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Teknolojik gelsmelerin sundgu firsatla, is hayatinda artan rekabet ortami vesigen
misteri ihtiyac ve taleplerine kaik sirketleri yeni uygulamalar kullanma
yoneltmitir.  Uygulamalarin  en 6nemlisi olan @a merkezinin y@un olaral
kullanildigini gérmekteyiz. Ozellikle caima sekli ile yogsun bir sekilde giindeme gelg
cagri merkezlerinin, cagma yapisi ve cafanlarin ¢@ri merkezine yonelik diiincelerin
anlamaya yonelik bir ¢aima yapilmak istenngiir.

Bu bglamda bu capmanin amaclarinsu sekilde ifade etmek mumkundur: gra
merkezinde yapilansive aratirma yapilan gyerine iliskin bilgilere ulgiimasi, C&ri
merkezi ¢cakanlarinin ¢aktiklar kurumla ilgili gérgleri, kurumun ¢akanlara yaklgimi,
uygulamalari, Cgri merkezi cakanlarinin § ile ilgili gorusleri ve beklentileri, cgri
merkezi cagma yapisinin ¢ajanlar tizerindeki etkisi.

Bu sorulara cevap ararken, literatlir taramasinalatak 110 cgri merkezi ¢akani ilg
argstirma yapilmgtir.

Bu cercevede yapilan ¢gha sonucunda; Ga merkezi calanlarinin ¢gu bayan vesi
hayatina gni atilan genclerden almaktadir. Cakanlarin § ile ilgili gorUslerine
baktgimizda genellikle g&rt merkezi $i kariyer hedefi olarak dgl, baska bir birime
gecmek icin bglangic olarak gorulmektedir. Cgdinlar en ¢ok ga1 yogunlugu, stresi il¢
Ucret ve sosyal haklari gigtirmek istemektedir.

Arastirmanin butiintine baliimizda, zaman baskisi ve hizli olarakgah ¢ca&ri merkez
calisanlarini fiziksel ve psikolojik olarak etkilemekiedCalisma temposundan dolg
calisanlarin kendilerine ve ailetine vakit ayiramadiklarini, cgna yaaminda d
sosyallgmeden uzakkdiklari sonucunu gortyoruz.

Anahtar  Kelimeler : Cagsri Merkezi, C&r Merkezinde Cadma, C&ri Merkezi Terimleri, Cari Merkez

Bilesenleri, Ca&ri Merkezindelnsan Kaynaklari

Vi



Sakarya University Institute of Social Sciences Abstract of Master’s Thesis

Title of Thesis:The Working Life in the Call Center

Author: Cigdem Deniz ERNC Supervisor: Assistant Professdr. Fatma FDAN

Date: 27/06/07 Nu. Of Pagerii (pre text) + 111 (main body)

Department: Labour Economics And Industrial
Relations Subfield: Human Resources Management

Opportunities made available with the developmehttexhnology, the increasi
competitive environment in the business life anel thanging needs ands demang
customers has directed companies into using newcappns. It can be observed t
call centers which is the most important of thggaliaations is being used intensively
study related to the working structure of call eestwhich are especially discus
because of their form of operation and the tisigpf workers in relation to call cent
has been intended to be conducted.

In this respect it is possible to list the objeetivof this study as follows: The wq
conducted in a call center, accessing informatibaué the business which is be
researched, the opinions of call center workers iatreh to the establishment they w
in, the approach of the establishment towards dekers, its applications, opinions ¢
expectations of call center workers in relatiomtark, the effect of the chtenter worl
structure on workers.

While trying to find an answer to these questioresearch was conducted on 110
center workers in addition to a scan of the litemt

As a result of the study conducted within this sgomost of the workers ahe cal
center were women and young people who are nehetavork life. When the opinio
of the workers in relation to work have been obsdrthe call center is perceived to |
step to transfer to another department rather aheareer goal. Theorkers mostly war
to change the stress of the intensity of callgrgaand social rights.

When the whole of the research is observed thespresof time and the need to w
fast have a physical psychological effect on cafiter workers. Due to ¢hwork temp
workers can not spare themselves and their farhitiiree and they and socialize less
their work life.

Keywords: Call Center, Working in the Call Center, Call Centerriig, Call Center Components, Hun

Resources in the Call Center

vii



GIRIS
icinde bulundgumuz yiizyilda, insan hayatini kolagtisan bircok geime yganms ve
bu gelimeler her alanda gdagime neden olmgtur. Ozellikle iletsim ve teknoloji

alaninda yganan gelimeler § ve sosyal ygami d@rudan etkilemy, yapilan gin tarzi

da degismistir. Yeni calsmasekilleri ve bicimleri ortaya ¢iknstir.

Musteriler, tim dinyada Urtn ve hizmet sunan firmaladak noktasi haline gelsgtir.
Musteriler de eskiye oranla daha ¢ok bilincleglendir. Bu bilinglenmeyle tiketiciler,
gundelik hayatlarinda da daha kolay ve hizli byaya tarzinin pgne dittler. Bu da
alisveris secim ve metotlarini da yenidesekillendirmistir. Sirketler de hizla artan
rekabet ortaminda Urin ve hizmetlerini gtgiliye en hizlisekilde ulgtiracak pazar ve
kanallar ararken, bu piyasaskdiarinda miteri ile iliski kurmanin, onlara ukmanin,
hizmet ve Urin alternatiflerini tanitmanin, bunwanyda sagi da gerceklgirmenin en
etkin kanali olarak telefon 6n plana cikim Rekabet, teknoloji ve insan ekseninde

olusan kanallardan en 6nemlisi olarakggamerkezi kavrami okmustur.

Teknolojideki buyuk ilerleme ve desen migteri memnuniyeti anlayl dogrultusunda
gelisen ca&r merkezleri, ginimuiz rekabet ortaminda firmalgin ivazgecilmez bir
unsur haline gelmgtir. Rekabetin hizla argfi, misteriye ulgmanin kolay, sadakatini
sglamanin ise zor oldiu dénemde, secici olan stéri taleplerine kalik sirketlerin
yaratabilecgi en buyuk fark, mgterinin sikayetlerini dinleyip, en uygun ¢6zimu
sunmaktir. Bu noktada rmgieri ile kurum arasinda koépri vazifesini gorengrca
merkezleri, méteriler tarafindan en rahat ghebilen, misterilerin istek ve taleplerinin
iletilerek degerlendirilmesini sglayarak kurumun gefimine katki sglayan, kurum ile
msteri iligkisini gelistiren 6nemli bir role sahiptir.

Cagrn merkezleri gunimuzde sgtve pazarlama faaliyetlerinin ayrilmaz bir pargasi
haline gelmgtir. Artan ve dgisen misteri talepleri de g¢&n merkezi olgum ve
sekillenmesinde etkin rol oynagtir. Yiksek kalitede miferi bilgisi edinmek,
misterinin ne istediini 6grenmek, meterinin gereksinimlerine ve isteklerine cevap
verirken, migteri memnuniyetini de $amak adina firmalar ga merkezine sahip
olmaya yonelmektedir.



Cagri merkezleri her gecen gun daha da hayatimizmeigirmekte ve hayatimizi
kolaylastirmaktadir. Sirketler acisindan bakilginda ise, dgru yonetildgi ve
kullanildigi  zaman, gucli bir rekabet silahina d§mékte, megteri bashli g

yaratilmasina ve gelir attirllmasina yardimci oltadl.

Tam bu 6zellikleri ile cari merkezleri, tercih olanaklari surekli artan ttigéderin bir

kurumu dgerine tercih etmesinde 6nemli bir fakt6r olarakskarza cikmaktadir.

Modern § yasaminda artik pazarlama kavraminin temel ilkesigtarinin ihtiyaclarini
bilmek, bu ihtiyaclar dgrultusunda en uygun Urin ve hizmeti sunmaktir. Sadelinin
islevi veya reklam yapmak ginimuzde artik yeterfiildeasil deer sadik bir miteri
kitlesine sahip olmaktir. Firmalar bunu fark ederedtratejilerinin icine mgteri

yonetimi kavramini da katglardir. Ca&ri merkezi uygulamalari da boylece

yayginlamistir.

Telefon ilk olarak istek vegikayet iletme aracgeklinde ortaya ¢cikmasi 1960’ yillarda
olmustur. Bilinen ilk ¢carn merkezi 1960’1 yillarda Ford firmasinin wgtérilerin hatali
artnleri, arabalari bildirmeleri icin kurulanga merkezidir. Ford ve AT&T firmasi 800
ile baglayan dargma hattini olsturmulardir. Sirket Ucretsiz telefon hizmeti vererek
bunun gerekli oldgunu dger sirketlere gostermi ve daha sonrairketler, Ucretsiz
tuketici hatlari ile miteri hizmetleri kavramini kabul etgtir. Aradan gecen zaman
icinde ¢ca&ri merkezi bir sektor haline gelgtir. Bugin ise Ucretsiz hatlairketler icin
bir rekabet avantaji olarak gie kurumlarda bulunmasi gereken temel bir intigdgrak
ortaya ¢ikmaktadir.

Gunumuzde dgsen ekonomiksartlar ve surekli artan rekabet ortamigdéetler farkh
arin ve hizmetler sunarak rakiplerinin dnine geg@nealsirken, dger yandan da
maliyetlerini azaltmaya caimaktadirlar. Bu amaclarla kurulan gga merkezleri de
dinya genelinde oldukca hizl bir gétn gostermektedir. Gau merkezleri bir tlkenin
gelisimiyle dogru orantida geyen merkezleridir. Bireylerin @tim seviyesinin
yukselmesi, kaliteli hizmet beklentisi, gtéri olma bilincinin artmasi @u merkezi

uygulamalarinin da artmasina sebep olacaktir.

Cagri merkezleri g dinyasinda kendisini vazgegilmez noktasina gegikavramlardan

birisidir. Cagri merkezleri ile ilgili bircok alternatif tanimiubunmaktadir. Ortak bir



tanimi olmamakla birlikte gau merkezi “ kurumun kendisi ile temasta olmasstedgi
misteri ve tedarikgilerin bga telefon olmak lzere, tim temas bigimlerini kodleak

etkilesim icinde olmasini sgayan iletsim merkezleri “ olarak tanimlanabilir.

Son 30 yila bakilganda ¢&rn merkezlerinin 6nemli bir evrim gecig@igorulmektedir.
Teknoloji, gelstikce pek cok esneklik kazaniimasinglsenis, desisik temas noktalari
yaratmg ve geltirmistir. Musterilerin desisik kanallardan isteklerini iletme ihtiyaclari
da ca&n merkezilerinin miteriler ile iletsimde farkli kanallar ile ¢ajmasini
gerektirmitir. Cagri merkezileri sadece telefonlara cevap verilen yBr olmaktan
cikmis, internet, fax, chat, e-mail gibi bircok kanaldalasilabilen etkilgim merkezi
halini almstir. Coklu ortam cgri merkezleri ile e-posta, sms, fax, claklinde de
iletisim gerceklgebilmekte ve bu medyalarla olan iktn de c&rn olarak
adlandinimaktadir. Bu aktiviteler, ilgimi kimin baglattigina gore iki bgik altinda
toplanmaktadir. Gelen (Inbound)gdar, ¢arinin miteriler tarafindan bgatildigini,
Giden (Outbound) gaular ise, ¢c@ri merkezinin inisiyatifi ile bglatilan c¢agrilari ifade

etmektedir.

Cagri merkezleri yazilim, donanim ve insan kaynakidam olyan merkezlerdir. Bltin
sure¢ icinde en 6nemli unsur “gtéri temsilcisidir”.Sirket icin en 6nemli ayna ngteri

temsilcileridir, migteri sadakatini onlar geamaktadir. Cgri merkezlerinin bgarisinda
misteri temsilcilerinin énemli bir yeri vardir. Tim mleki bilgi ve becerilerle
donatiimg, dagru bilgileri veren, zamaninda ve uygun ¢ozimletemgetkili kongan,

misteriye 6nemli oldgunu hissettiren myieri temsilcileri, migteri memnuniyetini
salayarak miterileri kuruma bglamaktadirlar. Bundan dolayi ga merkezleri igin en
uygun personel secimi, personelirgiteni ve devamlilgl firmalar i¢in oldukca

onemlidir.
Calismanin Onemi

Bu calgsma, teknolojide yganan hizli gefmeler, rekabetin ¢cgima ygaminda ortaya
cikardgl yeni calsma bigimlerinden olan @ merkezlerinde si 6zelliklerini, ¢ari
merkezlerinde istihdam edilen galn 6zellgi ve calsanlarin ¢g&r merkezi sine kasl
tutumlarini anlamaya yonelik bir ¢cginadir. C&ri merkezleri ile ortaya c¢ikan yery i

sekli, calsma ve oOrgut psikolojisi uzmanlari tarafindangyo elsatirilere maruz



kalmaktadir. Bu elgiriler baglaminda, ¢@ri merkezi cakma yapisi, istihdam yapisi,
calisanlarin § ile ilgili dustnceleri dgerlendirilmek istenngtir.

Calismanin Amaci

Yapilan calgmayla, yeni cadma bicimiyle yayginlgan c&r merkezinin cakbma
yapisini, cakanlarin migteri temsilciligi isine baks acilarini, beklentilerini tespit
edebilmek igin, ¢cgri merkezinin en ¢ok kullanilgh sektorlerden biri olan bankacilik
sektoriinde bir bankanin @a merkezinde yapilan agrmayla, ¢c&ri merkezi yapisi,
cagrl merkezi § Ozellikleri ve ¢&ri merkezi cakanlarinin § ile ilgili goruslerinin ve
beklentilerinin dgerlendiriimesi amacglanmaktadir. Anket yontemininlduldigi bu
calismada, ¢ ile ilgili genel bilgiler, calsanlarin ge kagl tutumlari, gyeri ile ilgili
gortsleri ve yapilan ¢ ile ilgili gortsleri ve beklentilerini dlgmek amaciyla sorular
hazirlanmgtir. Anketi destekleyici olarak cahnlarla mulakatlar yapilrstir. Boéylece
argtirma kapsaminda ga merkezi calma sekli kapsamindasi yapisi, ¢akanlarin
gorislerine ve beklentilerine detayl olarak gllanasi amaclanmtir.

Calismanin Metodolojisi

Bu argtirmada amag, yeni caia sekli ve calsan profiliyle ortaya cikarak tim
dinyada hizla yaygirdan bir sektor olan @u merkezinin ¢alma seklinin ve bu
calisma sekliyle yeni meslek olarak ortaya ¢ikan gteri temsilciliginin, calsanlarin,
cagri merkezi i ile ilgili gorislerinin ve beklentilerinin tespit edilmesidir.

Bu deserlendirmeyi yapabilmek icin; veri toplanirken 1&8sr merkezi ¢akanina,
cagr merkezi § Ozellikleri ve calsanlarin ¢c@&ri merkezi i ile ilgili goris ve
beklentilerinin argtirlimasi icin anket yonetimi ile uygulama gahasi yapilmgtir.
Katilimcilardan, yaptiklarisin 6zelliklerine ilskin yanitlar alindiktan sonrasyieri ile
ilgili didstncelerini anlamaya yonelik sorular sorularak, seallar icin yapilan
uygulamalara ukalmaya calgilmistir. Ayrica calganlarin migteri temsilciligi ve
yaptiklari & ile ilgili distnceleri ve beklentileri anddamaya cakilmistir. Anketleri

destekleyici olarak ayrica ¢gdinlarla milakatlar yapilrstr.

Calisma ¢ ana kisimdan glmaktadir.ilk boliumde c¢gri merkezi kavraminin tanimi
yapilarak, cari merkezlerinin gefimi Gzerine aciklamalar yapilgtir. Daha sonra

cagri merkezlerinin Dunya’daki ve Turkiye’deki durumlancelenmg, Dunya’daki ve



Turkiye'deki ¢cari merkezleri ayri ayri ele alingmwve ¢a&ri merkezleri hakkinda bilgi
verilmistir. ilk boliimde son olarak ga merkezlerinin 6nemi vurgulangisirketler ve

musteri iliskileri icin yararlari aciklanngtir.

Calsmanin ikinci béluminde ise, ga merkezlerinin gleyisi anlatiimstir. Casr
merkezlerinin teknik altyapisi, kullanilan tekndlej ele alinarak, gai merkezlerinde
performans gostergelerinde kullanilan 6nemli aikadiegerler aciklanmgtir. Son olarak

cagri merkezini olgturan bilgenlere yer verilmtir.

Son bdlumde ise, ga merkezindeki ¢cajma yapisinin agarilmasi ve cakanlarin §
ile ilgili gbris ve beklentilerini grenmeye ydnelik bir anket cgnasi yapilmgtir.
Anketi destekleyici olarak detayli bilgilere gilmasi amaciyla ¢alanlarla mulakatlar
yapilmstir. Arastirmanin amaci ve yontemi hakkinda bilgi verildiktsonra anket ve
milakat cakmasi sonucunda elde edilen bulgular aciklanaraktiara, gercek

verilerle sonuca ukuriimistir.



BOLUM:1 CA GRI MERKEZ i (CALL CENTER)

1.1. Cari Merkezi Kavraminin Tanimi

Gunumuz ekonomisi cok dinamik ve teknolojiye ghhaolarak hizla gelimekte,
dolayisiyla Uretimden banka@a kadar yapilansin tarzi da dgismektedir. Yeni
ekonomide artik timsiemler ya web' den ya da telefon ileggamerkezlerinden
yapilabilmekte ve bunun rahaini kesfeden tiketiciler, artik secilme gie de secme
imkaninin tumuyle kendilerinde olgu bu ortamdan yararlanmaktadirlar. Dolayisiyla,
cagri merkezleri makro anlamda yeni ekonominin, mikrdamda dasletmelerin yeni

lokomotifi olma yolunda emin adimlarla ilerlemekie@@acer, 2001: 52).

Cagri merkezleri, § dinyasinin yeni, ama bir o kadar da kendisini eaigez
noktasina getirmeyi karmg kavramlardan birisidir (Arslan, 2007). gra merkezleri
ile ilgili bircok alternatif tanim bulunmaktadir. uBlar;"mdsteri etkilesim merkezi,
misteri temas merkezi, ¢cok kanalll ggza merkezi, bglantili ¢cari merkezi, miteri
temas bolgesi, web-uyumlu @a merkezi, miteri destek merkezi,mteri haberlgme
merkezi, miteri hizmetleri merkezi, sgtive hizmet merkezi, rezervasyon merkezi,
teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim masasmiteri ilgi merkezi" olarak
sayllabilir (Pamukgu, 2002: 36). Ortak bir tanimummamasina gmen, ¢gri merkezi;
kurumun kendisiyle temas etmesini isigdi  tum partilerin
(muUsteriler,tedarikciler,bayiler vs.) bkt telefon olmak Uzere ghr tim temas
bicimlerini (web, fax, e-mail vs.) kullanarak etigim icinde olmasini gdayan "iletsim
merkezlerine" verilen addir (www.sys.com, 2007)giCanerkezinin tanimi teknolojinin
de gelgmesiyle gun gectikce damektedir, ancak basit bir yaklanla, migterinin bir
cagrisinin (telefon, e-mail, web, fax, IVR vs ile) bwmerkez (nokta, alan,yer, skivs)
tarafindan ele alinmasidir (www.sistema.com, 20Qajr merkezleri,telefon traginin
yogun oldyu ortamlarda, bu kanal Gzerinden gelenst@ii istek ve ihtiyaclarinin
belirli bir dizen cercevesinde yonetiimesinglsgan bir sistemdir. Gau merkezleri,
insan, telefon ve bilgisayar sistemlerinin en ggkilde entegre edilmesiyle glan ve
hizmet odakli yaklamlariyla migterilerin hayatini kolaylkdiran sistemlerdir (Genga,
2004; 80). Miteri kanalindan bakilginda, ¢c&r merkezleri méterilerin "can simidi”
gibi gorulmektedir. Mgteriler, merak ettikleri konulari, hizmet veya Ulénde
karsilastiklari sorunlari bir telefon yoluyla c¢6zebilmekied Cagri merkezlerinin



misterilerce bu sekilde kullaniimasi kullaniciya zaman tasarrufu ikdmirken,
sirketlerin de § yukunu hafifletmektedir (Cift¢i, 2007). Incomingall Management
Institute (ICMI) ca&ri merkezini "miteriye ve sirkete dger yaratmak amaci ile
sirketlerin kaynaklarinin ve farkl ileim kanallarinin etkili bisekilde entegre edildi,
insanlardan, streclerden, teknolojilerden ve gttatden olgan koordineli bir sistem”
olarak tanimlamaktadir (www.callcenterclub.org, 200 Ca&ri merkezi bir ¢ok
organizasyonun en interaktif ve wgtérilerin en rahat egebildigi ylzudir
(www.farketing.com, 2007). @a merkezlerigirketlerin migterileriyle iletisim kurmak
adina bircok uygulamayi hayata gecirebileceklaineridir. Bu uygulamalarin biyik
cogunlugu telefon cgrilariyla gerceklgmesine rgmen, e-posta, sms, fax ,Web Chat
(Web sohbeti}eklinde de gercekiebilir ve bu medyalarda ilgtm talepleri de "cari”
olarak adlandirilabilmektedir. Bu aktiviteler, i@mi kimin baslattigina gore genellikle
iki baslik altinda toplanir; Gelen (Inbound) ve Giden (Rnund) cgrilar. Gelen
cagrilar,cazrinin migteriler tarafindan bdatildigini, Giden c¢arilar ise ¢&ri merkezinin
inisiyatifi ile baglatilan ca&rilar ifade eder. Gelen ve Giden ggdarla sunulan g

merkezi hizmetlerine bazi érnekig@mlar olabilir (Arslan, 2006: 244):

Tablo 1. Gelen ve Giden Cgrilarla Sunulan Hizmetler

Gelen/Inbound Giden/Outbound
* Mausteri Hizmetleri » Telefonda Sagi
* Dangma Hatlari * Telefonda Pazarlama
« Urln Servis Hatlari * Hatirlatma Servisleri
* Teknik Destek * Anket YOnetimi
e Sipark Hatlari e Veri GlUncelleme
» Sikayet Yonetimi * Randevu Alma
* Asistans Hizmet Hatlari * Gizli Musteri

Kaynak: Arslan (2006: 244)



Cagri merkezi, kurumlarin temasta olduklarsikveya kurumlarla olan ilegimlerini
yurdattikleri, yazilim, donanim ve insan kaynakldan olgan merkezlerdir.
Rezervasyon merkezi, yardim masasi, bilgi hathaikteri iliskileri gibi yapilara genel
olarak verilen kapsayicisémsiye" bir isimdir. Cgr1 merkezi terimi son zamanlarda
yanlis yonlendirici bir terim halini alngtir. Casri merkezi olarak nitelendirilebilecek
merkezler artik sadece "telefonggmi” almamakta, ayni zamanda e-posta, fax, sms,
cevrimici sohbet (Chat) gibi temas kanallarini dénetmektedir. Bu nedenle bu
merkezler Contact Center, Customer Contact Cerestomer Interaction Center,
Customer Service Center, Customer Interaction &tatf gibi isimlerle de ifade
edilmektedir. Buna amen, Call Center terimi yegilik acisindan olduk¢a guclu ve
belirtilen veya ilerde gejecek olan iletim kanallarinin tamamini ifade eder pakilde

"semsiye" terim olmay! surdirecek bir tanimdir (Arsl2006: 77).
1.2. Carn Merkezlerinin Geli simi

Yeni ekonominin en belirgin yonlendiricisi olan &iici, tim dinyada Urin ve hizmet
sunan kurumlarin odak noktasi haline getmi(Tacer, 2001: 52). Globalime,
rekabetin hizla artmasi, teknoloji ile firmalarinungluklari Grdnlerin  taklit
edilebilirlili ginin hizlanmasi, hemen hemen tum sektdrlerdestenlere sunulan
alternatiflerin sayisini @altmis ve miterileri daha az sadik, daha fazla secici ve
talepkar hale getirngiir. Uriin 6zelliklerinde, ya da fiyatta rekabet kgu, kaliteli
hizmet ve katma derli hizmetlerde rekabeti getirgtir. MUsterilerin firma icin dgeri
artms, muisterilere Ordn ulgtirmak, bunu uygun fiyatla s@a sunmanin yani sira,
misterileri tanimak, her mfieriye uygun urin ve hizmet teklifleriyle yaktaak,
misteriye farkh kanallardan ugaak, migteri sikayet ve problemlerini kisa siurede
cbzimlemek piyasada yapmanin olmazsa olmaz kural haline getmi Bu piyasa
kosullari, misterilerle iliski kurmanin, onlara ufamanin, onlara birtakim hizmet veya
arin alternatifleri tanitmanin hatta satgerceklgtirmenin en etkin kanali olarak
telefonu; yani cgri merkezlerini 6n plana cikargtir (www.diskaynakkullanimi.com,
2007).

Pazarlama stratejilerine gler katacak nitelikler bulmak ve anlamak, yuksekit&de

misteri bilgisi edinmek, mgterinin ne istediini 6grenmek, mgteri gereksinimlerine ve



isteklerine cevap verirken, kaliteli bir ntéri etkilesimini memnuniyetini de sgamak
adina firmalar ¢gr1 merkezine sahip olmaya yonelmektedirler (CifR007).

1960l yillarin sonlarina kadairketler anonim anlamiyla ngteri sikayetlerini iletmek
olan telefonu gergek olarak resmgtiememislerdi. Telefonun ilk olarak formel bir istek
ve sikayet iletme araci olarak ortaya ¢ikmasi 1960Gilaonlarinda gerceldmistir. O
zamanlarda American Telephone&Telegraph (AT&T) gdégri merkezlerinin ortaya
cltkmasina Onayak olmgtur. Sirket merkezilgtiriimis ¢asri merkezini ilk olarak
uygulayip Ucretsiz telefon degtevererek bunun gerekli olgunu dger sirketlere
gostermg ve aradan gecen gorece az zaman icind®l gaerkezleri multi-milyar
degserinde bir sektdr haline gelgtir. Basta, bircok sirket bu kolayliklari sinirli
teknolojik kapasite ile pahali g6z boyayici hiletdarak kavrangtir. Cazri merkezi
endustrisi, daha kuculkletmelerin de daha diik maliyetli ca&ri merkezi talepleri ile,
sats ve servis kontanda direkt nokta olabile@gepotansiyelini kavrangtir. Daha sonra
sirketler, Ucretsiz tiuketici hatlar ile ngtiégri hizmetleri kavramlarini kabul etgtir.
(Telek, 2005: 16). Bu donemde, ABD'de "Ucretsizlaratbircok sirket tarafindan
devreye alinmaya blanms ve bir hizmet statlsi olarak sunuktur. Bu gun ise artik
bu tlr Ucretsiz hatlar bir rekabet avantaji oladakil, kurumlarda bulunmasi gereken
bir temel ihtiyac olarak ortaya cikmaktadir. 30 sémce Amerika'da destek hatlari ile
misterilerine bir temas noktasi yaratmgirketler rekabette 6ne c¢ikarken, bu gin bu
imkani sunmayanlar parmakla gdosterilmektedir. 187@' bginda Continental
Havayollari' nin tedarik efii ilk ACD (Automatic Call Distributor- Otomatik Gau
Dagitimcisi) uygulamasi buginkd ile kiyaslanamayacakeckde pahali ve az
fonksiyoneldi. Dger alanlarda oldgu gibi ¢cari merkezi teknolojileri de zaman icinde
kiculmis, ucuzlamg ve irili ufakh isletmelerin de satin almasiyla gga merkezleri
suratle yayillmgtir (Kohen, 2007).

Son 30 yila bakilgnnda ¢&ri merkezleri, 6nemli evrimler gecirgtir. Ik uygulamalar,
misterileresikayetlerini iletebilecek ve genel sorunlarini chirecek merkezilgtirilmi g
iletisim noktalari sunmakti. @a merkezlerinin pazarlama faaliyetlerinde cok 6tiem
bir yeri yoktu. Cunku, bir "sati sonrasi” hizmeti olarak @erlendiriliyor ve bazi
yoneticilerce gereksiz ve masrafli bir maliyet alarkabul ediliyorlardi. Teknoloji
gelistikce ve § uygulamalari yerine oturdukcga, gga merkezlerinin dgeri de bu



gelismeler d@rultusunda artmtir. Burada itici gi¢ mgterilerdi. Avrupa'da pazarlar
rekabete vesbirligine daha acik olarak yeniden dizenlghe, mterinin gucu
onemli oranda artrgtir. Bunun o6tesinde finans ve perakende sektowdni bazi
sektorlerde mgieri tam anlamiyla kral olngtur. Kamu sektoriinde de benzer geci
yasanmstir. Gectgimiz yillarda Avrupa'daki devletler uygungticine ve ekipmana
sahip departmanlarini ve dairelerini bgtleme yontinde dnemli ¢cabalar gostegtini Bu
"birlesik dustince” bicimi ayni zamanda vatagtiau da etkilemy ve bunun sonucunda
cagri merkezleri yerel ve merkezi yonetimley yapilmasi kolay kurumlar haline
getirmistir. Bu makro ekonomik ve politik ggsimlere paralel olarak, habeglae
teknolojilerindeki ilerlemeler ve internet'in ggini bu esilimi desteklemg ve birgok
sekilde pek cok esneklik kazanilmasinglsanistir. Teknolojik gelsmeler ayrica g
merkezlerinin her iki tarafinda da bircok gigk temas noktalari yaratmive
gelistirmistir. Calisanlarin, haberlgne araci olarak sadece bircok telefon ve faks
makinesinin bulundgu bir merkezde toplangh eski c&rn merkezlerine kiyasla,
gunimuzdeki ga&rn merkezlerinin pek cok farklh habegtee aracina sahip oldu
soylenebilir. Bu haberkene araclari hem internet'teki gmtielerin hem de coklu ortam
teknoloji ve uygulamalarinin kullaniimasinin sontheu Coklu ortam g& merkezleri
surekli ve esnek hizmet verebilmek igin teleforpassta, sohbet, faks veger pek cok
haberleme aracini bir arada kullanmaktadir. Bir ¢oklu orteggr merkezi elektronik
haberlemenin de odlcllebilegg ve yonetilebilecgi yonetim araclarini da iceren pek

cok akilli yetenek tabanh yonlendirme sunmaktédiper, 2005).

Baslangicta c@ri merkezleri tamamen mgigri temsilcileri kanaliyla mdieri istek ve
ihtiyaclarinin  dinlenmesi, problemlerinin ¢6zUmlezsn ve talimatlarinin yerine
getirilmesi yoluyla hizmet sunmaktaydi. Geln teknolojiyle birlikte bu ilk nesil insan
glcune dayal gan merkezleri yerlerini akilli g&r1 yonlendirme sistemleriyle donatilan
ve migteri temsilcisinin ancak talep edilen durumlardardge girdgi ikinci nesil ¢asri
merkezlerine birakmtir. Bu ikinci nesil ¢cgrl merkezlerinde dgrudan bilgisayara kg
olan sistem, bgangicta ceitli giivenlik prosedurlerini uyguladiktan sonragsékreterin
yonlendirmesiyle mgterilerin taleplerinin nitefiine gore ilgili safhaya gec¢mesine
olanak tanimaktadir. Zaman icersinde ikinci neafircmerkezlerinde de teknoloji ve
rekabetin etkisiyle gétli yenilikler yapilmis, bircok yeni uygulama sisteme entegre
edilmistir (Gengaa, 2004: 82).
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Gunumuzde surekli geen ekonomiksartlar ve artan rekabet #adlan altinda
isletmeler, bir yandan karlarini arttirmaya ve farkirin ve hizmetler sunarak
rakiplerinin 6niine gecmeye caftken, dger yandan da maliyetlerini azaltma cabasi
icindedirler. Bu amagclarla kurulan @a merkezleri dinya genelinde ¢cok hizli gt
gostermektedir (Umdu, 2002: 134).

1.3. Dunya'daki ve Turkiye'deki Cagri Merkezlerinin Durumu
1.3.1. Dunya'daki Cagri Merkezlerinin Durumu

Gunumuzde gal merkezi pazari buyidk ve uluslararasi bir sektaline gelmstir.
Avustralya ve Yeni Zellanda’'da en iyi 100§letme Uzerinde yapilan analize gore,
sektorde bulunangletmelerin dortte lGcunden fazlasi, gteri iliskileri yonetiminin
(CRM), ilgilendikleri en 6nemli dnceliklerden bioldugunu kabul etmektedirler. Ga
merkezlerinin bgarisi, mgteri iliskileri yonetimi stratejilerinin ne kadar etkili alagina
baghdir. Cazri merkezleri g§letmeler icin hizla gigimdeki en onemli g birimi
durumuna gelmektedir (Umdu, 2002: 137). #nanalar ABD'deki cgri merkezi
sayisinin 2003 yilinda 78 bin oklu calsan sayisinin 4 milyona ulagini
gostermektedir. ABD'de ¢aln nufusun ylizde 3'Unden fazlasina denk gelenyoisa
her sene yluzde 10 ile yizde 20 oraninda attamagorulmektedir. Benzer bir bicimde
Avrupa'daki ¢c@ri merkezi sayisinin 7 sene icersinde yizde 100iikrts gosterecgi
ongorulmekte ve son zamanlarda Asya Pasifik'teala qerkezi sayisinda ¢cok 6nemli
bir arts oldugu go6zlenmektedir (www.connect.com, 2007). 2005 satibari ile
dinyada 400.000 g¢a merkezinin bulundgu tahmin edilmektedir (Arslan, 2007).
Almanya’da ilk c¢c&r merkezi 1970li yillarda ihracatci firmalarinlééonla sipar
almalari tzerine damistir. 1990l yillarin bainda ise ¢gri merkezleri birgcok alanda
onemli hale gelnstir. Ozellikle telekomiinikasyon, bankacilik, ticaree marka uriin
endustrisinde yayginlik kazangtir (Umdu, 2002: 1355u anda ABD'de, Kanada'da ve
Avrupa'da yaklgk yiz bin c&r merkezi oldgu tahmin edilmektedir. ABD ve
Kanada'da bu merkezler, gunlikemleri yerine getirmek icin oldiu kadar, telefonda
sats (tele-marketing) amacl olarak da hizmet vermelktegiasri merkezleri Avrupa'da
ve Turkiye'de ise daha cok servis amagcli olarakakudimaktadir. Bu merkezler bazi
yerlerde kendi kana bir sektor gibi meslek odalari ¢atisi altindéekmis durumdadir.

Kuzey Amerika'da ortalama her soailenin en az bir ferdi g merkezinde cajmis
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veya calgmaktadir. Cari merkezlerinin en etkin bigcimde kullanifghtlkelerden biri
olan ingiltere'de ise cajan nifusun %3'0 ga merkezlerinde istihdam edilgi
durumdadir. 1-2 yil icinde bu oranin %5’%naasi beklenmektedir. Agent (gtéri
temsilcisi) sayisi her 3 yilda 2 kat agostermektedir (faroglu, 2005).

Dunya'daki ca@ri merkezleri istatistiklerine bakimizda 1999 yilinda ortalama 29
milyar $ olan cari merkezi cirolarinda, 2005 yilinda 42,5 milyaol@irak gerceklgerek

6 yilda yaklaik %47 oraninda blytime gercektastir. Buylimenin ilerleyen yillarda da
benzer buyime hiziyla gercefeesi beklenmekte olup, 2009 yilinda dinyadalirica
merkezi cirosunun yakjgk 54,5 milyar $ olmasi beklenmektedir. Bu surendig en
hizli ciro artsinin Avrupa'daki cgri merkezlerinde gerceldecesi beklenmektedir
(Telek, 2005: 53).

Dunya'daki cgri merkezleri yillik cirolari ile ilgili istatistiker asagidaki gibidir:

* Amerika'daki c¢c@rn merkezi hizmet cirolart 2002 yilinda 22 milyaolara
ulasmistir. Bu rakamin 2009 vyilinda 25.72 milyar dolaraasatas

ongorulmektedir.

» Asya&Pasifik bdlgesindeki @m merkezi hizmet cirolari 2000 yilinda 655
milyon dolar iken 2007 yilinda bu rakamin 1.5 milydolara ulaacas
ongorulmektedir.

* Avrupa'daki ¢c@ri merkezi hizmet cirolari 1999 yilinda 7 milyarlaoiken bu
rakam 2003 yilinda 15.1 milyar dolara srtastir (Telek, 2005: 53).

Dunya'daki ca@ri merkezleri endustrisi hizli bigekilde buyimekte, gelnekte ve
egilimlerin devam etigi gordlmektedir. Bununsasirtict bir érnei Avrupa'nin en

olgunlasmis cagri merkezi pazarlarindan biri olaingiltere'dir (vww.girisim.com

2007).ingiltere, Avrupa’daki ¢gri merkezleri endustrisi merkezidir. Fransa, Almany
Belgika, ispanya,italya, Danimarka vdsvicre’nin toplam ¢gri merkezi sayisindan
daha yaygin ve genibir alana sahiptir (Umdu, 2002: 134hgiltere bazli Tuccarlar
Grubunun hazirlagh 1999 Uluslararasi Benchmarking Raporu bulgulargize

argtirma kapsamindaki g¢a merkezlerinin % 47'sinin yilhk blyumesi % 20610
arasindadir ve % 6'sinin yilhik biyimesi ise % WOQizerinde ¢ok buyuk bir hizla

gerceklemektedir. Londra bazli Datamonitor'iin ya@ptaratirmanin bulgularina gore
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Avrupa'daki tum cgri merkezi sektort yilda % 25 buyumektedir. Gagtiz gunlere
kadar ¢c&ri merkezlerinin bglica islevi disardan kagilamaydi,simdi ise kullanimsekli,

Uretici ile temas kuran araclar gibgirket ici kaynaklar sglayacak bicimde
gelistiriimektedir. Bu yaklaim sasirtict bir bicimde tumlgik ¢cagri merkezi olarak
aniimaktadir \ww.girisim.com 2007).

Cagri merkezlerini kullanmanin bu yeni yolyggilerin ise alinma kayitlarina efminin
cok yuksek oldgu ABD'de insan kaynaklari keaurularinda uygulanmaktadir. Bu
egilim ABD'de bglamitir, ancak hizli bir sekilde bagka yerlerde de
konwslandiriimaktadir. Orngn Ford'un tim caanlar (cret, vergi,emekli mga
istihdam kaullari gibi konularda bilgi almak icin firmaniimsan Kaynaklari Mgieri
Servisi'ne egmek amaciyla Ucretsiz bir telefon hattini kullahalektedirler. ABD
tecribesi sunu ispatlamgtir: Intranetlerden ve @a merkezlerinin katkilarindan
faydalanmak "dahili mgierilere™ gerng bir tercih hakki sunmaktadir. Bir anket e-mail
olarak gonderiliyorsa ve verilecek cevap bir staiami kapsiyorsa, daha az yazim
hatasi olagandan zaman kazandirmaktadir. g&i taraftan ger calsanin acilen
cevaplamasi gereken basit bir sorusu varsa dainiltekefon kongmasi yapilabilir,

ancak s6zlu ya da yazili cevap se@heala bulunmaktadir (www.girisim.com, 2007).

ABD'de ve dinyanin pek cok bolgesinde maliyetlédgellikle calsan maliyetlerini
asagl cekmek icin gozlemlenen en yaygin uygulamnailigin ucuz oldgu Hindistan,
Cin gibi Ulkelere gin aktariimasidir (Devecitu, 2005). 10-15 sene oncesine kadar
Ozellikle Batili Ulkelerdeki sirketler, misterilerine blnyelerinde kurduklar ga
merkezleriyle hizmet vermekteydi. Ne var ki Batilggiicintiin pahali olmasigalikh
olarak insan gucune dayali gga merkezlerinisirketler icin kilfet haline getirngtir.
Maliyet avantaji sglamanin yollarini arayan uluslararagiketler, careyi $gucinin
ucuz oldgu ulkelerde bulmgtur. Zaman ve mekan engelini kaldiran daiti
teknolojisinin  de nimetlerinden faydalanarsirketler, bdylece mgterilerine
kendilerinden binlerce kilometre uzakliktaki Hinis, Filipinler, Tunus, Romanya,
Cek Cumbhuriyeti, Polonya, Macaristan ve Meksikai gilkelerden hizmet vermeye
baslamistir. Ornegin telefonla pizza 1smarlayan bir Amerikali'ninaili Hindistan'dan

alinarak yonlendiriimektedir. Bu durum az galis ve gelsmekte olan Ulkeler igin
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ciddi bir istihdam ve gelir kapisi olurken, Batiirketlerin de c&r merkezi
maliyetlerini digirmesini sglamistir (Akttel dergisi, 2007: 44).

2003 yilinda ABD'de dgrudan pazarlama sektorinde tum Ulkeyi kapsayamveok
ses getiren galmelerden biri "Do not call list* adi altinda, glgersinde safiamaciyla
araniimak istenmeyen tuketicilerin aranmasini lleigain ve cezai mueyyideler getiren
uygulamalarin yardrige girmesidir. Bunun akabinde pek c¢cok Amerikan fismeele
pazarlama ve @u merkezleri fonksiyonlariniggimli ve ucuz gglict sahibi Hindistan'a
aktarmstir (Deveciglu, 2005). ABD'nin California eyaletinde kilm sektoriinin kalbi
olarak gorulen  silikon vadisi bulunmaktadir. Buakd sirketlerin sermayeleri
toplandginda ortaya 40-50 trilyon dolar gibi buyudk bir rakagikmaktadir. Bu vadide
maliyetler ve bilhassa Ucretler ABD standartlariraddugu icin ve nudfuslari milyari
asmis olan d@u Asya ulkelerinde maliyetler ABD'den cok ik oldusu ve istendii
kadar ggicu bulunabildii icin artik Hindistan, Cin gibi Ulkeler Gretim viizmet
sektorinde ABD'nin arka bahcesi olarak kullaniimayalanmstir. Son yillarda
Hindistan'da kucuk bir ABD, ABBirketlerinin Gretim ve pazarlama tUssu haline gelen
Bengladore'de de yeni bir silikon vadisi ghaya balamistir. Turkiye'deki 800'lu
dansma hatlari gibi ABD'de de hemen her konudavheabilecek cgri merkezleri
bulunmaktadir. Ancak ciddi maliyet farklari neddaiyABD'li blyuk sirketler bu
hizmetlerini Hindistan, Cin gibi Ulkelere kaydirnayglamistir. 2004 rakamlariyla
yaklasik 250.000 Hintli ABD'de bgi olduklar sirketlerin flamalar altinda o tlkeden
yapilan telefon muracaatlarina Hindistan'dan cewapnektedir. Cgri merkezlerinde
kayip a@ya, kredi karti satmak gibi binlerce yapilmaktadir. ABD'de gundiz iken
Hindistan'da gece olgu icin bilhassa gindiz Universitelerde okuyan Highcler ve
¢cok sayida ev hanimi gece de buyapmaktadir. Mesela bir Amerikali ev hanimi bir
elektrikli ev aletinin arizasi igin ga merkezini araginda kagisina Hindistan'da bir
cagri merkezinde cajmakta olan bir kimse cikmakta ve ona ihtiyaci oldlyileri
vermektedir (Akbay, 2007).

Cagrn merkezleri, 1990'h yillarda 6zellikldngiltere'de en hizli buylyerskollar!
arasindaydi. Ancak cama kaullarinin &irligl, Ucretlerdeki dguklugi ve bu §in
dogasi gerg@i calisanlarin ciddi sglik sorunlari ygamaya bglamasi, 2000'li yillarda bu
sektordeki cakanlarin drgutlenmesini ve sendikgl@asini gindeme getirgtir.
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Ingiltere'deki ¢ari merkezleri buyiik bir hizla, (duk tcretin yaninddngilizce'nin
yaygin olarak kongulmasinin da sgadigi avantajla) Hindistan'a kaymayastzamistir.
Ingiltere'deki sirketlerin "maliyetleri digiirmek" amaciyla Hindistan'a kaydirdiklari
cagri merkezleri,simdi yine ayni gerekceyle Cin'e kaymayaslamistir.Buna gore
2006'da Cin'deki g&r1 merkezi sektori % 22 oraninda buyuyerek 158.Q8l@ana
ulasmis durumdadir (www.gercegecagrimerkezi.com, 2007).

Bugun ¢c&ri merkezleri kisa surede ve uzak mesafelep@abilmektedir ve bu sadece
ABD veya Ingiltere ile sinirli dgildir. Mesela Avustralya'daki ¢ga merkezi Asya
Ulkelerine, Japonya'dakiler Japonyaia, Singapur'dakiler Hindistan, Cin vegel
Asya ulkelerine, Bati Avrupa'dakiler Qo Avrupa ve Afrika'ya ve ABD'deki merkezler
Hindistan, Filipinler, Giney Amerika ve Afrika'yastnmaktadir. Bu sadece daha ucuz
maliyet arayyindan kaynaklanmaktadir (www.istanbulcallcenteregpam,2007).

Purdue Universitesi'nin yagti aragtirmalara gore, Amerikali ngterilerin % 92'si mal
ya da hizmetini satin algh firmanin imajini ¢gri merkezinin verdii hizmet kalitesi ile
bir tutmaktadir. Yine Amerikal tiketicilerin % @&B¢asri merkezinin yetersiz hizmet
vermesinden dolay ortaya ¢ikacak memnuniyetsiztikucunda, bir daha s6z konusu
firmadan herhangi bir Grin ya da hizmet satin ablwayni ifade etmektedir. Gau
merkezi hizmetlerini Hindistan'a kaydiran Dell Camgrs firmasi msterilerden su
sikayetleri duymakta: Gal merkezi hizmetlerindeki gecikme ve dil sorunualéh
ABD'de evde cafan 100.000, gelenekselgamerkezinde gorev alan 4 milyon gain
bulunmasina karik Hindistan'da 115.000 ga merkezi ¢akani bulunmaktadir. Be
yil 6nce bu rakam 3000'di (Devegio, 2005). C&r merkezi kurmak igin yakin
zamana kadar Hindistan'i segen uluslararasi firm&antliler'in aksanliingilizce’si
misterilerini zorlamaya bgayinca ibreleriniingilizce'nin daha az aksanl kamldugu
AB adayi Turkiye'ye cevirngtir (Aktlel dergisi, 2007: 44).

1.3.2. Turkiye'deki Cagri Merkezlerinin Durumu

Son yillarda tim dunyada olgu gibi, Turkiye'de de en ¢ok 6nem kazanan olgu
"misterinin kendisi" haline gelngiir. Bir yandan tiketicinin sec¢im alternatifleri ve

alternatifler arasindaki rekabet argmidiger yandan yganan ekonomik ve sosyal

gelismeler tuketiciyi daha bilingli olmak zorunda birakghr

(www.vodatech.com,2007). Tirkiye'de gzamerkezi sektorii yeni bir sektordir. Once
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bankalar ile bglayan 10 wyillik bir gecmi bulunmaktadir ancak sektor hizla
gelismektedir (Melen, 2005). Turkiye'de ga merkezi sektorl, son beilda onemli
gelismeler kaydetngitir (www.bthaber.net, 2007). 2000 yilindan itibarEirkiyede Call
daha karli ve mgieri memnuniyeti agisindan 6nemli ofau ispatlanmytir. Birgok
sektorde cgri merkezi kurulma cabalari gamistir. Bu da Turkiye'de yeni bir hizmet
sektérinin dgmasina neden olmgtur (www.callcenterclub.org, 2007). Ozellikle
bankalar ve cokuluslgirketler bata olmak Uzere, Turkiye'de bircakket, ekonomik
zorluklara rgmen, c&ri merkezlerini olgturmus durumdadir (Arslan, 2006: 303).
Turkiye'de yaklask 800-1000 arasi ga merkezi, 25000-30000 operatdr olarak hizmet
verildigi tahmin edilmektedir (Arslan, 2006: 337). Turkiye'cari merkezi sektdriinde
yaklasik 25 bin kii istihdam edilmektedir. Bu biyuk bir istihdam kagn
yaratmaktadir. Turkiye'nin sguctu profiliyle c¢&ri merkezinin sunabileceklerine
bakildginda ¢ok iyi bir 6rtgme old@gu gorilmektedir (www.kampusce.com, 2007).

Metis tarafindan yapilan ga merkezi ve mgteri iligkileri yonetimi (CRM) pazar
argtirmasinda, firmalarin, CRM kapsamindaki hizmeterd hangilerini, nasil
verdikleri aratirilmistir. 250 ve Ustl calani olan yerli ve yabanci 270 firmanin st
dizey vyoneticileriyle gerceldarilen aragtirmada, #&irlikli olarak Gretim %40,
perakende ve ticaret %21, profesyonel bilimselekaik hizmetler %15 ile konaklama
ve yiyecek hizmetleri %7 sektorleri incelertm. Metis argtirmasi, firmalarin
%59’'unun ¢&r merkezi ve CRM hizmetlerinden en az birini gédegtirdigini,
%2’sinin planlama gamasinda oldiunu ve %39’unun hicbir ¢calma yapmadiini
ortaya koymstur. %59’luk oran, bu hizmetlerin pazarda kabul di@iini; ama
ayrintilara bakildiinda, bu kavramlar altinda kapsanmasi gereken tizrden ancak
bir kisminin yapiimakta oldwnu gostermektedir. Orgim, firmalarin ancak %5'i CRM
altinda, %12’si de ¢al merkezi altinda verilmesi gereken hizmetlerirmganini
sunmaktadir. Argirma sonugclari, bu alanda Turkiye'nin hentzléagic aamasinda
oldugunu dgrulamaktadir. Metis agarmasina goére firmalar, ga merkezi ve CRM
kapsamindaki calmalarin % 86'sini kendi kaynaklariyla, %14’ani idg kaynak
kullanimiyla gerceklgirmektedir. Metis Genel Muduru Aslihan Tan, bu aakltarin,
dinya pazarlarina gére epeysik olan d¢ kaynak kullaniminin Turkiye’de heniz

yeterince yayginkmadgini gosterdiini  belirtmektedir. (www.turk.internet.com,
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2003). Turkiye'de gal merkezleri sayisinda agtn diger Ulkelerdeki ary oranlarinin
altinda kalmasinin iki énemli sebebi vardir: Bifine en 6énemli sebep, CRM'nin
kurumlarca uygulanmamasdkinci sebep ise telekom hizmetlerinde altyapi skznurve
maliyetin yiksek olgudur (Erkoca, 2006)Su an Turkiye'de yurtici ve yurtgh
firmalara hizmet veren ga merkezlerinde yakiak 20 bin ki calismaktadir. Bu
kisilerin %75’i kendi ¢c&ri merkezlerini bunyelerindsleten banka, GSM operatorleri
ve sirketlerin migterilerine hizmet vermektedir. Geri kalan %25'i is@ketlerin
anlastigl 6zel c&r merkezlerinde calmaktadir. Bunlarin da bir kismi Tarkiye igine, bir
kismi yurtdsina hizmet vermektedir. Turkiye'de @a merkezi sektdriine yonelik resmi
istatistikler bulunmagindan sadece yurtgdna hizmet veren @ merkezi cakani
sayisi net olarak bilinmemektedir. Ancak Lufthandavayollarina c¢gri merkezi
hizmeti veren Spin Teknolojietisim Sistemleri Genel Mudur Kaya BaTurkiye'de
yurtdisina hizmet veren ga merkezi ¢calanin sayisinin Bebin civarinda tahmin
edildigini ve bu sayisinin Beyil icinde 10 kat artarak 50 binlere yajdaa gorisinu
belirtmektedir (Aktiel dergisi, 2007: 46). Turkige ca&ri merkezi sektérinin
blylmesine paralel olarak, sektore gmis eleman sunan organizasyonlar da
kurulmaya bglamistir. Bunlardan biri de Turkiye'de bir ilk olan “AaCenter Academy
(Cagri Merkezi Akademisi)” dir. @renciler bu akademide ga merkezinde
calisabilmeleri igin gerekli terminoloji, mgferi odaklilik, telefonda koryma, stresle
micadele ve i¢c motivasyon teknikleri gibi konularda haftayla 15 gin arasinda
egitime tabi tutulmaktadir. gtim bir ¢cagri merkezinde he gunlik stajdan sonra
tamamlanmaktadir (Aktuel dergisi, 2007: 47).

Cagri merkezi kavraminin Turkiye'de gec ve sinirli gercevede okiuguna dikkat
ceken, Votel iletisim Genel Mudurii Yusuf Alakavuk, tiketici olma bitinin
Turkiye'de gec¢ olgunigiigini ve migteri memnuniyeti kavraminin dnce banka, sigorta
sirketi gibi buyuk 6lcekli ortamlarda ele alirgglicin ¢agri merkezi kavraminin da sinirh
bir varlik gosterdiini belirtmektedir. Alakavuk, Dunyadaki gghhelere bakildiinda
cagri merkezlerinin temeklevinin coktan alldigini, kaynaklarin verimli kullanimi igin
yontemler geltirildi gini ve bunun en gizel 6rgeolarak gelgmis Ulkelerdeki ¢gri
merkezi  operasyonlarinin  Hindistan’a  kaymi oldugunu  dile  getirmgtir
(www.bthaber.net, 2207).
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Bugiin Turkiye pazarinda yakl& 15 irili ufakli uluslararasiirketin ¢gsri merkezi
faaliyettedir. Orngin diinya devlerinden Siemens Business Serviceslrkiye'de
kurdusu cari merkezi sayesinde, Siemens Mobile ve Toshib&RBD, Kanada,
Almanya, Avusturya,ispanya,ingiltere, Fransaijtalya, Iskandinav ulkeleri, Polonya,
Kore, Singapur, Malezya ve Cin'den arayan steilerin derdine Turk mgleri
temsilcileri derman olmaya catnaktadir. Turkiye'deki pek cok ga merkezinin
altyapisini hazirlayan Sesli Yanit Sistemleri Geviédiric Omer Birol, 6zellikle gal
merkezi pazarindan Turkiye'ye ¢ok ciddi yonelingldadigini belirtmektedir. Birol, bu

yonelimin nedenlerini isgu sekilde agiklamaktadir:

Alman firmalar énce Polonya'ya, Cek CumhuriyetifMgcaristan'a gittiler. Fakat
buralarda birtakim problemlerle kdestilar. Mesela Polonya'da, Almanca kean
bir strdl insan bulabiliyorsunuz, fakat aksanlariik@yrica Almanca'y! biliyorlar
ama Almanlar'in ygam tarzina @na deiller. Turkiye, bu iki faktér géz 6nine
alindginda buyuk bir avantaj elde ediyor. Almanya'danKiyi@'ye dong yapms
yedi bin vatandamiz var. Bu insanlarin Almanca'si ¢ok iyi ve Alm@imalarinin
Turkiye'deki ¢c&ri merkezlerinde elemanlari bu insanlarimiz arasnseciyoruz

clinkl arayanlarla ¢cok daha kolay ietie gegiyorlar(Aktiel dergisi, 2007: 47).

Bir Alman sirketi Turkiye’'deki c&ri merkezi elemanina, Almanya’dakinin dortte birini
0demektedir. Alman firmalarinin AB Ulkeleringirketlerinin izleyecgi ve Turkiye'nin
kisa surede AB icin bir “gan merkezi” ne dongecesi de belirtiimektedir. Pazar payi
yillik 120 milyar dolara ulgan, “telefon’a bakmaktan cok oteye geceg@rcanerkezi
hizmetinde payini ytkseltmeye gayan Tarkiye'de, ¢gr1 merkezi kurmak isteyen
sirketlerden biri de Microsoft'dur. Mierilerinin ¢gu Hindistan’daki miéteri
temsilcileri tarafindan yanitlanan Microsoft'un, ndistan pazarindan c¢ekilmek
istemesinin en 6nemli nedenlerinden biri anatfigilizce olan tiiketicilerin, aksanli
Ingilizce kongan Hintliler'le anlamakta zorlanmasidir. Bu sebep, alternatif arag
giren Microsoft'un ibresiniingilizce'nin daha az aksanli koguldugu Turkiye'ye
yoneltmgtir. Tarkiye’'nin geng ve gtimli ndfusunun bu g icin ¢ok uygun oldgunu
belirten Microsoft Turkiye yetkililerine gore yatnmn maliyeti cok az ve getirisi yiksek
olan c¢c&r merkezi sektori Turkiye'dessizlikle en 6nemli miucadele yontemi olabilir.
Hindistan’'in bu sektdrden yilda 40 milyar dolar &adg1 ve sektorin yilda ytzde 30
blyludEi gbz onune alinginda, Turkiye’de aciimasi planlanan Microsoftgiga
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merkezinin 2-3 bin kilik istidam yaratacg tahmin edilmektedir (Aktuel dergisi, 2007:
47).

Uzmanlara gore Turkiye, yergitketlerin taleplerini kaplamanin yaninda, Avrupa’daki
ulkelere c&n gerceklgtirmek icin cazip firsatlar sunmaktadir (www.bthabem,
2007). Bu avantajlar; gk maliyetli isgtict, Almanca’yl akici bigsekilde kongabilen
kalifiye calsan bulunabilmesi, Turkiye'de dik kurulum ile operasyonel maliyet ve
Avrupa'ya yakinhk. Bu avantajlarin yaninda TurKiy@ bazi dezavantajlari da
bulunmaktadir. Bunlar; @ merkezi sektorinin henuz devlet tarafindan yeter
taninmamasi ve desteklenmemetelekom sektdrinde ga merkezlerine 06zgl
hizmetlerin sinirli olmasi ve fiyatlarin da nispetyiksek olmasi ve ga merkezi

yonetim bilgisinin bazi Avrupa ulkelerine gére dazaolmasidir. (Kohen, 2003).
Tarkiye'nin ¢cgari merkezi sektoriindeki avantajlari (Akttel dergi07: 46):

* Pek ¢cok Avrupa ulkesine anadil seviyesinde hizroatrga imkani

e Yetkin ve uzmansguci

* Avrupa ulkelerine kiyasla dahaglik isgicti maliyeti

e Yuksek iletsim gucu

* Guvenilir ve gemis telekom altyapisi

» DuslUk ses tama maliyetleri

* Avrupa’ya cgrafi yakinlg

Tarkiye'nin sahip oldgu bu avantajlar ile hizla gefekte olan c¢gri merkezi
sektoriinde, gal merkezi operasyonlarinin outsource edilmesi @dggwlamaya
baslayan bir kavramdir.

Cagri merkezlerinin etkin bir ilegim merkezi olarak kullaniimaya Hanmasi ile

birlikte, firmalar asil faaliyet konularina odakbmak insan kayra, teknoloji ve streg
planlamasini uzmanlik alani @a merkezi yénetimi olargirketlere outsource etmeye
baslamslardir (Gultekin, 2005). Gau merkezi d¢ kaynak kullanimi Turkiye’de 1990

sonrasinda yaygirdgmaya balamistir. Beklenen seviyede olmasa da, 2000 yili
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sonrasinda yaygirdma hizi artmgtir. Gelecek 10 yil daha da geglelyen bir sektor
haline gelecg beklentisi olduk¢a gucludur (Arslan, 2006).

Call Center Outsourcing firmalarinin sayisi gghi ekonomi ile artmaktadir. Bu
firmalarin azlginin en 6nemli sebebi bilgi ve birikim eksiildir. Cagri merkezi igin
outsource yapmak firmalar icin glik maliyetli ve yuksek kaliteli bir alternatif

olusturmaktadir.
1.4. Casri Merkezleri'nin Onemi ve Yararlari

Cagri merkezleri son yillarda ¢ok fazla yol kattegtiri Firma yoneticilerisirketlerin
basarisinda Call Center'in yerini daha fazla algilamay bglamistir

(www.callcentermagazine.cqn2007). Calkma hayatinda her gecen gin yaygiafa

cagri merkezleri kesintisiz hizmet vererek gtéri memnuniyetini sglamakta, rekabetgi
Is yasaminda sirketleri baariya goturmektedir. Meriyi tanimak, akkanlhklarini
analiz etmek ve beklentilerine tam olarak yanieeek hizmetleri Gretebilmek gecyta
hicbir zaman bugin olgw kadar énemli olmargti. Sirketler yeni pazarlar bulabilmek
icin global dinyaya acilmak zorundadir. Giderekamrtrekabet karsinda kar
marjlarinin hizla azalmasi, bugtin hangi sektordsicsa calgsin timsirketlerin ortak
sorunu haline gelrgiir. Bu nedenle miieriler ile kurulan ilgkinin sorunsuz
surdurilebilmesi cok o6nemlidir.insanlarin  6zellikle teknolojinin  gathesiyle
gengleyen ve cgtlenen hizmet talepleri @a merkezleri sayesinde ¢lyla
karsilanmaktadir. Méteri sadakatini ve deneyimlerini kayit ve takip ede
degerlendiren, analiz eden, uygulamalar sayesindengktel pazarlama gekenleri
olan druin, yer, fiyat ve promosyon faktorleri yémnmusteri sadakatine birakmaktadir.
Gelismis Ulkelerin & dunyasinin vazgecilmezi olan gga merkezleri gelimekte olan
ulkelerde de hizla yayilmakta ve yeni istihdam aldari yaratmaktadir (Topattu,
2006).

Cagri merkezleri hepimizin 6zinde olan ¢ok temel hiryiaca cevap vermektedir; o da
iletisim kurmaktir. insanlar muhtemelen var olduklarindan beri birbirlkr iletisim
kurmaktadir. Cgri merkezlerinin yaratsn en oOnemli fayda, sietme ve miteri
arasindaki bu ilegimi kolay ve formel bir hale getirmek olmgwr. ik cagri
merkezlerinin en fazla 40 yil 6ncesinde kuruldukldisunulirse méteriler ¢ari
merkezlerinin varolmalarindan ¢ok daha 6nceleri sadketler ile caitli sekillerde
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iletisim kurmaktaydilar. Ancak bugin ga merkezlerinin mgterilere sundgu en
onemli 6zellik hiz ve rahathktir (Telek, 2005: 2@ugin tuketiciler algy trin veya
hizmetin kalitesini, maliyetini ve satisonrasi hizmetlerini gecga gore daha cok
sorgulamaktadiihtiyac duydgu bilgiyi yeni iletisim kanallarini da kullanarak ¢ok kisa
bir siirede ve ilk elden edinebilmektedir. §t&riler daha iyi oldgunu digundukleri bir
alternatif ortaya cikginda tiuketim akkanliklarini cok cabuk dgstirmekte ve
alternatife hizla yonelmektediirketler bu ylizden mevcut nigrilerinin kaybedilme
maliyetini g6zonine alarak migri sadakati sgama yolunda ilerleme ihtiyaci
hissetmektedir (www.vodatecht.com, 2007). gcamerkezlerinin geleneksel roll
hizmetleri kesintiye grayan, hizmet talep veya iptal eden, standart datteya bor¢
0deme konulari hakkinda bilgi isteyen g¢t@ii telefonlarina bakmaktan ibaretti.
Basarinin dinamikleri hizmetin etkin bir bicimde sumasi ve c¢gri merkezinin
mimkun oldgunca ucuzasletiimesine dayaniyordu. Mteri ile kongmak "maliyet”
saylliyordu. Ancak, gintimuizde mtériler her iletsim kanalindan istikrarli hizmet ve
sats dest@i talep ettikce, cari merkezleri de hizla birer migri irtibat merkezlerine
donsmekteler. Cari merkezleri, tim mgieri etkilesim konularinda gittikge artan bir

oranda hizmet verdikge, dnemleri de gittikge arttadk (www.veripark.com, 2007).

Gunumuzde myieriler kaliteli Griin ve uygun fiyatin 6tesinde beyler beklemektedir.
Saygl gormek , given duymak, kiymetin bilinmesisttlk, galer yuz , ilgi, yardim...
Bunlarin timine "mgieri hizmeti" denilmektedir. Bir firmayi derlerinden ayiran da,
misteri hizmeti farkhlgidir. Callcenter’isirketler, giniimiz rekabet ortaminda, kaghli
giden yolda ilerlemek icin kullanmaktadir. Ogie, bir bankanin “Cgri merkezi” yani
call center’i oldgunu diunun. Bir miteri ile diyolog icine girdginizde, mijteri
numarasi ile gerekli bilgilere aninda gil@rsunuz. Tabi ki bu, hizmette kaliteyi ve hizi
salamaktadir. 5 yil 6ncesine bakiginda, x kginin bilgilerini, bir yerde toplamak ¢ok
blyuk bir sorundu. Bunun bir ilerisinde Jnternet callcenter’lar bulunmaktadir.
Konusma chat olarak yapilmaktadir. Gerekirse, *“voice tthalarak devam
edebilmektedir. Bu yontem, hem gtériye zaman kazandirmakta hem de sealin
verimini arttirmaktadir. Karlifja giden yolda hiz kazanilmasingkamaktadir (Atl,
2007).
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Firmalarin, oncelikli olarak, mderilerinin sesini duymayagikayet ve taleplerini
dinlemek onlara geri dogiyapabilmek icin bir kdpriye ihtiyaclari bulunmadtta iste
cagri merkezleri 6ncelikli olarak bu kdpriyu kurmakiiadunun yani sira, alternatif bir
sats ve pazarlama kanali, térinin nabzini tutabilmek icin ¢cok etkin bir ghama
kanali, mgterileri tanimak, kurulan her gkiyi kayit altina alarak ggukli bir veri tabani
olusturma kanali, kampanyalari birebir olarak gteiilere ulgtirma kanali olarak da
firmalar ¢ari merkezlerine ihtiya¢ duymaktadir (www.diskaynak&nimi.com, 2007).
Kurumlarin miterileri ile aradaki bglarini kuvvetlendirme vyaginda olduklari
guinimuzde, gal merkezleri, "olursa iyi olur" diye gunulen birim kimlginden c¢ikip,
kurumsal stratejileri destekleyen "olmazsa olmauatikis birimlerine dongmektedir
(www.istanbulcallcenterexpo.com, 2007). Yapilanstmaalara gore dgru yonetilen
cagri merkezleri, kurumlar icin rekabet avantajglsaken, uzun vadede rgtieri odakl
yaklasim, karhliklarini atgleyen bir etken olmaktadir (Akin, 2004). gamerkezleri ile
misteri memnuniyetini arttiran kuruylar, mevcut miterilere hizmet vermenin yani
sira potansiyel myierilere de egerek pazar payini arttirmakta, rekabet avantajini
kullanarak karlliklarini yikseltmektedir (Gergga 2004: 81). Rekabet ortaminda
hizmet ya da 0rin satndan sonra destek hizmetleri fark§i@anin en o6nemli
faktorudur (Telek, 2005: 18). Firmalar sadik steiii yaratmak, mgierinin kendisine
hizla ulgmasini sglamak icin ¢&n merkezleriyle ¢catmaya ©Onem vermektedir
(Emanet, 2006).

Cagri Merkezleri, migteri sadakati ggamanin ve arttirmanin en etkin silahlarindan biri
olarak kagimiza ¢cikmaktadir. Gau merkezinin arkasinda yatan temekilice, ygun
miktardaki migteri iliskisini en efektif, en ucuz ve en etkifiekilde merkezi bir
otoriteden yonetebilmektir. Mteriler diglncelerini,sikayetlerini bildirmek icin c¢ari
merkezlerini aramaktadir. Kendi balacilarindan triin, hizmetler hakkinda egeté,
cogunlukla da firmalar tarafindansarlenip bir yere kaldirilan bilgileri her an firmeda
ulastirmaktadir. (Gozutok, 2007). Global dinyadasteti hizmetleri'nin ne derece
onemli old@gu desisik bagimsiz argtirma gruplarinca dgerlendirilmis, 6rnesin Meta
Grup kurum vesirketlerdeki migteri kaybinin %66'sinin mgteri hizmetlerindeki
yetersizlikten kaynaklangini belirlemitir. Bununla birlikte, Gartner Grup'un yapti

arastirma sonucu mgieri sadakatindeki %5'lik agin sirket karliiginda %25 ile %100
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arasinda aga yol actgini belirlemesi de miferiler ile iletsimin ne derece 6nemli
oldugunu ortaya koymaktadir (www.sys.com, 2007).

Gunumuzde Miteri iliskileri Yonetimi'nin cok énemli bir kavram olgunun firmalar
tarafindan ankalmasi sonucunda, nmgigriyle olabilecek her temas noktasinin
degerlendiriimesi 6nem kazangtir. Bu temasin en ymn ve miteriye en yakin
sekilde gerceklgebildigi yer olan ¢c&r merkezleri de bunun sonucunda miittieserli
bir hal almstir. Cazri merkezi, méteri sadakatinin ¢ok énemli olgu ve zor oldgu
ginimuizde, mieriyle d@rudan temasa gecgen ve bu sadakaiiasaada ¢ok kritik rol
oynayan bir bélumdur. Bir g merkezi, dger departmanlar icin hayati 6nensgitan
bilgileri saklamaktadir. Gaul merkezleri, miteriler ve onlarin istek ve ihtiyaclariyla
dogrudan muhatap olan bolimdidr. Bu istek ve ihtiyackamsilandiktan ya da
karsilanamadiktan sonra yine, gtérilerle ¢&ri merkezi muhatap olacaktir. Bir @a
merkezinin neden olagamaliyet ile yarataga misteri memnuniyetinin getirisi iyi bir
sekilde tartiimalidirSu nokta dnemlidir ki ¢gri merkezinde yardim aligirkete given
duymaya bglayan migteriler bir dahaki sefere yine aygirketle calgacaktir. (Tacer,
2001: 52-55).

Cagri merkezleri belirli bir buydklgin Gzerindeki mgteri tabanina sahip tim
firmalarin vazgecilmez bir parcasi olarak stanza ¢ikmaktadir. Mgieri memnuniyeti
yaratmanin, Kkaliteli bir mgieri hizmeti vermenin yolu etkin ve iyi yonetileraggi
merkezlerinden ge¢cmektedir. @amerkezleri uygulamalari sipariservis talepleri, yol
yardimi gibi operasyonel sireclerden rlnler venkeiteri ile bilgi vermeye; firma ve
aranler ile ilgili genelsikayet bildirimine varan bir yelpazededir. gamerkezlerinin
diger 6nemli kullanim alani tele sgtve tele pazarlama uygulamalaridir. Ozellikle
misteri sikayetlerinin yonetilmesi énemli bir stire¢ ve uzrhlrgerektirir. Sikayetin
kabulinden dgerlendirmesine, ilgili birimlere aktariimasindanilbbir servis seviyesi
Olcutlerine gbre ¢ozimlendirilip sonucygikayet sahibine iletiimesine kadar kaliteli ve
etkin bir sistem kurularak yonetilmesi firmalarin Ggteri memnuniyet citasini

yukseltmektedir (www.bizitek.com, 2007).

Musteriye ©6nem veren ve rgieri taleplerini dikkate alan sletmeler, miteri
sikayetlerini ¢cozme ve isteklere cevap vermesiocesiyle olumlu bir caba icinde

olmuslar; 6ncelikle mgteri hizmetleri icin personel ayirmmve bolim olgturmuslar,
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sonrasinda ise Ozellikle telefonla daha coksteriye hizmet sunabilmek icin ga
merkezlerini  kurmsglardir. Ca&ri  merkezi; kurumla butindenis, cok kanaldan
erisilebilen, bilgiyi kullanan, dgisikliklere hizli uyum sglayan, ceitli teknolojilerle
desteklenny, katma dger sglayan, kar merkezi olarak c¢gdin, migteriyi taniyan,
misterinin dnemini bilen, mgieri ile olan her turlt etkikgmi degerlendiren, takip eden
ve olumlu sonuclandiran insan kagnea sahip, dier bolimleri olumlu etkileyen, etkin
yonetilen, miteri memnuniyeti ve kQaili gl yaratan bir yapida veslevsel olmalidir
(Bozgeyik, 2007). C&1 Merkezi, birsirketin mikterilerini kagilayan yuzudur. Ca
merkezi tarafindan verilen hizmairketin ulaggmak istedgi hedefleri desteklemeli ve
misteri iliskilerine katma dger s&lamalidir. Mterileri ile ilk iletisim noktasi olarak,
misteri temsilcisisirketin vizyonu, misyonu ve gerlerine paralel bir mesaj iletecektir.
Hizmet kalitesi, méteri Uzerinde sirketinize ait son derece ©6nemli bir izlenim
birakacaktir. Tum bu sebeplerden dolaygrcenerkezleri , personel profili, yonetimi ve
alt yapisi acisindan ghr tum § alanlarinda bulyuk farklilklar gdstermektedir.
Detaylarin 6nem tadig1 bu sektorde, dgyu, hizli ve karl hizmet sonuclarina griaak
icin misteri temsilcilerinin, iletsim ve bilgi sistemlerinin sirekli uyum icinde olmas
gerekmektedir (www.databank.com, 2007). Gunumuzedegeglecekte myfleriye iyi
hizmet sunmak ve rekabet edebilmek icigrcanerkezi gereklidir (Bozgeyik, 2007).

Cagri merkezleri'nin méteri iliskileri yonetimi ve sirketler icin yararlarini gagidaki

gibi siralayabiliriz:
e Organizasyon ile miferiler arasinda képrt afturur.
* Musteri sadakatinin artmasina etki eder.(www.callcenib.org, 2007).
* Mausteri ile strekli ve duzenli ilegim kurulur
* Mausteri ile iletisim tek merkezden Iganir
» Sikayetlerin ¢ozim surelerini durtr
+ lletisim somut sonuclarla raporlanabilir
+ Uriin ve hizmet iyilgtirmeleri icin geri bildirim sglar

» Satksa dgrudan ve dolayli olarak katkida bulunur
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Kurum icin gerekli stratejik bilgi tretir

Rekabet avantajl gkar

Sirket imajini guclendirir

CRM'nin temel tglarindan birini olgturur (Arslan, 2007)
Maliyetlere olumlu etki ederek, verimlik agtma neden olur
Gelir yaratir, Ust sagicapraz sagigibi (Telek, 2005: 21)

Pazarlama faaliyetlerinin etkirglirilmesine yardimci olur (www.trakmak.com,
2007).

Musterilerin ~ self-servis hizmet alma yoOntemlerini grénmelerine ve
kullanmalarina yardimci olarak, olasi sorunlari egelek ilave kontak
gereksinimlerini ortadan kaldirarak wgbérilerin ve kurumun verimlifini

arttirirlar

Satin alma glimlerini, musteri sikayet ve gorglerini ele alarak ve demografik
bilgileri analiz ederek sonu¢ odakl pazarlama \addierini mumkun kilar

(www.sistema.com, 2007).
7124 misteri taleplerinin alindii bir merkez olmasi

Hizmetin profesyonel bir ekip sayesinde veriimesmdolay! mgterilerde artan

memnuniyet duygusu
Sirketin diger operasyonel faaliyetleri icin kendilerine zanagmrabilmeleri
Sirketlerin ana faaliyetlerine ymnlasmasini sglamasi

Yapilan analiz ve ortaya cikan raporlar gddtusunda daha etkin kaynak

planlamasinin yapilabilmesi (Arslan,2007).

Cagri merkezleri'nin gletmeye getiregé bircok somut yararlardan bazilargagidaki

gibidir;
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Musteri Memnuniyeti:

Sirketlerle iletsimlerini istedikleri kanaldan ve istedikleri zamandaliteli bir bicimde
saglayabilen mgterilerin memnuniyetleri, bunu gercekieemedikleri duruma gore
daha fazla olagani disinmek yanlk olmaz. C&ri merkezleri bu amaca hizmet ederek,
misteri sadakatinin okmasina ¢ok 6nemli etkide ve katkida bulunmaktaBuna
ragmen, c&ri merkezi bir aractir ve esas olgirketin genel méteri yonetimi vizyonu
ve migteri hizmetleri anlayn ve bu anlaw uygulama yontemleridir. Uygulamadaki
zaaflar veya anlaytaki eksiklikler ¢&ri merkezi olan bigirketi olmayan bir dierine
gore daha baril kilmayacaktir (Kohen, 2007).

fletisim Kontrolu:

Kurumlarda yer alan farkh kilerin, kanallarin, birimlerin belirli bir zaman imgde
misteriyle  gerceklgtirdigi  iletisimin ~ boyutu  dgunuldiginde ve  bu
iletisimin/mUsterinin  degerinin 6nemi g6z o6ndne alirginda, iletsimi kontrolli ve
kaliteli yapmanin 6nemi ortaya c¢ikmaktadir. g@amerkezleri, mgteri temasini bir
anlamda kisitlandirarak veya merkegilerek migteri iliskisi yonetiminin sghkl
olmasini sglamaktadirlar. Eitimli ve bilgili calisanlar tarafindan ele alinan kontrolli

ve kaliteli temas, myieri sadakatine olumlu etki edecektir (Kohen, 2007)
Sonu¢ Odakli Pazarlama:

Iletisimin bir havuzda toplanmaskirketler agisindan hayati 6nemsigan misteri
bilgisinin de bu havuzda toplanmasini kolaylacaktir. Migteri bilgileri, tercihleri,
demografileri vesirket icin 6nemli olan veya olmayan tum bilgilerrelli ve duzenli
olarak birgok kanalla bu merkeze akmaktadir. Onesfdn ise bu bilgilerin ortak bir
veri tabaninda toplanarajirket ve migteri yararina kullanilabilmesidir ki; bu basit
gozukmesine @men bugln icin bircokirketin ugrasidir. Etkin birsekilde elde edilen
potansiyel ve gercek rmgieri bilgileri daha sonu¢ odakl ve birebir pazaréa

faaliyetlerinde kullanilabilmektedir (Kohen, 2007).
Verimlilik Arti si:

Boyutu ne olursa olsun, cari merkezi kurmanigwo bir teknoloji ve insan yatirimi

gerektirecgi aciktir. Sureclerin entegrasyonunu@grénme ile gegirilen zamanin, olasi
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hatalarin ve ilave iletimin de maliyeti dgunuld(ginde, ¢&n merkezi kurmak ve
isletmek kayda dger kaynak ihtiyaci gerektirecektir. Bunagnaen, ylz ylze temas
bicimiyle kasilastirildiginda ¢c&ri merkezlerince yonetilen temas bicimlerinin matiy
cok daha dgiiktir ve bu dasirkete orta uzun vadede kazang getirmektedir. Ornek
olarak; bir telefon garisi ortalama $5.50 iken, IVRIirteraktif Sesli Yanitlama) ile
temas $0.45, web self servis hizmeti $0.24 ve d-teatas! $5.00'a mal olmaktadir.
Otomasyon sayesinde stériler ile gerceklgtirilen temaslar cok daha etkin ve verimli
hale gelmektedir. Orrggn ABD merkezli bir araci kurum olan Charles SchwAlSR
(Otomatik Ses Tanima) sistemi ile yilda yaktal.2 milyon ¢c&ri almakta ve bu kanal
sayesinde gal basina maliyeti 4-5 dolardan 1 dolara indirebilmekteddte yandan
sirket icinde d&inik bir dizende idare edilmeye gdan miteri yonetimine gére @au
merkezleri, verimli birer kanaldir. @a merkezlerine yapilan yatirrmin geri dga{

diger bircok alanda yapilan yatirima gore hizhdirl€ke2005: 22-23).
Kalite ve lyilestirme:

Cagri merkezlerisirketlerin dg diinyaya acilan penceresi ve kgithr. MUsteriler, ¢ari
merkezlerinssirket hakkinda bir¢ok geri bildirimde bulunmaktddrr Cari merkezleri,

bu geri bildirimleri toplayarak sunulan Grin ve migtin iyilestirmesinde kullaniimasi
icin buyuk bir firsat olarak ortaya c¢ikmaktadir. Banlamda ¢g merkezlerinin
misyonu, gelir getirme veya mgti@ri hizmeti s@lamanin 6tesine gecmektedir.
Musterilerinin soylediklerini dinlemek isteyegirketler icin ¢ca&ri merkezleri en dnemli
kaynaktir ve miterilerin ilettikleri kalitenin iyiletirilmesinde kullanilabilir. Ote yandan
misteri temaslarinin gin gectikge self —servis (IVRebwgibi) kullanimina kaymasina
ragmen insanin insanla olan ilgthi muhtemelen daha uzun yillar devam edecek olup
cagri merkezleri, bu tir self-servis hizmetlerinin kudimini arttiran ve onlari

destekleyen bir unsur olmaya devam edecektir (T&e®5: 22-23).
Gelir Artr si:

Suphesiz cari merkezlerinin en Onemli yararlarindan birisi tkdefonla sat ve
pazarlama imkanlarinin gerlendirilmesidir. Miteri segmentasyonu sonucunda
gerceklgtirilen telefonla sat, sirketlere ylz ylze sa@m gore hem bir alternatif

olusturmakta, hem de maliyet acisindan avantglasaaktadir. Aktif sat faaliyeti
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yuriten c¢@ri merkezleri de, oOlcilmesi nispeten zor olsa dasteril sadakatini
saglayarak karlilga olumlu etki etmektedir (Telek, 2005: 22-23).

Zamanla daha c¢ok firmanigletme giderlerini diilirmek ve sgladigi servis kalitesini
yukseltmek amaciyla ga merkezi teknolojisi ¢ozUmlerini benimsemesi Biirpriz

degildir (www.girisim.com, 2007).

Cagrn merkezi uygulamalarinin artmasi vesijenmesi bireylerin ygam kalitesinin
yukseldgi/ytikselmesi anlamina gelmektedir. gamerkezleri tlke gedimi ile dogru
orantili olarak gefien merkezlerdir. Bireylerin mgteri olma bilincinin yukselmesi,
egitim seviyesinin yikselmesi, kaliteli hizmet beklismin artmasi, g&1 merkezi

uygulamalarinin da artmasina sebep olacaktir.
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2. BOLUM: CAGRI MERKEZLER INiN ISLEY iSi
2.1. Cari Merkezlerinin Isleyisi
2.1.1. Sistem

Gunumuzde gal merkezlerinin ¢gu, seri Uretim mangiyla isletiimektedir. Bu
mantikla, ne kadar cok gaya cevap verilirse, merkez, o kadasgduali sayilmaktadir.
Ama aslinda bgari bu dgildir. Cagri merkezlerinde kalite her zaman 0n planda
olmalidir (Tacer, 2001: 56). Bir ga merkezinin ¢akmasi alinan gailarin
halledilmesi olarak d#&l, musteri dezerinin yonetilmesi olarak ele alinmalidir. Bir
misteri, Grin ve hizmeti isteg sekilde alirsa, bir sorunla tekrar geri donmeyecekti
Cagri merkezi ¢gamalarinin her zaman bu mantikla devam ettiriimesegmektedir.
Olay! busekilde anlayabilmesi icin, ga merkezi yoneticilerininse organizasyonun

disindan bakmayi grenmeleri gerekmektedir (Tacer, 2001: 66).

Tablo 2. Bir Cagri Merkezini Sistem Olarak Anlama ve Y6netme Prengleri

Bakis Acisl Dsardan iceriye dgru
Tasarim Talep, deer ve akg
I¢ Olgtimler Varyasyon ve yetenek
Muisteri Olgtimleri Misteriye ne verildgi
Yo6netim Mantg| Sistem Uzerinde ¢ama

Kaynak: Tacer (2001: 68)

Cagri merkezlerinin, bir butiintn parcas! ofdugercgi kabul edilmelidir. Yonetim tim
operasyonlari bir stre¢ gibi izlemeli ve tim firganelinde, bgantili oldusu yerleri
gormelidir. Bu bg&lanti, deger, vizyon ve misyon catisi altinda gtiurulmaktadir. Cari
merkezinin, firmanin genel amaclari catisi altindail bir rol oynady acik ve net bir
sekilde belirlenmedir. Bu aciklik, merkezin, sadebe& arka oda (back office)
operasyonundan fazlasi ofltnun ortaya konmasi acgisindan 6nemlidir. gi€a

merkezleri, genellikleslerine kendileri neden olmazlar. Pazarlama promioksyq Urin
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gelistirme, faturalama sorunlari, drin ve hizmet probdéem prosedurlerdeki
degisimleri gibi kendileri dginda olgan durumlarla muhatap olmaktadirlar. Bu,
planlama ve denetlemginde, organizasyonun gkr tim departmanlari kadar s6z sahibi
olmalari gereklilgini ortaya koymaktadir. Yani ga merkezi batin bir sdrecin bir
parcasidir (Tacer, 2001: 57). Méri taleplerinin buyuk bir bolimu, organizasyonun
diger departmanlarindan kaynaklanmaktadirgrCanerkezleri, organizasyonun geir
departmanlariyla nasil ilgtme gececeklerini grendiklerinde, kendi performanslarini
gelistirmenin yolunu da grenmg olacaklardir. Boylece, kitle tretiminin temeli nla
standartlar ve maliyetlere odaklanma yolu ile eddidemeyecek maliyet glirme ve
hizmet geltirme firsati elde edilecektir. Oncelikle yapiimasreken, mevcut sistemin
nasil calgtiginin ayrintili bir sekilde analiz edilmesidir. Buste bglangic noktasi,
misteri taleplerinin cinsini ve sikliklarini anlamaktBunun icgin izlenmesi gereken en
uygun yol gbzlem yapmaktir. Yani, ganlarin yaptiklari slerin gézlemlenmesi ve
sonuglarin kaydinin tutulmasidir. Siklikla éasilan sorun, mgteri temsilcilerinin
tuttuklar  kayitlarin  yeterince guvenilir olmamasid Clnkl onlar, glerine
yogunlasmakta ve istatistiki kayit tutmaya az 6nem vermekler. Ayrica elde edilen
sonucglardan sonra yapilan siniflandirmalar sadgegiden yapilmakta ve olaya
misterinin gozunden bakilmamaktadir. Tutulan kaymtidullanildgr bir diger 6nemli
nokta da miteriyle yapilan ikinci ve sonraki géinelerde ortaya cikmaktadiik
gorismede, méteriyle ilgili bilgilerin alinip sisteme dgru bir sekilde kaydedilmesiyle
ayni miterinin daha sonraki aramalarinda, herhangi birstem tim bu bilgilere
ulasabilecektir(Tacer, 2001: 69).

Kurumlar, profesyonel miferi hizmetleri sunmanin ana kurallarindan biri rala
oncelikle etkin bir ¢cgri merkezi kurmayi hedeflerler. Bu gl bir yaklgimdir. Ancak,
misteriler kurumlardan artik sadece arandda ulgilan bir ¢c&ri merkezi altyapisinin
Otesinde, kendilerini taniyan, gegferini bilen, isteklerini en kisa sirede algilayara
¢6zUm Uretebilen etkin bir kurumsal sistem bekletedirler. Belirttigimiz bu kurumsal
sistemin bir parcasi ga merkezi iken, dier parcalari, kurumun sgtve pazarlama,
kalite kontrol, operasyon birimleri, bolge ofislere hattag ortaklaridir. Pazar artik
kurumlardan tum birimleri ile mgieri odakli ve miterileri icin ¢alsan bir organizma

gibi davranmasini beklemektedir (Ozturan, 2007).
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Cagrn merkezlerinin operasyonlarini optimize etmeknigereken slemler, talep ne
olursa olsun mgieriye ne verildgi (deger) ve organizasyonun talebi nasil seadigidir
(akss). Bir misterinin baks acisiyla dgerin ne oldgunun ve bu dgerin kagllanmasi
icin organizasyonun ne yapmasi gergkin anlagilamamasi, hem organizasyon hem de
musteri icin kaybin surmesi anlamindadir.Biggamerkezinde bgarisizlik belirtilerinin
ilki, maliyetlerdeki kontrolden ¢ikan agtir. Bu artgin nedenlerinden en 6énemlisi ise,
misteri problemlerinin ilk cgrida c¢ozilmemesi ve bu wtérilerin merkezi tekrar
aramalaridir. Bu oran arttikca, merkezryilkli de artacak ve saiislemleri de yapan
bir merkez igin, kaginingi firsatlar olgacaktir. Burada bir Barisizlik s6z konusudur.
CoOzum ise ¢&r1 merkezi organizasyonuna bir sistensidglicesi ile yaklgmaktir (Tacer,
2001: 67).

Cagri merkezi yonetiminde @ merkezi yoneticisinin oda ¢alsani yonetmek dal,

is akslarinin nasil geftirilecegi, uygulanacg ve misteriye nasil dger yaratilacg
olmahdir. Anlgilmasi gereken bir d@er sey ise beklenen performanstan olan
sapmalarin nedenleri ve dereceleridir. Perform&nstéstslerin en biylik nedeninin
sistem dgil de insan oldgu disunilmektedir. Bu dgiinceden yola cikan yodnetim,
belirlenen plan ve prosedurler altinda gatlarin standartlara gore gahasini 6ngordr.
Musteri temsilcilerinin yetenekleri, standartlari bklolan sistem tarafindan yekilde
kelepcelenmektedir. Bu sistemlerggozaman caganin yaraticigini ve sine kendinden
de birseyler eklemesini engellemektedir. Oysaki iyi bistem, amaclar dwultusunda
yaraticllgl tesvik eden sistemdir. GG merkezlerinde yoneticiler genellikle ga
cevaplama ve ilgiligleri belli standart ve proseduirlere uydurmayasogadktadir. Bir
misteri merkezi araganda, sorunu ya da igeile ilgili bilgiler musteri temsilcisi
tarafindan alinir ve temsilci, duruma uygun ¢ozupndsedurler igcerisinden bulmaya
calismaktadir. Sonug olarak, verilegigmler de, belirli prosedurlerin gosterilmesinden
baska bir sey desildir. Yani "su durumdastyle davranilacaksu soruyastyle cevap
verilecek" manti, misteriye dger yaratma amaci guden bir sistem ic¢in uygun
olmayacaktir. Elbetteki standartlar ve prosedumdacaktir ama bunlar c¢aanin
tamamen pasifize edgeyler olmamalidir. Cinki yapilag tamamen insana yoneliktir
ve butuntyle bir kaliba gdirflamaz. Ayrica mgieri temsilcilerinin de katilimiyla
prosedir ve standartlarda yapilacak gincellemeler iyilesmeler cok yararli

olabilecektir. Eitimler, yaraticilgl guclendirecek, t&ik edecek yonde ve formatta
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hazirlanmahdir. Yoneticiler sistem Gzerinde galak UGzerinde yapabilecekleri
gelistirmelerin farkina vardiklarinda, tim c¢abalarinnbo tGzerinde harcayacaklaridir.
Bu da ¢gri merkezinde buyuk karilar ve maliyet diisleri sgslayacaktir. Onemli olan
olaya miterinin baks acisindan bakmak ve onun gercekte ne igt@danlamaktir.
Etkin bir stire¢ ancak kyekilde baariya ulgabilecektir (Tacer, 2001: 67-68).

2.1.2. Kalite

Gunumuzde gal merkezlerinin sunduklari Griin anlaminda farkayabilecekleri tek
nokta hizmet Kkaliteleridir (Arslan, 2006; 276). Bgagri merkezinde kaliteden
bahsederken birgcok temel unsuru ele almak gereledektBu unsurlarin ilki gz
merkezinin kendisidir. Binanin konumu, fiziks@rtlari, yerlgim plani, teknoloji trinu
yazilim ve donanimlari vs. Bunlar her ortamda gidgibi calsma kaullarini olusturur
ve kaliteyi etkilemektedir. Bir g@er ve en 6nemli unsur ise ganlar ve migteri
iliskileri, sonuc¢ olarak dasletmelerin bundan gtayaca faydalardir. Kalite, bir
anlamda gletmelerin, sunduklari hizmetlerle, wgtérilerini ve calganlarini memnun
edip, maliyetleri dilirerek sglayacaklari kazanclar icin gereklidir (Tacer, 20G8).

Hizmet kalitesi temel olarak ikiye ayrilir;

* Somut Kalite: Kullanilan sistemlere tgh olarak belirlenen ve dlgulebilen
standartlardir. Korgma stresi, kuyrukta bekleme siresi vs. Bu staratartl

sistem sayesinde rahatlikla kontrol edilebilir.

* Soyut Kalite: Musterilere verilen hizmetin kalitesidir. Somut kaliee gére
olcimlenmesi daha zor olup standartlari da sulffektilk olarak yapilmasi
gereken uygulama géi izleme (gizli misteri uygulamasi ile veya ga
merkezi icersinde bir birim ofturarak dinlemeler) yapmaktir. Bgekilde

misteri temsilcilerinin seviyeleri tespit edilebiliBayrac, 2006).

Gunumuz keullarinda artik, mgteri memnuniyeti ve miferi devamhlgl kavramlari
isleri yonetmeye hgamistir. Artik 4 P diye bilinen (product, price, placent,
promotion) pazarlamanin temeklix yerini miteri tercihlerine ve sunulan hizmetlerin
kalitesine birakmyi durumdadir. Eskiden bir bankaya gelen birstaii bankanin
dekorasyonuna, binasina bakarak etkilenebilir, reman cay veya kahve ile mutlu

olabilir, sinirlendgi zaman ise banka gorevlileri tarafindan gtatilabilirdi. CUnkl artik
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o kapidan iceri girmgi bir misteriydi ve c¢ikmasi zor diye dunulurdid. Ginumuzde
durum cok farkli bir hal alngtir. MUsteri telefon bainda oturmakta ve istegini
secmektedir. Tek istegliise mikemmel ve Kaliteli bir servistir. Miéri ile firmadaki
tek balanti ise telefon cihazi ve mgtigri temsilcisidir. Aslinda bu, basit gorinmesine
ragmen cok zor gtir. Cagri merkezlerinde hizmet Kkalitesi ¢ift Q kavramiyla
aciklanabilmektedir:

Q: Quality (Kalite) Q: Quantity (Miktar)

Bircok cari merkezi yoneticisi, kaliteden (quality) cok nak& (quantity) 6nem
vermektedir.ilgilenilen misteriye daha iyi hizmet vermek giede daha cok myteriye
hizmet vermek genellikle daha ¢ok dnem verilenKkanu olabilmektedir. Ama odak
kalite olmalidir ve problemlerinin ¢6zUmu igin loiaha donmeyecek mrgigri, firma icin
daha buyuk bir kazang olacaktir (Tacer, 2001: 58-59

2.1.3. Planlama

Mukemmel hizmet, var olan en iyi ¢ozumu hergtetiye sunmaktan ge¢cmektedir. Bu
sebeple, capraz satie yiuksek miktarlarda sgai yonelik ksiye 6zel Uriinler hem servis
kalitesini hem de mifieri memnuniyetini arttirmaktadir. Mikemmel gteéri hizmetinin
temelinde miteriyi iyi tanimak yatmaktadir. Mierinin ihtiyaclarini, karakteristik
Ozelliklerini, limitlerini, aliskanhklarini bilmek ve anlamak, onlara uygun capsat;
arinleri gelstirmek ve bunlar  sunabilmek icin, yuksek sha ve miteri
memnuniyetine ukabilmek icin firsat yaratmaktadir. Miériden gerekli bilgileri
toplama gamasindan, bu bilgileri organizasyona aktarma, oygriinleri gektirme,
drtnlerle miterileri eslestirmeye kadar timsamalarda mgteri hizmetinin 6nemli rolt
vardir. Bahsi ge¢cen hesama, uygun altyapi, arag, prosedur, bilgi sistemiexsifh
isglctu ve etkin mgieri hizmeti operasyonu icin acik, net plan gerekdéktedir

(www.istanbulcallcenterexpo.com, 2006).

Cagri merkezleri, iyi birsekilde organize edilip etkin bigekilde dizenlenirse hicbir
sorun yaratmayacaklardir. Tersi durumlarda ise elergmacinin dina cikacaktir.
Kuyruktaki telefonlar, unutulangler, program aksamalari ve gér olaylarin ortaya
ctkmasi kaginilmaz bir sonug olacaktir. Bunun amlaiemel amag olan ngterilerle

ilgilenmek yerine ¢cgri merkezinin kendisinin sorunlarina odaklanmaktaBir ¢agri
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merkezi, ygunlukla her zaman ksar kariya kalabilecektir. Uzun kuyruklar, bu
yogunlugun gostergesidir. Bir meri temsilcisi, sorunu olan bir rgiériyle
ilgilenirken, kuyrukta bekleyen bir biea miteri yeni firsat anlamindadir. Belki
kuyrukta bekleyen mgieriye cok daha buyilk miktarlarda sagiapabilecektir. Bu
noktada, mgteri temsilcisi, bir ¢catma icersine girip, elindeki myteriyle tam olarak
ilgilenemeyebilecektir. Bu da ayni gtérinin ileride benzer bir sorunu tekrarsgaasi
ve merkezi tekrar aramasi anlamina gelmektedirrikig bekleyen miierilerin, firma
hakkindaki dgtinceleri de bekleme siresi arttikca olumsuz big gfisterecektir. Ga
merkezlerinin amacina uygun ve verimli gabilmesi icin yapiimasi gereken ilfey
planlamadir. Cg1 merkezi planlamasi i¢in blangi¢ noktasi, yapilarsin hacminin

belirlenmesidir (Tacer, 2001: 59-60). Planlamaesticin dort adim izlenebilir:
2.1.3.1. Amaglar

Oncelikle Ust yonetim tarafindan amaclar belirletime bunlar tim caganlara 6zet ve
anlasilir bir bigcimde iletiimelidir. Bu amaglarsirketin temel stratejilerini belirleyen,
blyume, saglar arttirma, maliyetleri diiirme, kari arttirma gibseylerdir. Cari
merkezi yoneticisi tarafindan kolaylikla aglabilecek ve "Bu amaclari
gerceklgtirmek icin ¢a&ri merkezi ne yapmali?" sorusunu cevaplayabilegsikilde
olmalidir. Firma tarafindan amaclar belirlendiktsanra, bunlar, ¢ga merkezinin
yapmasi gerekenleri belirtecefekilde tercime edilmelidir. Yani g¢a merkezi
calisanlarinin kendi amaclarinigirket amaclarini gdayacak sekilde belirlemeleri
gerekmektedir. Gal merkezlerinde kullanilan ilk planlama araci hetnseviyesidir ve
Y zamanda cevaplandirilan gga yuzdesi (%X) olarak simgelenir. Firma amaclari
belirlendikten sonra, bu amaclariggamerkezi yoneticisi de kendi boliumtne uygun bir
sekilde tercime etmeli, hizmet seviyeleri ve limitleelirlenmeli, ihtiyaclar ortaya
konmalidir (Tacer, 2001: 61).

2.1.3.2. Veri Toplama

Veri toplama gamasinin genellikle otomatik ga dagilmi (ACD-Automatic Call
Distribution) istatistikleriyle bglandigi séylenmektedir. Kullanilan telefon sistemleri,
ne c¢ait raporlar alinacg konusunda onemli rol oynamaktadirldigili sistemlerin
¢cogu, gun toplamini belirten grup 6zet raporlari, yasaat gibi araliklarla diizenlenen
raporlar ve cafanin (migteri hizmetleri temsilcisi) performansini gdostereaporlar
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olmak Uzere en azindan U¢ temejiceapor sglanmaktadir. Planlama amaclagiehda,
ara raporlar 6ne cikmaktadir. Gunlik raporlar ganlamada daha az kullahi
olmaktadir. Temsilcilerin performansini belirtenpodar ise daha cok performans
deserlendirme ve geitirme sistemlerinde kullaniimaktadir. Otomatikggadagilimi
sisteminden, planlama amaci ile elde edilecek temeler sunlardir (Tacer, 2001: 61,
62):

 Gelen Cdarilar (cevaplanan+ cevaplanmayan+ smdiyet gibi nedenlerden

cevaplanmayan)
« Konusma Siresi (grup verisi)
* Cari Sonrasi Cagma Siresi (grup verisi)
Tam bu bilgiler yarim saatlik aralarla alinan graporlarindan elde edilmektedir
2.1.3.3. C&n Yuku Analizleri

Cagri yuku, personel planlamasinda kritik onemgirteaktadir. Firma Ust yonetimi
tarafindan belirlenen amag¢ ve hedefleringrcayikini nesekilde deistirecesi ve
etkileyecgi konusunda bilgi sahibi olunmasi gerekmektedirgr¢gikintn bazi temel
bilesenleri vardir. Bunlardan ilki, kogma ve konsmadan sonra callan sirenin
toplamidir. Bu analiz, toplam olarak gle araliklarla yapilan bir analizdir. Burada
onemli olan iki nokta, cajmanin nerede BEadigI ve ¢a&r suresini etkileyeeylerin
neler oldgudur. Veri toplama samasinda g¢ai gelis Orneklemelerinin yapilmasi
gerekmektedir. Gecite olanlarin gelecekteki durum icin yararl olaketsn icin ne
cesit cagrilarin ele alinaganin belirlenmesi gerekmektedir. Ofiie, sats cagrilart,
hizmet ca&rilar, faturalama hatalari, bilgi verilen @dar, sikayetlere cevap veren
cagrilar olabilecektir. Bu bilgiler, sistemlerin kenkayit sistemlerinden edinilebilege
gibi misteri temsilcisinin elle not tutgu kagitlardan da edinilebilmektedir. Nereden
geliyor olursa olsun, sdrec icin kritik 6nemsitaaktadirlar. Bu bilgiler sayesinde
planlama icin belli standartlar aclwrulacaktir. Bunlarla beraber, tekrarlanan ya da
cevaplanmayan @galarin da kaydinin tutulmasi gerekmektedir, cin¥anlama sureci,
bu cait cagrilari 6nleme stratejilerini de icerecektir. Birgcamerkezi igin temel olan,
tekrar cg@rilarinin olymasina imkan vermemek ve tek ggmiéde gerekeni yapmaktir.

Cagrilarin caitleri ve sikliklari belirlendikten sonra planlamein gereken bilgiler,
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ornesin pazarlama departmanindan alinacak programlatayeeklam kampanyalarinin
baslama tarihleri gibi bilgilerdir. Uriin yenileme vya ad giincelleme bilgileri
edinilmelidir. Aylik olarak yapilacak toplantilarlau ceait bilgileri ilgili ki silerden
edinmek imkani olacaktir. Bu ge planlama glerinin yillik olarak yapiimasi ve aylik
toplantilarda iseslerin nasil yaruadginin gozlemlenmesi en uygundur (Tacer, 2001:
62, 63).

Her ca&ri ¢esidi ve bu c&rilarin sikliklari ve miktarlari belirlenmelidir. €éen ¢&rilarin
telefon, fax, e-posta, yazili metin oranlari hesapialidir. Tim kanallar ve boyutlari
ortaya konmalidirSu anki teknoloji ve altyapinin ortaya konmasi dgedionemli bir
husustur. Boylece imkansizliklar da belirlegnolacaktir. Kongma zamani ve daha
sonra mégteri temsilcisi tarafindan ydrutulen kaggmayla ilgili calsmalar 6ncelikle
surece, daha sonra ise temsilcinin becerisirgida Burada gitim, sistemin verimi
metotlar ve prosedurler gibi unsurlarin etkisi bkiyegimaktadir. Bu suretle bunlarin
sorgulanmasi icin kogma zamanlari iyi firsattir. @adan sonra myieri temsilcisi
tarafindan yurutulenslerin sdresi, bir dier énemli noktadir. Hizmet seviyesini
belirleyen en 6nemli etkenlerden biri olan bu sin@elenmeli ve duruma goére gerekl
onlemler alinmalidir. Orrign, eksik bilgi sahibi olan bir temsilciyesigim verilmesi
gibi. Bircok car merkezi, bu sireye ¢cok blyik dnem vermektedimKDi bu strenin
uzamaslyla beklemede olan gteriler tatminsizige usrayacaklaridir ya dasler
verimsiz yiriyecektir. Bu da tekrar génielerine ve Kkalite sorunlarina neden
olabilecektir. Planlama agisindan bakildda ¢&ri yuku bilgileri objektif birsekilde ve
uzun incelemeler sonunda giurulmalidir. Eer bu bilgiler yank ise planlama sireci

basarisiz sonuclanacaktir (Tacer, 2001: 64).
2.1.3.4. Personel Tahsisi

Buraya kadar ki zamanda amaclar belirlepmveriler toplanmy ve ca&ri yiku
hesaplanmgtir. Bu agamalardan sonra yapilmasi gereken, gerekli pensonahsis
edilmesidir. Yapilan planlamaya ve programa uyguarak kac¢ kgilik ve hangi
Ozelliklerdeki personele ihtiya¢c duyulglu belirlenmeli ve insan kaynaklari departmani
ile ortak bir calgmayla bu personelin alimi@anmalidir (Tacer, 2001: 64).
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2.1.4. Bitim

Cagri merkezleri, son senelerin en ¢cabuk blylyen Vseage sektortdir. Gunimuzde
artik hersey telefonla hatta internet aragiyla yapilabilmektedir. Fakat hala insanlar
iletisime ©Onem verdikleri i¢cin makineden c¢ok sikie islem yapmayr Onemli
gormektedir. Bundan dolayi, ga merkezlerinin kullandiklar teknolojiden c¢ok,
calisanlan iyi eitiimis olmalari, dgru ve kaliteli hizmet vermeleri 6nemlidir. @a
merkezi itimi, cagri merkezlerinin gercek ihtiyacglari ile yapmalarergkenlerin
dengesini sglamaktadir (Umdu, 2002: 56). @a merkezi ¢akanlari, gizli bazi bilgiler
disinda, organizasyonun timune ait battnsel bilgimiryezun sahiplenildii birimdir.
Onlarca hizmet veya 0run0 olan, bircok farkl gtefii tipine destek/hizmet veren
sirketin tim bu glerine ait bilginin dg@ru ve eksiksiz olarak iletilebilmesi i¢cin detayk v
uzun sureli bir gitim ve oryantasyon sureci gerekmektedir (Kariyergisi, 2007: 40).
Egitim, bir c¢agri merkezine yapilabilecek en biyuk yatirmdir.slBagic eitimi
genellikle uzun ve verimsiz olmaktadir. Verimsimalsinin nedeni konu ile ilgili bilgisi
olmayan kgilerin tamamen teorik bilgilerle donatilmaya edmasidir. Araliklarla
egitim de yine verimsiz olacaktir ciinkll belli bir ghbn saglanamayacaktir. Kaliteyi
arttirabilmek icin dizenli @tim sarttir. Egitim, ayrica personelin moraline ve
motivasyonuna da olumlu etkilerde bulunmaktadirsBeele kendini gedtirme firsati

sunulursa, merkezin ¢cghin deggisim hizi (turnover) da diegcektir (Tacer, 2001 :64).

Cagri merkezleri gitim konusunda yaratici olmak zorundadirlar. Clngérsoneling
saatlerinde si birakip eitime katilmasi hem personel acisindan hem de merke
acisindan zor olacaktir. Ses, video kasetleri,ordar, internet, intranet, bilgisayar
tabanh gitim iceren dinamik ve surekli giincellenen bir praxg hazirlanmali ve surekli
egitim saglanmalidir. Cakmalardaki hata géleri ve bunlarin sikliklari belirlenmeli ve
egitimle bunlarin Gzerine gidilmelidir. gtim personeli, gerekli @timleri her seviye
icin belirlemeli, guncellemeli ve uygulamalidir. Méri temsilcileri, konu ile ilgili
egitimin yaninda, urtn bilgisi, insan davralari, firma bilgisi gibi konularda dageim
almahdir. Konu ile ilgili temel gitimler ise, telefon, bilgisayar ve yazlim gibi alan
kullaniimasini icerecektir. Uzun haftalar surefitimler sonucunda calanlar teorik
bilgi ile donatilacaklaridir. Ama 6nemli olan, bugderin pratikte kullanilabilmesidir.
Egitim teorik bilgilerin yaninda, pratik uygulamalatta icermelidir. Orngin kizgin bir
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misteriyle nasil ilgilenilecgi konusunda, teorik olarak alinan bilgi, pgtidoktlmezse
bir anlami olmayacaktir. Bunun icgin, gtéri temsilcileri adaylar1 bir sire, rgtéri

temsilcileriyle beraber @mlara cevap verebilecekleridir (Tacer,-:64-65).

Egitim bicimini belirlemeden dnce bigiiiyi yapabilmek igin kgilerin Gi¢ alanda kgarili

olmalari gerekir (Bayrac, 2006);
» Bilgi alani (Ne yapagam?)
* Beceri alani (Nasil yapagen?)
e Arzu alani (Yapma isfg)

ilk iki alanla ilgili konularda kiileri yetistirmek nispeten kolay iken son bélim ise biraz
daha zorlayicidir. Bu noktadaglindurterek istetmek gerekmektedir. Bu bilgi, bewoeri

arzu gitimlerinin bicimleri ise kendi icersinde tce aynl
* Sinif esitimleri (c-egitimler)
» Elektronik ortamdaki gtimler (e-&zitim)
* Butinleik egitimler (b-egitimler)

Ne tir eitim bicimi tercih edilirse edilsin amac, belirlemeyetkinlikler dizeyine
ulasabilmektir. Egitim bir yasam bicimi olarak kabul etmesi gerekergiganerkezleri bu
egitimleri kendi i¢i dinamikleri igersinde surekli lknak durumundadirlar. @Ga
merkezlerinde i¢ @&timciler olabilecgi gibi burada esas gorev takim liderlerine
dismektedir. Ozellikle takim liderlerininis Ustl Egitimleri gerekli performansi
aretmeleri icin kullanilabilecek en guzetigm sistematgidir. Bu arada tabi ki takim
liderlerinin esitimleri de unutulmamalidir. Unutulmamasi gerekemmeél nokta bir
takimin ancak takim lideri seviyesinde hizmet sileabsidir. Onun igin takim
liderlerinin hizmet anlayi ve kalite standartlari konusunda ciddi sahiplengeesinde
olmasi gerekmektedir. Takim liderlerinderslamadan dnce kurumda ¢an Kiilerin;
kendisi, takim lideri ve kurumu hakkinda nes@tid(giint belirleyen ¢ kademeli bir
calisan memnuniyeti yapiimasgiéim ihtiyacglarinin saptanmasi dnemlidir. Bu sapséam
hangi eitimlerin ve eitim sistematginin uygulanmasi gerelgi konusunda bilgi

verecektir. Takim liderlerinin temegiiyoneticiliktir. O halde, mgteri temsilciliginden
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yoneticilige gecste sikintilari azaltabilmek adina busilere yoneticilik eitimi
verilmesi iyi bir balangic olacaktirikinci adimda ise, bu iler kogluk, dangmanlik ve
performans dgerlemesi yapaga icin, bu konularda @tilmeleri gereklidir. Ancak
dikkat edilmesi gereken husus, ggamerkezi koclgu ile kurum icersinde alinan
koclugun aynisey olmadgl ve bu sebepten dolay! verilecefitamin, 6zellikle ¢ar
merkezleri icin 6zel olmasi gerekfldir. Musteri temsilcileri icinse, yapilacakggim
calismalar bilgi (ne yapacaklari?) ve beceri (nasilaggklar?) konusunda olacaktir. Bu
egitimlerde dikkat edilmesi gereken temel nokta isgfim oncesinde ve sonrasinda
Olcimleme yaparakgdilenlerin gelsimlerini surekli izlemektir. Arzu (yapma istg
egitimlerinde ise, tim g&1 merkezi ¢akanlarini ilgilendiren motivasyonggimlerinin
velveya aktivitelerinin sirekli hale getiriimesi rgkmektedir. Neticede ¢ga

merkezlerinde surekli gglm ve iyilesme eitim ile mumkindar (Bayrac, 2006).
2.2. Cari Merkezlerinin Teknik Altyapisi

Dunya'da uygulanan bir¢ok teknoloji, gtéri etkilesiminde dnemli rol Ustlenmektedir.
Otomatik ca&r dagitimi (ACD), sistemleri ile uygulanan interaktif sdie yanitlama
(IVR), sesli mesaj, fax, ga yonetim sistemleri,sglici yonetim araclari, bilgisayar-
telefon entegrasyonu (CTI), otomatik ses tanimgsieri (ASR), otomatik numara
tanima (ANI) ve aranan numaray! tanima (DNIS) d¢éknolojik araclar bircok gai
merkezi tarafindan kullaniimaktadir. Bu gibi araclanisteri ¢arisinin  hizli
cevaplanmasi, mteriyi tanima, cariyl yonlendirme, mgterinin talebinin alinmasi ya
da probleminin gecikmeden cevaplanmasi gibi gelesleklurumlarda dgskenlik
gostererek kullaniimaktadir. @a yonetim sistemleri, ¢gai merkezi operasyonlari igin
degerlendiriimekte olup ortalama ga cevaplama siresi, gelengeasayisi, kacan
(abandoned) gau sayisl, ortalama kogma siresi, ortalama ga sonrasi ¢cagma suresi
(call work), ca&rn harici yapilan cajma suresi, ortalama hazir gbéri temsilcisi

(availability) orani gibi oranlar hesaplamak igullaniimaktadir (Telek, 2005 :24).
2.2.1. Otomatik Cari Dagitimi (ACD- Automatic Call Distribution)

Gelen c@nlarin deisik cagri havuzlarinda (kuyruk) toplanarak, buradan uygun

islemlerin suregleri ile ilgili bilgileri gercek zamé vel/ya tarihsel olarak raporlayan
yazilim ve donanim sistemidir (Arslan, 2006: 58)r Bagri merkezinin en temel
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bileseni ACD (otomatik cari dagiticisi) dir ve cgri merkezinin kalbini
olusturmaktadir. Otomatik g dagitimi'nin anaslevi ¢agri yonlendirme, bekleyenleri
kuyruga sokma ve gai dagitimidir. Sistem, g&ilarin aranan servis, arayan gteri
profili, trafik ylku gibi secenekleri goz 6nindellmdurarak cgrilarin en kisa zamanda
en yetkili kisiye (mUisteri hizmetleri yetkilisi yetenekleri géz 6ntndelimdurularak)
yonlendirilmesini gercekigiren bir sistemdir (Turkalp, 2000).

ACD' de yapilan programlama sayesinde gruplagtotulmakta ve bu gruplardan ga
alacak méteri temsilcileri gruplari tyesi haline getiriimektir. ACD en uzun sure
bosta bekleyen mgieri temsilcisine ilk cgriyr aktarabildgi gibi, gruplara dahil edilen
misteri temsilcisine sirayla da gaabilmektedir. Migteri temsilcisine verilen 6ncelikler
sayesinde, kimi miferi temsilcilerine dierlerine gbre daha fazla sayidazgaalmasi
salanabilmektedir. Bu sayedsei yeni girenler de adaptasyon donemlerini dahatraha
gecirecekleridir. Ayni zamanda, gruplara verilencdikler sonrasinda da bazi
gruplardan arayan 0zel wstéariler oncelikli olarak hizmet alacaklaridir. Buraxla,
arayan kgilere kagllama mesajlari dinletilebilir, kuygia gireceklerse buna yonelik bir
masaj verilebilir veya kuyrukta tahmini olarak nedlar stire bekleyecekleri bilgi olarak
kendilerine bildirilebilir (Atayer ve Suer, 1999ACD sistemleri sadece gelengegy!
hatta bekletme ve daha kalifiye gtéri temsilcisine aktarma 6zelliklerine sahip olnpay
arayan numarayi tanimlama, ek veri toplama, métima, veri yonetimi sistemleri icin
kritik bilgileri toplama ve ¢c@ri merkezi operasyonlarini kontrol etme gibi 6xddliie de
sahiptir. ACD sistemlerinin bazi 6zellikleri (Telek005: 29);

« Cagn Tasima Ozellatirilmi s ¢agri cevaplama, gelen gayi anons ya da muzik
ile kasillama ya da bekleyen ganin uzunlguna gére ya da gunin farkh
saatlerine gore farkli yonlendirme.

 Cagr Merkezi A Sistemleri Arayan numaraya gore yonlendirme, hatta
bekleme slresi ya da hattasbbekleyen miteri temsilcisi sayisi bilgisinin

Olcimlenmesi.

* ISDN (Entegre Dijital & Sistem Servisleri)Musteri tanima, arayan numarayi
tanima ve tanimlanmimisteri temsilcileri kullanici numaralarina otomatik

yonlendirme.
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» Sesli MesajMusterinin, migteri temsilcisini beklemeden mesaj birakabilmesi.

« Verimlilik OlgimlemeMausteri temsilcilerinin anlik ¢gri merkezi istatistiklerini

bilgisayar ekranlarinda gorebilmesi.

* Yetkinlik Bazli YonlendirmeMusteri temsilcilerinin yetkinliklerine gore belirli

cagri tiplerini cevaplamasi.

ACD sistemlerinden alinan raporlarin bazilari; gelggrilar, cevaplanan @alar,
kacan cgrilar, servis seviyesi, kogma suresi, gal sonrasig suresi, ¢cgri cevaplama

suresi, ortalama cevaplama suresi, hat kullaninagiggoranlaridir (Telek, 2005 :29).
2.2.2.Interaktif Sesli Yanitlama (IVR- Interactive Voice Response)

IVR, misterilerin ¢ca&ri merkezlerinde sunulan bilgi ve hizmetlere otakailarak
ulasmalarini sglayan bir sistemdir. Telefon glar1 veya ses ile girilen veriler sayesinde
ulasilan bilgileri misterilere sesli olarak iletebilen sistemlerdir. Bygulamada mgteri
cagri merkezini aradyinda sistem tarafindan yonlendiriimekte ve teletoslarini
kullanarak g§lemlerini gerceklgtirebilmektedir. IVR sistemi miierilerle etkilgerek
bilgi toplama ve otomatik siemler gercekigirmeyi sa&lamaktadir. Bu sistemin

yararlarinisu sekilde 6zetlemek mumkundur (Gegea 2004: 86).
* Musteriyle surekli irtibatta kalinmasini@amak,

* Meni yonlendirmeli sistem sayesindegigaveri tabanlarini inceleme ve satin

alma gilimlerini tespit etme olan& sunmasi,
* Mdsteri temsilcisi Uretkengini arttirmasi,

IVR sistemlerinin en temel 6zedli kullanicilara var olan bir bilgiyi, hicbir araci
kullanmadan, 7 guin 24 saat siresince verebilmgsigiw.girisim.com 2007).

2.2.3. Bilgisayar- Telefon Entegrasyonu (CTI- Compter Telephony Integration)

Bir telefon santraline bilgisayarin glaolmasi ve bilgisayarin gayl yonlendirmek icin
santral komutlarini kullanmasidir. ACD'den gga alacak maéteri temsilcilerinin
kendilerini bir sekilde sisteme tanitmalari gerekmektedir. CTI sigkes bu tanitma

islemi, migteri temsilcilerinin PC'lerinden olabilegegibi, telefon cihazlari Gzerinden
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de gercekigirilebilmektedir. Kii, kendisine verilen PIN (Personel Identification
Number) sayesinde kendisini sisteme tanimlamakiadmadan sonra dagaalmaya
baslayabilmektedir (Alpay, 2002: 47).

CTIl uygulamalari hizli bigekilde muteri bilgilerine ulgilarak dgru ¢arinin dgru
misteri temsilcisine dgmesini sglayan bir sistemdir. CTI uygulamasi, gelergmgg
misteri temsilcisine yonlendirilirken, ga ile beraber mgteri bilgilerinin de mgteri
temsilcisinin ekraninda ga ile ayni anda dimesini sglayan bir sistemdir. Daha 6nce
bu uygulama cok yiksek maliyetlerle yapilirkgmdi ise yazilim paketleri ile cok daha
ucuz maliyetlerle yapilabilmektedir. CTI uygulanratan bugin en populeri "ekran
pop-up” olarak bilinen, gelen ganin miteri verilerini icererek koordine olmasidir.Bu
uygulama, gelen @anin otomatik numara tanima (ANI) sistemi ile talanmasinin
ardindan miteri veri ambarinda aranarakslestiriimesi islemidir. Gelen cari
numarasinin myferi veri ambarinda bulunmasi durumunda ise, gelsn, misteri
verileri ile simultane olarak ngteri temsilcisi ekranina otomatik ghlaektedir. Bu
sistem genelde mgterilerin ayni numaradan aradiklari durumlarda mériolarak
kullaniimaktadir. Dger bir populer CTI uygulamasi ise belirli kriteeayan cgrilarin
belirli misteri temsilcisi gruplarina ya da mtéri temsilcisine otomatik aktariimasidir.
Akilli cagri yonlendirme sisteminde kullanilan birgdr uygulama da, nsterinin
istedgi ya da daha oOnce gdatugt misteri temsilcisi ile tekrar gokimesinin
sglanmasidir. Bu uygulama ayrica ghérinin gérigmek istedgi musteri temsilcisinin
mesgul olmasi durumunda ise gtéri mesaj birakarak ilgili mgfieri temsilcisinin gi
bittikten sonra mgteriye dg arama yapma olapa sunmaktadir. CTI sistemi ayni
zamanda sgicu yonetim sistemine de yardimci olarakgrdo misteri temsilcisinin
dogru c¢asri icin hazir beklemesine olanak tanimaktadir. GiEtemi ayni zamanda
cagrilari otomatik transfer ederek gtérinin talep ya daikayetini defalarca anlatmasini
engellemektedir. Telefon fonksiyonlarinin gtéri temsilcilerinin masaustlerine direkt
entegre olmasi ile mgteri temsilcileri farenin bir tuna basarak gayi
kargilayabilmekte, gunlik operasyon glerini ya da bir 6nceki ginin operasyon
degerlerini gorebilmektedir. Bu da mgi@ri temsilcilerinin bilgisayarlari ile kolaylikla
sisteme entegre olmasingkamakadir (Telek, 2005: 27, 28).
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2.2.4. Otomatik Ses Tanima Sistemler (ASR)

Ozellikle son yillarda gal merkezlerinde dikkati ceken bu sistem, IVR sidti ile
entegre olarak kullaniimakta olupggamerkezini arayan mterilere buyuk kolayliklar
sglamaktadir. Otomatik ses tanima sistemleri, IVR igagkagik olan ve birgok
mendyu icinde barindiran sistemler icin 6zellikleok¢ verimli  bir sekilde
kullaniimaktadir. Gunumuzde IVR sistemleri gga merkezlerinde kullanilan
vazgecilmez sistemler olmasinagmen c¢&r merkezini arayan birgok mgteri
tarafindan cok kagik ve yapay gelmektedithtiyaci olan meniyu bulmak icin birgok
farkli mentyl dinlemek zorunda olan ve farkglawa basmak zorunda kalan gteriler
icin IVR sistemleri kimi zaman kolay olmaktan cokzor sistemler olarak
algilanmaktadir. Otomatik ses tanima sistemi, araydsterinin soyledgi kelimeyi
algilayarak mgterinin ulgmak istedgi meniyt otomatik getirip myierinin son derece
verimli, kolay ve hizli birsekilde istedgi bilgiye ulasmasini sglayabilmektedir.
Ozellikle bankalar gibi IVR zerinden bircokslémin yapilabildgi sistemlerde,
otomatik ses tanima sisteminin gteriler tarafindan son derece verimli ve kolay
kullaniimasi s6z konusudur. Ogtie bir bankayl arayan ve bankanin o anki efektif
dolar say kurnu @renmek isteyen mgterinin [IVR mendleri icinde dofanaktansa 6nce
“dolar” daha sonra “safi diyerek anhk dolar kurunu genmesi mimkin
olabilmektedir. Gunimuizde yayvada olsa bircoksirket tarafindan kullaniimaya
baslanan otomatik ses tanima sistemlerinin  dnimizddénemlerde de g¢a
merkezlerinde daha fazla kullanilgcakuskusuzdur.Su anki duruma bakiimizda
sirketlerin 6nuindeki en buylk engel, fazla olan atty maliyetleridir. Teknolojinin
ginden gine galnesi ile otomatik ses tanima sistemlerigrcamerkezlerinin

vazgecilmez unsuru olacaktir (Telek, 2005: 30, 31).
2.2.5. Otomatik Numara Tanima (ANI)

Otomatik numara tanima (ANI) sistemi gtérinin aradg numarasinin tespit edilmesi
ve ¢carinin migteri temsilcisine bganirken migterinin hangi numaradan argdin

sistemde goOziukmesini @amaktadir. Mgterinin - aradg telefon numarasinin
gOzikmesi sayesinde gtéri temsilcisi, mgteriyle gorigmeye balamadan ©nce
misteri bilgilerini mevcut veri ambarindan sorgulayai@sine olanak vermekte,

bdylelikle misteri temsilcisinin hangi myferi ile gortagiu ¢casrinin bginda bilmesine
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olanak sglamaktadir. Bu uygulamanin en oOnemli faydasi,sterii temsilcilerinin
misteriyi tanimak icin zaman kaybetmemesindergado ortalama kongma suresinin
azalmasi, mgieri temsilcisinin gorgimeye daha hazirlikli kEmasi ya da bazi
uygulamalarda miferi temsilcisine bganmasini beklemeden telefonu kapatan (kacan)
cagrilarda migterilere aradii numaradan myferinin geri aranmasina yardimci
olmasidir. Otomatik numara tanima uygulamasi, salgar-telefon entegrasyon (CTI)
uygulamasi ile entegre edilerek ayni zamanda arayanaranin veri ambarindan
otomatik sorgulanarak ngiieri temsilcisine bgandigi anda méteri bilgilerinin ¢ari ile

es zamanli olarak mgferi temsilcisinin bilgisayar ekranina ghiesini sglamaktadir
(Telek, 2005: 31).

2.2.6. YoOnetim Bilgi ve Raporlama Sistemi (MIS- Maagement Information
System)

Supervisorlar, agentlerin o andaki durumunu gérmiekgecmse yonelik raporlama da
yapan bir MIS yazlimina ihtiya¢ duymaktadirlar. program sayesinde ,

* Bir musteri temsilcisinin sisteme ne zamarglzedigi,
* Ne kadar suredir kogtugu,
» Clearical time (¢grn sonrasi sure) da ne kadar kaidi

gibi ¢cok detayli raporlarin alinmasi mamkundur. CQB&ll Center Manager) programi
bu amaca yonelik programdir (Alpay, 2002: 48).

2.2.7. Ses Kayit Unitesi (VRU- Voice Recording Unit

Bu sistem sirekli veya gecici @a kaydi yaparak taraflar arasindaki antazliklara
karsi bir givenlik mekanizmasi sunmaktadir. Ayrica kaditimis konusmalarin strekli
olarak denetlenmesiyle, mt@ri memnuniyetini dgerlendirmede en etkin yoldur
(Gencaga, 2004: 87).

Ses kayit sistemleri ¢ok gigik amaglar igin kullanilabilmektedir (Arslan, 200804,
305):

» Dayanak Olgturma: Cagri merkezleri, cok ygun ses trafiinin gerceklstigi
ortamlardir ve méteri ile temaslarin en sgekilde olygtugu departmanlar veya
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birimlerdir. Bu temaslar sirasinda c¢ikabilecek smiazliklarin ¢6zumu
amaclyla cok sik kullanilan ses kayitlagitketin bazi kararlarina dayanak

olusturabilmektedir.

Egitim: Kaydedilen goérgmeler dgisik sekillerde, miteri temsilcilerine

dinletilerek onlarin gitimlerinde kullanilabilmektedir.

Primlendirme/PuanlamaKaydedilen gorgmeler belli kriterlerden gecirilerek,

operatdrlerin 6dullendirme prosedirlerine etki egéte sokulabilmektedir.

Otokontrol: Kaydedilen gdérgmelerin, sahipleri tarafindan dinlenmesine izin
vererek, operatorlerin kendi gg@rielerini dgerlendirmeleri, kendi kendilerini
egitmeleri ve cakmalarina yon vermeleri gmnabilmektedir. Ozellikle boyle
bir yapilanma, ¢&1 merkezi cakanlarinin kendilerini kontrol altinda
tutmalarini, kendilerini dinlemelerini ve gisel gelsimlerini yonlendirmelerini
salamaktadir. Migteri temsilcileri busekilde, kendilerini miteri ile gelsen

diyologu dsardan gozlemleyen ve gtgen birisi pozisyonuna koyabilmektedir.

Speech-To-Text Sayesinde Gonéleri Aranabilir Kilmak: Ozellikle bu

teknolojinin gelsmesi durumundasti kelimelerin gecfii konusmalari bana
goster” seklinde aramalarin yapilabilmesi c¢ok koladeak, istenmeyen
kelimelerin kullaniimasi durumunda gerekli uyarildevreye girebilecektir.
Ozellikle ses kayit sistemlerinin daha akilli hajelmeleri durumunda bu
teknolojileri, misteri temsilcilerine daha sakin olmalari, kullanakl dili

gozden gecirmeleri, daha kibar olmalari konularingarilar treten sistemler

haline dahi getirilebilecektir

2.3. Cageri Merkezlerinde Onemli Analitik De gerler

Cagri merkezinin gleyisinde analiz edilmesi gereken 6nemligdder vardir. Bu

degerler ¢c&rn merkezinin performansini gostergceibi, isleyis esnasinda alinmasi

gereken tedbirler icin de 6nemlidir. (Arslan, 2006)

2.3.1. Servis Seviyesi (Service Level)

Servis seviyesi gai merkezinin en 6nemli analitik verisidir. Bu hilgagri merkezinin

nasil bir performansla catigini gostermektedir. Genel olarak kullanilan tanimi;
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Cagrilarin belli bir yuzdesinin, belirtilen sire (sijinde cevaplanmasidir. Orgia
cagrilarin %90’ In1 15 sn iginde cevaplamak bir serseviyesi gostergesidir. Dinya
standartlarinda bu oran 80/20'dir (yani ggé&rin  %80’ninin 20 sn iginde
cevaplanmasi). Ancak gercek anlamda bakmdia bu oran tek Raa gercek
performansi vermez. Cunkl bu veri cevaplanagrilga izerinden alinan bir veridir.
Kapanan (abandoned)gdar bu hesaplamada olmgdicin bazilari bu tanimi yetersiz
gormektedir. Genelde kabul goéren birskea servis seviyesi formili de kapanan
cagrilar baz alarak hesaplanan formuldir. Bu fornfgelen ca&rilardan, belirtilen
sure icersinde cevaplanan ve kapanagrilgain, toplam cevaplanan ve kapanan
cagrilara oranidir.” Aciklarsak; @ merkezinin hedefi gelen galari ilk 20 sn iginde
cevaplanmak olsun. Bu durumda ilk 20 sn icinde pkarean cgrilar ve ilk 20 sn
icinde kapanan @alarin toplam cevaplanan ve kapanangrgara orani servis

seviyesini vermektedir (Arslan, 2007).
2.3.2. Kapanan C&rilar (Abandoned Calls)

Gelen cdrilarin bazilar kuyrukta (gau havuzu) belli bir sire bekledikten sonra
operatorlere diimeden kapanmaktadir. Bu greyl arayan kii kapatabilecgi gibi,
kuyrugun tanimlari ger@ santral de kapatabilmektedir. amerkezinin performansi
acisindan kapanangaarin gelen cgrilara orani 6nemlidir. Bu tip galarin oraninin
artmasi cgri merkezinin ditik performansla caltigini gostermektedir. G firma
icin kapanan g&1 ayni zamanda kaybedilen gtéri anlamina gelmektedir. Bu acidan
bakildginda, c&r merkezinin performans @erlendiriimesi yapilirken, kapanan
cagrilarin oraninin da diindlmesi gerekdi gozukmektedir. Bu nedenle, @a
merkezinin performans hedefi tanimlanirkgn 6rnek baz alinabilir: “Cailarin
%X'ini 'Y sn icinde cevaplamak, cevaplanmadan kapaiabandoned) galarin
oraninin da %Z olmasl.” Kapanan gga oraninin fazla olmasi yetersiz personel
anlamina gelebile@e gibi, personelin yanyi organize edilmesinin bir sonucu da
olabilmektedir. Bazen, yetersiz persnel durumu sadeelli donemlerde ofabilir ve

gecici kabul edilerek ek personel alimina gidilntale(Arslan, 2006).
2.3.3. Ortalama Cevaplama Suiresi (Average Speed @hswer- ASA)

Ortalama cevap verme suresi, aslinda servis sewvigediskili bir bilgidir. Burada
dikkat edilecek konu, bir gaya cevap verilme suresinin; @anin kuyrukta beklegi
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sure ve operatorin setinestligli andan sonra operattr tarafindan cevaplanauza
kadar gecgen surenin toplamidir. Bigeednemli bir kriter olmasina kahk bazi yanlg

yorumlara sebep olabilir. Cunkl bu gde tim cevaplanan galar Gzerinden elde
edilmektedir. Orngin 5 c¢arn 15 sn de cevaplangken 6. carn 3 dakikada
cevaplandiinda ortalama bir anda 42 sn ye cikacaktir. GoOgildigibi oran
matematiksel olarak ¢ou olsa bile c¢ari merkezinin igegini tam olarak
yansitmamaktadir. Bu ylzden ASA gdeine bakarak tim g@alarin ayni sekilde

acildgini  disinmek yank olabilir. Bu dger servis seviyesi ile birlikte

degerlendirilirse daha anlamli olacaktw\{/w.cagrimerkezim.ne007).

2.3.4. Ca&rn Isleme Siiresi (Call Handlig Time)

Cagri  kuyruktan miteri temsilcisine d§tiginde migteri temsilcisi  c&riyi
cevaplayarak telefonda wtéri ile gorigmeye balamaktadir. Gorime esnasinda zaman
zaman miteriyi hatta bekletmesi gerekebilmektedir (hold)orGmenin bitmesinin
ardindan (bir kismi gosine esnasinda olabilir) garizeye ilgkin bilgilerin sisteme
islenmesi icin méteri temsilcisi setini hazir gd (not-ready) moduna almaktadir.
Gerekli bilgileri sisteme kaydettikten sonra teki@efonunu normal moda alir vegga
bekler. Yeni c@r geldiginde ayni glemler tekrarlanmaktadir. Gorulgian tGzere bir
cagrida dort temel sire vardir. Telefonla ggmie, migteriyi hatta bekletme, telefon
setini hazir dgil moduna alarak bilgileri sisteme kaydetme ve yesiryr bekleme.
Bunlardan ilk G¢indn toplami ga isleme siresidir ve bir ganin ne kadar strede
tamamlandiini géstermektedir. Bunun sonucu olarak da bigteriitemsilcisinin belirli
bir zamanda karlayabilecgi cagri adedi ortaya ¢ikmaktadir. Bu surelerin her biris
birbirinden b&msiz olarak dgerlendirilerek dgisik analizlerde elde etmek
mumkindur. Orngin bir giiniin toplaminda bu gerleri alirsak operatoériin ne kadar
sure telefonla gosiiligiini, ne kadar sure ga bekledgini ve ne kadar stre mola
verdigini gorerek ilgili mteri temsilcisinin ¢calma performansi elde edilebilmektedir

(www.callcenterclub.org?007).

2.3.5. Ortalama Ca&ri Sonrasiis Siiresi (ACW- Average Wrap-Up Time)

Musteri temsilcisinin, bir gbérime tamamlandiktan sonra, oggaile ilgili olarak
gerceklgtirmesi gereken ¢au sonrasi dlerin toplam suresinin, cevaplanangga

adedine bolunmesi ile bulunan ortalamadir. Bgrgan sonlanmasinin hemen ardindan
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baslar ve operatorin kendisini tekrar gea alabilir konuma getirmesine kadar
surmektedir www.vodasoft.com.tr2007).

2.4. Cagri Merkezi Bilesenleri
2.4.1. Strateji

Suphesiz herhangi bir yeni glum ve girsimde old@gu gibi ¢ari merkezi kurarken de
gerekli temel gereksinim dnce iyi bir vizyonun venla bl stratejinin bulunmasidir.
Gercekten de,slevleri gerei sirketin iletisim ag1 olan c&r merkezleri méteri
memnuniyeti ve sadakatinin belirlenmesinde kritk oynayan birimdir veirketin en
onemli kaynaklarindan biri olan rmst@rilerin yonetimi ile ilgili stratejinin dgru
temellere dayandiriimasi bu bakimdan daha da 6nelmlaktadir. Kurulacak ¢au
merkeziningirketin genel stratejisi ile paralellik izlemesi gasri merkezince sunulacak
hizmetlerin 6nceden belirlenmesi gerekmektedir.c@ldistirilecek birgok yatirnm ve
secim (teknoloji, insan kayia lokasyon vb.) olgturulacak olan bu strateji
cercevesinde belirlenecektir. Kapsaml stratejimigik anlailir olmasi ve 6zellikle st
yonetim tarafindan da desteklenmesi gerekmektd&lir kapsamda dgerlendiriimesi
gerekenler sirketin  migteri iliskileri hedefleri ve yodntemlerinin neler olaga
ulasilabilirlilik (hizmet seviyesi hedefleri gibi), opasyon siresi (7-24 gibi), hizmet
sunulacak kanallar (web, telefon gibi), desteklekdairimler (hizmetler, trlnler), sat
imkanlarinin dgerlendiriimesi (telefonla pazarlama, caprazs$atnisteri memnuniyeti
ve sadakati yontemleri, ngié¢ri segmentleri i¢in farkl temas bigimleri, ydnzmetlerin
adaptasyonu gibi bircok alandir (Kohen, 2002).

Cagrn merkezinde olgturulan stratejik planlama, ga merkezi icin yapilacak olan
insan, teknoloji ve slre¢ iygarme yatirimlarinin ve ¢aimalarinin tamamini etkiler.
Stratejik planlama calmasi, verimli bir ¢cgri merkezinin kurulumu vesletiimesi icin
gereklidir. Ca&ri merkezinin kurum icindeki roli ve misyonu ilgili net, anlailabilir,
uygulanabilir ve olculebilir noktalari icerir. Buaksmalar, kurum ¢gri merkezinin
kendisinden beklenenleri {iyla s&layabilmesi acisindan son derece 6nemlidir.
Stratejik planlar akkan ve esnektirler. Duzenli olarak revize edilelgl. Planlarin
desisen teknoloji, cevre, myeri profili ve rekabetin getirdi esneklik gereksinimini
karsilamasi gereklidir. Gal merkezi bir firmanin mgieriye donuk ytzudir. Bu

nedenledir ki, bir kurumun genel anlamda misyorvizgonu ile paralellik sergilemesi
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gerekir. Kurum stratejileri ile ¢caan bir ¢c&ri merkezi stratejik plani ginulemez

(www.vodasoft.com.{r2007).

2.4.2. Siireg

Belirlenmis stratejik hedefler ve wdmak istenen yon dgultusunda olgturulacak §
sureclerinin  hazirlamasina gerekli kagma ve zamanin harcanmasi ve bge i
baslangicta gerekli 6nemin verilmesi ilerede @hilecek gereksiz israfi engellemek
acisindan 6nemlidir. Qo kez strateji olgturma ve ¢ sureclerini bunlarin cercevesinde
detaylandirma s@amalarina gerekli zaman ayrilmadan teknoloji vamnkaynaklarinin
secilmesiyle operasyon fjatiimaktadir. Bazi gai merkezlerinin dierlerine oranlara
neden daha Barili oldusu da burada sakhdir (Kohen, 2002).

Cagri merkezleri ginimuziun modern fabrikalardir ve faibrikada yer alan birgok
operasyonelsistireci burada da yer almaktadir. Birgteiiinin fabrikanin bir tarafindan
girip diger tarafindan memnun b§ekilde ¢cikmasina kadar gecen zaman icinde birgok
farkl mekanizma cajmakta ve birbiriyle etkilgmektedir.insan ve teknoloji bunlarin
en temel olanlaridir ve bunlarin optimum entegrasym olgturmak ¢cgri merkezleri
emek ygun bir alan oldgu icin gérece zor ve bir o kadar da dnemlidirgCanerkezi
yonetimine ait bir dizi spesifik yontemin ve plamla sureci ile ilgili gamalarin dikkate
alinmasi gerekmektedir. Gelen gga yukunin ©ongorilmesi, c¢ahn kgucl
planlamasinin yapilmasi, vardiya planlari, tahntiyime o6ngoruleri, gelen-giden
cagrilarin  daihmi, ¢agn  yanitlama gruplarinin  belirlenmesi  bunlardan esad
bazilaridir. Ote yandan, @a merkezi tarafindan ele alinmasi hedeflenen fagdhas
turlerinin ele alinacak farklh kanallar bazinda itbehmesi gereklidir. Belirlenen
sureclerin detaylandirilarak resmedilmasakislarinin cizilmesi yararli olacaktir. Hangi
misteri tipleri veya glem turleri hangi kanallara yonlendirilecektir, lygarasamalardan
gectikten sonra canl bir rgii@éri hizmetleri yetkilisine bglanacaktir, e-mail yanitlama i
sureci nasil olacaktirgikayet talepleri nasil ele alinacaktir, yazih é&in ele
alinmasinda nasil bir ydontem izlenecektir... Bu vaurugibi bircok temel soru zaten
strateji olgturma agamasinda yanitlanmalidir ve busamada nasil yapilaga
detaylandiriimalidir (Kohen, 2002).

49



2.4.3. Teknoloji

Cagri merkezlerinin vazgecilmez ve belki de en fazgigen ve gekien parcasidir. Bir
cagri merkezi olgturmak icin gerekli bilgenler tamamen ofturulan stratejinin bir
ciktisidir. Kullanilacak teknoloji standart bir sah —ACD- masadustl yazilim bgleni
olabilecgi gibi, son derece kapsamli bir bicimde de ortayalgiimektedir (Kohen,
2002).Teknoloji cart  merkezlerinin  de c¢ehresini giderek gdgirmektedir
(Ozsan,1999). Teknolojik getneler ayrica ga&ri merkezlerinde bircok ggsik temas
noktalari yaratmaktadir. Cgéinlarin iletsim araci olarak sadece bircok telefon ve fax
makinesinin bulundgu bir merkezde toplangh eski cg&ri merkezlerine kiyasla,
gunumuzdeki ga&ri merkezleri pek cok farkli ileim aracina sahiptir (Alper, 2005). Bir
cagri merkezi, merkezin sung@u hizmetlerin niteliklerine ve kapsamina d&lbalarak,
cok desisik teknoloji bilesenlerine sahip olmak durumundadir. g8amerkezleri,
yapilan itibariyle cok buyik farkliiklar gostenéinektedirler. Sirketlerin ihtiyaclari
dogrultusunda glevsellik ve maliyetler géz 6ninde bulundurulardksturulan cari
merkezleri bazen birka¢ hat ve birka¢ operatdrdeguoken, bazen binlerce hat ve
operatdrden okabilmektedir www.vodasoft.com.{r2007).

Teknolojinin olwturulmasi ve kurum igin en uygun bienlerin secilmesi slemi,
yatirrmin d@ru yerde yapilmasi ve azami yararirglaaarak yatirrmin siratle geriye
donmesi agisindan son derece 6nemlidir (Kohen,)2002

2.4.4.Insan Kaynaklari

Hemen her kaynak ga merkezlerinin maliyetlerinin %60 veya %70’inilganlarin
olusturdusunu belirtmektedir. Maliyet kismi bir tarafa birkksa, bir ¢&ri merkezinin
basarisinin en temel unsuru ganlar oldgu, fark yaratanlarin, nyteriye deer
katanlarin cakanlar oldgu cok aciktir. Gercekten de ga@n memnuiyeti ile mgieri
memnuniyeti arasindaki varolan direktskii bunun en guzel ispatidir. Memnun

calisanlar, memnun myderiler dggurmaktadir (Kohen, 2002).

Cagri merkezleri, insan kaynaklarn bolimia ile sireldlarak iletsim halinde
bulunmalidir.insan kaynaklari departmani veggamerkezinin, ¢gri merkezinin en
bliyluk kayn& olan insanlar Gzerinde, bir arada ve sureklisgaisi gerekmektedir
(Tacer, 2001: 70). Mileri memnuniyeti odakli c¢aan c¢a&r merkezlerinde
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beklentilerin dtesinde bir hizmet anlayicin Kkaliteli, kalifiye insan kayna salamak
ve devamlilgini surdirebilmek icin insan kaynaklari yonetimindielemler alinmasi
gerekmektedir. Ygun ve stresli bir cagma ortaminda, mieri temsilcilerinin birer
profesyonel iletim dansmanlarina dondimeleri, iyi bir eitim sdreciyle ve uzun
vadede kazanilan deneyimle mumkindiggici kaybini 6nlenmeye ve gtéri

temsilcilerinin bghliklarini arttirabilmeye yonelik; motivasyongiém, performans ve
kariyer degerlendirmelerinin yapilabilmesi icin aktif ve etkibir insan kaynaklari

yonetimi kacinilmazdir (Ciftci, 2007).

Cagri merkezini yonetmek, herhangi bir opersayonu yie&ten biraz daha farklidir.
Cunku, mgteri memnuniyetini arttirmak icin kurgunuz bir ¢&rn merkezi, telefonlar
zamaninda acilimiyorsa, verilen bilgi yetersizsedgayanlgsa, sorunlar kisa zamanda
¢cozlulmuyorsa, kisacas! giéri tatmin edilemiyorsa, size “ngigri memnuniyetsizii
merkezi” olarak geri donebilmektedir. Bu nedenlagrc merkezinde en énemli unsur,
misteriyle dgrudan ve cgunlukla ilk iliskiyi kuran calsanlar, yani “insan” dir.
Prosedurler ve teknoloji de gkusuz ¢cok dnemlidir, ancak, prosedirleri uygulakasca
teknolojiyi kullanacak olan da sonugta insanlar@iuncay, 2007). Gal merkezi
calsanlarina 6zgu bir yetkinlikler kimesi glurmak, etkin bir cgri merkezi
olusturmanin 6n adimidir. Bu adim, kurumun diinyayla sglam, givenilir ve kalici
ili skiler kurmasi ve strdirmesinin de bir gader. Cagri merkezi yetkinlikleri, her bir
misteri temsilcisinin nerede olageni daha bsindan tam ve net olarak gosterir ve
calisanlan siratle o seviyeye gtaacak uygulamalargik tutmaktadir. Dgru kisilerin
secilmesi ve dgru esitimlerle dagsru yetkinliklerin gelgtiriimesi sonucunda, sé
baslama a@amasinda hizla yuksek performansa sild@aktadir. Boylelikle uyum
surecinde killerin yasamasi olasi igi ¢ikislar, misteriye duyulan kizginliklar, hayal
kirikliklart ve zorunlu ayriliklar en aza indirilémektedir. Kurum acisindan ise,
misteri odakl ihtiyac kaplama ve sorun ¢ozme gibi konularda zorlanmgagenaz,
kurum kimligini zedelemeye ve mteriyi kaybetmeye kadar varan zararlarla
karsilasilmaz. Argtirmalara gore mgierilerin %68’i, sunulan hizmetin sel kalitesini,
ariin ve hizmetin maddi kalitesinden 6nde tutuyomadde denilebilir ki,sirketlerin
disariya acilan penceresi olma misyonunu Ustlgrotan c&ri merkezlerinin sundiu

hizmetin kalitesi, ¢gri merkezi cakaninin tutumuna da Bedir. Bu nedenle gai
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merkezi ¢cakaninin hem ¢ok dikkatli secilmesi hem de uygun ipditderle donatiimsg
olmasi gerekmektedir (Ton, 2003).

Cagri merkezlerinde cajanlara birden fazla yetkinlik kazandirmanin fayda v
maliyetleri endustriyel psikoloji alaninda gan memnuniyeti agisindan incelegtmi

Is cesitlili ginin cok az oldgu bazi c¢carn merkezlerinde tukenslik, performans
dismesi ve §i terk etme giliminin yiksek olmasi d§ilk ¢esitlili ge ba&lanmstir. Genel
olarak calgma ortamlarindasi ¢ssitlili ginin motivasyon Uzerindeki olumlu etkileri
Uzerinde durulmg ancak bu uygulamanin uzmagiteadan kaynaklanan verimfii de
bir 6lctide azaltabile@ vurgulanmstir. Bu konuda yapilan bir caia, caitlili gin bir
noktaya kadar faydall olgunu ancak belli bir noktadan sonrgildrin fazla csitlili gi
kaldiramadiklarini gostergtir. Eklenen cgitlili ginin de tlrindn 6nemli oldiw
gosterilmitir. Buna goOre d@sik tipte islerin eklenmesi (6rngn degisik Urlnlere
benzer destek verme) aysta derinlik kazandirmaya gore (6gme bir teknik destek
cagrisinl baindan sonuna kadar gotiurerek) daha az yipratidaydoyla caitlili gin
faydalarinin daha kolay gtzlemlenebgidyapilar olarak belirlenmgtir. Bu literatirin
sonuglarina dayanarak ga merkezi glerinde fazlaya kagmadan biraz sighik
yaratmanin di terk ve motivasyon diikligiine b&h performans azalmalarindan

kaynaklanan maliyetleri girebilecgi gozlemlenmektedir (Akn, 2005).

Cagri merkezlerinde temel olarak (¢ fonksiyon Onemlidise alim, Eitim ve
Motivasyon. Miteri hizmetleri yetkililerini secme ve yeglirme islemleri
organizasyonun @er birimlerine gore farkliliklar gosterir ve spdsibazi tekniklerin
kullanilmasi gerekebilmektedir (Kariyer dergisi, 020 40). ise allm aamasinda
psikoteknik testlere 6nemli rol giinektedir. Strese dayanikligi@nmeye acik, sosyal
yani gucli kgilerin secimine yonelik 6zel testler ggirilmelidir. Cagri merkezi
calisanlan iletsim yetenekleri ve baski altinda galbilme becerileri olan Kiler
olmahdirlar. Mulakatlarin da ga merkezi deneyimi olan insan kaynaklari uzmanlari

ile b6lum yoneticileri tarafindan yapilmasi yararacaktir (Sgiroglu, 2005).

Adaylarin oncelikle, belirli kiilik 6zelliklerini ve belirli becerileri uygun bibigcimde
harmanlannmy olmasi gerekmektedir. @a merkezi farkli 6zellikleri ayni anda iginde

barindiran bir denge merkezidir. Bir giéri temsilcisi;

* Hem yardima hazir bir dost, hem de verimli bir peyfonel olabilmelidir.
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* Hizint miteriye uygun bicimde ayarlayabilecek esngklgostermeli, ancak

ayni zamanda “suratli” de davranabilmelidir.
* Hem sicak ve guleryuzli, hem de kurumsal olmagdbgirabilmelidir.

* Mausteriyi amaca uygun yonlendirmeli, ayni zamanda osteklerine duyarli da

olmalidir.

* Ayrintilarn seven, titiz bir mgteriye tzumun cekirdgni de vermeli, ayrintilarla
arasi iyi olmayan miferiye sadece tzum gai sunmalidir (Ton, 2003).

* Yeni teknoloji ve proseslerigienmeye ve uygulamaya yatkin.
* Bilginin 6nemini kavramy, ¢dzum odakli olmaldir (Tuncay, 2007).

Bu nedenle, mgieri temsilcisinin hangi kilik 6zellikleri ve becerilere, hangi olcide
sahip olmasi gerelginin Uzerinde hassasiyetle durmak gerekmektedir. sBheple
yaniima pay! d§ilk, nesnel pratik ve verimli yontemler tercih edlidir. Psikometrik

Olcim araclari bu sirecte 6nemli kolayliklaglsanaktadir (Ton, 2003).

Isletmeler c&rn merkezinde cajacak kiileri birkac elemeden gecireregei almaktadir.
Bu sire¢ 3 veya 4gamadir vesdyle siralanabiliryww.cagrimerkezim.conm2007):

» Telefon Milakati: Buradaki amac kinin ses tonu, diksiyonu, vurgulari
istenilen duzeyde olup olmagini anlatmaktir. Bu gamada diizguin diksiyona
sahip adaylar toplu mulakataggdirlar.

* Toplu Mulakat:Adaylara telefon mulakatinda dnceden bir konulivere toplu
milakata gelirken bu konu hakkinda kompozisyon yaam istenir. Bunun
yaninda telefonda hicbir konu sdylenmeden de gieye carilabilir. Eger
telefon mulakatinda konu verilmediyse, adaylar giwye geldiklerinde toplu
milakatin yapilaga salona secilerek iki gruba ayrilir ve o anda leerikonu
Uzerinde targmalar istenir. Buradaki amacger konu dnceden hazirlargsa
anlatma kabiliyeti, anlatimdaki dizen, secilen rkelier, toplum ©Oninde
konwsma yetengi gibi noktalara dikkat edilir. Eer bir tartgma grubu
olusturuimwsa, ekip icinde ilesim, uygun dil kullanimi, mantikh 6rnekler

verme, alternatif c¢ozumler dretebilme, tgrta boyunca sakirgini
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koruyabilme gibi noktalara dikkat edilerek bir plema yapilir. Bu gamadan
gecen adaylar birebir mulakatasgdirlar.

» Birebir Mulakat: Musteri temsilcisi olacak adaya daha 6nce cv’sine yazm
oldugu bilgiler Gzerinden gidilerek sorular sorulur. Kksini ifade etme
yetengi Olculir ve aday daha yakindan taninmaya sgali Ayrica bu
milakatin sonuna gou ¢ar merkezinde yapilacak goérev, gaha ve vardiya
dizeni, gitimler hakkinda bilgi, varsa deneme slresi ve eiaéden
bahsedilir.

» Yonetici/le Millakat: Bu aamada aday ¢a merkezi yoneticisi veya insan
kaynaklari yoneticisi ile birebir miulakata alinkdayin kendisini tanitmasi
istenir. Bu tanitimlar sirasinda genel olarak tumteker g6z ©Oninde
bulundurularak dgerlendirme yapilir. Bu gogine son gamadir ve genellikle

sohbet havasinda gegcer.

Uygun Kkkilik 6zelliklerine sahip cabanlar secildikten sonra, sira onlari uygun
becerilerle donatmaya gelmektedir. Bwamada becerilerin kazanilmasi kadar,
kazanilan becerilerinsgamanli kullanilabilmesi 6nemlidir. Orgi@ bir ¢gsri merkezi
calisani miteriyi dinlerken, bir yandan mgterinin duygularini anlamaya cghall,
diger yandan zamani etkin kullanmal, bir yandan dadkestresini kontrol altina
almahdir. Ksilerin egitim aciklarini tecribe ile kapatmalarini beklemwdgariyr hg
tesaduflere birakmak ve gtéri temsilcisinin insafina birakmaktir (Ton, 2003)

Ise alim sireci tamamlandiktan sonraglévagic eitimleri baslamaktadir. Bunlar,
telefonda ilegimde kullanilan teknoloji araglarina, ga merkezi sureglerinden trtn
egitimlerine kadar, bir dizi gitimdir. Ise baladiktan sonra da belli araliklarla alinan
egitimlerin tekrari gerekmektedir. Bir de yeni Urisijre¢c ya da teknolojik araclarin
kullanimi gibi eitimler eklenirse bir ¢gri merkezinde gtimlerin planlanmasinin ve
koordine edilmesinin ne kadar 6énemli ofdwmu gorebiliriz. Tum bunlar géz 6nine
alindginda, ¢c&r merkezinde cadanlara, ge alimdan verim almasamasina kadar ciddi
bir kaynak ayrildgl gorulmektedir. Ancak iyi performans icin bir éniemokta da
motivasyondur. Bu kadar vyatirnm yapilan ve guclikyetistirilen elemanlarin
motivasyonunun surekli yiksek olmasi gerekmekteginki motivasyon diiklugu,
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misteri memnuniyetine dgrudan yansiyacaktir. Kkusuz her ¢aganin motivasyonu
onemlidir, ancak, ¢ok sayida wtéri ile her an dgrudan ilgki gerceklgtiren ve
genellikle migterinin soru ve sorunlarini ¢cézmek Uzere var olan dalisanin
motivasyon  eksikflii, aninda gine ve dolayisiyla mferiye/misterilere
yansiyabilmektedir. Gail merkezi ¢akanlarinin motivasyonunu arttirmak igin insan
kaynaklari birimine c¢oksi dismektedir. C&rn merkezi yoneticileri, grup liderleri ve
coach’lar ile gbirligi icinde, bu ekipler icin mutlaka g#li motivasyon programlari
hazirlanmali, @tim programlari motivasyon araci olarak planlanmakariyer
dansmanlg islevleri yerine getirilmeli, sik sik birebir géginelerle cakanlarin
sorunlari dinlenmeli ve sorunlarin ¢6zimi igin adilem alma yolunda gerekli

adimlarin atilmasi gganmalidir (Tuncay, 2007).

Dinamik ve yaayan bir organizasyon olan ga merkezlerinin etkin ve verimli
yonetilmesi i¢in organizasyon yapisi ¢ok 6nemliddu organizasyonun ogmda
kuskusuz miteri temsilcileri vardir. Cgri merkezlerinde cajan miteri temsilcileri
yogun stres altinda camaktadir. Her guin istek, talep ve 6zelliklesteayetlerini ileten
yuzlerce méteriyle telefonda ilefim kurmak, her gun yuzlerce farkli wtériyi
dinleyerek anlamak, empati kurmak, talep yastkayetlerini dg@ru cevaplandirarak
misteriyi memnun etmek ve tim bunlarin yaninda pertorsnhedeflerini yakalamak
icin ugrasmak gercekten zordur. Organizasyon veya yonetim kaglar iyi
yapilandiriimg olursa olsungirketi temsil eden ki olarak ¢c&riyr cevaplayan myieri
temsilcisinin migteriye verdgi her bilgi, yarattg her izlenim aslindssirket imaj
olacaktir. Bu y@un stresli ortamda ¢cahn migteri temsilcileriningirkete balliklari,
calisan devir hizi (turnover), bilgi standardizasyonujsteri ile telefonda kongma
tekniklerine gére hizmet vermesi en kritik alantdmp ayni zamanda yonetilmesi de en
zor alanlardir. Her myfleri temsilcisinin performans hedeflerinden soruntdkim
liderleri vardir. Bu liderler, mgieri temsilcilerinin sayisal, kalite ve satnedeflerini
yakalamasinda mgteri temsilcilerine kocluk yapmaktadirlar. Genepya baktgimizda
misteri temsilcisi ve takim liderinin tzerinde ise ti@kyoneticileri (stpervizor) vardir.
Bu takim yoneticileri takim liderinin performansngtimi, hedeflerin gerceld@riimesi
icin gereken aksiyonlarin alinarak operasyonda layguasini sglayan kkidir. Ayrica
takim liderleri, operasyondaki bilgi standardizasyoun sglanmasindan, operasyon

hedeflerini gercekigirmek icin gereken anlik aksiyonlardan, takim yara ve ekip
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kurma gibi hedeflerden sorumludur. Takim liderlemutlu, ba&h ve ylksek
performansl cajanlar olarak mgteri temsilcilerinin devamliiini korumak ile
gorevlidir. Ca&n merkezinde mgieri temsilcilerinin ilk st yoneticisi takim lideolup,
ekibindeki migteri temsilcisinin performans ve motivasyon takden sorumludur.
Ornesin takim liderine bgh misteri temsilcilerinin beraber ofturdusu takimlar
kendilerinin 6zgurce sectikleri takim isimleri il@kimlar arasi yagmalar, sosyal
etkinlikler ve caitli turnuvalar diizenleyebilmektedir (Telek, 200H3-47).

Cagri merkezlerinde en hayati konulardan biri motivasyur. Yoneticiler maliyetlere
ve istatistiklere kilitlendiklerindesin sadece teknik tarafini gérebilmekte, sosyal iyani
g6zden kagcirabilmektedir (§@oglu, 2005). Is ortaminda motivasyonu @ayan
faktdrler; baar taninma, takdir edilme, sorumlulukini niteligi ve kisisel gelgsimdir.
Her calsanin kendi motivasyonunun belirleyicileri farkhd@alsanlarin § ortamindaki
ana amaclar da farkhdir. Bir kismi parasal yondetirlerini arttirabilmeyi, bir kismi
da gelecginden emin olabilmeyi diiinirken bir kismi dasllerinden zevk aldiklari ve
islerini sevdikleri icin cakmaktadirlar. Bu nedenle tungalsanlarda moral ve
verimliligi arttirabilecek belli tek bir strateji yoktuinsanlarin ¢ajma ortaminda
beklenen heyecan, arzu ve enerjiyi gosterememeiebir nedeni, organizasyonun
vizyon ve amagclarinin lider ve yoneticiler tarafand kendilerine aciklanmagmi
olmasidir. Kendilerine organizasyonun neresindeigan bulunduklarinin aciklanmasi
calisanin motivasyonu agcisindan c¢ok ©Onemlidir. Gosgerdiabanin yuksek bir
performans gdayaca&ini ve bunun da arzulanan 6dulu getiggoebekleyen bir kginin

motivasyonu daha yuksek olmaktadir (Barutcugil,2&87).

Prim ve o6dullendirme sisteminin kaliteli hizmet ayki, istatistikler ve cafanlarin
motivasyonlari acisindan uygulanmasi gereklidirteNive nicel kriterler itibariyle
calisanlarin performanslari periyodik olarak belirleecee bu, onlara maddi 6dul
olarak geri donecektir (§aoglu, 2005). Cakanlar motive edilmeli ki buttn telefonlar
sanki ilk arayanmi gibi yanitlanmalhdir. Tgvik ve 6zendirici 6dul mgteri temsilcisi
yonetiminde ve Kkariyer gsiminde ©onemli bir yer tutmalidir. Incoming Calls
Management Institute (ICMI)’in verilerine gére yaina %63 oranindakirketler 6dil
sistemini kullanmaktadir. Bazirketlerde haftada en ¢ok satagiyke 6dul, ayin ¢agani
gibi 6duller verilmektedir. Bu ¢alanlar ya sertifika almakta ya da ufak bir para adul
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Ama bunlarin igcindeki en guzel 6dil yuksek seviyed@neticilerle @le yemeidir.
Basarili olan en iyi 20 kilyi 6dullendirmek, motive etmek kolay ancak gah 300 kgi

disuntlmeli ve herkesin iyi caliigl ve Urettgi bilinmeli ve iyi bir yon belirlenmelidir.

Musteri temsilcilerine girketin amaclari dgrultusunda kocluk ve geri beslemejten
ve gelsim, o6dillendirme ve twik yontemleri uygulanarak sirekli gghn
amaclanmalidir. Mgieri temsilcilerinin strekli gefimleri icin uygulanan programlar
(Telek, 2005: 48);

» Kogluk sistemi ve geri besleme

» Davrang modelleme ve rol oynama (6rnek tizerinde canlaralrm
« Kalite gozlemleme (gal1 gézlemleme ve aninda ger besleme)

* Yeniis firsatlari yaratma

e« Takim arkadglari ile govde (buddy) sistemi (govde olarak takim

arkadalarindan birinin ¢grilarini dinleme ve gbzlemleme)
* Mausteri geri beslemelerini iletme

« Odillendirme ve tgrik sistemleri: En yiksek performans gosteresilédsie
ekstra bonus ya da prim gibi promosyonel firsaslanmak. Bazi zamanlarda

motivasyon unsuru olarak kendi iclerinde yapilaakugarsmalar ve édiller

* [Egitim ve gelsim: Musteri servis yetkinliklerini arttirmak ve tazelemeégin

sunulan firsatlar ya da rotasyon sonunda sertégiamleri olabilmektedir.

Tum ideal kaullar sglansa bile, ¢gri merkezi cakanlarinin uzun vyillar ¢aimasi,
motivasyonun ve verimliiin dismesine neden olacaktir. Cunku, surekli stresli bir
ortamda ve zaman icinde rutipda bir sin, baka yonlerden tatmin edici bile olsa,
gerek kariyer ge§imi, gerekse kisel gelsim acisindan cajana katkisi gittikce
azalacaktir. Bu nedenle, insan kaynaklari birimlbni taraftan caganlar igin kariyer
planmasi yaparken, gbr taraftan da yeni eleman alimi icin yedekleme maip
zorundadir. Ozellikle, 7/24 ga merkezlerinde, vardiya yonetimi ve yedekleme cok

onemlidir (Tuncay, 2007).
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Amerika'daki Purdue Universitesi yayinlarindan 260Bnda yayimlanan Cases in Call
Center Management: Great Ideas (Th)at Work isimlRichard Feinberg, Ko de Ruyter
and Lynne Bennington tarafindan hazirlanansgsda yer alan pragraf. “Csdin
motivasyonunu sama ¢&ri merkezlerinin en énemli sorunlarindan biri. Oiide
calisanlar icin neyin dnemli oldiunun bilinmesi gerekir. ger onlar icin neyin 6nemli
oldugunu bilirseniz, ¢6zim yollarini Uretebilirsiniz”.rAerika’da yapilan ulusal capli

anketlerden cikan sonuclara goéresteii temsilcileri (Kariyer dergisi, 2077: 41):

+ Isin icinde olmak, her tirlii durum hakkinda bilgi &aholmak ve muimkin

oldugunca karar mekanizmasinda stz sahibi olmak istexdkt

« Takdir edilmek, yaptiklari zor ve stresk kasiliginda glizel sozler duymak

istemektedir.

» Gelecek istemektedir. Kariyer yollari, gelecektacaklari gitimler, gelisim
alanlarinin tespit edilmesi, kurumungdr bolimlerine gegebilmek igin yollarin
aclk ve vyazili olmasi ve en onemlisi bu isteklerisaygl duyulmasini

istemektedir.

Ulkemiz icin ¢ari merkezlerinin ve ¢ajanlarinin sorunlarini ve bu sorunlari kismen

azaltabilecek oneriler (Kariyer dergisi, 2007: 41);

* Musteri temsilcilerinin  kendilerini  ifade edebilecekle platformlar

olusturulmahdir.

» Cari merkezisehrin merkezinde ugamin kolay oldgu bir yerde olmalidir. Part
time calsanlar ya da mesaiye kalanlar kolaylikla toplyirtea araclarini

kullanabilmelidir.

* Teknik altyapi gelen @mlarn en ideal datacak sekilde olmalidir. Belirli

saatlerde cajan misteri temsilcilerine daha fazla ytik binmesi dnlenimel

» Performans sistemi ayrintih ve adaletli olmalidapraz dinlemeler, dinletilen
cagrilardan gelen puan, zaman kullanimi,skanan ya da aranan @a sayisi

gibi 6gelerle profesyonelce ajturulmalidir.
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« I¢c egitimler ve dsardan alinan @timlerle surekli &itim uygulamasi
yapiimalidir. ise alim strecinin ardindan 2 sengtien almayan bir miéteri
temsilcisinin her gecen gun daha iyiye gitmesirensek istenilen sonucu

vermeyebilir.

* Cari merkezinin i¢c mimarisi duvarlarinin renklerinadar profesyonel yardim

alarak dizenlenmelidir.

» Takimlar arasi rekabet mutlaka olmali ve mutlakgabh takimlar maddi olarak

(prim,tatil gibi) édullendiriimelidir.

« Part time calkma secengne daha fazla yer verilmelidir. Bu durumda pantei
misteri temsilcilerinin gunluk geymeleri uzaktan da takip edebilmeleri igin
web sayfalarl, sms, bina gime konulacak elektronik bilgi boardlar gibi

secenekler deerlendirilmeli, olgturulmalidir.
2.4.4.1 Isten Ayrilmalar

Tam dunyada, bu konu ga merkezlerinin her zaman ggcikmalar gereken bir sorun
olarak yerini almgtir. Casri merkezi ¢cakanlarini memnuniyetside iten gle ilgili bazi
nedenler vardir. Bu nedenlerigten ayrilmak icin de altyap! ajfturdugu distnulebilir.
En bata gelenleri (Tacer, 2001: 71);

e Monotonluk

» Fiziksel aktivite yetersizgi

* Devamli stres altinda catna
* Devamli kontrol edilme hissi

Sayilan nedenlerin etkisi ilgten ayrilmalar artmaktadir. ABD’de 2000 yilinin anis
ayinda, 186 firma arasinda yapilan birsarena sonucundasten ayrilmalarin en blyuk
5 nedengdyle siralannytir(Tacer, 2001: 71);

* Organizasyon dinda daha iyi firsatlar bulunmasi (%28: Cok sik2dazen)

« Ucret ile ilgili sorunlar (%29: Cok sik, %30: Bajen
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» Organizasyon icersinde daha iyi firsatlar bulunn@sl8: Cok sik, %37: Bazen)
» Kariyer firsatlarinin eksikgii (%16: Cok sik, %38: Bazen)
« Isile ilgili sorunlar (%15: Cok sik, %36: Bazen)

Begenilme ve onaylanma ihtiyacinin kdandgl sirketlerde, gten ayrilma orani
diserken, ge kendini verme ve ekibin birbirine @dig artmaktadir.is kazalari
azalirken, migteri bahligl, doyumu ve Uretimi de yikselmektedir (Konuk, 2007
Bireyin is ortamini dgerli, yaptg! isi anlamli ve kendisini gediirici bulmasi, §
doyumu agisindan oOnemli kriterleridir. Yapilan samanalarda c¢gri merkezi
calsanlarinin § doyumunun c¢ok yuksek bulunmgdi goralmigtir. Bu duruma
cogunlukla da ¢ yukiandn fazla olmasi ve monoton gaila akginin olmasinin neden
oldugu gozlenmgtir. Ornesin  Avustralya’da yapilan bir agarma sonucunda
calisanlarin %21'i 1 saat icersindesgé kereler duygusal yipranmayla karkariya
kaldiklarini belirtmglerdir. Car merkezlerindeki rol (gorev) e Pl olusan stres s
doyumu dgukligiinin onemli dgiskenlerinden birisidir ki bu durum caanin
performansini etkileyege gibi ayni zamandasguici devir oranini da etkilemektedir.
(Keser, 2006). Turnovers@ucu devri) oraninin yiuksek olmasi da, g@ylerin yanlg
yapildginin veya farkh oldgunun gostergesidir (§aoglu, 2005). Migteri temsilcisi
devir hizinin fazla olmasi hem bilgi standardizamyohem kjiye yapilan yatirrmin
kaybi hem dsirket imaji icin cok énemlidir. Turkiye'de yapilapir argtirmaya goére
bir misteri temsilcisi, oryantasyon ggimi aldiktan sonra 2.1 ay sonra verimli
olabilmektedir.(Telek, 2005: 46)isten ayriimalar gercekten masraflidir. i
acisindan bakil@ginda ise tehlikelidir. Firmasien ayrilmalari dnleyemiyorsa, sonug,
misteri isteklerini tam olarak kelayamayan temsilciler olacaktir. Yuksekten
ayrilma orani, ¢g&r1 merkezinde kalitenin ginesine ve mgierinin istedgine tam olarak
ulasamamasina neden olabilecektir. Ayrilma oranlarolhesa olsun firmalar, durumu
ve durumun etkilerini mgierilerine ve sunduklar hizmetlere yansitmamadadir
Gunumuziun mgieri odakl § dinyasinda, g merkezleri gten ayrilmalari, sveren

gozuyle dgil, bir musteri gozuyle dgerlendirmelidirler (Tacer, 2001: 71-72).
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2.4.4.2. Kariyer Plani

Isten ayrilma oranini diirmek icin bavurulacak metotlarin en 6nemlilerinden biri
kariyer plani olgturmaktir. Kariyer plani, calanlar merkezde tutan veslgel gelsimi
sgglayan bir vasitadir. Ise basit olarak mieri temsilcilisi pozisyonunun
seviyelendiriimesi ile bdanabilir. Birinci seviyedeki bir temsilci hala gigém
seviyesinde olabilir ve basit galarla ilgilenebilir. Denetim, dgerlendirme, sorgulama
ve test gibi glemleri Ustlenebilme yeterlgi 2. seviyede elde edilebilecektir. Bu
ayarlama seviyelerde beklenen katkinin boyutuna gi@isebilir. Bir baska sekilde,
seviyeler sirelere ya da alinagitenlere gbére de daésebilecektir. Gercek hayatta,
heniliz gitim asamasinda olan ngteri temsilcileri adaylarinin da ga merkezinde tam
zamanl olarak gorev aldiklari gorulmektedir. Redtilginin, insanlarla ileimde ne
kadar 6nemli oldgu gercginden yola cikilarak, belli miktarda ve belli fortteki
cagrilara cevap verilmesi de busker icin yararli olabilecektir. Orrjgin, standartglerin
cagrilarina cevap veren ayri bir telefon numarasirkeslir ve balangicta bu temsilciler,
bu telefona gelen gallara cevap verebilirler. Kariyer planinda, stupgoy, yonetici ya
da uzman temsilci gibi pozisyonlar da olabilecekTiacer, 2001: 72-73).

Eskiden gecici g olarak gorilen gai merkezinde mgieri temsilciligi, bugtin artik
kariyer yapmak isteyen insanlarin tercingthir is dahdir. Bir sektor haline gelen g@a
merkezlerindege baglayan bir kii, alti ay sonra takim lidegline, ardindan da sirasiyla
supervizorlige, operasyon mudugine ve cari merkezi yoneticikine kadar
yukselebilmektedir (Aktuel dergisi, 2007: 46%irket, diger departmanlarinda
gorevlendirecg calisanlari dnce g&i merkezinde belirli bir stre catirabilecektir.
Plan baarili bir sekilde tanimlandinda, cakanlar gidg yonlerini kendileri
belirleyebileceklerdir. Bu dasten ayrilmalar konusunda olumlu bir gaha olacaktir.
Kariyer planlamasgi insan kaynaklari departmani ile bir arada yuriaglldir (Tacer,
2001: 72-73).

2.4.4.3. Performans Olcumleri

Performans, bir calanin veya grubunsine veya gletmenin amacina yagti katkinin
nitelik ve nicelik yoniyle olcimudur (Barutcugil0@4: 392). Bir cari merkezinde
performans Olcimi sO0z konusu oiduda, kalite her zaman 6n planda olmaldir.
Performans deerlendirmede, bar araliklari belirlemek, 6lgcimlerde kaliteye 6nem
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vermek gerekmektedir. Hem ayri ayri temsilcileremhde toplamda ga merkezinin
performansi bu mantikla ol¢tlmeli veggelendirilmelidir( Tacer, 2001: 73).

Performans dgerlendirmesi, cagan ile yonetici arasinda ortak bir gahaya, bilgi
alisverisine hem hatalar hem de daalar acgisindan soruml@un paylgiimasina,
egitime ve gelgmeye olanak ggayan dinamik bir sistemdir. Performans gdmnileri
misteri temsilcisi ile yonetici arasinda, gtéri temsilcisinin gicli yonleri ve gegimini
konuwmak, spesifik geri bildirim almak icin ortam yamatgok 6énemli bir gérgmedir
(Basal, 2006: 106).

Performans kriterlerinin belirlenmesinde, gtéii memnuniyeti birincil 6lgut olarak ele
alinmaktadir. Méterilerin beklentileri, ¢cgri merkezinin kullandsi teknoloji ve insan
kaynainin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir.gfamerkezleri performans
kriterleri operasyonelsiemler ve insan gicl olmak Uzere iki agidan eleadliir
(Umdu, 2002: 139).

Operasyonel Olglitler:

Cagri merkezinde kullanilan operasyonel dlcutler (Um2R02: 140);
* Ortalama cevaplama suresi
* Bekleme zamani (mterinin hatta beklegl sire)
« [lk aramada tatmin edici cevap alangteiii orani

» Kacan cdri orani (cevaptan o6nce telefonu kapatan veya mattgen miteri

orani)

* Ortalama kongma zamani (mgieri hizmet yetkilisinin mesai saatleri icersinde

hazir kaldgl toplam kongma siresinin orant)

 Hazirda bekleyen agent (gtéri temsilcisi) sayisi (planlangh gibi mesai

saatleri icersinde telefon gada bulunan mgieri hizmet yetkilisi sayisi)
» Sorun takip suresi (mterinin ilettigi sorunu ¢bzmek igin gegen sure)

» Hattan dgmeden onceki bekleme siresi (bekleme havuzundgmetien 6nce

gecen ortalama bekleme siresi)
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* 6 veya9 saatlik caima suresinde ngteri hizmet yetkilisi baina digen ortalama

cagri sayisl
« Isglicu sirkilasyonu (bir sene icersingen ayrilan caganlarin sayisi)
* Hizmet kalitesi

Musteri memnuniyeti ile g&r1 merkezi operasyonel olcutleri arasindakgkileri de su

sekilde aciklayabiliriz:

Tablo 3. Misteri Memnuniyeti ile Cagri Merkezi Operasyonel Olgiitleri
Arasindaki iliski

CAGRI MERKEZ I OPERASYONEL MUSTERI MEMNUNIYETI
OLCUTLER I

* Ortalama cevaplama suresi yukse¢k, < Misteri memnuniyeti azalir
misterinin hatta bekleme siresi
uzun

« Ilk aramada tatmin edici cevap alan + Misteri memnuniyeti artar
misteri

* Hattan digme orani yiksek * Musteri memnuniyeti azalir

* Hazirda bekleyen agent sayisi * Musteri memnuniyeti artar
yuksek

e Sorun takip siresi uzun * Musteri memnuniyeti azalir

» Hatta bekleme siresi uzun * Musteri memnuniyeti azalir

» Calisan sirkilasyonu yuksek * Musteri memnuniyeti azalir

» Hizmet derecesi ylksek * Musteri memnuniyeti artar

Kaynak: Umdu, (2002: 140)

Isgicuile Tlgili Olcutler:

Cagri merkezi gguci olcutlerini belirleyebilmek icin, sabit ve @uen tespit edilmgi
kriterler bulumamakla birlikte sietmeye bu amaclar icin yol gosterebilecek en lgiity

misteri beklentileridir. Ber bu goérgten yola cikilirsa, onceliklgu soruya cevap
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aranmaldir: “Migteriler, migteri hizmetleri yetkilisinden ne bekler?” Mterinin,
misteri hizmet yetkililerinden beklentileri (Umdu, 220142);

» Kibar ve saygili olmalari,

* Dostca ve profesyonel olmalari,

* Dinlemeleri ve miteri ihtiyacina gore davranmalari,

« Tlgili olmalari ve yardim etmeye hazir olmalari,

» Teknik kelimelerden kacinmalari ve onlarin anlaiedwsi bir dil kullanmalari,
» Ulasilabilir olmalari ve kaliteli hizmet $gdamalari,

» Ddarust ve guvenilir olmalari,

« Islemleri yapabilecek bilgi ve beceriye sahip olmalar

Sonug olarak mgieri memnuniyetine etki eden faktdrlerin en dnemimsoblemin ilk
aramada hizli ve giou ¢co6zimlenmesi oldiwndan, operasyonel kalite wgiicu kalitesi
birbirinden b& msiz etkenler olarak diinilemez (Umdu, 2002: 143).

Yeni ve ¢ok dinamik bir alan olan ga merkezlerinde, insan kaynaklari ekipleri icin de
ogrenmeleri ve uygulamalari gereken farkke ialim teknikleri, 6zel dgerleme
merkezleri olgturma, gitim ve motivasyon programlari hazirlama, kariy&npama ve
yedekleme ile tim bu fonksiyonlari yonetebilecekiezilim araclarini kullanma gibi,
gelisim ve uzmanlgma alanlari olgturmustur. insan kaynaklarinin bir misyonu da belki
de bu alanda yaratigiini ve enerjisini kullanarak mevcut @a merkezlerinin
olusumunu desteklemek, genclere bu alanda smpaiarinin  kendilerine kataga
degerleri anlatmak ve @ merkezi yonetimlerinde aktif olarak yer alaraksdrih

operasyonlara katkida bulunmak olabilmektedir (Byn@007).

Cagri merkezinde caima miteriler ile strekli bir etkilgim ve iletsim gerektirmekte
ve iste duygularin dizenlenmesini gerektirmektedir (Ke2606). Tum mesleki bilgi ve
becerilerle donanm dasru zamanda dgu bilgi veren, ayni zamanda uygun ¢ozumler
bulan, etkili kongan, migterisine tavriyla giiven veren, giérisine énemli oldgunu

hissettiren mgteri hizmetleri temsilcileri mgieri memnuniyetini g#ayarak
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misterilerini sirkete b&lamaktadirlar (Bg 2002). Birsirkette telefonlari cevaplayan
kisi tek bagina sirketin imaji, mteri kayblr ya da kazanci sorumlglinu Ustlenme
bilinciyle hareket etmelidir. Mgieri, misteri temsilcisine bakarak firmanin tamamini
deserlendirmektedir (Bgal, 2006: 80).

Musteri temsilcileri, kendilerine dger verildigini hissettikleri, kgisel gelsimlerine
Onem gosteren, etkin kariyer programi uygulayameme goére del yetkinlik ve
performansa gbre mgave terfi sistemi uygulayan firmalarda gahay! tercih
etmektedirler. Kaybedilen her 10 gtériden 7 sinin verilen hizmetin dizeyi nedeni ile
kaybedildgi g6z onune alinirsa ngieri temsilcisinin firmanin bgrisi UGzerinde ne
kadar blyuk bir payl oldiu acik bir sekilde gorulecektir. Bu durumda wtéri
temsilcisine yapilacak her turla yatirrm firmayuwollu yonde etkileyecektir (Turkkan,
2007).

Cagri merkezleri guniin 24 saati, haftanin 7 gungildhilir olarak, miteri iliskilerini
kurmayi, surdirmeyi ve yonetiimesini géayan birimleridir. C&r  merkezleri
isletmenin en iyi temsil edildi birimlerdir. MUsteri beklentilerini kagilamak, sorunlara
etkin ve hizli c6zimler Uretmek amaciy$a ien uygun personelin alinmase ialinan
personelin kiisel gelsimine yodnelik sosyal becerileri ile Urtin ve sistdmigileri
kazandirmak amaciylag@im verilmesi ve bu gitimlerin devamlilginin olmasi

gerekmektedir.

Cagri merkezlerinin dinamik bir yapisi olmasi nedeaiylonetim alaninda da sistem,
strateji, 6ngord, insan guclu yonetimi, hizmet sesiyhedefleri, mgteri memnuniyeti

gibi alanlar da 6nem kazanmaktadir.g@anerkezleri sadece hizmet seviyesi hedefleri
ya da insan gicu yonetiminden ibaretgittBr; strateji, sureg, insan kaynaklari ve

teknoloji bilesenlerinden olgan bir batindur.

65



BOLUM 3: CA GRI MERKEZLER INDE CALI SMA YA SAMI - BIR
BANKA UYGULAMASI

3.1. Arastirmanin Amaci

Teknolojide yaanan hizli gedimeler, tuketicilerin, kurumlarin odak noktasi halin
gelmesi, artan myleri bilinciyle ortaya cikan rekabet ortami eala ygaminda
degisimlere yol acmy, yeni calsma sekilleri ve c¢alsan profillerini ortaya cikarngtir.
Cagri merkezleri (call center) de bu gaha sekillerinden biridir. GUnimuizde modern
pazarlama anlay, Uriin ve hizmetlerin hersamasinda mgieri odakl bir yaklamla
hareket etmeye dayanmaktadir. $i&ii odakli yaklaimda en o©nemli nokta ise,
misterinin istek ve ihtiyaclarinin istenilen kalitedainumum maliyetle dgru zamanda
ve dgru yerde kaplayabilmektir. GUnimuzde goin rekabet ortamindglétmelerin
faaliyetlerini baariyla sdrdurebilmeleri ancak byekilde mumkin olmaktadir.
Gunumuz teknolojisi, artan rekabet ortami, ylkseteliyetler, artan mgieri istek ve
ihtiyaclari kagisinda bankacilik sektorii sirekli bir gati gostermektedirlletisim
teknolojilerinde yaanan gekmeler etkilerini bankacilik sektoriinde de gostgrmi
gelismis teknolojik uygulamalar sektér icerisinde yerinmagdtir. Yeni rekabet ygun
ekonomiler icerisinde mieri odakl bir yaklaimla misterilerin subelere gelmesini
beklemek vyerine, Grin ve hizmetleri gbérilerin aya&ina gotirmeyi hedefleyen

bankalar, cgri merkezlerinin en ygun kullanildgi sektdrlerin bganda gelmektedir.

Arastirma, bankacilik sektoriinde 06zel bir bankaningricamerkezi biriminde
gerceklatirilmistir. Arastirmada bankacilik sektorinin tercih edilme nedeagr
merkezlerinin bankacilik sektorindegeli sektérlere gdre daha sik kullaniimakta
olmasidir. Ayrica bankacilik sektdriine giren yabayatirimci sayisindaki asta,
yabanci bankalarin ga merkezi anlagina daha yakin olmasiyla berabegrgcanerkezi

anlaysl bankacilik sektoriinde daha da yaygimaktadir.

Uygulama konusu olan banka 1987 yilinda faaliyetgeg 6zel bir bankadir. 34idbesi
ile bankacilik hizmetlerini Turkiye’'de yaygin ol&rguritmektedir. Telefon Bankagil
2000 yilinda hizmet vermeye ¢samistir. Banka binyesinde organizasyggmasinda
cagri merkezi birimi alternatif datim kanallarina bglidir.  Telefon Bankacifi'nda

kredi kartlari, bankacilik, yatirrmglemleri ve dger bankacilik UGrtnleri hakkinda
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misteri talepleri 7 giin 24 saat kesintisiz olarakskanmaktadir. Turkiye’'de ilk olarak
sunulmaya bganan Telefon vénternet Bankaci’'nin entegre edilen “birebir ilegim”
platformu ile “chat”, “beni ara”, “web-mail” hizmktri de devam etmektedir. 237gca

merkezi cakani, 22 takim lideri bulunmaktadir.

Bu calsma, ca&r merkezlerindekig Ozellikleri, ne tir 6zelliklere sahip cgdnlarin
istihdam edildgi, misteri temsilcilerinin ¢&ri merkezi $i ile ilgili goruslerini ve
beklentilerini dgerlendirmeyi amaclamaktadir. Anket yontemi ile yapibu ¢cagmada,
cagri merkezinde yapilansiozellikleri, calsanlarin gyerleri ile ilgili gorisleri ve
yaptiklari & ile ilgili gorUslerini anlamaya yonelik sorular hazirlarghm. Anket
yontemini destekleyici olarak mulakat yontemi uyandrak, mgteri temsilcileri ile
birebir gorigmeler yapilmgtir. Yapilan mulakatlarla ngteri temsilcilerinin  ¢&n
merkezi gine yonelik diglinceleri, dger birimlerin ve méterilerin ¢cari merkezi gine
ve calsanlarina yonelik d§tinceleri ve miteri temsilcilerinin beklentilerine yonelik

bilgilere ulagiimasi amaclanngiir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Yapilan calyma, c&ri merkezlerinin ygun olarak kullanildii bir bankanin gari
merkezi cakanlarinin, ¢ ile ilgili gorusleri ve beklentileri, cagtiklart kurum ve
uygulamalar hakkindaki gd&gieri, casri merkezi § 0©zelliklerini inceleyen bir

aragtirmadir. Bu bglamda;

» Calsanlara onceliklesyeri ve yapilang 6zelliklerini anlamaya yonelik sorular
yoneltilmistir. Bu asamada ¢gri merkezi ¢cakanlarinin giinde ne kadar géri
ile konwtuklari, gérigme sireleri, kullandiklari yemek, mola saat toplaiga
baslamadan oncesihakkindaki bilgileri, §te calsma nedenleri,se bglamadan
once aldiklari gitim, calisma kaullarini nasil dgerlendirdikleri, kullanilan
tesvik yontemlerine ilgkin  sorular yoneltilerek katihmcilarin - bunlar

degerlendirmeleri istenngtir.

* Anket formunun ikinci kisminda ise, ¢gnlarin gyeri hakkindaki gorglerine
ulasiimasi icgin, yOneticilerin ¢cajanlara yaklgmi, calsanlara kgisel gelsim

icin sunulan imkanlar, sunulan kariyer imkanlarerfit olanaklari, cakma
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saatleri, dizeni, ¢caima kaullari ile ilgili bilgilendirme, & konusunda kararlara
katilabilme ile ilgili gorigleri degerlendirmeleri istenngtir.

* Anketin son kisminda da; cgdnlarin gleri ile ilgili gorUslerine ulgilmasi
amaclyla, catma temposu,hizli ¢ama temposunun fiziksel, duygusal etkileri,

calisanlarin glerini bagarili yapmalarinin etkileri dgerlendirilmesi istenngtir.

Calisanlarin konuya ikkin gorislerini saptamaya yonelik anket hazirlanaralgrca
merkezi ¢cakanlarina dgitilmistir. 110 calgan Uzerinde agarma yapilmgtir. Genel
olarak anketlerdeki buttin sorular yanitlagimn

Calismada sorulari yanitlayanskerin distncelerinin net olarak saptanabilmesi icin;
bazi sorularda tanimlamalara yer veritinj 3'lu Olgcek kullanilarak katilimcilardan
katilma duzeyleri istenngtir, bazi sorularda ise birden cok neden ve tanmala yer
verilerek, bunlarn tercihlerine gore secmeleri nsbéstir. Anket sonuclarl icin

guvenilirlik analizi yapilmgtir, alfa; 68 olarak sonuca glamistir.

Anketleri destekleyici olarak mgteri temsilcileri ile birebir gorgillerek mulakatlar
yapiimstir. Ankette yer alan sorular gailtusunda detayl bilgilere wdabilmesi
amacityla sorular yoneltilerek, ntéri temsilciligi isini tanimlamalari, se kabuldeki ve

is basarisindaki en 6nemli 6zellikleri, ceina saatleri ve mola-yemek saatlerine yonelik
gorisleri, calsma temposunun aile-sosyalsgatisina etkisi,slerini kariyer olarak nasil
degerlendirdiklerine, mgteri temsilciliginin nasil bir § olarak dgerlendirildigine
yonelik gorilere ulgilmasi amaclanmtir.  MuUsteri  temsilcilerinden  mgieri

dansmanlgi icin memnuniyetlerini arttiracak bir dneri ilettag istenmgtir.
3.3. Arastirmanin Kisiti

Yapilan ¢algmanin sadece bigletmenin ¢&r merkezinde yapilngiolmasi genelleme
sansi tanimamaktadir. ggr yandan agairmanin gercekkgirildi gi kurulusun sektorde
oldukca iyi konumda bir firma olmasindan dolayi,ligalarin firma ile ilgili
distncelerinin olumlu yonde olgunu gormekteyiz. Argirmanin genellenebilecek
sonugclara ulgabilmesi i¢in, daha fazlgletmede argtirma yapilmasi gerekmektedir. Bu
baglamda bu cafma, belirtilen eksiklikleri de giderme anlaminddegekte yapilacak

calismalar icin c@r merkezi cakma yapisi, istihdam o6zelii c¢agri merkezi
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calismasinin nasil dgerlendirildigi ve galsanlarin beklentileri sonuglarina giemasi
acisindan bir 6n ¢ahna olarak ele alinabilir.

3.4. Bulgular
3.4.1. Demografik Bulgular

Bu boélimde cgri merkezi cakanlarinin profilini ortaya ¢ikarmak amaciyla soruim
cesitli sorular yer almaktadir. Agtirmada yer verilen demografik bulgular, sya
cinsiyet, medeni durum vegéim duzeyidir. Bu bulgulara sagidaki tablolarda yer

verilmistir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Ya s Dagilimi

20 ve alti

20-25

26-31

32-36

Arastirmada geri dorgisalanan 110 ankete cevap veren gallarin ya dasilimina
baktgimizda %47,7’ si 20-25 yaaralginda, %41,3'0 26-31 yaaralginda iken 20 y@
ve altt %1,18, 32-36 wa aralginda ise %9,2 ki bulunmaktadir. Bu sonug
gostermektedir ki, gal merkezi ¢cakanlarinin ¢gu is hayatina yeni katilan genclerden
olusmaktadir. Cakanlarin buyudk bir ¢gunlugu 30 ygin altindadir, 36 ve Ustl y@
calisan bulunmamaktadir. Bu sonug,ggamerkezinde genggucinin daha esnek ve

dinamik olmasindan kaynaklanabilir.
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Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

n %
Erkek 37 33,6
Kadin 73 66,4

Tabloda goruldgi lGzere cadanlarin %33,6’s1 erkeklerden, %66,4 gibi énemli bir
kismi bayan cajanlardan olgmaktadir. Bu sonug, bayanlarin ses tonu, sorunlara
yaklasimi, bayanlarin korgmay ve iletsimi daha ¢ok sevmelerinden kaynaklanabilir.
Ayrica Turkiye'de bir erkek cok sinirliyken kasina bir bayan cikiinda sinir
seviyesini azaltabilir, ancak bir erkek c¢gthda tansiyonun diiriimesi biraz daha

zorlasabilmektedir. Bu durum da bayan gahlarin ¢cgunlukta olmasinda etkili olabilir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumu

n %
Evli 15 13,6
Bekar 95 86,4

Arastirmaya katillanlarin ~ %13,6's1 evli, %86,4'nin bekaldugu go6rilmektedir.

Ankette yer alan gier secend ise hicbir katilimci tarafindaaretlenmenstir.

70



Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin E gitim Duzeyine Goére Dgilimi

EGiTiM DURUMU

Lise

Onlisans

Lisans

Lisansustl

Arastirmaya katilanlarin @tim duzeylerine bak&mizda, cakanlarin %66,4’U
Universite, %22,7'si Onlisans, %7,3'0 lise, %3,6'yilksek lisans mezunudur.
Sonuglardan calanlarin ¢gunun Universite mezunu olgu gorilmektedir. Yapilan
Isin niteligi gerezi teknoloji kullaniminin  6n planda olmasindan, g nitelginin

yuksek olmasini gerektirmektedir. Bu durumdan k&hnalarak calganlarin blyuk

cogunlugunun Gniversite mezunu olmasinin tercih edildbylenebilir.
3.4.2.1s velsyerine iliskin Bulgular

Calsmada; Aratirmaya katillan c¢ajanlarin yapilansi ve iyerine iliskin 6zellikler
hakkinda bilgi edinilmesine yoénelik sorulan sorulganitlamalari istenngiir. Isyerine
ve yapilan ge iliskin bilgilere ulagilmasi amaglanmtir. Is ve kyerine iliskin bulgulara

asagidaki tablolarda yer verilrgiir.

Arastirmaya katilan ¢cajanlarin gun icersinde yaptiklari ortalama gaong sayisi 117
Kisidir, ortalama goérgme sureleri ise 2 dk 30 sn dir. Galarin cgrn yanitlamaya
baslamadan 6nce ne kadar surgtien aldiklarina ilskin yonelik soruda ise alinan
yanitlarda verilen @tim siresi toplam 4 ay olarak verilgr. Ancak verilen gitimin
ilk 2 aylik déneminden sonrahbasi yapilmakta, yaklgk 3-4 ay c&ri alindiktan sonra
ve isbagl egitimi yapildiktan sonra, 2 ay bankacilifigmi verilmektedir.

71



Tablo 8: Giinliik Calisma Saatineiliskin Bulgular

9 saat ve Uzeri

Katilimcilar guinlik cabma saatleri ile ilgili verdikleri yanitlarda %93%hin 9 saat ve
Uzeri, %5,5,'nin 7 saat, %0,9'nun ise 8 saatsgdini gormekteyiz. Argtirma yapilan
isyerinde ortalama ¢aima saatinin 9 saat ve Uzeri ofdusoylenebilir Siklarda yer alan

6 saat secegeise katilimcilar tarafindan secilmegti.

Tablo 9: Giinliik Ortalama Fazla Mesaiyelliskin Bulgular

30 dakika

1 saat

2 saat

2 saatten fazla

Fazla mesai yapmiyorum

Katilimcilardan gunlik ne kadar siure fazla mesaptikdarina ilgskin  soruyu
yanitlamalari istenrgiir. Buna gore, %81,9'u 2 saat, %6,07’si 1 saat,088 ise 30

dakika, 2 saatten fazla ve fazla mesai yapmiyoramtyvermstir.
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Tablo 10: Guniginde Kullanilan Yemek, Mola Toplaminailiskin Bulgular

30 dakika

45 dakika

1 saat

1,5 saat

2 saat ve Uzeri

Katilimcilardan alinan yanitlara gore gun icersiriddlanilan yemek, tuvalet, cay,
sigara mola toplami siresine gahlarin %83,5'i 1,5 saat yanitini vestm. %7,3'0 1
saat, %6,4’'0 45 dakika, %1,8'i 30 dakika, %0,9'e i saat ve uzergeklinde
cevaplamgtir. Arastirma yapilan kurumda yemek ve mola saatleri ayri énceden
belirlenmi saatlerde kullaniimaktadir. Toplamda gin icersikdéanilan yemek ve

mola saat toplaminin 1,5 saat gidau gérmekteyiz.

Tablo 11: Yillik izin Siiresineiliskin Bulgular

Arastirmada katihmcilarin yil icersinde kullandiklaizin suresine ikkin soruya
%94,4'0 2 hafta, %5,6'st 1 hafta yanitini vegtmi Soruda yer alan 3 ve 4 hafta

secengi ise katilimcilar tarafindan secilmeytir.

Ankette migteri temsilcilerinin ne kadar suredir ga merkezinde cajtigina iliskin
bilgiye ulssilmasi amacina yonelik alinan yanita gorestamaa yapilan firmada
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ortalama 14 ay c¢alma suresi bulunmaktadir. Galnlarin buydk cgunlugunun
ortalama 1,5 yila yakin bir zamandiggamerkezinde ¢adtigini gdrmekteyiz.

Sonu¢ olarak asdirma yapilan kurumda genel olarak 3 yildan uziredir c¢ari
merkezi ¢ajaninin az bulunmasindan dolay! gahlarin buyuk bir ¢gunlugunun 2

haftalik izin kullanim stiresini segtni gérmekteyiz.

Tablo 12: Calsanlarin Cagri Merkezinde Calisma Suresi Konusunda Gorigleri

1wl

2 yil

3yil

4 yil

Sinirsiz

Arastirmada katilimcilarin “sizce ga merkezinde ne kadar sire edmalidir?”
sorusunu dgerlendirmeleri istenmgtir. Ankete katilanlarin %67,9'u 2 yil, %14,7’si 3
yil, %11,9'u 1 yil, %1,08'i 4 yil, %3,7'si ise sms1z yanitini vernstir. Katilimcilarin

blyuk bir c@gunlugunun 2 yil cakilmahidir yanitini verdiini gérmekteyiz.

Uzun sure telefon anda hizmet vermek ve ayni statide kalmaksaalar icin zor
oldugundan cakanlarin %67,9 ‘luk buydk bir @gunlugunun 2 yil secer@ni sectgi
soylenebilir.
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Tablo 13:ise Basvuru ile Tlgili Bulgular

Internet tizerinden firma
ilani

Gazete ilani

Tanidik,arkadg@vasitasi

Katilmcilar ¢&r merkezindekiglerine nasil bgvurduklari istenmy, %70,4'U internet
Uzerinden firma ilani yoluyla auruda bulundgunu, %21,1 ¢g&r1 merkezinde ¢cajan
arkadalari veya tanidik vasitasiyla gsaruda bulundgunu, %5,5’i ise gazete ilani ile
basvuruda bulundgunu belirtmstir. Sorularda yer alan gler seceng ise katilimcilar
tarafindan garetlenmentir.

Tablo 14: ise Girmeden Oncels Hakkindaki Bilgiye liskin Bulgular

Katilimcilardan ge girmeden 6nce ga merkezinde yapilans ihakkinda bilgi sahibi
olup olmadiklarina dair sorulari cevaplamalari ristgtir. Sonuclara bakgimizda
calisanlarin buyuk c¢gunlugu kismen da olsasihakkinda bilgi sahibi olduklarini
belirtmiglerdir. Katilimcilarin %41,8'i kismen, %32,7’si dy&025,5'i hayir cevabini

vermistir.

Sonucu genel olarak gerlendirdgimizde kismen ve evet yanitlarinin gemlukta
olmasi cakanlarin ge bglamadan 6nce yapilag hakkinda genel olarak bilgi sahibi
olduklarini ve busekilde ke baladiklarini gostermektedir. Cghnlarin %21,1'nin
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arkada, tanidik vasitasiylaseé bavurmus olmalar da bu sonucgta etken olarak
goralebilir.

Tablo 15: iste Calisma Nedenineiliskin Bulgular

Issizlik

Idealimdeki §

Farkli bir birime gecmek
icin baglangic

Daha iyi gitim imkani

Ortam ve cakma saatleri

Okula devam edebilmek

Isi sevmek

Isi 6grenme sureci

Hepsi

Katilimcilarin ste calsma nedenleri ile ilgili sonuclara bagimizda, %71,2’sisi, farkh
bir birime gec¢cmek icin bdangic olarak gormekte, %12 ,5%sizlikten dolay! ste
calistiklarini belirtmg, %7,7°lik kismi ideallerindekisi oldugu icin, %1,09'u @renci
oldugunu ve okuluna devam edebilmek icin Budectgini, yine ayni yuzdelik kisim
sektor ile ilgili bglangicta daha iyi @tim imkani oldgunu digtndisi belirtmi , yine
ayni yuzdelik kisimsi 6grenme slrecini secgtir. %1,08'i calsma saatleri, vardiyal
calisama duzeni sebebi ve ortam nedeni ile, ayni yllzdeiim soruda yer alan tim
faktorlerin etkili oldigunu diginerek hepsi secegiai secmitir, katilimcilardan sadece

1 kisi (%1,08)’i isi sevdgi icin bu iste calstigini belirtmistir.
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nedeni olarak farkli bir birime ge¢cmek icigl baslangi¢ olarak gorduklerini belirtrgier,
cogunlugu olwturan dger kisim ise, gsizlikten dolayr bu gte calstigini belirtmitir.
Calsanlar &i ideallerinde § olarak gérmemektedir. Cganlarin yaptiklarisi kariyer
hedefi olarak goérme@i sonucuna varabiliriz. Anketi destekleyici olarglapilan
milakatlar ile ilgili sonuclara balgimizda:

“Bu iste igsizlikten dolayl ¢aftyorum, jte mutlu olmami ggayan tek neden arkaga
ortami. 2,5 yildan beri gai merkezinde cafiyorum, migteri temsilciligi bence uzun

slire yapilacak birsidesil” ( Bayan, ya:25, Universite mezunu ).

“Bu iste zorunluluktan dolayi ¢aliyorum, okuldan mezun oldum ve ilkslaaigim is bu
is. Ayrica bankaciffi da @&renmek istiyorum, gal merkezinin iyi bir bglangic
oldugunu diuniyorum. Bgka bir birime gecmek istiyorum( Bayan, ya:26,

Universite mezunu ).

“Cagri merkezinde takim lideri olarak kariyer dinmtyorum. Cunkd takim liderleri de
vardiyall olarak calsiyorlar, ben vardiyali caimak istemiyorum. CGau merkezi banka
binyesinde b&a bir birime gecmek icgin iyi bir B&angic bencé ( Bay, ya:27,

Universite mezunu ).

“Universiteden mezun oldum yearayisim oldu, bavurum sonucu buradan yanit geldi
ve olumlu oldu. Buse bglarken is hakkinda herhangi bir bilgim yoktus hayati ile
ilgili deneyim kazanmak, bankagili 6grenmek icin buradase bagladim’ (Bayan,

yas:24, Universite mezunu ).

“Burada calsmamin en énemli sebebi maaliseri de arkada ortami. Oncekisimle
karsilastirdigimda calgma kagullari cok daha iyi, daha dnce bir dazada tezgahtarhk
yapiyordum, cajma ortami ve kaillari ¢cok kétuydd. Kurumsal bir firma olmasi da
burada calgmamda O©Onemli. Maa almada, sigorta GOdenmesinde bir sorun

yasamiyorumi ( Bayan, ya:23, Universite mezunu ).

“Daha 0Once bir gsmirketinin ¢asri merkezinde cafiyordum. Ben gar1 merkezinde
calismayi, insanlarla ileiim halinde olmayi, problemlerine ¢6zim getirmeyi
seviyorum./s desistirmemin en 6nemli sebebi gaha kagullari. Onceki jimde bir

dangmanlk firmasi araciffiyla sirkette calyiyorduk, maa ve calyma kagullari kotu
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oldugu icin bu ke gecmeyi tercih ettim. Kariyerime ga merkezinde devam etmeyi
distntyorum, takim lideri olmak istiyortiraiBay, yas:25, Universite mezunu ).

Mulakat gorgmelerinin anket sonugclarini destekleyici sonuclardigini gérmekteyiz.
Calsanlar c&ri merkezindeki di diger birimlere gecgcmek icin REngic olarak
goérmektedir.Is hayatinda deneyim kazanma, bankaciligrenme, dier birimlere
gecmek amaclyla bngic olarak gorilmektedirisi severek yapan cahnlar da
bulunmaktadir, ancak blyuk @anlugun issizlikten dolayi e bagladiklarini ve bugte
calismalarinin, deneyim kazanarak farkl bgeiveya dier birimlere gegcmek icin bir

baslangic old@gunu belirtmektedirler.

Tablo 16: Ise Kabulde Deserlendirilen Ozellik ile Tlgili Bulgular

Egitim

Daha 6ncekig
deneyimlerim

Iletisim kabiliyetim

Diksiyonum

Sabirli olmam

Hepsi

Katilimcilarin  hangi 6zelliklerinden dolayise kabul edildiklerine dair gosu
bildirmeleri istenmgtir, sonucglara gore; katilimcilarin blyuk gemlugu iletisim
kabiliyetlerinden dolayise kabul edildikleri gorgtint bildirmglerdir. %53,8'i iletsim
kabiliyeti, %26,0"1 gitim, %12,05’i daha dncekisideneyimlerim, %4,08’i diksiyon,
%1,9'u sabirl olmam, %1,0'1 ise hepsi yanitininaetir.

Cagri merkezinde yapilansin yuksek iletsim kabiliyeti gerektiren birg olmasindan

dolayi katilmcilarin biaytk gaunlugunun bu yaniti vermgioldugunu gérmekteyiz.
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Tablo 17: Is Degistirme Konusunda Calisanlarin Goriisleri

Arastirmada katilimcilarin  %37,6’s1 s | degistirmeyi dsund(guni, %33,0'In §

degistirmeyi disinmedgini gérmekteyiz. Katilimcilarin %29,4'0 ise belkievabini
vermistir. Is degistirmeyi disiinme sebebi olarak, daha onceki sorulardan da ¢ikan
sonugclara gore ¢ahnlarin yaptiklarigi kariyer hedefi olarak gérmemeleri ve farkl bir
birime gecmek icin slerini balangic olarak goérmelerinden dolayr yorumlanabilir.
Ancak k dezistirmeyi disinmeyen caganlarla dgiinen cakanlar arasinda ¢cok buyik
bir fark olmadgini gérmekteyiz. Cadanlarin %33,0’'ntnsi degistirmeyi diginmeme
sebebi olarakssizlikten dolayi gte calsmalari, §i sevmeleri, vardiyali ¢calma duzeni,

okula devam i¢in ¢caijma olarak yorumlanabilir.

Tablo 18: Isin Tanidiklara Tavsiye Edilmesiile ilgili Gorii sler

Katilimcilarin ¢gri merkezlerindekiglerini tanidiklarina tavsiye edip etmeyeceklerine
dair soruya, %58,7’sinin evet, %41,3'nin hayir dewa verdgini gormekteyiz.
Katihmcilarin  buyik c¢gunlugunun klerini tanidiklarina tavsiye edebileceklerini
gormekteyiz.
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Tablo 19: Isgiicii Acgini Kar silamada Kullanilan Yéntem

Ise alma

Fazla mesai

Izin ve tatilleri kisaltma

Vardiyall calsma

Hepsi

Arastirmada katilimcilarin syerindeki insan gicunt agni kagllamada hangi
yontemlerin kullanildiina dair goré bildirmeleri istenmgtir, alinan sonuclara gore;
katilimcilarin %61,0'1de alimlarin yapildiini, %21,9'u fazla mesaiye pairulduzunu,

%14,3'U vardiyali ¢cabma diizeninin uygulangini, %1,9'u izin ve tatillerde kisaltma

yapildgini ve %1,0'1 hepsi yaniti verilrgtir.

Arastirma yapilan firmadaggucu aggini kagilamada daha ¢olge alimin uygulangini

gormekteyiz.

Tablo 20: Organizasyonda Bulunan Tevik Sistemleri ile flgili Bulgular

Ucretli izin

Prim

Sirket capinda taninma

Katilimcilara organizasyonlarinda uygulanagvile sisteminin argtirilmasina yonelik

sorularda ulgllan sonuclara gore, katilimcilarin  %98,1'lik buylkogunlugu
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organizasyonlarinda motivasyon, suk amaciyla prim sisteminin uygulargaini
belirtmistir. %0,9'u ise sirket capinda taninma ve ucretli izin yanitini vitn

Sorularda yer alan ger seceng ise katilimcilar tarafindan secilmegtii.

“Cagr merkezimiz igcinde sosyal komite adina verilengoup var. Ben de bu grubun
dyesiyim. Grup Uyeleri tamamen gonulli gahlardan seciliyor ve gal merkezi
calisanlari icin ayrilmy bir butceden Ucretsiz, motivasyon amaciylaitgeaktiviteler
dizenleniyor. Buglne kadar yogaitenleri, outdoor gitimleri, tekne gezisi, gece
eglencesi gibi cgtli aktiviteler dizenledik. Ancak aktiviteler Utse olmasina rgmen,
genellikle izin gunlerinin ek konulan mesailede birlikte haftada 1 gin olasindan
dolay! katiim az olabiliyor. Calanlari izin gunlerini aile yada arkad@ariyla

gecirmek isteyebiliyorldr( Bayan, ya:25, Universite mezunu ).

“Calismalarimiz genellikle kisel performansa gore, aylik gerlendiriliyor. Bu
degerlendirme sonucunda ilk Ug¢’e giren ganlar birim yoneticisi ile yeme
gidiyorlar. Birinci olan c¢alsan ayrica baka bir firmanin ¢g&ri merkezine birim
yoneticisi ve takim lideri ile ziyarete gidiyor.ifiin yaninda guzel bir jgik yontemi

oldugunu digtiniyoruni (Bay, tas:24, Universite mezunu ).

Yapilan miulakat sonuclarina baktnizda; cakanlari tgvik amaciyla sadece maddi
yonden uygulanan bir sistemingle ayrica sosyal olarak da ggdnlari motive etmek
amaclyla uygulanan yontemler offlinu gérmekteyiz. Ancak burada da gahlarin
vardiyall calsma saatlerinden dolay gediklari sikintinin etkili oldgunu gérmekteyiz.
izin gunlerinin yetersiz oldiunu diglinen cakanlarin, kendileri icin diizenlenen

Ucretsiz aktivitelere bu sebepten dolay katiinsa&mediklerini gérmekteyiz.
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Tablo 21: Cagri Merkezinde En Cok Degistirmek istenilen Konuya iliskin

Bulgular

Calisma ortami

Calisma suresi

Ucret ve sosyal haklari

Yonetim anlayi

Katilimcilarin calgtiklar isyerinde en cok d#stirmek istedikleri bilgiye yonelik
arsgtirmada katilimcilarin buyuk @ganlugu ¢agr yogunlugunu,stresini d@stirmek
istediklerini belitmgler, misteri temsilcilerinin $in dogasi ger@i sikayet kasiliyor
olmalarinin, méteri temsilcileri tzerinde biyuk stres yaratsodylenebilir. Sonrasinda
da en c¢ok yanitlanan cevap lcret ve sosyal hakiaustur. Cari yogunlugu stresi
%50,5, Ucret ve sosyal haklar %25,7, gah suresi %12,4, ybnetim anlgiyf610,5
calisma ortami ise %1,0 olarak yanitlargtm.

Tablo 22: Calisma Kosullarinin Tyilestiriimesine iliskin Gorii sler

HAYIR KISMEN

n
3

Katilimcilarin %58,3't ¢agma kaullarinin iyilestiriimesi gerektgini belirterek evet

yanitini vermgtir, %2,8'i hayir, %38,9'u ise kismen yanitini rrestir.
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Tablo 23: Calisma Kosullarinin Sagliga Etkisi le Tlgili Goru sler

EVET HAYIR KISMEN

n % n % n %
59 54,1 16 14,7 34 31,2

Katilimcilarin  %54,1'i céirn merkezi cakma kaullarinin sgliklarini  olumsuz

etkiledigi goristindedir, %31,2’si kismen, %14,7’si ise hayir yanisermtir.

Cagri merkezlerinde miieri hizmetleri ¢cakanlar Gzerinde ygun stres yaratmaktadir.
Isin uzun sire ve telefonda yapilmasi bazlikasorunlari yaratmaktadir. Sirekli ayni
pozisyonda oturmak vicuttagrdarina neden olabilmekte, devamli kemak ses
tellerinde sorunlara neden olabilmekte, gah saati boyunca telefon kulgkinin

surekli kulakta olmasi nedeniyle zaman zamygme problemleri yganabilmektedir.

Katilimcilarin buyidk cgunlugunun da cadfma kaullarinin sgliga etkisi ile ilgili
soruya evet ve kismen yanitlarini vermesi desgalarinda bu gogie oldiwunu
gostermektedir. Anketi destekleyici olarak yapilamilakatlar ile ilgili sonuclara

baktgimizda:

“Cagri merkezinde ¢ajmaya baladigimdan beri bel ve sirta@ularim oldu. Iste siirekli
konwulan ve gurdltult bir ortamda c¢aligimiz igin yten sonra ¢gu zaman bam
agriyor” ( Bayan, ya:24, Universite mezunu ).

“3 yildan beri ¢grn merkezinde cafiyorum. Calgmaya baladiktan sonra sirekli
bilgisayar bainda calstigimiz icin gozlerimde problemler yadim, ses kisilg
problemi, stresin yarat olumsuz etkiler var. Vardiyali ¢amadan dolayr uyku

problemi yaiyoruni ( Bay, ya:30, Universite mezunu ).

“7 aydan beri ¢cgri merkezinde cagiyorum, daha 6nce 6zel bir firmada hostes olarak
calisgtyordum. Daha 0©nceki simde daha yiuksek maa almama rg&men,

karsilastirdigimda su andaki jim cok daha iyi ve daha mutluyur§iu ana kadar
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herhangi bir sglik problemi yaamadim. Ygun bir tempoda cagtigimiz igin stres
faktorii baskin olan birst ( Bayan, ya:25, Gsrenci ).

“2,5 yildan beri ¢gri merkezinde c¢ajyiyorum. Calgmaya baladigimdan beri sirt ve
boyun arilarim olustu, vardiyali calgma dizeninden dolayr uyku dizengiaii
yastyorum. Fiziksel sorunlarin ginda, duygusal olarak da yipratici big.iYapilan §
belirli bir siireden sonra monoton hale geldicin yaptgim ise 6nem verilmiyor yada

onemli bir k yapmiyor gibi hissediyorung Bay, ya:30, Universite mezunu).

Yapilan gérgmelerde anket sonuclari destekleyici sonuclaraildigini gormekteyiz;
cagri merkezinde yapilansi misteri temsilcileri tarafindan stresli birs iolarak
gorulmektedir, 2,5-3 yildan beri ¢gdnlarin, § 6zelliginden dolayigin surekli telefonda
konwularak yapilmasi ve uzun sure ayni pozisyonda tarak yapiimasindan dolayi
cesitli saglik problemlerinin olgtugunu goérmekteyiz ancak yeni gahaya balamis
olan migteri temsilcilerinin sglik problemleri ygamadgi gortlmektedir.

Tablo 24: Performans Degerlemeyeiliskin Bulgular

Kisisel performans

Takim performansi

Tam departmanin
performansi

Hepsi

Arastirmada  katilimcilarin  performans @alendirmeleri ile ilgili bilgilerin
argtirimasina yonelik alinan sonuclara goére, katillatn  %88,9'u  ksisel
performansa gore, %4,6’sinin takim performansinae,g&65,6’'s1 tim departman
performansina gore performansgddendirmesi yapilgini belirtmitir. %0,9'u ise

hepsi yanitini verngtir.
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Yapilan maulakatlar sonucunda da elde edilen bilgilegore, cakanlarin
performanslarinin aylik olarak gerlendirildigi bir sistem bulunmaktadir. Bu sistemde
takim liderleri performans siralamasi da yer almdkt Dolayisiyla takim liderlerinin
sorumlu oldgu takimin performansi da takim lideri performansgedlendirmesinde
etkili olmaktadir. Bu nedenden dolay! katilimcia®o4,6’sinin takim performansina
gore dgerlendirme yapilimaktadir yaniti vegraldugunu gérmekteyiz.

3.4.3. Katilimcilarin isyeri Hakkindaki Gorii slerine iliskin Bulgular

Calsmada; cérn merkezi cakanlarinin calma suresi icersindesyieri hakkindaki
gorisleri deserlendirmeleri istenngtir. isyeri hakkindaki dgerlendirme sonugclarina
Tablo 25°'te yer verilmtir.

Tablo 25: isyeri Hakkindaki Goru sler

KATILIYORUM KATILMIYORUM KISMEN
KATILIYORUM

Kendimi gelstirme firsati 3,2 2,8 3,9

sunuluyor

Yeniseyler Grenme firsati 71 64,5 7 6,4 32 29,1
veriyor

Yeterli egitim olanaklari 73 66,4 7 6,4 30 2,7
saliyor

Problemlerimi gbzmede 71 64,5 8 7,3 31 2,8

yoneticim yardimci olur

YOneticim bana acik ve 74 67,9 6 55 29 26,0
arkadaca yaklair

Yoneticim simi bagkalarinin 12 11,0 82 75,2 15 13,8
onunde elgirir
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Isim konusunda alinan 29 27,9 38 36,5 37 35,6
kararlara katilmama izin
veriliyor

Calisanlara adil davraniliyor || 46 42,2 27 24,8 36 33,0

YoOneticim tam olarak ne 76 71,0 7 6,5 24 22.4
bekledgini soyler

Isim konusunda d#sik 59 54,1 14 12,8 36 33,0
Oneriler getirme imkani

veriliyor

Basarimla ilgili yoneticim 82 75,3 8 7,3 19 17,4

duzenli olarak bilgi veriyor

Gorev tanimi ve ¢alma 52 48,6 28 26,2 27 25,2
kosullari ile ilgili

degisikliklerde 6nceden

bilgilendiriliyorum

Calisma ve serbest zamanlarjm 20 18,3 45 41,3 44 40,4
iyi bir sekilde ayarlaniyor

Bana uyan zamanlarda tatil 19 18,4 42 40,8 42 40,8
izni alabiliyorum

Tatil zamanlarimda ¢gimam 34 32,4 29 27,6 42 40,0
istenebiliyor

Terfi olanaklari 56 52,3 15 14,0 36 33,6
sglanmaktadir

Katilimcilardan gyeri ile ilgili gorUsleri degerlendirmeleri istendinde; katilimcilar
yoneticilerinin kendilerinden beklentisini agik & ilettigi gorisini %71,0 oranla
yanitlamglaridir. Katilimcilarin buyik gaunlugu %67,9'u yoneticilerinin kendisine
arkadaca yaklatigini, %64,5’i problemleri ¢cozmede yoneticisinin yendi oldygunu
ve yoneticisiningini bagkalarinin éntinde e§érmedigini belirtmistir. %52,3'0 kyerinin
kendilerine terfi olanaklarini gedigini, %54,1'i & ile ilgili degisik dneriler getirme
imkaninin kendilerine sunul@unu belirtmg ancak %27,9'u alinan kararlara katiima

imkani verildgini belirtmis, sonuca gore katilimcilarin buyik gemlugu is ile ilgili
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kismen katildiklarini belirtngtir. Katilimcilarin %48,6'st  ¢cama kagullari ile ilgili
degisikliklerde onceden bilgilendirilgiini belirtmistir. Calisanlarin buyik cgunlugu
isyerinde cakanlara adil davranilg@l gorisini belirtmgtir. Katilimcilar %66,4 oranla
isyerinde vyeterli gitim olanaklarinin sglandgini ve %64,52’si de syerlerinin
kendilerine yeniseyler @&renme firsati sundwnu belirtmgtir. Bu sonuglarin yaninda
katiimcilar, cagma ve serbest zamanlarinin iyi Bekilde ayarlanmag gorisinu

iletmislerdir.

Veriler sonrasinda yorum yapacak olursak, katiliancgenel olarak siyerlerinde
kendilerine yeterli gitim olanaklarinin ve yenjeyler @&grenme firsatinin sunul@unu,
calsma kaullart ile ilgili degisikliklerde ©6nceden bilgilendirildiklerini ve
yoneticilerinin kendilerine arkadea yaklgtiklarini belirtmgler, ancak cajma ve
serbest zamanlarinin ve tatil zamanlarinin iyi bakilde ayarlanmadini, tatil
zamanlarinda da caliklarini belirtmgleridir. Anketi destekleyici olarak yapilan

mulakatlar ile ilgili sonuclara balgimizda:

“2,5 yihni dolduran herkesten boélumgsiddigi icin talep aliniyor, kariyerine g
merkezi icinde devam etmek isteyensealari takim liderlgi sinavina giriyor, bolim
desisikligi talebi olanlari ise goriimeye goOnderiyorlar. Ben 3 yildan beri gga
merkezinde caflyorum, 6nce 2 kez takim lidgilisinavindasansimi denedim ancak
oldukca zorlu bir stre¢ uygulaniyor, yazil bir @ sinavi gecenlere milakatgikk
testi ve sonucta 8 il haftalik staj donemi gecirdikten sonra 5Sikseciliyor ve ne
sekilde dgerlendirme yapiliyor bilmiyorum. Bu denemeler olunsonuglanmayinca
bolum dgisikligi talebimi ilettim. Dger birime gorigmeye gitigimde cok farkli bir
davranyla karsilastim. Zaten bize sunulan boélimgdgkliginde yetki almadan ayni
pozisyonda farkli birsi icin gbérismeye gidiyoruz. Gogine esnasinda surekli ga
merkezindeki ¢aimam O©nemsenmedi, ga merkezi farkh bir bolim seklinde
konymalar oldu. Cgri merkezi sanki bankanin bir bolim glenis gibi
degerlendiriliyor. Firmada hi¢ calsmamgim ve ilk defa gorimeye gidiyormgum gibi
davranildi. En sonunda da biz vyetkili yardimcisuyaruz, sizi gorevli olarak
gonderiyorlar, goérevli agiimiz olursa daha sonra size haber veriseklinde bilgi
verdiler’ ( Bay, ya:27, Universite mezunu ).
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“Ben 3 yila yakin gai merkezinde caiyorum, istediim alternatifler d@rultusunda
baska bir boélim icin gbrgmeye gittim. Gorgmeye gitigimde burada cajmaya
basladiginizda bankaciia ilk adimi atmy olacaksinizseklinde bir kongma oldu.
Sonucta ben bir bankanin ga merkezinde cagiyorum, ancak ¢&1 merkezi §i diger
birimler tarafindan 6nemsenmiyor, sadece gallar operator olarak goruluyor ve yeni
eleman muamelesi yapiliyqrBayan, ya:25, Universite mezunu ).

“2,5 yildan beri ¢cgri merkezinde ¢adiyorum, talebim tzerine gigim diger boliumdeki
gorismemde evli oldgum icin gorigme olumlu sonuglanmadi. 3-4 gikiolarak

gorismeye gittik, aramizda ganh olanlar da bulunuyordu. Goésinedeki sorular
surekli nsanli olanlara ve bana ¢ocuk giinip diginmedgimize dairdi. Sonug¢ olumlu
olmadi. Sonrasinda sOylenen beni cokdmeliklerini ancak evli oldgum igin olumlu

sonuclanmadi yonundeydi. Aramizdan sadece bekar olan arkadai aldilar. Bence
onemli olan benim goginedeki performansim, bugine kadagrganerkezinde olan

basarim ve davraiarim olmaliydi ( Bayan, ya:26, Universite mezunu ).

“3 yildan beri ¢cgri merkezindeyim. Takim lideri olarak kariyerimevdm etmek
istiyorum. Bugine kadar ga merkezinde olan kisel performansim hep yuksek. 2 kez
takim liderligi sinavinda girdim, sinavda karili olmama ve busi istememe rgmen
milakatlarim olumlu sonuclanmadi. gelendirme yapilirken dikkate ne aliniyor
bilmiyorum, sonrasinda eksik olglum konularda da herhangi bir yonlendirme
yapiimadi. Tekrarsansimi denemeyi giiniyoruni ( Bayan, ya:26, Universite

mezunu).

“4 yila yakin ¢gri merkezinde ¢adiyorum,subeye ge¢cmek istiyorurmsan kaynaklari
birimi ile gorisme yaptim. Ancak g&gine hi¢c olumlu gecmedi, zaten sureklisgite
vardi, spk lisansim olmagli icin gorisme olumlu olmadi. Ancagjube de cakanlarin
cogunun da bu belgesi yok veggamerkezinde cagan bir elemarnyubede cakanlarla
hemen hemen aynieri yapiyor olmasina régmen deneyimli eleman yerine deneyimsiz,
sifir elemanlari almayi tercih ediyorlar, aslindaggr merkezi elemanlarini almalari
diger bolumler icin bence bir avantaj. Cunkligecamerkezi cakanlari hizl calyma
temposu icinde stresli bir ortamda dikkatli ve spmgteri memnuniyeti odakli
caligiyorlar. Yeni alinan bir elemana goére ¢cok daha ksimede i 6grenip, baarih

olabilir” ( Bay, ya:28, Universite mezunu ).
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Anket sonuglarinda ¢ahnlarin %52,3'0 terfi imkanlarinin sunulglinu belirtmtir.
Yapilan mulakatlardan c¢ikan sonuclara gore terfkamarinin sunuldgu gortyoruz
ancak milakatlardan uidan bilgilere gore, cajanlar dger birimlerle gérgmeye
gittiginde ¢ca&ri merkezi cakanlarina ve g& merkezi gine kagi bir 6nyargi oldgunu
goruyoruz. Aratirma 6zel bir bankanin ga merkezinde yapilngtir, calsanlar telefon
bankacilgr kanali ile kredi kartlari, bankacilik, yatiringlamleri ve dger bankacilk
aranleri hakkinda miieri taleplerini kagilamaktadir. Ancak ger bolumlerle bolim
degisikligi icin yapilan gorégmelerde cari merkezi cakanlarinin bankaci olarak
gorulmedgini, yeni ke alinan eleman gibi ganinelerin yapildgini gormekteyiz.
Baska bir i icin gorismeye gittiklerin de ise gu merkezi cakmasinin § deneyimi
olarak cok fazla kabul gormegiini gormekteyiz. Ayrica gal merkezi icersinde
kariyerine devam etmek isteyen bir gtari temsilcisinin de, takim lidegi icin, isi
istemesinin ve kisel performansinin yiksek olmasinin yetniedj farkli dzelliklerin
de arandiini gormekteyiz. Genellikle ¢cghnlar 6nce takim lideglinde sansini deniyor,
sonu¢ olumlu olmag takdirde bolum dgsikligi talebinde bulunduklarini
gormekteyiz. Cabanlarin ¢c@&rn merkezi icinde Kariyerlerine devam etmek
istememelerinin gier bir nedeni ise takim liderlerinin de vardiyalarak calsmasi,
haftalik olarak dgisen vardiyalarla calan migteri temsilcilerinin ¢cahma saatleri
sabit olan birgte calsmak istediklerini gormekteyiz.

3.4.4. Katiimcilarin isleri Hakkindaki Goru slerine iliskin Bulgular

Calismada; c@ri merkezi cakanlarinin mgteri temsilciligi hakkindaki gorglerine ve
calisanlarin yaptiklari si nasil dgerlendirdikleri sonucuna wdmasi hedeflenngtir.
Katilimcilarin i ile ilgili goruslerine tablo 26’da yer verilngiir.
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Tablo 26: is Hakkindaki Goru sler

KATILIYORUM KATILMIYORUM KISMEN
KATILIYORUM

Isimi nasil yaptgim 13,1 9,5 7,4
konusunda kendim karar
veririm

Isim karmaik ve ustiin becerifl 47 42,7 18 16,4 4 40,09
kullanmami gerektirir

Isim bircok degisik isi bir 84 77,8 8 7.4 16 14,8
arada yapmami gerektirir

Isimin iyi yapilip yapiimamasjf| 95 86,4 1 0,9 14 12,7
bircok insani etkileyebilir

Isim calsirken kisel 16 14,5 51 46,4 4 39,1
inisiyatif kullanma imkani
verir

Isim gereasi zaman baskisi 84 77,1 8 7,3 17 15,6
altinda cakmak zorunda
kaliyorum

Isim geresi cok hizh calsmak 96 87,3 2 1,8 12 10,9
zorunda kaliyorum

Isimin dogasi gergi duygusal || 73 66,4 13 11,8 24 21,8
olarak zorlayici durumlarla
karsilaslyorum

Tarafsiz olmak icin gercek 81 73,6 7 6,4 22 20,0
duygularimi bastirmak
zorundayim

Telefondaki méteriye olumlu §| 103 94,5 2 1,8 4 3,7
duygular gostermek
zorundayim
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Sureklisikayet eden 71 65,1 4 3,7 34 31,2
misterilerle Wrasmak zorundg

kaliyorum

Isim fiziksel olarak beni ¢cok 41 37,6 21 19,3 4 43,1
yoruyor

Isim psikolojik olarak beni coll 66 60,6 11 10,1 3 29,4
yoruyor

Calisima tempomdan dolayi 52 48,6 13 12,1 4 39,3

kendime vakit ayiramiyorum

Calisima tempomdan dolayi 52 47,7 13 11,9 4/ 40,0
aileme ve arkad#arima vakit
aylramiyorum

Isim bastan sona benim 18 16,5 48 44,0 4 39,4
tamamlayabileggm sekilde
dizenlenmytir

Katilimcilardan gleri ile ilgili gorusleri degerlendirmeleri istenngtir, sonuclara goére
calisanlarin gleri geresi zaman baskisi altinda ve cok hizli galak zorunda oldgunu
gormekteyiz. Katilimcilar yaptiklarisin fiziksel ve daha c¢ok psikolojik olarak
kendilerini yordgunu belirtmgtir. Katilmcilarin %60,62’s1 psikolojik olarak, 983%’sI
ise fiziksel olarakgin kendilerini yordgunu belirtmsgtir. Calisanlar sureklsikayet eden
misteriler ile grastiklarini ve %94,5 gibi buyuk bir gonlukla verilen yanita gére
misterilere sirekli olumlu duygular géstermek zorunolduklarini belirtmglerdir.
Arastirmada cakanlarin %66,4’'nunsi 6zelliginden dolay gleri sirasinda duygusal
olarak zorlayici durumlarla k@rkariya kaldiklarini ve %73,6’sinin veggdiyanitla da
isleri sirasinda tarafsiz olmak zorunda olduklagergek duygularini saklamak zorunda

olduklarini gérmekteyiz. Milakat sonuclarina bgktizda:

“Yaptgimiz § bazen gun icersinde yaptm goOrigmelerde mgteriler tarafindan

Onemsiz ve basit birgiolarak algilanmakta. Bir miieri bana sen beni dinlemek
zorundasin, benim odegin faizlerle orda caliyorsun, bgirsam da dinlemek
zorundasingeklinde kongtu. Bazen sadece Pamak ve kizginliklarini gidermek

amaclyla arayan mieriler olabiliyor. Bu migterilere de kibar davranmak zorunda
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olmamiz, gergek duygularimizi saklamamiz duygusahlo zorlayici oluyot ( Bayan,
yas:27, Universite mezunu ).

“Bazi miteriler c¢agri merkezi cakanini vasifsiz eleman olarak goruyor. Bir
gorismemde mgieri ile “lise mezununu oturtmylar elindeki kaittan ayni seyleri
okuyup duruyorsun’seklinde kongmam oldu. Aslinda burada baz sterilerin ¢agri
merkezi elemanin nasil glerlendirdiklerini goériyoruz. Vasifsiz, gegcici, c¢tdela bilgi
sahibi olmayan kiler olarak miteri temsilciligini algilaniyor” ( Bay, ya&:25,

Universite mezunu ).

Anket cevaplarini desteleyen mulakat sonuclariagldigini gértyoruz. Cgri merkezi
calisanlan § Ozelliginden dolayl yaptiklari goginelerdensikayet eden ve kgaran
misterilere kagi dahi gercek duygularini bastirarak kibar davrannmmorunda
olduklarini gérmekteyiz. Ayrica yapilan mulakatiardar merkezi cakanlarinin
misteriler tarafinda da nasil algilagchi goriyoruz. Caganlar migteriler tarafindan,
vasifsiz eleman gibi gorilduklerini ve yaptiklagini basit bir § olarak gorialdgunu

distinmektedirler.

Anketlerden alinan sonuglara goére katilimcilarinlisgga tempolarindan dolayi
kendilerine, (%48,6) aile ve arkagrina (%47,7) vakit ayiramadiklarini gormekteyiz.

Anketi destekleyici olarak yapilan mulakatlar ilgili sonuclara bakgiimizda:

“Vardiyall calsma dizeninden dolayi, tatillerim haftada 1 gin dlgbr veya tatilim
hafta ici bir gine denk gelebiliyor, her hafta gigen vardiyali sistemden dolayi
herhangi bir kursa gidemiyorum, kendime ve ailerakitvayiramiyorurh ( Bayan,

yas:25, Universite mezunu ).

“Ben @renciyim, okula devam zorunl@um var, ancak vardiyall ¢calmasina rgmen
haftalik calsma dizenimiz 6nceden belirleniyor, sonrasinda dgisdemek icin
istedgim vardiyada birisini bulmak zorunda kaliyorunmgrénci oldwgum igin alkam

vardiyasinda surekli ¢alabilirim ancak bugsekilde bir sistem uygulanmiyo(Bayan,
yas:24, Gsrenci ).

“3 yildan beri cgri merkezinde cafiyorum, calfmaya baladigimdan beri kiisel
gelisimim icin hicbir sey yapamadim, gili kurslara katilmak istiyorum ancak tatil

glnlerim belli olmadiji icin bu faaliyetlere katilamiyorumzin ginlerimde gariya
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cikip gezmek ya da arkadarimla da gorigmek icin yeterli zamanim olmuyor ve
ciktisimda da yeteri kadar dinlenemiyortifnBay, ya:26, Universite mezunu ).

Anket cevaplarini destekleyici olarak alinana métadonuclarini desrlendirdgimizde,
vardiyall calgma dizeninin her hafta gigen vardiyada olmasindan veya izin gunlerinin
haftada tek giin veya hafta icine denk gelmesind#ayd calsanlarin, kendilerine aile
ve arkadglarina vakit ayiramadiklarini gérmekteyiz. Ayrica balsma temposundan
kaynakli olarak da kisel gelgimleri icin surekli devam edebilecekleri herhangi b
faaliyete katilamadiklarini gormekteyizg@nciler icin de yapilan ayri bir vardiya plani
olmadgini gormekteyiz. Her ay belirlenen vardiyalari gahlarin dgistirmek

istediklerinde problem yadiklarini gérmekteyiz.

Is ozelliginden dolay! yapilansin iyi yapilip yapiimasinin birgok insani etkilgghi
gormekteyiz. Argtirma sonucuna gore ga merkezi cakanlari zaman baskisi altinda
ve hizli tempolu bir ste calsmaktadir, sleri sirasinda gergcek duygularini bastirmak
zorunda olduklarini, mteriye surekli olumlu duygular gostermek zorunddudlarini
gormekteyiz. Yapilan sin calsanlari psikolojik olarak yordtunu ve cakma
temposundan dolayl cgdinlarin kendilerine, aile ve arkatlrina yeterli zamani
aylramadgini goérmekteyiz. Bu sonuglar, yapilan gnanalar sonucu ortaya ¢ikanga
merkezinin stresli birsi oldugu yargisini dgrular niteliktedir. Yapilang misterilerle
surekli iletsim, etkilesim gerektirmekte ve duygularin kontrol altinda tatasini
gerektirmektedir. Miteriye kagl surekli giler yizli yaklananin cakanlari duygusal

olarak zorladiini gérmekteyiz.
Anketi destekleyici olarak yapilan muilakatlar ilgili sonuclara bakgiimizda:

Cagr merkezi i sadece belirlenen kurallar cercevesinde/apmanin dyuinda, sosyal

yoni de olan birstir. Bu noktada mgteri temsilcilerinin yaadiklari érnekler:

“Bir mugterimiz kaybolmgp ve ailesisubemize giderek en son yapilan herhangi bir
harcama var m1? Bu bilgiye ulmaya calgiyorlar, sube destek icin bizi araginda
bana ulati, durumu anlatginda en son yapilan harcamalari ve nereden yagrhdi
kontrol ettim, en son otobus bileti aligchi ve yeri ilettgimde aile ¢ok sevin@ti” (
Bayan, ya:25, Ggrenci ).
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“Mugterimiz limitini arttirmak icin aradfginda sonucun olumlu olmagni kendisine
ilettim. Talebini kanser olan c¢ogunun tedavisi icin istedini ve ¢ok ihtiyacinin
oldugunu belirterek bana durumunu anlagtn) cok Gztcl bir durum olmasina ve ¢ok
etkilenmeme r@men bunun mumkin olamaygoa miteriye anlatmak oldukca zortiu

( Bay, ya:27, Universite mezunu ).

“Bir gun polis karakolundan aradilar, bir ngierimiz trafik kazasi gecirmive ygun
bakimda, durumunungar oldugunu belirttiler, Gzerinden kimlik cikmagiicin sadece
kredi karti bulundgundan dolayi bizi aradiklarini belirttiler, ailestnhaber vermek
istediklerini ilettiler. Konu ile ilgili karakoluntelefonunu aldim ve mgigrimizin ev
telefonunu aradim,seile goristiim, gine durumu iletigimde a&lamaya baladi, 6nemli
bir sey olmadgini ilettim, sakinlgtirerek gorggmesi icin karakolun telefonunu ilettim.

Beni oldukga etkileyen bir olaydi Bayan, ya:25, Universite mezunu ).

Anketlerde cikan caanlarin %66,4'niin verdi yanitla duygusal olarak zorlayici
durumlarla kagi kawsiya kaldiklarini gormekteyiz. Yapilan g@rielerde anket
sonuclarl destekleyici sonuclara uldigini gérmekteyiz. Cg1 merkezi ¢cakanlarinin
is Ozelliginden dolayr duygusal olarak zorlayici durumlarkrskasmaktadir. Belirli
standartlar cercevesinde gatanin yaninda, farkli durumlarla da éastiklarinda
durumu kontrol altinda tutmalari gerektii, gerektginde migteri temsilcilerinin

misterilere duygusal olarak destek veyidi gormekteyiz.

Yapilan mulakatlar ve anket sonuclarngddtusunda yapilan gerlendirmelere gore

cagri merkezinde ¢gajmanin glglu-zayif yonlerine bagtmizda:
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Tablo 27. Cgri Merkezinde Calismanin Guglu-Zayif Yonleri

CAGRI MERKEZ iNDE CALI SMANIN
GUCLU YONLER i

* Esnek cakima saatleri

+ lletisim becerisinin gefimi
» Sabirli olma

e Planli, hatasiz ¢aima

+ lyi zaman yoénetimi

e C6zUm odakh yakkam

* Dinleme becerisinin geiimi
» Takim calgmasi becerisi

e Analitik disinme

 Musteri  memnuniyeti

calisma

CAGRI MERKEZ iNDE CALI SMANIN
ZAYIF YONLER i

odak

Sektdr olarak gérmeme
Gegici k olarak gorme
Kariyer hedefi gorilmemesi
Fiziksel ve

psikolojik  sgk

sorunlari

Stres altinda ¢aima
Zaman baskisi ile cama
Monotonluk

Is yasaminda sosyallgirmeden

uzaklama

Mdasteri  temsilcisinin - vasifsiz

eleman olarak gorulmesi
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SONUC ve ONERLER

Musteri ile firma arasinda en hizl ilgini sgglama, migteri bgshligini yaratma amaci
tastyan “Car Merkezleri” firmalarin olmazsa olmazi haline ggdtir. Teknolojinin
hizli gelsimi, Grin seceneklerinin artmasi, driin ve markalliéderinin gittikce
birbirine benzemesi farklig@irmayi zorlatirirken, miterileri daha talepkar ve daha az
sadik hale getirdi. Gau merkezleri globallgen diinyanin en dnemli gostergelerindendir.
Uluslararasi boyuta gman rekabet caima ygaminda da dgsime yol acgmg, yeni
calisma sekilleri ve calgan profilleri ortaya cikngtir. Yeni calsma sekilleriyle
alisilagelen § kavrami dgismis, calsma saatleri esnelgmistir. Bu dezisimle birlikte
ortaya cikan yeni sektdrlerden ve mesleklerden eemibileri ¢a&rn merkezleri

(callcenter) ve mgieri temsilciligidir.

“Cagrn Merkezlerinde Cajma Yaami- Bir Banka Uygulamasi” adi verilen bu
argtirmayla, finans sektorinde hizmet veren 0Ozel bankanin cgri merkezi
calisanlarinin, ¢cgri merkezi i ile ilgili distunceleri, ¢c&ri merkezinde hangi 6zelliklere
sahip ksilerin istihdam edildgi, cagri merkezi cakma yapisi ve calanlarin beklentileri
tespit edilmeye callmistir. Arastirmamizda c¢gri merkezi calkma yapisi, gai
merkezinde istihdam edilen ¢a@n yapisi ve g¢al merkezi ¢cakmasinin cakanlar
Uzerindeki etkisini anlamak amaciyla uygufadhiz anket catmasina, bankada ¢gdn
110 migteri temsilcisi katilmgtir. Calsmanin daha ©onceki bdlumlerinde, anket
calsmasindan elde edilen bulgular ayrintilari ile iecehitir. Anket calgmasini
destekleyici olarak mulakatlara da yer vergtmi Calismadan elde edilen 6nemli

sonugclar gagidakisekilde deerlendirilebilir:

* Arastirmaya katilan ¢ajanlar 30 yain altindadir, Gnemli bir kismi da 20-25sya
aralgindadir.(%47,7) Yapilan aarmalarin sonuclarina da bakgthda da
cagri merkezi cakanlarinin ya ortalamalarinin djitk oldusu gorilmektedir.
Genellikle c&n merkezi cakanlari 5 hayatina yeni atilmi genclerden

olusmaktadir

» Calisanlarin 6nemli bir bolumu Gniversite mezunudur.,4g@akildginda ¢ari
merkezi §i ¢ok yuksek gitim seviyesi istememektedir. Bir ga merkezinde

calismak icin mutlaka Universite mezunu olmak gerekmiyncak dgardan
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bakildginda, diksiyonu diizgin hersknin yapabilecgi bir is olarak gozikse
de, bu i yapabilmek icin bircok kilik 6zelliklerinin kiside olmasi
gerekmektedir. Ga1 merkezi cakanlarinin, ilegim becerileri yiksek, sabirli,
hizli 6srenme kabiliyeti olan, teknolojiyi iyi kullanabilekisilerden olgtugunu
gormekteyiz. Cadanlarin ¢gunun uUniversite mezunu olmasi, bireylerin mezun
olduktan sonra gegici de olsa hemen bge igirme gilimlerinden de

kaynaklanabildii sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin gou bayan ggticinden olgmaktadir. (66,4) bu sonuc,
kadin calsanlarin ¢&rn merkezinde ypun istihdam sansi buldgunu

gostermektedir. Ardirmanin sonugclari uluslararasi girama sonuclarina da
paralel sekildedir. Ca&rn merkezinde cajma vyapisindan dolayr bayan

calisanlarin y@un oldysu gortlmektedir.

Arastirma sonuclarina gore; yapilanve isyerine iliskin elde edilen bulgulagu sekilde

Ozetlenebilir:

Arastirmada, cakanlarin ortalama 9 saat gaiklari, ginlik 2 saat fazla mesai
yaptiklari ve gun igersinde toplam 1,5 saat molagle saati kullandiklarini
gormekteyiz. Yapilan gosinelerden elde edilen sonuclara gore sealiarin
yorucu ve uzun caima saatleri, yetersiz mola- yemek sireleri ilesg&larini
ve en cok d@stirmek istedikleri konunun Banda calgma saatleri ve mola-
yemek saatleri oldiu gorilmektedir.

Arastirmada cakanlarin biyik ¢gunlugunun (67,9) cgri merkezinde toplam
calisma siresinin 2 yil olmasi gerekti gorisiinde oldgu goriimektedir.
Yapilan sin belirli bir streden sonra monotogtaasi, uzun siurede telefon
basinda hizmet vermenin ve ayni statide kalmanin, lgapk 0Ozelliginden

dolayi kin stresli bir § olmasindan kaynakli olarak bu sonucu yorumlayadbili

Katilimcilarin bayuk cgunlugunun (70,4) cg& merkezine internet yoluyla
basvurmustur. (21,1) ise tanidik, arkaglavasitasiyla bgvuruda bulunmgtur.
Calsanlarin (41,8) ninse bglamadan 6nce kismen hakkinda bilgi sahibi

olmalarinin arkada tanidik vasitasiylasé bgvurmalarindan kaynakli olgu
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yorumlanabilir. Katilimcilarinin buydk @onlugunun (58,7) di tanidiklarina
tavsiye edecekleri yonunde gémildirdiklerini gbrmekteyiz.

Arastirmada cakanlar ste calsma nedenlerinin anda (71,2) farkh bir birime
gecmek amaciyla ga merkezi §ini baslangic olarak gormenin gelgni

gormekteyiz. Daha sonraki neden olarak (12,5kgalar gsizlikten dolayi cari

merkezinde cadtiklar seklinde gorg belirtmisleridir. Isini severek yapan
calsan sayisinin (1,0) oldukca az ofdu gorulmektedir. Ayrica yapilan
milakatlar sonucu der isleriyle kasilastirdiklarinda daha iyi caima

kosullarinin olmasindan ve arkadaliskilerinin iyi olmasindan dolayi ste

calistigini belirten ¢akanlarin oldgunu gormekteyiz.

Katilimcilarin buyidk c¢gunlugunun e kabulde (53,8) iletim kabiliyetleri,
insan ilgkilerinin iyi olmasi 6zelliklerinin énemli oldgunu eitimlerinin ise
(26,0) daha sonra gefilni belirtmislerdir. Yapilan § 6zelliginin ytksek iletsim
kabiliyeti gerektirmesinin bu sonugta etkili bikktar oldugu yorumlanabilir.

Arastirmada cakanlarin (37,6) si sidegistirmeyi distindgind belirtmg, (29,4)

U ise belki yaniti vermgtir. Calisanlarin (33,0) 15 degistirmeyi disinmedgini
belirtmistir. Sonuclara bak@imizda § degistirmeyi disinen c¢akanlarin
cogunlugunun daha fazla olmasinagraen sonuclar arasinda ¢ok buylik fark
olmadgini gérmekteyiz.is desistirmeyi distinme nedeni olarak cgénlarini
yaptiklari ki kariyer hedefi olarak gérmemelerini yorumlayatigi Ogrencilerin
veya gsizlikten dolayi, § bulamadiklari icin ¢aganlarin ve §i severek yaparak
calisanlarin ¢ degistirmeyi disinmediklerini sdyleyebiliriz.

Arastirma yapilan firmadasgucu agkini kagilamada en ¢ok uygulanan yéntem
konusundaki sonuclara bakimizda oncelikli olarakse alimlarin yapildiini,
uygulanan dier yontemin ise fazla mesai olglu gérilmektedir. Argtirma
yapilan firmadasggucu agini kasilamada oncelikli olarak Raurulan yonetim
ise alim oldgu goralmektedir. Ancak zaman zamansam@an ygunluk

kargisinda ise fazla mesainin uygulagidyortulmektedir.

Arastirmada cakan motivasyonunu gtma araci olarak prim sisteminin

uygulandgl gortulmektedir.
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Arastirmaya katilanlarin buydk bir ganlugunun ¢&ri merkezi i ile ilgili en
cok deistirmek istedgi konunun c¢gri ydkd, stresinin (50,5) oldwnu
gbrmekteyiz. Bu sonugtan sonra ise en ¢cakigtiemek istedikleri konu ucret ve
sosyal haklandir (25,7). Ceéinlarin buydk cgunlugu (58,3) cakma

kosullarinin iyilestirilmesi gerektgini distinmektedir.

Calisanlar glerinin sa&liklarini olumsuz yonde etkilegii gorisiindeler. Uzun

sure telefon banda, kongarak ve oturarak ¢camanin cakanlar Gzerinde ses
telleri problemleri, sirt, boyun, belgalarina, g6z bozukluklarina neden
oldugunu goruyoruz. Surekli kontrol edilme baskisi, zarbaskisi altinda hizh
calisma, sikayet eden mgierilerle rasma, calsanlari psikolojik olarak

olumsuz etkilemektedir. Ayrica rgieri ile yapilan gorimelerde duygularin

surekli kontrol edilmesi ¢alanlari duygusal olarak zorlamaktadir.

Arastirma sonuclarina gore; katilimcilargyeri hakkindaki gorglere iliskin elde edilen

bulgularsu sekilde 6zetlenebilir:

Calsanlari syerinde kendilerini geftirme firsatinin sunuldtun (53,2), yeni
seyler Ggrenme firsatinin (64,5), yeterlgi@m olanaklarinin sunuldiu (66,4)
gorulmektedir. Cgri merkezlerinde en o6nemli konulardan birisiitendir,
surekli gelsim ve deisim gosteren bu merkezlerde gahlarin kaliteli hizmet
verebilmesi i¢in duzenli @im imkanlarinin sunulmasinin énemli ofglinu

gormekteyiz.

Calisanlarin yoneticileri ile ilgili gorglere baktgimizda; ydneticilerinin
calisanlara arkadagibi yaklstigini, problem ¢ézmede yoénlendirici, yardimci
oldugunu, calsandan beklentisinin acik kgekilde calsana ilettgini, calisandan
tam olarak ne beklegini ilettigini gérmekteyiz. Cakanlar § konusunda alinan
kararlara kisman katilabildikleri belirtgherdir. Is konusunda dgsik oneriler
getirme imkanini sunuldwnu, calgma koullari ile ilgili degisikliklerde

onceden bilgilendirildiklerini gormekteyiz.

Calsanlarin caltiklari firmada belirli bir streden sonra kenditexi terfi
imkaninin sunuldgunu, ancak bolum d@ssikli gi icin diger birimlerle yapilan

gorismelerde cgri merkezi cakanina yaklgamin yeni eleman gibi oldiw ve
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cagri merkezi tecribesinin si deneyimi olarak gordlmegii sonucuna
ulasiimaktadir. Cakanlar bundan dolayr kendini ghersiz hissetgini
belirtmektedir. Cari merkezi icerisinde sunulan kariyer imkani icire d
calisanlar, sidrecin zorlu bir sirec olglinu ksisel performansta larili
gosterilse dahi sadece bunun yeterli olraad) farklh 6zelliklerinde arangdini
belirtmektedir. Bu sonuclardan dolayi da gahlarin yaptiklarigi kariyer hedefi

olarak gérmediklerini yorumlayabiliriz.

Arastirma sonuclarina gore; katilimcilargyeri hakkindaki gorglere iliskin elde edilen

bulgularsu sekilde 6zetlenebilir:

Calisanlarin in dogasi gergi zaman baskisi altinda ve hizl, dikkatli galak

zorunda olduklari gorulmektedir.

Calsanlar bircok dgisik isi bir arada yaptiklarini veslerinin iyi yapilip
yapilmasinin bir cok insani etkilegii belirtmektedirler. Cabanlarin glerini iyi
yapmamasi kendi performanslarini olumsuz etkileniesiyaninda, mgieri
memnuniyetsizfii yaratarak firmay! da dipudan etkilemektedir. Bundan dolayi
calisanlarin glerini iyi yapmalarinin olduk¢a 6nemli oldu gortlmektedir.

Vardiyall calsma dizeni ve ¢calma saatlerinin uygun ayarlanmagohi belirten
calisanlarin kendilerine, aile ve arkagrina vakit ayiramadiklarini, bundan
dolayr da sosyal yamda ve § yasaminda sosyaligneden uzakkiklari
gorulmektedir. Cadanlar izin gunlerinde si disinda hicbir sey yapmak
istemediklerini belirtmgleridir. Calsanlar, cagma yapisindan dolayi gsel
gelisimleri icin duzeli devam edebilecekleri bir faalige katilmadiklarini,
bundan dolay! si disinda calsanlarin kendilerini gejtirecek imkanlarinin
olmadgini gérmekteyiz.

Isin dogasi gergi stresli bir i olmasindan kaynakl olarak ganlar psikolojik
(60,6) olarakglerinin kendilerini yordgunu ve fiziksel (43,41) olaraklerinin
kismen yordgunu belirtmgleridir. Zaman baskisi altinda, kontrol edilereklhi

calisma calganlar Uzerinde psikolojik olarak olumsuz yaratmekta
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« Calsanlarin § sirasinda tarafsiz olmak adina gercek duyguldvastirmak
zorunda olmalarinin, sudrekli mgtériye olumlu duygular gostermek zorunda
olmalarinin, cakanlari duygusal olarak zorlagini gormekteyiz. Belirli
standartlar dahilinde yaptiklaiidisinda glerinin sosyal yoninun de oldukca
fazla oldgunu, gun icersinde farkll telefon g@nieleri de yaptiklar

gorulmektedir.

Sonu¢ olarak; asirmada c@ri merkezi cakanlarin buyidk cgunlugunun 30 yain
altinda olmasi, caima yapisindan kaynakli olarak vardiyall gala sisteminde daha
esnek, dinamiksglcune ihtiya¢ duyulmasi ve @a merkezi cajmasinda kabul goren
gorise gore kariyer ilerlemesinin s6z konusu olngadoristi uzun sure calilan bir i
0zelligi olmamasi sonucu olarak gkrlendirilebilir. Cgri merkezi cakanlarinin buyik
bir ¢cogunlugu Universite mezunudur, gtamada lise mezunlarinin ve Universite
Ogrencilerinin de istihdam edilgh gorilmektedir. Cari merkezi $i icin adaylarda
mutlaka Universite mezun olmgarti aranmamaktadir. Ancak diksiyonu dizgin her
Kisinin yapabilecgi bir is gibi gozikse de, busii yapabilmek icin bircok kilik
Ozelliklerinin kiside olmasi gerekgini gormekteyiz. En dnemlisi olarak guclu ikeitn
yetengi, yogun ve stresli cagma ortaminda calabilme, iyi bir dinleyici olma, sabirh
ve esnek olabilme, alternatif ¢6zim uretebilme, ugomdakli olabilme 06zellikleri

gelmektedir.

Musterinin iletisim kurdusu o©ncelikli kanallardan biri olan ga merkezlerindeki
misteri temsilcileri ilk temas noktasi olduklari verfiayl temsil ettikleri icin, mgieri

baglill g ve memnuniyeti yaratmada cok 6nemli bir rol Usthektedirler. Bundan
dolay! eitim ¢agri merkezinde en dnemli konulardan birisidir.g@anerkezleri strekli
gelisim gostermektedir. Ga merkezi ¢cakanlarinin méteri ile sa&likh bir iletisim

kurabilmesi ve kisel gelsimlerinin artarak, bununsi doyumlarini olumlu yénde
etkilemesi icin gitim 6nemlidir. C&ri merkezi cakanlarinin , ¢ 6zelliginden dolayi
fiziksel ve duygusal sorunlar sadiklar gorulmektedir. Mdleri temsilcisinin bu
konuda mutlakasyerinde bulunan bir rehber veya psikoloji damanindan destek
almasi gerekmektediise bglamadan 6nce alinan temegitemin yaninda, duzenli
egitim sidreci devam etmelidir. Tecrlbeli ve profesgbrkisilerden stres yodnetimi,

zaman yonetimi, telefonda etkili kogmaa, takim ruhu gibi konulardgsigm alinmasi,
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misteri temsilcisinin stresle daha kolaysbhagikmasini, beraberinde de performansiarti
sglayacaktir. Cari merkezlerinde personel devir hizinin yiuksek amen temel
nedenlerinden birisi strestir. Cgdnlarin stresi nasil kontrol altinda tutabilecekler

yoninde gitim almasi verimlilgi de buyuk ol¢ctde arttiracaktir.

Personel devir hizinin yiksek olmasinigedi 6nemli nedeni isesiile ilgili kariyer
hedefinin olmamasidir. @a merkezi sektori myieri temsilcileri tarafindan genellikle
kariyeri olmayan, gegcici bisiolarak gorulmektedir. Oncelikli olarak ga merkezinde
musteri temsilciliginin de bir meslek oldgunun calsana hissettirilmesi gerekmektedir.
Bir musteri temsilcisi her donem ekip icinde yiksek perfans goésteriyor olabilir,
ancak performansin yiksek olmasinirgreanerkezi icinde takim lideri olmak icin
yeterli olmadgini gérmekteyiz. Bu kide liderlik vasiflar gibi farkli 6zellikler de
arandgl gorulmektedir.

Her gecen gun artan taleple sektorin istihdangietisi sayisi da artmaktadir. @a
merkezlerinin ¢@ri merkezi §i ile ilgili negatif algiyr deistirmesi gerekmektedir,
misteri temsilciliginin ciddiye alinmasi sganmaldir. Firmalar dgru elemanlari
bularak, dizenli verilengitimlerle calsanlari giterek, kaliteli ve ¢6ziim odakli hizmet
vermelerini sglamalidir. Miteri temsilcilerine dger verildiginin hissettiriimesi
gerekmektedir. Mgteri temsilcilerinin yiksek performans gahalarini sglamak icin;
dizenli gitim programlarinin organize edilmesi, takim ruhoralusturulmasi, méteri
temsilcilerinden gelen onerileri gerlendirmek igin etkin bir sistemin afwrulmasi, se
uygun personelin cahrilmasi, uygun maa politikasinin olgturulmasi, etkin bir
kariyer planlamasinin yapilmasi, gata ortaminda havalandirma wgklandirmanin
dogru yapilmasi, ofis mobilyalarinin ergonomik olmassgslanmalidir. Miteri

temsilcilerinin kendilerini ifade edecekleri platfolar olusturulmalidir.

Cagrn merkezi cakma yapisindan kaynakli olarak vardiyali yapilan ikfiir. Musteri
temsilcilerinin  yuksek performansla cgalbilmeleri icin uygun cajma saatleri
dizenlenmeli, gunlik mola sdrelerinin tam olarakldqulmasi sg@lanmalidir. Ses
tellerinin dinlenmesi ve stresten uzakfek icin haftada iki gin arka arkaya izin
kullandirilabilir. Busekilde firmada ¢aganlari tgvik amaciyla diizenlenen etkinliklere

de personelin katilmi gnms olacaktir. Ayrica ¢aganlarin sosyal yamlarinda da
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kendilerine ve ailelerine-arkaglarina vakit ayirmalari gganms olacak, $ disinda da

kendileri gelgtirebilme firsati sunulmwolacaktir.

Sonuclari dgerlendirdgimizde c¢ca&ri merkezi ¢caimasi; esnek c¢aina saatleri olan,
stresli, gecici, uzun sire yapilmasi zor ve sikilarak gorulen, belirli bir zamandan
sonra monoton hale gelen, gergkttadar 6nem verilmeyen, insanskileri ve ¢6zim
uretebilme yetengni gelistirme acisindan faydali, yeteri kadar kariyer imkan
gorulmeyen birg olarak tanimlanabilir.

Sonug olarak; gal merkezi sektdrt son yillarda hizla gele gosteren bir sektordir.
Cagrn merkezi sektorinin insan kaynaklari agisindaendnoldukca buyuktir, ciddi
oranda istihdam ggamaktadir. Sektdr gepistindam olanaklariyla dzellikle genclere
kariyer firsati sunmaktadir. @a merkezlerinde teknolojiye yapilan yatirrm kadar,
personele de yatirrm yapilmasi gerekmektedir.sthtiler calsan davrarglarindan
memnun kalmazsa, teknoloji de 0Onemini yitirecektiiisteriler aldgl hizmetin
kalitesine, ihtiyaclarini karlayip kagilamadgina bakarak kurumu gerlendirmektedir.
Sirketlerin vitrinini olusturan ¢&ri merkezleri stresin en gan oldiyu departmanlardir.
Cagri merkezlerinde mgieri memnuniyetini glamanin yolu ¢gri merkezi cakanlarini
memnun etmekten gegmektedir. Mutlu gah=mutlu mgteri arasinda denge kurmak
onemlidir. C&n merkezi sektdrinun gelegeicin muisteri temsilciliginin de meslek

oldugunun gosterilmesi ve ¢alinlara gerekli Gnemin verilmesi gerekmektedir.
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