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0. SUNUS

00. Onsoz

Miisterilerin tam anlamiyla egemenliginin hiikiim siirdiigii 21.ylizy1l pazarlama
anlayisinin zorunlu olarak gelistirdigi bir ¢6ziim olan ¢agri merkezlerinin ¢ok zengin
calisma konularinin bulunmasi ve akademik anlamda ¢ok az ¢alisilmis olmasi nedeniyle bu
konunun ¢aligsmaya deger oldugu disiintildii. Ancak Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinin tam
anlamiyla yerlesmemis olmasi, daha c¢ok 6zel sektoriin kendi kurumlarini tanitici ve
destekleyici yazi ve dokiimanlarin bulunmasi, yapilan arastirmalarin akademik amagtan
cok ticari amag giitmesi sebebiyle zaman zaman kaynaklara ulagmakta problemler
yasanmistir. Kisitlara ve zaman sinirlamasina ragmen calismanin bu alanda yapilacak

calismalara 6rnek teskil edebilecek bir calisma olmasi temenni edilmektedir.
Calisma boyunca sonsuz sabir, anlayis ve yardimlarini esirgemeyen tez danismanim
Sayin Yrd. Dog. Dr. Hasan AYYILDIZ’ a, jiiri liyeleri Sayin Dog. Dr. Adem KALCA ve

Saym Yrd Dog. Dr. H. Dilara KESKIN’ e, maddi ve manevi destegini hi¢bir zaman eksik

etmeyen aileme tesekkiirlerimi sunarim.

Ocak, 2008 Giiliizar OKSUZ
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02.0zet

21.yy kurumlari i¢in vazgecilmez bir unsur haline gelmis olan ¢agri merkezlerinin roli
ve Onemi her gegcen giin biiylimektedir. Cagr1i merkezleri isletmelerin ¢alisma formlari
tizerinde etkili olan miisteri ve calisanlarin davranmiglarinin sosyo teknik oSlgiilebilirligini
arttirmas1 ekonomik roliinii daha da giiclendirmektedir. Gelismis ekonomilerde 6nemli

6l¢iide istihdam saglayan ¢agr1 merkezleri ekonomide 6nemli bir hacime sahiptir.

Tirkiye pazarinda 1996’dan itibaren genis anlamda bilinir hale gelmis ¢cagr1 merkezleri
1996 yilina kadar yalnizca faaliyetlerinde cagri merkezlerine ihtiya¢ duyan firmalarca
kullanilmaktaydi. Ancak gectigimiz on yil icerisinde Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektorii Gnemli
gelismeler gostermistir. Miisterilerle iletisim iginde olmanin 6neminin anlasilmasi ve
firmalarin karlar1 izerindeki etkisinin bilincine varilmasi ve maliyetleri azaltmak i¢in farkl
alternatif kanallarmin gerekliligi bu sektoriin gelismesinde biiyiilk rol oynamustir.
Tiirkiye’de banka ve GSM sektdrlerinin liderliginde bilinirligi artan ¢agr1 merkezleri artik

firmalarin biiyiikliiklerine bakmaksizin, bir “gereksinim” olarak goriilmektedir.

Bu calismada birinci boliimde pazarlama anlayisindaki gelismelere paralel olarak
iilkemiz ve diinya sektoriinde cagri merkezleri ele ahnmustir. Ikinci boliimde, ¢agri
merkezlerinin genel mimarisi, isleyis siireci, tiirlerine gore faaliyet alanlar1 ve yaygin
olarak kullanilan ¢agri merkezi numaralarma deginilmistir. Ugiincii boliimde, ¢agr
merkezi bilesenleri islenmis olup pazarlama agisindan insan kaynaklar1 bileseninin 6nem
arz etmesi sebebiyle daha detayli incelenmis ve ¢agr1 merkezi performans gostergeleri ve
cagri merkezlerinde performans yonetimi ele alinmistir. Dordiincii bolimde ise bir

bankanin ¢agri merkezinde performans yonetimi uygulamasi ele alinarak incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezleri, Insan Faktorii, Performans Yonetim Sistemi,

Miisteri Iliskileri
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03. Summary

Telephone call centers are an integral part of many businesses, and their economic role
is significant and growing. They are also fascinating socio-technical systems in which the
behavior of customers and employees is closely intertwined with physical performance
measures call centers are an economically important new form of operation. They employ
a growing fraction of the work force and mediate a significant volume of trade in

developed economies.

Call centers are new type of interacting with customers by telephone and also call
centers growth recent years. The development of the call center industry in Turkey started
in late 1996. Until 1996, only those companies whose operations required possessing a call
center were running call centers. Nevertheless, during the past ten years the growth of the
call center industry has been significant. This is largely attributable to the increased
awareness on customer retention and its impact on profitability and the necessity of
offering alternative channels to reduce costs. Banks and GSM companies have largely

pioneered the developments and made sizable investments. Other sectors had follow suit.

This study aims to present a theoritical framework for understanding call centers and
call centers performance management. First it presents a explanation call center sector in
the world and Turkey and, then the definition of call center and components of the system
are explained. The benefits of the fixed performance management systems and the human
factor are asserted. The last, a call center of a bank is exampaled and explained 1ts

performance.

Keywords: Call Center, Human Factor, Performance Management System, Customer

Relationship
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GIRIS

21.yy.da ozellikle teknolojide yasanan hizli gelismeler ve kiiresellesmenin tetikledigi
uluslararas1 boyuta tasinan rekabet, calisma yasaminda da degisime yol agmis; yeni
calisma sekilleri ve ¢alisan profilleri ortaya g¢ikarmistir. Miisterilerini elinde tutmak ve
potansiyel miisterileri kazanmak isteyen firmalar bu rekabet¢i ortamda degisime ayak
uydurmak zorunda kalmuslardir. Ozellikle gelismis iilkelerde ortaya cikan yeni calisma
bigimleri ve ¢alisan modelleri her gegen giin tiim diinyada yayginlagsmaktadir. Yeni ¢alisma
sekilleriyle alisila gelmis isyeri ve is kavrami degismis, calisma saatleri esneklesmistir. Bu
degisimle birlikte yeni sektorler ve yeni meslekler ortaya ¢ikmistir. Cagr1 merkezleri (Call

Center) de bu yeni ¢alisma sekillerinden biridir.

Cagr1 merkezleri, daha bilindik adiyla telefonla danisma merkezleri hizmette zaman ve
mekan sinirlarini ortadan kaldirdigi i¢in 6zellikle uluslararasi rekabet ortaminda sirketlerin
tercih ettikleri bir birimdir. Daha genis bir ifadeyle ¢agri merkezi; miisteri odakl
sirketlerin varolan miisterilerine sundugu liriin ve hizmetlerle ilgili talepleri karsilamak
veya sikayetleri ¢oziimlemek amaciyla kurulmus telefonla hizmet veren bir boliimdiir.
Cagr1 merkezlerinin oOncelikli amaci insanlara gilinlin her saati hizmet vermektir. Bir
sitketin verdigi hizmeti misterinin ayagma kadar gotiirmesi bu hizmete olan talebi
artirmaktadir. Ozellikle yogun calisma saatleri olan kisiler tercihlerini telefonla hizmet
veren sirketlerden yana kullanmaktadirlar. Isin sirket yoniine bakildiginda ise, sirketler
bircok yerde sube agmaktansa elemanlarini tek bir merkezde toplayip ¢ok daha verimli
hizmet sunabilmektedir. Ayrica bu sayede sube maliyetlerinde 6nemli diisiisler saglayarak
karlarin1 artirmaktadirlar. Yurt ¢apinda hizmet veren sirketler (6rnegin bankalar) yurdun
her yerinde sube agmak yerine tek bir merkezden tiim yurda kesintisiz hizmet
verebilmektedirler. Tiim yurda hizmet vermeyi hedefleyen ancak yaratacagi maliyetlerden
dolay1 hizmet alanin1 genisletemeyen yardim hatlar1 da ¢agri merkezi kurarak amaclarina
ulasabilmektedirler. Mobil operatorlerinden sigorta sirketlerine bankalardan {iriin danigsma

birimlerine kadar her alanda ¢agri merkezleri karsimiza ¢ikmaktadir.



Caligma hayatinda her gecen giin yayginlagan ¢agri merkezleri kesintisiz hizmet
vererek miisteri memnuniyetini saglamakta rekabet¢i is yasaminda sirketleri basariya
gotiirmektedir. Insanlarin 6zellikle teknolojinin gelismesiyle genisleyen ve cesitlenen
hizmet talepleri ¢agri merkezleri sayesinde basariyla karsilanmaktadir. Gelismis iilkelerin
i dlinyasmin vazgecilmezi olan c¢agri merkezleri gelismekte olan {ilkelerde de hizla
yayilmakta ve yeni istihdam olanaklar1 yaratmaktadir. Cagr1 merkezleri etkin hizmet veren
personeli ile her gecen giin hizmet kalitesini yiikselmekte ve miisteri sayilarini

artirmaktadirlar.

Her sirket icin ¢agr1 merkezi olanag1 mevcuttur. Ister tiiketicilerden veya isterse ticari
miisterilerden, her nereden olursa olsun alinan c¢agrilar bir hizmet veya bir iriin i¢indir
veya miisterilere (veya potansiyel miisterilere) yapilan cagrilarda bir ¢agri merkezi, aninda

en iyi kisisellestirilmis miisteri hizmetlerini sunabilir.

Cagr1 merkezi kavraminin ve uygulamalarinin ¢esitlenmesi ve artmasi bireylerin yasam
kalitesinin ylikselmesi/ylikseldigi anlamina gelmektedir. Cagr1 merkezleri bir {iilkenin
gelisimi ile dogru orantili olarak gelisen merkezlerdir. Bireylerin egitim seviyelerinin
yiikselmesi, miisteri olma bilincinin giiclenmesi, kaliteli hizmet beklentisinin artmasi, ¢cagri

merkezi uygulamalarinin da artmasini tesvik etmektedir.

Bu ¢aligmada birinci boliimde pazarlama anlayisindaki gelismelere paralel olarak cagri
merkezlerinin ortaya ¢ikis nedenleri, iilkemiz ve diinya sektoriinde cagri merkezlerinin
durumu ele alinmustir. Ikinci boliimde, cagr1 merkezlerinin genel mimarisi, isleyis siireci,
tiirlerine gore faaliyet alanlar1 ve yaygin olarak kullanilan ¢agri merkezi numaralarina
deginilerek ¢agri merkezleri ile ilgili kavramsal bir cerceve sunulmustur. Uciincii boliimde,
cagr1 merkezi bilesenleri islenmis olup pazarlama agisindan insan kaynaklar1 bileseninin
Oonem arz etmesi sebebiyle daha detayli incelenmis ve ¢agri merkezi performans
gostergeleri ve ¢agri merkezlerinde performans yonetimi ele alinmigtir. Dordiincii boliimde
ise ¢agri merkezinde en Onemli sektdr olan bankacilik sektoriiyle ilgili calismaya yer
verilmis olup bir bankanin ¢agri merkezinde performans yonetimi uygulamasi ele alinarak

incelenmistir.



BIRINCI BOLUM

1. DEGISEN PAZARLAMA ANLAYISI VE CAGRI MERKEZi SEKTORU

10. Degisen Pazarlama Anlayisi

Gilinlimiiz pazarlama anlayisi “miisterinin kral” sayildigir bir paradigmaya sahiptir.
Standartlasan {iriin, kalite gibi unsurlar firmalarin rekabet edebilmeleri icin yeterli
olmamaktadir. Boyle bir ortamda firmalarin tiiketiciye sunduklar1 vaatler; 6zgiin, tutarli ve
stireklilik arz eden bir yapiya sahip olmalidir. Bir sirketin en Onemli varliginin
miisterilerinin olmas1 ve sirketlerin miisterileri i¢in var oldugunu ve onlar sayesinde
varliklarin siirdiirebildigi gercegini géz onilinde tutarak sirketlerin miisterilerine verdikleri
degeri; onlara sunduklar {iriin ve hizmetlerin kalitesine, {iriin ve hizmet sunumu 6ncesi ve
sonrasinda miisterileri ile olan iletisim siklig1, kolaylig1 ve kalitesine bakilarak anlasilabilir.
Miisterileri ile degisik kanallarla iletisime gecemeyen, kendisine ulagsmak ve isteklerini,
sikayetlerini, yonlendirici fikirlerini belirtmek isteyen miisterilerine erisim kanallarini
agmayan/ acamayan sirketler miisteri sadakatini saglayamamaktadir (BOZKURT, 2005,
s.144).

Artik kitlesel pazarlama yolu ile yeni miisteri bulmak ve bu yolla karlilig1 arttirmak
biiyiik olciide Onemini yitirmistir. Asil onemli olanin, giden miisteriyi geri getirmek,
mevcut olan miisteriyi elde tutabilmek ve bu miisterilere daha fazla satabilmek ve sadece

ondan sonra yenilerini bulmaya ¢aba harcamak sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Pazarlama uygulamalarinda son yillardaki en 6nemli gelisme satisa odaklanmanin
yerini miisteriye odaklanmaya birakmast olmustur. Firmalar ilke olarak kaynaklarin;

miisteriyi merkeze almaya, ona yakin olmaya ve 6zen gostermeye adamistir.

Geleneksel pazarlamada amag, islemleri maksimize etmek oldugundan, miisterinin

satin alma gegmisine 6nem verilmemekte ve miisterinin bir durumdaki davranigi ile baska



bir durumdaki davranis1 arasinda baglant1 kurma 6nemli goriillmemekteydi. Giiniimiizde bu
anlayis tam tersine donmiis, uzun donemli iligkiler daha da otesinde fanatik miisteriler

yaratmak onem kazanmistir (BLANCHARD-BOWLES, 1999, 5.46).

Genel olarak giiniimiiz pazarlama anlayisinin 6zellikleri asagida siralanmistir:

(SAHIN, 2005, 5.37)

A\

Miisteriyi elde tutma ve siirekli kilma {izerine odaklanmaistir.

v

Miisteriyi farklilagtirmak ve bu farkliliklara goére her miisteriye ayr1 hizmet sunmak
ana amactir.

Stirekli bir miisteri iligkisi vardir.

Miisteri degeri ve miisteri tatmini {izerine odaklanmaistir.

Miisteri sadakati yaratmak ana amaclardan biridir.

Uzun donemli bir bakis agis1 hakimdir.

Miisteri hizmetlerine 6zel 6nem verilmistir.

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in yiiksek vaatte bulunmaktadir.

vV V.V V V VYV V

Tiim caliganlar kalite ile ilgilenmektedir.

11. Giiniimiiz Pazarlama Anlayisimin Basamaklari

110. Miisterileri Tammmak

Miisterilerin adi nedir, ka¢ yasindadir, meslegi nedir, medeni durumu nedir, egitimi
nedir, sizden hangi iirlin ve hizmeti ne zaman, nereden, hangi fiyatla satin almistir? Tercih
ettigi medya kanallar1 nelerdir? Hobileri nelerdir? Hangi iirlinii veya hizmeti en ¢ok satin
almaktadir? Miisteriyi tanimak i¢in miisteri ile her temas kuruldugunda yeni bilgiler elde

edilmeye calisilmas1 gerekmektedir.

Miisteriyi tanimakla beraber her miisterinin bilgilerinin bir miisteri veri tabaninda
toplanmasi gerekmektedir. Elektronik ortamda saklanan bu veriler sayesinde firmalarin

miisterilerini tanimas1 daha kolay olmaktadir.



Miisterileri tanimak en onemli adimdir. Bu adimin gerektigi gibi dikkatli yapilmasi

basarili olmanin ana kuralidir.

111. Miisterileri Farklilastirma

Miisterileri farklilagtirma, onlarin isletme i¢in farkli degerlere sahip olmasi farkl
ithtiyaglarinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. En degerli olan miisteriden
baslamak suretiyle, bir siralamada bulunmak, cabalarin en ¢ok avantaj saglayacagi kesime
yoneltilmesine imkan saglamaktadir. Bodylece miisterinin degerine ve ihtiyacina

odaklanacak isletme davranisini saglamak kolaylagsmaktadir (BOZKURT, 2005, s.18)

Miisteriler kurum i¢in iki yonde farklilik gosterir:

» Her miisterinin kurum i¢in degeri farklidir,

» Her miisterinin kurumdan beklentileri farklidir.

Bu nedenle farklilagtirma islemi su sekilde gelismelidir:

» Miisterileri kuruma sagladiklar1 degere gore siralamak ve

» Onlarin ihtiyaglarina gore farklilastirmak.

Yukarida belirtilen kriterler dogrultusunda miisterilerin farklilagtirilmasi ile farklh
misterilerine ihtiyaclarima gore farkli davranma ve farkli stratejiler gelistirme imkan

saglayacaktir.

Miisteriler deger ve ihtiyaglarina gore ayrilabilecegi gibi farkli kriterlere gore de

ayristirilabilir. Onemli olan miisterilerin farklilastirilabilmesidir.
112. Miisteriler ile Etkilesime Girme
Miisteri ile etkilesim; miisteri ziyareti, pazarlama faaliyetleri, telefon, web sitesi, cagri

merkezi, dogrudan pazarlama, miisteri hizmetlerinde sikayet dinleme, fatura gonderme gibi

migteri ile girilen tiim iletisim faaliyetlerini kapsamaktadir. Misteri ile etkilesime



girilmedeki amag; miisteri ile c¢ift tarafli bir diyaloga girmektir. Bu diyalog sayesinde
misteriler hakkinda 6zel ve dogru bilgiler elde edinilmektedir. Miisteri ile her girilen
etkilesimden bir seyler kazanmak icin dgrenen iliski esas olmalidir. Ogrenen iliskinin
kalbinde ise miisteri ile karsilikli diyalog yatmaktadir. Diyalog sayesinde, miisteriler
stirecin i¢ine dahil edilmekte ve boylece bu diyaloglar bilgiye doniistiirilmektedir
(DURAN, 2001, http://www.danismend.com). Bu diyalogu saglarken 3 unsura dikkat

etmek gerekmektedir. Bunlar;

» Bu etkilesim miisteriyi rahatsiz etmemeli,

v

Sonugtan miisteri bir seyler kazanmali,
» Bu etkilesim sonucunda sizin bu miisteriye karsi davramisiniz bir sekilde

degismelidir.

Cagr1 merkezleri, miisteri ziyaretleri, web, telefonla arama, dogrudan pazarlama,
miisteri sikdyetleri vb. bunlarin hepsi miisterilerle etkilesim yontemleridir. Ama bire bir
kurum olmak i¢in bu yollarin tiimiinii miisteriyi 6grenen bir sistem ic¢inde kullanmak

gerekmektedir.

113. Uriin ya da Hizmeti Her Miisterinin Ihtiyacina Uygun Hale Getirme

Bu asama, miisteri hakkinda o6grenilenleri kullanmak ve miisteri bilgilerinden her
miisteriye nasil davranilmasi gerektigi konusunda yararlanmaktir. Yani her miisteri i¢in

ayr1 ve farkli lirlin yada hizmet veya hem iiriin hem de hizmet iiretebilmektir.

Ana fikir, miister1 hakkinda 6grenilenlere dayanilarak bu miisteriye karsi davranisin
degerlendirilmesidir. Yani her miisteriye yonelik olarak sadece bu miisterinin ihtiyaglar
cergevesinde sunumlar gelistirmek ve benzersiz sunumlar olusturmaktir (COLE-

WAYLAND, 2000, 113).

Gilinlimiiz pazarlamanin amaci Urettiginiz Uriin i¢in daha fazla miisteri bulmak yerine

ithtiyaclarini daha iyi 6grendiginiz miisteri i¢in daha fazla iirlin yaratmaktir.



12. Degisen Pazarlama Anlayisinin Yararlarn

Degisen pazarlama anlayisinin firmaya sagladigi yararlarn iic baghkta altinda

toplanabilir (http://www.pazarlamadunyasi.com).

120. Miisteriler ile Kurulan ve Yiiriitiilen liskilerden Dogan Yararlar

» Miisteriler ile daha siki baglar gelistirir.

» Gelistirilen siki baglar genis rekabet avantajlar yaratir.

» Gelistirilen sik1 baglar miisteri sadakatinin yaratilmasini saglar.

121. Miisteri Tatminindeki Gelismelerden Kaynaklanan Yararlar

» Miisteri tatmini konusunda dogrudan bilgi sahibi olan sirket, miisteri tatmin

diizeyini izleyebilir.

» Her misteri ile diyalog kurma sirketin miisterileri ig¢in yeni {riin/hizmet bulma

olanagi saglar.

» Memnun olan miisteriye ¢apraz satig yapma imkani dogar.

122. Finansal Yararlar

» Uzun donemli iliskiler iki taraf i¢inde maliyetlerin azalmasini saglar.

» Sadik miisteriler daha karhdir.

» Miisteriler potansiyel miisteriler i¢in referans olustururlar.

» Yeni misteri kazanmanin maliyeti, var olan miisteriyi elde tutmaktan daha

yiiksektir.



» Miisteriyi elde tutmak, calisanlari elde tutmay1 da saglamaktadir.

13. Diinyada Cagr1 Merkezi Kiiltiiriiniin Ortaya Cikisi

Glinlimiiz pazarlarinin temel 6zelliklerine bakilacak olunursa; miisteri odakli anlayisin
egemenligini, kitlesel pazarlamanin yerini birebir pazarlamaya birakmasini, tiim
stratejilerin miisteriden baglayarak olusturulmasini, her miisterinin bireysel olarak
hakkinda bilgi toplanip taninmasi ve her miisteriye bireysel olarak ayr1 muamelenin
yapilmasi ve bunu yapabilmek i¢in {irliniin degil miisterinin diislintildigli pazar pay1 yerine
miisteri paymin énem kazandigr bir stratejik anlayisin hakim oldugu goriilmektedir. Bu
gerceklerden yola ¢ikarak cagri merkezlerinin; miisterilerin tam anlamiyla egemenliginin
hiikiim siirdiigi 21. ylizy1l pazarlama anlayisinin zorunlu olarak gelistirdigi bir ¢6ziim

olarak ifade edilebilir (http://www.vodasoft.com.tr).

Telefonda hizmet anlayisi ilk olarak ABD’de, 1920’lerde, firmalarin iiriin 6zelliklerini
ve kullanimlarini anlatmak gibi amaglarla baslatilmis olmakla birlikte, bugiinkii anlamda
cagr1 merkezi konsepti 1967 yilinda AT&T nin 800’1l hatlar1 gelistirmesiyle baglamistir.
AT&T tarafindan “Telefon Giicii (Phone Power)” slogani ile de, bu yenilik topluma
duyurulmustur (BAGNARA-MARTI, 2001,s.223-237). O donemlerde AT&T ilk cagri
merkezlerinin ortaya ¢ikmasina 6nayak olmustur ve aradan gegen 40 yil igerisinde ¢agri
merkezleri multi-milyar degerinde bir sektdr haline gelmistir. Bu donemde, ABD’de
“licretsiz hatlar” bir¢ok sirket tarafindan devreye alinmaya baslanmis ve bir hizmet statiisii
olarak sunulmustur. Bugiin ise artik bu tiir licretsiz hatlar bir rekabet avantaj1 olarak degil,
kurumlarda bulunmasi gereken bir temel ihtiya¢ olarak kabul edilmektedir. 40 yil 6nce
Amerika’da destek hatlar1 ile miisterilerine bir temas noktasi yaratmis sirketler rekabette
one c¢ikarken, bugiin bu imkani sunmayanlar parmakla gosterilmektedirler. 1970’lerin
basinda Continental Havayollarmin tedarik ettigi ilk ACD (Automatic Call Distribiitor—
Otomatik Cagr1 Dagitimcis1) uygulamasi bugilinkii ile kiyaslanamayacak derecede pahali
ve az fonksiyona sahipti. Diger alanlarda oldugu gibi cagri merkezi teknolojileri de zaman
icinde kii¢lilmiis, ucuzlamis ve irili ufakli isletmelerin de satin almasiyla cagr1 merkezleri

stiratle yayginlagmis ve uluslararasi bir sektor haline gelmistir.



Cagr1 merkezleriyle klasik anlamda ilk tanigma, havayollariyla gergeklesti; ancak,
stirecleri, teknolojisi ve ¢alisanlar1 ile daha profesyonel organizasyonlarin gelismesinde
bas1 ceken, bankacilik sektorii olmustur. Internet’in ve cep telefonunun hayatimiza
girmesiyle, o6zellikle bilisim ve telekomiinikasyon firmalari, daha sonra ise biiyiik
marketler; lojistik, tasimacilik ve turizm firmalan derken, ¢esitli sektorlerde sayisiz firma,
cagr1 merkezleri olusturmaya baglamistir. Her gegen giin, miisteri memnuniyetinin 6nemini
kavrayan ve tiiketicinin, kendisine dogrudan erigsmesini isteyen kuruluslarin sayisinin

artmasi sonucunda, ¢agri merkezlerinin de sayilar1 hizla artmaya devam etmektedir.

Son 30 yila bakildiginda ¢agr1 merkezleri, nemli evrimler gegirmistir. ilk uygulamalar,
miisterilere sikayetlerini iletebilecek ve genel sorunlarini ¢ézebilecek merkezilestirilmis
iletisim noktalar1 sunmakti. Cagr1 merkezlerinin pazarlama faaliyetlerinde ¢ok 6nemli bir
yeri yoktu. Ciinkii bir “satis sonras1” hizmeti olarak degerlendiriliyor ve bazi yoneticilerce

gereksiz ve masrafli bir maliyet olarak kabul ediliyorlardi (www.crminturkey.com.tr).

Teknoloji gelistikce ve is uygulamalar1 yerine oturdukea, ¢agr1 merkezlerinin degeri de
bu gelismeler dogrultusunda artmistir. Bu gelismelerdeki itici gli¢ miisteriler olmustur.
Avrupa' da pazarlar rekabete ve isbirligine daha agik olarak yeniden diizenlendiginde,
miisterinin giicli énemli oranda artmistir. Bunun 6tesinde finans ve perakende sektorleri

gibi bazi sektdrlerde miisteriler tam anlamiyla kral olmustur.

Kamu sektoriinde de benzer bir gecis yasanmistir. Gegtigimiz yillarda Avrupa' da ki
devletler uygun isgiiciine ve ekipmana sahip departmanlarini ve dairelerini birlestirme
yoniinde Onemli c¢abalar gosterdiler. Bu “Birlesik diisiince” bi¢imi ayni zamanda
vatandaglar da etkiledi ve bunun sonucunda ¢agr1 merkezleri yerel ve merkezi yonetimleri

is yapilmasi kolay kurumlar haline getirdi(ALPER, Mart 2005, www.telepati.com.tr).

Bu makro ekonomik ve politik degisimlere paralel olarak, haberlesme
teknolojilerindeki ilerlemeler ve internet' in gelisimi bu egilimi destekledi ve bircok sekilde
pek cok esneklik kazanilmasini saglamistir. CTI (bilgisayarla telefonun entegrasyonu)’ in
yer almasinin hizlandirilmasi, 6zellikle ekran sorgulamasi, art1 internet ve internetten
tiremis teknolojiler ¢agri merkezlerinin roliiniin biiylimesine de yardimci olmaktadirlar.

Ornegin; ¢agri merkezlerinin sanal olmasi sayesinde cografi 6zellikler 5nemini yitirmistir.
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Cagr1 merkezi kavraminin ve uygulamalarinin ¢esitlenmesi ve artmasi bireylerin yasam
kalitesinin yilikselmesi/ yiikseldigi anlamina gelmektedir. Cagr1i merkezleri bir iilkenin
gelisimi ile dogru orantili olarak gelisen merkezlerdir. Bireylerin egitim seviyelerinin
yiikselmesi, miisteri olma bilincinin gili¢lenmesi, kaliteli hizmet beklentisinin artmasi, ¢agri

merkezi uygulamalarinin da artmasini saglamaktadir.

Miisteri bagliliginin en iyi teminati, rekabete karsi en gii¢lii savunma sekli ve herhangi
bir sirketin biiyiimesini destekleyen tek yol hizmet ve kalitedir. Miisteri hizmetini stratejik
rekabet avantaji olarak kullanma, sirketleri pazar paylarinin artmasiyla ddiillendirmistir,
sirketler iki kat daha hizli biiylimiisler, miisteri hizmeti uygulamayan sirketler icin % 1'e
karsi; bu firmalar hizmetlerine ve malzemelerine % 9'luk daha fazla yiikiimliiliik
getirmiglerse de satistan % 12 kazanmiglardir. Sonugta, miisteri hizmetleri (¢agri
merkezleri) 1990'larin sonlarinda sirketler i¢in en dnemli rekabet konularindan biri olarak

kabul gérmiistiir.

Sira dist hizmete doniisiim-iirliniin teslim bi¢imi ve Oomiir boyu bakim tarzi rekabet
basarisini etkileyen bir anahtardir ve sirketleri is yapmak i¢in yeni yollar aramaya zorlar.
Cagr1 merkezi, yeni iirlinlere ve hizmetlere kolay erisim saglayip sirketlerin miisterilerine

ulagmalarina izin vererek, bu degisimde ¢ogu kez stratejik bir rol oynamaktadir.

Cagri merkezleri, gelisen iletisim teknikleri uygulamalarinin da entegre edilmesi
neticesinde birer Temas Merkezleri (Contact Centers) halini almis ve miisterileri ile
iletisimi son derece basit, etkili ve hizli hale getirmek isteyen sirketler i¢in zorunlu hale

gelmistir (KOHEN, Ocak 2002, http://www.sistema.com.tr).

Cagr1 merkezleri isletmelerde miisteri tabani ile ilgili en degerli bilgilerin bulundugu
boliimlerdir ve bilgi akis bi¢imini hatta organizasyonun yapilanma bi¢imini de radikal

olarak degistirmektedirler.

Her sirket icin ¢agr1 merkezi olanagi mevcuttur. Ister tiiketicilerden veya isterse ticari
miisterilerden, her nereden olursa olsun alinan ¢agrilar bir hizmet veya bir {irlin i¢indir
veya misterilere (veya potansiyel miisterilere) yapilan ¢agrilarda bir ¢agri merkezi, aninda

en 1iyi kigisellestirilmis miisteri hizmetlerini sunabilmektedir. Bir¢ok firma c¢agri
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merkezlerini kullanmaktadir (http://www.trakyanetiletisim.com). Baz1 endiistri 6rnekleri su

sekilde 6zetlenebilir;

Sebeke ve Mobil Operatorleri

Kamu Hizmet Kurumlari

Katalog Satiglar

Sigorta Sirketleri

Oteller ve Tatil yerleri

Havayollar

Yerel Meclisler / Yerel Yetkililer

Oto Kiralama

Bankacilik ve Finans

Kredi Kart1 Merkezleri

Kooperatifler

Kablolu Televizyon

Hastahaneler / Klinikler

Teknik okullar / Kolejler / Universiteler
Bilgisayar donanimi ve yazilim saticilari
Bagis toplama organizasyonlari
Nakliye

Radyo ve Televizyon

V VV V V VYV V V VYV V V VYV VYV V V VYV V V VY

Bilet Acenteleri

Neden ¢agr1 merkezleri;

» Giliniimiiz rekabet kosullarinda yalnizca iiriinii satmakla kalmayip, satis sonrasi

hizmeti de 6n planda tutmak gerekmektedir.

» Cagri merkezi desteginde miisterinin kuruma en kolay yoldan ulagsmasini

saglayabilir, sorunlarina en kisa zamanda ¢6zlim tiretebilme imkan1 bulunmaktadir.

» Sistemdeki raporlandirmalar sonucu miisteri portfoyiinii belirleyebilir, artilarin ve

eksilerin degerlendirilmesi imkan1 olusmaktadir.
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» Cagrt merkezi desteginde miisterilerin talepleri degerlendirilip yatirimlar taleplere

gore yonlendirilebilir.

14. Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Diinyadaki Durumu

Gliniimiizde ¢agr1 merkezi pazari biiyiik ve uluslararasi bir sektdr haline gelmistir. 2003
yilinda yapilan arastirmaya gore cagr1 merkezi endiistrisi 58 milyar dolar1 asan bir hacme
ulasti. Yapilan son arastirmalara gore diinyada 140 bin ile 250 bin arasinda ¢agri merkezi
bulunuyor. Su anda ABD’ de, Kanada’da ve Avrupa’da yaklasik yiliz bin ¢agr1 merkezi
oldugu tahmin ediliyor. ABD’ de ve Kanada’ da bu merkezler, giinliik islemleri yerine
getirmek icin oldugu kadar, telefonda satis (tele-marketing) amacli olarak da hizmet
vermektedirler. Cagr1 merkezleri Avrupa’ da ve Tiirkiye’de ise daha c¢ok servis amaclh

olarak kullanilmaktadir (http://www.turevbilisim.com.tr).

Grafik: 1
Diinyada’ ki Cagr1 Merkezlerinin Yillik Cirolar:
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Kaynak: Datamonitor, 2002 y1il1 verileri

Arastirmalar ABD’ deki ¢agri merkezi sayisinin 2004° de 50.600 adet ve calisan
sayisinin 2, 8 milyon oldugunu belirtmektedir. ABD ¢alisan niifusunun % 2’ sinden
fazlasina karsilik gelen bu sayinin her sene % 10 ile % 20 artacagi da ongoriilmektedir.

Benzer bir bigcimde Avrupa’da ki ¢agr1 merkezi sayisinin 7 sene i¢inde iki katindan fazla
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artacagl ongoriilmekte ve son zamanlarda Asya Pasifik’ de de ¢agr1 merkezi sayisinda ¢ok

onemli bir artis oldugu da gozlenmektedir.

Amerika’ da ki ¢cagr1 merkezi hizmet cirolar1 2002 yilinda 22 milyar dolara ulagmustir.
Bu rakamin 2009 yilinda 25.72 milyar dolara ulasacagi 6ngdriilmektedir (Frost&Sullivan
Danismanlik Arastirma Raporu, 2002).

Asya & Pasifik bolgesindeki ¢agri merkezi hizmet cirolar1 2000 yilinda 655 milyon

dolarken 2007 yilinda bu rakamin 1,5 milyar dolara ulagacagi dngoriilmektedir.

Avrupa’ da ki ¢agr1 merkezi hizmet cirolart 1999 yilinda 7 milyar dolar iken bu rakam

2003 yilinda 15,1 milyar dolara ulagmistir (Datamonitor Arastirma Raporu 2002).

140. ABD

Aragtirmalar ABD' deki ¢agri merkezi sayisinin 2003 yilinda 78 bin oldugunu ve
calisan sayisinin 4 milyona ulagtigin1 gdsteriyor. ABD' de calisan niifusun yiizde 3' iinden
fazlasina denk gelen bu saymnin her sene ylizde 10 ile ylizde 20 oraninda artacagi da

ongoriliiyor.

Bu merkezler bazi yerlerde kendi basina bir sektor gibi meslek odalar ¢atisi altinda
birlesmis durumda. Kuzey Amerika’ da ortalama her bes ailenin en az bir ferdi cagri

merkezinde calismis veya calismaktadir.

ABD’ de ve diinyanin pek c¢ok bolgesinde maliyetleri, 6zellikle ¢aligan maliyetlerini
asag1 cekmek icin gozlemlenen en yaygin uygulama isciligin ucuz oldugu Hindistan, Cin
gibi iilkelere isin aktarilmasidir. 2003 yillinda ABD’ de dogrudan pazarlama sektoriinde en
cok ses getiren gelismelerden biri tiim tilkeyi kapsayan “Do not call list” adi altinda, giin
igerisinde satis amaciyla aranilmak istenmeyen tiiketicilerin kayit olmasini ve firmalarin bu
listeye kayith tiiketicileri aramasini kisitlayan ve cezai miieyyideler getiren uygulamalarin
yirlirliige girmesidir. Bu sebeple pek ¢ok Amerikan firmasi tele pazarlama ve cagri
merkezleri fonksiyonlarini egitimli ve ucuz isgiicii sahibi Hindistan'a aktardi. ABD’ de

yaklagik 2 milyon tele pazarlama calisani isini kaybetti.
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Purdue Universitesi’nin yaptig1 arastirmalara gore, Amerikali miisterilerin % 92 si mal
ya da hizmetini satin aldig1 firmanin imajimi ¢agr1 merkezinin verdigi hizmet kalitesi ile bir
tutmaktadir. Yine Amerikali tiiketicilerin % 63l ¢agr1 merkezinin yetersiz hizmet
vermesinden dolay1 ortaya ¢ikacak memnuniyetsizlik sonucunda s6z konusu firmadan bir
daha herhangi bir iiriin ya da hizmet satin almayacagini ifade etmektedir. Bu bulgular ¢agri
merkezlerinin miisteri hizmetlerinde ne kadar 6nem arz ettigini ve ABD’ de nasil yasamin

bir pargasi haline geldigini gostermektedir.

ABD tecriibesi sunu ispatlamustir: Intranetlerden ve gagri merkezlerinin katkilarindan
faydalanmak “dahili miisterilere” ye genis bir tercih hakki sunar. Bir anketi e-mail olarak
gonderiyorlarsa ve verilecek cevap bir siirii rakami kapsiyorsa, daha az yazim hatasi
olacagindan zaman kazanirlar. Diger taraftan eger calisanin acilen cevaplanmasi gereken
basit bir sorusu varsa dahili bir telefon konusmasi yapabilirler, ancak sozlii ya da yazili

cevap secenegi hala vardir (http:// kurumsalperformans.com.tr).

Entegre ¢agr1 merkezleri kurulusa, gelen cagrinin dahili mi yoksa harici mi oldugunu
ayirt etme imkani sunmaktadir. Buna goére arayan numaraya uygun ekran tahsis

edilmektedir. Ornegin, maas bordrolarina 6zel bir numara tahsis edilebilir.

141. ingiltere

Cagr1 merkezlerinin en etkin bigimde kullanildigi Avrupa’ nin en olgunlagsmis ¢agri
merkezi pazarlarindan biri olan Ingiltere' de simdiden calisan niifusun % 3' i ¢agr
merkezlerinde istthdam edilmis durumdadir. 1-2 yi1l iginde bu oranin % 5' 1 asmasi

beklenmektedir. agent (miisteri temsilcisi) sayist ise her 3 yilda 2 kat artis gdstermektedir.

British Telecom’ un The Future Foundation ile baglantili olarak yaptig1 ve yayinladigi
bir arastirmaya gore Ingiltere’ de “Satislarda, pazarlama ve miisteri hizmetlerindeki telefon
baglantilarinin masrafi su anda 15,4 milyar sterlindir (1994’ de 10,4 milyar sterlin), ve bu
rakam telefonla is goriismelerinin parasal degeri hesaba katilmaksizin Gayri safi Yurtici

Hasilanin (GDP=Gross Domestic Product) % 2,5’ni temsil etmektedir.”
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Ingiltere bazli Tiiccarlar Grubunun hazirladigy 1999 Uluslararasi Benchmarking
Raporu bulgularia gore aragtirma kapsamindaki ¢agri merkezlerinin % 47’ sinin yillik
biiyltimesi % 20—-100 arasindadir ve % 6’ sinin yillik biiyiimesi ise % 100’ iin lizerinde bir

hizla ger¢eklesmektedir(http://www.girisim.com.tr/bankatek/sayi3/cagrimerkez.htm).

Ingiltere piyasasi oldukga olgunlasmis bir piyasadir ve simdiye kadar ileri teknolojiye
daha az yatinnm yapmustir. Arastirmanin bulgularina gore, arastirma konusu olan cagri
merkezlerinin % 38’1 CTI olanaklidir ve % 40’1nin web teknolojisine entegre olacagi iddia

edilmektedir.

Datamonitor suna isaret etmektedir: 2002’ ye kadar ¢agri merkezi teknolojisine
Avrupa’ nin yapacagi toplam harcama (is¢ilik ve bakim maliyetleri dikkate alinmamastir)
ortalama % 21°lik biiylime orani ile su andaki 550 milyon dolarlik rakamin iizerine ¢ikarak

1 milyar dolar1 agacaktir.

Bir Avrupali gozii ile bakildiginda, Londra bazli Datamonitor’ iin yaptig1 arastirmaya
gore, acikca goriliiyor ki firmalar performanslarimi artirmak veya en azindan
stirdiirebilmek i¢in teknolojiye yiiksek yatirimlar yapmaya hazirdir. Datamonitor; 14
Avrupa lilkesindeki 400 ¢agri merkezi menajerini sorguladiktan sonra su sonuca varmigstir;
CTI ve Web entegrasyonunun 2001’e¢ kadar % 80’den daha fazlaya ulasmasi

beklenmektedir (http://www.girisim.com.tr/).

Yine arastirmanin bulgularina gére Avrupa’ da ki tiim ¢agr1 merkezi sektorii yilda % 25
bliylimekte ve cagri merkezi sayisinin da 7 sene igerisinde ylizde 100" lik bir artig

gosterecegi tahmin edilmektedir.

142. Almanya

Alman cagr1 merkezi sektorti goreceli olarak yeni olmasina ragmen teknolojinin en son
sathasina biiyiik 6l¢iide yatirim yapmaktadir. 1988’ e kadar Alman cagr1 merkezlerinin
% 46’ lik bir kism1 CTI (Computer Telephony Integration) kullaniyordu ve bunun 2001° e

kadar % 98’e ulagsmasi beklenmektedir. Almanya piyasasi internet entegrasyonunda da
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1988’ deki %60’ lik bir entegrasyon seviyesi ile bir hayli ileridedir. Datamonitor’ iin
tahminine gore bu gelecek ii¢ y1l icinde % 85’e yiikselecektir.

Datamonitor’ iin beklentisine gére Almanya, gelecek bin yilin ilk on yillik doneminin
ortalarinda Ingiltere’ yi geride birakarak Avrupa’mn en biiyiik bilgisayar telefonculugu

kullanicisi olacaktir.

143. Hindistan

Hindistan’in bilisim alanindaki en énemli avantaji eski bir ingiliz sémiirgesi olmasi
sebebi ile dzellikle yiiksek tahsilli Hintliler’ in anadilleri gibi Ingilizce konusmalaridir.
Universitelerde ve is diinyasinda konusma dili Ingilizce’dir. Bu konuda en biiyiik rakibi
Cin’ e kars1 da biiylik bir avantaj saglamis durumdadirlar. Neticede Cin’ de de benzer bir
alt yap1 ve kaliteli mithendis yetismeye basladi, fakat Cinliler’ in en biiylik noksam
Ingilizce bilmemeleri veya anlasilir sekilde Ingilizce konusamamalaridir. Ayrica yiiksek
niifustan dolay1 ucuz isgiicii, yabanci sermayeyi iilkeye ¢ekmekte, 6zellikle 1950° lerin
sonundan itibaren devletin 6zel destek ve tesvik programlari sayesinde bilisim sektdriinde
kalifiye isgiicli yetistirilmesi Hindistan’1 ¢agr1 merkezi sektdriinde soz sahibi iilkelerden
biri yapmustir. Ozellikle uluslararasi firmalar ¢agri merkezi gibi miisteri hizmetleri

islemlerinin merkezini Hindistan’ a tasiyarak operasyonlarin1 buradan yonetmektedirler.

15. Tirkiye’ de Cagr1 Merkezi Sektorii

Bir iilkenin gelisimi ile paralel olarak gelisen ve yasamin ayrilmaz bir pargasi halini
alan cagr1 merkezleri 18. yy.dan baslayarak diinya da yaygin bir kavram olmasina ragmen
Tiirkiye pazarinda 1996' dan itibaren genis anlamda bilinir hale gelmis ve son donemlerde
gittikge daha fazla sekilde kurumlarin giindemlerini isgal eder olmustur. Iletisimde oldugu
kitle ile daha merkezi, profesyonel, tutarli ve etkin sekilde temasta kalmak isteyen tiim
kurumlar gibi iilkemizde bu essiz aracin faydalarini daha da iyi anlamaktadirlar.
Ulkemizde banka ve GSM sektorlerinin liderliginde bilinirligi artan ¢agri merkezleri artik
firmalarin biiyiikliiklerine bakmaksizin, bir “gereksinim” olmaya baslamis durumdadir

(SOYKAN, 2007, 5.38).
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Tablo: 1

Tiirkiye’ de Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Pazar Boliimleri

BANKACILIK 23-24 % 21 2305 -2800 % 42
GSM HIZMET STi 4 % 3 1200 -1500 % 22
ISPLER 8-11 % 8 465- 540 % 8
SIGORTA /FINANS STi 9-11 %9 273-310 % 5
IS KAYNAK STi 12 -13 %9 255 -330 %5
DIGERLERI 10-17 % 12 200 -320 % 4
TV KANALLARI 3 %3 195 -225 %3
IT SIRKETLERI 9-14 % 10 170- 200 % 3
SEYAHAT ACENTELERI 6-9 % 6 115 -135 % 2
HAVAYOLLARI

TASIMACILIK STi 4-7 %5 92-130 %2
YARDIM MASALARI 3 %3 75 -90 % 1
BILET REZARVASYON 2 % 2 55-80 % 1
OTOMOTIV 4-7 % 5 45 -60 % 1
UNIVERSITELER 4-6 % 4 40 -50 % 1

Kaynak: Sistema Danigmanlik, Cagri Merkezi Arastirmasi, 2001

Diinyada 155.000-175.000 arasinda ¢agri merkezi bulunmasina karsin Tiirkiye’ de
yalnizca 2002 yili itibariyle 200' e yakin c¢agrt merkezi bulunuyor. Mevcut cagri
merkezlerinin % 21' lik kism1 bankacilik sektoriinde, kalan % 79' luk kismi ise diger 12
temel sektore boliinmiis durumda. 2002 verilerine gore yaklasik olarak 18,000 personeli
barindiran sektorde ¢alisan Miisteri Hizmetleri Yetkililerinin % 42' lik boliimii bankalarda,
% 22' lik boliimii ise mobil telefon saglayicilarinda ¢alisiyor. Yukaridaki tabloda sektorler

bazinda cagri merkezlerinin dagilimi ve yiizdeleri yer almaktadir.

Ulkemizde ¢agri merkezleri bilinmeyen numaralar, uyandirma servisleri gibi

hizmetlerle basladi. Bu meslegin tlilkemizdeki en onemli sorunu ise imajdir. Toplum
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tarafindan “herkes bu isi yapabilir” diye diisliniiliiyor veya yapacak baska is
bulamayanlarin bu meslegi tercih ettigi saniliyor. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 “siradan bir
telefon operatorii” olarak algilaniyorlar(SAGIROGLU, 2007, s.16). Calisanlar genellikle
Ogrenciler ile ev hanimlar1 arasindan segiliyor. Egitim seviyelerine baktiimiz zaman da
lise mezunlarimin ve iiniversite 6grencilerinin ¢ogunlukta oldugunu goriiyoruz. Bdoyle
olunca da igverenler ticretleri diisiik tutuyor ve ¢alisanlara uzun vadeli yatirim yapmaktan
kagimiyor. Ulkemizde geng niifusun fazla, issizlik oranmin yiiksek olusu da, ydneticilerde
baska bir yanilgiya neden oluyor. Gidenin yerine yeni birini bulmak kolay olunca, ¢agri
merkezleri devamli yedekleme yapmak ve igbasi egitimlerine ¢ok vakit ayirmak gibi
durumlarla kars1 karsiya kaliyorlar. Ancak bu olumsuz tabloya ragmen geng¢ niifusun ¢ok,
igsizlik oraninin yiiksek oldugu iilkemizde ¢agri merkezleri, 6zellikle deneyimsiz ya da az

deneyimli gengler i¢in, istthdam agisindan da 1yi bir ¢6ziim sunmaktadir.



IKiNCi BOLUM

2.CAGRI MERKEZLERI iLE iLGIiLi KAVRAMSAL CERCEVE

20. Cagr1 Merkezinin Tanim

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, c¢agri merkezi; kurumun kendisiyle temas
etmesini istedigi tim partilerin (miisteriler, tedarik¢iler, bayiler vs.) basta telefon olmak
tizere diger tiim temas bicimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak etkilesim iginde
olmasimi saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir (KLEEMAN-MATUSCHEK,
2002, s.192).

Cagr1 merkezleri; “Calisanlarin zamanlarinin ¢cogunlugunu, telefon kullanarak bilgisayar
destekli bir ¢evrede, gergeklestirilen fiziksel ve sanal operasyonlar olarak ele alinabilir

(BAGNARA - MARTI, 2001, s. 223).

Incoming Call Management Institute (ICMI) cagr1 merkezlerini “miisteriye ve sirkete
deger yaratmak amaci ile sirketin kaynaklarmin ve farkli iletisim kanallarinin etkili bir
sekilde entegre edildigi, insanlardan, siire¢lerden, teknolojilerden ve stratejilerden olusan

koordineli bir sistem” olarak tanimlamaktadir.

Cagr1 merkezleri, sirketlerin miisterileriyle iletisim kurmak adina bir¢ok uygulamay1
hayata gecirebilecekleri birimlerdir. Bu uygulamalarin biiyilk ¢ogunlugu telefon
cagrilartyla gergeklesmesine ragmen, e-posta, SMS, faks, Web Chat (WEB Sohbeti),
Cobrowsing (Ortak Sorf) gibi iletisim kanallarini da yonetiyorlar ve bu medyalarla iletisim
talepleri de “cagr1” olarak adlandirilabilmektedir. Bu nedenle bu merkezler Contact Center
(Temas Merkezi), Customer Contact Center (Miisteri Temas Merkezi), Customer
Interaction Center (Miisteri Iletisim Merkezi), Customer Interaction Platform (Miisteri

Iletisim Platformu) gibi isimlerle de ifade edilmekteler. Buna ragmen, Call Center (Cagr
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merkezi ) terimi yerlesiklik acisindan oldukca giiclii ve belirtilen veya ileride gelisecek

olan iletisim kanallarinin tamamini ifade edebilecek semsiye bir terimdir.

Cagr1 merkezine alternatif olarak kullanilan diger terimler ise; ¢ok kanalli ¢agri
merkezi, baglantili ¢agri merkezi, web-uyumlu cagri merkezi, miisteri destek merkezi,
misteri haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi,
rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim masas1 ve miisteri ilgi

merkezi olarak sayilabilir (http://www.turevbilisim.com.tr).
Ozetle cagr1 merkezleri; sirket ile miisteriler arasinda; satis, pazarlama ve servis
aktivitelerinin, gelen ve giden cagrilarin, gergeklestirilmesi ve yonetilmesini saglayan,

misteri hizmetlerinin ve miisteri iligkilerinin en yogun olarak yasandigi teknolojinin,

stratejinin, siire¢ ve insan kaynaginin biitiinlestigi miisterilerle etkilesim bolimiidiir.

Irrternat PC WEE SMS

Dk Teldan Moblle- POL
madaza, é (,'9 , ATH EHIDEI{
W Dedgisik Kanallar j

~3Z
AN

Analiz

Pazarlama

(}agn ig Geligtirme
Merkezi

Sekil: 1
Cagr1 Merkezine Her Kanaldan Erisim imkam

Kaynak: TASPINAR, 2005, 5.96
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Cagr1 merkezinin amaci, her tiirlii kanaldan miisterilere bir tek 6n yiiz sunmaktir. Cagri
merkezi aracilifiyla miisteriler telefon, fax, Internet, e-mail gibi her tiirlii kanaldan istedigi

anda sirkete erisebilir.

Cagr1 merkezlerinin degigsmeyen temel karakteristiklerini sdyle siralamak miimkiindiir

(TASPINAR, 2005, 5.103):

Destekleyici bir kiiltiirleri vardir.

Calisanlarin gelisimine ve bilgilenmesine yatirim yaparlar.
Miisteri beklentilerini dikkate alarak kaliteye odaklanirlar.
Cagr1 merkezi biitiin bir siire¢ olup yonetilmektedir.

Sistemli ve katilime1 bir planlamayla olusur.

vV V.V V V VY

Insan ve teknoloji karisiminin etkin bir birlesiminden olusur.

Miisteri etkilesim siireci, ¢cagr1 merkezi iizerinde miisteri i¢in baslar ve miisteri igin
tamamlanir. Bu yaklagimin, cagri ister kurum, ister miisteri tarafindan baslatilmis olsun,

her zaman gegerli oldugunu goriiriiz.

Miisteriler yeni bir iirlin veya hizmeti tanitmak i¢in arandiinda, bilinmelidir ki
baglatilan bu siirecin sonunda, miisterilere iiriinlin sunulmasi hedeflenmektedir. Miisteriler
sunulan iirtine ilgi géstermemis ise, onun yorum ve goriisleri, yine kendisine deger olarak

dontisecek baska bir siirecin tetikleyicisi olacaktir.

Miisteri cagr1 merkezini arayarak istegini veya sikayetini dile getirmis ise, kurum ile
iletisim istegi icinde olan bu degerli miisteriye en iy1 destegi ve katkiyr saglamak i¢in yeni
bir siire¢ baslatilmalidir. Bu siire¢ ¢agri merkezinde baslar, kurumun ic¢indeki diger

departmanlarda ve birimlerde devam eder ve miisteriye geri doniilerek tamamlanmalidir.

Kurumlar, profesyonel miisteri hizmetleri sunmanin ana kurallarindan biri olarak
oncelikle etkin bir ¢agri merkezi kurmay1 hedeflerler. Bu dogru bir yaklasimdir. Ancak,
miisteriler kurumlardan artik sadece arandiginda ulasilan bir cagri merkezi altyapisinin
oOtesinde, kendilerini taniyan, ge¢mislerini bilen, isteklerini en kisa siirede algilayarak

¢cozlim iretebilen etkin bir kurumsal sistem beklemektedirler. Belirttigimiz bu kurumsal
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sistemin bir pargas1 ¢agr1 merkezi iken, diger parcalari, kurumun satig ve pazarlama, kalite

kontrol, operasyon departmanlari, bolge ofisleri ve hatta is ortaklaridir.

Pazar, artik kurumlardan tiim birimleri ile miisteri odakli ve miisterileri i¢in ¢alisan bir

organizma gibi davranmasini beklemektedir.

Cagr1 merkezlerinin kuruma getirecegi bir¢cok somut yarardan bazilarmni 6zetlemek

gerekirse (ARSLAN, 2006, s.16):

Miisteri memnuniyeti; sirketlerle iletisimlerini istedikleri kanaldan ve istedikleri
zamanda, kaliteli bir bicimde saglayabilen miisterilerin memnuniyetlerinin bunu
gerceklestiremedikleri duruma gore daha fazla olacagimi diisiinmek yanlis olmaz. Cagri
merkezleri bu amaca hizmet ederek, miisteri sadakatinin olusmasina ¢ok onemli etkide ve
katkida bulunmaktadir. Buna ragmen, ¢agr1 merkezi bir aractir ve esas olan sirketin genel
miisteri yonetimi vizyonu ve misteri hizmetleri anlayis1 ve bu anlayist uygulama
yontemleridir. Uygulamadaki zaaflar veya anlayistaki eksiklikler ¢agri merkezi olan bir

sirketi olmayan bir digerine gore daha basarili kilmayacaktir.

Iletisim kontrolii; kurumlarda yer alan farkli kisilerin, kanallarin, birimlerin belirli bir
zaman i¢inde miisteriyle gergeklestirdigi iletisimin boyutu diisiiniildiigiinde ve bu
iletisimin/miisterinin degerinin 6nemi goz Oniine alindiginda, iletisimi kontrollii ve kaliteli
yapmanin onemi ortaya ¢ikmaktadir. Cagr1 merkezleri, miisteri temasini merkezilestirerek
misteri iliskisi yonetiminin saglikli olmasini saglamaktadirlar. Egitimli ve bilgili calisanlar

tarafindan ele alinan kontrollii ve kaliteli temas, miisteri sadakatine olumlu etki edecektir.

Sonu¢ odakli pazarlama, iletisimin bir havuzda toplanmasi, sirketler agisindan hayati
Oonem tasiyan miisteri bilgisinin de bu havuzda toplanmasini kolaylastiracaktir. Miisteri
bilgileri, tercihleri, demografileri ve sirket icin dnemli olan veya olmayan tiim bilgiler
siirekli ve diizenli olarak bircok kanalla bu merkeze akmaktadir. Onemli olan ise bu
bilgilerin ortak bir veri tabaninda toplanarak sirket ve miisteri yararina kullanilabilmesidir
ki; basit goriinmekle beraber giiniimiizde bir¢ok firmanin iistesinden gelemedigi bir sorunu
olusturmaktadir. Etkin bir sekilde elde edilen potansiyel ve gergcek miisteri bilgileri daha

sonug odakl1 ve birebir pazarlama faaliyetlerinde kullanilabilmektedir.



23

Verimlilik artisi; boyutu ne olursa olsun, ¢agri merkezi kurmanin yogun bir teknoloji ve
insan yatirnmi gerektirecegi aciktir. Siireglerin entegrasyonunun, 6grenme ile gegirilen
zamanin, olas1 hatalarin ve ilave iletisiminde maliyeti diisiiniildiigiinde ¢agr1 merkezi
kurmak ve isletmek kayda deger kaynak ihtiyaci gerektirecektir. Buna ragmen, yiiz yiize
temas bicimiyle karsilastirildiginda ¢agri merkezlerince yonetilen temas bigimlerinin
maliyeti ¢ok daha diisiiktiir ve bu da sirkete orta uzun vadede kazang getirmektedir.
Otomasyon sayesinde miisteriler ile gerceklestirilen temaslar ¢ok daha etkin ve verimli
hale gelmektedir. Ote yandan sirket icinde dagitik ve cogunluklada daginik bir diizende
idare edilmeye calisilan miisteri yonetimine gore ¢agri merkezleri verimli birer kanaldir.
Birgok kurum tarafindan tam olarak belirlenmemis olmasina ragmen gerceklestirilen
yatirimin geriye doniisii de (genelde 12 ile 18 ay arasi1) diger bir¢ok alanda yapilan yatirima

gore hizlidir.

Kalite ve iyilestirme; cagri merkezleri sirketlerin dis diinyaya acilan penceresi ve
kulagidir. Miisteriler c¢agr1 merkezlerine sirket hakkinda birgok geri bildirimde
bulunmaktadir. Cagr1 merkezleri bu geri bildirimleri toplayarak sunulan iiriin ve hizmetin
tyilestirmesinde kullanilmasi bakimindan biiylik bir firsat olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
anlamda, ¢agr1 merkezlerinin misyonu gelir getirme veya miisteri hizmeti saglamanin
Otesine gecmektedir. Miisterilerinin sodylediklerini dinlemek isteyen sirketler icin cagri
merkezleri en 6nemli kaynaktir ve miisterilerin ilettikleri kalitenin iyilestirilmesinde
kullanilabilir. Ote yandan, miisteri temaslarinin giin gectikce self-servis kullanima
kaymasina ragmen (IVR, web gibi) insanin insanla olan iletisimi muhtemelen daha uzun
yillar devam edecektir ve ¢agri merkezleri bu tiir self-servis hizmetlerinin kullanimini

arttiran ve onlar destekleyen bir unsurdur.

Gelir Artisi; siiphesiz ¢agri merkezlerinin en 6nemli yararlarindan birisi de telefonla
satis ve pazarlama imkanlarmin degerlendirilmesidir. Miisteri segmentasyonu sonucunda
gerceklestirilen telefonla satis, sirketlere yliz yilize satisa gore hem bir alternatif
olugturmakta, hem de maliyet acisindan avantaj saglamaktadir. Gelisen teknoloji,
sirketlerin satig faaliyetlerinin bir kismini ¢agri merkezlerine kaydirmalarina rahatlikla
olanak tanimakta ve ayni zamanda ¢agri merkezlerinin de daha verimli kullanilmalarim
saglamaktadir. Cagri merkezleri, sirketlerin gelirlerine pozitif etki etmek i¢in de giin

gectikce artan bir oranda kullanilmalarina ragmen kurumlarin sadece % 32’ si ¢agr
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merkezlerinin kar’ a katkida bulunmasin1 beklemekte, % 61° i ise ¢agr1 merkezlerini bir
gider merkezi olarak gormektedir. Bu anlamda gidilecek olduk¢a 6nemli bir mesafe oldugu
aciktir. Ote yandan, aktif olarak satis faaliyeti yiiriitmeyen ¢agr1 merkezleri de, dlciilmesi

nispeten zor olsa da miisteri sadakatini saglayarak karliliga olumlu etki etmektedir.
21. Cagr1 Merkezlerinin Genel Mimarisi

Bir ¢agr1 merkezinin mimarisi temel hatlariyla sekildeki gibidir.

Sekil: 2
Cagr1 Merkezi Genel Mimarisi

Kaynak: TASPINAR, 2005, s.94

210. CMS (Call Management System) Cagr1 Yonetim Sistemi

Tiim ¢agr1 merkezini yoneten birimdir. Tlim santral sistemleri, iizerlerinden yapilan her
bir ¢agri i¢in bilgi iiretir ve bunu degisik sekillerde (IP, seri port) yorumlamak iizere disari
verirler. Cagr1 Yonetim Sistemleri santrallerin digariya sunduklari bilginin islenmesi ve

kurumsal olarak kullanilmasini saglayan katma degerli yazilimlardir.
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211. IVR (Interactive Voice Response) Sesli Yanit sistemi

Miisteri/potansiyel miisterilerin bilgi sistemlerine uzaktan telefonla eriserek kayith
anonslarla yonlendirilmesini, telefonu tuslayarak veya ses yardimiyla, direkt serverdeki

verilere erismelerini ve islem yapmalarini saglayan interaktif bir sistemdir.

IVR sistemleri, miisterilerin ya da sirket elemanlarinin telefon kullanarak cok cesitli
bilgilere erisimine ve bilgi sistemleri iizerinde islem yapmalarina olanak tanir. Tekrarlanan
islemlerin yogunlukla goriildiigii organizasyonlarda, bu islemlerde insan giicii kullanilmasi
yerine IVR (sesli yanit sistemi) lizerinden interaktif olarak yapilmasi verimlilik, miisteri

memnuniyeti ve maliyet tasarrufunu da beraberinde getirir.

IVR sistemleri, telefon ve santral sistemleri ile entegre olmay1 saglayan bir donanim
katmani, i§ uygulamalarinin ve ¢agr1 akislarinin belirlendigi bir uygulama katmani ve bilgi

sistemleri ile etkilesimi saglayan bir entegrasyon katmanindan olugsmaktadir.

Cagr1 merkezlerinde gelen c¢agrilarin tiimiiniin ya da bir kisminin otomatik olarak
karsilanarak, canli operatére baglanti ihtiyacinin azaltilmasinda firmalara biiyiik avantaj

saglamaktadir.

Giliniimiizde Internet iizerinden islem yapilmasi ¢ok basit ve ekonomik olmakla birlikte,
genis kitlelere erisim i¢in internet kullanimi yeterince yaygin degildir. Bu sebeple,
miisterilerin 7 giin 24 saat boyunca mekandan bagimsiz olarak erismesini saglayan en etkin
ve ekonomik ortam hala telefon’dur. Konusma tanima sistemlerinin de gelismesi ve yaygin
kabul gormeye baslamasiyla birlikte, IVR sistemleri de artik sadece biiylik kurumlarin

degil, kii¢lik ve orta boy kuruluslarin tercihi olmaktadir.

2110. Sesli Yanit Sistemlerinin Genel Ozellikleri

» Gelen cagriy1 istenen dahili numaraya, bilgi hattina, sikayet hattina ya da operatore

baglar.
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» Aranan kisiye ulasilamiyorsa, mesaj birakma, bagka bir dahiliyi arama veya

operatdre donme olanag verir.

» Tum santraller ile tam entegre olarak ¢alisir.

Cagr1 merkezinin bulundugu sektorlere gore kullanim alanlart su sekildedir;

Bankacilik: Telefonla bankacilik islemleri, sifre onaylama, konusmaci dogrulama,

Sigortacilik: Elementer islemler, polige sorgulama, provizyon alma, Hayat/Saglik/Ozel

Emeklilik iglemleri,

Kamu: Belediye, elektrik, su, dogalgaz idareleri, e-devlet uygulamalarinda

vatandaslarin self-servis bor¢ sorgulamasi, bilgi almasi, sikayetlerini iletmesi,

Telekom: 118 Bilinmeyen numaralar sorgulamasi, ariza takip, bor¢ sorgulama, Katma

Degerli Hizmetler, miisteri sadakat programlari,

Tiiketici Danisma Hatlarinda: Tiiketicilerden gelen sikayetlerin ve bilgi isteklerinin

web/e-mail/SMS ile entegre olarak alinmasi,

Hizmet Sektoriinde: Rezervasyon, bilet satig, bilgi hatti, siparis girisi,

Kampanya Yoénetiminde: Kampanya bilgileri, katilim islemleri, toplu arama, toplu

SMS/Faks gonderimi,
Egitim: Ogrenci not durumlari, ders programlari, self-servis kayit, dgrenci bilgi hatti,
Kurumsal Uygulamalar: Kurumsal ses portali (voice portal), e-mail mesajlarina sesli

erisim, muhasebe bilgilerine erisim, insan kaynaklar1 igslemleri gibi bir¢ok alanda etkin bir

sekilde kullanilmaktadir.
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212. ACD/Yonlendirme/Routing (Automatic Call Distribition)

Otomatik ¢agr1 dagitim sistemidir. Gelen ¢agrilari, cevaplama c¢agri merkezi
operatoriine optimum sekilde dagitan ve operator performansini izleme imkani saglayan bir
sistemdir. Profesyonel ¢agri merkezlerinin dijital, ACD 06zelligi olan, full yonetilebilmeye

ve raporlanmaya elverisli santral sistemleri tarafindan idare edildikleri bir gergektir.

ACD, gelismis santral modellerince sunulan ve ¢agri merkezlerinin olmazsa olmaz
teknolojilerindendir. Temel seviyede bir ¢agr1 merkezinde ACD 06zellikli bir veya birkag
operatdr grubunun olmas1 ve bu gruplarin aktivitelerinin bazi yazilimlarla raporlanabiliyor
olmasi yeterlidir. Fakat ileri seviye ¢agr1 merkezlerinde, santralin i¢inde gomiilii olan temel

ACD mekanizmasinin digina ¢ikilmasi gerekir.

213. CTI (Computer Telephony Integration)

Telefon ile bilgisayar teknolojilerinin entegrasyonunu saglayan sistemdir. CTI sadece
masalarimizin iizerindeki PC’ ler ile olusturulan bir entegrasyondan ibaret degildir; birkag
bilesenden olusan entegre bir Bilgisayar Alt Agidir. Bu sistem gelen ¢agrilarin hangi is
akigina tabi olacaginin tanimlandig1 ve screen —pop 6zelligi ile ¢agri merkezi operatdrlerin

konusma siirelerini kisaltan uygulamadir.

CTI kullanim1 gelismis iilkelerde daha yaygindir. Bu iilkelerdeki personel giderlerinin
yiiksek olmasi, CTI kullanilarak verimin artirilmasi sayesinde giderlerin azaltilmasi yoluna
basvurmay1 artirir. Az gelismis iilkelerde ise cagri merkezleri, hala insan yogun ve en
temel c¢agri merkezi teknolojileri kullanilarak isletilmektedir. Gelecek yillarda CTI

kullanimin tlkemizde de artmasi beklenmektedir.

CTT nin baslica faydalar1 sunlardir:

» Telefonda konusma siiresini azaltiyor; Telefon faturalar1 ¢agri merkezleri biitgesi

icinde en 6nemli kalemlerden biri oldugu i¢in ¢ok dnemli bir avantaj saglamaktadir



28

» Miisteriye ismi ile hitap edilmesi ve tiim bilgilerin miisteri temsilcileri tarafindan
ekranda goriinliyor ve takip edilebiliyor olmast miisteri ile iletisim kurulmasinda ve
hizmetin etkin bir sekilde verilmesini dolayisiyla miisteri memnuniyetini

saglamaktadir.

» CTI miisteri bilgilerini veri tabanina kaydedecegi i¢cin misteri profili rahat takip

ediliyor.

Bu aciklamalar 1s181nda ¢agri merkezine ulasan bir cagrinin akist su sekilde olusur:

» Adim -1: Misteri telefon ¢agrisi ¢agri merkezi PBX/ACD sistemine ulasir.

» Adim -2: ACD, IVR’a transfer edilir. (Inbound)

» Adim -3: IVR miisteri taleplerini sesli yanit sistemi ile telefon tuslarim

kullandirarak kayit aldirir.

» Adim -4: Sayet miisteri, cagri merkezi operator ile goriigmek isterse telefon tus

secenegi ile gelen ¢agr1 operatore yonlendirilir.

» Adim -3: (operatdre yonlenmesi durumunda adim-3) cagriyla ilgili ve benzeri

bilgiler, ayn1 anda CTI sunucu lizerinden operator PC’ sine ulagir.

» Adimm -4: CTD’dan gelen bilgilerle miisteri diyalogunu ydnlendiren operatdr,

sorgulamasini yapar.

» Adim -5: operatore yonlenmis veya telefon ile alinmis kayit sonuglari okunmasi

i¢in miisteri, ACD tizerinden IVR’a transfer edilir.

» Adim -6: Sorgu sonuglari, CTI sunucu vasitasiyla, ¢agriyla beraber IVR’a ulasir.

» Adim -7: IVR, sorgu sonuglarin1 miisteriye okur.
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22. Cagr1 Merkezlerinin isleyis Siireci

Cagr1 merkezlerinin isleyisi en basit anlamda, merkeze miisteri/potansiyel miisteri
tarafindan ¢agr1 yapilmasi ve ¢agr1 merkezi tarafindan miisteri/potansiyel miisterilere ¢agri
yapilmasi ile gergeklesmektedir. Bu ¢agrilar1 yaratan konular ise kurumun farkli
boliimlerinin yaptigr uygulamalardan ileri gelmektedir. Genelde ¢agriy1 yaratan pazarlama
boliimiiniin yaptigi kampanyalar veya uygulamalardir. Bunun yaninda kurumun diger
boliimlerinin (finans, hukuk, satis vb.) yaptigi kampanya ve uygulama farkliliklarini
miisteriye iletme ve miisteriden bu boliimlere bilgi akisini saglama gorevini iislenmislerdir.
Miisteri temsilcilerinin, 0rnegin; fatura problemi s6z konusu oldugunda miisteriye net
aciklama yapabilmeleri i¢in finans boliimiinde calisan bir kisi gibi konuya hakim olmasi
gerekmektedir. Verimli bir misteri iligkileri saglamak isteniyorsa her siireci ¢ok iyi
tasarlamak gerekmektedir. Sistem problemlerinin nasil ele alinacagi, acil durumlarda nasil

aksiyon alinacagi mutlaka planlamalar yapilirken g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Cagr1 merkezlerinde performans kriteri olarak, gelen g¢agrilarin % 80’ninin ilk 20
saniye i¢inde cevaplanmasi, kagan c¢agri oraninin % 2’in altindan olmasi gibi rakamsal
hedefler konulabilir. Ancak bu kriterler miisterilerin bir c¢agri merkezi operatorii ile
goriisebilmesini tarif ederken, kurumun o miisteriye sundugu toplam degeri tarif
edememektedir. Tabi ki ¢agrilar1 karsilama performans kriterleri vazgecilmezdir. Bunun
Otesinde, miisterilere sunulan toplam deger g6z Oniine alindiginda, c¢agri ile baslayan
miisteri etkilesim siirecinin yonetilebilmesi ve raporlanabilmesi miisteri odaklilik a¢isindan

vazgecilmezdir.

Cagn ile baslayan kurum igi siireglerin tarif edilmesi ve bu siirecler i¢inde gerekli
bilginin ilgili birimler arasinda iletilmesinin ve iglenmesinin saglanmasi, miisteri odakli

kurumsal yapr i¢in atilmasi gereken ilk adimlardandir.

Cagr, telefon hatt1 lizerinden, kurumun istek hattina gonderilen e-mail veya kurumsal
web sitesi lizerinden baglatilabilecek internet chat goriismesi araciligi ile gelmis olabilir.
Hangi medya iizerinden gelmis olursa olsun, ¢agri o kurumun Miisteri Bilgi Sistemi

lizerinde otomatik olarak kayit altina alinmalidir. Cagri merkezi operatorleri, olusan
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otomatik cagri kaydi Tlzerinde, ¢agrnin tipini, misterinin istek ve sikayetlerini

isleyebilmelidirler.

Cagn1 stireci, ilk etapta cagri merkezi operatoriiniin - verecegi bilgiler ile
sonuclanmayabilir. Bu durumda, ¢agri kurum iginde ilgili departmanlara veya kurumun
hizmet aldig1 is ortaklarina yonlendirilebilmelidir. Bu tarz ¢agr1 yonlendirme gereksinimi
olustugunda, ¢agr1 merkezi operatdrlerinin kullandigi Miisteri Bilgi Sisteminin, kurumun
ilgili departmanlar tarafindan da erisilebilir olmas1 6nemlidir. Cagri merkezi kurumun
kendi biinyesi i¢inde ise bu tarz bilgi sistemi erisimi kolay ger¢eklenebilmekle birlikte,
cagr1 merkezi operasyonunun outsource edilmis olmasi, kurumunun ilgili departmanlarinin
fiziksel olarak farkli lokasyonlarda yer almasi veya cagr siireclerinin yonlendirilecegi
birimlerin kurumun is ortaklar1 (servis, bayi vb) olmasi, internet lizerinden bilgi

paylasimini 6n plana ¢ikartabilmektedir.

Cagn ile tetiklenen miisteri — kurum etkilesim siirecinde olusan her islemin, Miisteri
Bilgi Sistemi i¢inde kayit altina alinmasi kurumsal verimliligini ve kaliteyi olumlu yonde
etkilemektedir. lgili is siirecine dahil olacak her birimin, kendinden once yapilmis
islemleri, miisterinin istek ve beklentilerini ve ge¢cmis etkilesimlerini gorliyor olmasi,

dogru yonlendirme ve katkiyr saglamalarina yardimei olacaktir.

Almis oldugu bir iirliniin arizalanmasi nedeni ile servis isteginde bulunan bir miisterinin
geemis istek ve servis taleplerinin ¢agri merkezi operatdrii tarafindan goriiniiyor olmasi, o
miisteriye daha Ozenli bir yaklasim sergilemesi yoniinde yonlendirici olacaktir. Cagri
merkezi operatoriiniin, miisteri istegini alirken miisterinin yaklagimini bilgi sistemine tarif
etmesi, o miisteriye hizmet gotiirecek kurum servis is ortagina izleyecegi miisteri iligkisi

konusunda yol gosterecektir.

Boylelikle, miisteri etkilesim siirecinde miisteriden alinan nesnel veya nitel veriler,
kurum iginde her birim tarafindan paylasilabilecektir. Elde edilen bu deger, gergek bir
miisteri odakli kurumsal organizmaya doniismils kurumun, miisterileri tarafindan
algilanmasimi pozitif etkileyecek ve rekabet ortaminda farkliligini ortaya koymasini

saglayacaktir.
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Bugiin gelinen noktada, kurumlar yapilandiracaklart ¢cagri merkezi odakli ¢alismalarda,
misteri odaklilig1 yakalamak icin tarif edecekleri isteklerini daha net olarak ortaya
koyabilmektedirler. Ulasilan teknolojiler ve sunulan esnek c¢agri merkezi mimarileri,
kurumlarin ¢agr1 karsilama ve yonetim sistemlerinin yaninda, Miisteri Bilgi Sistemi

altyapilarini olusturacak yapilanmalari da beraberinde etkin ve entegre olarak sunmaktadir.

Call Center On Demand tarzinda ¢6ziim modelleri, kurumlara cagri merkezi
teknolojilerini kullanimlar1 dlgiisiinde ve gerektigi kapasitelerde, istedikleri fonksiyonlarda
(IVR, CTI, Ses Kayit, E-mail, Internet Chat vb.) devreye alma imkani sunmaktadir. Bu
esnek kullanim modeli, network temelli mimarisinin katkisi ile ¢agrilarin bir kisminin
kurumun kendi i¢ cagri merkezi ortaminda cevaplanmasina olanak tanirken, bir bdliim
cagrilarin, kurumun hizmet aldig1 ¢agr1 merkezi hizmet firmasi tarafindan karsilanmasina

olanak tanimaktadir.

Call Center On Demand calisma modeli, kendi i¢inde barindirdigr Tele CRM uygulama
altyapilan ile, miisteri odakli ve slire¢ bazli esnek miisteri iliskisi yonetmek isteyen

kurumlara, miisteri bilgi sistemi mimarilerini de sunabilmektedir.

Bu yaklasim, kurumlara ¢agri merkezlerine ulasan cagrilarin karsilanma orani, servis
seviyesi, operator verimliligi gibi temel operasyonel verileri raporlayan sistemlerin
yaninda, gelen cagrilarin tipi, acgilan kayitlarin niteligi, kurum ici eskalasyon siireleri,
miisterilerin gozii ile genel operasyonel verimlilik ve deger kriteri ile de rapor alabilme

yetenegi kazandirmaktadir.

Miisteri etkilesimi, ¢agrilar1 karsilamanin 6tesinde, miisterilere, kurum iginde
olusturulmus bir siire¢ zinciri ile en hizli ve etkin geri doniisii yapabilmektir. Miisteri
odaklilik, beklentilere cevap vermenin bir adim Oniinde durarak, miisterilerin beklentilerini

yonetip, pazarda rekabet {istii avantaj elde etmektir.

Biitlin bu vizyon paralelinde, bugiiniin ve yarimin miisteri etkilesim sistemleri, siire¢

odaklilik ve esneklik kriterleri ile sekillenecektir.
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23. Cagr1 Merkezi Tiirleri

Cagr1 merkezleri, sirketlerin miisterileriyle iletisim kurmak adina bir¢ok uygulamay1
hayata gecirebilecekleri birimlerdir. Bu uygulamalarin biiyiikk ¢ogunlugu telefon
cagrilartyla gergeklesmesine ragmen, e-posta, SMS, faks, Web Chat (WEB Sohbeti),
Cobrowsing (Ortak Sorf) seklinde de gergeklesebilir ve bu medyalarla iletisim talepleri de
“cagr” olarak adlandirilabilmektedir. Bu aktiviteler, iletisimi kimin baslattigina gore
genellikle iki baslik altinda toplanir; Gelen (Inbound) ve Giden (Outbound) ¢agrilar. Gelen
cagrilar, cagrinin miisteriler tarafindan baslatildigini, Giden cagrilar ise ¢agri merkezinin
inisiyatifi ile baslatilan ¢agrilar1 ifade eder. Gelen ve Giden c¢agrilarla sunulan cagr

merkezi hizmetlerine bazi 6rnekler sunlar olabilir:

Tablo:2

Inbound ve Outbound Cagr1 Merkezlerinin Yiiriittiikleri Hizmet Tiirleri
Gelen/Inbound Giden/Outbound

] Miisteri Hizmetleri ] Telefonda Satis

] Danisma Hizmetleri ] Telefonda Pazarlama

(1 Uriin Servis Hizmetleri ] Aidat Yonetimi

] Teknik Destek hizmetleri '] Anket YOnetimi

"] Siparis Alma 1 Veri Glincelleme

1 Sikayet Yonetimi "1 Randevu Alma

| Asistans Hizmet Hatlar1 | Hatirlatma Servisleri

Kaynak: http://www.vodosoft.com.tr

230. Inbound Cagr1 Merkezleri

Gelen c¢agrilara yanit veren inbound ¢agr1 merkezleri adindan da anlasilabilecegi gibi,
belirli bir telefon numarasi vasitasiyla (Tiirkiye’ de ¢ogunlukla 444 ile baglayan veya 0800’
lii) gelen cagrilara yanit veren tiirdeki cagri merkezleridir. Bunlar genellikle hizmet,
destek, yardim, bilgi alma, islem yapma gibi ihtiyaglara cevap vermektedirler. Bir inbound
call center orta olgekli sirketler i¢in uygun olabilecek bir ¢ozlimdiir, tek basina diger

sistemlerden bagimsiz olarak caligabilir. Bu tiir firmalar genelde miisteri odakl ¢alisir.
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2300. inbound Cagr1 Merkezlerinin Yiiriittiigii Faaliyetler

23000. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, isimizi yiirtitiirken miisteriyi memnun edebilme amaciyla yiiriitiilen
tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Miisteri hizmetleri her seyden 6nce isletmelerin yasamini
siirdiirebilmesini ve kar elde edebilmesini saglayan insanlara olan davranmiglar biitiini
oldugu noktasindan hareketle miisteri hizmetlerinin miikemmelligi; tiim kurulusun
tutumunu yansitir ve her diizeydeki ¢alisanin hizmeti bizzat kendisi sunsun veya sunmasin
misterilerin ihtiyaglarina odaklanmayi gerektirir. Tiim Orgiitlerin miilkemmel miisteri
hizmetine ulagsma amaci; firmalardaki giinliik her tiirlii kararin, iletisimin ve isletme
siirecinin her asamasinin miisterinin gergek ihtiyaglarina yonelmesinin gilivencesi

olmaktadir.

Miisteri hizmeti kavrami, farkli sektorlerde cesitli tiirdeki kuruluslarda farkli isimler
altinda kullanildigy gériilmektedir. Ornegin, miisteri hizmeti, miisteri tatmini, miisteri
mutlulugu, miisteri odaklilik, miisteri yonliiliik gibi. Tiim bu terimlerin ana hareket noktasi;
miisteri taleplerinin karsilanmasi ve kurulusun topyekiin miisteri tatminini giivence altina

alma amacidir.

Miisteri hizmeti, miisteri ile degisim siireciyle ilgili olarak islem 6ncesi, islem siras1 ve
islem sonrasi miisteriye zaman ve yer agisindan kolaylik saglayacak deger yaratici bir
sire¢ olarak goriilmelidir. Basarili bir miisteri hizmet sistemi kurup, gelistirme kurulusun

amaglarina ulagmada en 6nemli uygulamalardan biridir.

Pazardaki iriin ¢esitliliginin ve buna baghh olarak rekabetin arttigi, misteri
memnuniyetinin 6n planda oldugu giiniimiiz i diinyasinda firmalarin, satis pazarlama
faaliyetlerine, hizmet anlayislarina olan bakis acgilarini gelistirmeleri ya da tamamen

degistirmeleri gerekmektedir.

Tecriibeler gdstermistir ki, yeni miisteri kazanmak i¢in yapilan ¢aligmalardaki maliyet
kalemleri, mevcut miisteri memnuniyetinin arttirilarak devamliligini saglamak yoniinde

yapilan ¢aligsmalardaki maliyet kalemlerinden her zaman daha yiiksek olmustur.
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Bu nedenledir ki firmalar, mevcut ve potansiyel miisteri talep ve sikayetlerini toplamak,

degerlendirmek ve ¢oziimlemek amaci ile cagri merkezi ¢aligmalarina hiz vermektedirler.

Profesyonel bir altyapi ile kurulan ¢agr1 merkezleri su hizmetleri sunabilir:

Miisteri taleplerini degerlendirmek,

Miisteriyi {irtin hakkinda bilgilendirmek,

Miisteriyi satis noktas1 hakkinda bilgilendirmek,

Uriinle ilgili sorunlar1 ¢ézmek,

Uriinle ilgili sorunlar i¢in servis yonlendirmesini koordine etmek,
Miisteriye yonelik 6zel pazarlama faaliyetleri yapmak,

Ozel giin kutlama,

Yeni iiriin tanitima,

vV V.V V V V VYV V V

Memnuniyet ¢aligmalari,

Aliman ¢agrilar ve yapilan goriismeler dahilinde firmanin birgok konuda strateji

belirmesi i¢in bir¢ok kaynak olugmaktadir. Bunlar:

Uriin kalitesi,

Satis personeli performansi,
Bayi kanali performansi,
Cagr1 merkezi performansi,

Servis ekibi performansi,

YV V V V V V

Reklam ve kampanya c¢aligmalarindaki basar1 vb.

Firma bu raporlara gore ¢alismalarma hiz vermekte, kendini gelistirmekte ve

hedeflenen miisteri devamliligini saglamaktadir.

Giliniimiizde yeni miisterilere ulasmanin maliyeti, var olanlar1 korumanin ¢ok Gtesine
gecmektedir. Sonugta firmalar kaynaklarin1 en ¢ekici miisterilerini elde tutmak ve karli

miisterilerin bulundugu alanda paylarini arttirmak i¢in kullanmak zorundadirlar.
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Bunu saglamanin en 1iyi yollarindan biri, bir miisteri hizmetleri programi
uygulamasidir. Miisteri hizmetleri, potansiyel ve var olan miisteriler hakkindaki bilgileri
toplamak ve diizenlemek icin kullanilan yontemler, yazilim, donanim ve konu ile ilgili
internet kullanimi konularin1 kapsamaktadir. Tim is alanlar1 ve degisik boylardaki
isletmeler bu yoOnlendirici pazarlama satis ve miisteri hizmetleri bilgilerini karl

miisterilerini belirlemek, onlar1 ¢ekmek ve elde tutmak igin kullanabilirler.

Miisteri hizmetleri ¢oziimleri sizin iletisim ve hizmet kanallarimizi tutarli bir bilgi
biitiiniine oturtmaniz1 sagliyor. Bu bilgi biitiinii miisterilerinizin her biri ile daha kisisel ve
kazan¢l bir iligki kurmaniza ve firmaniz biinyesinde bilgi paylasimi ve ortak calismayi

arttirmaniza yol agiyor.

Glinlimiiziin miisterisi her zaman oldugundan daha bilgili ve daha fazlasin istiyor.
Miisterilerin beklentisi iirlin aragtirmasi, siparisler ve durum degerlendirmesini, istege

yonelik siparigleri ve yeni tirlinlerin takibini yedi giin 24 saat sizden istemektedir.

Bu ortamda alicilarin bagliligi en az diizeyde. Bu baglilig: siirekli tutmanin en iyi yolu,
firmalarin pazar yariginda iiriin ve hizmetlerinin kalitesi ile gercek ve sanal gevrelerinde
farklilig1 saglamalarinin yaninda miisterinin her defasinda firma ile iletisime gegtiginde

olumlu ve tatmin edici bir deneyim yasamasidir.

Harvard Universitesi' nden Fredereich F. Reichheld ve W. Earl Sasser tarafindan
gerceklestirilen bir calismada miisterilerin yasadigi sorunlardaki %5' lik bir azalma

firmalarin kar oranlarint % 25 ile % 85 arasinda arttirdig1 hesaplanmistir.

Miisteri hizmetleri ¢oziimlerini islerine kokten uygulayan sirketler gelisen miisteri
iligkileri, is gilicii optimizasyonu ve maliyet tasarrufu gibi pek ¢ok yarar saglamaktadirlar.

Firmalar ozellikle:

» Miisteri etkilesimini pazarlama, satis, e-ticaret, satis sonrast hizmet, faturalandirma

ve ddeme, 6gretim ve internet topluluklarina tagiyabilmektedirler.
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Var olan ve yeni miisterilere ulagsmada esnek ve etkin iletisim kanallar

yaratabilmektedirler.

Miisterilerin degisken isteklerine ¢abucak uyum saglayip marka farkindaligim

arttirmaktadirlar.

Miisterilere tercih ettikleri tarzda is yapma olanagi saglayip giiniin her saati teknik

bilgi, siparis ve takip sistemleri ile liriin belirleme imkani1 vermektedirler.

Satis birimlerine, diger gruplarla aninda iletigim, iiriin bilgisine erigim, teklif

olusturma ve stok kontroliinii aninda saglamaktadirlar.

Satis organizasyonunun miisteriye odaklanmasi ve katma deger olusturup ek satis

olasiliklar1 yaratmasini saglamaktadirlar.

Artan miisteri sayisina ragmen sabit bir hizla siparis takip ve miisteri destegi

saglayabilmektedirler.

Siparise sadik kalabilmektedirler.

Miisteri sorunlarina miidahalede daha hizlanip, siparislere ¢abuk cevap vermekte ve

donatim zincirinde ileriye ve geriye hizli bilgi akisin1 saglamaktadirlar.

Siparis ve 6deme talimatinda aracisiz caligabilmektedirler.

Altyap1 yatirnminda gereksiz harcamadan kaginabilmektedirler.

Miisteri hizmetleri ¢oziimlerini uygulamakla miisterilerinize daha etkin hizmet verebilir

ve bilgi paylagimindaki artigla igletme yontem ve maliyetlerinde etkinlik saglayabilirsiniz.

Miisteriler isiniz hakkinda bilgiye daha kolay ulasabilecek ve onlara kisisel yaklagiminiz

sayesinde sizden yapacaklar1 alimin miktarini ve sikligini arttiracaklardir
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23001. Teknik Destek Hizmetleri

Is yasamimiza ve giinliik yasamimizda geriye dogru baktigimizda bugiine gore ne kadar
az seyin ihtiyaglarimizi karsilamis oldugunu gormek bizleri ¢ok sasirtiyor. Ornegin eskiden
yazilan bir mektup iletisimi saglarken, is yerimizde evraklarla dolu dosyalarla ¢evrilmis
masalarda insanlar ¢alisirken, alis veriste sadece para kullanirken, ev hayatimizda ve is
hayatimizda her sey insan giicii ile yapilirken, bugiin hayatimiza telefon, bilgisayar,
internet, elektrikli aletler, makineler girmis durumda. Ihtiyaglar m1 teknolojiyi ilerletti,
teknolojinin ilerlemesi mi ihtiyaglar arttird1 bilemiyoruz ama: gida, ev aletleri, bilgisayar,
internet, giyim, yazilim, {iiretim makineleri, iletisim araglari, ila¢ gibi hayatimizi
kolaylastiran bu {riinler i¢in yasadigimiz sorunlarda giiniin 24 saati aradigimizda bize
cevap verecek birilerine ulagsmak istiyoruz. Firmalar da miisterilerinin sorunlarini aninda

¢ozebilmek i¢in kurmus olduklar1 ¢cagr1 merkezleri araciligiyla;

Uriin kullanimn ile ilgili bilgi vermek,
Uriinle ilgili sorunlar1 almak,

Cikan sorunlarin ¢éziimlerini bulmak,

vV V VYV V

Miisteriyi tiriin lizerinde yonlendirerek sorunun ¢éziimiinii saglamak vb.

gibi islemlerin yapildigi Teknik Destek Merkezleri sunduklar1 hizmetlerle miisteri
memnuniyetini saglamak ve miisteri paymi arttirmakta olduk¢a basarili bir yol

izlemektedirler.

23002. Siparis Alma

Cagr1 merkezleri, firmalarin siparis alma faaliyetlerini kolayca yiiriitmelerini,
miisterilerin satin alma islemlerini kolayca, etkin, verimli, diisiik maliyetli ve hizl

yapabilmelerini saglar.

Cagri merkezi platformunun siparis alimlarinda kullanilmasi su avantajlari

saglayacaktir:
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» Tek Numaradan Kullanim ve Kolay Erisim

444, 0800 veya normal numara kullanilabilir. Restoranlarin veya subelerin

numaralariin tek tek ezberlenmesi, hatirlanilmaya ¢alisilmasi gerekmez.

» Artan Misteri Memnuniyeti

Kolaylikla yetkili birisine erisim, standart karsilama ve ilginin neticesinde saglanacak

olan miisteri memnuniyeti artacaktir.

» IVR Kullanimi Sayesinde Otomatize Edilmesi

Otomatik karsilama, istenilen mesajlarin sunumu, degisen bekletme anonslari,
veritaban1 erigsimleri, ¢agri Onceliklendirme, mesaj biraktirma, veritabani loglama gibi
islemler IVR sayesinde saglanir. Boylece, siparis alim siireleri kisalir, self-servis hizmetler
sayesinde operator maliyetleri azaltilir, geri dontisler icin yeterli bilgi edinildigi icin,

siparis kayb1 engellenir.

Genellikle siparis hizmetini su sektorlerdeki ¢agri merkezleri yogun olarak

uygulamaktadir:

Fastfood Zincirleri,
Katalog Satis1 Sirketleri,
Dogrudan Satis Sirketleri,
Distribiitorler,

Uriin Ana Depolari,

E-Store’ larin Telefonda Siparis Hatlari,

V V V V V V VY

Bayi Hatlari,

Cagr1 merkezleri araciliiyla siparis hizmeti McDonalds gibi yaygin bir pazari ve paket
servisi uygulamasi olan firmalarin en yakin subesinden hizli ve etkin bir sekilde hizmet
sunumu yapmasini saglayarak siparis kayiplarini azaltip miisteri memnuniyetini

arttirabilmektedir.
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23003. Sikayet Yonetimi

Kurumlar miisterileri i¢in ve onlar sayesinde vardirlar. Bu nedenle, memnuniyetleri son
derece Onemlidir. Basarili bir kurum, miisterilerinin her tiirlii dileklerini kolayca
iletebilecekleri tiim kanallar1 etkin sekilde kullanmak zorundadir. Birgok isletmede, bu
kanallarin agik olmasi, kanallardan gelen taleplerin her zaman basarili olarak ele alindig1
anlamma gelmez. Ozellikle sikdyet bildirimlerinin ele alinma ve sonuglandirma sekli
kurumlarin ger¢ek 1imajlarini  yansitir. Sikdyet yOnetiminin basarili uygulanmasi

neticesinde kurum:

Miisterisini elinde tutabilecektir.
Miisteri sadakatini artiracaktir.

Marka olmanin geregini yerine getirmis olacak, markasi ile ¢elismeyecektir.

v V V VYV

Yeni miisteri kazanmanin maliyetinin yiiksekligi goz Oniine alinirsa, gelire katkida

bulunacaktir.

A\

Miisterilerinde, {iriin ve hizmetleri ile ilgili geribildirim edinmis olacaktir.

A\

Kayit altina alinan tiim bilgiler, ileride gelistirilecek olan iiriin ve hizmetlere altyap1
saglayacaktir.

» Kurumun kendine giivenini arttiracak, olusabilecek sikayetleri azaltacaktir.

» Geri ¢agirma, toplatma gibi kararlarla sonuglanabilecek olan kriz durumlar1 daha
erken belirlenebilecektir.

> lyi bir sikayet takip siireci, sikdyetlerin biiyiimesine engel olacaktir.

Firmalar, yanlis yapilan uygulamalar1 diizeltmeyi 6grenmek zorundadir. Ancak eksik
ve hatalarin1 6nceden bilmek zorundadirlar. Bu nedenle kuruluslar “Her Sikayet Bir
Armagandir” soziinii miisteri sikayetlerini ele almada strateji olarak belirlemelidir. Bu
strateji firma tarafindan Oyle benimsenmelidir ki her hediye alindiginda tesekkiir edildigi
gibi her sikayetten sonra da miisteriye tesekkiir edilebilmeli ve firma i¢in bu sikayetin ne
kadar 6nemli ve hayati oldugu hatirlanmalidir. Bir miisteri sikayet ettigi zaman “ simdi ne
yapilmal1” diye panik yapilmaz, bir hediye alinmis gibi dogal davranilmalidir (BARLOW,
-MOLLER, 1998, s.101).
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231. Outbound Cagri1 Merkezleri

Cagn gerceklestiren Outbound ¢agri merkezleri ise belirli bir amag icin, bir grup insan
tarafindan  belirli telefon numaralarin aranmasi ile siirdiiriilen faaliyetlerin
gerceklestirilmesidir. Bunlar daha ziyade telefonla satis (tele satig) veya tele marketing

cagr1 merkezleridir.

Tele marketing sirketleri, Pazarlama firmalari, Sigorta sirketleri vb. sirketler outbound
call center kullanarak istenilen zaman periyotlarinda otomatik miisteri aramalari ile

kullanicilarin islerini kolaylastirir.

Her ikisinde de temelde bir¢ok ortak nokta bulunsa da inbound ve outbound cagri
merkezi karakteristikleri ve dinamikleri gercekte birbirlerinden farklilik gosterir. “Cagri
merkezi” kavrami bir¢ok kez “inbound” ile es deger tutulmakta olmasina ragmen aslinda
bircok gelismis ¢cagri merkezinde hem inbound hem de outbound cagr1 merkezlerine 6zgii

faaliyetler ayni cat1 altinda yiriitiilmektedir.

2310. Outbound Cagr1 Merkezlerinin Yiiriittiigii Faaliyetler

23100. Telefonda Satis

Uriinlerin satigmnin yapilacagi hedef kitlenin sistematik olarak aranmast:

Miisterilerin ihtiyaclarini belirlemek,

Ihtiyac yaratmak,

Ihtiyaglar iiriinlerle ¢dziime kavusturmak,

Miisteri — firma arasinda gilivenli ve sicak bir iletisim kurmak,
Satis1 yapmak,

Iletisimi devam ettirerek yeni satis potansiyeli yakalamak,
Siirekli iletisimle sadik miisteri yaratmak,

Ulastigimiz her kisiyi firmamizdan haberdar etmis olmak,

YV V V V V V VYV V VY

Kolay ve ucuz iletisimle is kolaylig1 saglamak gibi avantajlar saglanmaktadir.
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23101. Telefonda Pazarlama

Satis altyapisinin olusturulabilmesi, hedef kitlelerin belirlenmesi, iriinle ilgili yapilan

kampanya, tanitim ¢alismalar1 ve etkinliklerin duyurulmasi, pazar arastirmalarinin

yapilmasi gibi ¢caligmalar telefonda pazarlama calismalar1 arasinda siralanabilir.

Cagr1 merkezleri araciligiyla telefonda pazarlamanimn firmalara sagladig1 avantajlar:

Satis i¢in en dogru hedef kitlelerin belirlenmesi,

Hedef kitlenin  ozelliklerinin ~ belirlenerek  uygun satis  yOntemlerinin
belirlenebilmesi,

Yent {iriin ve hizmetlerin pazar ¢alismalarinin sonuglarina gore {iretilebilmesi,
Dogru ve etkin yiirlitilen pazarlama faaliyetleri sonucu maliyetlerin

diisiiriilmesidir.

23102. Aidat Yonetimi

Cagr1 merkezleri bir¢cok organizasyonun kendilerine ait ¢alismalari takip ettikleri yerler

olarak da kullanilabilmektedir. Yoresel, yardim, mezun dernekleri spor, saglik ve giizellik

merkezleri, sosyal tesisler liyelik takiplerini, iye ddemelerini ve yapacaklari faaliyetlerle

ilgili tiim caligmalar1 ¢agr1 merkezinden ytiriitebilmektedir.

vV V.V V V VY

Yeni tliye katilima,

Uye aidat takibi,

Odeme yapmayan iiyelere hatirlatmalar,
Faaliyetlerle ilgili bilgilendirmeler,
Toplu SMS, e-mail gonderimleri,

Uyelik bilgileri giincelleme,

Tiim bu ¢alismalarin tek bir merkezden yonetilmesinin disinda; tiyelerin durumlarina

yonelik yakin takip saglanmasi ve siirekli giincel tutulmasi, 6demelerin takibinin kolay

yapilmasi, duyurularin kisa zamanda ve dogru sekilde organize edilmesi avantajlarini da

saglamaktadir.
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23103. Anket Yonetimi

Pazarlama ve satis calismalar1 yiiriitilecek kitlelerin ihtiyaclari, satin alma
aligkanliklari, hizmet sunulacak sektoriin durumu, memnuniyet ve memnuniyetsizlikler
gibi verilerin elde edilebilmesi ve sonrasinda degerlendirilmesinin yapilmast gibi
calismalarda yogun bir sekilde kullanilmaktadir. Miisterilerinin nabzini1 tutmak siirekli
degisim icindeki pazarda belirsizlikleri en aza indirgemek isteyen firmalar pazar
arastirmalarinin  gergeklestirilmesinde cagri merkezinde c¢alisan miisteri temsilcileri
araciligiyla bilimsel verilere ulasabilmektedir. Anket calismalari c¢agri merkezinin
bulundugu sektore, biiytlikliigiine ve gereklilik arz eden bilgilerin igerigine gore farklilik
gostermektedir. Genellikle imaj, marka bagimlilig1, miisteri memnuniyeti, yeni {iriin veya
hizmet arastirmasi i¢in pazar arastirmalar1 gibi farkli kategorilerde yapilamaktadir. Anket

calismalarinda ¢agri merkezlerinin kullanilma nedenleri arasinda:

» Tiim iletisim medyalariin kullanilabilmesi,

A\

Gortismeleri yapacak miisteri temsilcilerinin, egitimli ve bu konuda deyimli olmasi,

» Anket caligmasindaki tiim kayitlarin hazirlanan bir yazilimda depolanabilmesi ve
cagr1 merkezlerinin saglamis oldugu teknolojik alt yap1 sayesinde verilerin gelecek
calismalar i¢inde saklanabilmesi,

» Ekip calismasiyla kisa siirede yapilabilmesi,

» Birebir anket goriismelerine gore maliyetinin diisiik olmasi gibi nedenler yer

almaktadir.

23104. Randevu Alma

Miisteri temsilcilerinin saha satig ekibinin randevularinin organizasyonu yaparak; liriin
veya hizmetin belirlenen hedef kitleye tanitim ve/veya satis amagl olarak ziyaretlerinin
yapilabilmesi i¢in ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin misterileri arayarak
uygun zemin hazirlamasi, miisteriyle diyalog sonucunda sicak satigi yapacak kisilere

miisteri hakkinda 6n bilgi saglanabilmektedir.



43

23105. Hatirlatma Servisleri

Miisterileri bilgilendirmek amacli 6deme hatirlatma aramalari, faturalama iglemleri ile
ilgili  gerekli bilgilerin  sunulmasi, otomatik ©6deme talimatlarinin  gergeklesip
gerceklesmedigi ile ilgili gelismeler, tahsilat islemlerinin hangi asamada oldugu ya da
yiriitiilen kampanyalar hakkinda satis ipuclarmi  yaratmak amacgli  hizmetler
sunulabilmektedir. Bankacilik sektoriinde olduk¢a yogun bir sekilde kullanilmaktadir.
Genellikle EFT islemlerinin gergeklestirilmesi, fatura ve tahsilat islemlerinde, bakiye
durumundaki gelismelerde veya kredi kartin1 diizenli olarak ddeyen miisterilere yonelik
misteri ile yiiriitiilen iligkinin giiclendirilmesi ve miisterinin portfoyiinii diger bankalarla
boliismemek amaciyla ihtiyag kredisi, hayat sigortast gibi iirlinlerin satigina yonelik

kampanya tarihlerini hatirlatmak amagli kullanilmaktadir.

232. Sanal Cagr1 Merkezleri

Sanal c¢agr1 merkezi, klasik sekilde isleyen bir telefon trafik akisinin,
merkezilestirilmesi ve degisik noktalara bu merkezden dagitilmasidir. Tek merkezde, tek
bir teknik altyapi ile kabul edilen telefon cagrilar1 degisik kriterlere gore degerlendirilerek
farkli merkezlerde sonlandirilmaktadir.

Bazi ornekler:

» Tek bir telefon numarasindan pizza siparisi alan bir sirketin, arayan kisinin

numarasina gore ¢agriyi ilgili restoranda sonlandirmasi.

» Arayan numara bilgisine veya tuslamalara gore cagrmin farkli lokasyonlardaki

farkli cagr1 merkezlerinde sonlandirilmasi.

» Cagrilarin tek numara ile kabul edilmesi ve evden caligmay1 tercih eden

operatOrlerin telefon setlerine diistiriilmesi.
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» Tek bir numara ile kendisine erisilmesini isteyen bir sirketin, gelen cagrilart farkli

illerde, hatta farkli iilkelerdeki diger santral sistemlerine yonlendirmesi.

Bu ¢agr1 merkezlerinin en biiyiik avantaji tek numara kullanimidir.

24. Cagr1 Merkezlerince Kullanilan Hatlar

240. 800’lui Hatlar

Bugiinkii anlamda ¢agri merkezleri 1967 yilinda AT&T’nin 800’ 1 hatlar
gelistirmesiyle baglamistir. AT&T tarafindan “Telefon Giicli (Phone Power)” slogani ile
de, bu yenilik topluma duyurulmus ve giiniimiizde de iicretsiz danigsma hatlar1 olarak
kullanilan en eski ve en bilindik ¢agr1 merkezi numaralaridir. 800 Ucretsiz Aranir Telefon
hizmeti lilkemizde 1988 yilinda hizmete verilmistir. Su anda binlerce adet 0800' Lii telefon
abonesi bulunmakta olup, tesisli hat sayist birka¢ kat1 kadardir. Bu haberlesme hizmeti
Avrupa tlkelerinde ve ABD' de yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Bilhassa iirettigi mal
ve hizmeti iilkenin ¢esitli yorelerindeki talep sahibi kisilere tanitmak isteyen firmalar ile
sattiklari iiriinlerle ilgili problemlerle karsilasan miisterilerin sorunlarini ¢éziimlemek ve

tirtinleri ile ilgili talep sahibi kisileri bilgilendirmek, {irlin pazarlamak isteyen firmalarca

bliyiik ragbet géormektedir.
Tablo: 3
800’lii Hatlarin Yapisi
0800 Erisim kodu
NYZ Her il i¢in ayr1 ayri belirlenmis 3 rakamli prefiks numarasi
X 0'dan 9'a kadar degisen rakamlardir

Kaynak: http://www.telekom.com.tr

0800' 1t telefonlarin iilkenin her yerinden aranmasi 0800 NYZ XXXX seklindedir.

800> lii hatlarin en Onemli oOzelligi arayan kisiye bir maliyet getirmemesidir.

Dolayisiyla miisterilerine yakin olmak isteyen firmalara essiz bir firsat sunmaktadir. Ancak
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cep telefonlarindan arama yapilamamaktadir.0800° 1i hatlarin altinda bulunan normal bir
numara olan pilot numaranin bilinmesi gerekir. Bu nedenle, cep telefonundan aranma
thtimali yiiksek olan 0800’ lii hatlarin (acil yardim hizmetleri gibi) yaninda normal

numaralar da belirtilir.

Ulkemizde de yaygin bir sekilde kullanilan bu hatlar 6zellikle OMO kadmlar kuliibii,
Sana lezzet damisma hatlari, Kanal D c¢ocuk kuliibii gibi ¢alismalarla bilindik hale
gelmistir. Ancak firmalarin miisteri/potansiyel miisterilerine sundugu 800’ lii iicretsiz

danigma hatlariin firmalar acisindan en 6nemli iki dezavantaj;

» Hattin bulundugu santral disinda tiim cagrilar i¢in hattin sahibi olan firmaya

sehirlerarasi licret yazmasi.

» Yapilan cagrilarda arayan kisiye iicret yazmadig icin istismar edilerek her oniine
gelenin bu numaralar1 arayip c¢agri merkezi operatorlerini gereksiz yere mesgul
etmesi ve firmaya maliyet olusturmasidir. Bu sorunlara alternatif olarak da 444’li

hatlar ortaya ¢ikmugtir.

241. 444’lu Hatlar

Glinlimiiz ¢agr1 merkezlerinin en popiiler numaralar1 444 hatlaridir. Bu hatlarin ilk
cikist bankalarin ¢agri merkezi kurmalariyla baslamistir. O doneme kadar normal bir
sehirleraras1 numara veya 800’ lii hatlar kullanilmaktaydi (ARSLAN, 2005,

http://www.telepati.com.tr).

444 hatlarinin temel hedeflerine bakarsak;

Bu modelde hem arayan kisiye hem de aranan firmaya iicret yaziyor. Dolayisiyla
arayan agisindan icretsiz olmamasi ticret yazilan kisinin siirekli arayip yiiksek fatura
O0demek istememesine ve istismar edilmeleri dnlemekte ve dogal olarak ¢agri merkezi
operatOrlerinin mesguliyetleri de azalmaktadir. Ayrica rahat hatirlanabilen numaralar

olmasi da kullanim kolaylig1 saglamaktadir
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444 numaralar1 aslinda sanal numaralardir. Bir firmaya herhangi bir 444 numara tahsisi

yapildiginda tiim Tiirkiye’de bagka bir firma artik bu numaray1 alamaz.

2410. 444 Numaralarinin Calisma Sekli

444 hatlarinin genel yapisi; ilk olarak bir ilde alinmasi ve belirtilen lokasyonda (ana
lokasyon) sonlandirilmasi, ardindan da hangi illerden aranmak isteniliyorsa ilgili illerden

yapilacak bagvurularla alinacak hatlarin ana lokasyona yonlendirilmesidir.

Bir¢ok kisi 444°’lii bir numara alindiginda tiim Tiirkiye’de alinmasi gerektigini
diistinmektedir. Oysa 444°lii numara almanin sarti en az 10 hat ile beraber alinmasidir.
Dolayisiyla bu numara tek bir ilde de alinabilir. Benzer sekilde sadece birkag ilde 444

almak ve calistirmakta miimkiindiir.

2411. 444 Ucretlendirmesi

444 maliyet kalemleri 4 ana basliktan olusur;

> 444’14 numaranin tahsis bedeli

444’11 bir numara alirken bir defaya mahsus 6denen tutardir. 444 numara tipine gore
farklilik arz etmektedir. Telekom ’un internet sitesinde (http://www.telekom.gov.tr) baz
444 hat bedeli yer almaktadir. Hattin tlirline gore tahsis bedelleri baz bedelin katlari
seklindedir.

» 444’14 numaranin sonlanacagi hatlarin bedelleri

444’11 bir numara almak icin en az 10 adet hat almak gereklidir. Bu hatlar degisik
lokasyonlardan alinabilir. Ama toplami en az 10 olmak zorundadir. Yine bir defaya mahsus
olmak 444’le birlikte kullanilmak tizere alinan her bir hat i¢in bir bedel alinmaktadir.
Istisna olarak eger 444 hatlar1 PRI sisteminde sonlanacak ise, PRI sisteminin calisma

prensibi geregi en az 30 hat bedeli yansiyacaktir.
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» Aylik hat bedelleri

Normal hatlarda oldugu gibi 444 altinda ¢alisan hatlarin aylik sabit hat gideri vardir. Bu

rakam genelde standart hat tarifesinde olan hatlar i¢in gegerli olan aylik bedeldir.

» Aylik telefon goriisme bedelleri

Temel mantik; arayan kisiye her zaman bir rakam yansimakta, aranan firmaya ise
yonlendirme s6z konusu ise yansimaktadir. Eger bir ilde 444°lii bir numara kullaniyor ve
cagri bu ilde sonlandirilmayip, baska bir ilde sonlandiriliyorsa bu durumda hattin
yonlenmis olmasindan dolayr her bir ¢agri i¢in firmaya sehirlerarasi goriisme tutari

yanstyacaktir. Eger ¢cagr1 ayni ilde sonlandiriliyorsa bir rakam yansimayacaktir.

2412. 444 ve GSM Sebekeler

444’14 hatlarin yayginlagmasi lizerine GSM sebekeleri de bu numaralar1 vermeye
baslamiglardir. Burada her firma degisik uygulamalar yapabilmektedir. Ancak giizel olan
GSM sebekesinden alinan hattin Telekomdaki gibi farkli iller gibi modeli yoktur ve burada

kurulum ve aylik bedeller hari¢ firmaya herhangi bir goriigme bedeli yansimamaktadir.

GSM operatorlerinden aliman bu numaralar FCT olarak adlandirilan cihazlar ile
sonlandirilip santrale aktarilmaktadir. Burada da temel mantik alinan sanal bir numaranin

arkasinda Pbx olarak calisan degisik numaralarin bulunmasidir.

2413. Degisik 444 Uygulamalan

24130. Merkezi 444 Modeli

Bu modelde degisik illerden gelen tiim c¢agrilar tek bir merkezde sonlanmaktadir. Bu
duruma gore belirlenen merkeze gerektigi kadar alinmakta, diger illerde ise 444 cagrilar
bu merkeze yonlenmektedir. Ornegin merkez Istanbul Anadolu olmak iizere, Istanbul
Avrupa yakasindan en az 6 ¢agr1 gelecegi diisliniilerek 6 hat, Ankara’dan ayni anda en

fazla 5 kisinin arayaca@i diisiiniilerek 5 hat, Izmir’den en fazla 3 kisinin arayacagi
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diisiiniilerek 3 hat, diger ¢agri gelmesi muhtemel illerden ise 1’er hat alinmis olsun. Bu
durumda Istanbul Anadolu yakasindan gelen ¢agrilarda firmaya bir bedel yansimayacak,
Istanbul Avrupa’dan gelen cagrilar igin sehir i¢i ve diger illerden gelen ¢agrilar icin ise
sehirlerarasi licret yansiyacaktir. Bu model genelde asir1t miktarda ¢agri almayan firmalarin

cagr1 merkezlerinde kullanilan modeldir (ARSLAN, http://www.vodasoft.com.tr/e.php).

24131. Dagitik 444 Modeli

Bu modelde firmanin 444 numarasi vardir ama her ilde kendi iginde sonlanmaktadir.
Buna en iyi 6rnek otobiis firmalaridir. 444 numarasi olan bir otobiis firmasinin hizmet
verdigi illerde mutlaka birer acentesi vardir. Hizmet verdigi illerde almis oldugu 444
numarasini acentesinde sonlandirirsa tek bir numaradan erisiliyor olmasina ragmen

herhangi bir bedel 6demeyecektir.

24132. Karma 444 Modeli

Bu modelde firma gerekli yerlerde lokal olarak cagrilari karsilamakta, gerekmeyen
yerlerde ise ¢agrilar1 merkeze yonlendirmektedir. Cagrilar1 lokal olarak sonlandirdigi
illerde herhangi bir bedel ddememekte, merkeze yonlendirdigi illerde ise sehirlerarasi

bedel 6demektedir.

24133. 444 ve VoIP (Voice Over IP- Data Hatlarindan Ses Ge¢irme)

444’ 1ii sistem kuran ancak belirli illerden yogun ¢agr1 almasi muhtemel olan firmalarin
uygulamalar1 en uygun olan sistemlerden birisi ise, ¢agri gelme ihtimali yliksek muhtemel

yerlerden ¢agrilar1 VoIP ile merkeze tagimaktir.

Cagrilar1 bu sekilde tagimak i¢in 6ncelikle ¢agrilarin ilgili ilde sonlanacagi bir lokasyon
olmali ve bu lokasyon ile merkez arasinda bir data baglantis1 olmalidir. Ozellikle yogun

cagri gelen yerlerde bu model ¢ok efektif olabilmektedir.



UCUNCU BOLUM

3.CAGRI MERKEZLERINDE PERFORMANS YONETIiMi

30. Cagr1 Merkezinin Bilesenleri

Cagr1 merkezleri insan, siiregler, strateji ve teknoloji bilesenlerinden olusan yapilardir.
Bir cagri merkezinin stratejik planlama caligmalarinda tiim bu bilesenlerin birbiri ile
entegre ve diizenli sekilde islerligini saglayici diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.
Stratejik planlama asamasinda su konularin iizerinde ¢alisilmast gereklidir (ARSLAN,

2005, http://www.vodasoft.com.tr):

Cagr1 merkezinin Misyon ve Vizyonu,
I¢c Cevre Analizi,

D1s Cevre Analizi,

Stratejik Varsayimlar,

Hedefler,

Hedefleri Basarma Stratejileri,

vV V.V V V VYV V

Strateji Uygulamadaki Taktikler ve Taktik Hedefleri,

Stratejik planlama, ¢agri merkezlerinin kurulum asamalarinda ve daha sonra sistemli ve
diizenli araliklarla yapilan bir planlamadir. Bu planlama, kurum ¢agri merkezinin “Insan, Is

Siirecleri ve Teknoloji” yaklasimlarina yon vermektedir (http://www.vodasoft.com.tr).

Cagr1 merkezleri siirekli bir gelisim i¢inde olan, kurumlarin en dinamik birimlerinden
bir tanesidir. Siirekli sekilde 6l¢iilmeleri ve iyilestirilmeleri gereklidir. Bu dinamizmin en
biiyiik nedeni ise elbette ki “Insan Bileseni”nin varhigidir. Ciinkii insan dinamik bir
varliktir, gelisir, degisir, etkilenir, karar alir, uygular, hata yapar, diizeltir, vs. Cagri
merkezinin bu dinamizminin “6l¢timlenebilir yapilarla kontrol ve takip altinda tutulmasi1”

¢ok onemlidir.
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Tablo: 4
Cagr Merkezi Bilesenleri

Strateji Siire¢
» Miisteri Segmentasyonu > s Yiikii ve Is Giicii Planlama
» Temas Kanallar » Tahmin, Kaynak Yonetimi
» Kar Merkezi-Gider Merkezi » Vardiya Planlar1
» Operasyon Siiresi » Raporlama Ve Bilgi Akisi
> Hedefler » Miisteri Taleplerini Ele Alma
» Araglar » Eskalasyon
» Lokasyon Se¢imi » Sikayet ve Yazili Talepleri
> Ag/Web Cagr1 Merkezi Cevaplama

» Kayit Diizeni

» Bilginin Giincelliginin Saglanmasi

» E-Mail Yanitlama

» Miisteri Gruplar1 Ve Kanallari
Insan Kaynag Teknoloji
» Cagr1 Merkezi Kiiltliri » Coklu Ortam, E-Uyumlu
> Etkin iletisim » Telekom Altyapisi
» Secme ve Yerlestirme » Masaiistii Uygulamalari
» Oryantasyon » Planlama, Cagr1 Yonetimi
> Is Bag1 Egitim Yazilimlari
» Kariyer Olusturma » Donanim Segenekleri
» Performans Yonetimi » Entegrasyon
» Beceri Odakli Takimlar » Hiz Ve Kullanim
» Calisan Memnuniyeti » Yatirimin Geriye Dontisii
» Motivasyon ve Tesvik Sistemleri » Teknik Destek
> Isgiicii Kaybin1 Azaltma » Acil Durum Plani

Kaynak: http://www.sistema.com.tr

Uygulanabilecek ¢agri merkezi ol¢lim ve takip sistemleri ¢ok ¢esitli olabilmektedir.
Kurumlar kendi iclerinde gergeklestirdikleri Ol¢clim ve degerlendirme caligmalarina ek

olarak, bagimsiz/objektif/tarafsiz bir gozle yapilacak degerlendirmelere de ihtiya¢ duyarlar.
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Bu gibi durumlarda, gizli miisteri arastirma calismalar1 ve ses kayit analizi hizmetleri
oldukca basarili sonuglar iiretmektedir. Ozellikle gizli miisteri ¢alismas1, sadece kurumu
degil, ayn1 zamanda kurumun sektoriindeki rakiplerini de kapsar sekilde uygulanabilir. Bu
uygulamalar kurumlarin kendilerini diger rakipleri ile kiyaslamalarin1 (benchmarking)
saglar. Boylelikle, stratejik planlamanin en 6nemli ayaklarindan birisi olan “Dis Cevre
Analizi” ¢aligmasina girdi/veri/bilgi saglanmis olmaktadir. Bu bilgiler 1s181inda yukaridaki

tabloda 6zetle sunulmus olan ¢cagr1 merkezi bilesenlerini kisaca inceleyelim.

300. Strateji

Stiphesiz herhangi bir yeni olusum ve girisimde oldugu gibi ¢agri merkezi kurarken de
gerekli temel gereksinim Once i1yl bir vizyonun ve buna bagl stratejinin bulunmasidir.
Gergeklestirilecek birgok yatirim ve se¢im (teknoloji, insan kaynagi, lokasyon vb.)
olusturulacak olan bu strateji g¢ercevesinde belirlenecektir. Kapsamli stratejinin, agik
anlagilir olmasi ve Ozellikle {ist yonetim tarafindan da desteklenmesi gerekmektedir. Bu
kapsamda degerlendirilmesi gerekenler sirketin miisteri iliskileri hedefleri ve
yontemlerinin neler olacagi, ulasilabilirlik (hizmet seviyesi hedefleri gibi), operasyon
stiresi (7/24 gibi), hizmet sunulacak kanallar (web, telefon gibi), desteklenecek birimler
(hizmetler, iirlinler), satis imkanlarinin degerlendirmesi (telefonla pazarlama, ¢apraz satis),
miisteri memnuniyeti ve sadakati yontemleri, miisteri segmentleri i¢in fakli temas

bi¢imleri, yeni hizmetlerin adaptasyonu gibi bir¢ok alandir.

301. Siirec

Belirlenmis stratejik hedefler ve ulagilmak istenilen yon dogrultusunda olusturulacak is
stireclerinin hazirlanmasina gerekli kaynagin ve zamanin harcanmasi ve bu ise baslangigta
gerekli Onemin verilmesi ilerde olusabilecek gereksiz israfi engellemek acisindan
onemlidir. Cagr1 merkezi yonetimine ait bir dizi spesifik yontemin ve planlama siireci ile
ilgili asamalarmin dikkate alinmasi gerekmektedir. Gelen cagr1 yiikiiniin 6ngdriilmesi,
calisan is gilicli planlamasinin yapilmasi, vardiya planlari, tahmin, biliylime Ongdriileri,
gelen-giden cagrilarin dagilimlari, ¢agri yanitlama gruplarmin belirlenmesi bunlardan
sadece bazilardir (KESER, 2006, 5.100). Ote yandan, ¢agri merkezi tarafindan ele alinmasi

hedeflenen farkli temas tiirlerinin ele alinacak farkli kanallar bazinda belirlenmesi
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gereklidir. Belirlenen siireclerin detaylandirilarak resmedilmesi/is akislarinin ¢izilmesi
yararli olacaktir. Hangi miisteri tipleri veya iglem tiirleri hangi kanallara yonlendirilecektir,
hangi asamalardan gegtikten sonra canli bir miisteri hizmetleri yetkilisine baglanacaktir, e-
mail yanitlama ig silireci nasil olacaktir, sikayet talepleri nasil ele alinacaktir, eskalasyon
prensipleri neler olacaktir, yazili taleplerin ele alinmasinda nasil bir yontem izlenecektir.
Bu ve bunun gibi birgok temel soru zaten strateji olusturma agamasinda yanitlanmis ve bu

asamada nasil yapilacagi detaylandirilmalidir (http://www.connect.com.tr).

Cagri merkezlerinin isleyisi en basit anlamda, merkeze miisteri/potansiyel miisteri
tarafindan ¢agr1 yapilmasi ve ¢agr1 merkezi tarafindan miisteri/potansiyel miisterilere ¢agri
yapilmast ile gerceklesmektedir. Bu cagrilar1 yaratan konular ise kurumun farkli
boliimlerinin yaptig1 uygulamalardan ileri gelmektedir. Genelde ¢agriy1 yaratan pazarlama
boliimiiniin yaptigt kampanyalar veya uygulamalardir. Bunun yaninda kurumun diger
boliimlerinin (finans, hukuk, satis vb.) yaptigt kampanya ve uygulama farkliliklarim
miisteriye iletme ve miisteriden bu boliimlere bilgi akigini saglama gorevini tislenmislerdir.
Miisteri temsilcilerinin, 0rnegin; fatura problemi s6z konusu oldugunda miisteriye net
aciklama yapabilmeleri i¢in finans boliimiinde calisan bir kisi gibi konuya hakim olmasi

gerekmektedir.

Cagri merkezinin verimli bir sekilde calisarak, miisteri memnuniyeti, ¢alisan
memnuniyeti ve sonug olarakta kurumun memnuniyetini saglamasi gerekmektedir. Verimli
calismanin unsuru planlamadir. Bu sadece ¢agri merkezlerinde degil hayatimizin her

alaninda basariya ulagsmanin bir geregidir.

Verimli bir miisteri iligkileri saglamak isteniyorsa her siireci c¢ok iyi tasarlamak
gerekmektedir. Sistem problemlerinin nasil ele alinacagi, acil durumlarda nasil aksiyon

alinacagl mutlaka planlamalar yapilirken g6z dnilinde bulundurulmalidar.

Iyi bir planlama yapilabilmesi igin 6ncelikle gelecek ¢agri tahmininin iyi yapilmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in yapilacak kampanya veya duyurularin ilgili boliimler tarafindan
cagrt merkezine Onceden bildirilmesi gerekir. Bu bildirimlerin hitap edecegi kitlenin
biiyiikliigiine gore ¢agri merkezinin hazirlanmasi gerekmektedir. Eger ek elemen ihtiyaci

doguracak biiyiikliikte bir uygulamaysa; buna gore hazirlik yapilmasi gerekmektedir.
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Gelecek ¢agrinin boyutunun iyi hesaplanamamasi1 durumunda ¢agr1 merkezi ¢agr1 yiikiinii
kaldiramamasina ve arayan miisterilerin beklemede kalmasina sonug olarakta hem calisan
hem de miisteri agisindan olumsuz sonuglar yaratacaktir. Bu hata yapilan tiim miisteri

iliskileri yatinmlarinin zarar gérmesine sebep olacaktir.

302. Teknoloji

Cagr1 merkezlerinin en fazla degisen ve gelisen pargasidir. Bir ¢agri merkezi
olusturmak icin gerekli bilesenler tamamen olusturulan stratejinin bir ¢iktisidir.
Kullanilacak teknoloji standart bir santral-ACD-masaiistii yazilimi bileseni olabilecegi
gibi, son derece kapsamli bir bicimde de ortaya cikabilir. Cagri merkezi olusturmak icin
gerekli teknolojiler diger konular gibi oldukca kapsamlidir. Gerekli olabilecek teknolojinin
cesitliligi konusunda bir kisit bulunmamaktadir: ACD, IVR, CTI, ASR, isgiicii yonetim
araglari, call blending (¢agrilarin dagitilmasi), predictive dailling (6ngoriilii arama), e-mail
yanitlama sistemleri, masaiisti yazilimlar1 bu degiskenlerden sadece bazilardir.
Teknolojinin olusturulmasi ve kurum i¢in en uygun bilesenlerin secilmesi islemi, yatirimin
dogru yere yapilmasi ve azami yararin saglanarak yatirnmin siiratle geriye donmesi

acisindan son derece dnemlidir(http://www.crminturkey.org).

Teknoloji bilesenlerini detaymna inmeden Ozetle sunmak gerekirse bunlar: santral
sistemi, ses kayit sistemi, IVR sistemi, anons cihazlari, bekletme miizigi, dagitik bir ¢agr
merkezi ise gerekli entegrasyon, ACD sistemi (bir yazilimdir veya santral sistemine
entegredir), ¢agr1 merkezi performans yonetim yazilimlari, CTI sistemleri, ¢agr1 raporlama
ve lcretlendirme yazilimlari, veritaban1 ve uygulama sunuculari, CRM sistemi, Intranet
sistemi, gerekli giivenlik ve koruma sistemleri, operator aksesuarlari, entegre kurumsal

kimlik i¢in yenilenecek ve entegre edilecek web sitesi vb.dir.

303. insan Kaynag

Bir¢ok c¢agri merkezinin kurulum ¢alismasinda genelde “Altyap1 olusturulsun, personel
gelip oturur.” mantigr ile hareket edilmekte, bu da kurulan ¢agri merkezlerinin
kendilerinden beklenen performansi gostermesinin Oniindeki en biiyiik engellerden biri

olmaktadir. Insan ve siireg, teknolojiden sonra gelmekte ve bu nedenle de IT yéneticileri
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lizerlerine diisen altyapi calismalarini basariyla gerceklestirmelerine ragmen cagri

merkezleri bir “gider kalemi” olusturmaktan kurtulamamaktadir.

Hemen her kaynak cagri merkezlerinin maliyetlerinin %60 veya %70’ ini ¢alisanlarin
olusturdugunu belirtmektedir. Maliyet kismi bir tarafa birakilirsa, bir ¢agri merkezinin
basarisinin en temel unsuru calisanlar oldugu, farki yaratanlarin, miisteriye deger
katanlarin ¢alisanlar oldugu ¢ok aciktir (TUNCAY, www.peryon.org.tr) Gergekten de
calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasindaki varolan direkt iliski bunun en
giizel ispatidir. Memnun c¢alisanlar, memnun miisteriler dogurmaktadir. Cagr
merkezlerinde insan kaynagindan bahsedildiginde se¢me ve yerlestirme, egitim ve
oryantasyon, performans yonetimi, odiillendirme ve tesvik sistemleri gibi bircok konuda

spesifik dinamikler ve gereksinimler 6n plana ¢ikmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin basarisinda kuskusuz calisanlarin 6nemli bir yeri vardir. Cilinkii
amac miisteriye hizmet vermektir ve bu hizmet telefonda verilmektedir. Bundan dolay1
sadece egitimli ve bilgili olmak miisteri hizmetlerinde basar1 i¢in yeterli degildir. Miisteri
hizmetleri dogrudan bir insanin baska bir insana yardim etme islemi olarak
nitelendirilebilir. Bu iki insan arasindaki etkilesim ne kadar basarili olursa miisterinin de
sirkete olan baglilig1 bir o kadar kuvvetli olacaktir. Telefonda gergeklesen bu iletisim
sirasinda miisterinin bu iligkiyi baglatma sebebi nettir, hizmet bekliyordur. Aym sekilde
miisteri hizmetleri temsilcisinin de bu esnada goérevini ve gorevlerinin gereklerini net
olarak bilmesi olduk¢a Onemlidir. Miisteri hizmetleri temsilcisi i¢in mutlak miisteri
memnuniyeti oncelikli amag¢ olmalidir. Hizmette ilgi beklentileri karsilanmayan, yerine
getirilmeyen sozler verilen, yanlis yoOnlendirilen kendisine uygun bir tavirla
davranilmadigin1 diisiinen, telefonda uzun siire bekletilen ve beklentilerini karsilamaya
yonelik mesleki bilgiden yoksun olan miisteri hizmetleri temsilcileri ile karsilasan
miisteriler bu olumsuzluklardan dolay: sirket tercihlerini degistireceklerdir. Tiim mesleki
bilgi ve becerilerle donanmig, dogru zamanda dogru bilgi veren, kisa zamanda uygun
¢Oziimler bulan, etkili konusan, miisterisine tavirlariyla giiven veren, miisterisine onemli
oldugunu hissettiren miisteri hizmetleri temsilcileri miisteri memnuniyetini saglayarak
miisterilerini sirkete baglamaktadirlar. Telefonda miisteri hizmeti calisanlarin {izerinde
yogun stres yaratmaktadir. Ciinkii iliski yliz ylize degildir ve hizmet belli bir siirede

telefonda verilmektedir. Isin siirekli oturarak ve telefonda yapilmasi bazi saglik sorunlarina
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neden olmaktadir. Siirekli aym1 pozisyonda oturmak viicutta agrilara neden olurken,
devamli konusmak ses kisikligi ve bogaz tahrigsine yol agmakta, tiim caligma saatleri
boyunca telefon kulakliginin kulakta bulunmasi nedeniyle de zaman zaman isitme
problemlerine yol agmaktadir. Isin miisteri ile yiiz yiize yapilmamasindan dolay1 ¢alisma

yasaminin sosyallestirme fonksiyonu da yerine yeterince gelmemektedir.

Cagri merkezi operatorlerinin  miisteri ile kurum arasindaki bireysel iliskiyi
cesaretsizlendirdigi hi¢ bir sekilde dogrulanmamistir ama olasidir ve kurumun morali
tizerinde de etki yapmaktadir. Cagri merkezlerinin sadece %41’inin bireysel iliski kurma

politikas1 vardir. Cogunluk gelismis miisteri enformasyonu tesis edilmesinden yanadir.

Cagr1 merkezini yonetmek, herhangi bir operasyonu yonetmekten biraz daha farkhdir.
Ciinkii miisteri memnuniyetini artirmak i¢in kurdugunuz bir ¢agri merkezi, telefonlar
zamaninda agilmiyorsa ya da miisteri temsilcisinden yeterli destek alinamiyorsa, verilen
bilgi yetersizse ya da yanligsa, sorunlar kisa zamanda ¢oziilemiyorsa, kisacasi miisteri
tatmin edilemiyorsa, size “miisteri memnuniyetsizligi merkezi” olarak geri donebilir. Bu
nedenle, ¢cagri merkezinde en dnemli unsur, miisteriyle dogrudan ve ¢cogunlukla ilk iliskiyi
kuran calisanlar, yani “insan”dir. Prosediirler ve teknoloji de kuskusuz ¢ok Onemlidir;
ancak, prosediirleri uygulayacak ve teknolojiyi kullanacak olan da sonucta insanlardir

KUTNAY, 2004, s. 22).

[k asamada, ¢agr1 merkezi elemanlarinin secimi, ¢ok kritik bir siire¢ olmakla birlikte,
performanslarinin devamliligini saglamak i¢in, ¢alisanlarin yonetimi de ¢ok Onemlidir.
Insan kaynaklar1 (IK) birimlerinin, ¢agri merkezi elemanlarini segerken dikkat etmesi
gereken ¢ok sayida kriter vardir. Teknik yeterliliklere ek olarak, iyi bir cagri merkezi
elemaninda olmasi gereken nitelik ve becerilerden olusan uzun bir liste yapmak

miimkiindiir (GEDIK, 2005, www.sabah.com.tr)

Aktif dinleme becerisine sahip,
Diizgiin konusan,
Empatik,

Iyi iletisim kurabilen,

YV V VYV V V

Pozitif,
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Coziim odakls,

Zamanini iyi yoneten,
Stresle bas edebilen,
Takipei,

Saburl,

Takim oyuncusu,

Bilginin 6nemini kavramais,

Titiz, disiplinli ve planli,

VvV V.V V V V V V V

Yeni teknoloji ve prosesleri 6grenmeye ve uygulamaya yatkin vb.

Ise alim siireci tamamlandiktan sonra, baslangi¢ egitimleri baslar. Bunlar, telefonda
iletisimden kullanilan teknoloji araglarina, ¢agri merkezi siireclerinden iiriin egitimlerine
kadar, bir dizi egitimdir. Ise basladiktan sonra da hem “on the job training/coaching”, hem
de belli araliklarla aliman egitimlerin tekrari gerekir. Bir de yeni iiriin, silire¢ ya da
teknolojik araclarin kullanimi gibi egitimler eklenirse, bir ¢agri merkezinde egitimlerin

planlanmasinin ve koordine edilmesinin ne kadar 6nemli oldugu goriilmektedir.

Tiim bunlar géz Oniine alindiginda, ¢agri merkezinde calisanlara, ise alimdan verim
alma asamasina kadar ciddi bir kaynak ayrildig1 goriilmektedir. Ancak, iyi performans i¢in
bir onemli nokta da motivasyondur. Bu kadar yatirnm yapilan ve giicliikle yetistirilen
elemanlarin motivasyonunun siirekli yiiksek olmasi1 gerekmektedir; cilinkii motivasyon
diistikliigli, miisteri memnuniyetine dogrudan yansiyacaktir. Kuskusuz, her ¢alisanin
motivasyonu 6nemlidir; ancak, ¢ok sayida miisteriyle her an dogrudan iliski gerceklestiren
ve genellikle miisterinin soru ve sorunlarini ¢ozmek iizere var olan bir ¢alisanin
motivasyon eksikligi, aninda isine ve dolayisiyla miisteriye/miisterilere yansiyabilir

(KESER, 2006, s.34).

Cagr1 merkezi calisanlarmin motivasyonlarini artirmak icin IK birimlerine ¢ok is
diismektedir. Cagr1 merkezi yoneticileri, grup liderleri ve coach’lar ile isbirligi i¢inde, bu
ekipler i¢cin mutlaka ¢esitli motivasyon programlari hazirlamali; egitim programlari,
motivasyon araci olarak planlanmali; kariyer danigmanlig: islevleri yerine getirilmeli; sik
sik bire bir goriismelerle, ¢alisanlarin sorunlart dinlenmeli ve sorunlarin ¢éziimii igin acil

onlem alma yolunda gerekli adimlarin atilmasi saglanmalidir.
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Tiim ideal kosullar saglansa bile, cagr1 merkezi calisanlarinin uzun yillar ¢aligmast,
motivasyonun ve verimliligin diismesine neden olacaktir. Clinkii siirekli stresli bir ortamda
ve zaman ic¢inde rutinlesen bir isin, bagka yonlerden tatmin edici bile olsa, gerek kariyer
gelisimi, gerekse kisisel gelisim agisindan calisana katkis1 gittikce azalacaktir. Bu nedenle,
IK birimleri, bir taraftan ¢alisanlar igin kariyer planlamas1 yaparken, diger taraftan da yeni
eleman alim igin yedekleme yapmak zorundadir. Ozellikle, 7x24 ¢agr1 merkezlerinde,

vardiya yonetimi ve yedekleme ¢ok dnemlidir.

Ozetle, yeni ve ¢ok dinamik bir alan olan c¢agri merkezlerinde, IK ekipleri igin de
Ogrenmeleri ve uygulamalar1 gereken farkli ise alim teknikleri, 6zel degerleme merkezleri
olusturma, egitim ve motivasyon programlari hazirlama, kariyer planlama ve yedekleme ile
tim bu fonksiyonlari yonetebilecekleri yazilim araglarini kullanma gibi, gelisim ve

uzmanlasma alanlar1 olusmustur.

Geng niifusun ¢ok, issizlik oraninin yiiksek oldugu Tiirkiye’de cagri merkezleri,
Ozellikle deneyimsiz ya da az deneyimli gengler i¢in, istthdam agisindan da iyi bir ¢6ziim
sunmaktadir (BELVIRANLI, 2006, s. 48). Bu nedenle, IK’nin bir misyonu da belki de bu
alanda yaraticiligini ve enerjisini kullanarak mevcut ¢agri merkezlerinin olusumunu
desteklemek, genglere bu alanda c¢aligmalarinin kendilerine katacag1 degerleri anlatmak ve
cagrt merkezi yonetimlerinde aktif olarak yer alarak basarili operasyonlara katkida

bulunmak olabilir.

Cagr1 merkezi isinin zaman baskisina ve arkasi kesilmeyen telefon goriismelerine
dayanmasi da bir stres kaynagi olarak karsimiza ¢ikiyor. Amerika ve Avrupa’da cagri
merkezinde 2 yildan fazla ¢alisan miisteri temsilcilerinin sahitligi kabul edilmiyor. Sebebi
ise Burn-Outs Hastaligi. Yani haliisinasyonlar gérme, halsizlik, siirekli bas agrist gibi

belirtilerin ortaya ¢ikmasi.
31. Cagr1 Merkezlerinin Temel Performans Gostergeleri
Cagr1 merkezi temel basar1 Olciitlerinin neler olacagi, ¢agri merkezinin tiiriine (inbound—

outbound) ve ¢agri merkezince sunulan hizmetlere, miisteri tipine, i¢inde bulunulan iilkeye

ve sektore ve kurumun miisteri iliskileri hedeflerine gore farkliliklar gostermektedir. Buna
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ragmen bircok c¢agri merkezi temelde belli basli gostergelere odaklanmaktadir. Tiimii

burada iletilmese de genelde bunlar (ARSLAN, http://www kurumsalperformans.net);

A\

Hizmet Seviyesi (gelen ¢agrilarin yiizde kagina kag saniyede cevap verilecegi),

A\

Terk Edilen Cagrilarin Oran1 (¢agrimin  yanitlanmasma olanak bulunmadan
misteriler tarafindan terk edilen/kapatilan ¢agrilarin toplam gelen ¢agrilara orani),
Cagriin ortalama ele alinma siiresi,

[k kerede ele alman ¢agrilarin toplam ¢agrilara orani,

Vardiya palanina uyum,

Tahmin edilen — gerceklesen ¢agri orani,

Miisteri memnuniyeti,

Calisan memnuniyeti,

vV V.V V V VYV V

Cagr1 bag1 maliyet — gelir gibi hedeflerdir.

Burada sayilan kriterlere bir¢ok ilave yapmak miimkiindiir. Cagri merkezleri metrik-
yogun Olgiimler yapilarak performansin siirekli izlenmesine olanak taniyan bir yapidadir.
Bir¢ok veri ¢agrilarin otomatik olarak miisait olan temsilciye yonlendirilmesini saglayan
Otomatik Cagr1 Dagitimcis1 (ACD)’den zaten elde edilebilmektedir. Giinlimiiziin ¢agri
merkezi yoOneticilerinin karsisindaki sorun verilerin elde edilmesi degil, elde edilen

verilerin optimize edilerek uygun amaglar i¢in kullanilmasinin saglanmasidir.

Her ¢agri merkezi farkli birer misyona hizmet etmektedir, sartlar ve bulunduklar1 ortam
ile yonetim felsefeleri de birbirlerinden farklidir. Bu dogrultuda performans hedefleri de
farkli olacaktir. Ancak genel bir ¢cerceve sunmak i¢in su kriterler g6z 6niine alinabilir.

310. Hizmet Seviyesi (Service Level)

Cagrt merkezinin en 6nemli analitik verisidir. Bu bilgi ¢agr1 merkezinin nasil bir

performansla ¢alistigini gosterir. Genel olarak kullanilan tanimi;

Cagrilarin belli bir yiizdesinin, belirtilen siire (sn) iginde cevaplanmasidir. Ornegin

cagrilarin %90' 1 15 saniye icinde cevaplamak bir servis seviyesi gostergesidir. Diinya
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standartlarinda bu oran 80/20'dir. Diger bir deyisle ¢agrilarin %80' inin 20 saniye iginde
cevaplanmasidir (ARSLAN, http://www.vodasoft.com.tr/spage.php?prm1=151&prm?2).

Ancak gercek anlamda bakildiginda bu oran tek basina gergek performansi vermez.
Ciinkii bu veri cevaplanan c¢agrilar iizerinden alinan bir veridir. Kapanan (Abandoned)

cagrilar bu hesaplamada olmadigi i¢in bazilari bu tanim1 yetersiz gérmektedir.

Genelde kabul goren bir bagka servis seviyesi formiilii de kapanan ¢agrilar1 baz alarak

hesaplanan formiildiir. Bu formiil;

y saniyede (cevaplanan + kapanan ¢agr1 adedi)/toplam cevaplanan + kapanan ¢agri

Formiilii biraz agarsak; y = 20 saniye olsun. Bu durumda ilk 20 saniye ig¢inde
cevaplanan cagrilar ve ilk 20 saniye i¢inde kapanan cagrilarin toplam cevaplanan ve

kapanan ¢agrilara orani hizmet seviyesini vermektedir.

Acil hizmet sunan kurumlar i¢in (ambulans, ilk yardim gibi) 100%’ e yakin bir hizmet
seviyesi hedeflenebilecegi gibi, rekabetin yogun oldugu veya arayanlarin tolerans
seviyesinin diisiik oldugu sektorlerde 90/20 (gelen ¢agrilarin ylizde 90’ ninin 20 saniye
icinde yanitlanmasi) veya 90/15 diisiiniilebilir. Bagka sektorler ve kurumlar i¢in daha

ortalama seviyeler olan 80/20 veya 80/30 hedefi konulabilir.

Hizmet seviyesi hedefi ile ilgili bir endiistri standardi bulunmamaktadir. Cagr1 merkezi
isgiici gereksinimlerinin ve dolayisiyla yatirimlarimin belirlenmesinde; ¢agri siiresi (bir
cagrt ortalama kag¢ saniye siirecektir), cagri yiikii (belirli bir periyotta ortalama kag adet
cagrt alinacaktir) ve hizmet seviyesi hedefi (¢agrilarin % kagma ka¢ saniyede yanit
verilecektir) kriterleri son derece dnemli rol oynamaktadir. Cagr1 merkezi hizmet seviyesi
hedefi de bunlardan biridir ve bu hedefi bastan dogru koymak bu sebeple de biiylik 6nem

tagimaktadir.
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311. Kapanan Cagrilar (Abandoned Calls)

Gelen c¢agrilarin bazilar1 kuyrukta (¢agri havuzu) belli bir siire bekledikten sonra
operatorlere diismeden kapanmaktadir. Bu ¢agriy1 arayan kisi kapatabilecegi gibi,

kuyrugun tanimlar1 geregi santral de kapatabilir.

Cagr1 merkezinin performanst agisindan kapanan cagrilarin gelen cagrilara oram
onemlidir. Bu tip cagrilarin oraninin artmast cagri merkezinin diisiik performansla
calistigin1 gosterir. Cogu firma i¢in kapanan ¢agri ayni zamanda kaybedilen miisteri

anlamina gelmektedir.

Bu acidan bakildiginda, cagri merkezinin performans degerlendirilmesi yapilirken,
kapanan cagrilarin oranmin da disiiniilmesi gerektigi goziikkmektedir. O halde cagr

merkezinin performansini 6lgerken asagidaki tanim daha anlamli olabilir.

Cagrilarin  %90' m1 15 sn icinde cevaplamak, ayni zamanda cevaplanmayan
(Abandoned) cagrilarin oraninin da %15 olmasi anlamima gelmektedir. Kapanan ¢agri
oraninin fazla olmas1 yetersiz personel anlamina gelebilecegi gibi, personelin yanlis

organize edilmesinin bir sonucu da olabilir.

312. Ortalama Cevap Verme Siiresi (Average Speed Of Answer - ASA)

Ortamala cevap verme siiresi, aslinda servis seviyesi ile iliskili bir bilgidir. Tanim zaten
ismi geregi aciktir. Burada dikkat edilecek konu, bir ¢agriya cevap verilme siiresinin;
cagrinin kuyrukta bekledigi siire ve operatoriin setine diistiigli andan sonra operator

tarafindan cevaplanacagi ana kadar gecen siirenin toplamidir.

Bu deger O6nemli bir kriter olmasina karsilik bazi yanlis yorumlara sebep olabilir.
Ciinkii bu deger tiim cevaplanan ¢agrilar iizerinden elde edilmektedir. Ornegin, 5 cagri 15

sn de cevaplanmisken 6. ¢agr1 3 dakikada cevaplansa ortalama bir anda 42 sn ye ¢ikacaktir.

Gortildiigii gibi oran matematiksel olarak dogru olsa bile ¢agr1 merkezinin igerigini tam

olarak yansitmamaktadir. Bu yiizden ASA degerine bakarak tiim ¢agrilarin ayni sekilde
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acildigin1 diisiinmek yanlis olabilir. Bu deger servis seviyesi ile birlikte degerlendirilirse

daha anlamli olacaktir.

313. Tiim Hatlarin Dolu Olmasi1 (ATB-All Trunks Busy)

Diyelim ki bir ¢agr1 merkeziniz var ve 10 hat alip bunlarin PBX yaptiniz. Sizi 10 kisi
aradiginda bunlar kuyruga diiser ve bu ¢agrilara cevap verilebilir. Ancak 11. kisi mesgul

tonu alacaktir. Ciinkii gelen ¢agri adedi hat kapasitenizi agsmistir.

Bu tiir durumlarin sik olmasi ¢agr1 merkezi agisindan problemdir. Bu yiizden santralden
almacak olan ATB (All Trunks Busy) raporu hatlarin yeterli olup olmadigin1 gostermesi
acisindan onemlidir. Ciinkii cevap verilemeyen her miisteri cagri merkezi acisindan

performans kaybidir.

ATB iki sekilde ele alinabilir. Tiim hatlar ne kadar siire dolu kald1 ve bu olay kag defa
cereyan etti. Ornegin bugiin 4 defa ATB olustu ve toplam ATB siiresi 10 dakika anlamli
bir veridir. Bu rakamlarin yiiksek olmasi durumunda hat artirrmi yapilmasi gerektigi

agiktir.

314. Cagn isleme Siiresi (Call Handle Time)

Bir cagrinin akist1 su sekilde meydana gelmektedir: Cagri kuyruktan operatore
diistiiglinde operatdr c¢agriyr cevaplayarak telefonda miisteri ile goriismeye baslar.
Gortisme esnasinda zaman zaman misteriyl hatta bekletmesi gerekebilir (hold)
Goriismenin bitmesinin ardindan (bir kismi gériisme esnasinda olabilir) goriismeye iliskin
bilgilerin sisteme islenmesi i¢in operatdr setini hazir degil (not-ready) moduna alir. Gerekli
bilgileri sisteme kaydettikten sonra tekrar telefonunu normal moda alir ve ¢agr1 bekler.
Yeni c¢agr geldiginde yukaridaki iglemler tekrarlanir. Gortldigi lizere bir ¢agrida dort
temel siire vardir. Telefonla goriisme, miisteriyi hatta bekletme, telefon setini hazir degil

moduna alarak bilgileri sisteme kaydetme ve yeni ¢agriy1 bekleme.

Bunlardan ilk ii¢linlin toplami ¢agr isleme siiresidir ve bir ¢agrinin ne kadar siirede

tamamlandigini gosterir. Bunun sonucu olarak da bir operatoriin belli bir zamanda
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karsilayabilecegi ¢agr1 adedi ortaya ¢ikar. Ancak burada dikkat edilmesi gereken konu bu
stirelerden hazir degil'in (not-ready) Tiirkiye’de genelde operatorlerin ¢agr ile ilgili olarak

kullandiklar siire degil daha ¢ok molalar i¢in kullandiklari siire olmasidir.

Bu siirelerin her birisi birbirinden bagimsiz olarak degerlendirilerek degisik analizlerde
elde etmek miimkiindiir. Ornegin bir giiniin toplaminda bu degerleri alirsak operatériin ne
kadar stire telefonla goriistiigiinii, ne kadar siire cagr1 bekledigini ve ne kadar siire mola

verdigini gorerek, ilgili operatoriin ¢alisma performansi elde edilebilir.

315. Ortalama Operator

Belli bir zaman diliminde ortalama operatdr dedigimizde biraz garip gelebilir. Ornegin
sabah 9 ile 10 arasinda 5 operatdr ¢agr1 karsiliyor, bunlarin ortalamasi diye bir kavramin

nasil s6z konusu olabilecegi biraz kafa karistiriyor.

Bir ornekle agiklarsak; Bir operator sabah 09:30' da cagri1 karsilamaya basliyor ve
10:00" a kadar yani 30 dk c¢agr karsiliyor. Digeri bu arada 20 dk telefon setini kapatiyor ve
40 dk cagr karsiliyor. Bir digeri ise 50 dk cagri karsilamis olsun. Diger ikisi ise saat 9
ile10 arasindaki tiim siirede ¢agri karsilamis olsun. Toplam 5 operatdr olmasina karsilik
cagr karsilanilabilen siire 240 dk' dir. Bu durumda 240 dk' y1 60' a bolersek 4 elde ederiz.
Yani saat 9 ile 10 arasinda gegen siirenin tamaminda ¢agri karsilayabilecek gercekte 4 kisi

vardir (ARSLAN, http://www.vodasoft.com.tr/spage.php?prm1=151&prm?2).

Tanimi netlestirirsek; ortalama operator, belli bir zaman diliminin tamaminda g¢agri
karsilayabilecek operator adedini gostermektedir. Bu oran da operatorlerin telefon setlerine

login olma siirelerinin toplaminin ilgili zaman diliminin toplamina bdliinmesi ile elde

edilebilir.

Yukarida c¢agri merkezi ile ilgili temel birkag istatistiki bilginin acilimi1 yapilmaya
calisildi. Bunlar degisik sistemlerde farkli isimlerle adlandirilabilir. Cagri merkezi ile ilgili
analizler yapilirken yukaridaki degerleri iyi irdelemek gereklidir. Bunlar1 irdelerken tek

baslarinda degil, birlikte degerlendirmek daha anlamli olacaktir.
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Ornegin kapanan cagri adedinin fazla olmas1 operator yetersizliginden degil ortalama
operatdr adedinin diisiik olmasindan veya operatorlerin ¢agri isleme siirelerinin normalden
fazla olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Bu durumda operatorlerin ¢alismalarinin

incelenmesi anlamli olacaktir.

Bahsettigimiz bilgilerin diginda ¢agr1 merkezinin islemesi ile ilgili birgok farkli analitik
veri vardir. Bir sorun tespit edildiginde o sorunun c¢oziimiine yonelik olarak degisik
verilerin incelenmesi ve gerekli aksiyonlarin bu veriler c¢ercevesinde alinmasi g¢agri

merkezinin daha verimli bir sekilde islemesinde faydali olacaktir.

Sistema’ nin yapmis oldugu arastirmanin bulgularini 6zetlersek; (www.telepati.com.tr)

» Bankalarin Cagri1 Merkezleri'nde Ortalama 1 Dakika Bekliyoruz.

Bankacilik sektoriinde arastirmaya konu olan 21 bankanin 17' si miisterilerini Sesli
Yanit Sistemi ile karsiliyor. Bir banka miisterisi almak istedigi hizmete ulagsmak iizere
Sesli Yanit Sistemi'nde ortalama 28 saniye, ardindan ilgili miisteri temsilcisine baglanmak
icin 26 saniye telefonda bekliyor. Sesli Yanit Sistemi bulunmayan 4 bankadan 3' {iniin
cagri merkezleri 6 ve 8 saniye i¢inde miisteriyi yetkili kisiye baglarken, diger bankanin
bekletme siiresi 2 dakika tutuyor. Sesli Yanit Sistemi bulunan bankalar arasinda
miisterisini 21 saniye gibi hizla yanitlayan cagri merkezinin yaninda, 2 dakikaya yakin

bekleten de bulunuyor.

» GSM Sirketlerinde Ortalama Bekleme Siiresi 2 Dakikaya Yakin.

Mobil telefon saglayici 3 kurulusun tiimiinde Sesli Yanit Sistemi bulunuyor. Sektoriin
Sesli Yanit Sistemi ortalamasi 25, bekletme siiresi 1.5 dakika tutuyor. Bir GMS
operatoriiniin ¢agr1 merkezi 28 saniye siiren sesli yanit ¢oziimlemesiyle sektor ortalamasi
icinde bulunurken, misterisini yetkili kisiye baglamak icin 3 dakikadan fazla beklettigi
goriiliiyor. Ayni sektdrde bulunan bir baska cagri merkezi ise, Sesli Yanit Sistemi ve
yetkiliye baglama siiresinde toplam 19 saniyelik islem ve bekletmeyle yiiksek bir

performans gosteriyor.
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» Tasimacilik ve Ulasimda Bekleme Siiresi Yarim Dakikadan Az.

Tasimacilik ve ulagim sektoriinden segilen 8 sirketin ¢agri merkezinin 2'sinde Sesli
Yanit Sistemi bulunuyor. Diger sirketler dogrudan miisteri hizmetleri yetkilisi ile yanit
veriyor. Sesli Yanit Sistemi'nde islem siiresi ortalama 15 saniye, yetkili kisiye baglanma
stiresi 8 saniye. Sesli Yanit Sistemi bulunmayan 5 kurulustan 2' si 2 saniye iginde
miisteriyle dogrudan iletisime gecerken, bir kurulusun cagri merkezi 15 saniye siiren Sesli

Yanit Sistemi ¢oziimlemesinden sonra, miisterisiyle 35 saniye sonra baglanti kurabiliyor.

» Internet Servis Saglayicilara Baglant1 Siiresi 1 Dakika.

Internet Servis Saglayici kuruluslar arasindan arastirmaya konu olan 5 sirkette de Sesli
Yanit Sistemi bulunuyor. Sektor ortalamasinda Sesli Yanit Sistemi siiresinin 16, yetkili
kisiye baglanmak i¢in gecen siirenin 47 saniye oldugu goriiliiyor. Bir Internet Servis
Saglayic1 kurulus 11 saniyede Sesli Yanit Sistemi c¢oziimlemesi gerceklestirmesine
ragmen, teknik destek almak isteyen miisteri, yetkili kisiye ancak 2 dakikada

baglayabiliyor.

» Bilgisayar ve Yazilim Evi Kuruluslar1 31 Saniye Bekletiyor.

Aragtirmaya konu olan 5 sirketten 4'iinde Sesli Yanit Sistemi bulunuyor. Sektoriin Sesli
Yanit Sistemi ortalamas1 22 saniye, yetkili kisiye baglanma siiresi ise 9 saniye. Sesli Yanit
Sistemi olmayan bir sirket, miisterisini 7 saniye i¢inde yetkili kisiye ulagtiriyor. Sesli Yanit
Sistemi ¢oziimlemesi 30 saniye, bekletme siiresi 19 saniye tutan bir sirket ise miisterisini

telefonda 1 dakikaya yakin bekletiyor.

» Televizyon Sirketlerinin Bekletme Siiresi 29 Saniye Siiriiyor.

Sistema'nin ¢agr1 hizlarimi arastirdigt 3 TV kurulusu da Sesli Yanit Sistemi'yle
calistyor. Sesli Yanit Sistemi ortalamasinin 24 saniye, bekletme siiresinin ise ortalama 5
saniye tuttugu goriiliiyor. Arastirma, bir TV kurulusunun Sesli Yanit Sistemi islemleriyle

birlikte toplam 36 saniye beklettigini gosteriyor.
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32 Performans Yonetiminin Tanim

Performans yoOnetimi, c¢alisanla yoneticisi arasinda iki yonlii ve siirekli iletisime
dayanan, karsilikli beklentileri belirleme ve goriis birli§ine varma amaci tasiyan bir

ortakliktir (DEDEHAYIR, 2002, s.12). Performans yonetimi;

Y oneticinin ¢alisana uyguladig bir sey degildir,
Insanlar1 daha fazla ve daha hizli galismaya zorlamak i¢in gdzdag: vermek degildir,

Yilda bir kez form doldurmak degildir,

vV V VYV V

Yalnizca diisiik performans goriildiigii zaman uygulanmaz.

Performans yonetimi, ancak yonetici ile ¢alisanin isbirligiyle miimkiindiir ve diistik
performansi 6nlemeyi ve mevcut performansi gelistirmeyi amaglar; bu nedenle de hem
sirketin, hem yoneticinin, hem de ¢alisanin yararinadir

(http://www.insankaynaklari.com.tr).

Yoneticiye Yararlar: Yoneticilere, “Isinizi yaparken, sizi en c¢ok cileden ¢ikartan
nedir?”’diye sorsaniz, her ayrintiyla ugragmak zorunda kalmaktan, zamansizliktan,
calisanlarin yaptiklart isin Onemini kavrayamamasindan, sorumluluklar konusunda
anlasmazlik yasanmasindan, ayni hatalarin siirekli tekrarlanmasindan, problemlere 6nlem

alinamamasindan yakinacaklardir.

Oysa ¢alisanin kendisinden ne beklendigini anlamasini saglayan yonetici, isin nasil
yapilacagindan kusku duymaz ve ayrmtilarla ugrasmak zorunda da kalmaz. Isinin tam
olarak ne anlama geldigini, nasil yapilmasi ve neden Oyle yapilmasi gerektigini bilen
calisan yerine gore dogru kararlar alabilir ve tiim isler yoneticinin oniine gelmez. Kisaca

PYS, ¢alisanlarin yapmalar1 gereken isleri, gerektigi gibi yapmalarini saglar.

Calisana Yararlari: Bu kez de calisanlari ¢ilgina ¢eviren seylere bakacak olursak, isi
iyl yapip yapmadiklarindan emin olamamak, yetkilerinin sinirlarimi bilememek, takdir
gormemek, yeni beceriler gelistirmeye olanak bulamamak, beklemedikleri bir anda
yoneticilerinin yaptiklar1 isten memnun olmadigint 6grenmek, isine miidahale gibi

durumlart sayilabilir.
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PYS, calisanlara basarilarin1 ve basarisizliklarini degerlendirmelerini  saglayacak
bicimde geribildirim alma sansi verir. Diizenli iletisim yilsonunda siirpriz yasanmamasint
saglar. Calisan, neyi neden yapacagini bilirse, gliven kazanir ve karar alabilir hale gelir.
Son olarak da, performans problemi olmasa bile, performansi gelistirme firsat1 yakalanir.
Ozetle, calisanlar islerini ve sorumluluklarmi daha iyi anlar ve smrlarini bilitlerse, o

sinirlar iginde daha serbest hareket ederler (DEDEHAYIR, 2002, s.12).

Performansi degerlendirerek, performans yonetimi uyguladiginmi diistinmek, sik diisiilen
bir hatadir. Performans degerlendirme, performans yonetiminin ancak bir parcasidir.
Sadece performansit degerlendirmekle yetinip diger asamalar1 atlamak, basarisizlig

kaginilmaz kilar.

Cagr1 merkezlerinde performans yonetimine ge¢gmeden Once ¢agrit merkezlerinin

performansini degerlendirmede kullanilan gostergeleri inceleyelim.

33. Cagr1 Merkezlerinde Performans Yonetim Sistemi

Yonetim bilgi sistemlerinden elde edilen verilerin, harici arastirmalar sonucunda
belirlenen miisteri memnuniyeti bilgilerinin, dahili kayitlar veya dinlemeler vasitasiyla
Olclimlenen hizmet kalitesi degerlendirmesinin, periyodik bazda gerceklestirilen siibjektif
degerleme sonuglarimin, gelir hedeflerini tutturma basarilarinin ve diger yetkinlik bazli
performans olglimlemelerinin timiinii kapsayacak ve alman sonuglart tesvik veya buna
benzer ddiillendirme araglari ile iligkilendirecek bir sistemin hayata gegirilmesi, yonetimin
stratejik hedeflerinin tabana yayilmasi ve performansin stratejik hedefler paralelinde

yonlendirilmesini saglayacaktir.

Cagr1 merkezlerinde olusturulacak performans yonetim sistemleri firmanin sahip

oldugu bilesenlerle biitlinliik arz etmelidir. Bunlar:

Kurum Kiiltiirii ve Yo6netim Anlayist,
Strateji, Is Planlar1 ve Hedefler,
Insan Kaynaklar1 Politika ve Uygulamalari,

YV V VYV V

Is Siirecleri Yénetimi,
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Kapasite Planlama ve Tahmin,
Performans Kriterleri ve Standartlar,

Performans Olgme, Degerleme ve Tesvik Sistemleri,

YV V VYV V

Miisteri Sadakati Yonetimi’dir.

Emek yogun bir olusum olan ¢agri merkezlerinde, performans kriterlerinin dogru bir
bicimde olusturulmasi, Olclilmesi ve c¢iktilarin 6dillendirilmesi onem tasimaktadir.

Yetkinlik bazli performans yonetimi sisteminin olusturulmasindaki temel agsamalar;

» Cagri merkezinde konumlanmis olan farkli hiyerarsik kademelerde bulunan

calisanlar i¢in farkl yetkinliklerin belirlenmesi ve tanimlanmasi.

» Cagrt merkezinin koydugu global hedeflere ulasilmasini saglamak iizere farkli

pozisyonlar i¢in performans kriterlerinin tanimlanmasi.

» Tanimlanan bu hedef ve kriterlerin Ol¢lilmesine ve izlenmesine imkan taniyacak
"yetkinlik" ve "sorumluluk" bazli bir performans degerlendirmesi sisteminin tanimlanmasi

ve uygulamaya alinmasi.

» Tum seviyeleri igerecek ve performansa dayandirilacak bir ddiillendirme ve tesvik

sisteminin kurulmasi.

» Performans degerlendirme ve tesvik sisteminin periyodik olarak gdzden

gecirilmesidir.
330. Yetkinliklerin Belirlenmesi
Yetkinlik: Calisanlarin is ortaminda belirlenen hedeflere ulasabilmek igin cesitli

durumlarda yetenek ve bilgisini uygulayabilme ve aktarabilme basarisin1 tanimlar

(KECECIOGLU, 2003, 5.81).



68

Yetkinlikler:

> Ise ait veya bireysel yetenekler,

> s yonetimi veya birbirinden farkli birden fazla fonksiyonu ydnetmeye yonelik
yetenekler,

» Olagandis1 veya beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme yetenekleri,

> Is ortamimin beklentileri ve is ortaminin yiikledigi sorumluluklara iliskin yetenekler

boyutlarinda incelenebilirler.

Yetkinliklerin bir boliimii genel ve tiim pozisyonlara uyarlanabilecek sekilde
tanimlanabilir olmakla birlikte, sektore ve i¢inde bulunulan kurumun kiiltiiriine uygun

olarak tanimlanmasi gereken spesifik yetkinlikler de bulunmalidir.

Cagri merkezinin hedeflerine ulagsmasi icin gereksinim duyulacak ve calisanlarda
bulunmas1 gereken farkli yetkinliklerin tiim seviyeler icin belirlenmesi iyi bir performans

sistemi olugturmanin ilk agamasidir.

331. Cahsanlardan Beklenen Performansin Tanimlanmasi

Calisanlardan beklenen performansin tanimlanmasi igin incelenmesi gereken temel
konular organizasyonel yapi, calisanlarin goérev tanimlari, yetki ve sorumluluk sinirlar1 ve
calisanlardan bagimsiz olarak ilgili pozisyonlara iliskin yetkinliklerdir (BAS,

http://www.vodasoft.com.tr).

332. Performans Kriterlerinin Belirlenmesi

I¢inde bulunulan sektdre, kurumun stratejik hedeflerine bagli olarak dengeli, dlgiilebilir
ve ulagilabilir performans kriterlerinin ve hedeflerinin olusturulmasi ¢agri merkezinin
basariya ulagsmast agisindan Onem tagimaktadir. Bu dogrultuda global hedeflerin
olusturulmas1 veya daha oOnceden belirlenmis olan global hedeflere, gereksinim
duyulabilecek genel performans kriterlerinin ilave edilmesi gerekmektedir. Burada global

hedefler olarak s6z edilenler (http://www.sistema.com.tr/_cm/pys.asp):
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Hizmet seviyesi hedefleri,
Miisteri memnuniyet hedefleri,

Calisan memnuniyeti hedefleri,

YV V VYV V

Gelir ve karlilik hedefleri gibi kriterlerdir.

Performansin asagida belirtilen ana bagliklar altinda gruplanarak ve hedeflerin bu

dogrultuda olusturulmasi planlanabilir.

3320. Prodiiktivite Kriterleri

Cesitli gruplar i¢in konusma ve konusma sonrasi siireleri,

Gelen/gerceklestirilen (inbound/outbound) ¢agri1 oranlari,

Agent kullanim oranlari,

vV V VY V

Vardiya diizenine uyum performanslari gibi kriterlerdir.

3321. Hizmet Kalitesi Kriterleri

» Harici misteri memnuniyet Olglim kriterleri (aragtirmalar; 6rnegin "Mechul

Miisteri" ve bunlarin nasil kullanildiklari),

» Sikayet oranlari ¢oziilme siireleri, eskalasyon ve ¢oziilebilme oranlari, tekrarlanma

sikligi,

» Gortismelerin  dinlenmesi ve bu Olglimlerin ne sekilde kullanildiklart gibi

kriterlerdir.

3322. Yatirnmin Geriye Doniis Kriterleri

» Cagr1 maliyeti,
» Sikayet ve sikayet ¢coziim maliyetleri,
» Potansiyel miisterilerin ger¢ek miisteriye doniistiiriilebilme oranlari, gelir hedefleri

gibi kriterlerdir.
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Yukarida sadece genel hatlari ile 6rneklendirilen kriterler, sirketin global hedeflerine

ulasilmasini saglamak iizere ¢esitlenebilmektedir.

Tablo:5
Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Performans Degerlendirmesi
Kisisel performansa gore %353 . 88oy
Takim performansina gore %11 u 19 oy
Tiim departmanin performansina gore %7 | 12 oy
Usttekilerin bir kombinasyonu %18 . 31 oy
Calisanlar odiillendirilmiyor %38 B 14 oy

Kaynak: http://.sistema.com.tr

Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin performansinin nasil degerlendirildigi iizerine Sistema
tarafindan yapilan arastirmaya gore %53 oraninda kisisel performansa gore
degerlendirildigi ortaya konulmustur. Ankete 164 kisi katilmistir ve arastirma 3/3/2003

tarihinde gerceklestirilmistir. Yukaridaki tabloda bu aragtirmanin sonuglar1 yer almaktadir.

333. Yetkinlik Bazhh Performans Ol¢me ve Degerlendirme Sisteminin

Olusturulmasi

Bulgular 15181nda yeni bir yoniin belirlenmesini saglayacak ve asil degisimin altyapisin
olusturacak asama, yeni bir performans 6l¢gme ve degerlendirme sisteminin olusturulmasi

agsamasidir.

Bu asamada, sirket hedefleri (is sonuclari) ve beklentileri, miisteri sadakati ve
memnuniyeti ve calisan memnuniyeti arasindaki iliskiyi dikkate alan ve bu iliskileri

kontrol eden bir Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemi yapisi tanimlanmalidir.

Cagr1 merkezindeki mevcut organizasyon yapist goz Oniine alinarak, farkli kademeler
icin performans kriterlerinin bireyler ve takimlar agisindan belirlenmesidir. Bu sistem
sayesinde organizasyonda her seviyede calisanlar resmin biitliniine ait bilgi edinecekler ve

etkileyebildikleri alan oraninda sorumluluk sahibi olacaklardir. Ornegin; miisteri hizmetleri
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yetkilileri belirli kriterler ile hem bireysel, hem de icinde bulunduklari takimin genel
performansindan sorumlu olacaklardir. Ayn1 sekilde, bu yetkililerin yoneticileri hem kendi
takimlarimin performansindan ve gelisiminden, hem de tiim cagr1 merkezine ait -

etkileyebilecekleri- kriterlerden belirli oranlarda sorumlu tutulacaklardir.

Cagri  merkezi miisteri  temsilcilerinin  bireysel  olarak  performansinin

degerlendirilmesinde su kriterler g6z oniine alinmaktadir;

Selamlama,

Sirket ismini sdyleme,

>

>

» Kendi ismini belirtme,
» Yardim Onerisi sunma,
>

Sunusta edinilen genel izlenim,
Miisteriyi Dinleme Ve Anlama
Miisteriyi dinleme,

Talebi dogru anlama,

Miisterinin talebine anlasilir ve agiklayici cevap verme,

Soru sorma ve yonlendirme,

YV V VYV V V

Proaktif ve dogru bilgilendirme,

Uriin/Hizmet ile Tlgili Bilgi Diizeyi

» Fiyat bilgisi,

> Odeme kosullar1 bilgisi,

> Uriinii/hizmeti rakiplerinden farklilastirma becerisi,

Satis Becerisi

» Satig yapma Onerisi,

» Gelecekte miisteri olma imkanini sorma, cazip kilma,
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> Ikna becerisi,

Cagr1 Yonetimi

» Bekletme standartlari,
» Bekletme nedeniyle 6ziir dileme,

» Diger bir birime aktarilma,

Genel Yaklasim

» Dinamizm, isteklilik,
» Profesyonel tutum, alternatif sunma,

» Genel iletisim,

itiraz Ve Sikayetleri Ele Alma

Dinleme,
Sorunu sahiplenme,
Uygun agiklama sunma,

Cozlim bulma becerisi,

YV V VYV V V

Empati/anlayis gosterme,

Kapanis

» Tesekklir etme,

» Bagka bir soru/sorun olup olmadigini kontrol etme,
» Miisterinin telefonu kapatmasini bekleme,

334. Performansa Dayah Odiil ve Tesvik Sisteminin Kurulmasi

Donemsel performans degerlendirmesi ve prim, tesvik ve odiillendirme sistemi

iligkilerinin tanimlanmasi sistemin basaris1 agisindan tamamlayict ve kritik bir 6nem
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icermektedir. Organizasyonun hedefi ve kurumun kiiltiirii ile Ortiisecek en uygun

odiillendirme mekanizmasi kurulmasi biiylik 6nem arz etmektedir.

Donemsel basar1 6l¢iimlemeleri sonucunda ortaya ¢ikacak olan performansin takim
ruhunu gelistirmesi ve calisanlarin motivasyonlarina pozitif etki etmesi oncelikli sirada
olmakla beraber, performansin iicret ile iligkilendirilerek 6diillendirilmesi ile diger tesvik

mekanizmalar1 bu asamada sirkete onerilecektir.

Cagr1 merkezleri organizasyonlarinda ne tiir tesvik sistemlerinin oldugunu belirlemek
amaciyla 4/22/2002 tarihli Sistema tarafindan yapilan anket calismasinda %30 oraninda
oyla calisanlara herhangi bir 6diil ve tesvik sisteminin olmadig1 ortaya konulmustur. Bu

ankete 133 cagri merkezi ¢alisan1 katilmistir. Sonuclari tablo olarak gosterirsek;

Tablo: 6
Cagr1 Merkezlerinde Uygulanan Tesvik Tiirleri
Ucretli izin %2 I 3 oy
Para %26 . 35 oy
Sirket ¢apinda taninma %6 ] 8 oy
Usttekilerin kombinasyonu %11 m 15 oy
Diger %24 - 32 oy
Calisanlara 6diil verilmiyor %30 . 40 oy

Kaynak: www.sistema.com.tr

335. Kurulan Sistemin Periyodik Olarak Gozden Gecirilmesi

Kurulan tiim yonetim sistemlerinde oldugu gibi dengelerin oturmast ve sistemin
kendisinden beklenen azami faydayr saglamasi igin sistemin periyodik olarak gdzden
gecirilmesi ve gelistirme firsatlarinin kagirilmamasi gerekmektedir. Performans Olgme ve
Degerlendirme sistemlerinin periyodik olarak gdzden gecirilmesi icin gerekli olan siire
sirketten sirkete farklilagsmakla birlikte alti - on iki ay arasindadir. Her bir periyodik

degerlendirme sirasinda sirketin degisen kurumsal hedefleri, organizasyonu ve deger
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yaratma siiregleri dogrultusunda Performans Olgiim ve Degerlendirme Sistemleri tekrar ele

aliarak gerekli gelistirme galigmalart yiiriitilmelidir.

Performans degerlendirme sunlar1 kapsamalidir:

» Hedeflerin ne 6lgiide gerceklestigi, basar1 ya da basarisizlik nedenleri,

» Her bir yetkinligin hangi diizeyde gergeklestigi,

» Kisinin, kurumun temel degerlerinin siirdiiriilmesine katkilart,

» Kisisel gelisim planinin uygulanma basarisi,

» Gelecege doniik disiinceler - giiglii yanlarin pekistirilmesi, gelistirilmesi gereken

performans 6geleri, egitim ihtiyaglari,

» Yapilan isle ilgili diigiinceler - yetenekleri seferber etmek ve yeni beceri gelistirmek

yoniinde isteklilik, isin niteligi, kapsami, kisitlar ve firsatlar,

» Gelecege yonelik beklentiler - yeni bir gorev, kariyer plani.

34. Performans Degerlendirmede Geribildirim

Geribildirim, diin tanik olunan bir davranisla ilgili bir gozlem ya da bilgiyi, yarin

olmasi istenen diizeye getirmek amaciyla, davranist gergeklestiren kisiye bugiin iletmektir.

Performans degerlendirme siirecinin temel tagini olusturan geribildirim, varsayimlara,
yorumlara, genellemelere ve yargilara degil gézlemlenebilir somut davranislara ve olgulara
dayandigi zaman inandiricidir. Bir ¢alisan, zamaninda ve amaca yonelik bir geribildirim
aldiginda, kendinden ne beklendigini anlayabilir; bunun sonucunda da, basarili bir
performansi1 siirdiiriir ya da gerektigi yonde kendisini gelistirebilir. Davranigsal
geribildirim, performans standartlariyla iliskilendirilmis, davranislarla ilgili goézleme ve

somut kanitlara dayanan ifadelerdir.
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Calisana degismesi gerektigini sOylemektense, neyi degisik yapmasi gerektigini
sOylemek, onun performansi agisindan daha gelistirici bir yaklasimdir. Yargilayici tavir

kisiyi savunmaya iterken, davranislara odaklanan geribildirim daha rahat karsilanir.

Davranigsal geribildirimin ana hatlarini sdyle siralamak miimkiindiir:

» Davranigsal geribildirim, gozlenebilir, somut verilere ve bilgilere dayanmali ve

miimkiinse olaym hemen ardindan dile getirilmelidir.

» Gozlemler aktarildiktan sonra, davranisin nedeniyle ilgili yorum yapmadan Once

calisanin hakli bir nedeni olup olmadig1 arastirilmalidir.

» Calisanla, performansinin sonuglarin1 ve yarattigi etkiyi konusarak onun

davraniginin 6nemini kavramasi saglanmalidir.

Yonetici ile ¢alisan tiim performans donemi boyunca performansa iligkin bilgi alis
verisinde bulunmalidirlar. Bu goriismeler, problemli davraniglari igerdigi kadar, basaril
isleri, egitim ihtiyaglarim1 ve kaygilari da kapsamalidir. Geribildirimin amacinin, ¢alisan
daha basarili hale getirmek i¢in performansi pekistirmek ya da yeniden yonlendirmek
oldugu da unutulmamalidir. Boylelikle, performans problemlerine aninda miidahale etme
ve problemi ¢ozmeye yonelik bir tavir alma olanagi yaratilabilir. Geribildirimin saglikli bir

sekilde yapilabilmesinin saglanabilmesi i¢in:

» Calisanlara, yaptiklar isin niteligi hakkinda onlarla diizenli bilgi ve goriis alisverisi

i¢inde olunacagi ise alim siirecinde agiklanmali

» Geribildirim vermek i¢in olayin iizerinden zaman geg¢mesine izin verilmemeli;

geribildirim duygular yatistiktan sonra, olayin hemen ardindan dile getirilmeli.

» Calisanlardan goriislerini ve olayla ilgili kendi degerlendirmelerini yapmasi

istenmeli.
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Geribildirim verirken, isle ilgili davraniglara ya da gozlemlenen sonuglara

odaklanilmali.

Calisanlarin  performanslarinin  sonuglart  ve etkilerinden haberdar olmasi

saglanmalidir.

Performans Yonetiminde Yapilan Hatalar

Performans degerlendirme silireci tiim organizasyonlar gibi c¢agri merkezi

organizasyonlarinda da sikintilara neden olur. Performans degerlendirme siirecinde

sorumlulugun biiyligii yoneticinin sirtindadir. Yonetici, bir yandan goriisme yetkinliklerini

gelistirmeli, bir yandan da bazi yaygin hatalardan uzak durmaya ¢alismalidir. Bunlar;

>

“Bu bize uymaz”: Nesnel Olciitlerden ¢ok iliskisel boyutun 6nde oldugu,
uyusmazliklar karsisinda yiizlesmekten kaginilan, kidemin agirhik tasidig

kurumlarda bu yaklasima sik rastlanir (http://www.baltas-baltas.com).

Performans yonetimi siireci i¢inde, performans degerlendirmeye gereginden fazla
odaklanmak: Performans degerlendirme, kesintiye ugramadan ve etkin iletisimle
gelisen bir siirecin son duragidir. Yilda bir performansa not vermekten c¢ok,

performansi gelistirmeye zaman ayrilmalidir.

Calisanlar1 birbiriyle kiyaslamak: Calisanlarin performanslarini  karsilagtirmak

rekabet ve siirtligme yaratir, ¢caligma istegini kirar, ekip ¢aligmasini engeller.

Degerlendirmeyi, kusur bulmakla karistirmak: Performans, su¢luyu bulmak igin
degil, performans: gelistirmek i¢in degerlendirilir. Performans degerlendirmesinin
amaci, yonetici ile ¢alisanin bir araya gelip, en iyi ¢6ziimii bulmak amaciyla birlikte

caligmalarini saglamaktir.

Degerlendirme formunun nesnelligine fazla bel baglamak: Formlar, performans

degerlendirmeyi kolay ve pratik hale getirmek ic¢in kullanilir; ancak tek basina
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nesnel degerlendirmenin giivencesi degildir. Yonetici degerlendirmelerinde

formlarla sinirli kalmamalidir.

» Performans degerlendirmesi {icretlendirmeye bagli degilse degerlendirmeden
vazgeemek: Birgok yonetici, performans degerlendirmesini ¢alisani gelistirmek i¢in
degil, ticret artis1 ve terfilere dayanak olarak kullanma egilimindedir. Aksi halde,

performansi degerlendirmekten vazgecerler.

> Onemsiz ayrintilara odaklanmak: En énemsiz 6zellikler en kolay dlciilebilenlerdir.
Miisteri hizmeti deyince, c¢alisant “iic calista telefona cevap vermek” lizerinden

degerlendiren yonetici miisteri hizmetindeki gercek kaliteyi gozden kagirir.

» Tiim ¢alisan ve tiim iglerin standart bigimde degerlendirilebilecegine inanmak: Her
calisan farklidir; bazilar1 geribildirime ihtiya¢ duyar, bazilar iletisime. Her is de
farklidir. Ingaat miihendisiyle resepsiyon gorevlisi ayn1 kefeye konamaz. Ydnetici,

degerlendirilenin ve isin 6zelliklerine dikkat etmelidir.

Cogu kez ydneticilerin hatalarinda insan kaynaklari birimlerinin pay: biiyiiktiir. Insan

kaynaklarinca yapilan yaygin hatalar ise soyledir (BALTAS, 2002, s.9);

» Kirtasiyeciligi ve formlar1 6ne ¢ikarmak. Kayitlarinin diizenli tutulmasi tabii ki
onemlidir, ancak formlar One c¢ikarildigt zaman, performans degerlendirme,
amacindan sapar. Elde sadece doldurulmus, dosyalanmis, sonra da unutulmus

formlar kalir.

» Ag lzerinden performans degerlendirmeyle yetinmek. Performans degerlendirme
insanlar arasit bir iletisim silirecidir ve bu siirecin sagliklt siirmesine 06zen

gosterilmelidir. Kolaylik saglayan yazilimlar siireci destekleyen araglardir.

> Yoneticileri eksik ya da yanlis egitmek. IK uzmanlar1 formlar1 ve yd&ntemleri
tasarlar, yonerge olusturur, formlar bastirir, yoneticilere dagitirlar. Sonra da
yoneticilerin, performans degerlendirmenin form doldurmaktan fazla bir sey

oldugunu anlamasini beklerler. Yoneticilerin ayrintili egitimlere ihtiyaci vardir.
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» Caliganlarin egitimini ihmal etmek. Calisanlarin da siirece etkin katilimim
saglamak i¢in onlar1 da egitmek gerekir. Oysa genellikle calisanlara kisa bir
oryantasyon verilir, ¢linkii “PD, calisanlara yapilan” bir seydir. Sonu¢ olarak

yoneticiler de olay1 boyle gérmeye baglar.

» Formlarin pesine diislip yoneticileri zorlamak. Yoneticiler, PD’ nin amacinm
anlamadiklar1 ya da zaman kaybi olarak gordiikleri i¢in, formlari doldurmay: da
savsaklar. Performans yoOnetim sisteminin yararlarin1 iyi anlatip yoneticileri

stirecten sorumlu tutmak dogru kullanilmasini kolaylastirir.

» Yoneticileri performans degerlendirmeden sorumlu tutmamak: Yoneticiler
performans degerlendirme siirecinin etkinliginden sorumludurlar ve bu da onlar
icin bir performans belirtisidir. Performans degerlendirme her yonetici i¢in bir

performans kriteri olmadikga, sistemin saglikl1 yiiriimesi giivence altina alinamaz.

Sorumlulugun biiyiigli yonetim ve insan kaynaklar1 boliimlerindeyse de, calisanlarin da

payna diisen hatalar vardir. Bunlar ise:

» “Bu bize uymaz”: Calisanlar, 6zellikle olumsuz geribildirimleri, kisiliklerine tehdit
olarak algilar. Yiizlesmek ¢ogu kez iyi iliskileri bozucu etki yapar. Oysa ise odakl

geribildirim, performansi gelistirir.

» Formlarda takilip kalmak: Performans degerlendirmenin amaci, g¢alisanlarin ve
yoneticilerin siirekli gelismelerini saglamak, is basarisin1 engelleyen zorluklari
ortadan kaldirmaktir. Formlar ise sadece gelismeyi takip etmek icin tutulan

kayitlardir.

> Onceden hazirlik yapmamak: Performans degerlendirmesine hazirlanmak, calisanin
kendi performansini, objektif bir sekilde gozden gegirmesi demektir. Is tanimi ve
sorumluluklari, kendisinden beklenenleri gézden gecirip, gligliikleri ve engelleri

belirlemek, performans degerlendirmesinin amaca ulagsmasini saglar.
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» Savunmact yaklasim: Calisanin savunmaci tavir takinmasi performans
degerlendirmesi icin gereken diyalogu engeller. Calisan tabii ki goriislerini dile
getirmelidir, ancak savunmaci ve duygusal bir tarzda degil, sakin ve olgulara dayali

bir bi¢imde duygularini dile getirmelidir.

» Y1l boyu iletisim kurmamak: Calisanlarin, yalniz yilsonunda degil, yil boyu,
calismalarinin nasil degerlendirildigini bilmeye ihtiyaglar1 ve haklar1 vardir.
Calisanin yoneticisinden performansiyla ilgili goriislerini talep etmesi yararinadir.

Yonetici ile ¢calisan arasinda siirekli iletisim her ikisinin ortak sorumlulugudur.

» Tek tarafliliga izin vermek: Performans degerlendirmesi, eger her iki taraf da
siirece aktif olarak katilirsa, kendi konumlarmi ve fikirlerini agikga ifade
edebilirlerse, iyi sonug¢ verir. Calisan i¢in degerlendirme goriismesi, performansini

gelistirmek icin yapmay: diisiindtigii degisiklikleri dile getirmenin tam zamanidir.

> Degerlendirmeyi zam almaya baglamak: Ucret artislarim  performans
degerlendirme sonuclarina baglayan kurumlarda, yoneticilerle g¢aliganlar karsi
karsiya gelir. Calisanlar “kazan¢” boyutuna odaklanir, eksiklerini ve hatalarini

gizlemeye ¢alisirlar. Oysa amag performansi gelistirmek olmalidir.

36. Miisteri Hizmet Yetkililerinin Ise Alim, Egitimi ve Motivasyon

Cagr1 merkezlerinde temel olarak {i¢ fonksiyon ¢ok 6nemlidir. Bunlar: ise alim, egitim

ve motivasyondur.

I[se alim asamasinda psikoteknik testlere énemli bir rol diisiiyor. Strese dayamikli,
o0grenmeye acik, sosyal yam giiclii kisilerin secimine yonelik Ozel testler gelistirilmeli.
cagrt merkezi calisanlari iletisim yetenekleri ve baski altinda c¢aligabilme becerileri olan
kisiler olmalidirlar. Miilakatlarin da c¢agri merkezi deneyimi olan insan kaynaklari

uzmanlari ile boliim yoneticileri tarafindan yapilmasi yararli olacaktir.

Egitim ise cagri merkezleri i¢in olduk¢a hayati ve stireklilik arz eden bir konudur.

Ciinkii ¢cagri merkezi mevcut ve potansiyel miisteriler ile sirketiniz arasinda bir kopri
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gorevi gormektedir ve gelebilecek her tiirlii soruyu gogiisleyebilecek yapida olmalidir.
Ozellikle prosediirlerdeki degisiklikler ile yeni iiriin ozelliklerinin ayni standartlarda
calisanlara iletilmesi, verilen hizmetin kalitesi ile dogru orantilidir. Burada karsimiza iki

onemli kavram ¢ikiyor: Standartlar ve iletisim.

Cagri merkezi, bir standartlar kiimesidir ve miisterinin selamlanma bi¢iminden
telefonun acilma siiresine kadar her seyin ayni standartta olmasi gerekir. Standartlar,
problemlerin ¢oziimiinde daha da 6n plana ¢ikar ve miisteri temsilcileri arasindaki bilgi ve
yaklagim farkliliklar1 miisterinin goziinden kagmaz. Cagr1 merkezlerinde kalite siirekli bir
hedeftir. Yani bir hafta, bir ay, bir y1l iyi ve kaliteli hizmet vermeniz yetmez, daima iyi ve

kaliteli bir hizmet vermelisiniz.

Kalite ve servis seviyesi de el ele gitmelidir. Servis seviyesi, sadece yiizdelik bir
oranmis gibi yanlis bir sekilde ifade edilebiliyor. Servis seviyesi, “tlim ¢agrilarin x oraninin
y saniyede cevaplanmasi” olarak tanimlanmaktadir. Kagan c¢agrilar, agent hatalari ve
personelin devamsizligir gibi konular servis seviyesini etkilemektedir. 90/20, 85/15 gibi

seviyeler yiiksek hedefleri ifade ederken, 80/20 ortalama bir servis seviyesi hedeftir.

Merkeziniz biiylik bir organizasyonsa, yani miisteri saymiz ve igslem hacminiz ile
penetrasyon oraniniz gittikge ylikseliyor ve buna paralel olarak da calisan saymiz artig
gosteriyorsa, iletisim problemleriniz de basliyor demektir. Zira e-mail ve intranet kullanimi
da tek baslarina bu derde deva olmayacaklardir. Ekip ¢aligmasi, liderlik, formel haberlesme
kanallar1 gibi bir¢ok nokta daha da hassasiyet kazanacaktir. Cagr1 merkezleri, 6nlerinde 24
Saat Acik tabelasi asili olan yerlerdir ve calisanlar da ¢esitli vardiyalara ayrilmis
durumdadir. Burada ¢alisan hi¢ kimse birbirini gérmiiyor ve duymuyorsa, bir iletisimden

nasil bahsedilebilir?

Cagri merkezlerinde belki de en hayati konulardan biri olarak, motivasyon
fonksiyonunu dile getirmek yerinde olacaktir. Tiirkiye’de yeni yeni gelisme gosteren bu
sektor, cogunlukla yeteri kadar uzmanlagsmamis yoneticilerin elinde. Yoneticiler
maliyetlere ve istatistiklere kilitlendiklerinden isin sadece teknik tarafini gorebiliyor,

sosyal yanint gbzden kaciriyorlar. Maalesef Tiirkiye’de motivasyon biraz dejenere olmus
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bir kavram ve “gaz verme” ile esdeger tutuluyor. Belki de bu yiizden su slogan da

belleklere yerlesmis durumda: “Maliyetleri diisiik, umutlar1 yiiksek tut.”

Prim ve odiillendirme sisteminin kaliteli hizmet anlayisi, istatistikler ve c¢alisanlarin
motivasyonlar1 agisindan uygulanmasi gereklidir. Nitel ve nicel kriterler itibariyla
calisanlarin performanslar1 periyodik (tercihen aylik) olarak belirlenecek ve bu, onlara

maddi 6diil olarak geri donecektir.

Turnover (isgilicii devri) oraninin yiliksek olmasi da, bir seylerin yanlis yapildiginin
veya farkli oldugunun gostergesi aslinda. Isin belli bir siireden sonra monotonlasmast,
fiziksel aktivite yetersizligi, devamli kontrol edilme hissi ve calisanlarin yaptiklar isi
kariyer hedefi olarak gérmemeleri, Turnover’in yiiksek ¢ikma nedenlerinden baglicalari.
Kuzey Amerika’da 800 6rnek alinarak yapilan bir arastirmada, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin

Turnover’t %50, ortalama ¢alisma siiresi ise 6 ay bulunmustur.

Cagri merkezleri sirket stratejileri i¢cindeki Onemini giderek artirmakta ve toplum
tarafindan kullanim1 da gittikge yayginlasmaktadir. Bu meslegin Tiirkiye’deki imajinin
diizeltilmesi i¢in de g¢alisanlara biiyiik gorevler diismektedir. Miisteri temsilcileri kiiltiir
diizeyleri ve davranig bigimleriyle yaptiklar: igin zorlugunu ve 6nemini topluma daha iyi
anlatmalidirlar. Cagr1 merkezi yoneticileri de, sayisal hedeflere kilitlenmek yerine
merkezlerini sosyal bir kuliip haline doniistiirmeli ve mutlu bir ¢alisan, mutlu bir ¢agri
merkezi yaratma isine koyulmalidirlar. Issizligi yenecek bir sektdr olarak ¢agri merkezleri
gelecekte de onemini koruyacaktir. Bu nedenlerle bundan sonraki boliimde bir bankanin

cagr1 merkezi ele alinmig

Bu bilgiler 15181inda dordiincti boliimde bir bankanin ¢agri merkezi 6rnek olarak ele
alinarak performans yonetimini ve ¢agri merkezine gelen c¢agrilarin bankanin biitiinsel

olarak performansina nasil katki sagladigi ele alinacaktir.



DORDUNCU BOLUM

4. BiR BANKANIN MUSTERI HIZMETLERi ACISINDAN CAGRI MERKEZi
PERFORMANSININ INCELENMESI

40. Arastirmanin Amaci

Miisteri iliskilerini daha ileri diizeye tasimak, sunulan hizmetin miisterilerin istekleriyle
uyumlastirilmasi ve miisterilere deger yaratabilmek amaciyla ¢agri merkezlerini en yogun
olarak kullanan bankacilik sektoriinde c¢agri merkezlerinin oynadigi rolii ve cagn
merkezlerinin performans yonetimini ortaya koymak amaciyla bir X bankasinin cagri
merkezi 6rnek olarak alinmis ve 1 Ocak 2007 tarihiyle 30 Haziran 2007 tarihleri arasinda
yapilan cagrilar aylar itibariyle incelenip alt1 ayin raporu sunularak bir cagri merkezinin

performans degerlendirilmesi ortaya konulmaya calisilacaktir.

41. Arastirmanin Kapsam, Metodoloji ve Kisitlar:

Bir bankanin c¢agri merkezi 6rnek alinarak cagri merkezlerinin isleyisi ve cagri
merkezlerinde performans yonetimi degerlendirmesinin nasil uygulandigini ve bankayla
paralel olarak ¢agri merkezinin kendisine ve miisterilerine nasil bir deger yarattig1 ortaya
konulmaya calisilmistir. Ornek c¢agri merkezinin uygulamalari yakindan takip edilmis,
istatistiki veriler ¢agri merkezinin kendi raporlarindan elde edilmis olup 6rnek alinan
bankanin bir ¢alisan1 olarak mdiisterilerin istek ve sikayetlerini birebir dinleme imkan1
bulunmas1 vesilesiyle verilere daha saglikli yorumlar getirilmis, mesleki bilgilerle

Oziimsenerek hazirlanmistir.

Miisteri bilgileri gizliligi politikasi sebebiyle miisterilerin yas, cinsiyet, gelir, egitim
gibi bilgileri sunulamamasi1 bir kisit olusturmaktadir. Genel olarak miisteri profili
bankacilik hizmetlerinden yararlanan, 6rnek bankayla miisteri iligkisini bir {ist diizeye

tastyarak o bankanin ¢agri merkezinden yararlanan, istek, sikdyet ve bilgi taleplerini
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iletebilen, alternatif kanallardan birini kullanarak hizmet talebinde bulunan miisterilerden

olusmustur.

Veriler birincil ve ikincil kaynaklardan elde edilmis olup c¢alismanin anakiitlesi X
bankasinin ¢agri merkezi hizmetinden yararlanan bireylerdir. Orneklem X bankasimin 2007
yilinin ilk alt1 ayinda ¢agr1 merkezi hizmetinden yararlanan kisilerden olugsmaktadir.

42. Ornek Cagr1 Merkezi incelemesinin Bulgular

420. Ocak 2007 Miisteri Iletisim Sistemi Degerlendirmesi

Ocak ayinda MIM araciligi ile X Bankasina yonelik 34724 adet Bilgi & Hizmet Talebi,
32 adet Memnuniyet, 94 adet Oneri ve 613 adet Sikayet olmak iizere toplam 35463 adet

talep iletilmistir.

Ocak ayinda miisteri iletisim sistemi tizerinden X bankasinin ¢agr1 merkezine ulasan

miisteri taleplerinin dagilimi su sekildedir:

» Sube Personeli ile ilgili olarak 126

» Bireysel Krediler ile ilgili olarak 74

> Islem Masraflar ile ilgili olarak 42

» Miisteri Temsilcisi Bilgi Eksikligi ile ilgili olarak 38

> Sube Operasyonel Isleyisi ile ilgili olarak 36

> Karta Ait Ozellikler ile ilgili olarak 28 ileti alinmistir.

Miisteri onerilerinin konular bazinda dagilimi yogun olarak; Sube Lokali, ATM Aginin

Genigsletilmesi Kredi Kartlari ile ilgili 6neriler seklindedir.
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Grafik: 2
Ocak 2007 Sikayet/ Oneri / Memnuniyet / Bilgi & Hizmet Talebi Dagilhim
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Kaynak: X Bankasinin Ocak 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agri merkezine Ocak 2007°de ulasan ¢agrilarin %0.1’1 memnuniyet
bildirmek amaciyla, %0.3’{i Oneri niteliginde, %1.7’si sikayet bildirmek amaciyla ve

%97.9° u bilgi veya hizmet almak amaciyla gerceklestirilmistir(Grafik: 2).

Grafik: 3
Ocak 2007 Konularina Gore Miisteri Onerileri
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Kaynak: X Bankasinin Ocak 2007 Degerlendirme Raporu
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X bankasiin ¢agr1 merkezine ulagan miisteri onerilerinin konularina gore dagilimi ise
sOyledir; %22’si ATM aginin genisletilmesi, %6’s1t ATM fonksiyonlarinin genisletilmesi,
%1°1 ATM Kkartlar1, %6°s1 bireysel krediler, %1°1 internet bankaciligi, %15°1 kredi kartlari,
%1°1 kullan-at giivenlik sistemi, %2’s1 kurum tahsilatlari, %2’ si nakit yonetimi {iriinleri
internet bankaciligl, %1°1 promosyonlar, %3’li reklam kampanyalari, %3’ 1 sponsorluk,
%2’si sube i¢i lokal Onerileri, %10’ u sube kurulumu ve %25’ 1 ise yeni sube lokal

onerilerinden olugmaktadir(Grafik: 3).

Grafik: 4
Ocak 2007 Sonuclanma Durumuna Gére Miisteri Sikayet / Oneri/ Memnuniyet

Bilgi & Hizmet Talepleri
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Kaynak: X Bankasinin Ocak 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasmin 2007 yilinin Ocak ayinda cagri merkezine gelen miisteri istek, Oneri,
sikayet ve bilgi taleplerinin %92°s1 ¢ézliimlenmis olup %8’ i ise heniiz sonu¢lanmamais olup

takip edilmektedir(Grafik: 4 ).

X bankasiin ¢agr1 merkezine Ocak 2007 ayinda yapilan ¢agrilarin sube boliim bazinda
miisteri memnuniyeti ise sdyledir: Bireysel Pazarlama %17.4, Iletisim ve Tanitim Boliimii
%4.3, Tesvikiye Subesi %4.3, 2. Taktik Hava Kuvvetleri Komutanligt %4.3, 59. Topcu
Tugayr Komutanligi %4.3, 8.Kolordu Komutanlig %4.3, Cebeci Subesi %4.3, Diyarbakir
Subesi %4.3, Diizce Subesi %4.3, Edirne Subesi %4.3, Gata Haydarpasa Subesi %4.3,
Gaziosmanpasa Subesi %4.3, Heykel Subesi %4.3, Izmir Subesi %4.3, Kayseri Subesi
%4.3, Levazim Maliye Komutanligi Subesi %4.3, MSB Oran Lojmanlar1 %4.3, Siirt
Subesi %4.3, Sincan Subesi %4.3 ve TSK Rehabilitasyon ve Bakim Merkezi Bagkanligi
Subesi %4.3’ tiir(Grafik:5).
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Grafik: 5
Ocak 2007 Sube / Boliim Bazinda Miisteri Memnuniyetleri
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Kaynak: X Bankasinin Ocak 2007 Degerlendirme Raporu

421. Subat 2007 Miisteri iletisim Sistemi Degerlendirmesi

Subat ayinda miisteri iletisim sistemi iizerinden X bankasinin ¢agri merkezine ulasan

miisteri taleplerinin dagilimi su sekilde olusmustur:

Subat ayinda MIM araciligi ile Bankamiza ydnelik 32260 adet Bilgi & Hizmet Talebi,

33 adet Memnuniyet, 111 adet Oneri ve 715 adet Sikdyet olmak iizere toplam 33119 adet

talep iletilmistir.

Miisteri Sikayetlerinin Agirlikli Olarak Dagilimu ise:

» Sube Personeli ile ilgili olarak 127

» Bireysel Krediler ile ilgili olarak 103
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» Misteri Temsilcisi Bilgi Eksikligi ile ilgili olarak 67

> Karta Ait Ozellikler ile ilgili olarak 67

> Islem Masraflari ile ilgili olarak 45 ileti alinmistir.

Miisteri Onerilerinin  konular bazinda dagilimi yogun olarak, ATM aginin

genisletilmesi, sube lokali, kredi kartlari ile ilgili 6neriler gelmistir.

Grafik: 6
Subat 2007 Sikdyet / Oneri / Memnuniyet / Bilgi & Hizmet Talebi Dagihim
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Kaynak: X Bankasinin Subat 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agri merkezine Subat 2007’ de ulasan cagrilarin %0.1° 1 memnuniyet
bildirmek amaciyla, %0.3’li Oneri niteliginde, %2.2° si sikdyet bildirmek amaciyla ve
%97.4’1 ise bilgi veya hizmet talebiyle gerceklestirilmistir(Grafik: 6). Ocak ay1 ile
karsilastirildiginda ise; %1.7° lik ocak ayinda ki sikayet ¢agrilarina karsin subat ayinda
%2.2 lik sikayet cagrilarinin olmasi sikdyet oraninda %0.5 oraninda artis oldugunu

gostermektedir. Buna karsilik bilgi ve hizmet ¢agrilarinda %0.5 diisiis yaganmustir.

X Dbankasinin ¢agri merkezine ulasan miisteri Onerilerinin 2007 subat ayindaki
konularina gore dagilimi ise soyledir: %26’st ATM agmin genisletilmesi, %6’st ATM
fonksiyonlarinin genisletilmesi, %11 ATM Kkartlar1, %5’1 bireysel krediler, %14’ kredi
kartlar1, %31 kullan-at giivenlik sistemi, %2 ‘si kurum tahsilatlari, % 4’ii nakit yonetimi
tiriinleri internet bankaciligi, %3 ‘i sponsorluk, %5’i subeler hakkinda, %10’u sube

kurulumu ve %211 ise yeni sube lokal dnerilerinden olusmaktadir(Grafik: 7).
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Grafik: 7
Subat 2007 Konularma Gore Miisteri Onerileri
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Kaynak: X Bankasinin Subat 2007 Degerlendirme Raporu

Grafik: 8
Subat 2007 Sonuclanma Durumuna Gére Miisteri Sikayet / Oneri Memnuniyet

Bilgi & Hizmet Talepleri
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Kaynak: X Bankasinin Subat 2007 Degerlendirme Raporu
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2007 Subat ayinda X bankasinin ¢agri merkezine gelen miisteri istek, oneri, sikayet ve
bilgi taleplerinin ancak %88’1 ¢ozlimlenmis olup %12’si ise heniiz sonuglanmamis olup
takip edilmektedir(Grafik:8). Ocak ayina gore gelen cagrilarin ¢éziimlenme oran1 %92 den

%388 e diismiis olup ¢coziimlenmemis ve takip edilen ¢agri orani ise %4 artig gostermistir.

Grafik:9
Subat 2007 Sube/Boliim Bazinda Miisteri Memnuniyetleri
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Kaynak: X Bankasinin Subat 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agr1 merkezine Subat 2007°de yapilan ¢agrilarin sube boliim bazinda
miisteri memnuniyeti ise sdyledir: iletisim ve Tanitim B&liimii %18.2, Hukuk %3, Miisteri
Iletisim Merkezi %6.1, 1.Hava Kuvveti Komutanlig1 %6.1, 2. Ana Jet Ustii Komutanlig:
%3.2.Taktik Hava Kuvvet Komutanligt %9.1, Atrim %3, Aydin %3, Gazipasa Subesi %3,
Cankaya Subesi %3, Diyarbakir Subesi %3, Foca Subesi %6.1 Goztepe Subesi %3,
Jandarma Genel Komutanlig1 Subesi %3, Kars Subesi %3, Kozyatagi Subesi %3, Maltepe
Subesi %6.1, Manavgat Subesi %3, MSB Oran Lojmanlar1 %3, Perpa Subesi %3, Samsun
Subesi ve %3, Silivri Subesi %3 ’tlir(Grafik:9).
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422. Mart 2007 Miisteri Iletisim Sistemi Degerlendirmesi

Miisteri iletisim sistemi iizerinde mart ayinda MIM araciligs ile X bankasina yonelik
35.821 adet Bilgi & Hizmet Talebi, 49 adet Memnuniyet, 106 adet Oneri ve 715 adet
Sikayet olmak tizere toplam 36.691 adet miisteri talebi iletilmistir.

Miisteri Sikayetlerinin Agirlikli Olarak Dagilimi ise su sekildedir:

» Bireysel Krediler ile ilgili olarak 129

» Sube Personeli ile ilgili olarak 126

> Karta Ait Ozellikler ile ilgili olarak 90

> Islem Masraflari ile ilgili olarak 48

> Sube Operasyonel Isleyisi ile ilgili olarak 41 tir.

Miisteri Onerilerinin konular bazinda dagilimi ise yogun olarak, sube lokali, ATM

aginin genisletilmesi, kredi kartlari ile ilgili oneriler gelmistir.

Grafik: 10
Mart 2007 Sikayet / Oneri / Memnuniyet / Bilgi & Hizmet Talebi Dagilimi
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Kaynak: X Bankasinin Mart 2007 Degerlendirme Raporu
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X bankasinin c¢agri merkezine Mart 2007°de ulasan cagrilarin %0.1°’1 memnuniyet
bildirmek amaciyla, %0.3’ti Oneri niteliginde, %1.9’u sikayet bildirmek amaciyla ve
%97.6’ s1 bilgi veya hizmet almak amaciyla gerceklestirilmistir(Grafik:10). Mart ayinda
sikdyet oran1 Subat ayina gore %0.3 diisiis gostermis olup ocak ayi ile karsilastirildiginda
ise %0.2 oraninda artis gdstermistir. Mart ayinda bilgi ve hizmet talebinde subat ayina gore

9%0.2 lik bir artisa karsin ocak ayina gore %0.3 liik bir azalig gostermistir.

Grafik: 11
Mart 2007 Konularia Gére Miisteri Onerileri
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Kaynak: X Bankasinin Mart 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agri merkezine ulagan miisteri 6nerilerinin konularina gére dagilimi ise
sOyledir: %26’ st ATM agmin genisletilmesi, %8’i ATM fonksiyonlarinin genisletilmesi,
%2’si ATM Kkartlari, %1°1 bireysel krediler, %2’si fatura tahsilatlarina iliskin oneriler, %1 1
kullan-at giivenlik sistemi, %14°l kredi kartlari, %1’ i mevduat {irlinleri, %2’si nakit
yonetimi Uriinleri internet bankaciligi, %5°1 reklam kampanyalari, %3’0 sponsorluk, %4
subeler hakkinda, %1°1 sube i¢ lokal Onerileri, %4’i sube kurulumu ve %26’s1 ise yeni

sube lokal onerilerinden olusmaktadir(Grafik: 11).
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Grafik: 12
Mart 2007 Sonu¢clanma Durumuna Gore Miisteri Sikayet / Oneri / Memnuniyet

Bilgi & Hizmet Talepleri
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Kaynak: X Bankasinin Mart 2007 Degerlendirme Raporu

Mart ayinda ise X bankasinin ¢agri merkezine gelen miisteri istek, oneri, sikayet ve
bilgi taleplerinin %85°1 ¢oziimlenmis olup %15°1 ise heniiz sonug¢lanmamis olup takip
edilmektedir(Grafik: 12). Mart ayinda alinan ¢agrilarin ¢éziimlenme orani subat ayina gore
%3, Ocak ayma gore ise %7’lik azalis gdstermis ve ¢Ozlimlenemeyen cagrilarin orani

%15’e ylikselmistir.

X bankasmin cagri merkezine Mart 2007 de yapilan ¢agrilarin sube boliim bazinda
miisteri memnuniyeti ise soyledir: Miisteri Iletisim Merkezi %8.2, Bireysel Pazarlama
Boliimii %10.2, Iletisim ve Tanitim Boliimii %8.2, Insan Kaynaklar1 Béliimii %2, 1. Hava
Kuvvetleri Komutanligi %4.1, 2. Ana Jet Ustii komutanligr %4.1, Altunizade %2,
Acibadem %2, Antalya %2, Balikesir %2, Bergama %2, Beykoz %2, Cetin Eme¢ Subesi
%2, Cikarma Filosu Komutanlhigi %4.1, Golciik %2, Elaz1g %2, Foca %2, Isto¢ Subesi %2,
Izmit Subesi %4.1, Jandarma Genel Komutanligi %2, Kars Subesi %4.1, Kizilay Subesi
%2, Kozyatag1 Subesi %2, Maltepe Subesi %2, Marmaris Subesi %2, Levent Subesi %2,
Perpa Subesi %2, Ulus Subesi %2, Umraniye Subesi %2, Yenigiin Subesi %4.1, Yesilyurt
Subesi %4.1 ve Zirhli Birlikler %2 dir(Grafik: 13).

Mart ayinda sube boliim bazinda miisteri memnuniyeti dagilimi ise asagidaki grafikte

sunulmustur.
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Grafik: 13
Mart 2007 Sube/Boliim Bazinda Miisteri Memnuniyetleri
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Kaynak: X Bankasinin Mart 2007 Degerlendirme Raporu
423. Nisan 2007 Miisteri iletisim Sistemi Degerlendirmesi
Nisan ayinda miisteri iletisim sistemi {izerinden X bankasina iletilen miisteri

taleplerinin dagilimi; 30.643 adet Bilgi & Hizmet Talebi, 37 adet Memnuniyet, 107 adet
Oneri ve 631 adet Sikayet olmak iizere toplam 31.418 adet talep seklinde olusmustur.

Miisteri Sikayetlerinin Agirlikli Olarak Dagilimi:
» Bireysel Krediler ile ilgili olarak 128

» Sube Personeli ile ilgili olarak 108

> Sube Operasyonel Isleyisi ile ilgili olarak 36

» Miisteri Temsilcisi Bilgi Eksikligi ile ilgili olarak 32
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> Islem Masraflari ile ilgili olarak 30 ileti alinmistir.

Miisteri Onerilerinin konular bazinda dagilimi yogun olarak, sube lokali, ATM aginin

genisletilmesi, kredi kartlari ile ilgili oneriler seklindedir.

Grafik: 14
Nisan 2007 Sikayet / Oneri / Memnuniyet / Bilgi & Hizmet Talebi Dagilimi
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Kaynak: X Bankasinin Nisan 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agr1 merkezine Nisan 2007°de ulasan cagrilarin %0.1°1 memnuniyet
bildirmek amaciyla, %0.3’1 Oneri niteliginde, %2.0’1 sikdyet bildirmek amaciyla ve
%97.5’1 bilgi veya hizmet almak amaciyla gerceklestirilmistir(Grafik: 14). Mart ay1 ile
kiyaslandiginda sikayet oran1 % 1 artig gostermis olup bilgi ve hizmet talebinde ise %1°’lik
bir azalis gergeklesmistir. Sikdyet orani subat ayina gore %0.2°lik azalis, ocak ayma gore

ise % 0.3’liik artis gostermistir.

X bankasinin ¢agri merkezine ulasan miisteri 6nerilerinin konularina gére dagilimi ise
sOyledir; %25’1 ATM aginin genisletilmesi, %1°1 ATM fonksiyonlarinin genisletilmesi,
%11 ATM Kkartlari, %1’1 internet bankaciligi, %16’s1 kredi kartlari, %4’i kullan-at
giivenlik sistemi, %1’ mevduat triinleri, %6’s1 nakit yonetimi {riinleri internet
bankaciligi, %2’si reklam kampanyalari, %5’1 sponsorluk, %7’si subeler hakkinda %6’s1
sube kurulumu, %1°1 telefon bankaciligi ve %24’l ise yeni sube lokal Onerilerinden

olugmaktadir(Grafik: 15).
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Grafik: 15
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Kaynak: X Bankasinin Nisan 2007 Degerlendirme Raporu

Grafik: 16
Nisan 2007 Sonuclanma Durumuna Gére Miisteri Sikayet / Oneri / Memnuniyet /

Bilgi & Hizmet Talepleri
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Kaynak: X Bankasinin Nisan 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin nisan ayinda ¢agri merkezine gelen miisteri istek, Oneri, sikayet ve bilgi
taleplerinin %95°1 ¢ozliimlenmis olup yalnizca %5’1 ise henliz sonu¢lanmamis olup takip
edilmektedir(Grafik: 16).sonuglanma durumuna gore mart ayr ile karsilastirildiginda

¢oziimlenen c¢agrilarin oraninda %10’luk artis olmustur ve takip edilen c¢agrilarda ise
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%10’luk azalis gostermistir. Subat ayina gore %7 ve ocak ayma gore ise %3 ¢oziimlenen
cagrilarda artis goriilmiis ve ¢coziimlenmeyip takip edilen ¢agri oranlarinda ise subat ayina

gore %7 ve ocak ayina gore ise %3’liik azalig gostermistir.

Grafik: 17
Nisan 2007 Sube/ Boliim Bazinda Miisteri Memnuniyetleri
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Kaynak: X Bankasinin Nisan 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasmin ¢agri merkezine Nisan 2007 de gelen ¢agrilarin sube boliim bazinda
dagilimi ise su sekilde olusmustur; Miisteri Iletisim Merkezi %16.2, Bireysel Pazarlama
Boliimii %8.1, Iletisim ve Tamtim Boliimii %5.4, Internet Bankacihig Bolimii %2.7,
Hukuk Bolimi %2.7, Kredi Kartlar1 Tahsis Bolimii %2.7, 1. Hava Kuvvetleri
Komutanligi %2.7, 23.Jandarma Sinir Tiimen Komutanligi %2.7,Aksaz %2.7, Avcilar
%2.7, Bakirkdy Subesi %2.7,Cebeci Subesi %2.7, Corlu Subesi %2.7, Golclik %?2.7,
Edirne %2.7, Erzurum Subesi %5.4, Izmit Subesi %2.7, Kirsehir %2.7, Konya %?2.7,
Mecidiyekdy Subesi %2.7, MSB Oran Lojmanlar1 Subesi %2.7, Uckuyular Subesi %2.7,
Umraniye Subesi %2.7, Yenisehir Subesi %2.7 ve Yozgat Subesi %2.7dir(Grafik: 17).
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424. Mayis 2007 Miisteri Iletisim Sistemi Degerlendirmesi

Miisteri iletisim sistemi iizerinde mayis ayinda MiM aracilig1 ile X bankasma yonelik
35.821 adet Bilgi & Hizmet Talebi, 49 adet Memnuniyet, 106 adet Oneri ve 715 adet
Sikayet olmak tizere toplam 36.691 adet miisteri talebi iletilmistir.

Miisteri Sikayetlerinin Agirlikli Olarak Dagilimi ise su sekildedir:

» Bireysel Krediler ile ilgili olarak 114

» Sube Personeli ile ilgili olarak 127

> Karta Ait Ozellikler ile ilgili olarak 25

> Islem Masraflari ile ilgili olarak 37

> Sube Operasyonel Isleyisi ile ilgili olarak 37°tir.

Miisteri Onerilerinin konular bazinda dagilimi ise yogun olarak, sube lokali, ATM

aginin genisletilmesi, kredi kartlari ile ilgili oneriler gelmistir.

Grafik: 18
Mayis 2007 Sikayet / Oneri / Memnuniyet / Bilgi & Hizmet Talebi Dagilim
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Kaynak: X Bankasinin Mayis 2007 Degerlendirme Raporu
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X bankasinin ¢agri merkezine Mayis 2007’ de ulasan cagrilarin %0,1’1 memnuniyet
bildirmek amaciyla, %0.9’u Oneri niteliginde, %1.9’u sikayet bildirmek amaciyla ve
%97.1’1 bilgi veya hizmet almak amaciyla gerceklestirilmistir. Nisan ay1 ile
karsilastirildiginda 6neri amagh cagrilarda %0.6’Iik bir artig goriilmiis bilgi ve hizmet
amach cagr1 oraninda %0.4 azalis ve sikayet oraninda ise %1 azalis gostermistir. Diger

aylarla kiyaslandiginda 6neri amach ¢agrilar en ¢ok mayis ayinda alinmigtir(Grafik: 18).

Grafik: 19
Mayis 2007 Konularina Gore Miisteri Onerileri
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Kaynak: X Bankasinin Mayis 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasimin ¢agr1 merkezine ulasan miisteri onerilerinin konularina gore dagilimi ise
sOyledir; %67.8’t ATM agmin genisletilmesi, 9%2.82’t ATM fonksiyonlarmin
genisletilmesi, %1.1°1 bireysel krediler, %0.7° si egitim Onerileri, %0.7’si internet
bankaciligi, %4.9’u kredi kartlar, %1.1°1 nakit yonetimi iiriinleri internet bankaciligi,
%0.4’1 mevduat iirlinleri, %0.4’i ordu mensuplarina saglanan hizmetlere iliskin {iriin

hizmet Onerileri, %1.8’1 reklam kampanyalari, %2.8’ii sponsorluk, %0.4’ii sube i¢ lokal
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onerileri, %3.5’1 sube kurulumu, %0.7’si telefon bankaciligi, %0.4 yatirim fonlarinin alim

satim1 ve %10.6’s1 ise yeni sube lokal onerilerinden olugmaktadir(Grafik:19).

Grafik: 20
Mayis 2007 Sonuclanma Durumuna Gore Miisteri Sikayet / Oneri Memnuniyet /
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Kaynak: X Bankasinin Mayis 2007 Degerlendirme Raporu

Mayis ayinda ise X bankasinin ¢agri merkezine gelen miisteri istek, 6neri, sikayet ve
bilgi taleplerinin %97’si ¢ozlimlenmis olup sadece %3’ heniiz sonuglanmamis olup takip

edilmektedir(Grafik: 20).

X bankasmin c¢agri merkezine mayis 2007 de gelen cagrilarin sube boliim bazinda
dagilimi ise su sekilde olusmustur: Miisteri Iletisim Merkezi %18.6, Bireysel Pazarlama
Boliimii %11.6, Iletisim ve Tamtim Boliimii %7, Isletme Bankaciligi Bolimii %2.3,
Sigorta Boliimii %2.3, Subeler Operasyon Boliimii %2.3, 12. Hava Ulastirma Ana Ust
Komutanligr %4.7, Armada Subesi % 2,3, Bagcilar Subesi %?2.3, Bahgelievler Subesi
%2,3, Bolu Subesi %2.3, Caglayan Subesi %2.3, Diizce Subesi %2.3, Gazipasa Subesi
%2.3, ikitelli Subesi %2.3, Hakkari Subesi %2.3, Izmir Subesi %2.3, Kayseri Subesi %2.3,
Kusadas1 Subesi %2.3, Pendik Subesi %2.3, Silopi Subesi %2.3, Trabzon Subesi %4.7,
Tuzla Piyade Okulu Subesi %2.3, Ulus Subesi %2.3, Umitkdy Subesi %2.3, Yesilyurt
Subesi %2.3 ve 4.Levent Subesi %2.3’tiir(Grafik:21).
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Kaynak: X Bankasinin Mayis 2007 Degerlendirme Raporu

425. Haziran 2007 Miisteri Iletisim Sistemi Degerlendirmesi

Haziran ayinda miisteri iletisim sistemi aracilifi ile X bankasinin ¢agri merkezine
32.792 adet Bilgi & Hizmet Talebi, 14 adet Memnuniyet, 75 adet Oneri ve 640 adet
Sikayet olmak iizere toplam 33.521 adet talep iletilmistir.

Miisteri Sikayetlerinin Agirlikli Olarak Dagilimi:

» Sube Personeli ile ilgili olarak 121

» Banka Haberleri ile ilgili olarak 104

» Bireysel Krediler ile ilgili olarak 90

> Sube Operasyonel Isleyisi ile ilgili olarak 45
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» Subeler Hakkinda 23 ileti alinmustir.

Miisteri Onerilerinin konular bazinda dagilimi yogun olarak, yeni sube lokali, ATM

aginin genisletilmesi, sponsorluk, sube kurulumu ile ilgili onerilerden olusmaktadir.

Grafik: 22
Haziran 2007 Sikayet / Oneri / Memnuniyet / Bilgi & Hizmet Talebi Dagilim
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Kaynak: X Bankasinin Haziran 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agri merkezine Haziran 2007’ de ulasan ¢agrilarin %0.04’{i memnuniyet
bildirmek amaciyla, %0.22°si Oneri niteliginde, %1.91°1 sikayet bildirmek amaciyla ve

%97.83’11 bilgi veya hizmet almak amaciyla gergeklestirilmistir(Grafik:22).

X bankasinin ¢agri merkezine ulasan miisteri 6nerilerinin konularina gére dagilimi ise
sOyledir; 9%17.3’iic  ATM aginin  genisletilmesi, %6.7’si ATM fonksiyonlarinin
genisletilmesi, %2.7’°s1 destek hizmeti Onerileri, %1.3°1 egitim Onerileri, %1.3’1 internet
bankaciligi, %6.7’si kredi kartlari, %4.0 1 kullan-at giivenlik sistemi, %1.3’1 sigorta
policesi, %9.3’li sponsorluk, %2.7’si sube i¢ lokal Onerileri, %1.3’li sube dis cephe
Onerileri, %8’1 sube kurulumu ve %37.3’0 ise yeni sube lokal Onerilerinden

olugmaktadir(Grafik:23).
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Grafik: 23
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Kaynak: X Bankasinin Haziran 2007 Degerlendirme Raporu

Grafik: 24
Haziran 2007 Sonuclanma Durumuna Gére Miisteri Sikayet / Oneri/ Memnuniyet
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Kaynak: X Bankasinin Haziran 2007 Degerlendirme Raporu

Haziran ayinda ise X bankasinin ¢agri merkezine gelen miisteri istek, oneri, sikayet ve
bilgi taleplerinin %92’si ¢ézliimlenmis olup %8’1 ise heniiz sonug¢lanmamis olup takip

edilmektedir(Grafik: 24).
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Grafik: 25

Haziran 2007 Sube/Béliim Bazinda Miisteri Memnuniyetleri
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Kaynak: X Bankasinin Haziran 2007 Degerlendirme Raporu

X bankasinin ¢agri merkezine Haziran 2007 de gelen cagrilarin sube bolim bazinda
dagilimi ise su sekilde olusmustur; Miisteri iletisim Merkezi %21.4, Bireysel Kredi Izleme
Boliimii %7.1, 1.Mekanize Piyade Tugay Komutanligi %7.1,Beyoglu Subesi %7.1,Cebeci
Subesi %7.1, Erzurum Subesi %7.1, Izmit Subesi %7.1, Kars Subesi %7.1, Karsiyaka
Subesi %7.1, Kastamonu Subesi %7.1, Uskiidar Subesi %7.1, Yenisechir Subesi
%7.1°dir(Grafik:25).

43. Ocak — Haziran 2007 Doneminde Ayhk Miisteri Sikayetlerinin Gerceklesen

islem Adetlerine Oram

Miisteri Iletisim Sistemi’nde, 2007 y1li Ocak-Haziran déneminde(6 aylik),

> 3.958 adet sikayet,
> 776 adet Oneri,
> 208 adet memnuniyet,
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> 198.445 adet bilgi ve hizmet talebi olmak iizere toplam 203.387 adet miisteri

iletisi kayda alinmigtir.

Grafik: 26
Aylik Miisteri Sikayetlerini Gergeklesen islem Adetlerine Oram
(1/100.000 Seklinde)
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44. Ocak-Haziran 2007 Doneminde Miisterilerden Yogun Olarak Gelen Sikayet

Konulan

440. Sube Personeli

2007 yilinin ilk 6 ayinda sube personeli ile ilgili sikdyetlerin; personelin miisterilere
kars1 ilgisiz davranmasi ve karsilikli iletisim problemi yasanmasi ile ilgili oldugu
goriilmistiir. Bu sikayetlerin her biri ilgili {initelerce sube yoneticileriyle paylasilmakta ve
tekrarlanmamasi i¢in gerekli onlemlerin alinmasi saglanmaktadir ve ¢agri merkezinden

gelen bilgiler 15181nda performans iyilestirilmesi saglanmaktadir.

Ayrica, personelin miisterileri eksik bilgilendirmesi ve hatali islem yapilmasi ile ilgili
sikyetler mevcuttur. S6z konusu sikadyetler incelenmis olup; personelin bankanin
mevzuatina uygun olarak hareket etmis olmasina ragmen, miisterilerin bilgi eksikliginden
dolay1 alinan sikayetlerde miisterilere uygulamalar ile ilgili bilgiler verilmektedir. Boylece
banka cagri merkezine gelen cagrilar1 uygulanarak memnuniyetsizliklerin en az diizeye
inmesini saglamak ve performans diizeyinin iyilestirilmesi ve eksikliklerin giderilmesi i¢in

kullanarak stirekli performans iyilestirmesi saglamaktadir.

Grafik: 27
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Banka personeli yalnizca iist yoneticileri tarafindan performans degerlendirilmesi
tutulmamakta ¢agr1 merkezleri aracilifiyla miisteri goziiyle degerlendirilmesi
saglanmaktadir. Boylece daha objektif, sorunlarin kaynagina daha net ulasmay1 saglayan
miisteri talep ve sikayetleri X bankasi tarafindan durumun gézden gegirilmesi ve rekabette

ivme kazanmak i¢in sunulan bir armagan olarak degerlendirilmektedir.

441. Bireysel Krediler

Bireysel krediler ile ilgili sikayetler cogunlukla miisterilerin tasit, konut, ihtiyag
kredileri ve KMH taleplerinin reddedilmesine itirazlari, bireysel kredi degerlendirme

stirecinin uzunlugu ve kefil istenmesi ile ilgilidir.

Bu sikayetler X bankasinin ilgili iinitelerince incelenmekte ve sonuglar hakkinda
misterilere gerekli bilgilendirmeler yapilmaktadir. Miisterilere geri donilis olumsuz
izlenimlerin ortadan kaldirilmasi ve ¢oziim odakli bir performans yonetiminin vazgegilmez

bir unsurunu olusturmaktadir.

Miisterilerin kredi taleplerinde tiim bankalarla iligkisi sorgulanmakta olup diizensiz
O0demeler, kart borcunun gecikmesi veya kanuni takip islemlerinin olmamas1 gerekliligi,
serbest meslek sahiplerinin diizenli gelir beyan edememeleri ve yiiksek maagla
calisilmasina ragmen isyerlerinin ¢alisanlarin SSK'sin1 asgari {icretten 6demesi sebebiyle
gelir diizeyinin diisiik goriilmesi kredi taleplerinin reddedilmesine sebep olmaktadir.
Miisterilerin gercekte kazandiklarinin basvurularda baz alinmasini talep etmesi ve bunu
itimatsizlik, prosediirlere bogulan bir bankacilik anlayis1 olarak goérmektedir. Bu
olumsuzluklarin yalnizca X bankasina mahsus uygulamalar olmadigini ve genel bankacilik
uygulamalarinin oldugunun vurgulanmasi ve miisteri kaybin1 6nlemek amaciyla X bankasi
cagri merkezi araciligiyla gerekli geri doniisleri yaparak kredinin reddolma sebeplerini
misterilere agik anlasilir sekilde agiklanmaktadir. Boylece miisterinin X bankasi igin
degerli oldugu vurgulanmakta ve gerekli kosullar olustugunda her zaman hizmet vermek

icin orda olacag1 mesaj1 verilmektedir.

Banka iiriinleriyle ilgili sikayetlerin ele alinmasi X bankasinin hedeflerine ulasmasinda

performansinin bir iist diizeye taginmasinda anahtar bir rol oynamaktadir.
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Grafik: 28
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442. Karta Ait Ozellikler

X bankasinin Hediye Puan kullanimimin 31 Aralik 2006 tarihinde sona ermesi
nedeniyle miisterilerin puanlarini kullanamamasi sikayetlere neden olmustur. Hediye Puan
kullaniminin yilsonu itibari ile sona erecegi gerek kredi karti ekstreleri, gerekse Puan
internet  sitesi aracilifiyla miisterilere duyuruldugu i¢in hediye puanlarinin
kullandirilamayacag bilgisi miisterilere iletilmis, miisteri memnuniyetsizligi en az diizeye

indirgenmeye ¢alisiimistir.

X bankasinin Kredi Kartt Kampanyalar1 sonucu kredi kartina puan yansimayan
miisterilerden sikayetler gelmistir. Bu sikayetlerin her biri ilgili iinitelerce arastirilmis ve
cogunlugunun kartin kampanyaya dahil iiye isyerlerinde ve marka ortagi olan bankaya ait

POS cihazinin kullanilmamasindan kaynaklandig: tespit edilmistir.

Bu bilginin her kampanya doneminde miisterilere gonderilen brostirlerle bildirildigi ve

internet sitesinde yayimlandig: bilgisi miisterilere iletilmektedir.
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Subat ve Mart aylarinda hizli bir artig gosteren bu konudaki sikayetlerin sonraki aylarda
diisiis gosterdigi goriilmektedir. Bu konudaki sikayet yogunlugu kampanya donemlerine

paralel olarak seyretmektedir.
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443. Sube Operasyonel Isleyis

Sube operasyonel isleyisi ile ilgili olarak; gisede ve diger servislerde gerceklestirilen
islemlerde bekleme siiresinin miisterilere gore uzun olmasi, islemlerin ge¢ yapilmasi ve

subede siraya riayet edilmeden islem yapilmasi ile ilgili sikdyetler bulunmaktadir.

Bu sikayetler ilgili iiniteler tarafindan sube yoneticileri ile paylasilarak aksayan bir
siire¢ olup olmadig1 konusunda bilgi talep edilmekte ve islemlerin miimkiin olan en kisa
zamanda gergeklestirilmesi i¢in gereken Onlemlerin alinmast konusunda uyarilar
yapilmaktadir. Siirekli bir geri donilisiim saglanarak calisanlarin  performansim
iyilestirilmesi saglanmaktadir. Bankanin Intranet ortaminda sube degerlendirmelerinin yani
sira personel degerlendirme anketleri yapilarak siirekli dis miisterilerin yaninda ig
miisterilerden yani ¢aliganlardan da bilgi toplanarak siirekli bir performans degerlendirme

sureci s0z konusudur.
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Ayrica sahte para verilmesi ve yiiklii miktarda nakit ihtiyaclarinin subeden aninda
kargilanamamas1 konulu sikadyetler mevcuttur. Bu sikdyetler ile ilgili miisterilere X
bankasinin mevzuat1 ve uygulamalar1 hakkinda bilgiler verilmektedir. Miisteriler nezdinde
ki bir bankanin kasasinda siirekli yiiklii miktarda paralar bulunmasi gerektigi diislincesi
gerek miisteri hizmetleri temsilcileri araciligiyla gerekse sube personellerince bankalarin
isleyis ve amacina paralel olarak sicak paranin piyasaya dolanimini saglamak amaciyla
belirli limitlerle sinirlandigini ve giin iginde ihtiya¢ dogrultusunda talep edilerek temin
edildigi izah edilmekte ve memnuniyetsizlikleri en aza indirgemek amaciyla subelerle
koordinasyon saglanarak yakin bir subeye yonlendirme, o an karsilanamayan miktarin

havale veya EFT yoluyla miisteri istegine gore transferi teklif edilmektedir.

Grafik: 30
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444. islem Masraflar

Miisterilerin  havale/EFT masraflarina ve hesap isletim ({icretlerine itirazlar
bulunmaktadir. Bu itirazlar ilgili boéliimlerce arastirilmakta ve tahsil edilen lcret ve
komisyonlarin genel bankacilik uygulamasi kapsaminda oldugu bilgisi miisterilere

iletilmektedir.

Ayrica “ X Bankasinin Hizmetlerden Alinan Ucret ve Komisyonlar” tablosunun
subelerde miisterileri tarafindan goriilebilecek yerlere asma uygulamasi mevcut olup

misteriler bilgilendirilmektedir
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Grafik:31
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445. Miisteri Temsilcisi Bilgi Eksikligi

Miisteri Iletisim Merkezi miisteri temsilcilerinin, kredi kart1 bilgisi, havale/EFT
gonderimi, otomatik Odeme talimat bilgisi, ATM kart islemleri, giivenlik diizeyi
uygulamalari, hesap bilgisi, bireysel krediler, telefon ve internet bankaciligi sifresi

konularinda yaptiklar1 hatalardan kaynaklandig1 goriilmektedir.

Grafik: 32
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Takim liderleri miisteri temsilcileri ile goriiserek, gerekiyorsa ses kayitlarini dinleterek
ve hatalar1 hakkinda bilgilendirme yaparak, bir daha tekrarlanmamasi1 yoniinde hareket
etmelidir. Performans yOnetiminin vazge¢ilmez unsurunu olan geri doniistim saglanarak

miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

X bankasi miisteri temsilcileri ile ilgili sikayetleri titizlikle ele almakta, yogun olarak
gelen sikayet konularinda ise alinan personel egitimi kadar meslek i¢i egitimde de bu
konulara 6zenle yaklagsmakta eksiklikleri en az diizeye indirmek performansi en iist
diizeylere tagimak icin siirekli performans yonetimini ¢alisanlar bazinda ayr1 ayr ve ekip
olarak ele almakta ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in etkin bir performans

yonetiminin gerekliligini bilerek hareket etmektedir.



5.SONUC VE ONERILER

Caligma hayatinda her gecen gilin yayginlasan cagri merkezleri kesintisiz hizmet
vererek miisteri memnuniyetini saglamakta rekabetci is yasaminda sirketleri basariya
gotiirmektedir. Insanlarin 6zellikle teknolojinin gelismesiyle genisleyen ve gesitlenen
hizmet talepleri ¢agri merkezleri sayesinde basariyla karsilanmaktadir. Gelismis iilkelerin
is dlinyasmin vazgecilmezi olan c¢agri merkezleri gelismekte olan {ilkelerde de hizla
yayilmakta ve yeni istthdam olanaklar1 yaratmaktadir. Cagri merkezleri etkin hizmet veren
personeli ile her gecen giin hizmet kalitesini yiikselmekte ve miisteri sayilarim

artirmaktadirlar.

Cagr1 merkezlerinin oncelikli amaci insanlara giliniin her saati hizmet vermektir. Bir
sirketin verdigi hizmeti miisterinin ayagina kadar gotiirmesi bu hizmete olan talebi
artirmaktadir. Ozellikle yogun calisma saatleri olan kisiler tercihlerini telefonla hizmet
veren sirketlerden yana kullanmaktadirlar. Isin sirket yanina baktigimizda ise, sirketler
birgok yerde sube agmaktansa elemanlarini tek bir merkezde toplayip ¢ok daha verimli
hizmet sunabilmektedir. Ayrica bu sayede sube maliyetlerinde 6nemli diisiisler saglayarak
karlarinm1 artirmaktadirlar. Yurt ¢apinda hizmet veren sirketler; 6rnegin bankalar yurdun her
yerinde sube agmak yerine tek bir merkezden tiim yurda kesintisiz hizmet
verebilmektedirler. Tiim yurda hizmet vermeyi hedefleyen ancak yaratacagi maliyetlerden
dolayr hizmet alanin1 genisletemeyen yardim hatlar1 da ¢agr1 merkezi kurarak amaclarina
ulasabilmektedirler. Mobil operatorlerinden sigorta sirketlerine bankalardan iiriin danisma
birimlerine kadar her alanda ¢agr1 merkezlerine ihtiyag¢ duyulmakta ve hayata

gecirilmektedir.

Cagrt merkezleri insan ve teknolojinin yogun olarak entegre oldugu olusumlardir.
Gerek miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamak, gerekse de maliyeti kontrol altinda
tutarak verimliligi arttirmak acisindan cagri merkezini etkin ve verimli yonetmek bu
alandaki profesyonellerin onceligi durumundadir. Cagri merkezi yonetimi bir¢ok farkll

kuraldan ve dinamigin etkilesiminden olugmaktadir. Bu kural ve prensiplerin dogru bir
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bicimde ve yonetim kademesindeki tiim ¢alisanlar tarafindan biitiinsel olarak anlasilmasi
verimliligin artmasinda ve rekabet¢i olabilmekte Onemli bir avantaj olarak ortaya

¢ikmaktadir.

Giliniimiiz ekonomisinde ¢agri merkezleri rekabet avantaji olarak ¢ok onemli bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle teknoloji kadar personele de onem vermek gerekmektedir.
Bircok kurum teknoloji i¢in yiiksek maliyetlere katlanirken, personel maliyetlerini
minimum diizeyde tutmaya c¢alismakta ve az maas ile ¢ok is yaptirmaya caligmaktadir.
Bunun sonucunda da motivasyonu diisiilk, mutsuz calisanlar ortaya ¢ikmaktadir. Kuruma
inanct olmayan, motivasyonu diisiik ve mutsuz bir c¢alisan ortalamanin altinda bir
performans gosterecektir. Oysa basar1 i¢in, miisteri memnuniyetini saglamak igin,
kaliteden 6diin vermemek i¢in, inanan, performansi yiiksek kisilerden olusan ekiplerle
calismak gerekmektedir. Calisanlarin hem maddi hem de manevi anlamda motive edildigi
cagri merkezlerinde, en yiiksek diizeyde performans alinabilmektedir. Cagr1 merkezleri
oldukca stresli ortamlardir ve uzun sure bu ise devam edildiginde ciddi sorunlara neden
olabilmektedir. Etkin yOnetilmeyen c¢agri merkezlerinde zamanla, hem fiziksel anlamda
hem de psikolojik anlamda sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu sorunlarin ortaya c¢ikma
olasiligin1 azaltmak ve etkin caligmalarini saglamak i¢in calisanlara, uygun calisma
ortamlari ve uygun calisma kosullart saglanmalidir. Yonetici ile miisteri temsilcileri
arasinda iki yonlii ve stirekli iletisime dayanan, karsilikli beklentileri belirleme ve goriis
birligine varma amaci tasiyan performans yonetimi ¢cagr1 merkezlerinin basarisini etkileyen
en 6nemli faktorlerden birisidir. Yonetim bilgi sistemlerinden elde edilen verilerin, harici
aragtirmalar sonucunda belirlenen miisteri memnuniyeti bilgilerinin, dahili kayitlar veya
dinlemeler vasitasiyla Ol¢climlenen hizmet kalitesi degerlendirmesinin, periyodik bazda
gergeklestirilen siibjektif degerleme sonuglarinin, gelir hedeflerini tutturma basarilarinin ve
diger yetkinlik bazli performans 6l¢limlemelerinin tiimiinii kapsayacak ve alinan sonuglari
tesvik veya buna benzer Odiillendirme araclari ile iligkilendirecek bir sistemin hayata
gecirilmesi, yonetimin stratejik hedeflerinin tabana yayilmasi ve performansin stratejik

hedefler paralelinde yonlendirilmesini saglayacaktir.

Emek yogun bir olusum olan ¢agri merkezlerinde, performans kriterlerinin dogru bir
bicimde olusturulmasi, 6l¢iilmesi ve ¢iktilarin ddiillendirilmesi biiyilk 6nem tagimaktadir.

Yetkinlik bazli performans yoOnetimi sisteminin olusturulmasi ig¢in; ¢agri merkezinde
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konumlanmig olan farkli hiyerarsik kademelerde bulunan c¢alisanlar i¢in farkl
yetkinliklerin belirlenmesi ve tanimlanmasi, cagri merkezinin koydugu global hedeflere
ulasilmasini saglamak tizere farkli pozisyonlar i¢in performans kriterlerinin tanimlanmast,
tanimlanan bu hedef ve kriterlerin 6l¢iilmesine ve izlenmesine imkan taniyacak yetkinlik
ve sorumluluk bazli bir performans degerlendirmesi sisteminin tanimlanmasi ve
uygulamaya almmmasi, tiim seviyeleri igerecek ve performansa dayandirilacak bir
odiillendirme ve tesvik sisteminin kurulmasi, performans degerlendirme ve tesvik

sisteminin periyodik olarak gbzden gecirilmesi gerekmektedir.

Ornek bankanin cagri merkezinde performans degerlendirmesinin yilda bir kez
yapilmast performans yonetimindeki en onemli eksikliklerinden biridir. Cagri merkezi
sektoriiniin  Tiirkiye de yerlesmis bir sektér olmamasi, ¢agri merkezinde miisteri
temsilciliginin meslek olarak prestijli olmamasi bu meslege verilen énemi ve kariyer
planlarin1 zaten olumsuz olarak etkilemektedir. Ornek bankanin performans dlgiimiindeki
bu eksiklik geribildirimin yapilabilme sansini ortadan kaldirmaktadir. Ortalama 6 aylik bir
calisma siiresi olan miisteri temsilcilerinin performansint 6lgmek imkansizlagmakta ve
birgok calisanin performansinin degerlendirilmesi yapilamadan isten ayrilmaktadir. Bu da
ornek bankanin performansinin diger bankalarla karsilagtirilmasin1 zorlastirmakta, Tiirkiye
pazarindaki diger bankacilik sektoriindeki cagri merkezlerinden miisterilerine rekabet

avantaji olarak daha iyi hizmet verebilmesinde engel olusturmaktadir.

Etkin yonetim i¢in performansin periyodik olarak takip edilmesi ve 6zel bir performans
takip sistemi kurulmasi gerekmektedir. Her seyden once az paraya ¢ok is manti§indan
¢ikip, ise gére maas uygulamasina gidilmeli ve herkese hak ettigi licret 6denmelidir. Giinde
8 saatten daha fazla mesai, kisilerin daha c¢ok strese girmelerine neden olmaktadir. Bu
nedenle caligsma saatleri giinde maksimum 8 saat olacak sekilde ayarlanmalidir. Haftalik
izin iki tam giin olmali ve miimkiinse iki giin iist iiste kullandirilmalidir. Iki giinliik hafta
sonu tatilleri hem c¢alisanlarin ses tellerinin dinlendirilmesi hem de kafalarini

bosaltabilmeleri i¢in gereklidir.

Ornek bankanmn ¢agri merkezinde etkin bir vardiya sisteminin olmamasi, giin icindeki
yogun is saatlerinde ortalama operator sayisinin az olmasi hizmet seviyesinin diigmesine

sebep olmaktadir. Tiirkiye’deki diger bankalarda bekletilme siiresi ortalama 1 dakika iken
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ornek bankanin bekletme siiresi 2 dakikayr bulmakta buda O6rnek bankanin miisteri
memnuniyetsizliine yol ac¢tig1 dolayisiyla her kapanan ¢agrinin bir miisteri kaybina sebep
oldugu soylenebilir. Kapanan cagrilarin yiiksek olmasi performans kriterlerinin diisiik
diizeyde gerceklesmesine sebep olmaktadir. Bunun en biiylik kaniti subelere gelen
misterilerin ¢agr1 merkezine yonlendirildiginde miisterilerin siirekli uzun siire bekletildigi
konusunda sikayetlerini dile getirmesi ve islemlerinin sube personelince yapilmasi
talebinde bulunulmasidir. Bankacilik sektoriinde ¢agri  merkezlerinin  kullanim
amagclarindan biri olan subedeki operasyonel is yikiiniin hafifletilmesi ve arsivciligin
azaltilmas1 konusundaki hedefin 6rnek bankaca etkin bir sekilde saglayamadigini da

gostermektedir.

Cagr1 merkezlerinde c¢alisacak kisilerin se¢cimi ayri1 bir uzmanhk gerektirmektedir.
Hangi yetkinliklere sahip olmalar1 gerektiginin yapilan is alani1 bazinda belirlenmesi
gerekmektedir. Dogru ise dogru eleman secildiginde etkin calisma saglanacaktir. Cagri
merkezlerinde inanan, motivasyonu yiiksek ve yetkin kisilerin ¢alistirilmasi, isten ayrilan
eleman oranmin yilikselmesini engelleyecektir. Eleman yetistirmenin ve egitmenin hem
maddi hem de manevi maliyeti vardir. Yetkin olmayan kisilerin ise alinmasi durumunda,
ilk 2-3 ay sonucunda ya personelin istifa etmesi ya da deneme siirecinden sonra kurum
tarafindan sozlesme yapilmamas: ile sonuglanir. Bu da ayrilan kisi i¢in harcanan
emeklerin, verilen egitimlerin bosa gitmesi anlamima gelmektedir. Isgiicii devrinin %50 ve
ortalama c¢aligma siiresinin 6 ay olmasi ¢agr1 merkezi sektoriinde performans yonetiminin
oneminin daha da net ortaya konyaktadir.Maliyeti artirmamak ve zaman kaybetmemek i¢in

dogru kisilerin secilmesi performans yonetimi i¢in biiyiik onem arz etmektedir.

Miisteri temsilcilerinin iiniversite mezunu olmasi 0rnek bankaya egitim asamasinda
avantaj saglasa da; 3 haftalik egitimin hemen ardindan miisteri temsilcilerinden etkin bir
performans alinamamaktadir. Meslek i¢i egitimin yetersiz olmasi, 6rnek ¢agr1 merkezinin
kariyer planlamasinin etkin olmamasi ¢agrt merkezinin performansini diistirmektedir.
Miisteri temsilcilerinin genellikle ¢agri merkezlerinden subeye yatay gecis egilimleri ve
finans sektoriinde kariyer planlarinda c¢agri merkezlerini basamak olarak gérmesi uzun
vadeli bu isi yapma diislincesinin olmamasi isgiicii devrinin yiliksek olmasina sebep
olmaktadir. Caliganlarin1 ¢cagri merkezine katki saglayacaklar1 diizeye geldiklerinde etkin

ticret politikasi ve tegviklerle elde tutamamasi 6rnek bankanin eksikliklerindendir. Banka
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genelinde uygulanan ii¢ ayda bir prim uygulamasi ¢agr1 merkezinde de uygulanmaktadir.
Ancak yetkinlik bazli bir performans sistemi tam anlamiyla hayata gecirilememis
yoneticinin subjektif degerlendirilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin
sube c¢alisanlarindan kismen diisik maas olmast da motivasyonlarint olumsuz

etkilemektedir.

Cagr1 merkezlerinin basarisinda kuskusuz calisanlarin 6nemli bir yeri vardir. Clinkii
amac miisteriye hizmet vermektir ve bu hizmet telefonda verilmektedir. Bundan dolay1
sadece egitimli ve bilgili olmak miisteri hizmetlerinde basar1 icin yeterli degildir. Miisteri
hizmetleri dogrudan bir insanin baska bir insana yardim etme islemi olarak
nitelendirilebilir. Bu iki insan arasindaki etkilesim ne kadar basarili olursa miisterinin de
sirkete olan baghlig1 bir o kadar kuvvetli olacaktir. Telefonda gerceklesen bu iletisim
sirasinda miisterinin bu iligkiyi baglatma sebebi nettir, hizmet bekliyordur. Ayn sekilde
miisteri hizmetleri temsilcisinin de bu esnada gorevini ve gorevlerinin gereklerini net
olarak bilmesi olduk¢a Onemlidir. Miisteri hizmetleri temsilcisi i¢in mutlak miisteri
memnuniyeti Oncelikli amag¢ olmalidir. Hizmette ilgi beklentileri karsilanmayan, yerine
getirilmeyen sozler verilen, yanlis yonlendirilen kendisine uygun bir tavirla
davranilmadigin1 diislinen, telefonda uzun siire bekletilen ve beklentilerini karsilamaya
yonelik mesleki bilgiden yoksan olan miisteri hizmetleri temsilcileri ile karsilasan
miisteriler bu olumsuzluklardan dolay1 sirket tercihlerini degistireceklerdir. Tiim mesleki
bilgi ve becerilerle donanmis, dogru zamanda dogru bilgi veren, kisa zamanda uygun
¢oziimler bulan, etkili konusan, miisterisine tavirlariyla gliven veren, miisterisine dnemli
oldugunu hissettiren miisteri hizmetleri temsilcileri miisteri memnuniyetini saglayarak
miisterilerini sirkete baglamaktadirlar. Telefonda miisteri hizmeti calisanlarin {izerinde
yogun stres yaratmaktadir. Ciinkii iliski yliz ylize degildir ve hizmet belli bir siirede
telefonda verilmektedir. Isin siirekli oturarak ve telefonda yapilmasi bazi saglik sorunlarina
neden olmaktadir. Siirekli aynim pozisyonda oturmak viicutta agrilara neden olurken,
devamli konusmak ses kisikligi ve bogaz tahrigine yol agmakta, tiim caligma saatleri
boyunca telefon kulakliginin kulakta bulunmasi nedeniyle de zaman zaman isitme
problemlerine yol agmaktadir. Isin miisteri yiiz yiize yapilmamasindan dolayr calisma

yasaminin sosyallestirme fonksiyonu da yerine yeterince gelmemektedir.
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Miisteri memnuniyeti i¢in sanildig1 gibi teknoloji tek basina yeterli olmamaktadir.
Uygun miisteri temsilcilerden olugmus bir ekip olusturamamis, miisteri temsilcilerini
gerektigi sekilde egitimine Onem vermemisseniz, etkin bir performans yonetimi
saglayamamissaniz, miisteri memnuniyetini saglayamayacaginiz kesindir. Teknoloji kadar,

insana da yatirim yapmali ve gereken 6nem verilmelidir.

Miisterilere hizmet sunarak onlari memnun etmek, gorevini yerine getirmek ile
yiikiimlii onlarca miisteri temsilcilerini yonetip yonlendirmekle sorumlu yetkililer cagri
merkezi temel dinamiklerini iyi bilmeli, bu dinamikler arasindaki dengeleri koruyabilmeli,
kurumun vizyon ve misyonuna uygun hedef ve stratejilere ulasabilmek i¢in, temel
performans gostergelerini baz alarak, kaliteli ve verimli bir ¢agr1i merkezi yonetimi igin

etkin bir performans yonetimi uygulanmalidir
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EKLER: CAGRI MERKEZIi TERIMLER SOZLUGU

Account Codes
Hesap Kodlari: Gelen ¢agrilarin 6nceden tanimlanmis konulara gore kodlanmasi.

Boylece hangi konudan kag ¢agr1 geldigi takip edilebilmektedir.

Active

Etkin, faal: Miisteri temsilcisinin ¢agri cevaplamaya hazir olmasini ifade eder.

After-Call Work (ACW)

Cagr1 sonrasi toparlama siiresidir. Gelen c¢agri sonrasinda bir islem yapilmasi
gerekiyorsa, hemen yeni bir ¢agri almadan bu islemleri ger¢eklestirmek i¢in harcanan
siire. Bu isler ¢ogunlukla veri girisi, formlarin doldurulmasi1 veya dis aramalar

seklinde olabilir. Miisteri temsilcisi bu durumdayken yeni ¢agr1 diismez.

Agent State / Agent Statu

Temsilci Durumu: Miisteri Temsilcisinin bulundugu durum

After-call work
Molada, dig aramada, toplantida gibi)

Agents Ready

Login olmus, cagri cevaplamaya hazir miisteri temsilcisi

All Trunks Busy (ATB)
Tim Trunklar Dolu: Belirli bir trunk grubundaki tiim trunklarin mesgul olmasi
durumudur. Genellikle raporlar trunklarin toplam ne kadar siireyle ve ka¢ kere dolu

oldugunu belirtir.

Analog

Telefon iletisiminin sayisal (dijital) olmadigi durum.
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Answered Call

Yanitlanan Cagr1. Miisteri temsilcisi tarafindan cevaplanan ¢agri sayisi

Audiotex
Arayanlarin otomatik olarak daha dnceden kayit edilmis anonslara ulasabilecegi ses

islemcisi imkani.

Aux
Mola olarak kullanilir. Baz1 sistemlerde break yerine kullanilan miisteri temsilcisinin

dinlenmek amaci ile kendisini aldigi statiidiir.

Automatic Call Distrubitor (ACD)

Otomatik Cagri Dagitimcisi. Cagri merkezlerinde kullanilan 6zel bir telefon
sistemidir. Cagrilart otomatik olarak yanitlayan, siraya sokan, temsilcilere dagitan,
gecikme anonslarini devreye sokan ve tiim bu faaliyetlerle ilgili es zamanli ve gegmis

raporlar tutan yazilim/donanimdir.

Available State
Miisait Durum. ACD'ye giris yapmis ve ¢agri cevaplamaya hazir olan miisteri

temsilcilerinin durumunu ifade eder.

Available Time
Miisait Zaman. Temsilci veya temsilci gruplarinin belirli bir zaman iginde ¢agrilarin

gelmesini bekledikleri toplam siiredir.

Average Talk Time
Ortalama konusma siiresi. Miisteri temsilcilerinin ¢agri1 cevapladigi andan itibaren
kapattig1 ana kadar gecen ortalama zaman. Agent Average Talk time sadece o miisteri

temsilcisinin ortalama goriisme siiresini ifade eder.

Average Talk Time Inbound
Gelen cagrilarda ortalama goriigme stiresi. Miisteri temsilcisinin cevapladigi ¢agrilarin

ortalama goriisme siiresidir.
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Average Talk Time Outbound
Dis aramalarda ortalama konusma siiresi. Miisteri temsilcisi tarafindan yapilan dis

aramalarda gecen konusma siiresinin ortalamasini ifade eder.

Average Wait Time
Ortalama Bekleme siiresi. Miisterilerin hatta bekleyerek gegirdikleri ortalama siireyi

ifade eder.

Break
Ara, Mola. Miisteri temsilcisinin dinlenmek amaci ile ¢agr1 cevaplamaya ara

verdiginde kendisini aldig1 statiinlin ismidir.

Calls Abandoned
Kaybedilmis, karsilanamamis cagrilar. Kaybedilen c¢agri olarak da adlandirir.
Arayanin, bir temsilciye ulasmadan telefonu kapatmasidir. Cagri Merkezi mesgul

oldugunda beklenmeden kapatilan ¢agr1 sayisidir.

Calls Completed
Tamamlanmis cagrilar Agent tarafindan cevaplanmig ve goriisme tamamlanmis

cagrilardir

Call Hold
Misteri temsilcisinin miisteriyi hatta bekleterek baska c¢agr1 cevaplayabilme

szelligidir.

Call Log
Cagr1 Seyri. Hangi tarihte ve saatte, hangi numaradan ¢agr1 geldigi ya da hangi

numaranin arandigi gibi ¢agrilara ait genel bilgileri igerir.

Calls Received
Kabul edilmis ¢agrilar. O an i¢in tamamlanmis ve halen goriismesi devam eden

cagrilarin toplamidir.

Calls Monitor
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Cagr1 Izleme. Supervisor’a verilen, cagrilarin ve miisteri temsilcilerinin eszamanl

takip edildigi ekranin adidur.

Calls Waiting

Hatta bekleyen miisteri sayisin1 gosterir.

Coach

Kogluk. Supervisor’in miisteri temsilcisi miisteri ile goriisiirken miisteri temsilcisine
destek olmasidir. Genelde ¢agri merkezi programlarinda supervisor masasindan
konugmaya dahil olarak miisteri temsilcisine destek olabilir. Bu esnada supervisorun

telefonda sdylediklerini miisteri temsilcisi duyar ancak miisteri duymaz.

Computer Telephony Integration (CTI)
Bilgisayar ile telefonun birlikte ¢aligmalarini saglamak icin gerekli yazilim, donanim

ve programlamadir.

Cumulative Calls

Toplanan ¢agri. Cagr1 Merkezine ya da agenta gelen tiim cagrilar

Duration
Devamlilik, siireklilik. Ozellikle ¢agrmin ACD sistemine girdigi siireden ¢agrinin

kapatildig1 ana kadar gegen siireyi ifade eder.

Error Rate
Hata Orani. Hatali islemlerin ya da islemi gergeklestirirken atilan hatali adimlarin

say1sin1 gosterir.

Handled Calls
Ele Alinmis Cagrilar. Temsilciler veya cihazlar tarafindan cevaplanmis ve ilgilenilmis
cagrilarin sayisidir. Bu ¢agrilarin igerisine, terk edilmis ¢agrilar veya mesgul sinyali

almis olan cagrilar dahil degildir.

Handled one agent
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Bir agent tarafindan ele alinmis cagrilar. Tek bir miisteri temsilcisi tarafindan

cevaplanan ¢agri sayisini gosterir.

Handled Multiple Agents
Cok yonlii ele alinmis ¢agrilar. Birden fazla miisteri temsilcisi tarafindan cevaplanmis
cagrilarin sayisin1 gosterir. Bir miisteri temsilcisinin baska bir temsilciye aktardig:

cagrilar ifade eder.

Handling Time
Ele Alma Siiresi. Temsilcinin konusma siiresi i¢in ve ¢agri sonrasi isinde harcadigi

toplam siiredir

Queue
Kuyruk. Bir cagri merkezinde bekleyen miisteri sayisidir. Bazi ¢agri merkezi

programlarinda gruplar da queue adi altinda anilabilmektedir.

Inbound Calls
Gelen cagrilar. Misteri temsilcileri tarafindan cevaplanmak iizere miisteriden ACD’

ye gelen aramalarin sayisini gosterir.(Miisterinin ¢agr1 merkezini aramasi)

Integrated Services Digital Network (ISDN)
Entegre Servisler Sayisal Ag1. Mevcut analog telefon sebekesinin sayisal alternatifidir.
Normal bir telefon hatt1 gibi bir telefon numarasi ¢evirip hem sayisal, hem de analog

hatlara ulasim saglanabilir

Interval
Aralik, Zaman. Saat, giinliik, haftalik, aylik, yillik seklinde zaman dilimleri. Ge¢mise

yonelik raporlart alirken hangi zaman araliginda getirmesi istendigi segilir.

Interactive Voice Response (IVR)
Etkilesimli Sesli Bilgilendirme Sistemleri. Telefon aramalarini sesli yanit sistemi ile
karsilayan ve tuslamalar araciligi ile arayan kisinin istedigi bilgileri sesli olarak

okuyan sistemlerdir



129

ISDN (Integrated Services Digital Network)
Ses, gorintii, veri tarzindaki her tiirlii bilginin sayisal bir ortamda birlestirilerek ayni
hat {izerinden iletilmesinin saglandig1 bir haberlesme agidir. Iletim kalitesi normal

telefon hattindan daha ytiksektir.

Join
Supervisor’in miisteri ile miisteri temsilcisinin goriismesine kendi telefonundan dahil
olmasidir. Bu durumda hem miisteri hem de miisteri temsilcisi Supervisor’in

sOylediklerini duyar.

Period
Rapor alinmak istendiginde hangi donem igin rapor istendigi secilir. Diin, bugiin, bu

hafta, gegen hafta gibi ya da tarih girilerek rapor gelmesi saglanir.

Longest Talk Time
En uzun goriisme siiresi. Giin igerisinde yapilan en uzun konusma siiresini gosterir.
Agent longest Time olursa sadece o miisteri temsilcisinin en uzun konusma siiresini

gosterir.

Longest Wait
En uzun bekleme siiresi. Hatta bekleyen miisterinin miisteri temsilcisine baglanincaya

kadar gecirdigi en uzun siire

Monitor
Supervisor’in kendi telefonundan eszamanli olarak miisteri temsilcisi ile miisterinin
goriismesini inlemesidir. Programin niteligine gore miisteri temsilcisinin haberi olarak

ya da habersiz olarak supervisor goriismeyi eszamanli dinleyebilir.

No Answer
Cevapsiz Cagri. Miisteri temsilcisinin telefonunun ¢aldigi ancak belli siire boyunca

cevap vermedigi ¢agri sayisini gosterir. Eger otomatik dagilim ayarlanmigsa bir
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misteri temsilcisi belli siirede cevap vermedigi taktirde c¢agr1 diger miisteri

temsilcisine diisebilir.

Outbound Calls
Dis aramalar. Miisteri temsilcisi tarafindan arama yapilan ¢agr1 sayisi. (miisterilerin

aranmasi)

Private Branch Exchange (PBX)

Isyeri santralidir.

Ready

Miisteri temsilcisinin ¢agr1 cevaplamaya hazir durumda olmasi

Real Time
Gergek Zaman. Cagr1 merkezi verilerinin eszamanli takip edilmesidir. Cagri merkezi
sistemlerinde eszamanli hem de ge¢cmise yonelik takip yapilabilmektedir. Gegmise

yonelik takip raporlama ad1 altinda gergeklestirilir.

Report

Gegmise ait verilerin alinmasi ve takip edilmesidir.

Ring Time
Telefonun cevaplanmadan Once ne kadar siire ile caldigini ifade eder. Bu siire
sayesinde agentlarin ka¢ saniye igerisinde ya da kaginct calisinda cagriy

cevapladiklar takip edilebilir.

Script
Konusmacinin elindeki notlar. Miisteri temsilcisinin miisteri ile goriisme esnasinda
nasil konusacagini ve hangi sira ile konusacagini belirten Onceden hazirlanmig

metinlerdir.

Service Level
Hizmet Diizeyi. Gelen cagrilarin ylizde kaginin belirlenen siirelerde cevaplandigini

belirtir. {lk X saniye igerisinde cevaplanan ¢agrilarin tiim ¢agrilara oranidir.
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Signed in
Miisteri temsilcisinin ACD sistemine kendisine verilen sifre araciligi ile giris yapmis

oldugunu ifade eder.

Signed Out

Miisteri temsilcisinin sifre araciligi ile girdigi ACD sisteminden ¢iktig1 anlamina gelir.

Supervisor
Miisteri Temsilcisi ve c¢agrilar1 denetleyen, ¢alisma planim1 hazirlayan, miisteri
temsilcisi ve cagrilarin performansini yoneten miisteri temsilcisinden daha genis

yetkilere sahip kisidir.

Wait Time
Bekleme Siiresi. Miisterinin  ACD’ ye girdikten sonra miisteri temsilcisine

baglanincaya kadar gec¢irdigi siire

Work groups

Calisma grubu. Belirli miisteri temsilcilerinin olusturdugu gruplari ifade eder.

Wrap-up

(Cagr1 sonrast is siiresi. Sisteme otomatik olarak tanimlanan ve iki ¢agr1 arasinda ne
kadar siire ile miisteri temsilcisine ¢agr1 gelmeyecegini ifade der. Ornegin 5 sn olarak
tanimlanmigsa, miisteri temsilcisi bir ¢agriyr tamamladiginda ikinci ¢agrinin 5 saniye
gectikten sonra miisteri temsilcisine baglanmasidir. After Call Work’den farki genelde

wrap up’ 1n otomatik olmasidir.

Time in State

Miisteri temsilcisinin o anki konumunda gegirdigi siireyi gosterir.

Training

Agentin egitim amaci ile ¢agri cevaplamaya ara verdiginde kullandig: statiidiir.



132

Transfer

Gelen ¢agrinin baska bir miisteri temsilcisine ya da ACD disina aktarilmasidir.

Transfered Out Of Queue
Kuyruk disina transfer. Miisteri temsilcisinin grup disina transfer ettigi ¢agrilar1 ifade

eder.

Trunk
Ana Hat

User

Miisteri temsilcilerinin sisteme tanimli olduklar isimler

Voice Mail
Sesli posta. Arayan miisterilerin hat mesgul oldugunda sesli mesaj birakmalarini

saglayan sistemdir.

Voice Recognition

Ses tanima. Sisteme dnceden tanimlatilmis seslerin sistem tarafindan taninmasidir.

Voip Voice Over IP

Ses iletisiminin IP aglar1 {izerinden transferi
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