bilgi
sorgulamasi ve giincellenmesi islemlerinin kolayligi gibi konularda TEGV pazarlama ve satis ekibi ortalamanin

oldukca Uzerinde (4.8) bir puanlamayla memnuniyetini dile getirmistir.
Yeni CRM sistemine gegis ile birlikte, sistem icerisinde karar alma ve onay streglerinin hizlandig gérisi

yUksek oranda (4.8) olumlu olmustur.

[ CRM sonrasi olumlu degisim : 1 Cok kotii, 2 Kétd, 3 Orta, 4 iyi, 5 Cok lyi
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CRM kullanicilarina yOnelik farkli iligki kurma stratejilerinin belirlenmesi
A . . - v ileti;im becerilerinde artig
Bireysel ve dizenli bagiscilarda arhis Ozellestirilmis iletigim stratejileri
[T, .. Aktif vatandaslik
Gondlldlerin daha iyi kullanimi Hedef gruplarin bir dizi stratejik
iletisim almasi Daha gU¢li seffaflik ve hesap

Anlayis ve itibar verebilirlik

TEGV'e aidiyet duygusu

Katilimci Profili

Ik anketi 221 géniilli tamamlamustir. Ancak ikinci asamada degerlendirmeye katilan génilliilerin
%29’u (26 kisi) “Son bir ay icerisinde yeni CRM sistemi Gizerinde herhangi bir islem yaptiniz mi?”
sorusuna EVET yanitini verirken %71 oraninda katilimci HAYIR cevabini vermistir. EVET yanitini
veren gondlliler yeni CRM sonrasi degerlendirmeye katiimislardir.

Katilimcilarin blytk cogunlugu kadinlardan olusmaktadir. Ankete en ¢cok 21-29 yas arasi gencler ve
45 yas UstU kisiler ilgi gostermistir. Katilimcilarin egitim seviyeleri ylksek olup ¢ogunlugu
cahismadigini belirtmistir. Bu grubu 6zel sektor calisanlari takip etmektedir. Calisanlarin pozisyonlari
cesitlilik gostermekte ve cogunlugu 2 yildan az stredir ¢alismaktadir. Katilimcilarin neredeyse yarisi
2 yildan az stredir TEGV gonlllUstdur, bunu 2-5 yil arasinda destek veren gontlliler takip
etmektedir. Ankete katilan géniillilerin cogunlugu etkinlik bazinda génillilik yapmaktadir. ikinci
sirada egitmenlik yapanlar yer almaktadir. Anketi yanitlayanlarin %99’u Turkiye’de yasamaktadir.
Bunlarin arasinda istanbul’da yasayanlar 1. siradadir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.
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Eski Sistem Cinsiyet Yeni CRM
M Erkek M Erkek
m Kadin ® Kadin
m Belirtmek
istemiyorum

m Belirtmek
istemiyorum

Katihmcilarin %81’i (21 kisi) kadin, %19’u (5 kisi) erkektir.

Toplam 220 katilimcinin %80’i (176 kisi) kadin, %19,09’u (42 kisi)
erkektir. %'1’i (2 kisi) cinsiyet belirtmek istememistir. 1 kisi ise

soruyu yanitlamamistir.

m16-20
m21-24

m25-29
30-34

m16-20

m21-24
m25-29
30-34
m35-39
m40-44
W 45 ve ustu

N 35139
m40-44

M 45 ve ustu

Katilimcilarin %32’si (70 kisi) 21-24 yas araliginda, %19’u (42 kisi) 45

yas ve Uzerindedir. %18'i (40 kisi) 25-29 yas, %11’i (24 kisi) 16-20 yas
araliginda olup %10’u (22 kisi) 30-34 yas, %5’i (12 kisi) 40-44, diger

%5’i (11 kisi) 35-39 yas araligindadir.

TCRRETE CUMUDRITVETI
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Katihmcilarin %32’si (70 kisi) 21-24 yas araliginda, %19’u (42 kisi)

45 yas ve Uzerindedir. %18'i (40 kisi) 25-29 yas, %11’i (24 kisi) 16-

20 yas araliginda olup %10’u (22 kisi) 30-34 yas, %5'i (12 kisi) 40-
44, diger %5'i (11 kisi) 35-39 yas araligindadir.
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Eski Sistem Egitim Sevivesi Yeni CRM

M Ortadgretim

M Ortadgretim

m Lise/Yuksekokul m Lise/Yuksekokul

M Yiksekogretim M Yiksekogretim

Derecesi Derecesi

™ Yiksek Lisans 1 Yiiksek Lisans Derecesi
Derecesi

H Doktora M Doktora

M Hala okuyor M Hala okuyor

H Diger

H Diger

Katihmcilarin %53’0 (117 kisi) yuksekogretim derecesine sahipken %19’'u Katilimcilarin %53’0 (117 kisi) yiksekdgretim derecesine sahipken %19’u

(43 kisi) hala okumaktadir. %16’si (35 kisi) yliksek lisansini tamamlamig, (43 kisi) hala okumaktadir. %16’si (35 kisi) yiiksek lisansini tamamlamis,

%9,5'i (21 kisi) lise / yiiksekokul mezunudur. Katilimcilarin %2’si doktora %9,5'i (21 kisi) lise / yiiksekokul mezunudur. Katilimcilarin %2’si doktora
yapmis, 1 kisi diger cevabini vermistir. yapmis, 1 kisi diger cevabini vermistir.

Calisma Alanlari ve Sektord

M Serbest / Bireysel

m Serbest / Bireysel

m Kamu / Hiikiimet
M Kamu / Hikiimet
= Medya
® Medya
= Ozel Sirketler
= Ozel Sirketler
W Sivil Toplum Kuruluslari
M Sivil Toplum Kuruluslar
M Uluslararasi / Hiikiimetlerarasi

- Kurumlar
m Uluslararasi / Hiikiimetlerarasi

Kurumlar
B Universiteler

u Universiteler

W Emekli

W Emekli m Calismiyorum

B Calismiyorum mDiger

M Diger

Katihmcilarin %37’si (81 kisi) galismadigini belirtmistir. %21’i (46 kisi) 6zel
sektor, %11’i (24 kisi) kamu galisani, %10’u (21 kisi) ise serbest meslek
sahibidir. %7’si (16 kisi) emekli olup, %5’i (12 kisi) STK ¢alisani, %4’ (9 kisi)
Universitede gorevli, %1’ (2 kisi) ise medyada galismaktadir. Kalan %5 (10
kisi) ise diger segenegini isaretlemistir.

Calisma alani ve sektori: Katilimeilarin %31’i (8 kisi) galismadigi
belirtmistir. %19°u (5 kisi) 6zel sirket ¢alisani, %12’serlik (3 kisi) kismi
siraslyla serbest meslek sahibi, kamu ¢alisani ve emeklidir. 1 kisi STK

¢ahisanidir. 2 kisi ise Diger’i segmistir.
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Eski Sistem Yeni CRM

Pozisvon

W Kamu galisani / Yénetim B Kamu calisani / Yonetim

m Kamu calisani / idari / Teknik M Kamu calisani / idari / Teknik

Uzman Uzman
mYénetim B Yénetim
idari Idari
B Miihendis / Teknik Uzman

W Miihendis / Teknik Uzman

. L - M Sirket sahibi / Hissedar
m Sirket sahibi / Hissedar

N m Yonetim Kurulu Uyesi
mYonetim Kurulu Oyesi

B Yonetim Kurulu Danigsmani / Proje

Yoneticisi
B Akademik personel

W Yénetim Kurulu Danismant / Proje
Yéneticisi
m Akademik personel

M Serbest
M Serbest

H Diger

mDiger

Katilimcilarin %43’0 (90 kisi) diger segenegini isaretlemistir. %16’si (34 . L o - . -
kisi) serbest ¢alisandir. %9’u (19 kisi) miihendis/teknik uzman, %8’i (16 Katll}mcnlgrln %42'_5' (11'k|§|)'d'|ge.r. SECEmEIT |§aretlem|§t|r. %1% i (4 kisi)
kisi) yonetici diizeyinde, %6’sI idari / teknik uzman diizeyinde kamu s ygr!nde |dar!, %8’|'(? kisi) yonetim dyzeylnde ggllsan oldug"unu.
calisanidir. Ayrica %6'si (12 kisi) is yerinde yénetim, %5i (10 kisi) idari belirtmistir. %8’erlik (2 k|§.|) kismi sirastyla idari / teknik uzman dl{z.e.ylnde
diizeyde calisan oldugunu belirtmistir. Diger %5’lik kesim (10 kisi) kamu calisani, akademik personel ve serbest calisandir. 1'er kisi ise
akademik personeldir. %1’i (3 kisi) sirket sahibi /hissedar, 2’ser kisi de sirastyla mihendis / teknik uzman, sirket sahibi / hissedar ve yonetim
siraslyla yénetim kurulu Giyesi ve yénetim kurulu danismani /proje kurulu danismani /proje yoneticisidir.
yOneticisi seceneklerini isaretlemistir.

Is Denevimi

M 2 seneden daha az
M 2 seneden daha az

M 2-5 sene
W 2-5sene

W 5-10 sene m5-10
-10 sene

10 seneden fazla 10 seneden fazla

Katilimcilarin %43’0 (91 kisi) 2 seneden daha az suredir galismaktadir.
%27'si (56 kisi) 10 seneden gok, %18’i (38 kisi) 2-5 sene, %12’si (26 kisi)

ise 5-10 senedir calismaktadir.
I l I I I ' ° U BILIGH BaskANLIGH
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Katilimcilarin %42’si (11 kisi) 2 seneden daha az stiredir calismaktadir.
%35'i (9 kisi) 10 seneden ¢ok, %19’u (5 kisi) 2-5 sene, 1 kisi ise 5-10
senedir calismaktadir.

TERR v
DISTSCTRE BAKANTIGE




Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.
This project is funded by the European Union.

Eski Sistem Goénulltlik Saresi Yeni CRM

| ]
1 :

2
2

u5
u5

w10
m10

Katilimcilarin %67’si (148 kisi) 0-2 yildir, %14°u (31 kisi) 2-5 Katiimcilarin %67’si (148 kisi) 0-2 yildir, %14’ (31 kisi) 2-5
yildir, %12’si (27 kisi) ise 5-10 yildir TEGV goniillusudir. %7’si yildir, %12’si (27 kisi) ise 5-10 yildir TEGV g6 udur. %7’si
(15 kisi) ise 10 yildan uzun stiredir gonulludir. (15 kisi) ise 10 yildan uzun stredir génulltdar.

TEGV'de Gonulla Calisma Alani

M Etkinlik M Etkinlik
® Destek (iletisim, a Do
kaynak, vb.) (iletigim,
M Egitmen kaynak, vb.)
M Egitmen
I Diger

Katilimcilarin %59’u (179 kisi) etkinlikler bazinda, %28’ (84 kisi) Katilimcilarin %58'i (21 kisi) etkinlikler bazinda, %28’i (10 kisi)
egitmen olarak, %12’si iletisim kaynak olusturma vb, alanlarda egitmen olarak, %14’(i iletisim kaynak olusturma vb. alanlarda
gonullt destegi verdigini belirtmistir. %1’i (4 kisi) diger gonlli destegi verdigini belirtmistir.
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Eski Sistem Yeni CRM
Lokasvon

Katilimcilarin %99’u (218 kisi) Turkiye’de %1’i (3 kisi)
baska bir ilkede yasamaktadir. 2 kisi ABD’de
yasadigini belirtmistir. Turkiye’de yasayanlarin %30’u
(66 kisi) Istanbul’da, %17’si (36 kisi) izmir'de, %11’ (25
kisi) Ankara’da, %7’si (15 kisi) Eskisehir’de, %6’lik kisim
sirasiyla Van ve Tekirdag’da, %5’si (11 kisi) Antalya’da,
%3’ (6 kisi) Mersin’de yasamaktadir. %2’serlik (5 kisi)
kisimlari ise sirasiyla Erzincan, Gaziantep, Kocaeli’de
yasamaktadir. Katihmcilarin %1’erlik kisimlari sirasiyla
Adana, Bursa, Samsun, Sanhurfa, Sirnak illerinde
ikamet etmektedir. Denizli, Edirne, Giresun, Konya,
Malatya, Manisa, Mardin, Mugla illerinde ise 1’er
katilimci yasamaktadir.

28, “wSEVL

=€ HAZINE v
MALIYE BAKANLIG!

FatcaRm TURKIYE EGITIM GONULLULER] VAKFI

Katihmcilarin %96’s1 (25 kisi) Turkiye’de, 1 kisi baska bir
tlkede (ABD) yasamaktadir. Turkiye’de yasayanlarin %24’G (6
kisi) istanbul’da, %12’serlik kisim (3 kisi) Antalya’da ve
Eskisehir'de, %8’erlik (2 kisi) kesim Kocaeli, Samsun ve
Tekirdag’da yasamaktadir. Ayrica 1’er kisi ise Adana, Ankara,
Bursa, Gaziantep, izmir, Malatya ve Mugla’da yasadigini
belirtmistir.
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CRM kullanicilarina yOnelik farkli iliski kurma stratejilerinin belirlenmesi

. . A o iletisim becerilerinde artig
Bireysel ve dizenli bagiscilarda arhis Ozellestirilmis iletigim stratejileri
Aktif vatandaglik

Gondllilerin daha tyi kullanimi Hedef gruplarin bir dizi stratejik

Anlayis ve itibar iletigim almasi Daha gUclU seffaflik ve hesap

verebilirlik
TEGV'e aidiyet duygusu

Genel Degerlendirme

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladig bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV
gonulltlerinin verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmede, eski sistemin kullanildigi déneme gére yeni
CRM sistemi ile gondlli islemlerinin bir kisminda ufak iyilesmeler saglanmasina baslanmistir. Genel olarak
puanlamalarda ortalamada sadece %1’lik bir artis gérilmustur.

G@u cevaba bakildiginda CRM sisteminin etkisi heniiz cok fazla hissedilmemektedir. CRM 6ncesi ve sonrasi \
donemlerde ciddi goze ¢arpan bir fark yoktur. Bununla birlikte;

Gonulluler bundan sonrasi igin iletisim tercihlerinde ‘telefon’u ilk siraya koymuslardir.

Gonulluler genel olarak TEGV ile iletisim, bilgi alma gibi konularda sikinti yasamazken bazilarinin 6zellikle
merkezle iletisim konularinda sikintilari oldugu gorilmektedir.

Arastirmaya katilan gonullilerin ciddi bir kismi bagisci olabilecegini, tek seferlik bagis yapanlarin da buytk kismi
ikinci kere bagis yapabilecegini ya da dizenli bagisci olabilecegini ifade etmistir.

TEGV faaliyet raporlari ve biltenlerinin gonillilere diizenli erisiminde CRM oncesinde de sonrasinda da bir
sikinti oldugu gortlmastir. Bu konuda farkh bir yaklasim ve yontem gelistiriimesi distnulebilir.

Katilimcilarin cok blyik cogunlugu sosyal medya hesaplarini takip ettigini belirtmekle birlikte 6zellikle
Instagram’in daha etkin kullaniimasinin gerekliligi ortaya ¢ikmistir.

o /
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CRM kullanicilarina yOnelik farkli iliski kurma stratejilerinin belirlenmesi
Bireysel ve duzenli bagiscilarda artig
Gondillilerin daha iyi kullanimi
Anlayis ve itibar iletisim almasi

TEGV'e aidiyet duygusu

6zelle§tirilmi§ iletigsim stratejileri

Hedef gruplarin bir dizi stratejik

iletisim becerilerinde artig
Aktif vatandaslik

Daha gUclU seffaflik ve hesap
verebilirlik

Degerlendirme Kriterleri ve Ortalamalar : Tablo

Destek oldugunuz birim arasinda bilgi paylasimi kolaylig

TEGV’in Adim Adim Gonilli Egitimleri’nin sahadaki ¢alismalarin basaril bir sekilde
gerceklestirilmesi icin yeterliligi

TEGV’in Program Gonullu Egitimleri’nin (PGE) sahadaki ¢alismalarin basarili bir
sekilde gergeklestirilmesi icin yeterliligi

TEGV’in Destek Atdlyeleri Egitimleri'nin sahadaki galismalarin basarili bir sekilde
gercgeklestirilmesi icin yeterliligi

Sistemin, TEGV'in ihtiyaglari dogrultusunda gonullllik faaliyetlerine yeteri kadar
katilmaniza olanak saglamasi

Sistemin, yapilan calismalar hakkinda ne olciide diizenli geri bildirim ve
degerlendirme olanagi saglamasi

TEGV’in sizinle kurdugu iletisimin yeterli ve tatmin edici olmasi

Destek oldugunuz birim arasinda bilgi paylasimi kolaylig

Sosyal Medya iletisim

CRM
Oncesi

4.73

4.55

4.52

4.53

4.60

4.46

4.49

4.73

4.09

CRM % Degisim
Sonrasi

4.62 -2%
4.69 3%
4.60 2%
4.68 3%
4.38 -4%
4.62 3%
4.58 2%
4.62 -2%
Or(::Ir;:\a 1%
4.04 -1%

[ CRM sonrasi olumlu degisim : 1 Cok koti, 2 Kétl, 3 Orta, 4 ivi, 5 Cok lyi
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[ Bulgular ve Degerlendirmeler — 1 J

Gondullalerin CRM 6ncesi ve sonrasi donem igin destek olduklari birimler arasinda bilgi paylasimi kolayhgini
degerlendirmelerinde %2’lik cok kiguk bir disls gorilmustir. Buna gére daha 6nce ortalama puan 4,73 iken 4,62'ye
dismustur.

‘TEGV'in Adim Adim Gonullu Egitimleri’nin sahadaki calismalarin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi icin yeterliligi’nin
gonulliler tarafindan degerlendirilmesinde CRM sonrasinda %3’lik kigik bir artis gérilmus 4,55 puandan 4,69’a
cikmistir.

Ankete katilan gonulliler hem CRM 6ncesinde hem sonrasinda TEGV'in Program Gonullt Egitimleri’ni (PGE) sahadaki
calismalarin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi icin yeterli bulduklarini ifade etmislerdir. Buna gore ortalama puan
CRM o6ncesinde 4,52 iken sonrasinda 4,60'tir.

TEGV’in Destek Atdlyeleri Egitimleri sahadaki ¢alismalarin basaril bir sekilde gergeklestiriimesi icin gonulltller
tarafindan blylk oranda yeterli bulunmaktadir. CRM 6ncesi ve sonrasinda kiguk bir farkla puan 4,53’ten 4,68'e
cikmistir.

Sistemin, TEGV'in ihtiyaclari dogrultusunda gonulltlerin gdndllulik faaliyetlerine yeteri kadar katilmasina olanak
saglamasi degerlendirmesine bakildiginda CRM sonrasi dénemde kiiclk bir dists ile ortalama 4,38 puan gorilmustar.
iki sistemin de yapilan calismalar hakkinda ne ¢lciide diizenli geri bildirim ve degerlendirme olanagi sagladig)
degerlendirilirken CRM sonrasinda ¢ok kiicuk bir artis gorilerek ortalama 4,62 puan olmustur.

CRM oncesi ve sonrasi donemlerde TEGV'in gonulltlerle kurdugu iletisim oldukga yeterli ve tatmin edici bulunmaktadir.
Arada 6nemli bir fark gortilmemistir.

Gu kisimda genel olarak ortalamaya bakildiginda CRM sistemi kullanilmaya basladiktan sonra %1 gibi gok kiiglk bir puan art|§|\
gorilmustur. Ancak her iki doneme de bakildiginda genel olarak puan ortalamalari birbirine yakin olup 4- yiiksek ve 5-¢ok
ylksek arasindadir. CRM sisteminin olumlu etkisinin hentiz fazla gérilmemesinin nedeninin sistemin gok yakin zamanda
kullanilmaya baslanmasi oldugu tahmin edilmektedir. Ayrica degerlendirmeye katilanlarin sadece %29’u son bir ayda CRM
sisteminde islem yaptigini ifade etmistir. Dolayisiyla sistem gondilliiler tarafindan heniiz yeterince etkin bir sekilde
kullaniimiyor olabilir

. | J
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[ Bulgular ve Degerlendirmeler — 2 ]

CRM 6ncesi dénemde TEGV'den gdnlll ihtiyaci icin dizenli bilgi alabildigini sdyleyen katilimei orani %93’tur (205 kisi).
CRM sonrasinda ise bu oran %92 olmustur. iki dénem arasinda kayda deger bir degisim olmamistir.

Onceden katilimcilara TEGV ile iletisimlerini ne sekilde sagladiklari soruldugunda %31 ile ‘E-posta’ birinci siradadir. Bunu
%29 ile ‘telefon’, %22 ile ‘anlik sohbet uygulamalar’ ve %19 ile ‘SMS’ takip etmektedir. CRM sistemi sonrasinda durumda
ciddi bir degisiklik gorilmemistir. %30 ile ‘E-posta’ birinci siradadir. Bunu, %26 ile telefon, %22 ile SMS, %21 ile anlik
sohbet uygulamalari takip etmektedir. SMS kullaniminda ufak bir artis gérilmustar.

Onceki sistemde katilimcilarin %76’si (167 kisi) TEGV’in kendileriyle 6zellestirilmis bir iletisim kurmasini tercih ederken
%24'0 (52 kisi) bu soruya “Hayir” yanitini vermistir. CRM sistemi ile katilimcilarin %81’i (21 kisi) TEGV’in kendileriyle
ozellestirilmis bir iletisim kurmasini tercih ettigini belirtmistir. Burada %5’lik bir artis gérilmektedir.

Katihmcilar her iki ankette de ‘TEGV etkinlikleri hakkinda ana bilgilendirme tercihiniz nedir?’ sorusuna yakin cevaplar
vermislerdir. ‘Telefon’ ilk bilgilenme kanali olarak 6ne ¢ikarken, ‘sosyal medya bildirimleri’ ve ‘SMS’ gibi kanallar cok
yakin oranlarla kisilerin yiksek oranda tercih ettigi iletisim araglarindandir. E-posta lizerinden bilgilendirilme istekleri
gorece dusuk kalmistir.

v

Katiimcilar her iki dénemde de yiiksek oranda géniillii ihtiyaci igin diizenli bilgi alabildiklerini ifade etmislerdir; arada kayda deder bir fark
yoktur. Gondilliilerin TEGV ile su anki iletisim yontemlerinde iki ddnemde de ‘E-posta’ birinci siradadir, bunu ‘telefon’ takip etmektedir.
Ancak bu konudaki tercihler soruldugunda ise ‘E-posta’ son sirada olup ‘telefon’ ilk tercih olarak belirtilmistir. Sosyal medya kanallari ve
SMS daha sonra gelmektedir. Her iki dénemde de katilimcilarin 3/4’linden fazlasi TEGV'in kendileriyle 6zellestirilmis iletisim kurmasini
tercih ettiklerini belirtmislerdir. Hatta CRM sonrasi bu oran %5 artmistir.
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Bulgular ve Degerlendirmeler — 2

/ “TEGV’e sahadaki uygulama ihtiyaglarinizi taniml bir sistem Uzerinden iletebiliyor musunuz?” sorusuna yanit \
veren katilimcilardan %90’1 (148 kisi) “Evet”, %10’u (16 kisi) “Hayir” demistir. Ayni soruya CRM sonrasinda ufak
bir artisla %94 (16 kisi) oraninda “Evet” yaniti verilmistir.

Onceden “TEGV sahadaki uygulama ihtiyaglarinizi zamaninda ve dogru olarak karsilayabiliyor mu?” sorusuna
katihmcilarin %93’ (176 kisi) “Evet”, %7’si (13 kisi) “Hayir” derken CRM sonrasinda kiiglik bir diisilisle
katimcilarin %90’1 (18 kisi) “Evet” cevabini vermistir.

Eski sistem kullanilirken “TEGV ekibi ile etkinlikler dncesi ve sonrasi etkin koordinasyon icerisinde misiniz?”
sorusuna katilimcilarin %96's1 (201 kisi) “Evet”, % 4’0 (9 kisi) “Hayir” yanitini vermistir. CRM sonrasinda %5’lik bir
disUsle bu soruya “Evet” yaniti verenlerin orani %91 (21 kisi) olmustur.

Eski sistemde “Sistemin geri bildirim olanaklarini glivenli midir?” sorusuna katilimcilarin %97’si (214 kisi) “Evet”,
%3’U (7 kisi) “Hayir” yanitini vermistir. CRM sonrasinda ise ciddi bir degisiklik gbrilmemis, katilimcilarin %96’s1 (24

\ kisi) bu soruya “Evet” demistir. /

ch‘)‘m’Jl/iJler her iki dénemde de yiiksek oranda sahadaki uygulamayla ilgili ihtiyaglarini sistem (zerinden TEGV e iletebildiklerini ve N
TEGV'in de sahadaki ihtiyaglarini zamaninda ve dogru bir sekilde karsilayabildigini belirtmislerdir. ihtiyaclarini sistem izerinden
iletme konusunda CRM kullanimiyla kiigiik bir artis, TEGV'in ihtiyaglari karsilamasi konusunda ise kigiik bir diisis olmustur. Verilere
gére géndilliler etkinlik éncesi ve sonrasinda TEGV ile koordinasyon konusunda sikinti yasamamaktadir. CRM sonrasinda ¢ok kigiik
bir diisiis gérilmustir. Bu disisler TEGV'in sisteme adaptasyon déneminde olunmasindan kaynaklanabilir. Her iki donemde de

Uenel olarak sistemin geri bildirim olanaklari giivenilir bulunmaktadir. )
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Bulgular ve Degerlendirmeler Bagis — 3

/ CRM 6ncesinde degerlendirmeye katilan gondlltlerin %61’i (134 kisi) TEGV faaliyetlerine katki saglamak \

amaciyla bagis yaptiniz mi sorusuna “Hayir” yanitini verirken %39’u (87 kisi) ise “Evet” seklinde cevaplamistir.
“Evet” diyenlerin %83l (72 kisi) ‘tek seferlik’, %17’si (15 kisi) ‘dUzenli” bagisci oldugunu belirtmistir. Bugline
kadar ‘tek bagis’ yapan gonullilerin %79’u (56 kisi) ikinci defa bagis yapmayi ya da diizenli bagisci olmayi
dustnduklerini belirtmislerdir. %21’i ise (15 kisi) bu soruya “Hayir” yanitini vermistir. “TEGV faaliyetlerine katki
saglamak icin bagis yapmak ister misiniz?” sorusuna ise katilimcilarin %59’u (76 kisi) “Evet”, %41’i (52 kisi) ise
“Hayir” yanitini vermistir.

CRM sonrasinda ise katilimcilarin %54°0 (14 kisi) TEGV faaliyetlerine katki saglamak amaciyla bagis yaptiniz mi
sorusuna “Evet” yanitini vermistir. Burada %14’Itk ciddi bir artis gérilmastir. %46'si ise (12 kisi) “Hayir”
cevabini vermistir. “Evet” diyenlerin %79'u (11 kisi) ‘tek seferlik’, %21'i (3 kisi) ‘dlzenli’ bagis¢l oldugunu
belirtmistir. Ufak bir artisla bugtine kadar ‘tek bagis’ yapan gondlltlerin %82'si (9 kisi) ikinci defa bagis yapmayi
ya da dizenli bagisci olmayi distindiklerini belirtmislerdir. “TEGV faaliyetlerine katki saglamak icin bagis

K yapmak ister misiniz?” sorusuna ise kt¢lk bir disUsle katilimcilarin %55’i (6 kisi) “Evet” yanitini vermistir. /

(

TEGV’e bagis yapma konusunda elde edilen veriler isiginda CRM sonrasinda badis yapanlarin oraninda bir artis oldugu
séylenebilir. CRM éncesinde ve sonrasinda diizenli badis yapanlarin orani tek seferlik bagiscilardan oldukga disdiktiir. Ancak
soruldugunda tek seferlik bagiscilarin %’linden fazlasi ikinci kere badis yapmayi ya da diizenli badis¢i olmayi distindiigiint
belirtmistir. Hatta bu oranda CRM sonrasinda kiigiik bir artis gérilmustir. Hig badis yapmamis géndilliilerin yarisindan biraz
fazlasi bundan sonra badis yapmak istedigini belirtmistir.
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Bulgular ve Degerlendirmeler — 4

CRM 6ncesinde “TEGV’in kampanyalari hakkinda bilgi sahibi misiniz?” sorusuna katihmcilarin %79’u (175 kisi)
“Evet”, %21’i (46 kisi) “Hayir” yanitini verirken sonrasinda katilimcilarin %80’i (20 kisi) “Evet”, %20’si (5 kisi)
“Hayir” yanitini vermistir. Burada 6nemli bir degisiklik gozlenmemektedir.

Eski sistem kullanilirken katihmcilarin %82’si (178 kisi) TEGV’in gonullii programlari kapsaminda yirdtilen diger
calismalar hakkinda bilgi sahibi oldugunu ifade etmistir. %18’i (40 kisi) ise bilgi sahibi olmadigini belirtmistir. CRM
kullaniimaya basladiktan sonra ufak bir diisiisle katimcilarin %80’i (20 kisi) TEGV’in gonulll programlari
kapsaminda yuritulen diger ¢calismalar hakkinda bilgi sahibi oldugunu ifade etmistir.

CRM o6ncesinde katilimcilarin %54’ (117 kisi) TEGV Yillik Faaliyet Raporlarindan haberdar oldugunu, %46’si (101
kisi) ise haberdar olmadigini ifade etmistir. CRM kullaniimaya basladiktan sonra katilimcilar arasinda haberdar
olanlarda ciddi bir artis gorilmus, bu oran %72’ye (18 kisi) yukselmistir.

Onceden katiimcilarin %58’i (125 kisi) ‘TEGV’den Giizel Haberler Biilteni’nin kendilerine diizenli olarak ulastigini
ifade ederken CRM kullanilmaya basladiktan sonra bu oran %6 artarak %64’e (13 kisi) ulasmistir. CRM 6ncesinde
katilimcilarin %58’i (124 kisi) ‘Gondlli Diinyasi’ bllteninin kendilerine diizenli olarak ulastigini, kalan %42’si (91
kisi) ise ulasmadigini belirtmistir. Sonrasinda ise biiltenin kendilerine diizenli ulastigini sdyleyenlerin oraninda
%6’lik bir diisiis olmustur. Buna gore katilimcilarin sadece %52’si (13 kisi) bu soruya “Evet” yanitini vermistir.

~

CRM oncesi ve sonrasinda gondillillerin TEGV’in kampanyalari ve goniilli programlar kapsaminda TEGV'in ylrattiga diger
¢alismalar hakkinda bilgi sahibi olma oranlari pek degismemistir. Katilimcilarin %’ten fazlasi olumlu yanit vermistir. Genel olarak
gonullalerin CRM 6ncesinde ‘TEGV Faaliyet Raporlari’, ‘Glizel Haberler Bilteni’ ve ‘Gonulla Dinyasi’ bilteninden haberdar olma
orani orta dlzeyde kalirken CRM sonrasinda ilk ikisinde artis olurken Goéndlli Dinyasi’nda disis yasanmistir. Bu tiir rapor ve
biltenlerin gonderimine daha fazla dikkat gosterilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir.
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Bulgular ve Degerlendirmeler — 5

Onceden “TEGV sosyal medya hesaplarini takip ediyor musunuz?” sorusuna katiimecilarin %83’G (183 kisi) “Evet”,
%17’si (38 kisi) “Hayir” cevabi verirken CRM sonrasinda takip edenlerin orani %100’e (25 kisi) ulasmistir.

CRM o6ncesinde TEGV sosyal medya hesaplarini takip eden katilimcilardan alinan verilere gore %52 ile Instagram’in
takibi birinci siradadir. Sonrasinda ise bu oran 6 birim diiserek %46’ya inmistir. Onceden Instagram’i %15 ile
Linkedin, %12 ile Facebook ve Twitter takip etmektedir. TEGV Youtube kanalinin takibi ise %9 oranla en son
siradadir. CRM sonrasinda ise burada Linkedin ve Youtube kullanimlari biraz artmis digerlerinde ciddi bir degisiklik
olmamistir. Buna gore %19 Linkedin, %12 ile Facebook, Twitter ve Youtube kullaniimaktadir.

“Kullandiginiz sistemin size ait kullanici verilerini yeterli sekilde korudugunu distniyor musunuz?” sorusuna CRM
oncesinde katilimcilarin %96’s1 (147 kisi) “Evet”, %4'G (6 kisi) “Hayir” yanitini vermistir. CRM sonrasinda ise “Evet”
diyenlerin oraninda ufak bir dustis gérilmus, %92 (12 kisi) olmustur.

Onceden “Var olan sistemin verilerinizi ve iletisim, bilgilendirme tercihlerinizi diizenlemede yeterli oldugunu
distnlyor musunuz?” sorusuna katilimcilarin %92’si (144 kisi) “Evet”, %8'i (13 kisi) “Hayir” yanitini verirken kigk
bir artisla “Evet” yanitini verenlerin orani %94 (16 kisi) olmustur.

- /

rCRM kullaniminin génilltler arasinda TEGV'in sosyal medya hesaplarinin takibi konusunda etkisi olmus ve bu oran %100’e \
¢lkmistir. Instagram her zaman en ¢ok kullanilan sosyal medya araci olmakla birlikte CRM sonrasi kigik bir diislis yasanmistir. CRM
kullaniminin Linkedin ve Youtube kanalinin takibine olumlu etkisi olmustur. Goénulltler biylk oranda TEGV'in kullanici verilerini
yeterince korudugunu dlstinmektedir. CRM sonrasi gériilen kiiglik disis sistemin yeni olmasi ve glivenilirliginin tam
anlasiimamasindan kaynaklaniyor olabilir. Bununla birlikte sistemin verileri, iletisim ve bilgilendirme tercihlerini diizenlemedeki

etkisi CRM ile biraz daha artmistir.
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CRM kullanicilarina yonelik farkli iligki kurma . o
stratejilerinin belirlenmesi Idari ve mali sUrdUrulebilirlikte artig

Diizenli bagis yapan bireysel ve kurumsal Ozellestirilmis iletisim stratejileri iletisim becerilerinde artig
bagiscilarda artig
Hedef gruplarin bir dizi stratejik iletigsim almasi Aktif vatandaghk

Anlayis ve itibar
Daha giiclU seffaflik ve hesap verebilirlik

TEGV'e aidiyet duygusu

Katilimci Profili

Ilk anketi 91 bagisci tamamlamistir. ikinci asamada degerlendirmeye katilan toplam 319
bagiscidan sadece %8’i (27 kisi) “Son bir ay icerisinde yeni CRM sistemi Uzerinde herhangi
bir islem yaptiniz mi?” sorusuna EVET yanitini verirken %92 oraninda katilimci HAYIR
cevabini vermistir. EVET yanitini veren bagiscilar yeni CRM sonrasi degerlendirmeye
katilmislardir.

‘Bagislariniz ile ilgili bu degerlendirme kapsaminda Mayis 2022'de gonderdigimiz ankete
katildiniz mi?” sorusuna %52 oraninda (14 kisi) ‘EVET’ cevabi alinmistir, katilimcilarin yaridan
biraz fazlasi her iki anketi de cevaplamislardir.

ikinci ankete katilanlara sorulan ‘TEGV bagiscisi olarak ilk anketten sonraki ddnemde yeni bir
bagis yaptiniz mi?’ sorusuna %57 oraninda (8 kisi) ‘EVET” cevabini vermistir ve bu kisilerin
diger sorularda verdikleri cevaplar, yeni CRM sisteminde bagis alma slrecini degerlendirmek
acisindan énemli bilgiler saglamistir.

Katilimcilarin ilk ankette cinsiyet dagilimlari esit iken, ikinci ankete katilimin blytk

TEREITE anvi
DISISLTRE Ba
AVHULY BIRLIGL
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Eski Sistem

M Erkek

m Kadin

m Belirtmek
istemiyorum

Toplam 91 katimcinin %48’ (44 kisi) kadin, %51’i (46 kisi)
erkektir. 1 kisi kesin cinsiyet belirtmek istememistir.

Yeni CRM

Cinsiyet

m Erkek

m Kadin

m Belirtmek
istemiyorum

Katilimcilarin %78'i (21 kisi) kadin ve %22si (6 kisi) erkek olmak tizere
toplam 27 kisidir.

m16-20
m21-24
m25-29

30-34
N 35139
m40-44

M 45 ve ustu

Katilimcilarin %37’si (34 kisi) 45 yas ve Ustl, %15 esit dagihmlarla
40-44 yas (14 kisi) ve 25-29 (14 kisi) yas araliginda iken, %14’0
(13 kisi) 30-34 yaslari arasindadir. Diger dagihmlar sirasiyla %8
35-39 yas (7 kisi), %5 21-24 yas (5 kisi) ve %4 16-20 yas (4 kisi)

seklinde olugmustur.

m16-20
m21-24
W 25-29

30-34
m35-39
WA40-44

MW 45 ve ustu

Yeni CRM sistemi sonrasi ankete katilanlarin %41’lik gogunluk kismi
(11 kisi) 45 yas ve ustudir. %18u (5 kisi) 25-29 yas araliginda, %15'lik
esit dagilimlarla 4’er kisi 30-34 ve 40-44 yas araligindadir. %11’lik
kesim ise (3 kisi) 35-39 yas araliginda oldugunu belirtmistir.

SAGLIK VE
2@ o] SM
;J

~C.HAZINE v
MALIVE BACANLIG!
MERKEZI FINANS VE

THALE BIRIMI TURKIYE EGiTIM GONULLULERI VAKFI

T YE CUMTURIVETE
nByifurrt BakantiG
atTuba pinrici paskar LG

kg

i

K

T eak
WEPUBLIC OF TURREY

DINIS IKY OF EOKBIGH AFRALLS
DIRECTORATE FOR ED AFFAIRS

Fag Unhuersy Soial Impast Fom

SIVIL TOPLUM SEKTORU KU SI F

SIVIL TOPLUM DESTEK PROGRAMI




Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.
This project is funded by the European Union.

Eski Sistem Egitim Sevivesi Yeni CRM

M Ortadgretim

M Ortadgretim

u Lise/Yiiksekokul m Lise/Yiiksekokul

M Yiksekogretim m Yuksekogretim

Derecesi Derecesi

[ Yuksek Lisans = Yiksek Lisans Derecesi
Derecesi

m Doktora m Doktora

M Hala okuyor M Hala okuyor

M Diger

H Diger

Anket katilimeilarinin %51°i yiksek 6gretim (46 kisi) ve %27'si yuksek Katilimcilarin biiyik gogunlugunu olusturan %56’lik kesim (15 kisi)
lisans (25 kisi) ve 5 kisi (%5) de doktora seviyesinde egitime sahiptir. 9 yiiksek 6gretim seviyesinde egitim seviyesi oldugunu belirtmistir.
kisi lise (%10) ve 1 kisi (1%) ortaokul egitim seviyesine sahipken, 5 kisi %37’lik katilimei (10 kisi) yiiksek lisans derecesine sahiptir. 1 kisi

(%5) halen egitimine devam etmektedir. doktoralidir ve diger 1 kisi de lise/yiiksekokul mezunudur.

Calisma Alanlari

4 N\ 4 N\

m Serbest / Bireysel m Serbest / Bireysel

M Kamu / Hikiimet B Kamu / Hikiimet

9% 2% 12% e

B Medya

= Ozel Sirketler u Ozel Sirketler

M Sivil Toplum Kuruluslari = Sivil Toplum Kuruluslari

m Uluslararasi / Hiikiimetlerarasi
Kurumlar
m Universiteler

M Uluslararasi / Hiikiimetlerarasi
Kurumlar
m Universiteler

) W Emekli
W Emekli

W Calismiyorum
W Calismiyorum

M Diger

HDiger

CRM o6ncesi ankete katilanlar arasinda %43’liik bir dilim (39 kisi)
ozel sirketlerde calismaktadir. Katiimcilarin %13’G (12 kisi) kamu
ve hiikimet kuruluslarinda galisirken %12’si serbest meslek (11
kisi) sahibidir. Calismiyorum seklinde cevap veren 8 katilimcinin
orani %9’dur. %8'lik kisim Universitelerde (7 kisi) calisirken, yine
%8'lik bir oranla 7 kisi emeklidir. %3 oraninda 3 kisi sivil toplum
kuruluslarinda, %2 oraninda 2 kisi medya sektériinde ve %2
oraninda 2 kisi de diger sektorlerde galistigini belirtmistir

Anket katilimcilarinin %37’si (10 kisi) 6zel sirketlerde ¢alismaktadir.
%22'lik dilimde 6 kisi serbest meslek sahibi olduklarini séylemislerdir.
%15’lik kisim (4 kisi) galismadigini beyan ederken, %11’lik kisim (3

kisi) kamu/hukiimet kurumlarinda ¢alistigini belirtmistir. Diger
katihmcilardan 2 kisi sivil toplum kuruluslarinda ve 1 kisi
Universitelerde ¢alisirken, 1 kisi de emeklidir.
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Eski Sistem Yeni CRM

Pozisvon

N

B Kamu ¢alisani / Yénetim M Kamu galisani / Yénetim

= Kamu calisani / idari / Teknik ® Kamu calisani / idari / Teknik

Uzman Uzman
M Yonetim M Yénetim
= idari = idari

B Miihendis / Teknik Uzman W Muhendis / Teknik Uzman

 Sirket sahibi / Hissedar m Sirket sahibi / Hissedar

7% - =
B Yénetim Kurulu Oyesi A 8 Fis B
t MW Yonetim Kurulu Uyesi
5%
W Yonetim Kurulu Danismani / Proje
Yoneticisi

m Akademik personel

® Yénetim Kurulu Danismani / Proje
Yoneticisi
W Akademik personel

3% 1%

B Serbest
B Serbest

mDiger

En yiiksek oran 18% ile muihendis/teknik uzman (16 kisi) olmustur.
%14’luk dilimde yoneticiler (13 kisi) ve 13’ltk dilimde ise (12 kisi) idari
pozisyonlarda gorev alan galisanlar bulunmaktadir. Katihmcilarin %12’si
pozisyonunu serbest (11 kisi) olarak belirtirken, yine %12 diger
seklinde cevaplamistir. Kamu sektériinde yonetici olanlarin orani 8% (7
kisi), akademik personel olanlarin orani 7% (6 kisi) iken 6 kisi pozisyon
belirtmemistir. Sirket sahibi/hissedar oldugunu belirtenler (5 kisi) %5,
yonetim kurulu danismani/proje yoneticisi olan 3 kisinin orani ise
%3'tir.

Anket katihmcilarinin %30’u (8 kisi) yonetim kademesinde
galismaktadir. %22’lik kisimdaki 6 kisi diger pozisyonlarda gérev
aldigini belirtmistir. 4 kisi mihendis/teknik uzman, 3 kisi serbest

meslek sahibi, 2’ser kisi kamu calisani ve idari islerde iken, 1’er kisi
de akademik personel ve yénetim kurulu lyesi oldugunu

is Denevimi

V4 N\ N\
M 2 seneden daha az
M 2 seneden daha az
m2-5sene
M 2-5sene
H5-10 sene m5-10 sene
10 seneden fazla 10 seneden fazla
J A 4

Katiimcilarin %63 gibi biiytk gogunlugunun (57 kisi) is deneyimi 10
yildan fazladir. 5-10 sene arasi is deneyimi olan 14 kisi (%15) vardir. is
deneyimi 2 seneden daha az olan katilimcilarin orani %14 (13 kisi) ve

2-5 sene arasl is deneyimi olanlarin (7 kisi) orani %8'’dir.

is deneyimi 10 seneden fazla olan biiyiik cogunlugun orani %70’dir (19
kisi). 4 kisi 5-10 sene, 2 kisi 2-5 sene ve diger 2 kisi de 2 seneden az is
deneyimi oldugunu belirtmistir.
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Eski Sistem Baé|§g| Kayd| Yeni CRM
RN 4 N
ml
ml
- 2
m5
5
3 m10
=10
20 seneden
M 20 seneden fazla fazla
y © J

Degerlendirmeye katilan 91 kisiden %42'si (38 kisi) bir yildir Degerlendirmeye katilan 91 kisiden %42'si (38 kisi) bir yildir
bagisci oldugunu belirtirken, %20'si 2 yil, %20'si 5 yil (18'ser bagisci oldugunu belirtirken, %20'si 2 yil, %20'si 5 yil (18'ser
kisi), %15’i 10 yil (14 kisi) ve 3 kisi ise 20 yildan fazla bir stiredir kisi), %15'i 10 yil (14 kisi) ve 3 kisi ise 20 yildan fazla bir stiredir
TEGV bagiscisi oldugunu belirtmistir. TEGV bagiscisi oldugunu belirtmistir.

Lokasvon

Katilimcilarin %90’1 su anda Tirkiye’de yasamaktadirlar,
%10’luk bir kisim (9 kisi) ise yurt disinda Fransa,
Almanya ve Hollanda ulkelerinde ikamet etmektedirler. Katilimcilarin tamami (27 kisi) Tiirkiye’de ikamet
_Turkiye’de yagayan katiimcilarin %55’lik buydik etmektedir. %33’liik kisim istanbul’da (9 kisi)
cogunlugu (45 kisi) Istanbul’da yasarken, %11'i lzmir (9 yasamaktadir. Ankara, Antalya, Burdur, Bursa, Eskisehir,
e o 1 o e S g
kisi) ve %10°u (8 kisi) Ankara’da ikamet ettiklerini Giresun, izmir, Mersin, Mugla, Tekirdag ve Van sehirleri
belirtmislerdir. Adana, Antalya, Aydln, Bursa, Hatay, anket katilimcilarinin bulunduklari diger sehirlerdir.
Kocaeli, Konya, Manisa, Mersin, Mugla, Rize, Samsun
ve Tekirdag diger bagiscilarin yasadiklari illerdir.
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CRM kullanicilarina yonelik farkli iligki kurma .
stratejilerinin belirlenmesi Idari ve mali sUrdUrilebilirlikte artig

Diizenli badis yapan bireysel ve kurumsal Ozellestirilmis iletisim stratejileri iletigim becerilerinde arti
bagisGilarda artig
Hedef gruplarin bir dizi stratejik iletigsim almasi Aktif vatandaslik
Anlayis ve itibar
Daha gliclU seffaflik ve hesap verebilirlik
TEGV'e aidiyet duygusu

Genel Degerlendirme

\ A

- n

Yeni CRM sisteminin uygulanmaya basladig bir aylik dénemin éncesi ve sonrasinda sistemi kullanan TEGV
bagiscilarinin verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmede, eski sistemin kullanildigi déneme gére yeni
CRM sistemi ile bagis islemlerinde bazi iyilesmeler saglanmistir.

< J

Yapilan anketler sonucunda; bilyiik cogunlugu bireysel ve tek seferlik bagisci olan katilimcilarin, daha iyi bilgi
paylasimi ve yakin iletisim kurulmasi ile diizenli bagisci haline getirilme potansiyelleri oldukga yliksektir,
Yeni CRM sistemine gecis ile birlikte sisteme bagli bagisa yonelik islemlerde, katilimcilarin tamamini
kapsayan miikemmel seviyeye gelinmistir. Yeni CRM sistemi, rutin ve sistemden otomatik olarak saglanan
(6rnegin makbuz gonderilmesi gibi) belgelendirme proseslerinin %100 basariyla ¢alismasini saglamistir.

Yeni CRM sistemi bagiscilarda kullanici verilerinin korunduguna dair bir gliven artisi olusturmus olsa da,
genel anlamda disik seyreden oranlar bu konuda daha fazla bilgilendirme ve calisma yapilmasina ihtiyag
oldugunu gostermektedir.

Katilimcilar su asamada kisiye 6zel bir iletisim ihtiyaci duymamakta, mevcut kanallar kendileri icin yeterli
olmaktadir. Sadece iletisim kanali ve sikliginin diizenlenmesi yeterli olacaktir.
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CRM kullanicilarina yonelik farkli iligki kurma

stratejilerinin belirlenmesi idari ve mali sirdirilebilirlikte artis
DUzenli badis yapan bireysel ve kurumsal Bzellestirilmis iletisim stratejileri iletisim becerilerinde artig
bagisGilarda artis
Hedef gruplarin bir dizi stratejik iletisim almasi Aktif vatandaghk

Anlayis ve itibar
Daha gliclU seffaflik ve hesap verebilirlik
TEGV'e aidiyet duygusu

Degerlendirme Kriterleri ve Ortalamalar : Tablo

CRM CRM % Degisim
Oncesi  Sonrasi

Sistem Uzerinden bagis islemlerini sorunsuz ve kolaylikla gerceklesmesi 4.66 5.00 7%
Bagis yaptiktan sonra TEGV'den alinan geri bildirimin zamanlama ve niteligi 4.46 4.85 8%
TEGV faaliyetleri hakkinda sosyal medya mecralarindan bilgi akisinin yeterliligi 3.96 4.17 4%

[ CRM sonrasi olumlu degisim : 1 Cok kotd, 2 Kotd, 3 Orta, 4 iyi, 5 Cok lyi
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Yeni CRM oncesi anket katilimcilarinin %99 oraninda tamamina yakini (90 kisi) bireysel bagisci olduklarini belirtmislerdir.
Sadece 1 katilimci kurumsal bagiscidir. Yeni CRM sonrasi sistemi kullanmaya baslayanlar arasinda da bireysel bagisci orani
%96 ile (26 katilimci) oldukga yUksektir.

ilk ankete katilan bagiscilarin %86si (78 kisi) tek seferlik bagisci oldugunu, sadece 14%’lik kisimdaki 13 kisi dizenli bagisc!
oldugunu sdylemistir. Yeni CRM sonrasi anket sorularina cevap verenler arasinda dizenli bagiscilarin orani %62 iken (8
kisi), tek seferlik bagiscilar %38’lik dilimdedir (5 kisi).

Eski sistem doneminde yapilan ankette ikinci defa ya da dizenli bagisci olmayi dustinenlerin orani %88’dir (69 kisi).
Duzenli bagisci olmak istemeyenler sadece %12’lik (9 kisi) bir kesimdir. Yeni CRM sistemi sonrasi bu soruya cevap
verenlerin orani oldukga dismustdr (5 kisi) ve yeni sistemin dizenli bagisci yaratmak konusunda katkisi net olarak 6lcmek
muUmkidn olmamistir.

‘TEGV’den bagis talepleri ile ilgili diizenli bilgi alabiliyor musunuz’ sorusuna eski sistem “Evet”” diyenlerin orani %70 (64
kisi) iken, %30 oraninda (27 kisi) “Hayir”” cevabini vermistir. Yeni CRM sistemi sonrasi “Evet’’ diyenlerin orani 30%
artisla %100’e ulagmistir, bu soruya bagiscilar arasinda “Hayir’”’ cevabi veren kimse olmamustir.

Yapilan anketler sonucunda; biyiik cogunlugu bireysel ve tek seferlik bagisgi olan katihimcilarin, daha iyi bilgi paylagimi ve

yakin iletisim kurulmasi ile dizenli bagisgi haline getirilme potansiyelleri oldukga yiiksektir.
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Katilimcilara, CRM 6ncesi donemde TEGV ile iletisimlerini ne sekilde sagladiklari soruldugunda %80 ile ‘E-posta’ birinci
siradadir. Bunu %9 ile ‘SMS’, %7 ile ‘telefon’ ve %4 ile ‘anlik sohbet uygulamalari’ takip etmektedir. Yeni CRM sistemi
sonrasinda siralamada bir degisiklik gérilmemistir. %68 ile ‘E-posta’ birinci siradadir. ‘SMS’ ile iletisim kuranlarin
oraninda %12’lik bir artis olmustur ve orani %21°dir. 1’er kisi de kendileri ile ‘telefon’ ve ‘anlik sohbet uygulamalari” ile
iletisim kurdugunu belirtmistir.

Katihmcilar her iki ankette de ‘TEGV etkinlikleri hakkinda ana bilgilendirme tercihiniz nedir?’ sorusuna yakin cevaplar
vermislerdir. ‘Telefon’ ilk bilgilenme kanali olarak 6ne ¢ikarken, ‘sosyal medya bildirimleri’ ve ‘SMS’ gibi kanallar cok
yakin oranlarla kisilerin yiiksek oranda tercih ettigi iletisim araglarindandir. E-posta lizerinden bilgilendirilme istekleri
gorece dusuk kalmistir.

ilk ankette TEGV bagiscilari; ‘TEGV bagiscisi olarak TEGV'in génilli programlari hakkinda bilgi sahibi misiniz?”” sorusuna
%55 oraninda (50 kisi) ‘Evet’ cevabi vermistir. %45 oraninda bir kesim (41 kisi) gonulli programlari hakkinda bilgi sahibi
olmadiklarini séylemislerdir. Yeni CRM sistemine gegis ile birlikte bu soruya ‘Evet’ cevabi verenlerin orani %22 artisla
%77 oranina (10 kisi) yukselmistir. Cevap verenler arasinda %23’lik bir kesim (3 kisi) bu soruya ‘Hayir’ cevabini vermistir.
‘Bagisci olarak size TEGV'in gonilla faaliyet ve egitimlerine katilmaniz konusunda yeterli bilgi ve olanak saglaniyor mu?’
sorusuna ‘Evet’ diyenleri orani %52°dir (47 kisi). 42% oraninda (38 kisi) katilimci bu soruya ‘Hayir’ cevabi verirken, ‘Diger’
cevabini verenleri orani 7%’dir (6 kisi). Yeni CRM sonrasi bu soruya ‘Evet’ cevabi verenlerin orani %18 artisla %69’a
yukselmistir (9 kisi). 2 kisi ‘Hayir’, 2 kisi de ‘Diger’ cevaplarini vermistir.

rKatlllmcHar, TEGV ile iletisim kurma konusunda farkl tercihlerini belirtmiglerdir. iletisim kanali ve sikligi hakkinda yeni CRM sisteminde 1
kisi bazl diizenleme yapilabilir.

Bagiscilarin da birer TEGV géniilliisii olmasi kurumsal aidiyet duygusunu daha da arttiracaktir. Oniimiizdeki dénemde alinacak stratejik
bir karar ile bu potansiyelin degerlendirilmesi diistindlebilir.
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%84 oranindaki (76 kisi) bagisci eski sistemde yapmis olduklari bagislara karsilik diizenli ve zamaninda makbuz aldiklarini
belirtmislerdir. Bagis makbuzunu diizenli ve zamaninda alamayanlarin orani %16’dir. Yeni CRM sistemi sonrasi diizenli ve
zamaninda makbuz alanlarin (13 kisi) orani %16 artisla %100 seviyesine ulasmistir ve tam bir basari saglanmistir.

TEGV bagiscilari eski sistem Gzerinden bagis islemlerini sorunsuz ve kolaylikla gerceklestirebildiklerini 4.66 gibi ytksek bir
puan ortalamasi ile belirtmislerdir. Yeni CRM sistemi ile katilimcilarin tamaminin ‘5’ ile puanlamasi sonucu mikemmele
ulasildigi gorilmektedir. ‘Bagis yaptiktan sonra TEGV'den aldiginiz geri bildirimi zamanlama ve nitelik olarak degerlendirir
misiniz’ sorusuna ilk anket esnasinda 4.46 ile ¢cok iyiye yakin bir puanlama yapilmistir. Yeni CRM sistemine gecis sonrasi
puanlama yapan katilimcilar; sadece ‘4’ ve ‘5’ segimlerini yaparak %8 artisla 4.85 gibi bir ortalamada puan vermislerdir. Bu
sonuglar zaten ylksek oranda iyi olan eski sistemin, yeni CRM sistemi ile birlikte mikemmele yaklastigini géstermektedir.

(& v

. )

Yeni CRM sistemine gegis ile birlikte sisteme bagl bagisa yonelik islemlerde, katilimcilarin tamamini kapsayan mikemmel
seviyeye gelinmistir. Sistemin bagiscilar ile dig iletisimi bir ay gibi cok kisa bir stirede olumlu yénde gelismistir ve yakin bir
zamanda mitkemmel seviyeye gelme potansiyeli tasimaktadir. Yeni CRM sistemi rutin ve sistemden otomatik olarak
saglanan (6rnegin makbuz génderilmesi gibi) belgelendirme proseslerinin %100 basariyla galigmasini saglamistir.
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CRM 6&ncesinde katilimceilarin %36’s1 (33 kisi) TEGV Yillik Faaliyet Raporlar’ndan haberdar oldugunu, %64°U (58 kisi) ise
haberdar olmadigini ifade etmistir. CRM kullaniimaya basladiktan sonra katilimcilar arasinda haberdar olanlarda ciddi
bir artis gorilmus, bu oran %54’e (7 kisi) yiukselmistir.

Onceden katilimcilarin %42’si (38 kisi) ‘TEGV'den Giizel Haberler Biilteni’nin kendilerine diizenli olarak ulastigini ifade
ederken CRM kullanilmaya basladiktan sonra bu oran %25 artarak %67’ye (8 kisi) ulasmistir.

Yeni CRM 6ncesinde katilimeilarin %29u (26 kisi) ‘Gonulli Dinyasi” bilteninin kendilerine dizenli olarak ulastigin,
kalan %71’i (63 kisi) ise ulasmadigini belirtmistir. Sonrasinda ise biltenin kendilerine diizenli ulastigini sdyleyenlerin
oraninda %17’lik bir artis olmustur. Buna gore katilimcilarin %46’s (6 kisi) bu soruya “Evet” yanitini vermistir.

Eski sistem kullanilirken yapilan ankette “TEGV sosyal medya hesaplarini takip ediyor musunuz?” sorusuna katihimcilarin
sadece %38'i (35 kisi) “Evet”, %62’si (56 kisi) “Hayir” cevabi verirken CRM sonrasinda takip edenlerin orani %31 gibi
buylk bir oranda artisla %69’a (9 kisi) ulasmistir.

CRM o6ncesinde TEGV sosyal medya hesaplarini takip eden katilimcilardan alinan verilere gore %438 ile Instagram’in
takibi birinci siradadir. Sonrasinda ise bu oran %41’e 7 birim diismistir. Onceden Instagram’i %21 ile Twitter, %17 ile
LinkedIn, %7 ile Facebook ve Youtube takip etmektedir. Yeni CRM sonrasinda siralamada belirgin bir degisiklik
olmamistir. Instagram ve Twitter yine en ¢ok tercih edilen sosyal medya kanallaridir. Facebook %18, LinkedIn %12
oranlarinda takip edilmektedir. Youtube kanalini takip ettigini belirten kimse olmamistir.

Katilimcilar genel anlamda TEGV faaliyetleri hakkinda sosyal medya mecralarindan bilgi akisini yeterli bulmaktadirlar.
Her iki doneme bakildiginda genel olarak puan ortalamalari 4- ylksek ve 5-cok yiksek arasindadir. Eski sistemde 3.96
gibi ylksek bir puanlama yapilmisken, yeni CRM sistemine gegis sonrasi %4 gibi kliclik bir artisla 4.17 ortalama ile
puanlama yapilmistir.

Yeni CRM sistemi ile birlikte bagiscilarin TEGV'in dlizenli yayinlarina erisimleri artmistir. TEGV'in farkli sosyal medya
hesaplarindan dizenli olarak yapilan iletisimi yeterli bulan bagisgilar klasik medya tizerinden de iletisimin gelistirilmesi
yonlinde gorisler belirtmislerdir.
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4 N

“Kullandiginiz sistemin size ait kullanici verilerini yeterli sekilde korudugunu distndyor musunuz?” sorusuna
CRM 6ncesinde katilimcilarin cogunlugu %49’luk bir oran (38 kisi) ile ‘Hayir’ cevabi vermistir. %42’si (38 kisi)
“Evet”, %9’u (8 kisi) da “Bilgim yok” yanitini vermistir. CRM sonrasinda ise “Evet” diyenlerin oraninda kiglk bir
artis gorilerek %54’e (7 kisi) ulasmistir. ikinci ankette ‘Bilgim Yok’ seklinde cevap verenlerin orani ise %46’drr.
‘Banka vb. 6deme bilgilerimin sistem tarafindan givenli bir sekilde korundugunu distniyorum’ sorusuna eski
sistemde 58% oraninda (53 kisi) ‘Evet’ cevabi verirken, %35 gibi ciddi bir cogunluk bilgisi olmadigini
belirtmistir. %7 oraninda ki 6 kisi ise ‘Hayir’ cevabini vermistir. Yeni CRM sistemi sonrasi bu soruya ‘Evet’
cevabi verenlerin orani %26 gibi ciddi bir artigla %85’e (11 kisi) yukselmistir. ‘Hayir’ cevabi hig verilmezken,
sadece 2 kisi bilgim yok yanitini vermistir. Yeni CRM sisteminin bu anket cevaplari dogrultusunda banka vb.
6deme bilgilerinin korunmasi konusunda kisa zamanda bir gliven artisi sagladig anlasiimaktadir.

& v

Yeni CRM sistemi kullanici verilerinin korunduguna dair bagiscilarda bir gliven artigi olusturmus olsa da genel anlamda digik
seyreden oranlar bu konuda daha fazla bilgilendirme ve galisma yapilmasina ihtiyag oldugunu géstermektedir.
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TEGV bagiscilarinin %70’i (64 kisi) eski sistemde vakfin kampanya ve etkinlikleri hakkinda bilgi sahibi olduklarini
soylemislerdir. %30 oraninda (27 kisi) diizenli bilgi alamamaktadir. Yeni CRM sistemi ile birlikte bu oran %22 artarak
%92’ye (12 kisi) ulasmistir. Sadece 1 kisi diizenli bilgi alamadigini belirtmistir.

ilk anket siirecinde ‘TEGV iletisim sistemi yapilan ¢alismalar hakkinda diizenli olarak geri bildirim ve degerlendirme
olanagi taniyor mu?’ sorusuna katihmcilarin %70’i (63 kisi) ‘Evet’ ve %30’i (27 kisi) ‘Hayir’ cevabini vermislerdir. ‘Evet’
cevabi verenlerin orani yeni CRM sistemine gegis ile birlikte %15 artarak %85 gibi (11 kisi) ytksek bir orana ulasmistir.
Sadece 2 kisi bu soruya ‘Hayir’ cevabi vermistir.

TEGV bagiscilari ‘Var olan sistemin verilerinizi ve iletisim, bilgilendirme tercihlerinizi diizenlemede yeterli oldugunu
distiniyor musunuz?”’ sorusunu ilk ankette %78 oraninda (71 kisi) ‘Evet’ ve %22 oraninda (20 kisi) ‘Hayir’ seklinde
cevaplamislardir. ikinci anket ile ‘Evet’ cevaplari %14 artarak %92 gibi cok yiiksek bir orana ulasmistir. Sadece 1 kisi yeni
CRM sistemine gegis sonrasi bu soruya ‘Hayir’ cevabini vermistir.

‘TEGV’in sizinle 6zellestirilmis bir iletisim kurmasini tercih eder misiniz’ sorusuna ilk anket icinde bagiscilar sadece %38
oraninda (35 kisi) ‘Evet’ cevabi vermistir. ‘Hayir’ cevabi verenler %62 orani (56 kisi) ile cogunluktadir. ikinci ankette bu
soruya ‘Evet’ cevabi verenlerin orani %23 gibi yliksek bir oranda diiserek %15 seviyesine inmistir. ‘Hayir’ diyenlerin
orani ise %85’dir. (11 kisi)

Yeni CRM sistemi ile birlikte sistem lizerinden bagiscilara ulasan otomatik bilgilendirme siireglerinde iyilestirmeler
saglanmistir. Katilimcilar su asamada kisiye ozel bir iletisim ihtiyaci duymamaktadirlar, mevcut kanallar kendileri igin
yeterli olmaktadir. Sadece iletisim kanali ve sikhiginin diizenlenmesi yeterli olacaktir.
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