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TBéli.im 1

| Temel Kavramlar

4 Bilgi, enformasyon ve veri kavramlarini

Onemli Kavramlar
1 ayirt edebilme

2

Bilgi isleme Modeli ve Bilgi isleme

Siregleri

2 Bilgi isleme sureci ve asamalarini
ormeklendirebilme

Bilgisayarlann Bilesenleri
3 Bilgisayarlan olusturan bilesenleri
siralayabilme

Bilgi isleme ve Teknoloji
4 Bilgi isleme siirecinde teknolojinin
oynadigi roli agklayabilme

ogrenme ciktilan

s Teknolojinin sosyal yasam iizerindelc

Sosyal Hayatta Teknoloji
5 etldlerini tartsabilme

Ogrenme ciktilari
Bolim icinde hangi bilgi, beceri ve yeterlikleri
kazanacaginizi ifade eder.

Bolim Ozeti
BolUimn kisa 6zetini gosterir.

!sb‘zh‘.ik

A

A Toplumu: Teknolojiyi kullanabilen herkesin cog-
safi wurlar olmaksizn istedii kipilede iletigim ku-
rabildig, bilgi paylasabildigi ve buna bagh olarak

’ Temel Bilgi
Teknolojileri-1
Sozliik
Bolum icinde gecen dnemli
kavramlardan olusan sozlik
Unite sonunda paylasilr.

Bolim icinde verilen
karekodlar, mobil
cihazlariniz araciliiyla
sizi ek kaynaklara,
videolara veya web
adreslerine ulastirir.

661 Bilgi, enformasyon ve veri kavramlanini ayirt edebilme

Tanim

Bolim icinde gegen
onemli kavramlarin
tanimlar verilir.

J Masaiistii Yaytnclik:

Desktop publishing

Dikkat
Konuya iliskin dnemli
uyarilari gosterir.

Motin denctiminde yer alan
hiicre bitlestirme iglemi igin
Culsl ruslanna basilma-
dun dnce ilgili hlirelecin
scgilmesi gerekmekaedit

Yamtiniz yanly ise “Temel Kavramlar” ko-
nusunu yeniden gozden gegiriniz.

Neler Ogrendik ve Yanit Anahtari
Bolim icerigine iliskin 10 adet
coktan se¢meli soru ve cevaplari
paylasilr.

1968 yilinda Pablo Picasso
bir goriismesinde “Bilgisa-
yarlar ise yaramazdur. Size
yalnizea covaplart verchi-
lider” demistir. Bu gériisc
kauliyor musunuz? Sizce bu

VEBB semast ile teknolojik
gelismeler arasindak liski-

lei degerlendirin,

j Iligkilendir Anlat/PayIa;

Bilisim  tcknolojilerindcki
gelisim ile artan bayr ihti-
yaci arasindaki baglanays
gbriss bilgi teknolojilerinde anlatin.

yasanan ilerlemeler siginda
hals gecerli midis?

Ogrenme Ciktisi Tablosu
Arastir/iliskilendir/Anlat-Paylas
ilgili konularin altinda cevaplayacaginiz sorulari, okuyabileceginiz
ek kaynaklari ve konuyla ilgili yapabileceginiz ekstra etkinlikleri gdsterir.

Yasamla iliskilendir
Bolimin igerigine uygun paylasilan yasama dair gercek kesitler
veya Ornekleri gosterir.
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M Onsoz

Sevgili 6grenciler,

Cagrn Merkezleri, sahip olduklari insan kaynaklari
ve yogun teknoloji kullanimi ile misteri sorgula-
rini ele alarak isletmelere biylk Olcekte misteri
destedi saglayan bir kurum igi mugsteri hizmetleri
ekibi olarak veya Uglinct bir tarafin isletme igin bir
uzak hizmet kolu olarak hareket eden tamamen dis
kaynakl bir model araciligiyla etkin bir sekilde ca-
lisabilir. Cagri merkezleri, tim dlinyadaki markalar
icin musteri etkilesimlerinin blylk bir bolimuini
yonetmektedir. isletmelerin ve kurumlarin miiste-
rileri ile etkilesimlerini yonetirken 6ne gikan bagslica
unsurlar glintimizde teknoloji kullanimi ve kaliteli
hizmet sunumu olarak kabul edilebilir. Bunlarin ya-
ninda cagri merkezleri coklu kanallarla kurduklari
misteri etkilesimlerine iliskin ¢ok genis capta bil-
giyi etkin bir sekilde yonetmek durumundadirlar.
Bu durum cadgri merkezlerinin musteri iligkilerini
kendilerine 6zgl bicimde yapilandirmalarini ve y&-
netmelerini gerektirir. MUsteri iliskilerinin basarili
yonetimi teknoloji kullanimr ile oldugu kadar insan
kaynaklarinin etkin yonetimi ile gerceklesir. Clinku
odakta nihai olarak insan vardir. Bu acidan bakildi-
dinda gelisen teknoloji, bilgi yonetimi, insan kay-
naklari yonetimi ve musteri iliskileri yonetimi gagri
merkezlerinin verimliligini dodgrudan etkileyen
baslica unsurlardir ve kisa veya orta, uzun vadede
dikkate alinmasi, stratejiler gelistirilerek ¢oziilmesi
gereken sorunlari veya yenilikleri ortaya koyar.

Cagri merkezi, musteri deneyimini gelistirmek, isle-
tim ve yonetim verimliligini artirmak veya bir cagri
merkezini calistirmanin genel maliyetlerini azalt-
mak igin tasarlanmis bircok teknoloji tarafindan
desteklenir. Bu anlamda teknoloji cagri merkezle-
rinde misterilerle etkilesimi saglamak icin dogru-
dan musterinin kullanimina sunulan teknolojiler
ve ¢agri merkezinin kendi siireclerinde kullanilan
bilgileri yoneten, kayit altina alan, genel gagri mer-
kezi yonetimine ve operasyon yonetimine iliskin
bilgi sistemleri olarak goriliir. Buna gore teknoloji
ydnetimi ¢agri merkezleri igin hem stratejik hem
de operasyonel anlamda 6nemli bir konudur.

Cagri merkezleri agisindan mdsteri sadakatinin
olusturulmasi ve basarili musteri etkilesimlerinin
gergeklestirilmesi igin ve blylime ve karlilik alan-
larini dogrudan etkileyen kritik bir faktérde kali-
tedir. Buanlamda kalite yonetimi cagri merkezle-
rinde siirekli iyilestirmeyi gerektiren hig bitmeyen
bir stireg olarak gorildr.

GlUnlimizde iginde bulundugumuz yodun reka-
bet ortaminda isletmelerin varlidini ve basarisini
stirdlirmesi bilgiye verdikleri dederle dogru oran-

tilidir. Bilgi, isletmeler agisindan organizasyonel
6drenmenin ve bilgi sermayesinin artisi anlaminda
dederlendirilir. Giniimuzde toplumlar kitlesel tirlin
Uretiminin Otesinde kitlesel bilgi Uretimine 6nem
vermektedirler. Cagri merkezinin temelinde de
musterilere dogru bilgileri zamaninda ve hizla ver-
mek vardir. Bu nedenle ¢agri merkezi yonetiminde
bilgi yonetiminin nasil uygulayacaginin bilinmesi
onemli bir konudur.

GCagri merkezleri kendilerine yapilari agisindan ta-
mamen insanlarla ilgili yapilardir. Teknolojik ilerle-
meler, yeni musteri iliskileri yonetimi sistemleri ve
iletisim kanallari gagri merkezlerinin verimliligini
artirabilir ancak potansiyel basari ve basarisizlik
arasindaki farki eninde sonunda insanlar yaratir.
Bir ¢agri merkezinde nitelikli calisanlar olmadan
isletmelerin musterilerine sunabilecekleri hizmet-
ler ciddi sekilde sinirlidir. Buna goére odadi insan
olan ¢agri merkezlerinde insan kaynaklari yoneti-
mi 6nemli bir ugras alani ve basarinin saglanma-
sinda etkin bir unsurdur.

Misteri iliskileri yonetimi ise misterinin gok farkl
kanallardan, cok farkh iceriklere sahip olan sor-
gularinin cevaplanmasini ve midsterinin iletisim
deneyiminin memnuniyet verici diizeyde gergek-
lestirilmesini gerektiren bir unsurdur. Musterile-
rin cagri merkezlerinden temel beklentisi yiiksek
bir hizmet kalitesi sunulmasidir. Bu anlamda cagri
merkezlerinin odagi musterilere yonelik hizmet
kalitesinin strekli gelistirilmesidir.

Strekli bir gelisim ve yodun bir galisma temposu-
nu gerektiren cagri merkezlerinde gerek miste-
riler boyutunda gerekse kendi is stireglerinde si-
rekli sorunlarin ortaya gikmasi da dogaldir. Cagri
merkezleri verimliliklerini artirmaya calisirken,
glincel yonetim sorunlarini ¢gézmeye odaklana-
rak ve takip ettikleri temel performans gdsterge-
lerine baglh olarak sireclerini stirekli iyilestirme
cabasi icerisindedirler.

Bu bakis acilariyla kitabimizda ayrintilariyla ele
aldigimiz konularimizin dederli  &grencilerimize
faydali olmasini diler, titiz galismalarindan &tdri
yazarimiz Ogr.Gor.Dr.Betiil Gimis ve tim emedi
gecenlere sonsuz tesekkirlerimi sunarim.

Editor
Prof.Dr. Kamil CEKEROL
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Teknoloji Yonetimi

1 Teknoloji yénetimi kavramini ve sireclerini
aciklayabilme

Cagn Merkezi Teknolojilerinin Gelisimi

2 Cagri merkezlerinde teknolojik gelisimi
surlkleyen unsurlari ifade edebilme

Cagn Merkezlerinde Teknoloji Kullanimi

3 Gagrn merkezlerinde teknoloji kullanim
alanlarini aciklayabilme

Cagri Merkezi Sureclerine Teknolojinin
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4 Teknolojinin cagri merkezi sureclerine
katkisini acgiklayabilme
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Cagri Merkezi Yénetimi Il

GIRIS

Ozellikle 2000’li yillardan itibaren diinya hizli
bir degisime, en belirgin sekilde yeni bir iletisim
toplumunun ortaya ¢ikisina tanik olmustur. Tekno-
lojinin benimsenmesi, onun yogunlugu ve kullani-
mu agisindan etkileyici bir kiiresel olgu halindedir.
Yeni teknolojiler, firmalarin deger yaratmaya ca-
lisugr yeni hizmetlerin gelistirilmesine biiyiik bir
olanak saglamaktadir. Bunun yaninda degisen tek-
noloji ortami, yoneticiler igin sirketlerinin siiregi-
den déniistimden yararlanmalarina nasil yardimei
olacaklar1 konusunda ciddi sorular da ortaya ¢i-
karmaktadir. Teknoloji odakli ¢agri merkezleri ile
ilgili olarak birka¢ soru sunlar olabilir: Mitkemmel
miisteri deneyimleri yaratmak icin yenilik¢i tekno-
lojiyi kullanmak s6z konusu oldugunda, rakiplerin
gerisinde mi kaliyoruz? Miisterilerimizin, isletme-
mizin miisteri destek secenekleri konusunda mem-
nuniyetsiz olduguna dair isaretler var mi? Miisteri
temsilcilerimiz, miisterilere yardimer olurken her
giin kullandiklart eski teknolojiden sikayet ediyor
olabilir mi?

Buna gore teknoloji yonetimi ¢agri merkezleri
icin hem stratejik hem de operasyonel anlamda
onemli bir konudur. Teknoloji dogru bir sekilde
yonetilirse ¢agrt merkezleri icin 6nemli bir reka-
bet avantaji saglar. Teknolojiyi dogru yonetemeyen
isletmeler ise rakiplerinin gerisinde kalacaklardir.
Giintimiizde ¢agri merkezlerinin kullandig1 tek-
nolojinin kalitesi ve modernligi incelenecek olsa,
muhtemelen ¢ok genis bir yelpazenin ortaya ¢ika-
cagint ifade etmek sagirtict olmayacakur. Bu yelpa-
ze temel diizeydeki bilgisayar kullanimindan bulut
teknolojilerinin kullanimina kadar gesitlenebilir.
Bazi operasyonlar, temel cagri merkezi istatistik-
lerini bile saglamayan, neredeyse kullanilmayan
yazilimlart kullanirken yelpazenin diger ucunda
miisteriler hakkinda degerli bilgiler kendine 6zgii
ve tatmin edici miisteri deneyimleri saglayabilecek
yeteneklere sahip gelismis ¢agri merkezi teknolo-
jilerini kullanan kuruluslar s6z konusudur. Cogu
cagri merkezi elbette bu iki u¢ nokta arasinda yer
alir. Ancak mevcut teknik manzara goz oniine alin-
diginda, kuruluslar her zaman yelpazenin yenilikgi
tarafina dogru ilerliyor olmalidir. Bu, eski uygula-
malart asamali olarak modern yazilimlarla degistir-
mek anlamina gelebilirken “biiytimek” ve her seyi
bir kerede degistirmek anlamina da gelebilir. Yonu
ve hizi ne olursa olsun, ¢agri merkezlerinin tiimi

ayni hedefe dogru ydnlendirilmelidir. Bu hedef de
sadik misterileri memnun etmek ve elde tutmak
icin gelismis ¢agr1 merkezi teknolojilerinden yarar-
lanan bir operasyonu olusturmakr.

TEKNOLOJi YONETIMI

Teknoloji yonetiminin agiklanmasindan once
“teknoloji” kavraminin ele alinmasi 6nemlidir. Tek-
nolojinin bireyler, is diinyasi, toplum ve doga tize-
rinde biiyiik etkisi vardir. Teknolojide meydana ge-
len gelismeler, ulusal ve bireysel zenginlik yaratmada
ve insanlarin yagam standartlarini ve yasam kalite-
lerini iyilestirmede biiyiik etkiye sahiptir. Teknoloji
kelimesi Yunanca, sanat ya da hiiner anlamina gelen
“techne” ve bilimi, sanat, 6gretiyi ifade eden “logia”
kelimesinin birlesiminden olusmustur. Buna gore
teknoloji (technologia) aslen “bir sanatin, zanaatin
bilimi ve gretisi anlamina gelmektedir. Dolayistyla
iscilik, ustalik, tiretim gerektiren her sey teknoloji-
nin konusu olarak kabul edilebilir.

Teknoloji” kavramini, ‘teknik’, ‘bilgi’ (uygulan-
diginda normalde “teknoloji” olarak kabul edilir)
‘liretimin organizasyonu’ ve ‘triin’ olmak tizere bir-
biriyle yakindan baglantuli dért unsurdan olusan
bir kavram olarak diisiinmek onun anlagilmasini
cok daha kolaylastiracakur. Ancak, ilgili tiretimin
organizasyonu anlamli bir {iriin tiretemiyorsa bilgi-
nin bir anlam1 yoktur. Bu nedenle, teknoloji uygu-
lanabilir ve stirdiirtlebilir olmalidir ki bu da uygun
bir dizi insan kaynaginin ve becerisinin daha fazla
girdisine yonelik bir talep anlamina gelir. Ancak,
teknolojilerin farkli ortamlar arasinda aktarilma-
sindaki zorlugun temelinde bu ikinci girdinin yani
becerinin yattugina dikkat edilmelidir.

AN
dikkat
Giinliik yasamda genel olarak teknoloji, fiziksel bir

unsur veya arag ile zdeslestirilmektedir; bir elekt-
ronik cihaz, bir transistor veya bir digli tek basina
teknoloji olarak algilanmaktadir. Ancak teknoloji
denilince bahsedilen fiziksel unsurlarin gerisinde
yatan, yararl iriinler iiretmeye ve yeni iiriinler
tasarlamaya yarayan bilgiler biitiinii olarak anla-
stimalidir. Bu bilgi biitiiniiniin fiziksel bir ¢ikust
(lirtin) olabilecegi gibi, fiziksel olmayan (yazilim,

sire¢, hizmet) ¢ikuilart da olabilir. Her haliikirda,
teknoloji, degerli ve dinamik bir varhktlr./)
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Tim teknolojiler mutlaka bir ekonomik gerek-
sinimden dogmamakla birlikte, teknoloji biiyiik
oranda ekonomik bir deger olarak kabul edilir.
Teknoloji, tirtin veya hizmetin, daha az kaynak
ve maliyet ile yiiksek miktarda, daha kaliteli daha
faydali bir sekilde tiretilmesini ve sunulmasini sag-
lar. Teknoloji toplumda rekabet avantaji saglayan
bir unsur ve kalkinmanin 6nemli bir aract olarak
kabul edilir. Teknoloji dogru yonetildiginde is-
letmelere 6nemli bir rekabet avantaji saglar. Bir
isletme, rakiplerinden daha fazla ekonomik deger
yaratabilme yetenegine sahip ise, rekabet avantaji-
na sahiptir denilebilir. Ekonomik deger ise basitge,
bir triintin (veya hizmetin) birim maliyet degeri
ile migterinin {irine 6demeye razi oldugu dege-
rin arasindaki farkur. Bu fark ne kadar biiytikse,
o kadar biiyiikk ekonomik deger vardir. Isletme,
temel olarak bu ekonomik degeri rakiplerine gore
daha ¢ok biiytitmek ister. Teknoloji, bu ekonomik
degeri biiytitmek icin ¢ok 6nemli bir kaynakuir.
Teknolojinin rekabet ve kalkinma unsuru olarak
kullanilabilmesi i¢in orgiitler, bilgiye sahip olma ve
karar verme mekanizmalarini daha etkin ¢alistirma
yollart ararlar. Ozellikle kiiresellesmenin getirdigi
yogun rekabet ve yiiksek kalite beklentileri, orgiit
liderlerinin, {irtin ve siireg teknolojilerinin gelisti-
rilmesi iizerine odaklanmalarina neden olmustur.
Oyle ki, teknolojide yasanan degisimlerin gerisinde
kalmamak amaciyla firmalar ve kurumlar yeniden
sekillenmektedir. Pazarin ve ihtiyaglarin degisimine
hazir olmak ve bu degisimlere bagli olarak teknolo-
ji gelistirme faaliyetleri planlamak, kiiresel rekabete
kargi ayakta kalmak ve kosabilmek i¢in oldukea bii-
yiik bir 6neme sahiptir (Cakmak, Kilig ve Tuncay,
2012: 7).

Teknoloji Yonetimi Kavrami

ABD Ulusal Arastirma Konseyinin (NRC)
1987 calistay raporuna gore, teknoloji yonetimi
(veya teknolojinin y6netilmesi) bilim, mithendislik
ve isletme yonetimi arasindaki “bilgi ve uygulama
boslugunu” kapatan gizli rekabet avantajidir. Bir
alan olarak teknoloji yonetimi, “bir organizasyo-
nun stratejik ve operasyonel hedeflerini sekillendir-
mek ve gerceklestirmek i¢in, teknolojik yetenekleri
planlamak, gelistirmek, uygulamak i¢in miihen-
dislik, bilim ve yonetim disiplinlerini” birbirine
baglar. NRC raporu, teknoloji yonetimi bilgisinin
tiretime ve ticarete yapabilecegi onemli katkilari su
sekilde 6zetlemektedir (Li-Hua and Khalil, 2006):
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* Teknolojiyi firmanin genel stratejik hedef-
lerine entegre etmek;

* Teknolojilere daha hizli ve verimli bir sekil-
de sahip olmak ve vazge¢mek;

* Teknolojiye daha etkin bir sekilde deger
bi¢mek/degerlendirmek;

* Teknoloji transferini en iyi sekilde gercek-
lestirmek;

*  Yeni tiriin gelistirme stiresini azaltmak;

* Biyiik, karmasik ve disiplinler arasi veya
organizasyonlar arasi projeleri/sistemleri
yonetmek;

*  Organizasyonun dahili teknoloji kullanimi-
n1 yonetmek ve

Teknik uzmanlarin etkinligiyle gii¢ kazanmak.

Yukarida siralanan katkilar isletmeler icin 6lgiil-
mesi zor olan unsurlardir ve teknolojik yetkinligi 61-
gen sistemler bulmak kolay degildir. Ancak modern
organizasyonlarda stratejik olarak rekabet avantajla-
rinin yaratilmasini destekleyen ti¢ ana faktériin ol-
dugu tarugilmaktadir. Bunlar stratejik liderlik, mo-
tivasyonu ve yetkinligi olan bir kadroya sahip olmak
ve uygun teknoloji yonetimi olarak siralanmakecadir
(Li-Hua and Khalil, 2006). Etkili ve rekabetci bir
statii elde etmek icin sirketin teknolojisinin uygun
sekilde yonetilmesi ve teknolojik yetkinligin 6lciile-
bilmesi 6nemlidir. Farkli bir bakis acisiyla isletmele-
rin etkinliginin degerlendirilmesinde stratejik, ente-
lektiiel, finansal ve ARGE inovasyon etkinliklerinin
yaninda teknolojik yetkinlik en 6nemli degerlendir-
me alanlarindan biri olarak gdriilmektedir (Ozel,
2015). Bunun yaninda igletmelerde strateji yoneti-
mi ve entelektiiel sermaye teknoloji yonetiminin iki
onemli bileseni olarak gériilmekte ve bunlarin bir
arada degerlendirilmesinin daha verimli sonuglar ve-

recegi kabul edilmektedir (Ozel ve Oztemel, 2018).

Buraya kadar yapilan agiklamalar isletmelerin
tiretim ve yonetim amagli teknolojilerini bir araya
getirerek koordine etmeleri gerekliligini de ortaya
koymaktadir. Bunun sonucu olarak teknoloji y6-
netimi kavraminin ortaya ¢ikugi ve bu kavramin
giiniimiiz modern isletmelerinde 6nemli bir yer
edindigi sdylenebilir. En genis sekliyle teknoloji
yonetimi; “bir organizasyonun stratejik ve taktik
amaglarinin sekillendirilmesi ve bunlara ulagilma-
sinda ihtiya¢ duyulan teknolojik kapasitenin plan-
lanmas, gelistirilmesi ve uygulanmasi i¢in mithen-
dislik bilimi ve yonetim disiplinlerinin birbirine

baglanmasidir” (Judd, 1993: 159).
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Teknoloji yonetimi, teknolojilerinin po-
tansiyellerini degerlendiren ve bu potan-
siyelleri organizasyon (isletme) yararina
kullanmanin yollarini arayan bir yonetim
disiplinidir.

Firmanin i¢inde bulundugu bir ¢evre ve firma-
nin bu ¢evreye gore kendi icin gelistirdigi hedefler
vardir. Miisteri tatmini, karlilik, rakiplerden tistiin
olmak, satiglart arturmak, kaliteyi arttirmak gibi
hedefler, firmanin i¢inde bulundugu pazar, rakip-
ler, miisteriler, finansman kaynaklari, is birlikleri,
yasal diizenlemeler, is giicii, sahip olunan yetenek
ve uzmanliklar vs. cercevesinde belirlenir ve bu
hedeflere yine bu gevre i¢indeki mevecut kaynak ve
olanaklarla ulasmanin yollar: aranir. Bu kaynaklar-
dan birisi de teknolojidir. Teknoloji yonetimi, iste
bu 6nemli kaynagin, firmanin hedeflerine uygun
yonlendirilip is hedeflerine nasil entegre edilecegini
arastirmaktadir.

Teknoloji Yonetim Sireci

Teknoloji yonetim siirecinin planlanmasinda
ol¢tit olarak alinabilecek ortak bir arag seti veya
tanimlanmis bir ¢ergeve olmadigt sdylenebilir. Bu
nedenle, teknoloji yonetim bilesenlerinin se¢imi,
sitketlerin kendilerine 6zgii deneyimlemeleri ge-
reken 6zel bir adim olarak kabul edilebilir. Bunlar
sitket hedeflerine, teknoloji yonetim cergevesinin
tanimindan sonraki beklentilere, girmek istedikle-
ri is yeniliginin diizeyine gore degisebilir. Bununla
birlikte diger arastirmacilara teknoloji ydnetimi
modelleri olusturmada hizmet etmesi amaciyla
ABD Ulusal Arastirma Konseyi (NRC) teknoloji
yonetiminin temel unsurlarini su sekilde tanimla-
mustir (Kaya, Erol ve C)zbilgin, 2017):

» Teknolojik segeneklerin belirlenmesi ve

degerlendirilmesi,

* Ar-Ge y6netimi ve projelerin fizibilitesinin

belirlenmesi,

» Teknolojilerin organizasyonun faaliyetleri-

ne entegrasyonu,

e Uriin ve/veya hizmetlerde yeni teknolojile-
rin uygulanmast,

*  Eskime yonetimi ve teknolojinin yenilenmesi.

Teknoloji yonetimi alaninda bir isletmedeki bes
ana faaliyeti ise su sekilde siralamak miimkiindiir;

* Teshis (tanimlama),

*  Secim,

¢ FEdinme,

*  Operasyon (kullanim) ve
* Teknolojinin korunmast.

[sletmelerde teknoloji yonetimi igin genel yol
haritasi, tipik olarak hem ticari hem de teknolo-
jik perspektifleri iceren bir dizi katmandan olugan,
zamana dayali bir gizelgedir. Bu yol haritasi, gesitli
bakis agilar1 arasindaki baglanularla birlikte kesfe-
dilecek pazarlarin, riinlerin ve teknolojilerin geli-
simini saglar.

Teknolojilerin tanimlanmas: ve segimi, is strate-
jisini ve planlama siirecini ileriye tasimak igin bir
odak ve biitiinlestirici bir ara¢ haline gelir ve isteki
pazar bilgisini, ticari bilgi ve teknolojik bilgiyi bir
araya getirir. Bu asamada uygun teknolojinin arag-
urilmast ile teknolojik gelismelerin nerede oldugu
ve teknolojik trendlerin degisim ve yayilma hizi-
nin ne kadar biiyiik oldugu hakkinda bilgi olusur.
Ancak, organizasyonun alt kiimesini yénlendirmek
icin ulasilan teknoloji portfoytiniin elimine edil-
mesi, isletmenin teknoloji yol haritast ile ilgilidir.

Teknolojinin secimi ile ilgili bu noktada bir ki-
stm teknolojinin elimine edilmesi, ¢ogunlukla
organizasyonun finansal, stratejik kararlarina ve
organizasyonun yonelimini belirleyen teknoloji
ve pazar degerlendirmelerine baglidir. Yine se¢im
asamasindaki teknoloji siniflandirmasi, teknoloji
tanimlari tizerinde ortak bir organizasyonel anla-
yist tanimlamada kullanildigt i¢in 6nemlidir. Bu
yondeki bir siniflandirma isletmenin genel tekno-
loji operasyonlarini ydnetmek i¢in tanimlanmug bir
derinlik ve ayrinu diizeyinde temel teknoloji soz-
lugii saglar.

Teknolojinin edinimi, hedefler belirlendikten
sonra yapilan faaliyetler biitiiniidiir. Bunlar hedef-
lere ulagmak icin yapilan her seyi; fikir olusturma-
y1, fikrin dogrulanmasini, teknolojinin goriiniir
hale gelmesini, uygulamali Ar-Ge faaliyetlerini ve
bir sistem veya tirtin i¢indeki gosterimleri kapsar.
Bu faaliyetler daha ¢ok proje veya iiretim asamala-
11 ile ilgilidir, bu nedenle teknoloji yol haritasinda
tanumlanan projeler veya triinler i¢in sonuglarin
takip edilmesi esastir.
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Téknolojinin ~ operasyona  dahil  edilmesinde
(kullanima baglanmasinda) veya diger bir deyisle
teknolojik gelismelerde kazancin iki yéni vardir.
Birincisi, tiriin yoluyla elde edilen ilerlemedir; ikin-
cisi, operasyonlar (uygulama, kullanim) sirasinda
caliganlarin bilgi kapasitesindeki degisikliklerdir.
Bu noktada teknolojiye hazirlik diizeyi ile ¢alisan-
larin teknolojik yeterlilikleri 6nemli iki unsurdur
ve bunlarin 6l¢iimlenmesi 6nemlidir.

Son agama olan koruma asamasinda ise proje/
tiriin gelistirme kapsamindaki operasyonel faaliyet-
ler tamamlandiginda nicel ve nitel ¢ikular ortaya
cikar. Bunlar, yaurimlarin verimli bir sekilde geri
dondiiriilmesi igin degerlendirilmesi, iyilestirilme-
si, stniflandirilmast ve akillica yeniden kullanilmast
gereken varliklardir. 7eknolojinin korunmasi asama-

Arastirmalarla
lliskilendir

sinda, aragtirma gelistirme faaliyetlerinin sonuglarini
iceren Teknoloji Varlik Envanteri bir veri tabanina
islenir. Bu veri tabanini gelistirmenin temel amact
yeniden kullanilabilirlik amaglidir. Donanim/ya-
zilim bilegenleri, alt sistemler/sistemler, uygulanan
algoritmalar, analizleri iceren raporlar, simiile edilen
modeller bu veri tabanina tabidir. Bunun yaninda
onceki agamalarda tiim birimlerin birbirleriyle et-
kilesim halinde oldugu, sistemlerin birbirlerine ba-
gimliliklarinin oldugu dikkate alinarak, teknolojik
ekosistem envanteri de olusturulabilir. Béylece tek-
noloji saglayicilarin ve yeteneklerinin degerlendiril-
mesi, iyilestirilmesi, siniflandirilmast ve yeniden kul-
lanimi s6z konusu olabilir. Bu adim organizasyonlar:
giiniimiiziin hizla gelisen teknoloji devriminde daha
cevik ve rekabet¢i hale getirecektir.

Teknoloji Yonetimi

Tipki inovasyon ydnetimi ve siireglerinde oldugu gibi teknoloji ve teknoloji yonetimi kavramlarin-
da da gok bir standarttan bahsetmek dogru olmamaktadir. Sanayi Devrimi ile birlikte 6nem kazanmaya
baglayan teknolojik rekabet ve yarim asirlik bir gegmise sahip olan teknoloji yonetimi disiplini, 20 yils
askin bir siiredir bu konuda yapilan ¢aligmalarin artmasina sebep olmustur.

Teknoloji yonetimi kisaca, isletmelerin stratejik hedeflerine ulagabilmesi icin teknolojik yeterlilik
ve yetkinliklerini isletme y6netim siireglerine uygulayabilme siirecidir. Bu siiregler 5 asamadan olusur.
Bunlar: 1. Planlama 2. Orgiitleme 3. Yiiriitme 4. Koordinasyon 5. Denetim. Kimi isletme yonetimi
kaynaklarinda ise Yiirtitme ve Koordinasyon, Yonelme baslig altinda incelenebilmektedir.

Isletme Yonetim Siiregleri

Teknoloji Yonetimi ve Inovasyon Yonetimi Arasindaki Tligki

Gerek yapilan bilimsel ¢aligmalarda gerekse de teknik uygulamalarda iki yonetim disiplinin birbir-

lerinin yerine oldukga siklikla kullanildig1 gézlemlenmektedir. Teknoloji ve inovasyon kavramlarinin
cogu zaman kesistigi noktalar olsa da inovasyon bir isletmenin iiriin, hizmet, siire¢ ve organizasyonel
yapisi ile ilgili yeni fikirlerin uygulanmastyla ortaya cikabilecegi gibi basarili is modelleri ve stratejik
pazarlama siiregleri gibi farkli alanlarda da meydana gelebilmektedir. Tiim bu yapilarda ve ozellikle de
tiriin inovasyonlarinda uygulanan teknolojik aulim ve gelismeler ise teknoloji yénetiminin ana gerge-
vesini olusturmaktadir. Bu yonden teknolojik inovasyonlar ile teknoloji yénetimi arasinda dogrudan
baglanu kurulabilir.

Uriin inovasyonlar: ve teknoloji arasindaki iligki teknoloji yonetimini, Uriin ve Hizmet Tasarimi,
Sistem Tasarimi, Siire¢ Tasarimi, Tersine Mithendislik, Bilgi Yonetimi ve Sistematik Inovasyon Teknik-
lerinde de bahsedilen TRIZ ve QFD gibi kavramlari ile de yakindan iligkili hile getirmistir.

Teknoloji Yonetimi Faaliyetleri

Cetindamar, Phaal ve Probert (2013) teknoloji ydnetimi faaliyetlerini ana faaliyetler ve destekleyici
faaliyetler olarak siniflandirmis ve bu faaliyetleri bir yapbozun parcast seklinde her isletmenin ihtiyaglar:
dogrultusunda ayri siiregler olarak degerlendirmislerdir.
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Disiplinleraras1 bir alan: Teknoloji Yonetimi

Teknoloji yonetiminin birgok alan ile iligkili olmasi, isletmelerin devamliligi ve rekabetinde belki
de en ¢ok etkili olan boylesi bir konuda standartlarin olusturulmasini oldukea zorlastrmistir. Camb-
ridge Universitesi Teknoloji Yonetim Merkezi tarafindan olugturulmaya baslanmis ve daha sonra basta
Avrupa Teknoloji ve Inovasyon Yonetim Enstitiisii (European Institute for Technology and Innovation
Management — EITIM) uzman ve akademisyenlerin degerlendirmesi ile sekillenen teknoloji yonetimi
araclari, teknoloji yonetimi faaliyetleri ile iliskilendirilmistir.

Tiim bu arag ve faaliyetler, tizerinde uzmanlik gerektiren ve oldukga kapsamli siireclerden olusan
calismalardir.

Teknoloji Yonetimi Faaliyet ve Araglarini iligkilendirmek

Teknoloji yonetimi faaliyet ve araglarinin dogru ve etkili yiiriitiilebilmesi bilgi ve beceriye baglidir.
Ozellikle tanimlanmug araglarin kullanimi isletmelerin performansina bagli olarak sekil alacaktir. Ayrica
EITIM disinda farkli zamanlarda bu arag ve faaliyetlere iliskin farkli bilesenler tanimlanmistir. Ornegin
Dhilion (2002), teknoloji yonetimi faaliyetleri icin bilegenler olusturmamis ve teknoloji ydnetiminde
de kullanilabilecek mithendislik yonetimine dair 9 arag belirtmistir. Bunlar:

1. Karar Verme Araglari (Yoneylem arastirmasi, karar agaglari vs.)
Proje Yonetim Araglari (PY model ve teknikleri)

Miihendislik Tasarim ve Uriin Maliyet Hesap Araglart
Yaraticilik ve Inovasyon

Eszamanli Miihendislik

Deger Mithendisligi

Tersine Miithendislik

Toplam Kalite Yonetimi

2 g N ey o BN

Bakim Yonetimi

Bu faaliyetlerin birgogu teknoloji yonetimine 6zgii olmamakla birlikte tasarim miithendisligi, kalite
yonetimi gibi birgok diger anabilim dallari ile de iliskilidir. Cetindamar ve digerleri (2006) ise teknoloji
yonetimi faaliyetlerini 11 kategori altinda listelemislerdir. Bunlar:

1. Teknolojik yararlanim

Bilgi yonetimi

Teknoloji edinimi

Ar-Ge yonetimi

Teknoloji koruma

Teknoloji transferi

Teknolojik planlama ve 6ngérii

Teknoloji stratejisi

2 g N ey B N

Teknoloji degerlendirme
10. Teknolojinin ticarilestirilmesi ve pazarlanmast

Goriildiigii tizere teknoloji yonetimi disiplini ile ilgili standart arag ve faaliyetlerden bahsetmek gok
dogru olmamakla birlikte zaman igerisinde tanimlanan bilesenler aslinda teknoloji ynetimi ile dogru-
dan veya dolayl iligkili olup olduk¢a 6nem arz eden bilesenlerden olusmaktadir.

Kaynak: Cenasis, 2019
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Ogrenme Ciktisi

1 Teknoloji yonetimi kavramini ve siireglerini agiklayabilme

gum— L Y -

v v ")

Teknoloji ydnetimine ydne-

lik yaklagimlar nelerdir? arasindaki

[sletmelerde teknoloji yone- Bir
timi ile inovasyon yonetimi
iliskinin  nasil
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CAGRI MERKEZI
TEKNOLOJILERININ GELISIMi

Giintimiizde dahil oldugumuz hizla degisen is
ortamy, isletmelerin yeni tirtinleri, misterileri mem-
nun etmenin yeni yollarini gelistirmeye zorlamakta
ve satis sonrast cesitli hizmetler sunarak miisterilere
kars1 sorumluluklart artirmakeadir. Isletmeler sade-
ce mal veya hizmetlerini satmakla kalmayip sadik
misteri elde etmek amaciyla satig sonrast hizmetler
de sunmaktadir. Burada amag sadakat olusturarak
gelecekteki is faaliyetlerinde tercih edilmektir. Cagri
merkezleri, bu amacin yerine getirilmesinde yer ve
zaman agisindan 6nemli bir rol oynarlar ve bunu
gergeklestirirken ¢ok sayida miisteriyi yonetmek
ve iligki kurmak zorundadirlar. Bu fakedrler biiyiik
oranda ¢agri merkezlerinin dogmasina ve gelisme-
sine neden olmustur. Bu anlamda ¢agri merkezleri,
isletme ve misteriler arasinda aracilik rolii oynar
denebilir. Bir yandan migteriler sorunlara hizli ve
net ¢oziimler tireten bir isletme isterken diger taraf-
tan isletmeler, miisteri ve igsletme arasinda sadik bir
iliski kurulmasini saglayan ve memnuniyet duyulan
bir iletigim aract isterler. Bu nedenle ¢agri merke-
zinde bilgi kullanimini en tist diizeye ¢ikarmak icin
cesitli teknolojilerin entegrasyonu gereklidir. Yeni
teknolojilerin gelisimi, ¢esitli teknolojilerin enteg-
rasyonu ve uyarlamalari, diinyadaki ¢agri merkez-
lerinin biiytimesini ve 6nemini hizlandirmistr. Bil-
gisayar ve telefon, ¢agri merkezlerini is diinyasinda
daha verimli ve tiretken bir diizeye doniistiiren iki
ana teknoloji olarak tanimlanmaktadir. 1980’lerden
giiniimiize, bir kurulusun verimliligine potansiyel
bir katlimer olarak bilgi teknolojisinin 6nemi ¢ok
artmustir.
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Cagr1 merkezi ¢alismasina entegre edilmesi ge-
reken alt1 temel bilesen vardir. Bunlar:

* Lokasyon, bina ve tesisler

e Misteri

* Teknoloji
e Siireg

e Insan

* Finans ve isletme yonetimi

olarak siralanir (Callcenterhelper, 2019). Giinii-
miizde kullanilabilen 6nemli miktarda teknoloji
vardir ve ¢agri merkezlerince hepsi rahatikla kul-
lanilabilir durumdadir. Bu kullanim isin biyiiklii-
giine ve dogasina, ihtiya¢ duyulan sunulmaya ca-
ligtlan hizmete baglidir. Cagri merkezi teknolojisi
temel olarak gelen ve giden telefon goériismeleri
icin ¢agri merkezleri tarafindan kullanilan araglar
kategorisini ifade eder. Bu tiir teknolojiler, arayan-
larla konusmak igin bir donanim ve yazilim kari-
stmindan yararlanir. Bunlar bir ¢agri merkezi eki-
bi tarafindan kullanilan teknolojilerin yelpazesini
kapsar ve genel olarak arama yoénlendirme, ¢agr
kaydi ve arama dagitimi ozelliklerini icerir. Ancak
cagri merkezi teknolojisinin ¢agrilart islemekten
cok daha fazlasini kapsadigi unutulmamalidir.

Cagri Merkezinin Teknolojik Tarihi

Teknoloji agisindan ¢agri merkezlerinin anahtar
bileseni telefondur. Telefon olmadan ¢agri mer-
kezlerinin varlik nedeni olmazdi. Bu yiizden ¢ag-
r1 merkezlerinin tarihinin 1876 yilinda telefonun
icadiyla bagladigini sdylemek yanlis olmayacakur.
Giintimiize gelindiginde ise mevcut énemli mik-
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tarda teknolojinin varligindan s6z edilebilir ve bunlarin hepsi ¢agri merkezi sektériinii ve isletmeleri sar-
malamaktadir. Bununla birlikte telefonun icadindan giintimiiz teknolojilerine kadar gagri merkezlerinin
gelisimi yogun teknoloji kullanimina dayanmaktadir ve ilk olusumlar1 yine telefon santrallerindeki gelisim
ile agiklanir.

Cagri merkezinin ticari amagla ilk kullanimi 1957 yilina kadar uzanmaktadir. New York merkezli bir
yayimcilik sirketi olan Time Inc. biinyesindeki LIFE dergisinin satiglarini, New Jersey merkezli bir ¢agr:
merkezini kullanarak arturmugtr (Bai, 2021). Kisa siire ierisinde de diger sirketler satiglarini artirmak igin
cagrt merkezlerini kullanmaya baslamiglardir. O zamana kadar cagri merkezleri, sirketlerin bir miigteri
hizmetleri ekibi veya bir satig boliimii i¢in her zaman standart bir ¢6ziim olarak goriilmemekte idi. Ancak
yeni ortaya ¢ikan bir teknolojik donanim bu durumu biiyiik oranda degistirdi. Bu donanim kisaca PBX
(Private Branch Exchange) olarak bilinen 6zel telefon santralleri idi.

Mdsteri Temsilcisi
Telefonu

Cagn Merkezini
Arayan Telefon

Telefon
Agi

Musteri Temsilcisi
Telefonu

Santral PBX

Cagri Merkezini

Arayan Telefon Musteri Temsilcisi
Telefonu

Resim 1.1 Gagri Merkezinde Ozel Santral Kullanimi

O giine kadar her ¢alisan igin telefon hatlari maliyetli oldugu i¢in PBX (6zel santral) ¢ogu sirket icin
cazip hale gelmigtir. PBXler, bir ofisteki tiim aramalari birkag is telefonu numarasi araciligiyla kanalize
ederek telefon baglantisini saglamustir. Diger bir deyisle PBX santraller isletme telefon aglarinin genel tilke
agina baglanusint (bir santral gorevlisi olmadan) saglamislardir. PBXler genel iilke telefon hatlarindan
isletmeye (¢agri merkezine) gelen ¢agrilarin ilk olarak baglandiklar1 donanimlardir. Bu kurulumda ¢agri
merkezi miisteri temsilcisi ile cagri merkezini arayan miisteri dogrudan hatla baglanmistir. Ulke genel
telefon hatlari tizerinden gelen bir ¢agr1 6zel santrale (PBX) giris yapar ve dogrudan miisteri temsilcisi tara-
findan telefon araciligt ile kargilanir. Burada elbette tiim miisteri temsilcileri telefon ile goriisme yapiyorsa
arayan diger miisteriler mesgul tonu ile karsilasacaktir. Miisteri temsilcilerinin ¢agrilari islemeleri icin ilk
cagrt merkezlerinin faaliyete gectigi ve agri merkezleri tarihinin yolculuguna basladigi yer buras: idi.

1970’ler ve 80’lerde kullanilmaya baglanan yeni teknoloji ise ¢agri merkezlerinin biiyiik isletmeler tara-
findan ana akim haline getirilmesi anlamina geliyordu. 1970’lerin baginda, PBX sistemleri, biiyiik 6l¢ekli
cagri merkezlerinin gelistirilmesine izin veren Otomatik Cagri Dagitcisini (ACD: Automatic Call Distri-
butor) teknolojisini icermeye baglamistr.
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Sekil 1.1 Otomatik Gagri Daditicisi

Cagri merkezleri bityiik oranda ABD'de 1970]er-
de faaliyete gecti ve 1970’lerin basinda Continential
Airlines tarafindan ilk Otomatik Cagri Dagiucisi
kullanildi. O zamana kadar 6zel santral (PBX) iize-
rinde ¢agrlarin diizenli bir sekilde miisteri temsil-
cisine baglanmasini saglayan bir sistem bulunma-
maktaydi. Sonrasinda PBX sistemi Otomatik Cagri
Dagiumi, Etkilesimli Sesli Yanic (IVR: Interactive
Voice Response) ve beceri tabanli yénlendirme gibi
islevleri saglamigtir. Otomatik Cagri Dagiticist ¢agri
merkezine gelen ¢agrilarin belirli bir miisteri temsil-
cisi grubuna aktarilabilmesini saglamistir. Bu sayede
cagr1 merkezini arayan miisteriler, bir miisteri tem-
silcisini beklemek yerine bir miisteri temsilcisi gru-
buna aktarilmaya basland: ve bekleme siireleri kisal-
d1, miisteri temsilcileri beceri tabanli gruplanabildi.

Cagri merkezlerinin  teknolojik gelisiminde
tiglincli onemli teknoloji Bilgisayar Telefon En-
tegratoriidiir (CTL: Computer Telephony Integ-
rator). Bilgisayar Telefonu Entegratorii (CTI), bir
cagr1 merkezinin telefon sistemlerini, tipik olarak
cagri yonetimi {izerinde is yazilimlarinin daha faz-
la kontrole sahip olabilmesi icin is uygulamalari-
na baglama anlamina gelir (Niceincontact, 2021).
Farklt bir anlatimla ¢agri merkezine gelen ve Oto-
matik Cagri Dagitcist araciligiyla miisteri temsil-
cisine aktarilan miigteri ¢agrisi, Bilgisayar Telefon
Entegrat6riiniin de devreye girmesi ile isletme igi
sistemlerle (6rnegin isletmede kullanilan bilgisayar
yazilimlari, miisteri temsilcilerinin kullandigi uy-
gulamalar, ¢agri merkezi yonetiminde kullanilan
uygulamalar) ile entegrasyonu saglamakrtadir. Bil-
gisayar telefon entegrasyonu ile miisteri temsilcileri
fiziksel bir telefona ihtiya¢ duymazlar, cagrilart ya-
nitlama ve baglantiy1 kesme, arayanlart beklemeye
alma, cagrilar1 aktarma gibi telefon iglevleri i¢in
ekran kontrollerini kullanarak tiim telefon islevle-
rini bilgisayarlarinda gerceklestirebilirler. Miisteri
boliimlendirmesi de (segmantasyonu) bu teknoloji
sayesinde gerceklestirilmistir. Ayni zamanda tagina-
bilir telefon kullanimi da bu teknolojinin kullani-
mi ile es zamanli baglamistir.
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1980’lere kadar ¢agri merkezleri analog hatlar
kullanarak telefon sebekelerine baglanmaktaydi.
Ancak o andan itibaren sektor, dijital baglanu-
nin etkisini gormeye bagladi. Cagri merkezindeki
ilk dijital baglant: dalgast, bir Ozel Santral (PBX)
veya Otomatik Cagri Dagitcist (ACD) sistemini
telefon agina baglamak icin dijital ana hatlar kul-
lanan DASS II (Dijital Erisim Sinyal Sistemi) bigi-
minde geldi. Bununla birlikte, dijital teknolojilerin
kapsamli bicimde biiytimeye basladigt 1990’larda
DASS 1I sistemlerinin yerini, Euro-ISDN proto-
koliinti kullanan Entegre Hizmetler Dijital Ag:
(ISDN) sistemleri almaya basladi. Bu déniisiimle
birlikte, bilgilerin bir sistemden digerine nasil gon-
derildigini belirlemek icin ¢agri merkezi sistemlerin-
de kurulu kurallar dizisi olan “iletisim protokoliin-
de” bir degisiklik geldi. Boylece, DPNSS protokolii
QSIG ile degistirildi. Ancak, 1990’lardan bu yana
uygulamalar daha da ilerledi ve 21. yiizyilin bagla-
rinda IP telefon sistemlerinin ortaya ¢ikisi goriildii.
Bu sistemler, ¢agri merkezlerinin telefon goriigme-
lerini internet {izerinden iletimine olanak tanidi. Bu

sistemle birlikte SIP protokolii geldi.

SIP Protokolii: Oturum Baslatma Proto-
kolii (SIP), iki ya da daha fazla katlimet
arasinda baglantu kurulmasini, oturum
baslatilmasini gergek zamanli protokoller
aracihigtyla veri tasginmasini saglayan bir
ag (network) protokolidiir. SID sesli, go-
riintiilii, sohbet veya anlik mesajlasmanin
yant sira etkilesimli oyunlar ve sanal ger-

ceklik oturumlart baglatmak i¢in yaygin
olarak kullanilir.

Cagri merkezlerinin teknolojik gelisiminde bu
asama bilgisayar ile internet tizerinden baglant
kuran goriintiilii agri merkezlerini ortaya ¢ikar-
mustir. Bu asamada miisterilerin ¢agri merkezlerine
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ulagimini saglayacak farkli bir kanal olusmustur.
Bu sayede miisteriler sadece telefon ile degil bilgi-
sayarlar ile de ¢agri merkezlerine erisebilir duruma
gelmistir.

Bu noktada internetin (hayatin bircok alaninda
oldugu gibi) ¢agri merkezlerinin hem genel ola-
rak tarihinde hem de teknoloji tarihinde 6nemli
bir rol oynadigini belirtmek gerekmektedir. Cagri
merkezine getirdigi bir¢ok yenilik icerisinde sanal
cagr1t merkezleri yazilimla bir hizmet teknolojisi su-
num modeli olarak ortaya konmustur. Bu tiir cagri
merkezlerinde ¢agri merkezinin iizerinde calistigt
donanim, ¢agri merkezi operatorlerine ait degildir
ve onlar tarafindan igletilmez. Tiim calisanlarin ara-
malar1 yanitlamak i¢in toplandig fiziksel bir ko-
numa sahip olmak yerine, sanal ¢agri merkezi, ev-
den veya ¢ok kiiciik ofislerde ¢alisan kisileri, gelen
aramalari yapmak i¢in istihdam etme egiliminde-
dir. Bu model, isletmelere 6nemli maliyet avantaji
saglamakeadir ¢iinkii ¢cagri merkezini barindirmak
icin 6deme yapmazlar ve igvereni ilgilendiren bagka
avantajlara ve 6zelliklere sahiptirler. Bu tiir bir cag-
r1 merkezi hizmet sunucusu, ekipmaninda bir¢ok
cagri merkezini barindirabilir. Misteri temsilcileri,
bu hizmet sunucunun ¢agri merkezi ekipmanina
geleneksel PSTN telefon hatlarini kullanarak veya
IP tizerinden Ses (VoIP) ile baglanir. Sanal ¢agr
merkezi teknolojisi, insanlarin evden ¢ikmalarini
engelleyen fiziksel veya diger engelleri olan kisilerin
caligmasina izin veren geleneksel merkezilesmis bir
merkezi ¢agri merkezi konumu yerine evden ¢alig-
maya olanak tanir.

Yiikselen Cagri Merkezi Teknolojileri
[¢inde yasadigimiz donem bir cagri merkezi is-
letmek i¢in ilging bir zaman olarak kabul edilebilir.
Artik her zamankinden daha fazla canli miisteri
temasinin oldugu bir ortam s6z konusudur ve bu
ortamda sirketlerin dogru karara daha hizli varmasi
bir gerekliliktir. Bu anlamda en biiyiik ¢cagri merke-

zi teknolojisi trendleri su sekilde siralanabilir (Bai,
2021):

* Sanal gagri merkezlerinin piyasa tizerindeki
hakimiyeti,

* Biitiinlesik iletisim i¢in artan talep,

* Tiiketicilerin ¢oklu iletisim kanallarinda tu-
tarlilik beklentisi.

Sanal Gagri Merkezlerinin Piyasa
Uzerindeki Hakimiyeti

Ozel santral (PBX) iizerinde kullanilan bilesen-
lerin (Otomatik Cagri Dagitucist —~ACD-, Etkile-
simli Sesli Yanit Sistemi -IVR-, Bilgisayar Telefon
Entegratorii —~CTI- gibi) yayilimlari, 2018 yilinda
6,09 milyar dolarlik geliri temsil ediyordu. Bu,
kiiresel cagri merkezi yazilim pazarinin tigte birin-
den fazlasina denk geliyordu. Analistler, birlesik
iletisim pazarinin 2025 yilina kadar 140 milyar
dolarin iizerine ¢ikacagini tahmin etmektedir. Eski
teknoloji modast gegmis hale geldikee, sirketler bir
an 6nce buluta ge¢cmeyi hedeflemektedir. Hepsi bir
arada bulut iletisim sistemleri, gelismis ozellikleri

dahil edildiginden ¢ekici héle geldi.

Bulut Bilisim (Cloud Computing): Bulut
bilisim olarak da anilan bulut teknolojisi
(Cloud Computing), bilgisayar, telefon,
tablet ve sunucu gibi tiim cihazlar arasin-
da zaman ve mekan kisitlamast olmadan
veri paylasimina olanak saglayan, internet
tabanli bir veri depolama hizmetidir. Bu
teknoloji ile sunucu, depolama, veri ta-
bani, ag, yazilim, analiz ve makine zekas
gibi bilgi islem hizmetleri, internet tabanli
bulut bilisim a8y ile kullanicilar arasinda

kaynak paylasimini gevrim ici (online)
saglar.

Resim 1.2
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[sletmelerin bulut teknolojisine gegme nedenleri sunlardir:

*  Bulut tabanl: bir telefon sistemi, birgok ofiste sinirsiz 8l¢eklenebilirlik anlamina gelir.

o Sirket ici telefon sistemleri, giiniimiiziin is ortaminda ihtiya¢ duyulan 6zelliklerden yoksundur.

e Sanal telefon sistemlerinin Kiigiik ve Orta Boyutlu Isletmelerde (KOBT’ler) uygulanmast ve isletil-
mesi daha kolaydir. Isletmeler, giivenilirlige ve sagladig1 performansa deger verir.

Bulut Cagri Merkezi (Cloud Call Center): Bulut ¢agri merkezi veya bulut tabanli ¢cagri merkezi,
cagrt merkezi teknolojisine bulutta sahip olan ve figiincii taraf bir satici tarafindan istihdam edilen
ve desteklenen bir ¢agri merkezidir. Bir bulut ¢agri merkezi, tipik olarak, Otomatik Cagri Dagit-
cist (ACD) ve Etkilesimli Sesli Yanit (IVR) sisteminden olusan temel teknolojileri igerir. Bunlarin
yaninda bir bulut ¢agri merkezi, is giicii yonetimi, analitik ve daha fazlasi gibi diger modiilleri de

icerebilir.

Biitiinlesik iletigim igin Artan Talep

“Biitiinlesik iletisim”in anlami, kiminle konu-
sulduguna bagli olarak degisebilir ancak biitiinlesik
iletisim farkli tiirde kurumsal iletisimlerin tutarli bir
birlesik kullanict arabiriminde ve birden ¢ok cihaz ve
ortamda kullanici deneyimine entegrasyonu olarak ka-
bul edilebilir. Bunun ne anlama geldigi asagidaki Sekil
1.2de gosterildigi gibi ¢agri merkezi biitiinlesik ileti-
siminde yer alan tiim iletisim tiirlerinin gosterimi ile
aciklanabilir (RichGuth, 2017):

Cagri merkezindeki bitiinlesik iletisim yontemle-
riyle ekip arkadaglar1 tiim bu ortamlarda birbirleriyle
isbirligi yapabilir ve nerede olursa olsun tiim bir ko-
nugma kapsami yakalanabilir. Bircogumuz bu iletisim
tiirlerinin birden fazlasini ayni anda kullaniriz. Ekip
isbirligi aruk bir is telefonu sisteminin gerekli bir is-
levidir. Iletisimlerde ayr1 toplanti uygulamalari yerine
tercih edilen biri kullanilabilir. Is giiciiniin her bir iiye-
sinin teknoloji bir engel olusturmadan islerini yapma-
stna olanak tanir.

Ses
Video Tasinabilirlik
Dizin . .
hizmetleri  Butiinlesik iletisim  Msaitlik
Ekran E-p
paylasimi RS
Anlik
mesajlasma

Sekil 1.2 Cagr Merkezinde Biitiinlesik iletisim

Tiiketicilerin Coklu iletisim Kanallarinda Tutarlihik Beklentisi

Giiniimiizde tiiketiciler, sirketlerin birgok kanalda yanit vermesini beklemektedir ve bu sirketler tara-
findan sunulabilen bir unsurdur. Ancak miisteriler platform degistirdiklerinde kendilerini tekrar etmek-
ten, sorunlarini ve taleplerini tekrar ifade etmeye alismaktan nefret ederler. Ornegin; aldiklar1 bir e-posta
destegi hizmetinden, miisteri hizmetleri ekibini telefonla aramaya yoneldiklerinde... Son zamanlardaki
onemli bir miisteri hizmeti egilimi, ¢ok kanalli hizmet talebidir. Miisteriler, miisteri temsilcileri ile iletisim
kurmak icin cesitli kanallar ister. 2017'de Microsoft, ¢ogu kisinin bir sirketle {i¢ ayri kanal kullanarak
iletisim kurdugunu ortaya ¢tkarmistir. Cagri merkezleri, telekom donanimlarini bulurttaki is telefonu hiz-
metine dogru doniistiirmeketedir. Bu yondeki bulut tabanlt ¢éziimler telefon, Miisteri Iliskileri Yonetimi
(CRM) ve ekip is birligini bir arada toplamaktadir. Bu ¢oziimler yalnizca uygun maliyetli olmakla kalma-
makta, aynt zamanda miisterilerle konugurken herkesin ayn1 sayfada olmasini saglamakeadir.
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Arastirmalarla
lliskilendir

Yeni Cagr1 Merkezi Elemanlar1 Yapay Zekélar mi1 Olacak?

Yapay zekalarin insan is giictiniin yaninda yer almaya basladig1 ve yakin gelecekte ise yerini almasi
muhtemel sektorlere bir yenisi daha eklendi!

Cagri merkezi hizmetleri her 6lgekten ve hemen hemen her sektérden firmanin ana damarlarindan
birini olusturuyor. Kavramsal olarak tiiketiciler tarafindan gerekli 6nem atfedilmiyor olabilir; ancak
miisteri memnuniyetini, dolayisiyla bir sirketin pazarlamadaki stirekliligini, belirleyen miisteri-sirket
bag1 ¢agr1 hizmetleri sirasinda olusuyor.

Sirketler de bunun uzun siiredir farkinda olacak ki akilli yazilimlar imdatlarina yetismeden ¢ok
once de bu konuda baz yeniliklere giristiler. Onceleri gagrt merkezi temsilcisine ulasmak igin bitmek
bilmeyen ve genellikle ses ahengi tutturulamamis sarkilara maruz kalip sorunuza cevap vermek konu-
sunda pek de istekli olmayan bir sesle karsilasmaniz muhtemeldi.

Sonralart bunun yaratmis oldugu miisteri kayb: dikkate alinmis olacak ki bekleme siireleri kisaldu,
melodiler uyumu yakalad: ve tiim temsilciler oksayici, yardimsever bir ses tonuna kavustu. Ancak giin-
litk yasamimizdaki degisimlerle birlikte daha sistematik, daha hizli, daha kesin ¢oziimler sunan miisteri
talepleri olustu. Kisacast miisteriler, soru ve isteklerinin tam olarak anlagildiginin ve buna kargilik kesin
bir ¢6ziim sunulacaginin garantisini almak istiyorlar.

Miisterilerin anlasilma ve hizli sonuca ulasma arzusu yapay zekalarin ¢agri merkezi hizmetlerine de
el atmasina neden oldu.

Akilli yazilimlarin bu alanda sagladigi avantajlari 3 ana baglikta siralayabiliriz.
1. Zamandan ve Mekéindan Bagimsiz Iletisim

Miusteri talebi dogrultusunda toplanmast gereken veriler akilli yazilimlar sayesinde belli bir lokas-
yona veya zamana bagli olmadan yapilabiliyor. Ornegin; miisterinize ait iiriin ve satin alma bilgilerine
ulagmaniz gerektiginde dogru dosyayr secmeniz, taramaniz ya da ilgili arkadasa yonlendirmeniz ve o
arkadasin ¢ay molasindan gelmesini beklemeniz gerekmiyor.

Yardimei sanal asistaniniz (VCA), tiim bu isleri saniyeler icerisinde yapip verileri ekraninizda sirali-
yor. Veya sizin ekran baginda olmadiginiz saat dilimlerinde sohbet botlar1 7/24 misterilerinizle yazisip
anlik sorgu islemlerini gerceklestirebiliyor.

2. Sorunlar: Tabmin Etme

Yapay zeka iletisim botlari, miisterinin ge¢mis faaliyetlerine ait verileri analiz ederek sorulart 6ngd-
rebilir. Bu sayede, konuyla ilgili miisteri destek departmanina ydnlendirebilir veya genel bir sorun s6z
konusu oldugunda firmanin sosyal medya veya telesekreter servislerinden sorunun ¢oziimii i¢in ¢aligil-
digint belirten bir mesaj yayinlanabilir.

Bunun daha ileri bir boyutu olarak yapay zekélar miisterinin ses tonu ve konusma hiz1 gibi verileri
analiz ederek miisterinin psikolojik durumu hakkinda genel bir profil ¢izebiliyor. Boylece miisteriyle
iletisime gecmeden dnce uygun ¢agri merkezi elemant ile eslesmesi saglanabiliyor.

3. Islemlerin Otomatiklestirilmesi

Akallt yazilimlar sadece miisteri ile iletisim aninda degil sonrasindaki siirecin yonetilmesinde de
rol oynuyor. Miisteri ile yapilan gériismeler arasinda ne kadar siire gectigi, gérismelerin kalitesi, miis-
terinin hizmetleri veya trtinleri satun alinimindaki degisimler gibi veriler otomatik olarak toplanip
degerlendirilebiliyor.

Yapay zekalar cagri merkezi hizmetlerinde daha hizli, daha kesin ve miisteriyi bireysellestiren bir
hizmet sunuyor. Miisteri ile ilgili toplanan kisisel veriler, yani konugma 6ncesi ve esnasinda miisterinin
taninmast, sunulan hizmetin de kisisellesmesine buna paralel olarak da hizmet kalitesinin artmasina
neden oluyor.
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Peki, tiim bunlart yaparken akillt yazimlar hangi temel parametreleri kullantyor?

Cagr1 merkezi hizmetlerinin degisimini zorunlu kilan en 6nemli etken miisterileri-firma iligkile-
rinde ¢oziim odakli ve miisteriyi taniyan bir anlayisa duyulan ihtiyagtr. Yapay zeklar ise bu konudaki
basarilarini Biiytik Veri (Big Data)ye borglular. Cagri merkezi hizmetleri de dahil olmak tizere musteri-
sitket iletisimini yoneten yazilimlar iireten Ameyo, tiim bu hizmetlerin arkasinda yer alan sistemi su
sekilde formiilize ediyor:

Blytik Veriler . Akillive
Dogal Dil isleme gt s
. Merkezi
Makine Ogrenmesi Yazihimi

Biiyiik Veri hayatumiza girdiginden beri tiim kisisel internet gegmisimiz bir veri merkezine topla-
niyor. Internete girdigimiz lokasyondan ziyaret ettigimiz sitelerin igerikleri ve ziyaret sikligina kadar
bir¢ok veri, ilgi alanlarimiz ve hatta kisiligimiz hakkinda bilgi veriyor.

Dogal dil isleme ile yazilimlar bu verilerdeki dili algilayarak ¢dziimliiyor ve tiim verileri belli bir
paterne oturtuyorlar. Bir diger deyisle, miisteriyi tanimlayan ana bir taslak olusturuluyor. Makine 6g-
renmesi sayesinde ise, yapay zekd uygulamalari genel tablo iizerinden gelecege yonelik tahminlerde
bulunup olast miisteri-sirket aktivitelerinin ¢iktisini veriyorlar. Béylece ¢ok daha etkili ve sistematik bir
cagr1 merkezi hizmeti sunulmus oluyor.

Su an gelinen noktada yapay zeki, ¢agri merkezi hizmetlerinde insanlarin isini kolaylastirtyor veya
kisitlt bir alanda isi tekeline aliyor. Ornegin, gegtigimiz yil Amerikanin {inlii fast food zincirlerinden
olan Taco Bell, Tacobot isimli bir mesajlasma uygulamas: gelistirdi.

Slack iizerinden calisan sistemde Tacobot, miisterilerin siparislerinin alinmasi, sorularinin yanit-
lanmasi gibi gérevlerin yaninda; kullanicilara menii 6nerisinde bile bulunabiliyor. Ancak yeni bir Gart-
ner arastirmasina gore, 2020 yilina gelindiginde misteri-sirket etkilesimlerinin neredeyse %85’i in-
sanlar tarafindan gerceklestirilmiyor olacak. Yani yakin gelecekte sanal asistanlar sadece yardim destek
elemani degil, hizmet sektoriiniin yoneticileri olacaklar gibi géziikiiyor.

Kaynak: Cerebro, 2018

Ogrenme Ciktisi

Cagr1 merkezlerinde yapay
zeké hangi alanlarda kulla-
nilmaktadir? Arastirin.

Cagri merkezi ile teknolo-
jinin iliskisini nasil yorum-
larsin. Tartigin.

Bir ¢agri merkezi ile farkli
kanallardan kurdugunuz ile-
tisim deneyiminizi anlatin.
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Cagri Merkezi Yénetimi Il

GAGRI MERKEZLERINDE
TEKNOLOJi KULLANIMI

Modern ¢agri merkezleri, ¢agrilari miisteri tem-
silcilerine yonlendirmek icin bir¢ok teknolojiye
giivenir. Ozellikle giiniimiizde daha fazla calisan
uzaktan caligir hale geldikce, modern ¢agri merkezi
teknolojileri gittikge daha deger verilir ve anlaml
hale gelmektedir. Cagri merkezlerinde kullanilan
ti¢ farkli teknoloji sistem bilesenleri grubundan
bahsedilebilir (Dagdelen, Sokmensiier, Cosan ve
Sari, 2013: 10):

Birinci grup sistem: Misteriler ile iletigimi
saglayan temel teknolojilerdir. Bu teknolojiler
miisteriden ¢agri merkezine ve ¢agri merkezinden
de miisteriye dogru olan iletisimi saglar. Bu sistem-
lere PBX, ACD, E-mail ve Web Chat sistemleri 6r-
nek olarak verilebilir.

Ikinci grup sistem: Miisteri bilgilerinin yone-
tilmesini, kayit aluna alinmasini ve gerekeiginde
gerektigi sekilde cagri merkezi miisteri temsilcileri-
nin kullanilmasini saglayan sistemlerdir. Burada tek
tarafli bir etkilesim s6z konusudur. Miisterilerin bu
sistemleri etkileme sanslart bulunmamaktadir. Sa-
dece sisteme ya da miisteri temsilcisine taleplerini
iletir. Talepleri bagkalari tarafindan yerine getirilir.
Bir miisterinin hicbir zaman isletmenin sisteminde
kendisi hakkinda yazilan bilgileri gorme ve bilgilere
erisme sansi olmaz. Miisterilerin sisteme dogrudan
erismesine izin verildigi durumlarda isletme ancak
kisitlt olan veriyi miisteriye sunar. Miisteri bilgile-
rinin yonetildigi bu sistemlere Sikdyet ve Miisteri
[ligkileri Yonetimi sistemleri 6rnek olarak verilebilir.

Ugiincii grup sistem: Cagri merkezi hizmetle-
rinin daha kaliteli olmasini saglayan yardimer sis-
temlerdir. Bu sistemler, miisteri ile etkilesim iceri-
sinde degildirler. Yapilan iglemlerin raporlanmasi,
kayit altina alinmasi ve ¢alisanlarin performansla-
rinin Sl¢iilmesi gibi islevleri yerine getirirler. Kisa-
casi ¢agri merkezinin yonetilmesi icin ¢ok gerekli
sistemlerdir. Bu sistemlere Voice/Screen Record,
Raporlama ve Calisan Yonetim sistemleri 6rnek
olarak verilebilir.

Aciklamalardan anlagilabilecegi gibi ¢agri mer-
kezi teknolojileri, miisteri ile temasi saglayan, bu
temasin kayit alinmasini, islenmesini ve yararli bi-
¢imde tekrar kullanima hazir hile getirilmesini sag-
layan ve ¢agri merkezinin kendi organizasyonel y6-
netim uygulamalarint kapsayan teknolojiler olarak
boliimlendirilebilmektedir. Buna gore ¢agri mer-

kezlerinin teknolojik bir platform tizerinde ¢alisan
yapilar oldugu soylenebilir. Bu sistemler igerisinde
cok farkli donanim ve yazilimlar kullanilmakla bir-
likte (bunlar 2. Unitede ayrintili agiklanacaktir) bu
boliimde yukaridaki ayrim dogrultusunda cagr
merkezi teknolojik yapist agiklanmaktadr.

Mdusteri Temasi ile ilgili Teknolojiler

Basit bir anlatimla miisterinin ¢agri merkezi ile
veya ¢agri merkezinin misteri ile kurdugu her te-
masta yogun bir sekilde teknoloji kullanilmaktadir.
Basit bir ¢agri akisinda bile tiim siire¢ kontrolleri
ve ¢agri akisi teknolojik sistemler ile gerceklesir.
En basitinden gelismisine bu teknolojik sistemler
biytik bir cesitlilik gosterir. Bu ¢esitlilik kullani-
lan miisteri temas kanallarinin farkliliklarina bagl
olarak artacak veya azalacakur. Bu boliimde ¢ag-
11 stiregleri gelen arama (inbound) ve dig arama
(outbound) seklinde siniflandirilarak, farkli cagri
stireclerinde teknolojinin nerelerde devreye girdigi
aciklanacaktir.,

Gelen Aramalar (Inbound)

Tipik olarak ¢agri merkezleri 6nemli miktarda
gelen cagriyr ayni anda yonetir ve igler. Otoma-
tik Cagri Dagiucist, Etkilesimli Sesli Yanit (IVR),
cagri kaydi, gelen aramalara yonelik ¢agri merkezi
yazilim ve teknoloji ¢oziimlerinin temel 6zellikle-
rinden bazilaridir. Cagr1 misterinin gagri merkezi
telefon numarasini aramastyla baglayan bir stiregtir.
Yapilan arama telekomiinikasyon ana santrali tize-
rinden ilgili cagri merkezinin santraline aktarilma-
st siireci ile devam eder. Bu noktadan sonra gagr
artk ¢agri merkezi santrali tizerindedir. Cagrinin
girisi ile birlikte cagri merkezi santrali gelen ara-
manin hangi numaradan oldugu bilgisini alir. Bu
stirecte ¢agri merkezi teknolojilerinin devreye gir-
digi sdylenebilir.

Cagrinin migteri temsilcisine aktarilmasindan
once arayanin kim oldugunu bilmek ve onun ne
istedigini anlamak ¢agri merkezleri i¢in en énem-
li konulardan biridir. Misterinin aradigi telefon
numarasinin miisteri temsilcisi tarafindan tanim-
lanmasi ¢agrinin gelisimi agisindan 6nemlidir. Bu
sayede ortalama konusma siiresi azalacak, miisteri
temsilcisinin konusmaya hazirlikli olmast saglana-
cak ve terk edilen ¢agrilarda kime doniis yapilaca-
g1 bilinebilecektir (Oztiirk Terzi vd., 2018: 102).
Bunun igin kullanilan baslica teknoloji Otomatik
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Numara Tanimlamadir (ANI: Automatic Number
Identification). Caller ID olarak da isimlendirilen
bu teknoloji cogunlukla Bilgisayar Telefon Enteg-
ratérii (CTI) ile entegre edilerek gelen cagrilarin
veri ambarindan eslestirilmesine ve ¢agri bilgileri-
nin miisteri temsilcisinin ekranina ¢agr ile es za-
manli yansitilmasina imkan verir (Ozkaya, 2011).

Migsteri ¢agrt merkezini aradiginda miisteri
temsilcisi olmadan devreye giren diger bir sistem
cagr1 yonetimini saglayan Etkilesimli Sesli Yanit
Sistemidir (IVR). Sesli Yanit Sistemi de denilen
IVR, gelen ¢agrilarin bir temsilciyle konusmak zo-
runda kalmadan, dnceden kaydedilmis mesajlarin
sesli yanit sistemi araciligiyla bilgilere erismesine
ve ayrica dokunmatik tug takimi se¢imi veya ko-
nugma yoluyla menii segeneklerinden yararlanma-
larina olanak taniyan otomatik bir telefon sistemi
teknolojisidir (Ttec, 2021). Etkilesimli Sesli Yanit
Sistemi (IVR) bir ses kartinin takildig: bilgisayar-
daki yazilimdan ibarettir. Ses kart1 bir veya daha
fazla telefon hattina baglanarak cagrilarin otomatik
olarak yapilmasini veya alinmasini saglamaktadir.
Cagri esnasinda konusmay: oynatir, kaydeder ve
arayanin bastugi ctimlelere gore cevap verir. Bilgi-
sayar araciligy ile kayitli sorulara yonelik hazirlanan
ses dosyalarini oynatir, sorulan sorulara tuslarin ba-
silmast yontemi ile cevap verir (Oztiirk Terzi vd.,
2018: 95). Sistem ayrica kayitli anons notlarint
okuyabilecegi gibi “metni ses doniistiirme” (text-
to-speech) uygulamast ile istenen uzunlukeaki
yazili metinleri insan sesi dogalliginda seslendire-
bilmektedir. Cagr1 merkezlerinde Etkilesimli Sesli
Yanit Sistemi (IVR) ihtiyaglara gore kurgulanir.
Geleneksel olarak sadece ¢agri merkezlerinin ¢agri
stralarini diizenlemek icin kullanilan TVR sistem-
leri, ilk gelistirildiklerinden bu yana ¢ok yol kat
etmis ve gliniimiizde arayanlara self servis secenek-
leri saglamak ve basit siireclerin otomasyonu igin
stklikla kullanilmaktadir. Bu, normalde ¢agri mer-
kezi miisteri temsilcileri tarafindan iglenen basit
misteri ihtiyaclarini ve sorgularini ¢6zmek igindir.
Amag miisteriyi tanimak, ne istedigini anlamak ve
miimkiinse yapmak istedigi islemi sesli yanit sis-
temi tizerinden gergeklestirerek, ¢agrinin misteri
temsilcisine ulasmadan sonlanmasini saglamakur
(Dagdelen, Sokmenstier, Cosan ve Sari, 2013: 12).
Arastirmalar, miisterilerin zamanin %30’unda IVR
sistemiyle etkilesime girdigini gostermektedir. IVR
sisteminin verimli olmasini saglamak icin birgok
cagri merkezi gorev tabanli yonlendirici gibi akullt
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yonlendirme uygulamalari kullanir. Akilli yénlen-
diriciler (router), istekleri veya gorevleri derhal uy-
gun ulagilabilir migteri temsilcisine yonlendirirler
(RDI, 2021).

Gelen ¢agrinin miisteri temsilcisine ulagmadan
once arayan teyit uygulamasi da ¢agri merkezlerin-
de kullanilmaktadir. Daha yiiksek giivenlik sagla-
ma amagcli bu teknoloji arayanin beyan ettigi kisi
oldugunun teyidi %100’e yakin seviyelerde tespit
edilebilmektedir. En basit tanimiyla ses (veya ko-
nusmaci) tanima, bir makinenin veya programin
dikte alma ve yorumlama veya anlama yetenegi-
dir. Bu noktada ses tanima (voice recognition) ve
konusma tanima (speech recognition) teknolojile-
rinin ayni olmadigini belirtmek gereklidir. Ses ta-
nima, sesin taninmasini ve bireysel bir kullanicinin
sesinin tanimlanmasini saglar. Konugma tanima
ise yalnizca kelimeleri tanir ve sézliiden bir metne
ceviriye odaklanir. Ses tanima, bir kisinin sesinin
kaliplarini ve dizilerini analiz ederek konugmacinin
kimligini dogrulayabilir, dolayisiyla belirli kisiyi
tanimlayabilir. Bu tiir bir yaklagim, tiim giriglere
yalnizca kendi sesiniz tarafindan yetki verilecegi ve
baskalar: tarafindan yetkilendirilmeyecegi icin gii-
venligi saglar (Dakic, 2021). Bu sekilde teyit kosul-
lar1 saglanmig bir miisterinin ¢agri merkezi tizerin-
den yapabilecegi islem miktari da artmaktadir.

Miisterilerin sesli yanit sistemi {izerinde yapa-
bilecekleri islemlerin gesitlendirilmesi, otomasyon
oraninin artirtlmast ¢agri merkezi verimliligine
katki saglar. Sistem tizerinde gerceklestirilen ve kar-
stlanan her istek daha biiytik bir kitlenin ihtiyag-
larina daha az miisteri temsilcisi ile cevap vermek
demektir. Glintimiizde bir¢ok ¢agri merkezi altya-
pist bu sistemleri yogun olarak kullanmaktadir an-
cak burada 6nemli olan miisterilerin bu sesli yanit
sistemi meniileri alunda kaybolmasinin da éniine
gecilmesidir. Sesli yanit sistemi meniisii tizerinde
bulunan onlarca adim miisterinin aklini karistira-
bilir ve yapmak istedigi islemi bulabilmek icin tek-
rar tekrar dinlemesi gerekebilir. Bu tiir durumlarin
oniine gegebilmek icin bu meniilerin anlagilir bir
bi¢cimde gruplanarak miisteriye sunulmas: gerekir.
Buna yénelik olarak dinamik sesli yanit sistemle-
ri miigteri kullanim aligkanliklarini gézlemleyerek
akilli meniiler sunar. Miisterinin daha 6nceki menii
segimleri sistem tarafindan otomatik olarak gézden
gecirilerek secim yapmasi muhtemel menii adim-
lart siralamasi 6ncelikli olarak miisteriye sunulur
(Dagdelen, Sokmensiier, Cosan ve Sari, 2013: 13).
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Yapmak istedigi islemi sesli yanit sisteminde
belirleyen miisteri santral tarafindan uygun miis-
teri temsilcisi grubuna yonlendirilir. Bu yonlendir-
me santral tizerindeki Otomatik Cagri Dagiticist
(ACD) tarafindan gergeklestirilir. Otomatik Cagri
Dagiticisi bu islemi yaparken is yapis sekline bag-
Ii olarak belirlenmis kurallara gére davranir. Buna
sistemde en uzun siire bekleyen miisterinin uygun
olan ilk miisteri temsilcisine aktarimi 6rnek olarak
verilebilir. Miisterinin kuyrukea beklemesi esnasin-
da ilgili bir anons veya bekleme miizigi dinletile-
rek, hatta bekleme siiresine iliskin agiklama yapi-
larak ¢agriy1 bitirmesinin 6niine gecilir. Cagrinin
uygun miisteri temsilcisi ekibine yénlendirilmesi
esnasinda miisteriye ait alinan bilgilerin ve tusla-
malarin migteri temsilcisi ekraninda gériintiilen-
mesi saglanr.

Bu noktada kullanilan teknoloji Miisteri Iligki-
leri Yonetimi Yazilimidir (CRM: Customer Relati-
onship Management). Bu yazilim ile miisterilerin
bilgileri, ¢cagri merkezi ile daha onceki temaslari,
varsa onceki bagvurulari ve talepleri saklanabilir ve
gorintiilenebilir. Goriisme esnasinda bu bilgilere
erisebilmek, bilgilerin her defasinda tekrar alin-
masinin oniine gecilmesini, daha dnce aradiginda
hangi konu ile ilgili goriisiildiigiiniin ve nasil so-
nuglandiginin bilinmesini dolayistyla miisteri tale-
binin daha kisa siirede sonuglandirilmas saglaya-
cakur. Bu bilgilerin aktarimini santral tizerindeki
Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTT) teknolojisi ile
gerceklestirmektedir.

Cagr1 esnasinda yapilan gériismenin ses kayit-
larinin saklanmas, olast itirazlarin 6niine ge¢ilme-
sine ve miisteri temsilcisinin yapmis oldugu goriis-
melerin kalitesinin incelenebilmesine olanak saglar.
Bu durum bir¢ok sektérde kanuni bir zorunluluk
olarak da islemektedir. Cagr1 merkezi kaydi temel
olarak ¢agri merkezlerinde ve ¢agri merkezlerinde
tiim gelen ve giden ¢agri etkinliklerini kaydetmek
ve izlemek icin kullanilan islemdir. Kayitlar, her-
hangi bir aramanin ses igerigini ve ayrica miisteri
temsilcilerinin is akiglarinin daha iyi incelenmesini
saglayan ekran kayitlarint da icerebilir. Bu arama-
lart kaydetmek icin bazi ¢agri merkezleri ayr1 bir
yazilim kullanir; ancak en kolay yol, entegre kayit
isleviyle birlikte gelen bir telefon sistemi veya ¢agr1
merkezi platformu se¢mektir.

Buraya kadar cagri merkezine gelen cagrilart
kargilamada kullanilan baglica teknolojiler acik-
lanmaya calisildi. Ancak teknolojinin ilerlemesi

ile birlikte cagri merkezlerinin farkli kanallardan
da hizmet sunma yaris1 icerisine girdikleri sdylene-
bilir. Cagr1 merkezi diinyasinda hizmet kanallari,
bir miisterinin bir igletmeyle etkilesim kurmak i¢in
kullandig1 yontem veya iletisim kanalini ifade eder.
Gelen telefon aramalari bir zamanlar baskin kanal-
di, ancak dijital ¢ag, tiiketicilerin ve kuruluglarin
iletisim geklini temelden degistirmektedir. Artik
miisteriler sohbet, e-posta, kisa mesaj (SMS), video
ve daha fazlas1 d4hil olmak tizere se¢im yapabilmek
icin ¢esitli destek kanallari beklemektedir. Tiiketi-
ciler, 6rnegin bir sirketin web sitesi veya uygulama-
st araciligiyla self servis de yapabilirler. Telefon et-
kilesimleri hala yaygin kullanimdadir ancak dijital
kanallar biiyiik bir hizla gelismekte ve kullanilmak-
tadur. Kisisel bilgisayar, akilli telefon ve tabletlerin
kullaniminin artmasi ile bu kanallara erisim kolay-
lasmakta ve miisterilerine farkli hizmet kanallart
sunan cagri merkezlerinin sayisi giin gectikee art-
maktadir. Dért kategoriye ayrilabilen ¢agri merkezi
hizmet (iletisim veya temas) kanallari cagri merkezi
teknolojileri ierisinde Unite 2'de agiklanacag: igin
burada kisaca siralanmaktadir (Nearkhou, 2021):
1. Sohbet kanallari: Hizmet verilen miisteri
tiirii ne olursa olsun, kisisel ve hizli miiste-
ri hizmeti sunmanin en iyi yollarindan bi-
ridir. Kullanimi en yaygin sohbet kanallari
sunlardir:

e Canli web sohbet (Live web chat)

e Sohbet robotlar1 (Chatbots)

*  Mesajlasma uygulamalart (Messenger
apps)

*  Sosyal medya (Social media)

2. Yazili iletisim kanallari: Bu kanallar miis-
terilerin sirketlerle iletisim kurmak icin kul-
landiklar1 daha geleneksel kanallardir. Yazili

miigteri iletisim kanallars;
e E-posta

* Gonderiler ve

e Web formlarini icerir.

3. Sesli iletisim kanallari: Gelencksel tele-
fon goriismeleri ve web aramalari gibi sesli
miisteri iletisim kanallari, acil sorularla ilgi-
lenmek icin idealdir. Bu nedenle, sirketler
miisterilerin kendilerini bir sekilde aramasi-
na izin vermelidir. Bunlar;

Geleneksel telefon aramalar:
e Web aramalar

e Geri aramalar olarak siralanir.
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4. Yiiz yiize iletisim kanallar1: Yiz yiize ile-
tisim, kisisellegtirilmis, proaktif miisteri
hizmeti sunmanin mitkemmel bir yoludur.
Geleneksel ve ¢evrimici olmak iizere iki tiir-
de sunulabilir:

¢ Video sohbeti

o Isletme (veya magaza) ici goriismeler.

Dis Aramalar (Outbound)

Cagr1 merkezleri miisterilerden gelen aramalar:
karsilamanin yaninda dis aramalar da yapmakeadir.
Cagr1 merkezlerinde dis arama gergeklestirmek ge-
len aramalari kargilamanin tam tersi olarak diisii-
niilebilir. Cagri merkezine gelen ¢ogu ¢agri miisteri
hizmetleri odaklidir. Misteriler, iiriin veya hizmet-
lerle ilgili yardima ihtiyag duyduklarinda cagr
merkezlerini arayacaklardir ve bir gelen ¢agri (in-
bound) hizmet siireci baglayacaktir. Dis arama du-
rumunda ise ¢agrilarin ¢agri merkezine gelmesi ye-
rine, ¢agri merkezlerindeki miisteri temsilcilerinin
aramalari baglatmasi s6z konusudur. Buna gore, dis
aramalarin ¢ogunun satis odakli oldugu sdylenebi-
lir. Miisteri temsilcileri cagri merkezi disina telefon
aramalart yaparken, iletisim kurmak istedikleri
miisterilerin veya potansiyel miisterilerin bir liste-
sine odaklanirlar. Cogu zaman bu, onlarin bir satig
hedefledikleri anlamina gelir ve bu durum daha
proaktif bir is yapis bigimini (geri arama istekleri
hari¢) beraberinde getirir. Dis aramalarda elbette
tirlin veya hizmet satis cabasinin yaninda farkls ara-
ma konular1 da s6z konusudur. Farkli sektorlerde
yapilan dig arama ornekleri su sekilde siralanabilir:

e Telefonla satis

* Bilgilendirme

* Randevu alma

*  Memnuniyet arastirmalari

e Tahsilat aramalar

* Tanium faaliyetleri

*  Geri kazanim aramalari

*  Dogrulama aramalar:

* Bilgi giincelleme aramalart

» Sozlesme yenileme aramalari
* Kampanya duyuru aramalari

Bu dis aramalar dogrudan misteri temsilci-
si tarafindan yapilabildigi gibi aramalart otomatik
olarak yonetebilen sistemler de mevcuttur. Bu tek-
nolojilerin kullanimu ile ¢agrt merkezinde dis arama
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verimliliginin en st seviyede yonetilebilmesi amac-
lanir. Cagri merkezi sistemleri tarafindan otomatik
dis arama yapildiginda misteri temsilcisinin arama
yapmak i¢in gecirdigi zamandan tasarruf edilmis
olur. Ayrica miisteriye erisim oranlarinin en yiiksek
seviyede olmast hedeflenir. Aranilacak olan miisteri
sayisina gore farkli sistemler kullanilabilir. S6z konu-
su dis arama sistemleri ti¢ baglik altinda agiklanabilir

(Bansal, 2021; Ringcentral, 2021; Demirag, 2021):

On izlemeli arama (Preview Dialer): On iz-
lemeli arama ile yapilan dig aramalarda yazilim bir
numaray! ¢evirmeden once, misteri temsilcisi dig
arama i¢in miisait olur olmaz, gézden gecirmek icin
ayrintili miigteri bilgilerini alir. Diger bir deyisle bu
dis aramada migteri temsilcisi arayacagi miisteri
bilgilerini oncelikle ekraninda goriir ardindan ek-
randan veya telefondan tuglama yaparak aramay:
gerceklestirir. Bu arama esnasinda miigterinin mes-
gul olmasi, telefonunun kapali olmas: gibi durumlar
miteri temsilcisinin zaman ve verimlilik kaybina
ugramasina yol agar. Ancak bu tiir verilere erisimle,
miisterilerle daha iyi etkilesim ve kisisel bir baglant
kurulabilir ve bu da ¢agri merkezi icin bir deger ya-
ratr. On izlemeli arama, borg tahsilat gibi yiiksek
degerli etkilesimler i¢in faydali uygulamadir.

Siirekli arama (Progressive Dialer): Bir oto-
matik arama ydntemi olan siirekli arama yazilimi,
bir miisteri temsilcisi arama i¢in uygun olur olmaz
bir misteri listesinden alinan telefon numarala-
rint otomatik olarak cevirir ve canlt bir miisteri
temsilcisine veya onceden kaydedilmis bir mesaja
baglanir. Siirekli arama, konugabilecek potansiyel
bir miisteriye ulasana kadar sirketin iletisim liste-
sinden aramalara devam eder. Mesgul, baglants
kesilmis veya telesekretere baglanan numaralar
dikkate almaz. Ayni zamanda tek tek telefon nu-
maralarini manuel olarak gevirmek gibi sikici bir
gorevi ortadan kaldirarak, miisteri temsilcilerinin
dogru mesaji iletmeye ve iiretkenligi artirmaya
odaklanmasini saglayarak siireci kolaylastirir. Bu
otomatik arama tiiri iki arama arasindaki bekle-
me siiresini ortadan kaldirir ¢iinkii arama yapma
zamani miisteri temsilcisinin inisiyatifinde degildir
ve verimliligi bu anlamda 6nemli bi¢imde artirir.
Ayrica bu tiir otomatik arama sistemleri migterinin
mesgul olmasi veya telefonunun kapali olmasi gibi
durumlari kendisi algilayarak miisteri temsilcisine
sadece misterinin yanit verdigi durumlarda gagri-
y1 aktarir. Cagri merkezleri, saus, saglik, egitim ve
konaklama dahil olmak iizere cesitli konularda ve
sektorler de otomatik siirekli arama kullanir.
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Tahmine dayali arama (Predictive Dialler):
Yine bir otomatik arama yontemi olan tahmine da-
yali arama, miisteri temsilcisi miisait oldugu anda
bir numara ceviren siirekli numara ceviriciden
farkli olarak, bir miisteri temsilcisi miisait olma-
dan 6nce bir numarayi cevirir. Miisteri temsilcisi-
nin bir 6nceki islemi biter bitmez ¢agriyr baglar.
Stirekli arama ile her ne kadar temsilciler miisait
(available) olur olmaz aramalar yapilsa da, bu ara-
malarin gogu uzun bir zil ¢alma siiresi, mesgul ya
da cevapsiz ¢agri ile sonuglanabilmektedir. Bu da
yapilan aramada kayip siireler olusmasina neden
olur. Bu kayiplarin da ortadan kaldirilmasi ama-
ctyla tahmine dayali arama ydntemi gelistirilmistir.
Tahmine dayali arama yontemi, aramalarin belirli
bir ylizdesinin bagarisiz, yani mesgul, cevapsiz ya
da hatali numara olacagini belirler ve bu nedenle
o anda ¢agri almaya uygun durumdaki misteri
temsilcisi sayisindan daha fazla sayida arama yapar.
Bu yapilan aramalarin bir kismi mesgul, cevapsiz
ya da hatali olacagindan, elde kalan arama sayisi,
yaklagik olarak uygun durumdaki temsilci sayisina
denk gelir ve boylece siirekli arama yontemi kul-
lanilsaydi mesgul, cevapsiz ya da hatali ¢agrilarin
olusturacag: zaman kayb: tahmine dayali aramada
elimine edilmis olur. Bu anlamda tahmine dayalt
arama bir makine 6grenmesi algoritmast kullanir.
Tahmine dayali aramanin diger bir ozelligi de or-
talama ¢agr1 siiresini ve bir arama yapildiginda, zil
calarken, telefon agilana kadar gecen siireyi tahmin
etmesidir. Aranan kisiler telefonu hemen agmazlar,
cagri merkezi caldirmaya bagladiktan karst taraf
telefonu acana kadar gegen bir siire vardir. Orne-
gin ortalama 10 sn. zil ¢aldiktan sonra telefonlarin
agildigini diistinelim. Her bir ¢agrinin ortalama
100 sn. stirdtigii bir cagri merkezi kampanyasinda,
tahmine dayali arama sisteminde bu zaman kaybi-
nin oniine gegmek amact ile 90 saniyede bir ara-
ma gerceklestirir. Boylece 10 saniyelik ¢agri acilma
stiresi beklenmemis, bosa bekleme siiresi ortadan
kaldirilmis olur. Tahmine dayali arama, verimlili-
gin ve arama bagina maliyetin ¢ok 6nemli oldugu,
cok kisiye ulagilmasi gereken, ¢ok yiiksek hacimli
cagrt merkezlerinde kullanilir. Tahmine dayali ara-
ma yonteminde dikkat edilmesi gereken 6nemli
bir konu, yeterli sayida miisteri temsilcisine sahip
olmakur. Bu arama tipinde, ortalama cagrt siiresi
ve ortalama telefon hata oranlari tahmin edilerek
bu tahmin tizerinden arama baglaulmaktadir. Eger
tahminler tutmazsa, otomatik aranan miisteriler
alo dediklerinde bir temsilci ile kargilasmak yeri-

ne bos bir agiligla, miizik ya da standart bir IVR
anonsuyla karsilasmak zorunda kalabilirler. Ciinkii
o sirada ¢agrisini bitirip uygun durumda olmasini
beklediginiz temsilciniz hala bir 6nceki ¢agrida ko-
nusuyor olabilir.

Dis arama ydntemlerinin yaninda ¢ogu dis ara-
ma ¢oziimii bazi temel entegrasyonlart da igerir. Dig
arama misteri temsilcilerinin, en iyi hizmeti sun-
mak icin aradiklari kisiler hakkinda miimkiin olan
her seyi bilmeleri gerekir. Onceki siparis bilgileri,
hesap ayrinulari ve diger baglamsal veriler, miisteri
temsilcilerinin erisimlerini kisisellegtirmelerini sag-
lar. Bu nedenle dig arama icin kullanilan ¢agri mer-
kezi yazilimi ile CRM ve/veya yardim masast arasin-
daki siki entegrasyonlar hayati hile gelir. Bilgisayar
Telefon Entegratorii (CTI) araciligryla gogu ¢oziim,
arama verilerini bilgisayarla entegre ederek izlemeyi
cok daha kolay hale getirir. Bununla birlikte, en iyi
dig arama ¢agr1 merkezi yazilimi, miigteri temsilcile-
11, yoneticiler ve musteriler i¢in dig arama deneyimi-
nin birlestirilmesini kolaylagtirmaya yardimct olan
daha da fazla entegrasyon icerebilir.

Dis arama sayist arttik¢a, miisteri temsilcilerini
yonetmek katlanarak daha bitytik bir is haline gelir.
[ste bu noktada gagri etiketleme (tagging), kaydet-
me (recording) ve izleme (monitoring) kullanigh
hale gelir. Etiketleme, aramalari migteri temsilci-
sine, miigteri boliimlendirmesine (segmentine),
giiniin saatine veya karar verilen diger parametre-
lere gore diizenlemeye yardimer olur. Bu sekilde,
gerekirse yoneticiler tarafindan arama verilerine
kolayca bakilabilir ve performans incelemeleri, egi-
tim oturumlari veya disiplin cezasi i¢in gézden ge-
cirmek tizere kayitlart alinabilir. Cagri izleme ayni
zamanda yoneticiler icin vazgecilmez bir ozelliktir
clinkii onlarin miisteri temsilcilerini ger¢ek zaman-
li olarak takip etmelerini saglar. Bu, ozellikle yo-
neticilerin bir ¢agrinin kotii gitmesi durumunda
yardim saglamasi gerekebilecek yeni ise alinanlar
icin yararli olabilir.

Musteri Bilgi Yonetimi Teknolojileri

Misteri  bilgilerinin  y6netildigi teknolojiler
miisteri bilgilerinin yonetilmesini, kayit altina alin-
masini ve gerektiginde gerektigi sekilde cagri mer-
kezi miisteri temsilcilerinin kullanilmasini saglayan
sistemlerdir. Sikdyet Yonetimi ve Miisteri Iliskileri
Yonetimi sistemleri miisteri bilgilerinin yonetildigi
bu sistemlere 6rnek olarak verilebilir.
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Miisteri iligkileri yonetimi (CRM), pazarlama,
satts ve hizmetin bilgi paylasmasina ve bir ekip ola-
rak calismasina olanak taniyan teknolojiyi kullana-
rak karsilikli yarar saglayan misgteri iliskileri kur-
maya odaklanan teknolojik bir girisimdir. Misteri
iliskileri yonetimi sistemleri operasyonel veya anali-
tik olabilir. Operasyonel miisteri iliskileri yonetimi
sistemleri, miisteri bilgilerini yerinde bulugmalar,
telefon, Web ve ¢agri merkezleri gibi cesitli kanal-
lardan toplar, organize eder ve miisterilere daha iyi
hizmet verebilmeleri icin 6n saflardaki ¢alisanlarin
kullanimina sunar. Analitik musteri iligkileri yone-
timi sistemleri, bireysel ve toplu olarak miisterilerin
genel miisteri memnuniyetini ve karliligini iyilegtir-
meye yardimer olmak icin operasyonel sistem tara-
findan toplanan verileri analiz eder. Bazi ¢agri mer-
kezleri, miisterilere karst dostane seslere ve empatiye
sahip misteri temsilcileri ile haftanin yedi giin,
glinde yirmi dort saat hizmet sunar. Bazi sistem-
ler, insan operatére alternatif olarak tamamen veya
kismen otomatiklestirilmistir. Anahtar kelimelere
dayali bir ses tanima sistemi kullanilarak (“liitfen
kimlik numaranizi belirtin”, “liitfen ikamet ettigi-
niz gehri belirtin” gibi) muhatap, yanitlamasi kolay
sorularla yonlendirilir. Diisiik maliyetli kisisel bil-
gisayar programlarindan kurumsal ¢oziimlere kadar
pek ok farkli miisteri iligkileri yonetimi uygulama
yazilimi sistemi mevcuttur.

Yardimci Teknolojiler

Miisteri ile etkilesim icerisinde olmayan, ¢agri
merkezinde yapilan islemlerin raporlanmasi, kayit
altna alinmast ve calisanlarin performanslarinin
olciilmesi gibi islevleri yerine getiren bu sistemler
cagri merkezi hizmetlerinin daha kaliteli olmasi-
n1 saglayan yardimer sistemler olarak kabul edilir.
Cagri kaydi, Raporlama ve Is Giicii Yonetim sis-
temleri bunlara 6rnek olarak verilebilir.

Cagr1 kaydy, telefon aramalarryla iligkili ses (voi-
ce) ve ekran (screen) etkinligini yakalama islemidir.
Cagri kayd ile bir miisteri ve bir miisteri temsilcisi
arasindaki konugma kaydedilir, boylece is ihtiyag-
larna gore saklanabilir ve degerlendirilebilir. Ek
olarak, ekran kaydiyla birlestiginde, ¢cagri kayit ya-
zilimi, misgteri temsilcisinin girdigi tiim veriler de
déhil olmak tizere erisim sagladigi ekranlarin dizisi-
ni yakalayabilir. Bu, ¢agriy1 inceleyenlerin miisteri
temsilcisinin sistemde ne yapuginin senkronize bir
“videosunu” izlerken bir ¢agriy1 dinleyebilecekleri,
miisteri temsilcisine siiregler konusunda daha etkin
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bir sekilde rehberlik etmek ve temsilci verimliligini
optimize etmek i¢in bir senaryo olusturulmasina
olanak verir. Cagr1 kaydi, bir ¢agri merkezinin ka-
lite yénetim programinin kritik bir bilegenidir ve
uyuma yonelik amaglari icin de gerekli olabilir.

Cagri merkezi raporlamasi ve analitikleri ise ¢ag-
r merkezi sistemlerindeki 6nemli bilgileri belirli
raporlara ayirma siireci ve onlarin analizi olarak ta-
nimlanabilir. Raporlama genellikle Otomatik Cagr1
Daguticist (ACD) sistemini igerir. Otomatik Cagrt
Dagiucist sistemi ¢agri merkezi i¢in hem gegmis (ta-
rihsel) hem de ger¢ek zamanli olarak otomatik olarak
raporlar olusturacakur. Bunlar, sadece birkagini say-
mak gerekirse miisteri temsilcisi aktivite raporlarini,
miisteri temsilcisi durum raporlarini ve arama detay
kayitlarini igerir. Bu raporlar, 6nemli egilimleri belir-
lemek i¢in grafiklere ve ¢izelgelere doniistiirebilecek
ok sayida faydali bilgi igerecektir. Cagri merkezinde
onemli raporlar1 saglayacak olan yalnizca Otomatik
Cagri Dagiucist sistemi degildir ancak yine de ¢ogu
raporlama i¢in gidilecek anahtar yer burasi olacakur.
Ornegin, miisteri iliskileri yonetimi sistemi gerekli
satig raporlarini sunabilecektir. Bu nedenle, raporla-
ma yalnizca Otomatik Cagri Dagitcist sistemiyle si-
nurlandirilmaz ayrica ¢agri merkezi sistemlerinin sag-

layabilecegi diger metrikler de mutlaka dikkate alinir.

—
dikkat
Raporlama ve Analitikler: Raporlama ve analitik
biiylik oranda birbirine karistirilir ve genellikle ne-
redeyse birbirinin yerine kullanilirlar. Bilinmesi ge-
reken ilk sey, raporlama ve analitiklerin ayn: sey ol-
madigidir. Raporlama ham verileri, ¢agri merkezinde
neler oldugunu gdsteren temel performans olgiim-
lerine déniistiiriir. Analitik ise raporlardaki kalipla-
11 ve egilimleri belirler ve degisiklik ve iyilegtirmeler
yapmak i¢in kullanilabilecek eyleme doniistiiriilebi-
lir icgoriiler saglar. Raporlama verileri verir, ancak
miisteri temsilcileri veya yoneticilerin raporlari analiz
etmesi ve “neden” ve “nasil” gibi sorular sormasi ge-
rekir. Analitik ise belirli sorunlarin veya sonuglarin
neden alindigini gosterir. Daha sonra iyilegtirmeler
yapmak igin sorunlar iizerinde galigilabilir. Ornegin
raporlama, en son arama kampanyasinin énceki ¢a-
balara gore daha diigiik musgteri katlimi gosterdigini
vurgular. Analitikler ise basart oraninin diisiik oldu-

gunu gosterir ve bu durum Kkisi listesinin kalitesinin
artirilmast gerektigi anlamina gelebilir.
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[s giicii yonetimi, sirketlerin galisan verimliligini optimize etmek igin kullandiklar1 strateji ve tekno-
lojileri ifade eder. Bir ¢agri merkezinde is glicii yonetimi, dogru becerilere sahip dogru sayida temsilcinin
dogru zamanda planlanmasini saglayan bir dizi stirectir. Gii¢lii bir ¢agri merkezi is giicii yonetimi ¢dziimi,
cagri merkezinin tutarlt bir hizmet diizeyi (SL: Service Level) saglamasina ve hizmet diizeyi hedeflerini
kargilamasina yardimei olmalidir. Amag, misteri temsilcisi is yiikiiniin tahmin edilmesi, sorunlara gercek
zamanli olarak ortaya ¢iktik¢a yanit verilebilmesi ve miisteri talebine (yogunluguna) gore cizelgeler olustu-
rularak bu ti¢ alanda bir anlay1s olusturmak ve ¢agri merkezi operasyonlarini kolaylagtirmakeur.

| Arastirmalarla
» N lliskilendir

Cagr1 Merkezi Teknolojileri ile Miisteri Deneyimi Analizi ve Deneyim Analitigi
Miisterilerin ¢agri merkezlerine erisiminde pek ¢ok alternatif yontem olsa da ses hala en dominant
erisim kanali durumunda. Bu nedenle ses isleme teknolojileri de hizla gelismekte ve ¢agri merkezlerinde
kullanim alanlar hizla artmakea.

Ses teknolojilerinde; ses tanima, ses dogrulama, metinle sesi birbirine ¢evirme, ses duygu analizi vb.
pek cok teknoloji halihazirda kullaniliyor ve farkl teknolojiler icin de uzun siiredir devam eden ArGe
calismalari bulunuyor...

Esasinda su anda kullandigimiz ses teknolojilerini 5 yil 6nce de konusuyor, bu teknolojiler ile ne
tip projeler yapilandirabilecegimizi tartistyor fakat projeler hayata gegirildiginde performansindan ¢ok
da memnun kalmiyorduk. Degismeyen tek seyin degisimin kendisi oldugu ger¢egine uygun olarak ses
teknolojileri de gelisti ve giintimiizde siirecleri hizlandiran, misterilerimizi daha iyi tanimamiza ve an-
lamamiza imkan veren, bununla birlikte verimlilik de saglayan yap taglarindan biri héline geldi.

Ses teknolojilerini kullanarak, bugiin arayan miisterinin telefonda daha az beklemesini saglayabili-
yor veya onu herhangi bir operatorle konusturmadan veya herhangi bir tuglama yaptirmadan yonlen-
direbiliyoruz.

Ses islemenin sagladigt en degerli uygulama ise miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan etkisi
olan duygu durumu analizi. Aruk miisterinin ses analizi ile duygu durumunu analiz ederek hizmet
tipimizi bile belirleyebiliyoruz. Ornegin; miisterinin ciimle iginde kullandigs kelimeler analiz edile-
rek, o miisterinin memnun veya sinirli olup olmadigini belirleyebiliyor, bu verileri istatistiksel olarak
raporlayabiliyoruz.

Duygu durum analizinin bir adim 6tesinde ise gelecekte karsimiza miisteri memnuniyetinin ta-
mamlayici bir kavrami olan “deneyim analitigi” kavrami ¢ikacak. Evet, ses hald dominant ama sosyal
medya, e-posta, video gibi farkli kanallardan da miisteriler ile ilgili davranigsal veriler gelmekte.

Tim bu veriler iizerinde yapilabilecek analiz caligmalart ve bu verilerin konsolidasyonu, miisteri
davranglarinin 6nceden kestirebilir olmasini saglayabilir.

[ste deneyim analitigi kavrami tam da bu noktada ortaya gikiyor. Miisterilerin iletisim kurdugu
firmalarla olan deneyimlerini analiz ederek memnuniyet diizeylerini dl¢ebilir, yiikseltebilir ve bir adim
sonraki satin alma veya tavsiye etme kararlarini nasil verecegini 6ngorebiliriz. Bu durum elbette kavram
takipgilerine de pek ¢ok firsat bonusu vaat ediyor.

Ses teknolojileri hala bu ve benzeri ArGe ¢aligmalarinin 6nemli bir bacag fakat bu tip ses teknolo-
jileri kullanim1 héla ekonomik degil. Keza sosyal medya, e-posta vb. kaynaklardan gelen verileri analiz
etmek de maliyetli ¢abalar. Bu nedenle bu tip analizlerin yayginlasmasini saglayacak kadar ucuzlagtira-
cak bulut uygulamalar gelecekte 6nem kazanacak.

Kaynak: Karel Blog, 2021
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Resim 1.3

Ogrenme Cikusi

3 Gagri merkezlerinde teknoloji kullanim alanlarini agiklayabilme

iliskilendir

gm— — gr—
v v

") ")

Geleneksel miisteri iliskileri
yonetiminin teknoloji ile ge-
¢irdigi dontisimii arastirin.

Akilli telefonunuzla ¢agr
merkezi ile kurabilecegi-
niz uygulamalar nelerdir?
Aciklayin.

Bir ¢agri merkezinden ge-
len aramanin 6n izlemeli,
stirekli veya tahmine dayali
oldugunu nasil ayirt eder-
sin?. Tartigin.

CAGRI MERKEZi SURECLERINE TEKNOLOJININ KATKISI

Cagr1 merkezlerinin temel bilesenlerinden birisi olan teknolojinin, ¢agri merkezindeki tiim siireglere
etki ettigi ve katki verdigi soylenebilir. Cagri merkezi is siiregleri sunulan hizmetin konusuna ve ¢agri mer-
kezinin 6l¢egine gore degisebilmekle birlikte genel olarak is yiikil, is giicii, vardiya planlamasi ve egitimleri
kapsamak tizere calisan yonetimi ile iligkili siiregler; miisteri talepleri ve etkilesimlerinin yonetilmesi ile
ilgili stireler ve teknolojik ol¢timler ve degerlendirmeler ve iyilestirmeleri kapsayan hizmet kalitesinin
saglanmasina yonelik siirecler olarak siralanabilir. Bu siireclerin dikkatli bir sekilde planlanmasi, izlenmesi,
analiz edilerek degerlendirilmesi kaliteli hizmet sunumu igin gereklidir. Teknolojik alt yapilar olmadan
bu siiregleri incelemek miimkiin degildir. Bu anlamda teknolojinin ¢agri merkezi siireclerine katkist genel
olarak su sekilde gruplandirilabilir:

oI5 giicii ihtiyaci, is yiikii 6lgiimii ve vardiya planlamasinin yapilmast
e Hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi
* Egitim ihtiyacinin kargilanmasi

Bu konular ders kitaplarimizin gesitli bliimlerinde ayrinuli agiklandigs i¢in bu béliimde siralanan bu
konulara teknolojinin katkist agiklanacakur.

22




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Is Giicii ihtiyac, is Yiiki Olgiimii, Vardiya Planlamasi ve Teknoloji

Cagri merkezinin etkin iglemesini saglamak icin sayilara dikkat edilmesi gerekir. Dikkate alinmasi gere-
ken en 6nemli sayilar ise miisteri temaslarini yonetecek olan personel sayilaridir. Iste burada gagri merkez-
leri icin is giicti ydnetimi (WEFM: Workforce Management) devreye girer. En basit ifadeyle, is giicii yone-
timi siireci, dogru becerilere sahip dogru sayida temsilcinin dogru zamanda istihdam edilmesini saglayarak
operasyonel verimliligi elde etmek ve siirdiirmek igin tasarlanmis bir dizi siirectir. Kisacasi, bir is giicii
yonetimi siireci ile ¢agri merkezinin nihai amaci, éngoriilen gerekli is yiikii ile planlanan temsilci sayisi
arasinda miimkiin olan en iyi uyumu yaratmakur. Cagri merkezinde miisteri temast ile ilgili olarak farkls
hizmet kanallar1 (e-mail, sosyal medya gibi) kullanilmakla birlikte is yiikiiniin tam olarak anlagilabilmesi
icin gelen cagrilarin dogurdugu “cagri yiikleri” tizerinden drneklendirme yapilabilir. Sektorde kullanilan en
biiyiik hizmet kanali telefon oldugu i¢in bu 6rneklendirme yanlis olmayacakur.

Cagri merkezine migteri tarafindan yapilan aramalar arayan, telefon hatlari ve misteri temsilcisi tize-
rinde belirli yiikler dogurmaktadir. Buna gére “Cagr: Yiikii” kavrami ¢agri merkezi terminolojisinde spesi-
fik bir tanima verilen isimdir, bu anlamda kullanilir ve is yiikii olarak da ifade edilir.

Cagn Yiikii (Call Load): s yiikii adi da verilir. Belirlenen bir siire iin ¢agr1 yiikii su sekilde
formiile edilir:
Cagri Yiikii = Cagrt Sayist x (Ortalama Konugma Siiresi + Cagri Sonrast Ortalama [slem Siiresi)

M . M Musteri Temsilcisi
Cagri merkezine gelen cagrilarin Bekleme Yiikii

arayan, telefon hatlari ve miisteri tem- \/—\
silcisi tizerine dogurdugu yiikler asag;- K

daki gibi sematize edilebilir.

G I .. PYY i
$ekilde Etkile§imli Sesli Yanit Sis- Cg;: Telefon Zili |Bekleme Anonsu Muzik | Konusma | Is
temi (IVR) dahil edilmemistir. Sesli ‘ ‘ ‘ ‘
Yanit Sistemi kullaniliyorsa telefon \ j
hattunin yiikii ve arayanin yiikiiniin o
Telefon Hattinin Yiik
icerisine dahil edilir. Bekleme, arayanin \ cieon Terin T j

bir musteri temsilcisine baglandigr ana ArayaninYuikd

kadar, telefon hattinda oldugu dilimdir.
Miisteri temsilcisinin yiikii, misgteri ile
konusma ve konusma bittikten sonraki islemleri kapsar. Konugma bittikten sonra miisteri temsilcisinin ¢agri
ile ilgili yapmast gerekenleri gergeklestirdigi zamana ve isleme “Cagri Sonrast Islem (ACW: After Call Work)”
ad1 verilir. Arayanin yiikii ise ¢agri merkezi telefon hattina girdigi an ile miisteri temsilcisi ile konusmasinin,
diger bir deyisle bekleme arti konusma zamanindan olusur. Sekilde goriilmeyen (veya arka planda olan) ancak
cagr1 merkezinde planlama (personel ve hat yogunlugu) agisindan 6nemli bazi kavramlar sunlardur:

Sekil 1.3 Gagri Yiikii

Konugma Siiresi (Talk Time): Bir miisteri temsilcisinin goriisme sirasinda arayan ile gecirdigi stiredir.
“merhaba” ile “hogcakalin” arasindaki her seyi igerir. Diger bir deyisle arayanlarin miisteri temsilcisi ile
baglanuda olduklari zamandir. Konugma siiresi boyunca gerceklesen her sey (bir supervisora danigmak
veya dahili yardim masasina giris yapmak gibi miisteri temsilcisinin bir dig arama yapmak i¢in arayani
beklemeye almasi) bu 6l¢iim icerisinde degerlendirilir.

Ortalama Cagr1 Islem Siiresi (ACHT: Average Call Handling Time): Bir ¢agrinin ortalama ne kadar
stirdigiinii gosterir. Bu siire arayanla telefonla goriisme (Konusma Siiresi — Talk Time) ve cagr1 sonrast
islem (ACW: After Call Work) siireglerini kapsar:

Ortalama Cagri Islem Siiresi = Konusma Siivesi + Cagrr Sonrast Islem (ACHT = Talk Time + ACW)

Bu ol¢timler ¢agri merkezinin bagarili islemesi ve cagri merkezi yonetimi agisindan son derece 6nemlidir.
Cagri merkezi yonetimi agisindan bu dl¢timlerin hedeflenen diizeyde olmamast bir eylem gerekeirir. Cagri mer-
kezleri teknoloji, insan ve siire¢lerden olusan yapilardir ve bu ti¢ unsur birbiriyle uyum icerisinde ¢alismalidur.
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Cagri merkezi yonetimi bu uyumu giin sonunda ortaya ¢ikan raporlarla degerlendirecek ve bir bozulma varsa
¢oziim i¢in eyleme gegecektir. Sonugta tiim hedef miigteriye kaliteli hizmeti sunmakur. Bu anlamda teknoloji ve
siirecler miisterilerin beklentilerini kargilamak ve onlari aldiklari hizmetle memnun etmek icin tasarimlanirlar.
Miisteriler gagrt merkezini aradiklarinda hakli olarak kaliteli hizmet almay1 beklerler. Aldiklart hizmet beklenti-
lerinin altinda ise, zaten zor kazandiklar1 paralarinin kargiligini alamamiglardir. Bu durum sadece isletmenin say-
ginligini etkilemez, ihtiyaglarini karsilamak icin ¢agri merkezine giivenen miisteriler icin problemlere neden olur.

[s yiikii veya cagr yiikii is giicii miktarinin planlanmasinda 6nemli bir veridir. Daha genel olarak herhangi
bir cagr1 merkezi is giicii yonetimi, ayni temel parcalardan olusur ve biiytik olasilikla belirli gérevler hepsinde
bir sekilde gerceklestirilir. Bunlar; miisteri etkilesim hacmini tahmin etme, optimize edilmis miisteri temsil-
cisi gizelgeleri olusturmak igin tahmin edilen verileri kullanma yani planlama, tercihlere ve is kurallarina gore
miisteri temsilcilerini ¢izelgelere atama ve giin ici aktiviteyi ydnetme olarak siralanabilir (Nice, 2021):

* Tahmin, is giicii yonetimi dongisiiniin bel kemigidir. Giinler, haftalar, aylar ve hatta yillar gibi
yaklagan araliklar icin gelen aramalarin sayisini hesaplama siirecidir. Gelecekteki is yiikiinii ve cagr1
dinamiklerini tahmin etmek i¢in gegmisten, teknoloji, bilim ve i¢gdriiden yararlanilir.

e Tahmin tamamlandiginda, planlama miimkiin héle gelir. Tahmin tarafindan belirlenen gereksi-
nimlere dayanarak cizelgeleme, zaman araligs diizeyinde hangi vardiyalarin ve saatlerin kullanilaca-
gint belirlemeyi kapsar. Bu, etkilesimlerin gergeklesecegi yerde (yani kuyruklar ve iletisim tiirleri)
dogru personelin bulunmasini igerir.

* Planlama tarafindan tanimlanan operasyonel ihtiyaglari kargilamak icin misteri temsilcileri vardi-
yalara atanmalidir. Bu noktada hassas bir denge devreye girer, ¢linkii miisteri temsilcileri agir1 ¢alig-
tiklarinda ya da stres altinda olduklarinda en yararli ya da tiretken durumlarinda olamazlar. Vardiya
teklifi, fazla calisgan miisteri temsilcilerinin is yiiklerini hafifletmeye yardimer olabilecek faydali bir
arag gorevi gorebilir. Miisteri temsilcilerine belirli bir program atamak i¢in miisteri temsilcisi per-
formansi, ¢agr1 isleme yetenegi, gorev siiresi ve diger fakeorler dikkate alinir.

*  Cagri merkezi is giicli yonetimi dongiisiiniin son bilegeni, yayinlanmis plan déneminde yonetimin
uygun sekilde personel gereksinimini karsilamasini saglamakuir. Isletmeler beklenmeyenleri tah-
min etmelidir ve hizmet seviyelerinin kargilandigindan emin olmak i¢in yeniden tahmin yapmak
onemlidir. Bir giiniin yénetiminin bir kismi, personel seviyelerinin revize edilmis tahmini kargi-
ladigindan emin olmak ve diger bir kismi, miisteri temsilcilerinin her zaman araliginda yapmalari
planlanan seyi yapmalarini saglamakur.

Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi
Cagr1 merkezinin temel odak alanlarindan birisi kaliteli hizmet saglamakur. Cagri merkezi misteri sa-
dakati kazanmak ve iyi bir itibar olusturmak icin siirekli olarak olumlu bir miisteri deneyimi saglamalidir.
Yiiksek kaliteli hizmet, hizli cagr1 ydnetimi ve sorunlarin ¢6ziimii ile sonuglanir ve miisterilerin kendilerini
degerli ve memnun hissetmelerini saglar. Cagri merkezinde sunulan hizmetin kalitesi de tek bir dl¢iite
bagli olmay1p farkli metriklerin siirekli izlenmesi ve degerlendirilmesi ile 8lgiiliir. Cagri merkezi teknoloji-
lerinin saglamis oldugu hemen hemen tiim veriler kullanilarak yapilan bu dl¢timler ¢cok ¢esitlenmekle bir-
likte baslica yedi tane hizmet kalitesi 6l¢timiiniin 6ne ¢iktigr sdylenebilir (Fontanella, 2021; CSG, 2021)):
1. Miisteri memnuniyeti
[lk temasta ¢oziim orani
Hizmet diizeyi
Cagri misaitligi
Temas (iletisim) kalitesi
Cagri terk orant

N AV

Ortalama ¢agr1 isleme orant

Miigteri memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti, miisterilerin ¢agri merkezi ile olan deneyimleri hakkinda
nasil hissettiklerini 6l¢er. Bunun ortaya konabilmesi i¢in kayit altina alinan ¢agrilar uzman ekipler tarafindan
dinlenerek hizmet kalitesi acisindan degerlendirilebilir. Diger bir ydntem miisterilerin aranarak degerlendir-
me anketinin yapilmast veya bu yonde bir anketin sesli yanit sistemi tizerinden gergeklestirilmesidir. Uygula-
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nan anketler Miisteri Memnuniyet Skorunu (CSAT:
Customer Satisfaction Score) elde etmeye yoneliktir.
Miisteri Memnuniyet Skoru bir miisterinin ¢agr1
merkezi ile saglanan belirli bir etkilesim, tiriin veya
hizmetle ilgili genel deneyimden ne kadar memnun
oldugunu élcer. Bu dl¢iim, tiiketicilerin ¢agri mer-
kezi miisteri temsilcileri tarafindan saglanan hizmet-
ten memnun olup olmadiklarinin belirlenmesine
yardimci olacak degerli bilgiler saglar.

Ilk temasta ¢6ziim orani: ilk temasta ¢oziim
(FCR: First Call Resolution) orani, miisteri ile cag-
r1 merkezi arasindaki ilk goriisme sirasinda ¢oziilen
cagrilarin (durumlarin) yiizdesini ifade eder. Bu
metrik son derece 6nemlidir ¢iinkii migteri kayip
oranini diigiirmede énemli bir rol oynar.

Hizmet diizeyi: Hizmet diizeyi (SL: Service
Level), belitli bir siire i¢inde yanitlanan aramalarin
yiizdesidir. Ornegin, miisteri hizmetleri yoneticile-
ri genellikle aramalarin %80’ini 20 saniye icinde
yanitlamay1 hedeflediklerini s6yleyecektir. Bu, ¢ag-
r1 merkezi igin hizmet diizeyi hedefi olacakur.

Cagr1 miisaitligi: Cagri misaitligi (Call Availa-
bility) miisteri temsilcilerinin ¢agrilart cevaplamak
icin hangi siklikta miisait olduklarini ve bunlar
islemelerinin ne kadar siirdigiinii tanimlar. Bu 6l-
¢lim y6netime, misteri temsilcilerinin programla-
rina uyup uymadiklarina dair iyi bir gosterge saglar.
Bir miisteri temsilcisi igin ¢agri miisaitligi diisiikse,
yoneticiler ¢agri kayitlarini inceleyebilir ve yogun
bir giin olup olmadigini veya miisteri temsilcisinin
is baginda bulunup bulunmadigini gorebilir.

Temas (iletigim) kalitesi: Temas (iletisim) kalite-
si, hemen hemen her sektorde kullanilan ¢ok yaygin
bir ¢agri merkezi metrigidir. Bu 6l¢iim, rastgele arama
kayitlarini analiz eden kalite kontrol uzmanlari tara-
findan kaydedilir. Bu uzmanlar, cagri merkezi miisteri
temsilcisini nezaket ve profesyonellik, bilgilerinin ne
kadar dogru oldugu ve miisteri verilerini yakalamada
ne kadar etkili olduklar gibi konularda degerlendirir.
Bu niteliksel inceleme, ¢agri merkezlerinin, temsilcile-
rin her telefon goriismesinde kullandig; tutarli bir ton
ve mesaj gelistirmesine yardimer olur.

Cagr1 terk orani: Cagri terk orani (Abandon
Rate), miisteri tarafindan birakilan veya sonlandi-
rilan aramalarin yiizdesidir. Bu oranin yiiksekligi ve
distikliigti, miisteri hizmetleri ekiplerine miisteri-
lerinin bekleme siirelerinden ve arama deneyimle-
rinden ne kadar memnun olduklarini ortaya koyar.

Ortalama ¢agr1 isleme orani: Ortalama Cag-
11 Isleme Orani (AHR: Average Handling Rate),
misterilerin misteri temsilcileri ile yaptigt her te-

lefon goriismesinde harcadigy siireyi tanimlar. Bu
ol¢iintin standard: genellikle sektdre gore degisik-
lik gosterse de cogu cagri merkezi, ortalama islem
oranlarini olabildigince diistirmeyi amaglar. Distik
Ortalama Cagr1 Isleme Orani, miisteri temsilcileri-
nin verimli ¢alistigt anlamina gelir.

Bu 6l¢iimlerin yaninda Ortalama Cagri Transfer
Orani, Cevaplanan Cagrilarin Orani, Bekleme Sii-
resi, Zirve Cagri Trafigi gibi veya daha eklenebilecek
ve hizmet kalitesini degerlendirecek dlgiimler sz
konusudur. A¢iklanmaya caligildigr gibi teknolojik
temele dayanan bu 6l¢timlerin tiimiiniin farkli bakus
agilarindan degerlendirilmesi ve anlamlandirimas:
sunulan hizmetin kalitesi agisindan 6nemlidir.

Egitim lhtiyacinin Kargilanmasi

Cagr1 merkezi egitimi, bir cagri merkezinde basa-
11 icin gerekli beceri ve davranislart 6greten herhangi
bir kurs, seminer, video, kogluk oturumu veya di-
ger faaliyetleri kapsar. Cogu insan egitimi tek sefer-
lik bir etkinlik veya program olarak diisiiniir ancak
bu sadece buzdaginin goériinen kismudir. Telefonlars
ve miigteri yonetim sistemlerini kullanma egitimi
onemlidir, ancak miisteri temsilcilerinin iletisim be-
cerileri gelistirme, etkin karar verme, liderlik, satis
becerilerini artirma, misteri iliskileri yonetimi ve ta-
kim caligmasi seklinde genellenebilecek “temel bece-
rileri” 6grenmesi ve uygulamasi gerekir. Bu anlamda
cagr1 merkezlerindeki egitim, yukaridan asagtya her
calisan icin devam eden bir siirectir.

Cagrt merkezlerinde teknolojinin 6nemli katkila-
rindan birisi de egitim alaninda olmakrtadir. Teknoloji
cagri merkezlerinde hem egitim ihtiyaglarinin ortaya
konmasi hem de egitimlerin sunumunda kullanilabil-
mekeedir. Cagri merkezlerinde kullanilan teknolojiler
sayesinde miisteri temsilcilerinin egitim ihtiyaglarinin
tespiti oldukea kolaylasmustir. Kayit altuna alinan ¢ag-
rilar tizerinden yapilan dinlemeler ile bu ihtiyaglar tes-
pit edilebilmektedir. Ayrica olumlu veya olumsuz ola-
rak drnek gosterilebilecek olan ¢agri kayitlari egitim
materyali olarak kullanilabilmektedir. Ayni zamanda
miisteri temsilcilerinin ekranlarina zaman zaman
tirtin ve hizmetlerle ilgili sorular gelmesi saglanarak
bilgi seviyeleri ol¢timlenir. Bu gibi sinav uygulamalar:
ile anlik olarak miisteri temsilcilerinin bilgi seviyeleri
ol¢iilmekte ve buna uygun olarak egitim planlari ha-
zirlanabilmektedir. Ayni zamanda web tabanli egitim-
ler sayesinde miisteri temsilcilerinin zaman ve mekan
sinirt olmadan etkilesimli ve siirekli olarak erisilebilen
bir egitim kanali saglanmaktadir (Dagdelen, S6kmen-
stier, Cosan ve Sari, 2013: 17)
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Arastirmalarla
lliskilendir

I\
g ,%:
Sosyal Medya ile Cagr1 Merkezi Arasinda Nasil Bir Iligki Vardir?

Internetin kiiresellesmesiyle birlikte iletisim ve bilgi birikimi gag atlamistir. Bundan 10 y1l 6nce e-mail
ile sunulan hizmet, giiniimiiz genglerinin tavsiyesine uyularak el degistirdi ve sosyal medyaya biiyiik bir
gegis saglandi. Boylece sunulan hizmet hem hiz kazandi hem de genglerin uzun uzun tavsiye e-maillerini
okumamalarina bir ¢éziim bulunmus olundu. Miisterilerin sorunlarina dogru tavsiyeler vermek isteyen
cagr1 merkezleri artik bu hizmeti sosyal medyanin en etkili alanlarint kullanarak yapmaktadirlar.

Sosyal Medya ve Dijital Iletisim Cagri Merkezleri Igin Neden Bu Kadar Onemli?

Internetin kullanim sikliklarina bakildiginda en ok sosyal medya ve dijital iletisim 6niimiize ¢ik-
maktadir. Bu alanlarin yogunlugu ve ulasabilecegi yerler disiintildigiinde ne kadar genis bir kitleye
hitap edecegi tahmin edilebilmektedir. Bu sebepten dolay1 ¢agri merkezleri i¢in sosyal medyanin 6nemi
gittikge artmaktadir. Bu sosyal agin i¢inde siklikla kullanilan kanallar araciligy ile markalar hem daha
biyiik kitlelere ulasabiliyorlar hem de daha az zaman ve efor sarf ederek tavsiyelerini misteriye ulasti-
rabiliyorlar. Boylece miisterilerini dogru aligverise yonlendirmekle kalmiyor, ayni zamanda verilen tav-
siyeler ile glivenlerini ve devamliliklarini kazanabiliyorlar.

Cagri Merkezlerinde Kullanilan Sosyal Medya Alanlar: Nelerdir?

Sosyal medyanin son zamanlarda revacta olusu ile ¢ok farkls platformlar ortaya ¢ikmaya baglamistir.
Dolayistyla miisterilerin en ¢ok vakit gecirdigi platformlar tespit edilip bunlar tizerinde etkili ¢alismalar
yiriitiilmeye caligilmaktadir. En gok kullaniciya sahip olan Facebook, misterileri giinlitk yasamdan
sorularla ya da ilging reklamlarla kendine ¢ekmeye calisarak miisteri sayisini sabit tutmaya calisirken
Twitter daha ¢ok miisterilerin yasadiklari sorunlar tizerine miisterilerden dogrudan ve dolayli mesajlar
almaya ve tavsiyeler vermeye daha elverisli bir platformdur. Bir diger sosyal medya araci olan Blog, yazi-
lan metinlerin altinda ¢ok fazla yorum ve tartisma olmadig halde iceriginde verilen tavsiyelerin siklikla
okundugu bir platformdur. Forum acarak insa edilen iletisimde ise donanim haber gibi ¢okea ziyaret
edilen ortamlarda markanin itibari, memnuniyeti ve sikiyetleri takip edilmekte ve bilgi sahibi uzmanla-
rin verdigi tavsiyeler araciligiyla sorunlar ¢oziilmektedir. Giiniimiizde yaygin bir sekilde kullanilan Chat
sistemi ise tavsiyelerini canli destek yardimi araciligs ile mobil tizerinden uygulama destekli vermektedir.

Kaynak: Cinar, 2021

Ogrenme Ciktisi

4 Teknolojinin cagri merkezi siireglerine katkisini agiklayabilme

. Anlat/Paylas .

— =

v v ") 9 " v

Cagr1 merkezi teknolojisi-
nin bir isletmeye katkisi ne-
ler olabilir? Aragtirin.
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Bir gagri merkezi ile goriis-
menizde hizmet kalitesini
degerlendirme  ol¢iitleriniz
neler olur?

Bir cagri merkezi ile goriis-
me sonundaki anketi cevap-
larken sizi etkileyen unsur-
lar neler olur? Anlatn.




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Teknoloji yonetimi kavramini ve
sureglerini agiklayabilme

Teknoloji Yonetimi

Teknoloji ydnetimi (veya teknolojinin yonetilmesi) bilim, miihendislik ve isletme yonetimi arasindaki “bilgi ve
uygulama boglugunu” kapatan gizli rekabet avantajidir. Bir alan olarak teknoloji yonetimi, “bir organizasyonun
stratejik ve operasyonel hedeflerini gekillendirmek ve gerceklestirmek icin teknolojik yetenekleri planlamak,
gelistirmek, uygulamak icin miihendislik, bilim ve yonetim disiplinlerini” birbirine baglar. En genis sekliyle
teknoloji yonetimi; “bir organizasyonun stratejik ve taktik amaglarinin gekillendirilmesi ve bunlara ulagilmasin-
da ihtiya¢ duyulan teknolojik kapasitenin planlanmasi, gelistirilmesi ve uygulanmast i¢in mithendislik bilim ve
yonetim disiplinlerinin birbirine baglanmasidir”

Teknoloji yonetimi alaninda bir isletmedeki bes ana faaliyeti ise su sekilde siralamak miimkiindiir;
 Teshis (tanimlama),
* Secim,

¢ Edinme,

11920 WN|OQ oA Lie[ipf1d sawuaibo

e Operasyon (kullanim) ve

* Teknolojinin korunmasi.

Cagri merkezlerinde teknolojik
gelisimi stirlikleyen unsurlari
ifade edebilme

Gagri Merkezi Teknolojilerinin

Gelisimi

Isletmeler sadece mal veya hizmetlerini satmakla kalmayip, sadik miisteri elde etmek amaciyla satis sonrast
hizmetler de sunmaktadir. Burada amag sadakat olusturarak gelecekteki is faaliyetlerinde tercih edilmektir.
Cagri merkezleri, bu amacin yerine getirilmesinde yer ve zaman agisindan 6nemli bir rol oynarlar ve bunu ger-
ceklestirirken ¢ok sayida miisteriyi ydnetmek ve iliski kurmak zorundadirlar. Bu faktérler biiyiik oranda ¢agr
merkezlerinin dogmasina ve gelismesine neden olmustur. Bu anlamda ¢agri merkezleri, isletme ve miisteriler
arasinda aracilik rolii oynar denebilir. Bir yandan miisteriler sorunlara hizli ve net ¢dziimler iireten bir igletme
isterken diger taraftan igletmeler, miisteri ve isletme arasinda sadik bir iligki kurulmasini saglayan ve memnu-
niyet duyulan bir iletisim aract isterler. Bu nedenle cagri merkezinde bilgi kullanimin en iist diizeye ¢ikarmak
icin cesitli teknolojilerin entegrasyonu gereklidir. Yeni teknolojilerin gelisimi, gesitli teknolojilerin entegrasyonu
ve uyarlamalari, diinyadaki cagri merkezlerinin biiytimesini ve énemini hizlandirmistir. Bilgisayar ve telefon,
cagr1 merkezlerini is diinyasinda daha verimli ve tiretken bir diizeye déniistiiren iki ana teknoloji olarak tanim-
lanmakreadir. Giiniimiizde ise artik her zamankinden daha fazla canli miisteri temasinin oldugu bir ortam s6z
konusudur. Bu ortamda sirketlerin dogru karara daha hizli varmasi gerekir. Bu anlamda en biiyiik cagri merkezi
teknolojisi trendleri su sekilde siralanabilir:

* Sanal cagri merkezlerinin piyasa tizerindeki hakimiyeti

o Tiiketicilerin ¢oklu iletisim kanallarinda tutarlilik beklentisi

* Biitiinlesik iletisim i¢in artan talep
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Gagri merkezlerinde
teknoloji kullanim
alanlarini agiklayabilme

Cagri Merkezlerinde Teknoloji

Kullanimi

Cagr1 merkezlerinde kullanilan ii¢ farkli teknoloji sistem bilesenleri grubundan bahsedilebilir. Bunlar miisteri
ile temasi saglayan teknolojiler, miisteri bilgi yénetimine iliskin teknolojiler ve yardimer teknolojiler olarak
stralanir.

Miisteri ile temast saglayan teknolojiler miisteriler ile iletisimi saglayan temel teknolojilerdir. Bu teknolojiler
misteriden ¢agrt merkezine ve ¢agri merkezinden de miisteriye dogru olan iletisimi saglar. Bu sistemlere PBX,
ACD, E-mail ve Web Chat sistemleri 6rnek olarak verilebilir.

Miisteri bilgi yénetimine iliskin teknolojiler ise miisteri bilgilerinin yonetilmesini, kayit altna alinmasini ve
gerektiginde gerektigi sekilde cagri merkezi miisteri temsilcilerinin kullanilmasini saglayan sistemlerdir. Miisteri
bilgilerinin yonetildigi bu sistemlere Sikyet Yonetimi ve Miisteri [liskileri Yonetimi sistemleri 6rnek olarak
verilebilir.

Yardimci teknolojiler olarak adlandirilan iigiincii grup sistemler ise ¢agri merkezi hizmetlerinin daha kaliteli
olmasini saglayan yardimar sistemlerdir. Cagri merkezinin yénetilmesi icin gerekli sistemlerdir. Bu sistemlere
Voice/Screen Record, Raporlama ve Calisan Yonetim sistemleri 6rnek olarak verilebilir.

Teknolojinin cagri merkezi
siireclerine katkisini
aciklayabilme

Gagri Merkezi Siireglerine

Teknolojinin Katkisi

Teknoloji ¢agri merkezlerinin hizmet kalitesine, verimliligine ve performansina dogrudan etki eden faktordiir.
Yogun teknolojik altyapiya sahip isletmeler olarak cagri merkezleri hem miisterilerle temaslarinda hem de kendi
i¢ stireclerinde oldukea farkli teknolojileri kullanmaktadirlar. Bu anlamda teknoloji ¢agri merkezlerinin hizmet
sunum Kkalitelerini ve rakiplerine karst miisterilerine sunduklari hizmetlerde fark yaratmalari agilarindan 6nem-
lidir. En yogun kullanilan hizmet kanali olarak telefonda gelen aramalarin nasil yonetildigi, ¢agrilarin dogru
migteri temsilcilerine nasil aktarildigi, memnuniyet veren bir etkilesimin nasil kuruldugu gibi unsurlardan,
e-postadan sosyal medyaya kadar farkli temas kanallarinin kullanimi teknolojinin ¢agri merkezlerine katkisini
gostermektedir. Sektdriin hizli biiylimesinde yasanan gelisim ve degisim dinamiklerine bakildiginda da yine
teknoloji etkisi ok aciklikla ortaya ¢ikmaktadir.
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Bir organizasyonun stratejik ve taktik amagla-
rinin sekillendirilmesi ve bunlara ulagilmasinda ih-
tiyag duyulan teknolojik kapasitenin planlanmast,
gelistirilmesi ve uygulanmas i¢in mithendislik bili-
mi ve yonetim disiplinlerinin birbirine baglanmast,
asagidakilerden hangisini tanimlar?

A. Stratejik ydnetim B. Yenilik yonetimi
C. Teknoloji yénetimi

E. Sosyal ag yénetimi

D. Kriz yonetimi

Asagidakilerden hangisi teknoloji yonetimi
alaninda bir igletmedeki bes ana faaliyet icerisinde
yer almaz?

A. Teshis (Tanimlama)
B. Secim

C. Edinme

D. Operasyon (Kullanim)
E. Pazarlama

n Asagidakilerden hangisi cagri merkezi calig-
masina entegre edilmesi gereken temel bilesenler
arasinda yer almaz?

A. Uriin B. Miisteri
D. Siireg E. Insan

C. Teknoloji

n Cagri merkezlerinin ticari amagla kullanimin:
baslatan, sirketlerin bir miisteri hizmetleri ekibi veya
bir satig boliimii i¢in bir ¢6ziim olarak gériilmesini
saglayan teknoloji asagidakilerden hangisidir?

A. Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTT)

B. Sesli Yanit Sistemi (IVR)

C. Otomatik Cagri Dagiticist (ACD)

D. Ozel Telefon Santrali (PBX)

E. Oturum Baslatma Protokolii (SIP)

n Cagri merkezine gelen cagrilarin belirli bir
miisteri temsilcisi grubuna aktarilabilmesini sagla-
yan teknoloji asagidakilerden hangisidir?

A. Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTT)
B. Otomatik Cagri Dagiticist (ACD)
C. Sesli Yanit Sistemi (IVR)

D. Oturum Baslatma Protokolii (SIP)
E. Ozel Telefon Santrali (PBX)

n I.  Sanal cagri merkezlerinin piyasa iizerin-
deki hakimiyeti
II. Bitiinlesik iletisim icin artan talep
III. Tiiketicilerin ¢oklu iletisim kanallarinda
tutarlilik beklentisi
Yukaridakilerden hangileri giintimiizde ¢agri mer-
kezi teknoloji trendlerini belirleyen unsurlardandir?

A. Yalniz I B. Ivell C. Ivelll
D. II ve III E. I, II ve III

n Farkli tiirde kurumsal iletisimlerin tutarli bir
birlesik kullanici arabiriminde ve birden ¢ok cihaz
ve ortamda kullanict deneyimine entegrasyonu
asagidakilerden hangisini ifade eder?

A. Cagri merkezlerinin piyasa hakimiyeti
B. Biitiinlesik iletisim

C. lletisim kanallarinda tutarlilik

D. Coklu kullanim

E. Kanal ¢esitlenmesi

n Miisteriler ile iletisimi kuran, miisteriden
cagri merkezine ve ¢agri merkezinden de miisteriye
dogru olan iletisimi saglayan teknolojiler asagidaki
gruplardan hangisinin icerisinde yer alir?

A. Miisteri temast ile ilgili teknolojiler
B. Misteri bilgi yonetimi teknolojileri
C. Yardimar teknolojiler

D. Cevre teknolojiler

E. Geleneksel teknolojiler

n Miisterilerin bilgilerinin, ¢agri merkezi ile
daha 6nceki temaslarinin ve varsa énceki bagvu-
rular1 ve taleplerinin saklanip gériintiilenebildigi
teknoloji asagidakilerden hangisidir?

A. Otomatik Cagr1 Dagiucist (ACD)

B. Ozel Santral (PBX)

C. Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTI)

D. Miisteri lliskileri Yonetimi (CRM)

E. Cagr Sonrast Is (ACW)

Misteri memnuniyeti, ilk temasta ¢oziim
orant, hizmet diizeyi, cagri miisaitligi, temas (ileti-
sim) kalitesi, cagr1 terk orani, ortalama ¢agri isleme
orant metrikleri asagidakilerden hangisini deger-
lendirmek amaciyla 8lgiiliir?

B. Hizmert kalitesi
D. Vardiya uyumu

A. Servis seviyesi
C. Ilk temas ¢oziimii
E. Temsilci ihtiyact

ipualbo Jsjau
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Yanitiniz yanlis ise “Teknoloji Yonetimi” ko-
nusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Teknoloji Yonetimi” ko-
nusunu yeniden gozden geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezi Teknolo-
jilerinin Gelisimi” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezi Teknolo-
jilerinin Gelisimi” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezi Teknolo-
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Yanitniz yanlis ise “Cagri Merkezi Teknolo-
jilerinin Gelisimi” konusunu yeniden goz-
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Yanitniz yanlis ise “Cagri Merkezi Teknolo-
jilerinin Gelisimi” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Teknoloji Kullanimi” konusunu yeniden
gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanhg ise “Cagri Merkezlerinde
Teknoloji Kullanimi”  konusunu yeniden
gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezi Siirecleri-

10. B
> jilerinin Gelisimi” konusunu yeniden goz- ne Teknolojinin Katkisi” konusunu yeniden
den gegiriniz. gdzden geciriniz.
- Arastir Yanit
Anahtari I

Teknoloji yonetimi konusunda farkli iki yaklasim s6z konusudur. Birinci
yaklasim mikro yaklagim olup teknolojiyi firma bazinda planlama, koordine
etme ve yonlendirmeyi icerirken digeri makro olup, iilke genelinde teknolojik
tahmin, teknolojik planlama, bilim-teknoloji politikasinin tespiti, uygulan-
masi ve kontrolii ile ilgili faaliyetlerin tiimiinii inceler. Mikro yaklagimda yani
firma bazinda ele alinan teknoloji yonetiminde esas hedef, firmanin kirini ve
tiretimini maksimize etmeye déniik olarak, teknik imkéinlari ile insangiicii
kaynaklarini en optimum sekilde planlama, orgiitleme ve koordine etmek su-
retiyle yonetim faaliyetini gerceklestirmektir. Makro yaklagimda ise teknoloji
yonetimi tilkenin sosyoekonomik kalkinma hedeflerine uygun olarak, bilim-
teknoloji planlamasi, politika tespiti, teknolojik yatirimlar ve teknolojik altya-
pt ile ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi konular1 ele alinmaktadir.

"

Call Center yani ¢agri merkezlerinde yapay zekinin oldukea genis bir kulla-
nim alani vardir. Bu konuda ¢agri merkezlerinin kullandig: yazilimlar ve veri
tabanlar1 yapay zekd endekslidir. Bir diger kullanim alani ise personellerin
miisteriler ile gerceklestirdigi konugsmalarda meydana gelen sorunlarin ¢ozii-

mil noktasindadir ve bu konuda yapay zeké programlari séz konusu goriisme-
yi inceleyerek miisterinin sorununa ¢dziim getiren varsayimlar ileri siirer, bu
sayede miisterinin sorunu oldukea kisa bir siire icerisinde ¢oziilebilir.

Yapay zekinin kullanildig baska bir alan ise Big Data yani biiyiik veri kul-
lanimi alanlaridir. S6z konusu alanda kullanilan yapay zekilar miigterilerin
ihtiyaglarini belirleme konusunda rol oynar. Bu hususta yapay zekd miisterile-
rin profilini ¢ikaran bir algoritma kullanir, miisterinin profili dogrultusunda,

miisterinin olasi ihtiyaglarini belirleyen birtakim onerileri sisteme iletir, ileti-
len rapor ilgili kisiler tarafindan degerlendirildikten sonra miisteriye ulagilir.
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Arastir Yanit

Anahtari I

Geleneksel miisteri iligkileri yonetimi sistemleri miisteri ve is arasinda tek yon-
lii bir iletisim kurmay: hedef almaktadir. Geleneksel miisteri iliskileri yoneti-
minin temel faydas: miisteriyle kurulacak temasi kolaylagtirmak ve kurulmus
temast devam ettirmektir. Sirketlerin miisteri aday ve miisteri verilerini dogru
yonetmesini ve hedefli sekilde ilerlenebilen bir miisteri iliskileri sistemi yarata-
bilmeyi amaglamaktadir. Geleneksel miisteri iliskileri yénetimi teknolojik ge-
lisimlerle sosyal miisteri iligkileri ydnetimine gelismistir. Sosyal miisteri iligki-
leri yonetimi sirketlerin geleneksel miisteri iliskileri yonetimi sistemlerindeki
tek yonlii miisteri etkilesiminden yeterince fayda géremedikleri ve miisterinin
giderek artan mesaj-mail trafigine karsi gelistirdikleri reaksiyon sosyal medya
kullaniminin artmastyla dogan bir ihtiyacur. Sosyal miisteri iliskileri yoneti-
minde 6nemli bir diger degisiklik ise miisterinin hemen etrafinda gerceklesen
savunma ve deneyimin Sosyal miisteri iliskileri yonetiminin ¢ok énemli iki
elementi haline gelmesidir. Geleneksel miisteri iliskileri yonetiminde, miis-
terinin marka ile hicbir is birligi ya da iliskide bulunmayarak, gercek anlam-
da miisteri iliskileri ydnetiminin bir parcasi olmadigini gorebilirsiniz. Sosyal
miigteri iligkileri ydnetiminde bu durum tamamen degismistir. Miisteri biitiin
organizasyon yonetiminin odak noktasidir. Miisteriye mesajlar gdndermek ya
da pazarlama yapmak yerine, markalar artk sorunlarini nasil ¢ozeceklerine
dair miisterilerle konusuyor ve onlarla is birligi yapiyor. Misteri iligkilerini
olugturmalart ve kendi deneyimlerini sekillendirmeleri i¢in markalar miigte-

rileri destekliyor ve biiyiik bir umutla markay1 savunan miisteriler yaratmaya
calisiyorlar. J

Giiniimiizde, ortaya ¢ikan kanallarin sayisina ragmen, ¢agri merkezlerinin sa-
yist giderek artmaktadir. Profesyoneller, ses kanallarinin yarattug yeniligi ve
potansiyel miisterilere bu sekilde eslik etmenin de satig elde etmek icin yapul-
mast gereken gorevlerin bir pargast oldugunu anladilar. {lerlemenin temelinde
bilgi ve iletisim vardir. Teknolojilerin hizli evrimi, daha yiiksek gelisim seviye-
lerine ulasmak igin tamamen yeni firsatlar yaratir. Ozellikle zaman ve mesafe
olmak iizere ¢ok sayida klasik engeli azaltma yetenegine sahiptirler. Bir ¢agri
merkezi yazilimi, sirket ile halk arasindaki sinirlarin ortadan kaldirilmasini
saglayan yeni bir miisteri icin ag gecididir. Amaci, organizasyonun faaliyetleri-
ler yaratmakur. Bulut iletisim merkezinin iglevlerini isletmelerde benimsemek
ise ideal bir ¢éziim olarak goriinmektedir. Bir yandan ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin verimliligini aruirir, ¢iinkii bu sayede faaliyetlerine konsantre
olurlar ve boylece eylemlerini artirirlar. Ote yandan miisteri memnuniyetir:\

saglayarak uzun siirelere yayilabilecek bir giiven bag olusturur.
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GIRIS

Cagr1 merkezi, miisteri deneyimini gelistirmek,
isletim ve yonetim verimliligini arturmak veya bir
cagri merkezini ¢aligtirmanin genel maliyetlerini
azaltmak icin tasarlanmig birgok teknoloji tarafin-
dan desteklenir. Cagri merkezi ¢aliganlarinin bilgi
kullanimint en st diizeye ¢ikarmak icin cesitli tek-
nolojilerin entegrasyonu gereklidir. Yeni teknoloji-
lerin gelismesi, gesitli teknolojilerin entegrasyonu
ve adaptasyonu ¢agr1 merkezlerinin diinya genelin-
de biiytimesini ve 6nemini hizlandirmustr. Bilgi-
sayar ve telefon, is diinyasinda ¢agri merkezlerini
daha verimli ve tiretken operasyonlara déniistiiren
iki ana teknoloji olarak tanimlanmaktadir. Cogu
cagri merkezinde, birgok hizmet tamamen otoma-
tiktir, ancak hald miisteriler ve teknoloji arasinda
arayliz olarak miisteri temsilcileri araciligtyla isle-
nen bir¢ok islem de s6z konusudur. Bu anlamda
cagrt merkezlerinde hizmet kalitesi, kaynak taba-
ninin insan ve bilgi teknolojisi bilegenleri oldugu
bircok ozellige baglidir. Ozellikle son otuz yilda,
bilgi teknolojisinin bir organizasyonun {iretkenli-
gine potansiyel bir katki saglamasi agisindan 6ne-
mi artmugtir. Elbette bu siire¢ kullanilan ¢ok cesitli
teknolojilerin tam bir siniflandirma icerisinde cer-
cevelenmesini de zorlastirmaktadir. Bu siniflandir-
ma kitabimizin bu boliimiinde gergeklestirilmeye
ve bu yonde teknolojiler agiklanmaya caligilmigtur.

Cagr1 merkezindeki teknoloji sistemleri islev-
lerine gore ti¢ farkls tiir kapsaminda incelenebilir.
Birinci grup 6zel santral PBX, Otomatik Cagr1 Da-
giucist (ACD), e-posta ve web sohbet (web chat)
gibi miisterilerden ¢agri merkezlerine veya cagr
merkezlerinden miisterilere dogru, dogrudan ileti-
simi saglayan teknolojilerdir. Ikinci grup sistemler
cagri merkezinin kendi siireclerinde kullanilan bil-
gileri yoneten, kayit altina alan, genel ¢agri merkezi
yonetimine ve operasyon yonetimine iliskin bilgi
sistemleridir. Bunlarin yaninda farkli bir siniflan-
dirma icinde agiklanabilecek ve yeni teknolojiler
olarak kabul edilebilecek yapay zek4, biittinciil des-
tek (omnichannel support), self servis kanallar ve
bulut tabanli ¢agri merkezlerini kapsayan teknolo-
jiler soz konusudur. Dig arama teknolojileri ve ses
tanima teknolojileri 1. Unitede agiklandigs icin bu
tinitede tekrarlanmamis olup, asagida yapilan sinif-
landirma kapsaminda ¢agri merkezi teknolojileri
agiklanmakeadir.

MUSTERI ILETISIMINDE
KULLANILAN TEKNOLOJILER

Cagri merkezi calisanlart ve 6zellikle miiste-
ri temsilcileri icin bilgi kullanimini en st diizeye
ctkarmada gesitli teknolojilerin entegrasyonu ge-
reklidir. Diinya tizerinde ve {ilkemizde ¢ok sayida
cagr1 merkezi bulunmaktadir. Hepsinin kullandigs
teknolojinin kalitesi ve giincelligi incelenecek olsa
teknolojiler temel telefon kullanimindan yapay
zeka teknolojilerine kadar genis bir 6lgekte sinif-
landirilabilir. Ancak ¢agri merkezlerinin tiimiiniin
hedefi sadik miisterileri memnun etmek ve elde
tutmak icin gelismis cagrt merkezi teknolojilerin-
den yararlanan bir operasyon olusturmak olarak
ifade edilebilir (Melland, 2021). Miisteri ile etkile-
simi dogrudan saglayan ¢agri merkezi teknolojileri
dendiginde ise ¢agri merkezleri tarafindan gelen
ve giden telefon aramalar i¢in kullanilan araglar
kategorileri oncelikle ifade edilir. Bu teknolojiler,
misteriden ¢agri merkezine ve gagri merkezlerin-
den misterilere dogrudan iletisim saglar. Bu tiir
teknolojiler, arayanlarla konusmak i¢in bir dona-
nim ve yazilim karigimindan yararlanir ve asagidaki
bagliklar cercevesinde incelenebilir.

Ozel Santral (PBX: Private Branch
Exchange)

Cagri merkezinde dikkate alinmasi gereken en
onemli donanim onceliklerinden biri ne tiir bir
telefon sistemi kullanilacagidir. Ciinkii telefon
sistemi, miisteriler ve miisterilerle iletisim kurmak
igin en sik kullanilacak aragtir. Iletisimi gelistiren
ve verimliligi artran giivenilir bir is telefonu sis-
temine sahip olmak cagri merkezi icin son dere-
ce 6nemlidir. Cagr1 merkezleri tarafindan diinya
capinda benimsenen en yaygin telefon sistemle-
rinden biri 6zel santral sistemleridir. Ozel santral
veya yaygin kullanilan kisaltmasi ile PBX bir i te-
lefonu sistemini ifade eder ve bir sirket icerisinde
kullanilan ¢ok hatli 6zel telefon olarak islev goriir.
Is telefonu sistemleri genellikle geleneksel bir te-
lefon sisteminden daha fazla 6zellik ve ara¢ sunar.
Bu anlamda 6zel santral, bir kurulus icindeki ara-
malari yerel hatlar Gizerinden kullanicilar arasinda
degistiren ve tiim kullanicilarin belirli sayida hari-
ci telefon hattini paylasmasina olanak tantyan bir
telefon sistemidir.
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Ogzel santralin birincil islevi, bir kurulus ice-
risindeki calisanlarin  birbirleriyle dahili olarak
baglanti kurmasini ve ayrica harici telefon goriis-
meleri yapmasini saglamakur. Bu dogrultuda 6zel
santral sisteme gelen ve sistemden ¢ikan aramalari
telefon hatlarina aktarir, kurulus icerisinde dahili
haberlesmenin ticretsiz gerceklesmesini saglar. Ku-
rulus birden fazla telefon hattint miisterilerine tek
telefon numarast ile sunabilir ve boylece arayan
miisteriler birinci hat dolu bile olsa diger hatlara
yonlendirilebilir. Bu anlamda bir 6zel santral ¢agri
merkezi, gelen ve giden aramalar y6netir ve gelen
aramalarin otomatik olarak islenmesini saglayan
ozellikler icerir.

Internet Protocol PBX (IP PBX): IP
PBX Santrali, Internet Protokol (Inter-
nette kullanilan temel iletisim protoko-
li) adreslerini kullanarak internete bagli
network a1 tizerinden haberlesmeyi sag-
layan santraldir. IP PBX Santraller, i¢in-
de bulundugumuz internet, teknoloji ve
iletisim ¢aginda klasik santrallerin yerine
gececek yeni nesil bir Internet Protokol
adreslerini kullanan, ¢ok yetenekli &zel
telefon santralleridir. Tiim telefonlar1 IP
ag1 Uzerinden birbirine baglar ve y6ne-
tir, istenilen yerden telefon gériismeleri

internet araciligiyla gerceklestirili. PBX
santraline kayitli tiim abonelerle sinirsiz
ve ticretsiz goriigmeler yapilabilir.

Ikincil islev olarak 6zel santraller gelen aramalar
icin kayitlt bir karsilama mesaj1 calabilir, arayanla-
r1 biri miisait olana kadar siraya alabilir, aramalari
yonlendirebilir ve akrtarabilir ve konferans goriis-
melerini etkinlestirebilir (Nice, 2021a). Cagri mer-
kezleri bu yonde asagidaki sistemleri 6zel santrale
eklemleyebilirler (Bernstein, 2021);

* Etkilesimli sesli yanit sistemleri (IVR)

e Miisteri temsilcisi {retkenligini degerlen-
dirmeye ve egitim saglamaya yardimci ola-
cak cagr1 bilgilerini isleyen sistemler

e Miisteri temsilcilerinin kullandiklari, masa

tistlerinden ¢agriya yanit vermesine ve arama
yapmasina yardimei olan telefon 6zellikleri

* Tahmine dayali ¢evirici sistemleri gibi oto-
matik dis arama sistemleri
* Migteri bilgilerini miisteri temsilcilerine
ulagtiran misteri iliskileri yonetimi (CRM)
sistemlerine entegrasyon
Ozel santral bu yetenekleri ile gogu islerme igin
yeterli goriilebilir, ancak ¢agri merkezleri bunun
otesinde sistemlere, Otomatik Cagri Dagiticisi
(ACD) gibi otomatik ¢agri dagium sistemlerine de
ihtiya¢ duyar ve kullanirlar.

Otomatik Cagr Dagiticisi (ACD:
Automatic Call Distributor)

Cagr1 merkezlerine gelen bir ¢agrinin PBX tize-
rinde nereye iletilecegini bulmak icin gelen ¢ag-
rilart igleyecek sunuculara ihtiya¢ duyulur. Genel
olarak bu sunuculara Otomatik Cagri Dagitim Su-
nuculari veya Otomatik Cagri Dagiticist adi verilir.
Otomatik Cagri Dagiucisi, gelen ¢agrilari analiz
eden ve ¢agrilarin nasil islenecegini tanimlayan
belirlenmis talimatlara gére dagitan bilgisayarli bir
telefon sistemidir. Hem donanim hem de yazilim
bilesenine sahiptir. Bir ¢agri merkezinin merkezi ve
en kritik teknoloji bilegeni olarak kabul edilir. Bir
Otomatik Cagri Dagiucisi, kiigiik bir sistem igin
birkag hattan, biiyiik ¢agri merkezlerinde kullani-
lan sistemler gibi yiizlerce hata kadar degisebilir.

Otomatik Cagri Dagiucisi bir ¢agri aldiginda,
cagriyla birlikte iletilen belirli bilgileri (aranan te-
lefon numarasinin tanimlanmast gibi) tanir ve
cagrilari, arayanlarin Eckilesimli Sesli Yanitc (IVR)
sistemindeki sorulara verdigi yanitlara gore de si-
niflandirabilir. Otomatik Cagri Dagiticisi, ¢agrinin
nasil islenecegini belirlemek i¢in veri tabaninda
saklanan belirli kural veya becerilere dayali yonlen-
dirme talimatlarini kullanir. Otomatik Cagri Dag-
ticist bircok yonlendirme secenegini barindirabilir.
Bunlardan baglicalari sunlardir (Digital, 2021):

* Aramayi kayitl bir mesaja veya bir Etkile-
simli Sesli Yanit Sistemi (IVR) sistemine
yonlendirme

* Belirli bir beceri seti icerisinde tanimlanmig
bir sonraki uygun temsilciye yonlendirme

* Aramayi almak icin belirli becerilere sahip

bir temsilci bulunana kadar aramay1 bekle-
meye alma
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Cagr1 yonetimini kolaylagtirmak i¢in Etkilesim-
li Sesli Yanit Sistemi, sesli mesajlasma ve veri tabant
sistemleri gibi diger sistemlerle etkilesime ve ¢cagri
yonlendirmeye ek olarak Otomatik Cagri Dagitici-
st ¢agri etkinliklerini stirekli olarak izler, goriintii-
ler ve raporlar. Yoneticiler, gelen aramalarin sayisi,
kuyruktaki aramalar, aramalarin terk edilmesi ve
konugma siiresi gibi istatistikleri gercek zaman-
Ii olarak bir monitér ekraninda izleyerek, gelisen
sorunlar: tantyabilir ve optimum ¢alisma verimlili-
gini korumak icin hizla diizeltici onlemler alabilir.

Bazi ¢agri merkezleri hem gelen ¢agrilari cevap-
lar hem de dis arama yapabilir. Bir Otomatik Cagr1
Dagticisi, miisteri temsilcilerinin gelen veya giden
cagr islevlerine dinamik olarak atanmasina izin
vermek i¢in Cagri Harmanlama (Call Blending)
saglayabilir. Boyle bir diizenleme, bir ¢agri mer-
kezinin, yogun saatlerde gelen ¢agrilart dig arama
yapan miisteri temsilcilerine yonlendirerek kabul
edilebilir hizmet seviyesini korumasina izin verebi-
lir. Tahmin edilen bekleme siiresinin duyurulmast,
sesli posta ve otomatik geri arama gibi diger Oto-
matik Cagri Dagiucisi 6zellikleri de hizmet diizeyi-
ni ve genel iletisim merkezi performansini iyilestir-
mek i¢in kullanilabilir (Digital, 2021).

Cagri1 Harmanlama (Call Blending):
Cagri Harmanlama, gelen ¢agri trafigine
gore dig arama hizini ayarlayarak hem ge-
len hem de giden cagrilart miisteri tem-
silcilerine sorunsuz bir sekilde aktarir.
Gelen cagri trafigi azaldiginda, miisteri
temsilcilerinin zamanlarini boga gegir-
memesi amaciyla dig arama kampanya-
larindan bu operatérlere cagrilar akearir.
Gelen c¢agri trafigi artuginda, dialler (dig
arama modiilii arayicist) gelen cagrilar
icin belirlenmis servis seviyesi hedefine
ulasmak i¢in dinamik olarak arama hizi-

ni1 digiirtir. Boylece daha verimli misteri
temsilcileri ve daha iyi bir miigteri hizme-
tine ulagilmis olur.

Son yillarda e-posta ve web sohbet hizmetleri-
nin gelismesiyle birlikte, Otomatik Cagri Dagiu-
cist sistemleri, geleneksel telefon tabanli Otomatik
Cagr1 Dagiticist sistemini e-posta dagitim sistemle-
ri ve web siteleri ile entegre etmek icin geligmistir.

En yeni Otomatik Cagri Dagiucist sistemleri, ara-
malari, e-postalari ve web sohbetlerini, her ti¢ kanal
tizerinden sorgulart ele almak tizere egitilmis gok
yonlii misteri temsilcilerine dagitabilir.

Bilgisayar Telefon Entegratoru (CTI:
Computer Telephony Integration)

Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTI), ¢agr
merkezinin kendine 6zgii is yazilimlarinin ¢agri yo-
netimi tizerinde daha fazla kontrole sahip olabilme-
si igin telefon sistemlerini, is uygulamalarina bag-
lamasini ifade eder. Bilgisayar telefon entegrasyonu
ile temsilciler fiziksel bir telefona ihtiyag duymazlar
ve cagrilart yanitlama ve baglantiyr kesme, arayan-
lar1 beklemeye alma, ¢agrilar1 aktarma gibi telefon
islevleri icin ekran kontrollerini kullanarak tiim te-
lefon islevlerini bilgisayarlarinda gergeklestirebilir-
ler. Cagr1 baglandiginda miisteri bilgileri Bilgisayar
Telefon Entegratorii araciligiyla ekrana yansitlir.
Cagri sonlandirildiginda ¢agri merkezi temsilcisinin
ekraninda miisteri bilgileri kapatlir (Nice, 2021b).

Ancak Bilgisayar Telefon Entegratorii, miisteri
temsilcisi arayiiziine telefon kontrolleri eklemekten
cok daha fazlasini gergeklestirir, etkili ve verimli bir
cagrt merkezini calistirmanin temelinde yer alan
yetenekler saglar. Cagrilarin nereye yonlendirildigi,
cagrilarin ne kadar kuyrukta tutuldugu, cagrilarin
ne kadar siirdiigii, bilgisayar yanit siiresi, ekran yar-
dimi saglama, tus vurus siralamasi gibi islemlerle il-
gili Bilgisayar Telefon Entegrat6rii tarafindan daha
ayrintli rapor verilebilir.

Cagri Merkezi Yonetim Sistemi (CCMS:
Call Center Management System)

Cagri Merkezi Yonetim Sistemi (veya cagr
merkezi yazilimi), sesli iletisimi yonetmek ve op-
timize etmek i¢in bir aractur. Hem ¢agriy1 hem de
migteri bilgilerini kontrol eden bir ¢agri yonetim
sistemidir. Cagr1 basladiginda miisteri bilgileri bu
uygulama tizerinde agilir. Diger bir 6nemli islevi
tizerinde telefon fonksiyonlart (softphone) olmasi-
dir. Cagr1 bekleme siiresi, ¢agri uzunlugu gibi ¢agr
ile ilgili temel dl¢iiler bu sistem tarafindan yakala-
nir. Bu bilgi, ¢cagri merkezi performansini izlemek
icin kullanilir. Cagr1 bagladiginda bu sistem iize-
rinde miisteri ile ilgili bilgiler baslatilir. Islermeler
ihtiyaclarina gére bu uygulamay: gelistirebilmekle
birlikte ¢ogu cagri merkezi tarafindan ¢ogunlukla
entegre bir parca olarak satin alinur.
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Cagri Merkezi Yonetim Sistemi (CCMY) ile
Miisteri liskileri Yonetim Sistemi (CRM)
birbiri ile karistirilabilmektedir. Ancak bu iki
uygulama birbirinden farklidir. Bir Musteri

Mligkileri Yonetim Sistemi, bir iletisim merkezi
yazilim yigininin parcast olabilir ancak tek ba-
stna miisterilere kisisellegtirilmis bir deneyim
saglamak icin yeterli degildir. Bir Miigteri {ligki-
leri Yonetim Sistemi, isletmelerin miisteri etki-
lesimlerinin dijital kaydini tutmasina yardimei
olur. Cagri Merkezi Yonetim Sistemi ise sirket-
lerin miisterilere mesaj ve ¢agri gondermesini,

yonetmesini ve izlemesini saglar. Bunun yanin-
da bu iki uygulama 6rnegin bir Miisteri Iliskile-
ri Yonetim Sistemi iizerinde biitiinlegiM

Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi (IVR:
Interactive Voice Response)

Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi, yanitlayanin canlt
bir konusmacinin yerine 6nceden kaydedilmis etkile-
simli bir komut dosyast araciligiyla telefonun tusuna
basilmasiyla yanit verdigi yiiksek kaliteli, bir telefon
goriismesi teknigidir. Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi,
gelen telefon aramalari i¢in bir giris noktasidir. Cag-
rilart en verimli gekilde cevaplamak icin arayanlart
uygun kaynaklara yonlendirir. Bir Etkilesimli Sesli
Yanut Sistemi, asagidakileri yaparak bir iletisim mer-
kezinin performansini iyilestirebilir (Digital, 2021):

Operasyon verimliligini artirmak ve miigteri
deneyimini iyilestirmek: Etkilesimli Sesli Yanit
Sistemi, ¢ok sayida aramayi gecikmeden otomatik
olarak yanitlayabilir. Yeterli sayida baglant noktast
ile donauldiginda, bir Etkilesimli Sesli Yanit Sis-
temi, yiliksek ¢agri hacmi donemlerinde siklikla
karsilagilan megsgul sinyallerini ortadan kaldirabi-
lir. Arayanlarin kayith bilgilerinin alinmasint ve/
veya egitimli uzmanlarin yardimi olmadan islem
yapmalarint saglayabilir. Canli yardim gerektiren
aramalar i¢in Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi, ara-
yan bilgilerini elde edebilir ve birden fazla aktarma
olmadan aramalari hizli bir sekilde yonlendirebilir.

Genel isletme maliyetlerini diigiirmek: Bir
Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi, egitimli uzmanlarin
yardimi olmadan arayanlara bilgi saglayarak is saat-
lerinde ihtiya¢ duyulan personel sayisini azaltabilir ve
bu da ¢agri merkezinin igletme maliyetlerini distiriir.
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Hizmet saatlerinin uzatilmasi: Bir Etkilesimli
Sesli Yanit Sistemi, giiniin saatlerine, haftanin giin-
lerine ve tatil programlarina dayali bir bilgi ve hiz-
met meniisii saglayarak insan miidahalesi olmadan
giiniin her saatinde ¢alisabilir.

Miisteri anketlerini ve performans verilerini
elde etme: Bir Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi ken-
disinin ve ¢alisanlarin performanst hakkinda geri
bildirim toplamak icin bir misgteri anketi aract
(veri toplama araci) olarak hizmet edebilir. Ayrica,
Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi ve ¢agri merkezi per-
formansini daha da iyilestirebilecek denetim, analiz
ve raporlama i¢in arama detay bilgilerini kendi veri
tabanina kaydedebilir.

Geligmis Etkilesimli Sesli Yanit Sistemleri, ¢agr1
merkezleri tarafindan saglanan hizmetin 6nemli bir
bolimiini farkli sekillerde otomatiklestirme yetene-
gine sahiptir. Gelen aramalarin dogasina bagli ola-
rak, Etkilesimli Sesli Yanit Sistemleri tiim aramalarin
%20 ila %60’1n1 isleyebilir ve ayrica arama yonlen-
dirme gibi bazi rutin islemleri yénetmede gok uygun
maliyetli kullanilabilir (Dawson, 2004). Etkilesimli
Sesli Yanit Sisteminin bir ¢agriy1 (veya bir kismini)
isleme maliyeti, ayni aramay1 kargilayan bir miisteri
temsilcisinin maliyetinin ¢ok kiigiik bir kismi oldu-
gundan, ¢ogu modern ¢agri merkezi bu sistemleri
kullanir. Ancak ¢agrilarin en ¢ok %60’1nin bir Et-
kilesimli Sesli Yanit Sistemi tarafindan islenebilecegi
dikkate alinirsa, miisteri profiline gore bu self-servis
teknolojisinin kullanimina ¢ok daha fazla dikkat
edilmesi gerekir. Ciinkii Ectkilesimli Sesli Yanit Sis-
temleri sagladiklari avantajlarina ragmen, ¢agri mer-
kezi misterileri i¢in tuglar biyiik bir hayal kiriklig
kaynag: olduklari iyi bilinir (stirekli tuglamalar yap-
mak ve meniiler arasinda kaybolmak gibi) ve bu du-
rum misterilerin aradiklar sirket hakkindaki genel
algisini etkiler (Tezcan ve Behzad, 2012).

Dis Arama Etkilegimli Sesli Yanit Sistemi
(Outbound IVR): Dis Arama Etkilesimli
Sesli Yanit Sistemi, ¢agrilari miisterilere pro-
aktif olarak dagitmak icin kullanilan bir ile-
tisim merkezi ¢oziimiidiir. Bu teknoloji, bir
kurulusun kisisellestirilmis bildirimleri kulla-
narak otomatik sesli aramalar, SMS mesajlari,
e-posta veya sosyal medya gonderileri gibi bir-

den ¢ok kanal araciligiyla miisterilerle otoma-
tik olarak etkilesim kurmasini saglar.
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Cagri Kaydi (Call Recording)

Cagr1 kaydi veya diger bir deyisle Ses ve Gériin-
tit Kayd: (Voice/Secreen Recorder) telefon arama-
lartyla iligkili ses ve ekran etkinligini kaydetme is-
lemidir. Telefon goriismesinin kayit altina alinmas:
ve miisteriye kayit hakkinda ¢agri merkezi tarafin-
dan bilgi verilmesi yasal olarak zorunludur. Bu ne-
denle ses kayit sistemi ¢agri merkezleri i¢in 6nemli
bir bilesendir. Ayrica ¢agri merkezi miisteri temsil-
cisinin prosediirlerinin sirket tarafindan kayit alti-
na alinmast istenebilir. Bu yénde yapilacak ekran
kayds, islemlerin/prosediirlerin 6nemine baglidir
(Uni, 2021). Cagr: kayds, bir iletisim merkezinin
kalite yonetim programinin kritik bir bilesenidir ve
bu programa uyum amaglari i¢in de gerekli olabilir.

Sohbet Destegi (Chat Support)

Sohbet destegi, bir mesajlasma uygulamasi veya
gevrimici sohbet robotu (chatbot) kullanarak miis-
terilere yardim sunan yaygin bir miisteri hizmetleri
veya destegi yontemidir. Canli temsilciler veya yapay
zeka (Al Artificial Intelligence) araciligiyla sunulan
yazili sohbet destegi, ses veya e-posta gibi daha gele-
neksel miisteri hizmetleri kanallarint tamamlar. Can-
Ii temsilciler tarafindan gerceklestirildiginde sohbet
destegi, miisterilere insan baglanusini ve empatiyi
stirdiiriirken gergek zamanli olarak yanit alma firsat
sunar. Canli bir miisteri temsilcisi ile yapilan temel
sohbet desteginden sohbet robotlarini iceren daha
gelismis ¢oziimlere kadar bu destek olduk¢a genis
bir aralikta sunulabilir. Chatbot kullanmay: tercih
eden sirketler icin miisterilere giiniin veya gecenin
herhangi bir saatinde basit sorunlari ¢ézme firsat
vererek, her saat destek saglanabilir (Sykes, 2021).

Resim 2.1

Yapay zeka alanindaki gelismeler ve mesajlas-
manin yiikselisi, chatbotlarin sirketlerin miisterile-
ri ile iletigim kurduklari bir arag olarak kabul edil-
mesini saglamistir. Giliniimiizde ozellikle hizmet
sekedriinde, finanstan, havayollarina, e-ticaretten,
sagliga bircok alanda chatbot kullanimi yayginlas-
mustir. Bankacilik chatbotlari, aligveris chatbotlari,
insan kaynaklari chatbotlari, yemek siparisi chat-
botlari hemen ilk akla gelenlerdir ve elbette listeyi
uzatmak miimkiindiir.

Otomatik Geri Arama istegi
(Automatic Call Back)

Otomatik geri arama, arayanin telefon kuyru-
gunda beklemek yerine geri aranmay1 segmesine
olanak taniyan bir Etkilesimli Sesli Yanit Siste-
minin (IVR) bir 6zelligidir. Bir miisteri temsilcisi
miisait oldugunda, sistem miisteriyi arayacak ve
cevap verdiginde miisteri temsilcisine baglanacak-
tir. Bazi Etkilesimli Sesli Yanit Sistemleri, arayan
kisiye randevu ayarlama secenegi de sunar, boyle-
ce miisteriler belirledikleri bir zamanda geri ara-
mayt alirlar. Cagri merkezleri, bu 6zelligi beklet-
me siiresi belirli bir esige ulasuginda arayanlara
sunulacak sekilde yapilandirabilir. Otomatik geri
aramalar, arayanlara uzun siire beklememe sege-
negi sunarak misteri deneyimi {izerinde olumlu
bir etkiye sahip olur. Bu nedenle, bu 6zelligi kul-
lanan ¢agri merkezleri tipik olarak miisteri mem-
nuniyetinde bir artigin yant sira gagri terk oranlar
ve ortalama bekleme siireleri tizerinde olumlu bir
etki goriir. Otomatik geri aramalar, ozellikle tele-
kom ticretlerini diistirerek, maliyetleri de etkileye-
bilir. Sonugta, arayanin Etkilesimli Sesli Yanit Sis-
teminde oldugu her saniye i¢in telekom ticretleri
birikir. Otomatik geri aramalari kullanan miigte-
riler baglantiy1 keser ve bu nedenle telefon ticret-
lerinde saati durdurur. Gliniimiiziin deneyimlere
dayali ekonomi ortaminda, otomatik geri arama
secenegi sunmak, isletmelerin, miisterilerinin
zamaninin degerini anlamalarinin ve kendilerini
is yapmasi kolay bir sirket olarak konumlandir-
malarinin bir bagka yolu olarak da goriiliir (Nice,
2021c).
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Goéruntiilti Cagn Merkezleri (VCCs:
Video Call Centers)

Misteri deneyimi, is basarist icin giderek daha
onemli hale gelmektedir. Aslinda, miisterilerin
%73’ satun alma kararlarinda fiyat ve irtin ka-
litesinin hemen arkasinda yasadiklar1 deneyimin
birincil faktor olduguna isaret ederler. Ustiin miis-
teri deneyimleri, musterilerin daha fazla 6demeye
istekli oldugu bir sey oldugundan, bu tiir deneyim-
leri olusturmaya yardimci olan miisteri hizmetleri
stratejileri ve teknolojileri, isletme genelinde algila-
nan deger olusturabilir (Lifesize, 2021). Bu anlam-
da ¢agri merkezi tarafindan ydnetilen tiim miigteri
destek kanallarinda gériintiilii aramalart etkinles-
tirmek, gliniimiizde giigli bir ivme kazanan bir
yeniliktir. Misteri hizmetlerinde nispeten yeni bir
ozellik olarak sayilabilecek goriintiilii sohbet, kisi-
sellestirilmis bir miisteri deneyimi sunarak bir ku-
rulus ile migterileri arasindaki boslugu kapatabilir.
Video, ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin miis-
terilerle yiiz ylize baglanti kurmasina ve sorunlari
hizli ve verimli bir sekilde ¢ézmesine olanak tanir.

Canli bir migteri temsilciyle goriintili ko-
nugsmanin yaninda Etkilesimli Sesli ve Goriintii-
lit Yanit (IVVR) sistemleri, Etkilesimli Sesli Yanit
Sistemlerine, arayan yardimi icin dinamik veya
statik video bilgilerini kullanma yetenegi vererek
Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi paradigmasina yeni
bir boyut katar. Etkilesimli Sesli ve Goriintiilii Ya-
nit Sistemi yonergelere ihtiya¢ duyuldugu zaman
ve istenilen yerde kullanicilara karmagik talimat
setlerini sunmak igin gok uygundur. Ornegin, bir
kullanicinin yeni satin alinan bir mobilya parcasini
monte etmek i¢in yardima ihtiyact oldugunu var-
sayalim. Yakinda internet erisimi olan bir bilgisayar
varsa, kullanici bilgisayar tizerinden tireticinin Et-
kilesimli Sesli ve Goriintiilii Yanit sistemine erise-
bilir ve montaj stirecinin bir videosunu izleyebilir
(Dialogic, 2021). Genel olarak Etkilesimli Sesli ve
Gortntili Yanit (IVVR) sistemlerinin sagladigs
avantajlar su sekilde siralanabilir (Lifesize, 2021):

*  Gelismis gergek zamanli destek sunumu
* Daha hizli ¢6ziim siiresi

* Kigisellestirilmis misteri deneyimi

e Gelir artist

*  Azalan maliyetler

* Kapsamli marka pazarlama

Sesli Posta (Voice Mail)

Sesli postalar (veya mesajlar), aramay1 kargila-
yabilecek uygun bir miisteri temsilcisi olmadigin-
da, arayanlarin ¢agri merkezine birakabilecekleri
mesajlardir. Bu mesajlar daha sonra incelenebilir
ve takip edilmesi i¢cin miisteri temsilcilerine atana-
bilir. Arayanlar i¢in ulagilabilir olmak ve misgteri
sorgularini verimli bir sekilde isleyebilmek arasinda
bir denge bulmak isteyen ¢agri merkezleri icin ses-
li mesaj uygun bir secenektir. Sesli posta sistemini
kullanarak, mesajlar belirli bir miisteri temsilcisi-
ne veya uygun beceriye sahip herhangi bir migteri
temsilcisine yonlendirilebilir. Mesajlart bu sekilde
kanalize etmek, sonugta arayan icin daha verim-
li bir ¢oziim saglayabilir. Sesli postalar acil oldu-
gunda, e-posta bildirimleri istege bagli olarak sesli
postaya ek bir uyart olarak mesaja eklenebilir. Sis-
tem uygun becerilere sahip miisteri temsilcisinden
zamaninda yanit almak icin sesli postalar1 misgteri
temsilcileri arasinda da tagtyabilir (Five9, 2021).

E-Posta Yanit Yonetim Sistemi

Bir e-posta yanit yonetim sistemi, miisteriler ta-
rafindan gonderilen e-posta sorgularini alan, kabul
eden, analiz eden ve organize eden ve e-postalari
yanit i¢in uygun kaynaklara yonlendiren bilgisayarli
bir sistemdir. Sistem, sorgularin alinmasindan ta-
mamlanmasina kadar durumunu izler ve otomatik
yanitlar, otomatik oneriler ve ¢cagri merkezi persone-
linin sorulara daha verimli yanit vermesine yardimct
olmak icin yanit kitapliklar1 gibi araglar saglar.

Cagri merkezleri, miisterinin tercih ettigi iletisim
kanallarini kullanarak miisterilerine hizmet verme-
ye calismaktadir. Cagri merkezi web sitesinde bir
e-posta secenegi sunmak, miisterilerle etkilesim kur-
mak icin farkli bir kanal saglar. Miisterilerin ihtiyac-
larini her an e-posta yoluyla iletebilmelerini saglar.

Sikayet Yonetim Sistemi

Bir ¢agri merkezinde miisteri sikdyeti miisteri
memnuniyetsizliginin bir gostergesi olarak kabul
edilir ve 6l¢iimii ve sonuglandirilmasi gerekir. Miis-
teri sikayeti bir bakima onun sesinin yansimasidir.
Bu nedenle, sikdyet yonetim sistemi is ortamin-
da kritik bir fakt6r haline gelmekrtedir. Sikéyet ve
onerilerin kayit altina alinmasi, sorunlarin ve ¢6-
ziimlerin degerlendirilmesi agamalarinin takibi ve
sorunlarin sonucu hakkinda miisterilerin bilgilen-
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dirilmesi sistemin iglevleridir. Sikayetlerin ¢6ztiimii
ve misteri sadakati arasindaki baglant sirketler ta-
rafindan anlagildigindan, sikyetler iyilestirme fir-
sat1 olarak kabul edilmelidir. Bu nedenle sirketler
sorunlarin ¢oziimiine ¢ok dikkat etmek zorunda-
dirlar ve uygun bir sikdyet yonetim sistemine sahip
olmanin miisteriyi elde tutma ve memnuniyet tize-
rinde dogrudan etkisi vardir.

Miisteri sikdyet yOnetim sistemi, gelen tiim
miisteri sikiyetlerini bilgisayarda bir yardim masa-
st uygulamast panosunda toplamaya olanak tanir.
Migteri temsilcileri bu sikayetleri kolayca goérev
olarak atayabilir, kategorilere ayirabilir, ¢6zebi-
lir ve miisterilerin sorunsuz bir destek deneyimi
yasamasini saglayabilir. Uygulama tiim misgteri
sikdyetlerini siki bir sekilde takip etmek icin giicli
gorev yonetimi ozellikleri sunar. Ciinkii sikdyetler
her yonden gelebilir. Bu anlamda miisteri sikayet
yonetim sistemi, misterilerle onlarin tercih ettik-
leri kanallarda bulusmak icin ¢ok kanalli yetenek-
ler sunabilir. Miisteri, e-posta, sohbet veya yardim
merkezi araciligiyla her nereden sikiyette bulunur-
sa bulunsun, tiim sorunlar sikdyet yonetim sistemi
sayesinde tek bir yerden takip edilebilir.

Acilir Menii (Pop-Up Menu)

Ekran agilir meniisii, bir misgteri bilgi ekrani-
nin bir migteri temsilcisinin bilgisayar ekranina
otomatik olarak “agilan” ve ayni zamanda miisteri

Arastirmalarla
lliskilendir

Teknoloji Bir Cagri Merkezini Aramayi
Nasil Keyifli Hale Getirebilir?

Miisteriler bir ¢agri merkezini aradiginda,
bekledikleri nihai sey memnun kalmakur. Kar-
masik ve rahatsiz edici IVR’ler, birden fazla tem-
silciyle yapilan ¢oklu goriismeler ve uzun prose-
diirler icin kendilerini hazirlarlar. Ne yazik ki,
genellikle béyle oluyor.

Ancak tutarsiz cagri merkezi siireglerinin
bedelini sadece miisteri 6demiyor; bu miisteri
tekrar tekrar arama yapmaya, uzun zorunlu ko-
mut dosyalarini dinlemeye veya 6deme bilgilerini
okumaya zorlandiginda isin kendisi kaybeder.

Migterileri memnun etmek sadece iyi bir
misteri deneyimi meselesi degildir, ayni zaman-
da i agisindan manuklidir ve genel cagri merkezi
KPT'larini artirmaya yardimct olur. Burada, ¢agri

temsilcisinin o miisteriden gelen ¢agriy1 yanitladigs
islevselligi ifade eden bir ¢agri merkezi terimidir.
Bir Miisteri liskileri Yonetimi (CRM), etiketleme
veya siparis giris sistemi gibi diger is uygulamala-
riyla ¢agri merkezi ¢oziimiinii biitiinlestiren Bilgi-
sayar Telefon Entegratorii (CTI) ile saglanir. Agilan
ekrandaki bilgiler arasinda migteri ad1 ve iletisim
bilgileri, satin alma ge¢misi ve iletisim gecmisi yer
alabilir. Bu bilgiler bir Miisteri iliskileri Yonetimi
(CRM) sisteminden, bir yardim masasi uygulama-
sindan veya kurulusta mevcut olan diger herhangi
bir veri kaynagindan alinabilir. Sistem, arayanin
Etkilesimli Sesli Yanit Sistemine (IVR) girdigi
gelen telefon numarast veya diger verileri (kimlik
veya miisteri numarast gibi), ilgili veri tabanlariyla
eslestirerek hangi ekranin agilacagini bilir.

Ekran agilir meniilerinin iki temel faydast var-
dir: Gelismis miisteri deneyimi ve artrilmis miis-
teri temsilcisi verimliligi. Ekran agilir menii ile
miisteri temsilcisi miisteriyi hemen tanir, aramay1
kisisellestirebilir ve dogrudan isine baslayabilir.
Miisteriler taninmaktan ve kisisellestirilmis hizmet
almaktan hosglanirlar ve bunu yapmanin etkin bir
yolu bir ekran agilir menii kullanimidir. Ek olarak,
bir agilir menii ekrani, miisteri temsilcilerinin miis-
teriden e-posta adresleri ve hesap numaralart gibi
verileri isteme ihtiyacini ortadan kaldirir, ¢linki
bunlar muhtemelen acilir menii ekraninda mev-
cuttur. Bunlar mutlaka 6nemli 6l¢iide zaman tasar-
rufu saglar (Nice, 2021d).

merkezlerinin verimliligi nasil arturabilecegini ve
ugtan uca ¢agri merkezi deneyimini nasil kolay-
lagtirabilecegini kesfedecegiz.

Uzun Cagr1 Merkezi Beklemeleri ve Eziyet
Veren Yavas Cagrilar1 Kapatin

Paradan tasarruf etme ve verimliligi artirma
cabalarinda, biiyiik sirketlerin biiyiik cogunlugu,
miigteri aramalari alaninda dis kaynak ¢agri mer-
kezlerini kullanir. Yine de tipik bir ¢agri merkezi,
uygun maliyetli ve verimli olmaktan bagka bir sey
degildir.

Mevcut miisteriler, sorunlarini ¢ozebilecek
veya satin alma yapmalarina izin verebilecek bir
temsilciye ulasmay1 umarak sirketin telefon nu-
marasini arar. Bunun yerine, sik sik belirsiz IVR
secenekleri, uzun bekleme siireleri ve yanlis de-
partmana transferler labirenti ile kargilagirlar.
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Sonunda bir temsilciyle konustuklarinda,
genellikle hald sorunsuz bir seyirden uzakur.
Mevcut miisteriler, her tiirlii glivenlik sorusunu
yanitlamak ve sirketin zaten bilmesi gereken ki-
sisel bilgileri saglamak zorunda kalir. Herhangi
bir noktada, sorunlari baska bir temsilciye ileti-
lebilir ve bilgilerini ve sorunlarini tekrar etmeleri
gerekir. Bu noktada miisteri, hayal kirikligini ka-
¢inilmaz olarak temsilciden ¢ikarir. Sorun ¢oziil-
se bile, miisterinin agzinda kot bir tat kalir (ve
miisteri temsilcisinde de).

Bir ¢agri merkezi saus temsilcisiyle konusan
potansiyel misteriler de inisli ¢cikight bir yolculuk
icindedir. Soguk arama yapan bir temsilci, basarili
bir anlagma icin zaten sinirlt ihtimallerle karsi kar-
styadir. Ardindan karmagik tiriin agiklamalarini,
uzun komut dosyalarini ve yavas tanitimi, e-posta
gibi telefon disi kanallari ekleyin. Zaman sikintist
ceken, kararsiz bir olasiligin her haliikarda aramay:
birakma ihtimali katlanarak artiyor. Telefon goriis-
mesini baglatan bir potansiyel miisteri durumun-
da ise satin alma niyeti ¢ok daha yiiksektir. Ancak,
sirkete yonelik algilari, donseler bile lekelenmistir.
Sats gerceklessin veya gergeklesmesin, bir dereceye
kadar giiven kaybolur.

Simdi Dijital Memnuniyet Nasil Eklenir

Cagrilar uzayip gittiginde miisteriler sucu
temsilciye atabilir. Ancak nihayetinde, temsilcile-
rin basarili olmak icin dogru araclara sahip oldu-
gundan emin olmak y6netimin roltdiir.

Tipk: profesyonel bir sporcunun kalitesiz
ekipmanla kazanmak i¢in miicadele etmesi gibi,
bir ¢agri merkezi temsilcisinin, siirekli olarak son-
raki adimlar hakkinda kararlar almak, kanallar
arasinda gezinmek ve sabirsiz miisterilere uzun
uyumluluk senaryolari okumak zorunda kaldikla-
rinda misterilere iyi hizmet vermesi beklenemez.

Iyi haber su ki, yaygin dijital araglar, miis-
teri temsilcisinin migteriye yonelik gorevlerde
tamamen yumusak basli davranarak sorunsuz ve
dinamik bir gekilde hareket etmelerini kolaylasti-
rabilir. Cagri merkezlerinin miisterileri memnun
etmek icin dijital ve otomatik araglardan yararla-
nabilmesi icin birkag pratik yol:

1. Cagriyr hizlandirmak i¢in multimedyay1
kullanin: Giiniimiizde miisteriler, herkesin
bildigi gibi zaman, aile ve is talepleri arasin-
da hok%(abazhk yapmak i¢in baski altinda-
dir. Yogun bir giintin ortasinda, bir sirketin
sundugu tekliflerin ayrinuli agiklamalarini
dinlemeleri ve triin tirleri, fiyatlari ve ek-
lentiler arasindaki tiim farklar takip etmeleri
beklenemez. Otomatiklestirilmis is akiglari,
miisteri aramadayken, temsilcilerin miisteri-
lere tarugilan Girtinlerle birlikee ilgili resimler,
agiklamalar ve fiyatlar ile birlikte bir metin
mesaj1 baglantisi géndermesine izin verebilir.

Bu, miisterileri anladiklart bir seyi taahhiit
ettiklerini diistindiikleri icin rahatlatabilir ve
temsilcilerin sozlii agiklamalarda 6nemli 6l-
clide zaman kazanmasini saglayabilir.

2. Sikict arama komut dosyalarini atlayin:
Hicbir miisteri, bir satis temsilcisinin zar zor
anlagilir bir komut dosyasini okumasinit din-
lemek istemez. Otomatiklestirilmis is akislari,
belirli bir Girtin i¢in aninda dogru komut dos-
yas olusturabilir ve bunu inceleme ve onay i¢in
migterinin cep telefonuna gonderebilir. Bu,
yalnizca miisterinin zamanindan ve bas agri-
sindan tasarruf etmekle kalmaz, ayni zamanda
temsilcinin uyumlu kalmasini garanti eder.

3. 1990’larin PDPFlerini birakin: Kosullu
mantk, misteri temsilcilerinin kolaylagti-
rilmis bir is akisinin pargast olarak dinamik
formlar olusturmasina yardimci olabilir.
“Opyleyse/o halde” manugina dayali form
alanlari, yalnizca belirli bir kosul kargilan-
diginda migteriye goriiniir. Kosullu alanlar,
miisteri, bir onay kutusunu isaretlemek veya
bir acilir menitiden belirli bir secenegi segmek
gibi goriinmelerini tetikleyen belirli sorular:
yanitlayana kadar gizli kalir.

4. Para zamanini basitlestirin: Miisterilerin
telefonda kredi kart bilgilerini okumas: ger-
¢ek zamanlt bir girdapur. Ayni zamanda bir
dolandiricilik riskidir. Ayrintlar sozlii olarak
paylasildiginda olusabilecek yanlis anlamala-
r1 ortadan kaldirmak icin kolay gériisme ici
odemeyi kullanin. Bir bonus olarak, miisteri
temsilcileri miisterileri otomatik 6demeleri-
ne kaydolmaya tegvik etme firsatini yakalaya-
bilir. Miisteri ilgileniyorsa, otomatik 6deme
formunu doldurmasi ve geri gdndermesi igin
is akist bu formu misteriye otomatik olarak
gonderebilir.

Cagri Merkezlerini Arama — Dijitallegelim

Otomatiklestirilmis dijital ¢alisanlarla, cagr
merkezi miisteri temsilcileri gorevleri arasinda
sorunsuz bir sekilde siiziilebilir. Bu, ilk aramada
¢oziim olasiligin artirabilir ve uyumluluk prose-
diirlerinin misteri deneyimini olumsuz etkile-
memesini saglayabilir.

[ster mevcut bir miisteriyle ister olast bir
miisteriyle etkilesim sirasinda olsun, otomatik
is akislar1 miisterileri ¢agriyr kapatmaya gétiiren
stirtlismeyi ortadan kaldirabilir. Kabul edelim,
mitkemmel ¢agri merkezi deneyimlerine ulasmak
¢ok zor oldugundan, modernize edilmis is akislart
gercekten keyifli, akilda kalici ve farklilagtirilmig
bir miisteri deneyimi yaratma giiciine sahiptir.

Kaynak: Levant, 2021.
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Ogrenme Ciktisi

1 Musteri iletisiminde kullanilan teknolojileri agiklayabilme

Cagri merkezlerinin giinii-
miiz modern miisterileri-
nin taleplerini kargilaya-
bilmesi icin sahip olmalari
gereken teknolojiler neler-
dir? Arastirin.

lir? Tartigin.

Sosyal medyanin ¢agri mer-
kezlerine katkist neler olabi-

Bir ¢agri merkezi ile kurdu-
gunuz mesaj robotu (chat-
bot) iletisim deneyiminizi
anlatn.

CAGRI MERKEZi SURECLERINDE
KULLANILAN UYGULAMALAR

Cagr1 merkezlerinde, ¢agri merkezi sistemlerine
baglantli olarak miisteri temsilcileri ve operasyon
yoneticileri giinliik is akiginin stirmesi ve yoneti-
min gerceklestirilmesi amaciyla yardimer uygu-
lamalar kullanirlar. Bu uygulamalar kullanicilara
gore, misteri temsilcilerinin kullandigt uygulama-
lar ve operasyon yonetiminde kullanilan uygula-
malar olmak tizere iki grupta incelenebilir.

Resim 2.2

Musteri Temsilcilerinin Kullandigi
Uygulamalar

Yukarida agiklanan bir¢ok teknoloji miisteri
temsilcileri tarafindan dogrudan miisterilerle iligki
kurabilmeleri i¢in kullanilmaktadir. Bir yonetim
yaklagim1 olarak miisteri iligkileri yonetimi kitabi-

mizin 7. Unitesi'nde agiklanmaktadir. O nedenle
misteri iligkileri ydnetimi bu kistmda ¢agri merke-
zinde kullanilan teknoloji boyutuyla agiklanacak-
ur. Cagri merkezi siiregleri icerisinde yer alan ancak
miisterinin bir etkisinin olmadigi diger bir deyisle
sadece miisteri temsilcisinin iletisimi kolaylagtirma
da kullandig1 uygulamalar misteri iligkileri yoneti-
mi uygulamasi olarak ifade edilebilir.

Cagri merkezi Miisteri Iligkileri Yonetimi
(CRM: Customer Relationship Management)
uygulamast veya yazilimi, ¢agri merkezi migteri
temsilcilerinin miisteri deneyimini gelistirmek
ve verimliligi artirmak igin kullandigs bir yazilim
aracini ifade eder. Uygulama tipik olarak mevcut
cagr1 merkezi teknolojisiyle biitiinlesen bir bilgi-
sayar masaiistii yazilimidir. Bu uygulama telefon
ve diger destek kanallari sirasinda miigterilere il-
gili bilgileri saglamak i¢in ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin bilgilere hizli ve gergek zamanli
olarak erismesini saglar. Cagri merkezi Misteri
[liskileri Yonetimi sistemleri, miisterilerle ilgili
hesap bilgileri ve iletisim ge¢misi gibi kayitlar
saklar. Gegmisi sakladiklar: icin bir vaka yoneti-
mi aract olarak goriilebilirler. Misteri temsilci-
leri, miisteri iletisimlerini kisisellestirmek ve bir
miisterinin kurulugla olan gegmisini anlamak i¢in
Miisteri {liskileri Yonetimi sistemlerindeki bilgile-
ri kullanir. Eldeki bu bilgiyle, miisteri temsilcileri
(ve tabi ki miisteriler), bir miisterinin daha énce
verdigi ayni bilgileri toplamak i¢in harcanacak za-
mandan tasarruf edebilir.
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—
dikkat

Cagrt merkezi Miisteri [ligkileri Yonetimi uy-

gulamalari, yukarida agiklanan Cagr1 Merkezi
Yonetim Sistemi (CCMS) gibi cagri merkezi
teknolojisi ile entegre edildiginde cagri mer-
kezi igin daha giiglii bir ¢6ziim sunar. Orne-
gin, misteri temsilcisine bir ¢agri geldiginde
temsilci icin otomatik olarak bir Miisteri Ilis-
kileri Yonetimi uygulama ekraninin agilma-
sint saglar. Bu, verimliligi artirir ve miisteri
temsilcisinin veri girisine daha az, miigterilere
sorunlariyla ilgili yardim etmeye daha fazla
odaklanmasini saglar. Entegrasyonun diger
olast ozellikleri arasinda, iletisim kayitlarinin
(birden ¢ok kanaldan gelen) otomatik olarak
Miisteri liskileri Yonetimi sistemine eklenme-
si ve cagri merkezi Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamasindan dinlenebilmeleri i¢in ¢agr
kayitlarina baglanti olusturulmasi yer alir. Bu-
lut teknolojisinin yayginlasmasi, cagri merkezi
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar: ile
cagri merkezi yazilimlari arasindaki entegras-
yonu ge¢miste oldugundan ¢ok daha kolay

)

Cagri merkezi Miisteri Iliskileri Yonetimi uy-
gulamasi, o6ncelikle ¢agri merkezi calisanlarinin
tiretkenligini artirmayr ve miisterilere standart ve
tist diizey bir deneyim sunmay1 amaglar. Platform,
miisterinin ge¢misini kurulugla birlestirerek sorun-
suz bir iletisim yolu olusturmay: kolaylastirir ve
tim miisteri yolculugunu iyilestirir. Boylece cagri
merkezine miisterinin eksiksiz bir gériiniimiinii ve-
rir. Misteri etkilesim verileri ile misteri ihtiyaglart
daha iyi anlagilabilir ve kargilanabilir. Genel olarak
bu faydalarinin yaninda Miisteri Iligkileri Yonetimi
uygulamast kullaniminin sagladig faydalar su se-
kilde siralanabilir (Espocrm, 2021):

Miisteri verilerini merkezilegtirir: Cagr1 mer-
kezleri, kural olarak, mevcut ve potansiyel miisteri-
lerle hem satis hem de destek aramalarini yoneten
birimlerdir. Temel olarak bunun anlami, bu biri-
min giinliik olarak biiyiik miktarda miigteri bilgi-
si almasi, islemesi ve iletmesidir. Miisteri liskileri
Yonetimi uygulamasi bu veriyi merkezilestirir ve
boylelikle veriye diger bir deyisle miisteri bilgileri-
ne ¢ok daha hizli erisim saglar.

hale getirmistir.
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Cagr1 merkezi etkinligini 6l¢gmeye olanak
tanur: Cagri merkezinin giiclii ve zayif noktalari-
nt bilmek i¢in ¢agriyla ilgili temel 6l¢timleri takip
etmek cok 6nemlidir. Miisteri ligkileri Yonetimi
uygulamasi, tiim gelen ve giden cagnlari, siireleri
ve sonuglar1 hakkindaki bilgileri giinlige kaydeder.
Bu veriler, bireysel miisteri temsilcilerinin ve tiim
ekiplerin performansi, genel ¢agr tiirleri, ortalama
cagrt sayist ve siiresi vb. hakkinda analitik bilgiler
olusturmak icin kullanilabilir.

Cagr1 yonetimini gelistirir: Cagri merkezleri
icin Miisteri liskileri Yonetimi uygulamasinin bir
bagka avantaji, cok cesitli cagri yonetimi siirecle-
rini otomatiklestirme yeteneginde yatmaktadur.
Yazilim, 6rnegin misteri temsilcilerini miisteriler-
den gelen birkag ¢agriy1 cevaplayamamugslarsa, bazi
onceden ayarlanmis kosullara dayali olarak giden
cagrilari otomatik olarak planlayabilir. Cok fazla
cagr varsa, miisteriler sorularini sormak igin sesli
postay1 da kullanabilir ve sistem, temsilcilerin sesli
mesajlar1 dinlemesine ve daha sonra yanitlamasina
olanak tanir. Bunun da 6tesinde, Miisteri Iligkileri
Yonetimi uygulamasi, ¢agri dagiuum siirecini kolay-
lasturir ve gagri merkezi ekibi icindeki is birligini
daha verimli hale getirir.

Miisteri deneyimini geligtirir: VoIP (Internet
tizerinden telefon goriismesi) entegrasyonu ile Miig-
teri {liskileri Yonetimi uygulamast, gagri merkezleri-
nin Gstiin bir miigteri deneyimi sunmasina olanak
tanir. Yazilim, etkilesim ge¢misine, ¢agri notlarina
ve ¢agri kayitlarina aninda erisim saglayarak calisan-
larin biiytik resmi gormelerini saglar. Sadece arama
sitresini kisaltmakla kalmaz, ayni zamanda her miis-
teriye bireysel bir yaklagim bulmaya da yardimci
olur. Bagka bir deyisle, Miisteri liskileri Yonetimi
uygulamasi, miisteri temsilcilerinin iletisimi kisisel-
lestirmelerine ve hizli ve zamaninda yanitlar verme-
lerine olanak tanir, boylece miisterilerin kendilerini
takdir ve degerli hissetmelerini saglar.

Boliimler arasit isbirligini kolaylagtirir:
Miisteriler, basit satig sorgulamalarindan fatura
gondermekten baslayip ciddi sikdyetlerini dile ge-
tirmekten, yardim talep etmeye kadar cesitli ne-
denlerle cagri merkezlerini arayabilir. Olasi tiim
sorun tiirlerini ele alabilmek icin cagri merkezi
miisteri temsilcilerinin sats, pazarlama ve destek
ekipleriyle verimli bir sekilde is birligi yapmasi ge-
rekir. Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi, bu
tiir bir is birligi icin mitkemmel bir ortam yara-
ur. Misteri sorunlarinin diger ekiplerle hizli bir
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sekilde tartisilabilmesini ve her departmanin ilgili
bilgilere aninda, gergek zamanli olarak erigmesini
saglar. Giiniimiiz modern miisterileri, isletmeler-
den web sitesi formlari, e-posta, sosyal medyadaki
sohbetler veya telefon goriismeleri gibi tiim olast
kanallarda zamaninda destek ve mitkemmel hizmet
beklemektedir. Miisteri veri tabaninin biiyiimesiy-
le, 6zellikle bu kanallarin tiimi birbiriyle iletisim
kurmuyorsa, miisteri sorgularini verimli bir sekilde
ele almak imkéansiz héle gelir. VoIP entegrasyonuna
sahip Miisteri [liskileri Yonetimi uygulamasi, ileti-
sim kanallarini tek bir aragta birlestirebilir. Yazilim,
calisanlarin ilgili verilere tek bir ekrandan aninda
erismesini saglar. Tiim bunlar ¢alisanlarin verimlili-
gini artirir, miisteri memnuniyetini artirir ve kayip
oranlarint azaltir.

Voice over Internet Protocol (VoIP):
Son yillarda VoIP kelimesi sik¢a kargimi-
za g¢ikiyor. Bir bakima internet araciligs
ile telefon gortismeleri yapabilmeyi ifade
eder. Internetten telefon aramast yapmak
icin VoIP sistemi, analog ses sinyalini
dijital sinyale cevirir ve genis bant hat-
undan veri olarak yollar. VoIP tizerinden
farkli sekillerde telefon goriismesi yapila-
bilir: Normal bir telefonda analog telefon
adaptorii kullanarak arama yapilabilir ve
IP Telefon kullanilabilir. Ayrica bilgisa-
yar lizerinden arama gerceklestirilebilir.

Mobil uygulamalar araciligi ile de VoIP
aramas! yapmak miimkiindir.

Miigteri Iligkileri Yonetim uygulamast disinda,
cagri merkezlerinde ihtiyaca yonelik olarak farkls
uygulamalar da kullanilabilir. Bunlarin en énemli-
leri bilgi yonetimi uygulamasi, senaryolastirma uy-
gulamasi ve raporlama uygulamalaridir (Dagdelen
vd., 2019: 37).

Bilgi yonetimi uygulamas:: Bilgi yonetimi uy-
gulamalarindaki temel amag; isletme igindeki bilgi
ve deneyimin kolay ulagilabilir sekilde saklanmasidir.
Cagr1 merkezinde zaman ile yarigildigr diistiniildii-
giinde dogru bilgiye hizli sekilde ulasmak 6nemlidir.

Senaryolastirma uygulamasit: Cagri merkezin-
deki onemli uygulamalardan bir digeri ise senar-
yolastirma (scripting) uygulamalaridir. Bu uygula-
malarda temel ama¢ miisteri temsilcisinin ¢agrida

kullanmas: gereken metinlerin 6nceden belirlenme-
si ve ¢agri siiresince miisteri temsilcisine yardimer
olmasidir. Gelen aramalari kargilayan operasyonlar-
da konusmanin akigini tahmin etmek zor oldugu
icin bu uygulamalar genel olarak agilis ve kapanis
ctimleleri ve sik sorulan sorulara verilebilecek ce-
vaplari icerecek sekilde kurgulanir. Arama yapan
operasyonlarda ise ¢agrinin akist miisteriye yonel-
tilen sorular ile diizenlenir. Bu durumda uygulama,
sorulara verilebilecek cevaplar goz 6niine alinarak
tiim ¢agri siiresinde misteri temsilcisinin kullanma-
st gereken metni saglayacak sekilde kurgulanabilir.

Raporlama uygulamalari: Misteri temsilci-
lerinin giinlikk hayatlarinda en ¢ok kullandiklar:
uygulamalardan biri de raporlama uygulamalari-
dir. Bu uygulamalar sayesinde miisteri temsilcileri
performanslarini anlik olarak takip edebilir. Farkl:
operasyonlarda miisteri temsilcilerinin performans
degerlendirmeleri farkls sekillerde yapilabilir. Cagr:
alan bir operasyonda performans degerlendirme-
si misteri temsilcisinin karsiladigi cagri sayust ile
yapilirken satis operasyonunda cagridan bagimsiz
olarak toplam yapilan sats sayist ile yapilabilir. Bu-
nun sonucu olarak ¢agri merkezlerinde ihtiyaca uy-
gun ozel raporlama uygulamalari kullanilir. Bu 6zel
raporlama uygulamalarina dashboard ad verilir.

Operasyon Yonetiminde Kullanilan
Uygulamalar

Cagri merkezi operasyon yonetiminde kulla-
nilan uygulamalar ise genel olarak is giicii opti-
mizasyonu uygulamalari olarak adlandirilir. Cagri
merkezi is glicii optimizasyonu (WFO: Workforce
Optimization), ¢alisanlarimn uygun sekilde plan-
lanmasini, egitilmesini, izlenmesini, degerlendiril-
mesini, odiillendirilmesini ve katlimini saglamak
icin ¢agri merkezlerinde kullanilan bir uygulama-
dir. Cagri merkezlerinin bagarisi, biiyiik ol¢iide
temsilcilerinin kalitesine ve is giicii maliyetlerinin
etkin yonetimine baglidir. Bu nedenle, is giicii op-
timizasyonunun amaci, bir ¢agri merkezinin miis-
teri temsilcisi ekibinin tiretkenligini, kalitesini ve
verimliligini en tist diizeye ¢ikarmakur. Cagri mer-
kezi is glici optimizasyonu, genellikle optimizas-
yon siirecinin bir¢ok bilesenini birden fazla islevsel
alandan elde eden bir dizi yazilim araci tarafindan
desteklenir. Bunlar is giicti ydnetimi, kalite izleme
ve performans yonetimi bilesenlerinden olusur
(Nice, 2021e).
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Is Giicli Yonetimi Uygulamasi

[s giicii yonetimi uygulamas: (WFM: Workforce
Mamagement), is giicii maliyetlerini yonetmek ve
gliclii bir miisteri deneyimi saglamak icin her ikisi de
kritik olan ¢agri merkezinin is giicii ile ilgili tahmin
ve zamanlama iglevlerini destekler. Cagri merkezi
uygulamalari icin bir Is Giicii Yonetim Uygulamast,
asagidaki gorevleri otomatiklestiren ve basitlestiren
bilgisayarli bir sistemdir (Digital, 2021):

e 15 yiikii tahmini ve personel gereksinimleri

*  Dogru zamanda dogru is icin dogru beceri-
lere sahip miisteri temsilcilerini planlama

e Miisteri temsilcilerinin kendilerine atanan
programlara bagliligini izleme

e Atanan programlara bagli kalarak miisteri
temsilcilerinin performanst hakkinda yone-
tim raporlari ve analizler saglama

Bordro maliyetleri, bir ¢agri merkezi operasyo-
nu i¢in en biiyiik temel gideri temsil eder. Durum
boyle olunca, ¢agri merkezi yoneticilerinin bordro
maliyetlerini kontrol edebilmesi i¢in etkin is giicii
yonetimi sarttr. Tahmin, cizelgeleme ve ¢izelgeye
uyumu takip etme gibi manuel gérevler zorludur ve
hatalara egilimlidir, bu da fazla veya eksik personel
alimina neden olur. Bir Is Giicii Yonetim Sistemi, is
yiikii ve personel gereksinimlerini tahmin etme sii-
recini otomatiklestirir ve basitlestirir. Ayrica, dogru
zamanda, optimum personel seviyesinde dogru kisi-
leri planlar, atanan programlara uyumu takip eder ve
cagr1 merkezinin maksimum verimlilikte ¢alismasint
saglamak icin yonetim raporlari ve analizleri saglar.

Kalite izleme

Her sektor, tirtinlerinde ve hizmetlerinde tutarli
kalite saglamay:1 amaglar. Cagr1 merkezlerinde de
durum farkli degildir. Misterilerine her cagrida
miltkemmel bir misgteri temsilcisi etkilesimi sagla-
may1 amaglarlar. Bu anlamda ¢agri merkezi kalite
yonetimi uygulamalari (yazilimlari), her ¢agrinin
beklenen standartlara uygun olmasini saglamak
icin kalite giivence ekibinin miisteri temsilcile-
ri tarafindan olusturulan miisteri etkilesimlerini
gozden gecirmesine ve izlemesine yardimei olan
iletisim merkezlerinde kullanilan araglar kiimesini
ifade eder. Kalite yonetimi uygulamalart ¢agrilar:
ve dijital kanallar1 kaydeder ve etkilesimlerin de-
gerlendirmelerini yiiriitmek ve depolamak icin bir
mekanizma saglar. En iyi kalite yonetimi ¢oziim-

46

leri, verimliligi artirmak icin analitigi ve birlesik
miisteri temsilcisi koglugu araglarini da icerir. Miig-
teri temsilcisi katilimini ararmak icin kalite izleme
araglari, 6z degerlendirmelere ve miisteri temsilcisi
tarafindan erisilebilir raporlamaya izin verebilir.

Kaliteli bir izleme ve yénetim platformu (QM:
Quality Monitoring), kalite giivence ekibini dogru
geri bildirim ve kocluk saglayabilmeleri i¢in gercek
cagrilarin kalitesini gozden gegirmelerine yardimer
olacak araglarla donatir. Uygulama yalnizca migteri
temsilcilerinin hatalarini diizeltmekle kalmaz, ayn:
zamanda miisteri temsilcisi performansini 6nemli
dlgiide artirir. Iyi bir kalite yonetim platformunda

ihtiya¢ duyulan 6zelliklerden bazilari sunlari icerir
(Ringcentral, 2021):

Ekran ve ¢agr1 kaydr: Ekran ve cagr kaydi,
miisteri etkilesim kayitlari, misgteri temsilcisi ve
miisteri etkilesimlerinin kalitesinin gdzden gegiril-
mesinde ve ayrica ¢agri boyunca miisteri temsilci-
lerinin dogru prosediirleri izleyip izlemediklerinin
incelenmesinde 6nemlidir. Miisterilere aramalarin
kaydedileceginin bildirildigi uygunluk arama kay-
dint da icerir. Bunun disinda, miisteri temsilcile-
rinin kendi bilgisayar arayiiziinde ne yapugini da
kaydeder. Dogru bilgileri giriyorlar mi? Diger miis-
teri temsilcileri igin not mu birakiyorlar? Béylece
sadece cagriyr dinlemekle belli olmayabilecek diger
uyulmas gerekli prosediirlerin izlenmesi saglanur.

Uyarlanabilir inceleme formlari: Bunlar, kali-
te glivence ekibi tarafindan miisteri temsilcilerinin
calismalarint gdzden gecirmek icin kullanilan de-
gerlendirme formlaridir. Kalite giivence puanlari ve
diger veriler, miisteri temsilcisinin gagrilarinda ne
kadar iyi performans gosterdigini belirleyen bir ra-
por olusturmak i¢in kullanilir. Bu formlarin uyarla-
nabilir olmast 6nemlidir ¢linkii miigteri temsilcileri-
ni degerlendirme sekli, daha iyi araglar ve teknoloji
ortaya ¢iktik¢a kaginilmaz olarak gelisecektir.

Kullanimi kolay arayiiz: Kalite giivence ekibi,
izlemek veya incelemek istedikleri miisteri temsil-
cilerini, dinlemek istedikleri ¢agriy1 ve kullanilmast
gereken ilgili inceleme formunu kolayca tanimla-
yabilmelidir.

Performans Yonetimi

Performans yonetimi (Performance Manage-
ment) sistemleri, temel performans gostergelerine
(KPI) y6nelik performansin aninda goriintrligii
icin yoneticilere, miisteri temsilcilerinin gergek za-
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manlt ve ge¢mise donitk performans gosterge pa-
nolart (dashboard) sunarak miisteri temsilcilerinin
gelistirilmesine ve katlimina katki saglar. Perfor-
mans yonetimi ayrica yaygin olarak oyunlastirma
ve sosyal is birligi islevselligini icerir.

J Gosterge Panosu (Dashboard): Cagri Mer-
kezi Gésterge Panosu, yoneticilerin ve ekip-
lerin performanst izlemesine ve optimize
etmesine olanak saglamak i¢in ¢agri merkezi
olctimlerini ve temel performans gosterge-
lerini goriintiileyen bir raporlama aracidir.
Gorsel ekraninin, analizi basitlestirmesi ve
bilgi kullanma siiresini saatlerden saniyelere
indirmesi amagclanir. Bir TV’de goriintiilenen

bir gosterge panosu ile ekipler, performansla-
rint bir bakigta anlayabilirler.

Resim 2.3 Cagri Merkezi Gosterge Panosu (Dashboard)

J Oyunlastirma (Gamification): Oyunlastir-
ma, bircok kurulus tarafindan islerinin belirli
yonlerine oyun dgeleri eklemek icin kullanilan
bir yazilimdir. Cogu zaman sirketler, miisteri-
leri i¢in puan kazanma yollari, seviye atlama
yollart sunarak ve hatta onlarla etkilesime gi-
ren bir oyun yaratarak onlari daha fazla saun
almaya tegvik etmede, katulimlarini arurmada
oyunlagtrmayi kullanir. Bu durumda, is giicii
kaulimi icin uygulamalara oyun ogeleri eklene-

rek sadece miisteri temsilcisi performansini iyi-
lestirmek degil, aynt zamanda daha olumlu bir

is yeri kiiltiirii yaratmak miimkiin héle gelir.

Performans yonetimi panosunda istenen unsur,
cagn verilerini ve diger temas istatistiklerini, ¢agr:
merkezinin diger yonleriyle birlestirme yetenegi-
dir. Miisteri hesaplarini, misteri iliskileri ydnetimi
(CRM) yazilimint hatta operasyonlarin geliri nasil
etkiledigine dair fikir verecek diger arka ug verile-
ri de igerebilir. Performans yonetim panosundaki
istenen islevler su sekilde siniflandirilabilir (Ring-
central, 2021):

Otomatik veri toplama: Veri toplama otomatik
hale getirilmelidir, boylece en son bilgilere manuel
olarak ¢ikarilmadan her zaman erisilebilir. Béylece
yalnizca daha hizli raporlama ve analize izin ver-
mekle kalmaz, ayni zamanda manuel veri ¢ikar-

mayla ilgili yaygin olarak goriilen karigikliklari ve
hatalar: da azalur.

Entegrasyonlar: Yalnizca verilerin hazir ve kulla-
nilabilir olmasint degil, ayn1 zamanda farkli kaynak-
lardan gelen verilerin entegre edilmesi de saglanur.
Kapali ortamlar ge¢misin anlayisinda s6z konusu-
dur. Giiniimiizde operasyon sistemlerindeki, uygu-
lamalardaki veya diger servislerdeki ozelliklere veya
verilere erisen uygulamalarin yaratimina izin veren
prosediirler ve fonksiyonlar seti (APT’ler) araciligiyla
verilerin kolayca entegre edilmesi beklenir.

Kurumsal capta yetenek: Daha biiyiik resme
bakmak ve ¢agri merkezinin de 6tesini gormek igin
yeteneklerini yalnizca ¢agri merkezine degil, kurulug
icindeki diger kullanim durumlarina da genisleten is
zekasi ve raporlama performans y6netimi panosun-
da istenen diger bir islev olarak ifade edilebilir.

[s giicii optimizasyonu, is giicii yonetimi, ka-
lite izleme ve performans yonetimi bilesenleri ile
agtklanmakreadir. Bunlarin yaninda miisteri temsil-
cisinin performansint iyilestirmede kullanilan sanal
ogrenme ve kog¢luk uygulamalari da ¢agri merkez-
lerinin operasyonel siireglerinde kullandigs 6nemli

bir teknolojidir.

Sanal Ogrenme ve Kogluk
Uygulamalan

Cagri merkezi kog¢lugu, ¢agri merkezi temsil-
cilerine rolleri i¢in gereken becerileri gelistirme-
ye yardimct olmak i¢in geri bildirim, odrnekler,
performans degerlendirmeleri ve en iyi uygulama
etkinlikleri saglamaya yonelik bir kalite yonetimi
etkinligidir. Kogluk seanslari, geriye doniik yillik
performans incelemesi ile ayni sey degildir; daha
ziyade, kogluk ileriye dogru performansi artirmak
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icindir. Kogluk ayni zamanda kalite yonetimi de-
gerlendirmelerinin yerini almaz, ancak kalite yone-
timi siirecinin bir pargasi olarak degerlendirmeleri
tamamlamay1 amaglar. Kogluk, miisteri temsilcile-
rine en yiiksek potansiyellerini gergeklestirmeleri
icin ilham vermek ve bunu nasil yapabilecekleri
konusunda somut rehberlik saglamak icin 6zel, uy-
gun geri bildirim saglamay1 amaglar.

Giiniimiizde 6nde gelen sirketler, yiiz yiize kog-
lugu desteklemek ve artirmak icin dijital araglar
giderek daha fazla kullanmaktadir. Sanal (dijital)
kogluk, talep tizerine miisteri temsilcilerine sunulan
video klipler ve kogluk girdilerinin kayitlar: dhil
olmak tizere bir dizi medyay1 bir arada kullanabi-
lir. Béylece miisteri temsilcileri ihtiyag duyduklar:
anda bu ortamlari kullanabilirler. Cagri merkezleri,
etkilesimi gelistirmek ve sanal koglugun etkinligini
artirmak i¢in oyunlagtirmay: ve is birlik¢i 6gren-
meyi basariyla kullanabilirler. Hatta bazi sistemler,
misteri temsilcilerine gercek zamanli otomatik kog-
luk ve geri bildirim saglar. Gorsel yonetim teknik-
leri, cagri merkezlerinde belirli performans alanla-
rint hedeflemeye yardimer olur. Yaklagim, miisteri
temsilcisi performansinin, ek bilgi kazandirma veya
enerji ve motivasyonu artirmaya dayali olarak “be-
ceri” ve “isteklilik” bilesenlerine boliinebilecegi sek-
lindeki basit anlayisa dayanir. Ornegin bir sanal sa-

Arastirmalarla
lliskilendir

s
Bilgi Yonetim Sistemleri

Bilgi Yonetim Sistemi (KMS: Knowledge
Management System), bilginin olusturulmasini,
depolanmasint ve yayilmasini desteklemek igin
tasarlanmis bilgisayarli bir sistemdir. Béyle bir sis-
tem, iyi yapilandirilmis ve kullanicilarin sorulara
huzli bir sekilde cevap bulmak i¢in kullanabilecek-
leri gesitli etkili ve kullanimi kolay arama araglari-
n1 kullanan merkezi bir bilgi deposu igerir.

Bir ¢agri merkezini yonetmenin en biiyiik
zorluklarindan biri, misterilerin tutarli, dogru ve
zamaninda bilgi almasini saglamakur. Bilgi Yone-
tim Sistemi, ¢agri merkezi operatorlerinin bu zor-
lugun tstesinden gelmesine yardimer olmak icin
gelistirilmistir. Misteri temsilcileri ve/veya miis-
teriler, stk sorulan sorularin yanitlarini merkezi
bir havuzda bulundurulmasiyla, hizli ve tutarli
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t1s kogu, gercek zamanli, otomatiklestirilmis kogluk
saglar. Sanal satig kogu, cagri merkezi miisteri tem-
silcilerinin ¢agrilarinda daha etkili satis yapmasina
yardimei olan bir masaiistii ¢oziimudiir. Asagidaki
tic unsuru birlestirir ve miisteri temsilcisine satis ca-
basinda 6nemli katk: verir (Berg vd., 2018):

*  Cagn sirasinda gercek zamanli duruma da-
yalt olarak ¢agri merkezleri araciligtyla satin
alinacak bir sonraki en iyi tiriinii belirlemek
i¢cin analitik model

*  Gorsel ipuglariyla dogru satis senaryolarini
belirlemek i¢in konusma analitigi ve davra-
nigsal psikoloji

* Rakiplerle 6zellik karsilagtirmasi gibi itiraz-
larin ele alinmasiyla ilgili hazir ipuglar

Sektorler genelinde tiim sirketler, cagri merkezi
personelinin becerilerini ve performansini iyilestir-
meye calisir. Ancak bir kurulusun yeteneklerini ve
kiiltiirtint olusturmak, uygun 6lgiitlerin, hedefle-
rin ve tesviklerin kullanimi d4hil olmak iizere siste-
matik bir yaklasim gerekeirir. Bununla birlikte et-
kili kogluk, performanst iyilestirmenin en etkili tek
yoludur. Dogru odaklanma ve yeni dijital araglarla
cagri merkezleri artik kocluk cabalarint giiclendir-
me firsatina sahipler.

bir sekilde dogru yanitlar arayabilir ve alabilir.
Bilgi yénetimi siirecinde kullanilan “bir kez olus-
tur, bircok kisi tarafindan kullan” kavrami, ¢agr
merkezlerinin igletim verimliligini biiyiik 6l¢iide
arurir ve genel maliyetleri diistirtir. Diger somut
faydalar sunlari igerir:

*  Migterilere yonelik daha fazla tutarlilik ve
bilgi dogrulugu

o lyilestirilmis kullanim ve yanut siireleri

e Artan misteri memnuniyeti

e Azalulmis temas hacmi (self servis araci ola-
rak uygulandiginda)

*  Yeni miisteri temsilcileri i¢in azalulmig egi-
tim siiresi ve maliyetleri

* Kullanicilardan bilginin kalitesi ve kullanigli-

ligs hakkinda daha etkili geri bildirim
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En 6nemlisi, bir Bilgi Yonetim Sistemi, ¢agr1
merkezi yoneticilerinin, personelinin bilgi ve ve-
rimliliginin kalitesini ve etkinligini siirekli olarak
degerlendirmesine ve ydnetmesine yardimer ol-
mak i¢in kapsamli raporlama saglayabilir.

Bilgi Yonetim Sistemi Nasil Uygulanir?

Yerlesik tabanli bir ¢oziim olarak veya bir

Birden ¢ok dili destekleyici ve tiim iletisim
kanallarini (gagrilar, e-posta, web sohbeti) des-
teklemek icin kullanilabilir.

Miisteri hizmetlerini daha da gelistirmek ve
verimliligi artirmak i¢in Entegre Sesli Yanit (IVR)
ve Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) sistemleri
ve diger veritabanlari gibi diger cagri merkezi hiz-

uygulama hizmeti saglayicisi tarafindan saglanan ~ met bilesenleri ile entegre edilebilir.

bir hizmet olarak konumlandirilabilir. Bir uyari notu: Bilginin yaraulmasini, depolan-
mastni ve yayllmasini desteklemek icin bir sistem
kurmak, bilgi yonetiminin sadece bir yoniidiir. Bir
bilgi yonetim sisteminin saglayabilecegi tiim fayda-
lar1 elde etmek i¢in, dogru bilginin elde edilmesini,
yonetilmesini ve giincel tutulmasini saglamak icin

etkin bir siirece sahip olmak hayati énem tagur.

Basitten ¢ok karmagiga kadar genis bir bilgi
yelpazesi igin tanzim edilebilir.

Cagr1 merkezi misteri temsilcileri tarafindan
bir yanit araci olarak ve/veya bir web sitesinde
(6rnegin sik sorulan sorular icin) son misteriler
tarafindan kullanilmak tizere bir self servis aract
olarak kullanilmak iizere yapilandirilabilir.

Kaynak: Digital, 2021

Ogrenme Ciktisi

2 Gagri merkezi siuireglerinde kullanilan uygulamalari ifade edebilme

v v ") 9 Y v

Bir miisteri temsilcisinin
misteri ile yirateigi bir
cagrinin  basarisint  sizce
hangi etmenler belirler?

Cagri merkezi analitikleri ve
raporlamalar nigin énemli-
dir? Arastirin.

Cagri merkezi verimliligi-
nin artirilmasinda etkili un-
surlar neler olabilir?

CAGRI MERKEZINDE YENi TEKNOLOJILER VE EGILIMLER

Cagr1 merkezleri tiim siireglerinde yogun teknoloji kullanmakta ve bunun etkisiyle hizla degismeye
devam etmektedirler. Giintimiizde ise ¢agri merkezleri hizla ¢ok kanalli miisteri hizmetleri sunan farkls
dijital kanallarin bir birlesimi héline gelmektedirler. Bu sayede cagri merkezlerinin kullandigt yeni tekno-
lojiler, miisteri deneyimini énemli dl¢tide dontistiirmistiir. Bilinmektedir ki ¢agri merkezleri ¢oziimlerinin
ana hedefi misteri memnuniyetini artirmakur. Bu anlamda gagri merkezlerinin kullandiklar: teknolojiler
misteri destegini, miisteri memnuniyetini saglamak icin kullanilan platform ve yazilimlara aufta bulunur.
Teknolojinin kalitesi ve yetenekleri, hem miisteri hem de miisteri temsilcisi deneyiminin yani sira ¢agri
merkezi performanst tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. En iyi misteri hizmetleri teknolojisini kullanma-
y1 amaglayan cagri merkezleri, miisteri taleplerini kargilayacak kadar giiclii ve gelecekteki ihtiyaglara uyum
saglayacak kadar esnek olan giivenilir ¢6ziimler aramak zorundadir. Bu nedenle ¢agri merkezi teknolojisi-
nin gelecegi, miisteri deneyimini iyilestirmek, verimliligi gelistirmek ve karlilig1 artirmak igin gerceklesen
tasartmlarda olacakur.

Bu tasarimlar dijital ¢agin getirdigi ok sayida teknoloji ile gok genis bir kapsamda hayata gegirilebilir
durumdadir. Ancak bunlarin sadece uygulama temelinde degerlendirilmeyip, diger bir deyisle teknoloji-
lerin tek tek siralanip agiklanmasi degil bir kavramsal cerceve icerisinde agiklanmasi daha degerlidir. Bu
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anlamda incelendiginde ¢agri merkezlerinde kul-
lanilan giintimiiz teknolojileri ile ilgili iki onemli
gelisme teknolojik egilimleri belirleyecek dogrultu-
dadir. Bunlardan ilki ¢agri merkezi hizmeti almak
isteyenlerin her noktadan ¢agri merkezine ulagabil-
mesinin saglanmasidir. Bireylerin sadece telefon-
la degil sosyal medyadan veya e-posta ile de cagri
merkezlerine ulagabilmeleri ve bu kanallarda ger-
ceklestirilen iletisimin ¢agri merkezleri tarafindan
konsolide olarak yonetilebilmesi ¢ok onemlidir.
Ikinci 6nemli nokta; cagri merkezlerinin yiiksek
operasyon maliyetleridir. Cagr1 merkezlerinin bu
mali yiikii ortadan kaldirabilmeleri i¢in etkilesim-
li sesli yanit sistemleri ve self servis hizmetler gibi
teknolojileri ise kogmalart gerekliligidir (Hintoglu,
2021). Bu egilimler dogrultusunda ¢agri merkezle-
ri teknolojisinin geleceginde yer alacak teknolojiler
asagidaki sekilde agiklanabilir:

* Biitiincil Kanal Coziimleri (Omnichannel)

e Self-Servis Miisteri Hizmetleri (Self-Service

Customer Service)
e Bulut ve Uzak Tabanli Cagri Merkezleri
(Cloud and Remote-Based Call Centers)

*  Yapay Zeka (Al: Artificial Intelligence)

Bu teknolojiler gergek zamanli etkilesim ve
destek isteyen ve markalarla birden ¢ok iletisim

kanalinda baglant1 kurmak isteyen miisterilerin bu
taleplerini kargilamak i¢in ¢agri merkezlerinin gele-

cegindeki baslica teknolojiler olarak kabul edilebi-
lir. Gergek zamanl iletisimi, hizli yanitlar1 ve ¢ok
kanalli destegi kolaylastiran teknolojiler gagr mer-
kezlerinin gelecek yatirimlarini sekillendirecektir.

Batuncul Kanal Cézumleri

Cagr1 merkezinde biitiinciil kanal (Omnichan-
nel) kullanimi miisteri ile farkli bircok kanaldan
kurulan iletigimi tek platformda toplayan biitiinle-
sik cagr1 merkezi sistemi olarak ifade edilebilir. An-
cak bu kavram ¢ok kanalli (multichannel) iletisim
ile karigtirilmamalidir. Tkisi farkli bir anlayist ifade
eder ve ayrim biitiinciil pazarlama (Omnichannel
Marketing) ve ¢ok kanalli pazarlama (Multichan-
nel Marketing) seklinde ilgili pazarlama kavramla-
rinin agtklanmasiyla daha rahat anlagilabilir. Cok
kanalli pazarlama (Multichannel Marketing) ge-
nellikle daha biiyiik bir pazarlama stratejisi enteg-
rasyonunun pargast olmasina ragmen, miisterilere
daha statik bir yaklagimla birkag kanal tizerinden
ulagmaya odaklanir. Biitiinciil kanal ise tiim kanal-
lar, cihazlar ve ortamlarda kisisellestirilmis, tutarlt
bir deneyim olusturmaya odaklanir. Biitiinciil pa-
zarlama diinyasinda yeni olanlar i¢in en biiyiik kafa
karigikliklarindan biri, bazi markalarin ve pazarla-
ma profesyonellerinin hald “cok kanalli” (Multic-
hannel) kelimesini ihtiya¢ duyulan seyi tanimla-
mak i¢in veya bu terimi biitiinciil pazarlama yerine
degisebilir bigimde kullanmasidir.

1 OMINI-CHANNEL

x BAE
fﬁ = ;1.[‘ =d

IN-STORE WEB SERVICE CRM E-MAIL

l

5 g ﬁy’ Efgié %éf_ 1"

SOCIAL MEDIA

MOBILE APP PHONE ONLINE PAYMENT ~ MESSENGER FEEDBACK

Resim 2.4

Biitiinciil pazarlama, miisteri hizmetleri, e-ticaret gibi birka¢ seye aufta bulunabilir: Hepsinin ortak
noktast, “biitiinciil” kanalin temel tanimi olarak kabul edilebilir: Kisisellestirilmis kaynaklar ve satin alma
yolculugundaki kritik temas nokrtalarinda miisteriler i¢in tutarli bir deneyim ve etkilesim saglamak igin
birden fazla kanalin veya kaynagin entegrasyonu. Bu tanim karmagik goriinebilir ancak goriindiigii kadar
karmagik degildir. Eskiden ¢ok kanalli pazarlama (Multichannel Marketing) ve hizmet, pazarlama gaba-
larinda 6nde gelmekteydi. Bu pazarlama stratejisinin odak noktast markay: her seyin merkezine koymak
olarak goriilmekteydi. Biitiinciil pazarlamaya (Omnichannel Marketing) gegmek ise miisteriyi tam olarak
olmasi gerekrigi gibi iletisimin merkezine koymak i¢in odagi degistirmek anlamina gelir. Biitiinciil ifadesi,
ilgili ortam veya markaya erismek i¢in kullanilan kanallar ne olursa olsun, her temas noktasinda sorunsuz
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bir deneyim yaratan entegre bir yolculuk olustur-
maya atifta bulunan bir kelimedir. Giintimiiz tiike-
ticileri kendi kendilerine ¢oziim gelistirme ve ihti-
ya¢ duyduklarini ¢evrimici bulma konusunda ¢ok
daha bilgilidirler. Bu nedenle markalarin da buna
ayak uydurduklarindan ve bilgili ve kendi kendine
hizmet eden tiiketiciler olarak talep ettikleri kay-
naklari onlarin sagladigindan emin olmak isterler.
Biitiinciil pazarlama bu anlamda daha 6nce hig
olmadig kadar kisisellestirme sundugu i¢in tercih
edilen ¢oziimdiir.

Cisco’ya gore, ¢agri merkezlerinin %91’i, en-
tegre ¢ok kanalli biitiinciil deneyimin herhangi
bir ¢agri merkezinin en ist yetenegi oldugunu
disiinmektedir (Scorebuddy, 2020). Misteriler,
miisteri hizmetlerine istedikleri sekilde, istedikleri
zaman ve istedikleri kanaldan ulagabilmelidir. An-
cak biitiinciil destek, bircok kanaldaki miisterilere
yanit vermenin otesine gecer. Bu durum agikgasi
en diisiik diizey olarak kabul edilebilir. Miisteri-
lerin gergekten istedigi sey, tiim kanallarda tutarl
bir deneyimdir, yani miisterinin platformlar veya
miisteri destek temsilcileri arasinda gegis yapsalar
bile kendilerini tekrar etmemesi 6nemlidir. So-
runsuz bir sekilde iletisime ge¢mek icin ornegin
e-postadan telefona gidebilmelidirler. 2017 yilinda
Microsoft tarafindan yiiriitillen bir aragtirma, tii-
keticilerin %66’sinin miisteri hizmetleri icin aktif
olarak ii¢ veya daha fazla kanal kullandigini ortaya
koymustur (Davies, 2021). Bunun igletmeler icin
iki anlami vardir: 1lk olarak, miisteri beklentileri-
ni karsilamak icin sirketlerin birden fazla iletisim
kanalt sunmast gerekir. Ikinci olarak miisteriler
bir misteri hizmeti sorgusu sirasinda bir kanal-
dan digerine gegerken, igletmelerin tek bir birlesik
deneyim saglamak icin kanallarin birbirine bagli
oldugundan emin olmalari gerekir. Bu, biittinciil
bir miisteri deneyimi saglamak olarak bilinir ve
misterilerin problemlerini tekrarlamalarina gerek
kalmadan iletisim kanallarini sorunsuz bir sekilde
degistirebilecekleri anlamina gelir. Ornegin, hep-
si ayni etkilesim i¢inde olmak iizere Facebookta
gercek zamanli canli sohbete doniigen, goriintiili
sohbete yiikselen bir mesaj gonderebilirler. Veya
Whatsapp, Facebook veya Instagram gibi entegras-
yonlar sayesinde miisteriler cagri merkezine istedigi
her kanaldan ulagabilir. Boylece miisterin iletisim
tercihi kisitlanmamus olur.

Biitiinciil miisteri deneyimini elde etmek icin
cagrt merkezleri ¢ok kanalli etkilesim ortamlarini
kullanir. Bu ¢agri merkezi teknolojisi, ayni yerde
birden fazla iletisim kanali sunarak miisteri tem-
silcilerinin, etkilesimleri miisterinin ihtiyaglarina
gore bir kanaldan digerine hizli ve kolay bir sekil-
de degistirmesine olanak tanir. Biitiinciil kanallar
cagri merkezinde canli sohbet (Live chat), sohbet
robotlart (Chatbots), goriintilii sohbet (Video
chat), birlikte tarama (Cobrowsing), sosyal medya
mesajlasma (Social media messaging), Web arama-
lart (Web calls), geri aramalar (Callbacks), e-posta
basta olmak iizere birgok teknolojiyi kapsayabilir.
Diger bir deyisle web sitesinden fiziksel magazaya
kadar biitiin kanallar kullanilabilir. Bu segenekler-
den bir veya ikisi kullanilarak, gerektiginde veya
ihtiya¢ duyuluyorsa daha fazla iletisim kanali dahil
edilebilir. Secilen tiim iletisim kanallar: tek bir gos-
terge panosunda (dashboard) kolaylikla senkronize
edilir. Boylece bu tiir bir ¢6ziim, miisteri temsil-
cilerinin miisterilerin yolculuguna dair eksiksiz bir
genel bakis elde etmelerini saglar.

Birlikte Tarama (Cobrowsing): Birlikte
tarama yazilimi, miisteri temsilcilerinin
ve misterilerin bir web sitesini, web uy-
gulamasini veya mobil uygulamay1 ger-
¢ek zamanli olarak birlikte ‘taramalarina’
olanak tanir. Birlikte tarama en yaygin
olarak miisteri hizmetleri senaryolarinda
kullanilir, ancak cevrimici déniigiimleri
ve deneyimi gelistirmek icin sats ekiple-
ri ve diger isletme islevleri tarafindan da
kullanilabilir. Birlikte tarama veya ortak
tarama olarak da bilinen tipik bir birlikte
tarama kullanim &rnegi, bir kisinin (bir
cagr1 merkezi miisteri temsilcisi) mevecut
bir web sitesi oturumunda, bir kullanici-
ya (bir web sitesi ziyaretgisi veya miisteri)
sorunlari gdrmesi, anlamast ve ¢dzmesi
igin katilmasina olanak saglamakur. Is-
letmenin web sitesine birlikte taramay:
ekleyerek, miisteriye yeni bir yontemle

yardimct olunabilir ve web sitesini tara-
mayan ziyaretgiler icin olaganiistii bir
miisteri deneyimi saglanabilir.
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Sonug olarak giiniimiizde miisteriler, bir mar-
kanin tiim kanallarinda tutarli bir deneyime ilis-
kin yiiksek beklentilere sahiptir. Biitiinciil kanal
kaulimi saglayan ¢agri merkezleri, miisteri dene-
yimindeki sikintli noktalart ortadan kaldirirken,
miisterinin tercih ettigi kanallar tizerinden iletigim
kurmasina, deneyime deger ve kolaylik katmasina
ve miisteri yolculugunu iyilestirmesine olanak ta-
nryacaklardir.

Self-Servis Musteri Hizmetleri

Cagri merkezlerinde miisteriye yonelik self-
servis hizmetler (Self-Service Customer Service),
temel olarak, bir miisteri hizmetleri temsilcisiyle
dogrudan etkilesimi icermeyen cevrimici destegi
ifade eder. Bu destek etkilesimli sesli yanit sistem-
leri (IVR) ve sohbet robotlar: gibi ¢esitli teknoloji-
ler araciligiyla miisterilerin islemlerini kendi ken-
dilerine tamamlamalarini saglar. Web sitesindeki
kurulumu hizli ve kolay bir Stk Sorular Sorular
sayfast da bu anlamda degerlendirilir. Ote yandan,
cevrim igi portallar ve yapay zeki sohbet robotlari,
daha karmagik ancak daha genis kapsamli self ser-
vis teknolojisi drnekleri arasinda yer alir. Agikgasi
cagri merkezleri, karmagiklik diizeyi degisen gesitli
yazilim tabanli otomatik ¢éziimler kullanabilir. Bu,
aralarindan secim yapilabilecek cok ¢esitli self ser-
vis secenekleri oldugu anlamina gelir.

Self servis kanallar hem miisteriler hem de gagr:
merkezleri i¢in bir kazanctir. Bu sayede miisteriler,
yanitlart kendi baglarina hizli bir sekilde bulabilir,
bu da miisteri temsilcilerine olan talebi azaltir. As-
linda, miisterilerin %70’i isletmelerin self servis
miisteri hizmetleri secenekleri sunmasini bekler
ki bu da self servis kanallarin aruk tim gagri mer-
kezleri i¢in bir zorunluluk oldugu anlamma gelir
(Davies, 2021).

Miisterilerin  kendi sorunlarini islemelerini
saglamanin ¢agri merkezleri icin faydalart cokeur.
Cagr1 merkezi igin iyilestirilmis bir self servis orani,
misteri temsilcileri i¢in daha az gelen ¢agri anlami-
na gelir; bu da daha diisiik ortalama kuyruk stiresi,
daha diisiik ortalama islem siiresi, daha diisiik or-
talama bekleme siiresi ve daha yiiksek ilk temasta
¢oziim orani dahil olmak tizere gesitli diger ol¢iic-
leri gelistirir. Bazt self servisler, miisteri tarafindan
tamamlanamamis olsalar bile, genel deneyimi iyi-
lestirebilir ve miisteri gerekli adimlardan bazilarin:
zaten tamamlamis olacagindan miisteri temsilcisi
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yardimu i¢in gereken siireyi azaltabilir. Bu ol¢tim
ayni zamanda izlendiginde ve zaman i¢inde iyilesti-
rildiginde stratejik bir fayda da saglar: Self servisin
sinirlarini bilmek, ¢agri merkezi yonetimini ve ise
alim ve siireg iyilestirmeleri gibi strateji kararlarini
gelecekte daha kolay héle getirmeye yardimer olur.

Bu iyilestirmeler miisterilere de fayda saglar.
Self servis, miisterinin bir sorunla karsilagmasi ile
sorunun ¢oziilmesi arasindaki siireyi onemli ol¢ii-
de kisaltabilir, ¢iinkii genellikle miisterinin atmast
gereken adimlarin mikearini ve bir miisteri tem-
silcisinin yanit vermesini beklemek i¢in harcanan
zamani azaltr. Bu ¢agri merkezi dl¢timleri iyilesti-
rildiginde, miisteri memnuniyet oranlar1 genellik-
le yiikselir.

[zlenen self servis oraninin sdylemedigi sey,
miisterilerinin sorunlarini nasil ¢ozebildikleridir.
Bir miisteri uygun bir ¢6ziim olmadan vazgegerse,
miisteri memnuniyeti azalir. Self servis oranlari tek
bagina ¢agri merkezi bagarisinin tam bir resmini
¢izmez, bunlar daha biiyiik bir yapbozun yalniz-
ca bir parcasidir. Aragtirmalara gore aslinda miis-
terilerin neredeyse %75’i kendi tirtin veya hizmet
sorunlarini ¢ozme becerisine sahip olmalari gerek-
tigini distinmektedir. Tiiketicilerin %651 ise self
servis miisteri destegini basariyla kullandiklarinda
kendilerini iyi hissederler (Scorebuddy, 2021). Bu
nedenle ¢agri merkezinin, miisteriler ¢agri merkezi
ile telefon iletisimi kurmak zorunda kalmadan ih-
tiya¢c duyduklari yanitlari ve ¢oziimleri bulabilme-
leri iin gii¢lendirmesi ¢ok 6nemlidir. Bu anlamda
dijital 6ncelikli hizmet, miisterilerin kendileri icin
en uygun kanallari segmelerine olanak tanir ve self
servis, misterilerin basit islem taleplerini kendi
baslarina halletmelerini miimkiin kilar. Bu, miis-
teri temsilcilerinin daha karmagik sorunlart olan
miisterilere yardimct olmak i¢in daha fazla zaman
harcayabilecegi anlamina gelir. Sonugta daha iyi
miisteri deneyimi ve miisteri temsilcisi verimligi
saglanur.

Bulut Bilisim ve Uzak Tabanh Cagri
Merkezleri

Basitge agiklamak gerekirse, bulut bilisim (Clo-
ud Computing) bilgi islem hizmetlerinin (sunucu,
depolama, veritabani, ag, yazilim, analiz ve makine
zekast dahil) Internet (“bulut”) iizerinden saglana-
rak daha hizli inovasyon, esnek kaynaklar ve eko-
nomik 6l¢eklendirme sunulmast anlamina gelir.
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Normalde yalnizca kullanilan bulut hizmetleri igin
odeme yapildigindan igletim maliyetleri diisiiriile-
bilir, altyap: daha verimli bir sekilde calistirabilir ve
degisen is gereksinimlerine uygun sekilde olgeklen-
dirme yapilabilir (Microsoft, 2021). 2020 Kiiresel
Cagri Merkezi Anketine gore, ¢agrt merkezlerinin
%062’si oniimiizdeki 18 ay icinde bulut teknolojisini
hayata gecirmeyi planladiklarint belirmektedir (Cis-
0, 2021). Koronaviriis pandemisi ile bulut ve uzak
tabanli ¢agri merkezlerinin (Cloud and Remote-
Based Call Centers) artik bir norm héline geldigini
sdylemek yanlis olmayacakutir. Bulut ve uzak tabanlt
cagrt merkezleri yalnizca daha uygun maliyetli ol-
makla kalmayip (yonetim maliyetlerini diistiriirler),
ayni zamanda daha fazla esneklik sunmaktadirlar.

Cagri merkezi, miisterilerle gelen ve/veya giden
telefon goriismelerini yoneten bir is islevidir. Bu-
lut cagri merkezi veya bulut tabanli ¢agri merke-
zi, cagri merkezi teknolojisine bulutta sahip olan
ve Uclincl taraf bir satici tarafindan barindirilan
ve desteklenen bir ¢agri merkezidir. Misteri hiz-
metleri teknolojisi sadece ozellikler ve islevsellik
ile ilgili degildir. Isletmelerin cagri merkezlerinin
olusumunda vermeleri gereken ¢ok temel bir karar,
bulut tabanli bir ¢oziimle mi gitmek yoksa yazilimi
kendi tesislerinde mi kullanmakur. Bulut tabanlt
bir ¢6ziim, bir satictya hosting (yazilimi barindir-
ma alani) i¢in aylik bir ticret 6demeyi icerir ki bu,
sunuculart saglamalari, yazilim giincellemelerini
uygulamalari ve bilgisayar korsanlarindan koruma
gibi hizmetleri igerir. [sletme iginde yazilima sahip
olmak ise yalnizca yazilim lisanslarint degil, ayni
zamanda donanim satin almalarini, bilisim perso-
neli egitimini ve daha fazlasini gerektirir. Her iki
segenegin de benzersiz artilari ve eksileri vardir, an-
cak esneklik ve bakim kolaylig1 acisindan bulutun

tercih edilirligi gok daha ytiksekeir.

Hosting (Yazilimi barindirma alani):
Hazirlanan web sayfalarini yiiklemek icin
bir alana ihtiyag duyulur. Ornegin bir is-
letmenin internet sitesinin calismasi icin
konfigiire edilmis olan sunucularda onun
icin ayrilan alana hosting denir. Hosting
hizmeti bilgisayarlardan daha giiclii olan
sunucu denilen makinalar {izerinden sag-

lanmaktadir. Sunucular siirekli agik ve gii-

niin her saati erisilebilir olmak zorundadir.

Bir bulut ¢agri merkezi, tipik olarak, otoma-
tik cagr1 dagiucisi (ACD) ve etkilesimli sesli yanit
(IVR) sisteminden olusan temel teknolojilerden is
giicli yonetimi, analitik ve daha fazlasini kapsayan
modiillere kadar farkli bilesenleri icerebilir. Cagri
merkezlerinde teknoloji eskidikge, sirketler buluta
geeme planlarini uygulayabilirler. Hepsi bir arada
bulut iletisim sistemlerinin gelismis 6zellikleri dahil
edildikge cagri merkezleri icin ¢ok daha ¢ekici héle
gelmektedir. Cagri merkezlerinin bu degisimi yap-
ma nedenleri su sekilde agiklanabilir (Bai, 2021):

*  Bulut tabanli bir telefon sistemi, birgok ofis-
te sinursiz dlgeklenebilirlik anlamina gelir.

o Sirketler, ¢alisanlarinin evden ¢alisma plan-
larini kalict hale getirmek istemektedir.

o Sirket i¢i telefon sistemleri, giiniimiiziin
is ortaminda ihtiya¢ duyulan ozelliklerden
yoksundur.

e Sanal telefon sistemlerinin KOBI’ler icin
dagitilmasi ve caligtirilmasi daha kolaydir.
[sletmeler, giivenilirlige ve sagladig1 perfor-
mansa deger verir.

Bu nedenlere bagli olarak bir bulut ¢agri mer-
kezinin saglayacag: faydalar su sekilde agiklanabilir
(Nice, 2021f):

Olgeklenebilirlik: Birgok ¢agri merkezi, cagri
hacminde 6nemli mevsimsel dalgalanmalara sahip-
tir. Ornegin, sekerleme {ireticileri, tatil sezonunda
ve yine sevgililer giinii civarinda aldiklari ¢agrilar-
da biiyiik bir artis ve ardindan yilin geri kalaninda
dusiik, sabit cagri seviyeleri yasayabilir. Bu iglet-
melerin gorece eski “sirket ici” teknolojiyi kullan-
malari durumunda, en yiiksek ¢agri hacimleri icin
muhtemelen yeni donanim ve yazilim lisanslart
satin almalari gerekir. Bu israfur ¢iinkii yilin geri
kalaninda kullanilmayan lisanslar ve yeterince kul-
lanilmayan donanimlar i¢cin 6deme yapacaklardir.
Buna kargilik, bir bulut ¢agri merkezi ile yalnizca
kullanilan koltuklar i¢in 6deme yapilabilir ve bu da
onu daha uygun maliyetli bir model héline getirir.

Evden ¢aligma: Bulut teknolojisine kaliteli in-
ternet baglanusi olan her yerden erisilebilir. Bu,
bir bulut ¢agri merkezinin evdeki miisteri temsil-
cilerinden olusan bir ekip olusturmasini saglar. lyi
misteri temsilcilerini ise almanin zor oldugu pa-
zarlarda, uzaktan calisabilen miisteri temsilcilerini
ise alabilmek bir avantaj saglar. Ayrica, evden ¢a-
lismak da bir¢ok ¢agri merkezi miisteri temsilcisi
tarafindan bir avantaj olarak goriilebilir.
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Esneklik: Bulut tabanli sistemlerin ¢ogu, yal-
nizca yeni bir entegrasyon modiilii ekleyerek miis-
teri iligkileri yonetimi (CRM) gibi diger is uygula-
malariyla kolay entegrasyonlar sunar. Ornegin bir
bulut ¢agri merkezinin bir misteri iliskileri yoneti-
mi uygulamasi ve entegre etmek istedigi bir bilet-
leme sistemi olabilir. Entegrasyon uygulama prog-
ramlama ara yiizlerinin (APIs) kapsamli kullanimu,
sorunsuz bir entegrasyona giden yolu kolaylagtirir.
Ayrica, bir ¢agri merkezi sohbeti, kanal segenegi
olarak eklemek isterse bunu genellikle ayni giin

hizli bir gekilde yapabilir.

Cagr1 merkezi miisteri temsilcilerinin ve diger
calisanlarinin evden ¢alisma (uzaktan ¢aligma) uy-
gulamalarinin yiikselisi, daha fazla ¢agri merkezi-
nin bulut tabanli ¢agri merkezi uygulamalarina gii-
venmelerine olanak saglamistir. Boylece bulut ¢agri
merkezleri, operasyonlarini cografi sinirlar ve saat
dilimleri arasinda genisletme ve daha biiyiik bir
yetenek havuzundan yararlanarak is giiciinii hizla
artirabilme olanagina kavusmuslardir.

Yapay Zeka

Giiniimiizde yapay zeki (Al: Artificial Intel-
ligence) kullanim alanlart cesitliligindeki yiiksek
potansiyel, miisteri deneyimini miitkemmellestir-
mek icin farkli sektorlere hitap etmektedir. Sanal
asistanlardan giivenlik sistemlerine veya akilli ev
sistemlerine kadar gelistirilmeye devam eden ya-
pay zeka teknolojileri, ¢agri merkezlerinin de per-
formansini doniistiirmekeedir. Yapay zekd (Al),
genel olarak yazilim kavrami olarak tanimlanan
ve gorevleri “akilli” olarak kabul edecegimiz bir
sekilde gerceklestirebilen bir teknoloji dalidir. Ya-
pay zeka, insan zekasini taklit edebilen program-
lar gelistirmeye odaklanir, boylece 6rnegin kararlar
alabilir, konusmay1 taniyabilir, plan yapabilir, ko-
sullara uyum saglayabilir, tahminlerde bulunabilir
ve sorunlart ¢ozebilir. Makine Ogrenmesi (ML:
Machine Learning), sistemlerin verilerden 6grene-
bilecegi, kaliplart (6riintiileri) tanimlayabilecegi ve
minimum insan miidahalesi ile kararlar alabilecegi
fikrine dayanan bir yapay zek dalidir.

Yapay zeka (Al), gelismekte olan teknolojilerin
bir dalidir ve ¢agri merkezlerindeki uygulamast
hal4 yeni ve gelismektedir. Cagri merkezindeki in-
sanlarin yerini almast imkénsiz olsa da yapay zeka
ve robotik otomasyon giinliik gérevleri yerine ge-
tirmek icin degerli araglar olarak kabul edilmek-
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tedir. Yapay zeka, misterilerle ilgili “neden ve ne”
sorularinin anlagilmasina yardimer olan ¢agri mer-
kezi teknolojisidir. Neden ¢agr1 merkezi ile iletisim
kuruyorlar? Misteriler gercekten ne istiyor? Bu iki
sorunun cevabi olarak, yapay zeka ¢agri merkezi-
nin bir veri girisi olmaksizin migterilerin kolay ve
anlagilir isteklerini yerine getirir. Onceden kayde-
dilmis mesajlarin paylasimini, arama kaydini ve ya-
nitlamay1 otomatik hale getirirler boylece miisteri
temsilcileri en 6nemli gorevlere odaklanabilirler.
Buradaki temel nokta, yapay zekdnin miisteri tem-
silcilerinin yerini almasi i¢in degil, onlar1 tamamla-
mak icin kullanilmasidir. Zaman ve enerji alan an-
cak kisisel bir dokunug gerektirmeyen giinliik isleri
basitlestirmek igin uygulanabilirler. Ornegin; ko-
nusma tabanli yapay zeka sohbet robotlari, ¢agriyr
daha iyi yonlendirme ve isleme i¢in misterilerin
ve ihtiyaclarinin belirlenmesine yardimct olabilir.
Yapay zekanin ¢agri merkezlerinde kullanilabildigi
farkli ydntemler sunlardir (Davies, 2021):

Konusma tabanli yapay zekid (Conversati-
onal AI): Genellikle sohbet robotlar1 (chatbots)
veya sanal temsilciler (virtual agents) olarak bili-
nen konusma tabanli yapay zeka, otomatiklesti-
rilmis miisteri hizmetleri saglar. Makine 6grenimi
ve dogal dil islemeyi kullanan bu gelismis sohbet
robotlari, miisteri hizmetleri sorgularini ele almak
icin migterilerle etkilesime girebilir. Sohbet robot-
lar;, migteri hizmetleri siirecinde yapay zekanin
en goriniir kullanimidir. Migteriler bir isletmeyle
cevrimigi sohbet etmeyi sectiginde, sohbet robot-
lart onlari kargilar, bazi arka plan bilgileri toplar ve
misterinin sorununu ¢ézmeye calisir. Yapay zeka
sohbet robotlari ¢ok basit sorunlart ¢ozmede iyi-
dir, ancak daha karmagik sorunlar icin mutlaka bir
miisteri temsilcisinin dokunusu gerekir. Yapay zeka
sohbet robotu, gegisi olabildigince sorunsuz hale
getirmek ve miisteri temsilcisi verimliligini artir-
mak igin topladigi bilgileri iletecektir.

Duyarlilik analizi (Sentiment analysis): Bu
teknoloji, miisterilerin mesajlarinin duyarliligini
degerlendirir. Bunun i¢in 6nemli bir kullanim &r-
negi, cagrt merkezi yoneticilerine olumsuz olarak
degerlendirilen konugmalari isaretleyerek onlarin
devreye girip bir temsilcinin miisteri deneyimini
daha kétiiye gitmeden 6nce iyilestirmesine yardim-
c1 olmalarini saglamak olarak verilebilir. Miisteri
yolculugu sirasinda miisteri memnuniyetini de-
gerlendirmek ve iyilestirme alanlarini vurgulamak
igin de kullanilabilir. Ornegin, belirli bir web say-
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fasindan ¢ok sayida ‘olumsuz’ mesaj aliniyorsa bu,
sayfanin kafa karistirict oldugunun ve miisterilere
yeterince yardimei olmadiginin bir isareti olabilir.
Veya cagri merkezleri yapay zeki destekli analiz
kullanarak miisteri davraniglarini analiz edebilir,
ayrilma riski altinda olanlari belirleyebilir ve onlara
ilgi cekici, kisisellestirilmis bir teklifle ulasabilir.
Cagr1 yonlendirme (Call routing): Cagri
yonlendirme, yeni bir ¢agri merkezi teknolojisi
degildir, ancak yapay zeki bunu daha etkin héle
getirmektedir. Yapay zeki, otomatik ¢agri dagitici-
sinin (ACD) gergeklestirdigi akilli yonlendirmeyi
alir ve onu daha da akilli héle getirir. Boylece ¢agr
merkezleri, miisteri kisiligi ve 6nceki temaslardan

Arastirmalarla
lliskilendir

Cagr1 Merkezi Teknolojileri ile Miigteri
Deneyimi Analizi

Firmalar, miisterileri ile iletisim kurmak,
hizmet ve tiriin tanitimlarini hedef kitleye ulagti-
rabilmek i¢in ¢agri merkezleri ile hizmet vermek-
tedir. Iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler,
cagrt merkezi hizmetlerinin kullanim alanini ge-
nigletirken, hizmet kalitesini de arurmigtr. Cag-
r1 merkezi teknolojileri daha ¢ok ses tanima, ses
dogrulama, metni sese, sesi metne ¢evirme gibi
gesitli analizlerin yapilmasini sagladigi icin ve-
rimliligi ararmistir. Miisteri deneyimi, isletme ile
miigteri arasindaki etkilesimin kalitesini tanim-
larken, gelisen teknolojiler sayesinde ¢agri mer-
kezi hizmetlerinin 6nemi artmaya baglamistir.

Miisteri Deneyimi

Gelisen teknolojiler ve online pazarlama
sistemleri sayesinde, miisteriler, ihtiyaglari olan
tirtin ve hizmetleri, karsilagtirma yaparak tercih
edebiliyorlar. Cagri merkezi teknolojilerinin ge-
lismesinin miisteri deneyimleri analizlerini etki-
ledigi bilinmektedir. Miisteri deneyimi analizleri-
nin yapilabilmesi firmalar i¢cin énemlidir.
e Artan miisteri beklentileri belirlenir.
*  Yeni miisteri kazanma yollar1 belirlenir.

e Hizmet kalitesi artrilir.

toplanan bilgiler gibi ek kriterlere dayali olarak sor-
gulart yonlendirebilir. Yapay zeka, miisteri amacini,
duyarliligini ve sorgunun kendisini daha iyi anlaya-
rak, ilk seferde dogru departmana/miisteri temsil-
cisine akillt yonlendirme saglar. Bir miisteriyi dog-
ru zamanda dogru temsilciyle eslestirerek, miisteri
deneyimini gelistirmede ¢ok fazla katk: sunabilir.

Erken asamalarinda olmasina ragmen, yapay
zekd, cagri merkezinde umut vaat etmektedir.
[leri goriislii cagrt merkezleri, yapay zekay: hiz-
met modellerine nasil déhil edeceklerini oncelikle
planlamaktadir. Cagri merkezlerinde yapay zeka
uygulamalari 4. Unitede bilgi yonetimi agisindan
kapsaml: ele alinmaktadir.

*  Mevcut miisteriyi elde tutmak i¢in nelere ih-
tiya¢ oldugu belirlenir.

*  Mutlu miisteri olusturulur.

* Magterinin kendisine deger verildigini his-
setmesi saglanir.

Miisteri deneyim analizlerini yapan firmalar,
her zaman bagartya ulagir ve ¢cagri merkezi tekno-
lojileri sayesinde ses duygu analizini yapay zeka
yontemi ile tespit ederler. Bu yapilacak planlama-
lar1 belirlemede 6nemli bir yere sahiptir.

Ses Teknolojileri

Cagrt merkezi hizmetleri ile miigteri mem-
nuniyeti artirilmaya ¢alisilmakta, miisterinin
beklentilerinin belirlenmesi ve pazarlama orani-
nin artirilmasi hedeflenmektedir. Yeni teknoloji
imkanlar1 ile ¢agri merkezi hizmetlerinde, ses
teknolojilerinden faydalanilmaktadir. Ses tekno-
lojileri ile ne tiir projeler yapilabilecegi planlana-
bilmekte ve ar-ge calismalari yapilabilmektedir.
Ses teknolojileri ile ses duyu analizi, ses tanima,
ses dogrulama, sesin yaziya doniistiiriilmesi gibi
islemler daha kolay yapilabilmektedir. Miisteriyi
daha iyi tanimak ve anlamak, verimli ¢aligmalar
yapilmasini saglayacaktr. Bunun icin ¢agri mer-
kezi hizmetlerinde, gelismis teknoloji sistemleri
kullanilmaya baglanmistir.

55




Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi Il

Yapay Zeka

Giiniimiizde yapay zeki teknolojisi birgok
alanda kullanilmaya baglanmugtir. Cagri merkez-
lerinde de yapay zeka teknolojileri hizla kullanil-
maya baslanmistir. Yapay zeka, ses ozelliklerini
belirlemede ve ses tonuna gére duyu analizi ya-
pilmasini saglamakta ve gagri merkezi rehberlik
hizmetlerini saglamaktadir. Cagri merkezi hiz-
metlerinde kullanilan yeni teknolojiler ile asil he-
deflenen amag miisteri deneyimleri analizlerinin
dogru yapilabilmesidir. Yapay zeka teknolojileri
ile cagri merkezi hizmetlerinde, duyarli, empatik
ve emniyetli bir iletisim modeli ayarlamalarinin
yapilmasi saglanabilecektir. Firma ile miisteri ara-
sindaki etkilesimin belirlenen ihtiyaca gore gelis-
tirilmesini saglar.

Ogrenme Cikuisi

Performans Gelistirme

Yeni teknolojiler, ses yolu analizi ile davra-
nugsal sinyalleri tespit etmekte ve miisterinin dav-
raniglarini analiz ederek, ¢agri merkezi hizmet-
lerinin gekillendirilmesini saglamaktadir. Cagrt
merkezi gorevlilerinin, énceden miisterinin ve-
recegi tepkiyi bilememesi ¢ogu zaman etkilesimi
olumsuz etkileyebilmektedir. Yapay zeka ve yeni
teknoloji sistemleri ile ¢agri merkezi tizerinden
miisterilerin etkilesimleri daha dogru analiz edi-
lebilmekte, yaklasimlar ve kurulacak iletisimler
ona gore belirlenmektedir. Kullanilan teknolo-
jiler sayesinde, misteri memnuniyetini artirma,
sorunlarin ¢oztimii gibi alanlarda buyiik iyilestir-
meler yaganmaya baglanmugtir.

Kaynak: Jettel, 2021

Cagri merkezlerinde yeni
teknolojilerin kullanimi ¢a-
lisanlari nasil etkileyecektir?

Yapay zekinin kullanimi
cagri merkezi etkinligini
nasil gelistirebilir?

Cagrt merkezi ile etkile-
siminizde self servis veya
miisteri temsilcisi ile ileti-
siminin hangisini kendiniz
icin uygun ¢6ziim olarak
goriirsiiniiz, anlatin.
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Mdisteri iletisiminde
kullanilan teknolojileri
aciklayabilme

Miisteri iletisiminde Kullanilan

Teknolojiler

Cagr1 merkezlerinde miisteri ile iletisimi saglayan teknolojiler miisterilerden ¢agri merkezlerine veya ¢agr
merkezlerinden miisterilere dogru, dogrudan iletisimi saglayan teknolojilerdir. Genis bir yelpazenin s6z
konusu oldugu bu teknolojiler, iletisimin sesli, yazili ve/veya goriintiilii gerceklestirilmesini saglayan do-
nanim ve yazilimlari ifade eder. Bu teknolojiler Ozel Santral (PBX: Private Branch Exchange), Otomatik
Cagrt Dagiucisi (ACD: Automatic Call Distributor), Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTI: Computer
Telephone Integration), Cagri Merkezi Yonetim Sistemi (CCMS: Call Center Management System),
Interakeif Sesli Yanit Sistemi (IVR: Interactive Voice Response), Cagri Kaydi (Call Recording), Sohbet
Destegi (Chat Support), Otomatik Geri Arama [stegi (Automatic Call Back), Sesli Posta (Voice Mail),
E-Posta Yanit Yonetim Sistemi, Sikyet Yonetim Sistemi, A¢ilir Menti (Pop-Up Menu) olarak siralanir.
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Cagri merkezi stireglerinde
kullanilan uygulamalari
ifade edebilme

GCagri Merkezi Sureglerinde

Kullanilan Uygulamalar

Cagri merkezlerinde, giinliik is akiginin siirmesi ve ¢agri merkezi ydnetiminin gerceklestirilmesi amacty-
la ok sayidaki ¢agri merkezi sistemlerine baglantili olarak miisteri temsilcileri ve operasyon yéneticileri
yardimct uygulamalar kullanilir. Bu uygulamalar ¢ok cesitlenmekle birlikte miisteri temsilcilerinin kul-
landig1 uygulamalar ve operasyon yonetiminde kullanilan uygulamalar olmak iizere kullanicilara gore
baslica iki grupta incelenebilir.

Miisteri temsilcilerinin kullandigt uygulamalar miisteri temsilcilerinin dogrudan miisteriler ile etkile-
simlerinde, cagriy1 etkin bir sekilde isleyebilmek, miisteriye memnuniyet verici bir ¢agrt deneyimi ya-
satmak icin kullanilan uygulamalardir. Bunlarin basinda Miisteri Iliskileri Yonetim (CRM) uygulamast
gelir. Bunun yaninda bilgi yonetimi uygulamasi, senaryolastirma uygulamasi ve raporlama uygulamalar:
miisteri temsilcilerinin miisteri ile etkilesimlerinde ¢ok sik kullandiklart uygulamalardir.

Cagr1 merkezi operasyon yonetiminde kullanilan uygulamalar ise genel olarak is giicii optimizasyonu
uygulamalar: olarak adlandirilir ve calisanlarin uygun sekilde planlanmasini, egitilmesini, izlenmesini,
degerlendirilmesini, édiillendirilmesini ve katilimint saglamak icin diger bir deyisle cagri merkezinin
etkin yonetimi igin kullanilir. s giicii optimizasyonu uygulamalari is giicii yonetimi, kalite izleme ve
performans yonetimi bilegenlerinden olusur. Bunun yaninda miisteri temsilcilerinin performansini iyi-

rinde kullandig1 6nemli bir uygulamadir.

lestirmede kullanilan sanal 6grenme ve ko¢luk uygulamalari da ¢agri merkezlerinin operasyonel siire(;le;\
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6grenme ¢l

ktilari ve bolum ozeti

Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi Il

Gagri merkezlerinde
kullanilan yeni teknolojileri
ve edilimleri agiklayabilme

Cagri Merkezinde Yeni

Teknolojiler ve Egilimler

Yogun teknoloji kullanan isletmeler olarak cagri merkezleri teknolojik alanda ortaya ¢ikan gelismeleri
biinyelerine katmada da oldukea hizlidirlar. Bunlar ¢agri merkezlerinin ana amaci olan miisteri ile etki-
lesimin kalitesini ilerletmeye ve ¢agri merkezi siireglerini iyilestirmeye yonelik ¢abalar olarak goriilebilir.
Uygulama alaninda birgok teknolojinin ¢agri merkezi siireclerine entegrasyonu séz konusu olmakla
birlikte baglica teknolojik gelismeler ve gelecege yonelik cagri merkezi teknolojik egilimleri biitiinciil
kanal ¢oziimleri, self-servis miisteri hizmetleri, bulut bilisim ve uzak tabanli ¢agri merkezleri ve yapay
zeka olarak siralanabilir. Biitiinciil kanal ¢oziimleri odagina miisteriyi alarak ¢oklu kanallarin tek bir
platform tizerinden yonetilebilmesini ifade eder. Self-servis miisteri hizmetleri, bagta miisteri temsilcileri
olmak iizere ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ve cagri merkezi is siireglerinin rahatlaulmasi ve miigteriye daha
iyi bir etkilesim deneyimi yaratilmast amacryla miisterinin kendi ¢dziimlerini isleyebilmesini saglar. Bu-
lut bilisim ve uzak tabanli cagri merkezleri, teknolojilerini buluta tastyarak teknoloji hakkinda daha az
diisiinmeye ve miisterilerini nasil memnun edecekleri hakkinda daha fazla efora olanak tanir. Yapay
zeka ise ¢agri merkezlerinde kullanilmaya baglanan ve gelecekte 6nemli yer tutacag: ongoriilen ve cagr
merkezinde istlenilen hizmetleri daha akilli bicimde yiiriitecek teknolojik ¢oziimleri igerir.




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinde
dogrudan miisteri iletisimi saglayan teknolojiler
arasinda sayilmaz?

A. Ozel Santral (PBX: Private Branch Exchange)

B. Otomatik Cagri Dagiucist (ACD: Automatic
Call Distributor),

C. Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTI: Compu-
ter Telephone Integration)

D. Kalite izleme (Quality Monitoring)

E. Interaktif Sesli Yanit Sistemi (IVR: Interactive
Voice Response)

Bir kurulus icerisindeki calisanlarin birbir-

leriyle dahili olarak baglanu kurmasini ve ayrica

harici telefon gériismeleri yapmasint saglayan tek-

noloji asagidakilerden hangisidir?

A. Ozel Santral (PBX: Private Branch Exchange)

B. Otomatik Cagri Dagiucist (ACD: Automatic
Call Distributor),

C. Bilgisayar Telefon Entegratorii (CTI: Compu-
ter Telephone Integration)

D. Cagrt Merkezi Yonetim Sistemi (CCMS: Call
Center Management System)

E. Interaktif Sesli Yanit Sistemi

n Cagr1 merkezi teknolojileri icerisinde yer alan
Otomatik Cagri Dagiucisinin (ACD: Automatic
Call Distributor) gorevi asagidakilerden hangisidir?

A. Misteri ile miisteri temsilcilerinin sesli goriis-
melerini gergeklestirmek

B. Gelen cagrilart analiz ederek cagrilart dagiemak

C. Misterilerin tuslama yaparak sorgularini ¢ozii-
me ulagtirmalarini saglamak

D. Terk edilen cagrilarin kayitlarini tutarak geri
aranmalarini planlamak

E. Cagri esnasinda misterilerin bekleme siirelerini
diizenlemek

n Cagri misteri temsilcisine ulasuginda bir
misteri bilgi ekraninin miisteri temsilcisinin bil-
gisayar ekranina otomatik olarak “acilan” ve ayni
zamanda misteri temsilcisinin o misteriden gelen
cagriyr yanitladigs islevselligi ifade eden ¢agri mer-
kezi terimi asagidakilerden hangisidir?

A. Cagri Kayd: (Call Recording)

B. Sohbet Destegi (Chat Support)

C. Sesli Posta (Voice Mail)

D. Sikéyet Yonetim Sistemi

E. Agilir Menii (Pop-Up Menu)

n Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinin
kendi siireclerinde miisteri temsilcileri tarafindan
kullanilan bir uygulamadir?

A. Is giicii yonetimi uygulamast

B. Kalite izleme

C. Cagr1 merkezi miisteri iligkileri yonetimi uygu-
lamast

D. Performans yonetimi

E. Sanal 6grenme ve kocluk uygulamalari

n [s giicii maliyetlerini yonetmek ve giiclii bir
miisteri deneyimi saglamak icin ¢agri merkezinin
is giicti ile ilgili tahmin ve zamanlama islevlerini
destekleyen teknoloji asagidakilerden hangisidir?

A. Is glicii ydnetimi uygulamast

B. Sikayet yonetimi

C. Kalite izleme

D. Performans yonetimi

E. Sanal 6grenme ve kocluk uygulamalari

n Ekran ve ¢agri kaydi, cagri merkezinin asagi-
daki ydnetim platformlarindan hangisinde ihtiyag
duydugu bir ozellikeir?

A. Is giicii yonetimi uygulamast

B. Sikiyet yonetimi

C. Performans ydnetimi

D. Kalite izleme

E. Sanal 6grenme ve kogluk uygulamalar:
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neler 6grendik?

Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi Il

n Oyunlastirma ve sosyal is birligi islevselligini
iceren, ¢agri merkezi operasyon yonetiminde kulla-
nilan uygulama asagidakilerden hangisidir?

A. Is giicii yonetimi uygulamast

B. Sanal 6grenme ve kocluk uygulamalari
C. Performans yonetimi

D. Sikayet y6netimi

E. Kalite izleme

n Cagr1 merkezlerindeki egilimler dogrultusun-
da asagidakilerden hangisi cagri merkezleri tekno-
lojisinin geleceginde yer alacak teknolojiler arasin-
da sayilmaz?

A. Biitiinciil kanal ¢6ziimii

B. Self-servis miisteri hizmetleri

C. Bulut ve uzak tabanli cagri merkezleri
D. Yapay zeka

E. Reaktif pazarlama

Odagina miisteriyi alarak ¢oklu kanallar: tek
bir platform tzerinde birlestirerek misgteri iletisi-
mini yoneten uygulamaya ne ad verilir?

A. Self-servis miisteri hizmetleri

B. Biitiincil kanal ¢6ziimii

C. Bulut ve uzak tabanli cagri merkezleri
D. Sosyal medya

E. Yapay zeka




Cagri Merkezi Yénetimi Il
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Yanituniz yanls ise “Misteri [letisiminde
Kullanilan Teknolojiler” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yanitniz yanls ise “Miisteri [letisiminde
Kullanilan Teknolojiler” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Miisteri [letisiminde
Kullanilan Teknolojiler” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanls ise “Miisteri Iletisiminde
Kullanilan Teknolojiler” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagr1 Merkezi Siirecle-
rinde Kullanilan Uygulamalar” konusunu
yeniden gdzden geciriniz.

6

8

9
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Yanitiniz yanlis ise “Cagr1 Merkezi Siirecle-
rinde Kullanilan Uygulamalar” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanituniz yanlis ise “Cagri Merkezi Siiregle-
rinde Kullanilan Uygulamalar” konusunu
yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagr1 Merkezi Siirecle-
rinde Kullanilan Uygulamalar” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezinde Yeni
Teknolojiler ve Egilimler” konusunu yeni-
den gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezinde Yeni
Teknolojiler ve Egilimler” konusunu yeni-
den gozden gegiriniz.
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Arastir Yanit
Anahtari

Cagr1 merkezleri, miisteriler ve firmalar arasindaki iletisimin en iyi sekilde sag-
lanmast icin gerekli olan énemli unsurlarin basinda gelir. Bu dogrultuda firma-
larin miisterilerine en kaliteli hizmeti verebilmeleri ve miisterilerinin kendileri ile
iletisime ge¢melerini saglayabilmeleri icin ¢agri merkezlerini kullanmalar: gerek-
mektedir. Bu sebeple ¢agri merkezlerinin, modern miiterilerin taleplerini kargi-
layabilmeleri icin sahip olmasi gereken bazi teknolojiler ve 6zellikler vardir. Bu
teknolojiler gok genis bir yelpaze igerisinde sayilabilmesine karsin miisteri ileti-
siminde etkinligin saglanabilmesi ve ¢agri merkezi siireclerinin verimli yiiriitiile-
bilmesi icin gerekenler su sekilde siralanabilir. Otomatik Cagri Dagiimi (ACD),
Sesli Yanut Sistemi (IVR), Yetenck Bazli Yonlendirme (Skill Based Routing), Cagri
Kaydi, Canli Cagri Dinleme, CRM Entegrasyonu ve Analitik Raporlar.

Veri her seydir, bu nedenle gelismis analitik ve raporlama énemli bir ¢agr
merkezi teknolojisidir. Web sitesi analitiklerinden etkilesim raporlarina kadar,
verilerin miisteri deneyimini ve ¢agri merkezi performansini iyilestirebilece-
gi birok alan vardir. Ilk olarak, gagri merkezi sistemlerini web sitesi analitik
araclarina (Google Analytics gibi) baglamak, miisterilerin yolculugunun ek-
siksiz bir goriiniimiinii elde etmenin en iyi yoludur. Miisterilerin web sitesi ile
nasil etkilesime girdiklerini ve genellikle ne zaman miisteri destegi aradiklarini
gosterebilir. Bu bilgiyle, proaktif miisteri hizmetleri sunmaya baglanabilir ve
sorun, sorun haline gelmeden ¢oziilebilir. Ikincisi, analitige dayali etkilesim, ta-
lebi yonetmeyi ve performansi degerlendirmeyi kolaylastirarak ¢agri merkezini
daha verimli hale getirir. Ornegin, giinde genellikle ka¢ tane canli sohbet istegi
alindigini bilmek, yoneticilerin is akiglarini diizenlemesine yardimei olabilir.
Ayrica gliniin hangi zamanlarinin en yogun oldugu bilinirse, talep saat bazinda
yonetilerek kuyruklar ve bekleme siireleri azaltlabilir. Ortalama ¢éziim siirele-
rinden doniisiim oranlarina kadar, verilerin ve analitigin 6lgmeye ve izlemeye
yardimct olan birgok ¢agri merkezi 6l¢iimii vardir. Bu alanlarda ne kadar ¢ok
bilgiye sahip olunursa sonuglari iyilestirmek icin o kadar cok sey yapilabilir.
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Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi Il

Arastir Yanit
Anahtari

Cagr1 merkezlerine yeni teknolojilerin entegre edilmesi is giictini biiyiik ol¢ii-
de rahatlatici bir etki doguracakur. Cagri merkezlerinde ¢alisanlar ¢ok yogun
bir tempo ile is gdrmektedirler. Yeni teknolojiler yiiksek is yiikiinii rahatlata-
rak miigterilerin daha iyi bir deneyim yagamalarina imkin verecektir. Cagri
merkezlerinin yoneticileri, harika bir miisteri deneyimi sunmanin ¢alisanla-
riyla bagladigint bilir. Miisteri temsilcilerinin, bir miisterinin kanallar ve te-
mas nokealari arasindaki yolculugunu yonetmesini saglamak, kaulimlarini ve

is memnuniyetini iyilestirir. Artan sayida ¢agri merkezinin daha kiigiik, daha

rutin gorevleri yerine getirmek i¢in yapay zekiya (Al) yonelmesi beklenmek-
tedir. Bu, miisteri temsilcilerinin is yiikiinii hafifletici ve daha kisisel miisteri
deneyimleri saglamak icin imkin yaratacakur. Miisteriler giiniimiizde daha
kisisellestirilmis yardim istemektedirler. Bu, miisteri temsilcilerinin dogru bil-
gilere parmaklarinin ucunda ihtiya¢ duyduklari anlamina gelir. Veriye dayali
hizmet konusundaki bu ihtiya¢ (miisterilere istedikleri hizmetleri istedikleri

zaman saglamak i¢in bilgi sahibi olmak) artmaya devam edecektir.
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Cagri Merkezi Yénetimi Il

GIRIS

Kalite, bir ¢agri merkezi i¢in misteri sadakati,
stirekli bitytime ve karlilik alanlarini dogrudan et-
kileyen kritik bir faktordiir. Kalite yonetimi, stirek-
li iyilestirmeyi gerektiren hi¢ bitmeyen bir stirectir.
Bir kalite yonetim programi, beklentileri karsila-
may1 ve daha da iyisi asmay1 hedefleyen tutarli ve
yitksek kaliteli bir hizmet sunmay1 amaglar. Bu da
bagsarili temsilcileri ve ek egitime ihtiya¢ duyulabi-
lecek alanlari belirlemeyi gerektirir. Cagri merkez-
lerinde miisteri temsilcisi goriismelerinin kalitesini
tigtincii bir gozle degerlendirmek tarafsizlik ve dog-
ruluk agisindan ayrica 6nemlidir. Kisilerden, ya-
pidan veya siireglerden bagimsiz olan nesnel baks
agist, cagrt merkezi icin iyilestirme alanlarini daha
dogru belirlemeye yardimer olur. Bu bakis acistyla
cagri merkezleri, gozden kacan kiigiik bir detayin
miisteriyi nasil etkiledigini fark ederek gerekli aksi-
yonlari alabilirler (Sestek, 2021a).

Basarili cagri merkezleri kaliteye odaklanan ve
islerini ve siireclerini siirekli iyilestiren isletmeler-
dir (Kohen, 2020: 113). Kitabin bu béliimiinde
oncelikle isletmelerde kalite ve akabinde ¢agri
merkezlerinde kalite konusu incelenerek, c¢agri
merkezlerinde hizmet kalitesi 6lciim araclari ve
cagri merkezlerinde hizmet kalitesinin 6nemi ve
hizmet kalitesini artirmanin yollari ayrinuli ortaya
konacakuir.

ISLETMELERDE KALITE

Kalite hem bir isletmedeki ¢alisanlara hem de
misteri ve tim paydaslara sagladig1 avantajlar ile
giiniimiizde igletmelerin vazgecilmez unsurudur.
Bu yonii ile de kalite, bagarili isletmelerin tam mer-
kezinde yer alir. Kalite, performans, giivenilirlik ve
dayaniklilik acisindan misterilere giiven verir ve
hem miigteriler hem de potansiyel calisanlar aci-
sindan isletmeyi cazip hale getirir. Isletmeler temel
amaglari olan miisteri memnuniyetini ve sadakati-
ni saglamak i¢in {irtin ve hizmetlerinin kalitesini
miisteri beklentilerine gore sekillendirme, miisteri-
lerin geri bildirimlerine gore stireglerini yenileme,
artan servis hizmetleri, teknik destekleri ve gelismis
cagri merkezi hizmetleri ile miisterilerine 7 giin 24
saat hizmet verme yarigindadirlar. Kaliteli iiriinler,
miisteri memnuniyetini ve sadakatini korumaya ve
yitksek maliyetleri azaltarak verimliligi artirmaya
yardimct olur. Isletmeler taninmug bir kalite stan-

dard1 ile akreditasyon kazanarak kalite konusunda
itibar da olusturmaktadirlar. Giiniimiizde isletme-
ler hangi sektorde olursa olsunlar miisteriler onlari
yalnizca fiyata gore degil cogunlukla kaliteye gore
secmektedirler. Kalite, miisterileri memnun etmek
ve gelecekte isletmeden satin almaya devam etme-
leri icin sadakatlerini korumak icin ¢ok énemlidir.
Kaliteli tirtinler, uzun vadeli gelir ve karliliga 6nemli
katk: saglar. Su bir gercekeir ki kalite, kalabalik bir
pazarda 6nemli bir farklilastricidir (Quain, 2019).

isletmelerde Kalite ve Kalite ile ilgili
Kavramlar

Kalite kavramu ilk tiriin ve hizmet iiretiminin
ortaya ¢ikugt dénemlere kadar uzanan ve zaman
icerisinde gelisip degiserek farkli anlamlar kazanan
bir kavramdur. Kalite kisiye gore degistigi icin ortak
bir tanim1 yokrur. Kalite anlayisi titketicinin egitim
seviyesine, sosyal konumuna, kiiltiirel degerlerine,
yetistigi ortama ve ekonomik kogullara bagli olarak
degisebilen 6znel bir kavramdir. Tam da bu yiizden
kalite ‘kaygan” bir kavramdur, birgok anlami vardir

ve sonugta farkli insanlara farkli seyler ifade etmek-
tedir (Oduwaiye vd., 2012:141).

Kalite farkl: kisiler ve kurumlar tarafindan fark-
I1 sekillerde tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan bir
kismui sunlardir;

e ISO 9000 Kalite Standartlarina gore kalite;
bir dizi dogal 6zelligin gereksinimi kargila-
ma derecesidir.

* Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne
(ASQ) gore kalite; bir mal ya da hizmetin
belirli bir gerekliligi kargilayabilme yete-
neklerini ortaya koyan karakteristiklerin
tiimidiir (ASQ, 2021a).

e Avrupa Kalite Organizasyonu'na (EQO)
gore kalite {i¢ nokta ile tanimlanir. Bu ii¢
nokta {irtin ve hizmetlerde mitkemmellik
(giderek daha fazla talepte bulunan miisteri-
leri memnun etmek ve yeni pazarlari fethet-
mek), performans (siirecler, operasyonlar ve
organizasyonda uyumu hedeflemek, pro-
jeler araciligiyla degisimi organize ederek
yaratici olmak) ve yonetimsel uygulamalar
(basta calisanlar olmak tizere tiim paydas-
larin memnuniyeti icin is birligi bicimleri)

olarak ifade edilmektedir ( EOQ, 2021).
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*  W. Edwards Deming’e gore kalite; miisteri-
ye uygun bir kalite standardi ile 6ngériile-
bilir bir tekdiizelik ve giivenilirlik derecesi
anlamina gelir (Deming, 2000°den Akt.
Cobbinah ve Agyemang, 2020:7).

*  Juran ve Gofrey’e gore kalite iki kritik 6zel-
ligi ile tanimlanir. Ik olarak kalite, miis-
teri ihtiyaclarini karsilayan ve dolayisiyla
miisteri memnuniyetini saglayan tirtinlerin
ozellikleri anlamina gelir. Bu anlamda ka-
litenin anlami gelire yoneliktir. Bu kadar
yiiksek kalitenin amaci, daha fazla misteri
memnuniyeti saglamak ve geliri artrmak-
ur. Bununla birlikte, daha fazla ve/veya
daha kaliteli 6zellikler saglamak genellikle
bir yatirim gerektirir ve bu nedenle kalite
genellikle maliyet aruglarint igerir. Bu an-
lamda daha yiiksek kalite genellikle “daha
pahaliya mal olur”. Ikinci olarak kalite; ek-
sikliklerden yani tekrar calismay1 (tekrar is-
leme) gerektiren veya saha arizalari, miiste-
ri memnuniyetsizligi, misteri talepleri vb.
ile sonuglanan hatalardan kurtulmak an-
lamina gelir. Bu anlamda kalitenin anlami
maliyetlere yoneliktir ve daha yiiksek kalite
genellikle “daha az maliyetli” triin veya
hizmettir (Juran ve Godfrey, 1999: 20-21).

Kalite kelimesini kullandigimizda genellikle
beklentilerimizi kargilayan veya agan miikemmel
bir tirtinti veya hizmeti tarif ederiz. Bu beklenti-
ler tiriin veya hizmetin kullanim amacina ve sats
fiyatina da baglhdur. C)rnegin, bir miisteri, farkli ka-
litede olduklari icin diiz celik bir {iriinden ve krom
kapli celik bir tirtinden farkli bir performans bek-
ler. Dolayistyla bir tirtin beklentilerimizi astiginda
o kaliteyi dikkate aliriz. Bu nedenle kalite algiya
dayali bir gekilde soyuttur. Kalite agagidaki gibi
formiillestirilebilir (Besterfield vd., 2012:6-7)

Q=P/E

Q = Quality (Kalite)

P = Performance (Performans)
E = Expectations (Beklentiler)

Q yani kalite, 1.0’ dan biiyiikse, miisterinin
{iriin veya hizmet hakkinda iyi hisleri vardir. Is-
letme {irtin ve hizmetin performansini belirlerken
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miisterinin beklentilerini ne kadar géz 6niinde bu-
lundurur ve sundugu iiriin ve hizmetleri ne kadar
beklentilere uygun tasarlarsa tistiin kaliteyi yakala-
masi o kadar kolay olacakur.

Kalite, giiniimiizde isletmeler tarafindan strate-
jik bir kavram héline gelirken miisteriler tarafindan
da tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri hiline
gelmistir. Iyi yonetilen isletmeler iizerinde yapilan
calismalarda en Kkarli igletmelerin, ayni zamanda
yap1 ve hizmet kalitesi tizerinde en fazla duran is-
letmeler oldugu goriilmektedir. Kalite, isletmele-
rin uzun dénemli basarilarini belirleyen stratejik
bir 6gedir. Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini
saglayan, iiriin ve hizmetlere kullanim uygunlugu
kazandiran, miisteri ihtiyaglarina uygun tiretim ve
hizmet anlayisini egemen kilan béylece isletmelerin
kurumsal sorumluluklarint olumlu yénde gergek-
lestirmelerine olanak saglayan anahtar 6gedir (Kuru
Sékmensiier vd., 2019:46). Bagarili isletmeler kalite
yonetimi faaliyetleri ile kaliteli mal ve hizmet tire-
timini misterilerine saglamaya ve sahip olduklart
kalite seviyelerini korumaya 6zen gostermektedirler.

Kalite giivence ve kalite kontrol, kalite yoneti-
minin iki yontdiir. Genellikle bu iki kavram bir-
biri yerine kullanilarak karigtrilmakeadir. Bazi ka-
lite glivence ve kalite kontrol faaliyetleri birbiriyle
iliskili olmakla birlikte aslinda ikisi farkli sekilde
tanimlanmaktadir. Kalite giivence; kalite gerek-
sinimlerinin yerine getirilecegine dair giiven sag-
lamaya odaklanan kalite yonetiminin 6nemli bir
parcasidir. Daha agik bir ifade ile kalite glivence;
bir tiriin veya hizmetin kalite gereksinimlerini kar-
stlayacagina dair giiven saglamak icin gosterilebilen
kalite sistemi icinde uygulanan planli ve sistema-
tik faaliyetler biitiintidiir. Kalite kontrol ise kalite
gerekliliklerini yerine getirmek i¢in kullanilan ope-
rasyonel teknikler ve faaliyetlerdir. Kalite giivence,
bir siirecin nasil gerceklestirildigi veya bir tiriiniin
nasil yapildig: ile ilgiliyken, kalite kontrol daha
¢ok kalite yonetiminin denetim yonii ile ilgilidir.
Kalite giivence faaliyetleri ve sorumluluklar, kalite
sisteminin neredeyse tamamini kapsarken, kalite
kontrol faaliyetleri kalite giivence faaliyetlerinin
alt kiimesinde yer almaktadir (ASQ, 2021a). Se-
kil 3.1de kalite sistemi, kalite giivencesi ve kalite
kontrol iligkileri yer almaktadir.
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Kalite Yonetim
Sistemi

Kalite Glivence

Kalite Kontrol

Sekil 3.1 Kalite Sistemi, Kalite Glivencesi ve Kalite
Kontrol iliskileri

Kaynak: ASQ, (2021b)’den uyarlanmistir.

“Bir malin veya hizmetin miisteriler tarafindan
talep edilen ihtiyaci karsilayabilme yeterliliklerini or-
taya koyan izelliklerin tiimii” olarak ifade edilebilen
kalite terimi glintimiizde isletmeler agisindan daha
cok biitiinciil bir felsefe olarak ele alinmaktadir. Ka-
lite felsefesi insan odakli ve “insana kaliteyi islemek”
iizerine kurulu bir diisiince tarzidir ve bu felsefede
“bagarili insanlarin bagariy1 tiretecegine” inanilr.
Kalite felsefesi; yonetim ve tiretkenlik baglaminda
kalitenin iyilestirilmesi, maliyetlerin azaltilmasi,
performansin ve verimliligin artirilmasi, ¢aligan ka-
ulimi ve biitiinselligin saglanmast i¢in kazan/kazan
sistemi i¢inde yontemlerin ve hizmetlerin gelisme-
sini iceren, siirekli gelisim ilkesine dayanan, insan
merkezli yeni ve siirekli yenilenen bir ydnetim tarzt
ve yasam bic¢imidir (Giimiis, 2019:306).

Kalite Yonetim Sistemi

[sletmelerde kalite yonetimi; miisterilere sunu-
lan {iriin ve hizmetlerin ve bu iiriin ve hizmetle-
ri dretmek icin kullanilan kaynaklarin tutarli bir
sekilde kaliteli olmasini saglamak adina yapilan
tiim faaliyetlerdir. Kalite yonetim sistemi ise bir
dizi politika, siire¢, belgelenmis prosediir ve kayit
tarafindan tanimlanan bir dizi dahili kuraldir. Bu
sistem, bir isletmenin miisterilerine sundugu iiriin
ve hizmetlerin yaratulmasini ve dagitimini nasil
gerceklestirecegini tanimlar. Kalite yonetim siste-

mi bir isletmenin miisteri odakli iiriin ve hizmetler
saglamak icin yapug: tiim faaliyetleri icerdigi igin
onemlidir (Hammar, 2021). Kalite yonetim siste-
mi; kalite politikalarina ve hedeflerine ulagmak icin
stirecleri, prosediirleri ve sorumluluklar: belgeleyen
resmi bir sistem olarak tanimlanmakrtadir. Bir kali-
te yonetim sistemi igletmenin faaliyetlerini miigteri
ve diizenleyici gereksinimlerini kargilamak, etkinli-
gini ve verimliligini siirekli olarak gelistirmek igin
koordine etmeye ve yénlendirmeye yardimer olur.
Kalite yonetim sistemleri i¢in gereksinimleri belir-
leyen uluslararasi standart olan ISO 9001: 2015,
kalite yonetim sistemlerine en belirgin yaklagimdur.
Bazilar1 kalite yonetim sistemi terimini ISO 9001
standardini veya kalite yonetim sistemini detaylan-
diran belge grubunu tanimlamak i¢in kullanirken
aslinda kalite yonetim sistemi, sistemin biitiintinii

ifade eder (ASQ, 2021¢).

Kalite yonetim sistemi terimi, bir isletmenin
kalite kiiltiiriine dahil olan tiim insanlari, siirecle-
ri, paydaslari ve teknolojileri ve ayrica hedeflerini
olusturan temel is hedeflerini igerir. Kalite yalnizca
bir program veya disiplin degildir. Belirli bir he-
defe ulagildiginda bitmeyen sonsuz bir siirectir ve
bitis ¢izgisi olmayan siirekli bir iyilestirme yarisi-
dir. Kalite, misteriler, calisanlar, paydaslar, is ve
hepimizin faaliyet gosterdigi gevre igin dogru olani
yapmakla ilgilidir. Bireysel calisan seviyesinden ge-
zegenimizin seviyesine kadar, kalite, tiretkenligi en
tist diizeye ¢ikarmak ve miisterileri memnun eder-
ken, calisanlar1 ve kaynaklar kalitesiz siireclerden
ve dikkatsiz gozetimden kaynaklanan zararlardan
korumakla da ilgilidir (Qualitymag, 2021). Bir
kalite yonetim sisteminin her bir unsuru, miiste-
rilerin ve igletmenin gereksinimlerini kargilamaya
yonelik genel hedeflere ulagilmasina yardimer olur.
Kalite yonetim sistemleri, bir kurulusun benzersiz
ihtiyaglarini kargilamalidir; ancak mutlaka tiim sis-

temlerin ortak olarak sahip oldugu unsurlar vardir
ve bunlar su sekilde siralanabilir: (ASQ, 2021c);

¢ Isletmenin kalite politikast ve kalite hedefleri

e Isletmenin kalite el kitab:

* Prosediirler, talimatlar ve kayitlar

*  Veri yonetimi

e g siiregler

Uriin kalitesinden miisteri memnuniyetine
kadar tiim kalite dokiimanlar1

o lyilestirme firsatlari

¢ Kalite analizleri
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Kalite yonetim sistemlerinin isletmelere pek ¢ok faydast vardir. Kalite yonetim sistemlerinin en 6nemli
faydalar1 Tablo 3.1 de yer almaktadir.

Tablo 3.1 Kalite Yénetim Sistemlerinin isletmelere Sagladigi Faydalar

Kalite Yonetim Sistemlerinin isletmelere Sagladig: Faydalar

Surekli lyilestirme Operasyonel Tutarlilik
Maliyetlerde Azalma Karlilikta Artis
Atik Malzemelerde Azalma Verimlilikte Artis

isletme Capinda Yén Belirleme Yeteneginde Artma | Paydaslara Tutarli Sonuglar Verebilme

Egitim Firsatlarini Belirlemek ve Kolaylastirmak

Sureclerin Tanimlanmasini ve Kontrol Edilmesini
Saglama

Kanita Dayali Karar Verme Satislarda Artis

Kaynak: ASQ, 2021¢; Stanton, 2020
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ISO 9000, ISO 9001 ve ilgili ISO kalitesi yonetim standartlar: yedi kalite yonetimi ilkesine dayanmak-
tadir. Bu ilkeler ve 6zellikleri sunlardir (ISO, 2015);

1.

Miisteri odaklilik: Kalite yonetiminin birincil odak noktasi, miisteri gereksinimlerini kargilamak
ve miisteri beklentilerini agmaya calismakuir. Stirdiiriilebilir basari ancak bir isletme miisterilerinin
ve diger ilgili taraflarinin glivenini kazandiginda ve korudugunda elde edilir. Bir isletmede miisteri
odaklilik ilkesinin uygulanmasinin en temel faydalary; artan miisteri degeri, artan miigteri mem-
nuniyeti, gelistirilmis miisteri sadakati, gelismis tekrarli is, kurulusun artan itibari, genisletilmis
miisteri tabani ile artan gelir ve pazar payidir.

Liderlik: Bir isletmede her seviyedeki liderler amag ve yon birligi kurar ve ¢alisanlarin isletmenin
kalite hedeflerine ulagmasina dahil oldugu kosullar1 yaratrlarsa basart kacinilmazdir. Basarilt li-
derlik sayesinde amag ve yon birligi yaraulmasi ve insanlarin katilimi bir isletmenin stratejilerini
uyumlu héle getirmesini saglar. Bir isletmede liderlik ilkesinin uygulanmasinin en temel faydalars;
isletmenin kalite hedeflerini karsilamada artan etkinlik ve verimlilik saglanmasi, isletmenin siireg-
lerinin daha iyi koordinasyonu, isletmenin organizasyon basamaklari ve islevleri arasinda iyilegti-
rilmis iletisim ile isletme ve ¢alisanlarinin istenen sonuglari sunma kapasitesinin gelistirilmesi ve
iyilestirilmesidir.

Calisan katilimi: Bir igletme genelinde her diizeyde yetkin, yetkilendirilmis ve ilgili kisiler, deger
yaratma ve sunma kapasitesini gelistirmek i¢in 6nemli ve gereklidir. Calisan katilimi ilkesinin bir
isletmede uygulanmasinin en temel faydalari; isletmedeki insanlar tarafindan isletmenin kalite he-
deflerinin daha iyi anlagilmasi ve bunlara ulagmak i¢in artan motivasyon, iyilestirme faaliyetlerine
insanlarin daha fazla kaulimi, gelismis kisisel gelisim, girisimler ve yaraucilik, isletme genelinde
gelismis giiven ve is birligi ile paylasilan degerlere ve kiiltiire artan ilgidir.

Siire¢ yaklagimi: Bir isletmede tutarli ve 6ngoriilebilir sonuglar ancak faaliyetler tutarlt bir sistem
olarak islev goren birbiriyle iligkili stirecler olarak anlagildiginda ve yonetildiginde elde edilir. Kalite
yonetim sistemi de birbiriyle iligkili stireclerden olusur. Sonuglarin sistem tarafindan nasil iiretil-
digini anlamak, bir isletmenin sistemi ve performansini optimize etmesini saglar. Siire¢ yaklagimi
ilkesinin isletmelerde uygulanmasinin en temel faydalari; cabalari temel siireglere ve iyilestirme fir-
satlarina odaklama, uyumlu siiregler sistemi araciligyla tutarli ve 6ngoriilebilir sonuglar elde etme,
etkili siire¢ yonetimi, kaynaklarin verimli kullanimi ve islevler arasi engellerin azalulmasi yoluyla
optimize edilmis performanstir. Bunun yaninda isletmenin tutarliligy, etkinligi ve verimliligi konu-
sunda ilgili taraflara giiven vermesini saglamasi da yine siireg yaklagimi ilkesinin benimsenmesinin

faydalarindandir.
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Geligtirme: Basarili isletmeler siirekli ola-
rak kendilerini gelistirmeye ve iyilestirmeye
odaklanirlar. Bir isletmenin siirekli kendini
gelistirme ilkesini benimsemesi yenilikleri
takip etmeyi, siirekli egitimi, hatalarindan
ders almay1, paylasimeilig; tesvik etmeyi sag-
lamasi agisindan hayatidir. Gelistirme ilkesi-
nin bir isletmede uygulanmasinin en temel
faydalari; iyilestirilmis siire¢ performanslari,
kok neden aragtrma ve belirlemeye daha
fazla odaklanma, i¢ ve dis riskleri ve firsatlart
ongdrme ve bunlara tepki verme yetenegi,
iyilestirme icin dgrenmenin aktif kullanimi
ile inovasyon icin gelistirilmis itici giigtiir.

Kanita dayali karar verme: [sletmelerde veri
ve bilgilerin analizine ve degerlendirilmesine
dayali alinan kararlarin istenen sonuglar
tiretme olasiigi her zaman daha yiiksektir.
Karar verme karmagik bir siirec olabilir ve
her zaman bir miktar belirsizlik icerir. Ge-
nellikle birden fazla girdi tiirii ve kaynag; ile
bunlarin 6znel olabilen yorumlarint da ice-
rir. Burada sebep-sonug iliskilerini ve olast
istenmeyen sonuglart anlamak 6nemlidir.
Gergekler, kanitlar ve veri analizi, karar ver-
mede daha fazla tarafsizliga ve giivene yol
acar. Kanita dayalt karar verme ilkesinin bir
isletmede uygulanmasinin en temel faydala-
11; iyilestirilmis karar verme siiregleri, siireg
performansinin iyilestirilmis degerlendirme-
si ve hedeflere ulasma yetenegi, gelistirilmis
operasyonel etkinlik ve verimlilik, goriisleri
ve kararlar1 gozden gecirme imkany, isletme-
nin kendisini sorgulama ve degistirme yete-
neginde artig ile gecmiste alinan kararlarin
etkinligini kanitlama yeteneginin artmasidir.

Kanita
Dayali

Karar
Verme

Iligki yonetimi: Siirdiiriilebilir basart igin
isletme, tedarikgiler gibi ilgili taraflarla olan
iliskilerini basari ile yonetir. Ilgili taraflar
bir igletmenin performansini dogrudan et-
kiler. Iliski yonetimi ilkesinin bir isletme-
de uygulanmasinin en temel faydalari; her
bir tarafla ilgili firsatlara ve kisitlamalara
yanit vererek igletmenin ve ilgili taraflarin
performansinin artmasi, taraflar arasinda
ortak amag ve degerler anlayisi, kaynakla-
11 ve yetkinligi paylasarak ve kaliteyle ilgili
riskleri yoneterek taraflar igin deger yarat-
ma kapasitesinin artmast ile istikrarlt bir
mal ve hizmet akist saglayan iyi yonetilen
bir tedarik zinciridir.

Mdusteri

Odaklilik

Calisan
Katilimi

Surekli Sureg
iyilesme Yaklasimi

Sekil 3.2 Kalite Yonetimi ilkeleri

Ogrenme Ciktisi

1 isletmelerde kaliteyi genel 6zellikleri ile agiklayabilme

[sletmelerde kalitenin 6ne-
mini arastirin.

Q

Kaliteli siireg yonetimine
onem vermeyen isletmeler
ne tiir risklerle karst karsiya
kalabilir? Tartisin.

Calisuginiz yerlerde kalite
ile ilgili ne tiir eksikliklerle
kargilastin? Anlatin.
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Arastirmalarla
lliskilendir
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Kalite Taniminiz Nedir?

Kalitenin bir¢ok tanimi vardir. Bazilart daha
cok nesnel gerceklerle, bazilari ise daha 6znel
duygularla ilgilidir ancak bunlar birbirine ba-
gimlidir. Bir sozliige bakilirsa, birkag tanim bu-
lunabilir. Ayrica her kalite uzmani gevresine ve
kriterlerine gore farkli sekilde tanimlar. Kalite,
herhangi bir mal veya hizmetin kendi tiirtindeki
diger mal veya hizmetlerle karsilagtirilmasina izin
veren dogal bir 6zellik i¢in temel bir arag olarak
tanimlanabilir. Kalite kelimesinin bir¢ok anlami
vardir, ancak temel olarak, bir nesnenin belirtilen
veya ima edilen ihtiyaglari karsilamaya izin veren
dogal ozellikleri kiimesine atfta bulunur. Ayri-
ca, bir mal veya hizmetin kalitesi, bir miisterinin
onun hakkinda sahip oldugu algidir. Belirli bir
mal veya hizmeti kabul eden ve onun ihtiyagla-
rint karsilama yetenegini kabul eden bir tiiketici-
nin zihniyetidir.

Uriin Ozellikleri

Kalitenin bir tanimi, onu trtn 6zellikleriy-
le iligkilendirir. Ornegin, zarafet igin tasarlanmis
litkks bir otomobil bol ve gorkemli bir konfor su-
nar: uyumlu ceviz kaplamalar, egzotik deri kol-
tuklar, litks gosterge paneli, beyaz duvarls lastik-
ler, birinci sinif performans ve arag sahiplerine
iyi davranan mitkemmel bir hizmet teklifi. Bu
durumda, triin 6zelliklerinin isletme gelirleri
tizerinde 6nemli bir etkisi olacaktir ¢iinkii bu du-
rumda daha yiiksek kalite, premium fiyatlandir-
ma yapma olasiligina neden olabilir.

Eksikliklerden Kurtulma
Diger bir tanim ise kaliteyi, eksikliklerden

arindirilmig bir Girtin veya hizmet olarak tanim-
lar. Araba 6rnegini takip ederek, neredeyse hi¢
tamiri olmayan, motor problemi olmayan, pas-
lanmayan bir boya ve sorunsuz araba servisi olan
kompakt bir araba hayal edin. Bu durumda, daha
yiiksek kalite, daha az yeniden ¢alisma, daha az
garanti talebi ve miisteri sikdyeti olmamasi anla-
mina geldiginden, burada eksikliklerin olmamasi
isletme maliyetlerini diistirmede biiyiik bir etki-
ye sahiptir. Bu nedenle, nihai tiriin 6zellikleri ve
eksikliklerden uzak olma birlikte, miisterilerin

ihtiyaclarini kargilamak i¢in esastr. Bundan yola
cikarak kaliteyi, s6z konusu baglamda, 6rnegin
posta hizmetinin, discilik hizmetinin, bir {rii-
niin, yasamin kalitesi vb. olarak tanimlamaliy1z.

Uretim Perspektifi

Kalite, spesifikasyonlara uygunluk olarak
da tanimlanabilir. Bir iiriiniin, miisterinin is-
tedigi tiim beklentileri karsilayan bir memnu-
niyet faktorii sunan tasarim ozelliklerini kargi-
lama derecesi. Uriinler, piyasada kabul edilen
normatif diizenlemelere gore tretilir ve kontrol
edilir, boylece bir diizenleyici kurulus tarafin-
dan denetlenmesi durumunda, irinin ilgili
belgelendirme kuruluslari tarafindan belirle-
nen gereksinimleri kargiladigini kanitlar. Daha
spesifik olarak, imalatta kalite, bir mitkemmel-
lik ol¢tisii veya kusurlardan, eksikliklerden ve
onemli farkliliklardan arinmis olma durumu
olabilir. Kalite, belirli miisteri gereksinimlerini
karsilamak i¢in bir triiniin tekdiizeligini sagla-
mak icin belirli standartlara siki ve tutarli bir
baglilikla gerceklestirilir. Bir otomobil firmast,
otomobillerinden birinde bir kusur bulup iiriin
geri cagirma yaparsa, otomobilin kalitesine olan
giiven kaybolacag: i¢cin miisteri giivenilirligi ve
dolayistyla tiretim azalacakuir.

Deger Perspektifi

Kalite, misteriye deger saglamak anlami-
na gelir; yani, miisterinin beklentilerini kargila-
yan veya asan, ancak yine de uygun fiyatl: iiriin
kullanim veya hizmet kosullari sunmak. Kalite,
bir tirtiniin gevreye veya insan toplumuna ne-
den olabilecegi atklarin azalulmasini da hesaba
katar, ancak yine de imalat isletmesinin miisteri
memnuniyetini siirdiirmesine izin verir. Kalite
kavrami igerisinde yer alan bir diger ilging un-
sur ise “vay” etkisidir. Kalite, miisteriye yalnizca
istedigini degil, ayni zamanda asla hayal etmedigi
seyi de sunar ve bir kez sahip oldugunda, bu tirii-
niin tam olarak her zaman istedigi sey oldugunu
fark eder. Ancak bu yine de ¢ok 6znel bir yargi-
dir. Giiniimiiz diinyasinda isletmeler hal4 temel
miisteri ihtiyaclarini karsilamada tutarli olmak
icin miicadele ediyor.



Cagri Merkezi Yénetimi Il

Kalite diinyasinda taninmis kuruluglar ve uz- Sonug olarak kalite, bir misteriye saglanan
manlar tarafindan yapilan diger tanimlar sunlardur: bir mal veya hizmetin bir sonucu, bir ozelligi ve
* Kalite, bir nesne veya varligin (6rnegin, tim paydagslarint memnun eden bir igletmenin
siireg, iiriin veya hizmet) belirli bir nitelik ~ ayut edici ozelligidir. Miisteri gereksinimleri,

veya gereksinimleri kargilama derecesidir. tim kalite tanimlarinin arkasindaki temel ideal-

dir. Kalite ile ilgili diger faktorler ise: Uretilecek
ve sunulacak iiriiniin tam ve istenilen miktari;
tirtin dagitim hizi; miisteri hizmetlerinin hizi; arz
ve talep baskilart dogrultusunda uygun fiyatlan-
dirma; tasarimiyla ilgili olarak bir triiniin tire-
tildigi dogruluk derecesi; kullanim kolayligi ve
giivenlik; giivenilirlik; triiniin toplum ve ¢evre
tizerindeki etkisi vb.

Yeni Hedef Olarak Miisteri

Bugiin, bir triiniin kalitesini degerlendi-
ritken miisteriye akif rol bicen bir kalite tren-
di de vardir. Bu egilim, miisterilerin goriislerine
dayali bir standart olusturmay1 amaclamaktadir.
Bir mal veya hizmetin kalitesi yalnizca tamamen
nesnel parametrelerle belirlenmez, ayn1 zamanda
belirli bir iiriin veya hizmeti kullanan miisterinin
2. Eksiksiz bir iiriin veya hizmet. Joseph goriislerini de icerir.

Juran’a gore kalite, “kullanima uygun-

luk” anlamina gelir. Philip Crosby’ye Kaynak: Diaz, 2014
gore, “gereksinimlere uygunluk” anla-

mina gelir.

* Bir seyin kalitesi, bir dizi dogal 6zellik ile
bir dizi gereksinim kargilastirilarak belir-
lenebilir. Bu dogal 6zellikler tiim gereksi-
nimleri kargiliyorsa, yiiksek veya mitkem-
mel kalite elde edilir. Bu ozellikler tiim
gereksinimleri kargilamiyorsa, diisiik veya
zayif bir kalite diizeyi elde edilir.

» Kalite, bir dizi dogal ozelligin gereksi-
nimleri karsilama derecesidir.

* Her kisinin veya sektériin kendi tanimina
sahip oldugu 6znel bir terimdir. Teknik

kullanimda kalitenin iki anlami olabilir:

1. Bir tiriin veya hizmetin belirtilen veya
ima edilen ihtiyaglari kargilama kabili-
yetine dayanan ozellikleri;

CAGRI MERKEZLERINDE KALITE

Cagr1 merkezlerindeki kalite yonetimi sistemleri ve kalite dl¢timleri, ¢agri merkezlerinin ve sunulan
hizmetlerin belirlenen kritik kontrol noktalarinda meveut durumun saptanmasini saglayan énemli bir de-
gerlendirme sistemidir (Ozdemir, 2018: 43). Cagri merkezleri kendi i¢lerinde ve genel olarak tiim sektor-
lerdeki artan rekabet, miisterilerin degisen beklentileri, pazardaki firsat ve tehditlere uyum saglama istegi,
sektorde ncii olma motivasyonu, teknolojik gereklilikler, maliyetlerin azalulmasi ve karliligin artirilmast
mottosu vb. pek ¢cok ivme ile kaliteye yonelmek zorundadirlar. Cagri merkezlerindeki kalite ydnetimi ekibi
cagrt merkezinin genel kalite seviyesini korumak ve artirmaktan, kisisel ve genel kalite hedeflerini yakala-
mak icin kalite egitimlerini planlamak ve verilmesini saglamaktan, hizmet kalitesi dogrultusunda ¢aligan-
lar1 bilgilendirmekten, hizmet kalitesi 6l¢iim araglarini belirleyerek hizmet kalitesini 6l¢gmekten, sonuglart
raporlamaktan ve ¢tkan sonuglara uygun olarak siiregleri iyilestirmekten sorumludurlar.

Cagri merkezleri biinyelerindeki kalite seviyelerini artirmak ve hedefledikleri kalite seviyesine ulastik-
larinda bunu muhafaza etmek i¢in kalite yonetimi sistemi biinyesindeki kalite giivence programlarindan
faydalanirlar. Cagri merkezi kalite giivencesi miisteri etkilesimlerinin is hedefleriyle uyumlu olmasini sag-
lamaya yardimci olabilecek bir siiregtir. Cagri merkezi kalite giivence ¢aligmalari ve buna bagli kalite izle-
meleri ortak misgteri endiselerini belirlemeyi, miisteri deneyimini iyilestirmeyi ve miisterilerle iletisim sii-
reglerini standartlagtirmayr amaglar (Das, 2020). Bunun yaninda gagri merkezi kalite giivence programlar,
miisterilerin bir ¢agri merkeziyle iletisime gectiklerinde veya bir ¢agri merkezi temsilcisi onlarla iletisime
gectiginde tutarli bir hizmet standardi almalarini da saglar. Programlar, bireysel temsilcilerin performansini
degerlendirir ve genel ¢agri merkezi performansindaki egilimleri belirlemeye yardimet olur. Kalite giivence
programlar: tarafindan toplanan veriler, bireysel ve ekip performansini iyilestirmek icin egitim ve tegvik
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programlarinin planlanmasi i¢in degerli bilgiler saglar. Misteriler isletmelerle iletisim kurmak icin giderek
daha genis bir kanal yelpazesi kullandigindan, kalite giivence programlarinin ¢agri merkezi tarafindan kul-
lanilan tiim e-posta, anlik mesajlagsma, metin mesajlari ve web sitesi sohbet kanallarindaki izlemesi 6nem-
lidir (Linton, 2021). Bir ¢agrt merkezinde kalite sadece tist yonetimin veya kalite ekibinin degil herkesin
sorumlulugundadir dolayisiyla kalitenin tiim ¢alisanlarca igsellestirilmesi ve kalite ile ilgili hedeflere hep
birlikte ytirtinmesi bu yolda atlacak ilk ve en temel adimdur.

Cagri Merkezlerinde Kalite Kavraminin Onemi

Bir ¢agri merkezi, miisterileri dinleme, sorunlarini ¢6zme ve etkin miisteri hizmeti sunma hedefi ile
tanimlanir. Bir misgteri isletme ile her etkilesim kurdugunda kalite giivencesi isin ve isletmenin baga-
risinin anahtaridir (Voxco, 2021). Cagri merkezlerinde
kalite son yillarda misteri iligkilerinin éneminin artmast
ve rekabetin yogunlasmasi sebebi ile daha da 6nem kaza-
nan bir kavram héline gelmistir. Bununla birlikte ¢agri
merkezlerinde kalite yonetimi ¢ok kolay bir siire¢ degil-
dir. Cagri merkezlerindeki kalite yonetimi uzmanlarinin
ve diger yoneticilerin kalite izleme yaparken karsilagtiklart
bazi yaygin sorunlar sunlardir (Ringcentral, 2021);

*  Cok biiyiik miktarda verinin yorumlanmasi ge-
rekliligi

*  Verilerin yanlig yorumlanmasi riski

e Aramalari, e-postalart veya sohbetleri izlemek ve
analiz etmek icin gereken uzun siireler

*  Mahremiyetlerinin korunmast ile ilgili kuskular
olan miisterilerden gelen olumsuz geri doniisler

*  Kullanislt 6zellikler sunmayan eski yazilimlarin Resim 3.1
kullanilmast riski

Tiim bu sorunlar ¢agri merkezlerindeki kalitenin daha spesifik ve daha stratejik bir bakis agisi ile ele
alinmasini zorunlu kilmaktadir. Bir cagri merkezi kalite giivence programi, misterileri isletmeye bagli
kilmanin ve temsilcilerin katilimini saglamanin temelini olusturur. Bunun yaninda uyumlulugu saglamak,
hatalar azaltmak ve miisteri deneyimini iyilestirmek icin ¢agri merkezinin uymast gereken standartlar: da
tanimlar. Hem kiigiik hem de biiyiik kuruluglarda, ¢agri merkezi kalite giivence siiregleri bagart i¢in kritik
oneme sahiptir. Bir ¢cagri merkezi kalite glivence programi, hizmet ve tiriinlerin kalitesini tanimlamak ve
ol¢mek icin tasarlanmug bir dizi standart ve adimdir. Cagri merkezinin ne kadar iyi performans gosterdi-
gini, miisterilerin ne kadar mutlu oldugunu ve isletmenin ne kadar verimli oldugunu ortaya koyan bir
cercevedir. Esasen bir cagri merkezi kalite programi sunlari icermektedir (Scorebuddyqa, 2020 a);

*  Miisteri temsilcisi performansi

*  Egitimlerin bagarist, basarisizligi veya ihtiyaclart
*  Operasyonel verimlilik

o I¢ve dis is birlikleri

*  Misteri deneyimi sonuglari

o [ hedefleri ile uyum derecesi

Bir ¢agr1 merkezinde kalite yonetimi ve buna bagli olarak kalite giivencesi ile kalitenin eksiksiz bir
sekilde stirdiiriilmesini saglamak miisterileri elde tutmak icin ¢ok 6nemlidir. Cagri merkezlerindeki miis-
teri temsilcileri genellikle tutarli miisteri hizmetini siirdiirmekte zorlanabilirler. Kalite giivencesi, ¢agri
merkezinin hedeflerini netlestirebilir ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi icin alinan aksiyonlari takip
edebilir. Kalite giivencesi ile ¢agri merkezi 6l¢timleri izlenebilir ve temsilciler egitilip, 6dillendirilebilir.
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Bu davranis sekli temsilcileri motive edecek ve cok
calismak icin ilham verecektir. Sonu¢ olarak, giic-
lii ve daha kaliteli bir miisteri hizmeti ve temsilci
performansi gelistirilecekeir. Kalite giivencesi, de-
netcilerin ve yoneticilerin, is akisindaki zayif miis-
teri hizmetine yol acan kusurlari belirlemelerine de
yardimci olmaktadir. Cagr kalitesi, temsilci per-
formansini analiz etmek ve iyilestirilmesi gereken
alanlari belirlemek i¢in en verimli dl¢timdiir. Ca-
lisanlarin miisterilerin beklentilerini anlamalarint
saglamak i¢in miisterilerin geri bildirimleri, puan-
lanan kalite giivencesiyle uyumlu hale getirilebilir.
Her bireyi kalite glivence puaninin yardimiyla de-
gerlendirmek, temsilcinin zayifliginin ve giiciiniin
belirlenmesine ve beceri ve bilgilerindeki boslugu
fark ederek miisteri temsilcisine yardimeci olacak
bir egitim programi gelistirilmesine katki saglar
(Voxco, 2021).

Bir ¢agri merkezinde kalite yonetim sistemi ve
buna bagli kalite giivence programi olusturmak
ekiplerin mitkemmel misteri hizmeti sunmasini
saglamanin en iyi yoludur. Kalite yonetim siste-
mi dogru bir sekilde olusturuldugunda miisteri
sadakatini ve miisteri memnuniyetini artirmaya,
temsilci etkinligini artirmaya ve miisteri temsilci-
si devir orani ile maliyetlerini diisiirmeye yardimci
olur. Cagri merkezi kalite giivence programi sonu
olmayan bir yolculuktur (Scorebuddyga, 2020a).
Bagarili cagri merkezleri tiim siireglerinde kaliteyi
merkezlerine alarak kalite kiiltiirtinti i¢sellestirmeyi
bagaran isletmelerdir.

Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi
Sistemi

Cagri merkezi kalite yonetimi sistemi; miisteri
temsilcilerinin ¢agriyr alma siirecinden baglayarak
cagrt kalitesinin takibi, miisterinin gereksinim ve
beklentilerine gore siireglerin analiz edilmesi, ka-
lite iyilestirmeleri ile tiim ¢agri merkezinin kalite
konusunda hizalanmasi faaliyetlerinin tiimidiir.
Cagri merkezi kalite yonetimi sistemine bagli cagri
merkezi kalite glivencesi ise 6zellikle operasyonel
ve organizasyonel etkinligi siirekli olarak 6l¢en me-
todik bir siirecle birlestirildiginde yiiksek degerli
bir uygulamadir. Etkili kalite giivencesi programla-
11, gelistirme, kullanima sunma, kalibrasyon ve sii-
rekli iyilestirme dahil olmak {izere programin tiim
asamalarinda temsilcilerini aktif olarak mesgul eder
ve siirece katilimi saglar (Nice, 2021).

TANIM: Kalibrasyon: Kalibrasyon, belirlen-
mis kosullar altinda, dogrulugu bilinen bir 6l¢tim
standardini veya sistemini kullanarak diger test ve
ol¢tim aletinin dogrulugunun ol¢iilmesi, sapmala-
rinin belirlenmesi ve dokiiman haline getirilmesi
icin kullanilan él¢timler dizisidir. Cagri merkezleri
icin genel olarak kalite giivence kalibrasyonu, ¢cagri
merkezinde tutarlilik saglamak icin miisteri etkile-
simlerini degerlendirme ve puanlama siireci olarak

kabul edilebilir.

Cagri merkezlerinde bagarili kalite yonetimi
icin ti¢ temel kalite giivencesi cercevesi vardir an-
cak bunlar birbirinden bagimsiz degildirler. Iyi
cagri merkezleri, isletmenin farkli seviyelerinde ka-
liteyi yonetmek i¢in hepsinin bir kombinasyonunu
kullanirlar. Bu tig tiir ve 6zellikleri sunlardir (Ring-
central, 2021);

1. Operasyonel Kalite Giivencesi Cergevesi:
Operasyonel bir kalite giivencesi cercevesi, kalite
giivencesi ile giinliik diizeyde ilgilenir ve ¢agri mer-
kezinin giinliik islerinde ne kadar iyi performans
gosterdigini dlger. Operasyonel bir kalite giivence
cercevesinin ele almaya calistigi yaygin sorunlar;

*  En zayif performans gosterenler kimlerdir
ve bu calisanlart gelistirmek icin hangi sis-
temler uygulanabilir?

* Kotalarimiz kargilaniyor mu?
bunu bagarmak i¢in ne yapilabilir?

Degilse,

o llk ¢agrida ¢oziilemeyen sorunlar nelerdir
ve bu sorunlar nasil ¢oziilebilir?

e Cagn trafiginin en yogun oldugu saatler
nelerdir? Bu yogunlugu azaltmak i¢in neler
yapilabilir?

Bu agamada veriler genellikle hedeflerin periyo-
dik olarak degerlendirilmesi ve giinliik olarak izlen-
mesi yoluyla toplanir. Operasyonel kalite giivencesi
cergevesinin en biiyiik dezavantaji ¢oziimlerin yal-
nizca mikro diizeyde olmasidir. Aninda kisa vadeli
sonuglar gosterebilir ancak temel nedenlere yonelik
olmadig icin uzun vadeli iyilestirme potansiyeli
diisiiktiir.

2. Taktik Kalite Giivencesi Cergevesi: Taktik
kalite glivencesi ¢ercevesi miisteri hizmetlerini et-
kileyen unsurlarin daha biiyiik resmine bakar ve
disiik cagri merkezi performansinin temel neden-
lerini belirleyip ele alarak genel hizmet kalitesini
iyilestirmekle ilgilenir. Taktik bir ¢erceve tarafin-
dan ele alinan sorunlardan bazilari sunlardir;
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*  Migteri temsilcileri, mevcut teknolojiyle
miisterileri desteklemekte basarili mr?

* Diisiik performansa neden olan alanlar ne-
lerdir ve nasil gelistirilebilir?

*  Sistemde herhangi bir bilgi agig1 var midir?

*  Ekibin organizasyonel is akisinda bir sorun
var midir?

*  Mevsimsel ve dénemsel yogunluklarimiz
nelerdir ve bunlara yonelik ne tiir 6nlemler
alinabilir?

Bu sorunlarin ¢oziimleri orta diizeydedir. Cag-
rt merkezi takimlarinin yeniden yapilandirilmasint
veya yeniden egitmeyi gerektirebilir. Taktik kalite gii-
vencesi ¢ercevesinin etkileri operasyonel is akisinda
oldugu gibi hemen gozlemlenemeyebilir ancak uzun

vadede takimlari daha giiclii hile getirmektedir.

3. Stratejik Kalite Giivencesi Cergevesi: Stra-
tejik kalite giivencesi gercevesi, cagri merkezi orga-
nizasyonunun en st diizeyinde olusturulur. Birin-
cil hedefi ¢agri merkezi ekibinin genel is hedefleri
ile uyumlu olmasini ve net destekgi puanini iyiles-
tirmeye yardimct olmasint saglamakur. Net des-
tek¢i puani bir ¢agri merkezinde miisterilerin ¢agri
merkezine ne kadar sadik oldugunu ve isletmeyi
onerme olasiliklarinin ne diizeyde oldugunu 6lger.
Stratejik kalite giivence gergevesinin odaklandigs
temel sorular sunlardir;

*  Stratejik is hedeflerimiz nelerdir? Miisteri
hizmetleri bu hedeflere nasil uymakreadir?

e Miisteri hizmetleri ile miisteri sadakatini ve
marka itibarini nasil iyilestirebiliriz?

*  Cagrt merkezimizde calisan basarisi nasil
tanimlanir ve 6diillendirilir?

*  Biitgemizi arturmak adina neler yapabiliriz?
Biitgemizde faaliyetlerimize ayirdigimiz
paylar dogru mudur?

*  Genel olarak miisterilerimiz ¢agri merkezi
deneyimlerinden memnun mu? Memnu-
niyeti artirmak i¢in neler yapabiliriz?

*  Misteri bagliligimiz hangi seviyelerde yer
almaktadir? Misteri bagliligini arturmak
icin ne tiir stratejik planlar yapabiliriz?

e Calisanlarimizin devamsizlik ve personel
devir oranlari nedir? Bunlari azaltmak icin
ne tiir stratejik planlar yapabiliriz?

Bu sorular ¢ok kapsamlidir ve ¢agri merkezinin

kiiltiiriinii, standartlarini ve hedeflerini tanimlar.
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Bu nedenle, isletme ¢apindaki sorunlara uzun va-
deli ¢oztimler bulmak icin stratejik bir kalite gii-
vence cercevesi kullanilir.

Cagri merkezlerinde basarili kalite yonetimi iin
asagidakilere dikkat edilmesi de ayrica onemlidir
(Dollin, 2018; Leaddesk, 2021; Nice, 2021; Safety-
culture, 2021; Kuru Sokmensiier vd., 2019: 54):

1. Kalite yonetimi sistemi tiim caliganlarla
birlikte olugturulmali ve standart saglanmali-
dir: Cagri merkezlerinde kalite yonetimi siireleri
resmi ve seffaf olmali ve tiim calisanlarla birlikte
olusturulmalidir. Istenen kalite giivence standart-
larinin siirecin baginda belirlenmesi ve calisanlara
siireclerin basinda deklare edilmesi sistemin seffaf-
lig1 ve bagarisina biiyiik etki etmektedir. Her ¢agri
tiirdi i¢in ne beklendigini net bir sekilde 6zetleyen
ve aciklayan belgelerin mevcut oldugundan emin
olunmalidir. Bunun yaninda ¢agri kayd: ve per-
formans uyarilart gibi kalite giivence islemlerini
otomatiklestirmek i¢in yazilimlarin kullanilmasi,
anlamli kararlar alabilmek icin 6nceden belirlen-
mis ve yeterli sayida cagri, etkilesim ve farkli araci,
ornegi yakalanmast, sistemin niteliksel ve niceliksel
verileri icermesi standart saglamak icin onemlidir.
Stirekli degisen bir kalite yonetimi sistemi ekip li-
derlerinin yiiksek performanslt ¢cagrt merkezi miis-
teri temsilcileri gelistirmesini zorlagtirmaktadir.
Giincellenen kalite standartlarinin yanlis iletilmesi
de ekip tiyelerinin motivasyonlarini ciddi oranda
distirmektedir. Bu bakimdan ¢agri merkezi yoneti-
cileri ve kalite giivence analistleri, bir ¢agri merkezi
galisanindan ne beklendigini tiim ekiplerle birlik-
te detayli sekilde tanimlamali ve standardizasyonu
korumalidirlar.

2. Tiim ¢aliganlar kalite programlarinin ge-
ligtirilmesine dahil edilmelidir: Bir ¢agri mer-
kezinin 6nceden hazirlanan bir kalite yonetimi
sistemi varsa ¢alisanlar siireglere dahil edilmeli ve
degerlendirme formunu gelistirmek i¢in de geri
bildirim saglanmalidir. Misteri temsilcileri siireg-
ten haberdar olmali ve siire¢ miimkiin oldugun-
ca kapsayict hale getirilmelidir. Ancak bu sekilde
tiim calisanlarin kalite yonetim sistemini i¢selles-
tirmesi ve motive sekilde siirece katki saglamalari
gerceklesebilir.

3. Yeni calisanlarin oryantasyon egitimlerin-
de kalite yonetimi sistemi tam olarak aciklanma-
Iidir: Yeni galisanlarin oryantasyon egitimlerinde
kalite yonetimi sistemi tam olarak agiklanmali ve
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ayrintilar ¢alisanlarla paylagilmalidir. Kurumsalli-
gin bir geregi olarak calisanlarin ise girer girmez sis-
teme dahil edilmesi ve dogru bilgilerle donatilmas:
son derece onemlidir. Yeni oryantasyon egitimleri
kapsaminda bir kalite yoneticisinin de performans
kriterleri ve hizmet kalitesi ol¢tim araglari ile ilgili
calisanlara bilgi verilmesi de egitimin etkinligini ar-
tiracak unsurlardan biri olacaktir.

4. Kalite puanlar1 ve verileri caliganlar-
la paylagilmalidir: Miisteri temsilcilerine kendi
kendilerini duzeltebilmeleri icin kalite puanlarini
ve degerlendirmelerini zamaninda ileten bir gos-
terge panosu verilmelidir. Bu ayni zamanda ¢agr
merkezi liderlerinin ekiplerinin en son trendleri,
performans gostergeleri ve is akist planlariyla ilgili
gosterge tablolarindan ve puan karu raporlarindan
yararlanmasina da olanak tanir. Miisteri temsilcile-
rinin ve diger basamaklarda faaliyet gosterenlerin
kalite yonetim sistemini takdir etmeleri ve seffafli-
gina tanik olabilmeleri i¢in kalite puanlar alu ay-
lik ve yillik degerlendirmelerinin bir parcast olarak
kullanilmalidir.

5. Tiim siireglerde geri bildirim alinmasi tes-
vik edilmelidir: Cagri merkezi tist yonetimi kalite
giivence uzmanlarinin ve ekip liderlerinin miigteri
temsilcilerine geri bildirim verme konusunda ra-
hat olmalarini saglamak icin onlari egitmeli, gelis-
tirmeli ve ydnetmelidir. Gerektiginde ydneticiler
“koglara kogluk yaparak” onlarin bu 6nemli gorev-
den kaginmamalarini saglayabilir. Tiim siireglerde,
tiim ¢alisanlarin tstlerinden ve ekip arkadaslarin-
dan geri bildirim almalart siirecin takibi ve dogru
islemesine biiyiik katki saglamakrtadr.

6. Oz degerlendirme varlik olarak kullanil-
mal1 ve sisteme dahil olan herkes tegvik edil-
melidir: Temsilcilerin ekip arkadaglarindan ve
tstlerinden geri bildirim almasi kadar 6nemli bir
diger husus ise kendi 6z degerlendirmelerini yapma
imkaninin ¢agri merkezi yonetimi tarafindan onla-
ra sunulmasidir. Calisanlarin kendi etkilesimlerini
degerlendirmelerine izin verilmelidir ¢iinki bu yal-
nizca misteri temsilcisini degerlendirme siirecine
aktif olarak dahil etmekle kalmaz, ayni zamanda
yapict elestiri i¢in kolay bir konusma baglaticidir.
Bu agsamada olumlu geri bildirimlerin paylagilmasi,
cagrt merkezinin kalite giivence siirecine katkida
bulunduklar i¢in miisteri temsilcilerinin 6diillen-
dirilmesi, calisanlari tesvik edecektir. Geri bildirim-

ler olabildigince hizlandirilmali ve aktifletirilmeli,
canlt fisiltn ve temsilci sohbeti gibi gergek zamanlt
araglar siirece dahil edilmelidir. Oz degerlendirme
her zaman kazan-kazan ile sonuglanan 6nemli bir
kalite basamagdir.

7. Tiim ¢agr1 merkezi destekli kanallar kalite
yonetim sistemine dahil edilmelidir: Cagri mer-
kezleri sadece telefonla miisterilerine hizmet sunan
birimler degillerdir. E-posta, sohbet, sosyal medya
ve arka ofis isleri de alisanlar tarafindan yapildig
icin bu kanallarin da kalite ydnetim sistemine dhil
edilmesi gerekir. Hicbir sey calisanlari degerlendi-
rilmekte olduklari etkilesimlerin performanslarint
temsil etmedigini hissetmelerinden daha fazla de-
moralize edemez. Her kanalin etkinligini 6l¢mek
icin kullanilan 6lgiitler farkli olsa da calisanlar ve
cagri merkezi kaliteye biitiinciil bir yaklasim be-
nimsemekten fayda saglayacakur.

8. Siirekli iyilegtirme felsefesi tiim ¢cagr1 mer-
kezine yayilmalidir: Cagri merkezlerindeki kalite
yonetim sistemi; mdsterilerin taleplerini ve bek-
lentilerini en iyi sekilde kargilamak amaciyla cagri
merkezi icerisindeki tiim fonksiyonel seviyelerde
hatalari belirlemeye, 6nlemeye ve siirecleri siirek-
li iyilestirmeye odaklanarak kaliteli hizmet sunma
cabalarinin biitiiniine verilen isimdir. Bu yonii ile
kalite yonetim sistemi hem ¢alisanlarin bizzat ken-
dilerinin hem de siireglerin siirekli iyilestirilmesini
gerektirmektedir.

9. Kalite yonetimi sisteminde gerekli degisik-
likler yapilmali ve sistemin esnekligi korunmali-
dur: Bir cagri merkezindeki kalite yonetimi sistemi
ne her an degisiklik yapilacak kadar standartliktan
uzak ne de asla degisim yapilmayacak kadar kau
olmalidir. Cagin gerekrirdigi yenilikler, miisteri ta-
lepleri, calisan geri bildirimleri neticesinde kalite
yonetim sisteminde gerekli degisiklikler yapilarak
kalitenin en verimli sekilde nasil saglanacag plan-
lanmali ve degisiklikler hakkinda ¢alisanlara gerekli
egitimler verilmelidir.

10. Ust yonetim kaliteye gereken 6nemi ver-
meli ve destegini her firsatta tekrarlamalidur:
Tium isletmelerde oldugu gibi cagri merkezlerinde
de kalite yonetim sistemlerinin basarist {ist yoneti-
min destegine baglidir. Oncelikle ¢agri merkezi iist
yonetimi kaliteye inanmali, gerekliliklerini yerine
getirmeli ve yapuklari caligmalarla diger kurum
tiyelerine 6rnek olmalidirlar.
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Resim 3.2

Cagr1 Merkezi Kalite Giivencesi Ne, Neden ve Nasil?

Cagri merkezindeki miisteri etkilesimlerini ne kadar iyi idare ettiginiz, is basarisinin anahtaridir.
Miisteriler, sorunlarint ¢6zme konusunda igletmelerden artan beklentilere sahiptir. Hizli ve etkili miis-
teri hizmeti, tiim isletmelerin amacidir, ancak bir miisteri isinizle her etkilesim kurdugunda, kesintiyi
saglayan cagri merkezi kalite giivencesini desteklemektir. Cagri merkezi kalite giivencesinin temellerini
anlamadan 6nce, ¢agri merkezi kalitesinin ne oldugunu anlayalim. Ozetle, cagr1 merkezi kalitesi, tem-
silcilerin miisteri hizmetlerini ne kadar iyi sundugu ve zaman periyodu boyunca tutarliligi sagladigs ile
ilgilidir. Bu siirecin ana y6nii, her miisteri igin bir misterinin yolculugu boyunca ¢agr kalite standart-
larint korumakir.

Cagr1 Merkezi Kalite Giivencesi Nedir?

Cagr1 merkezi kalite giivencesi, bir miisteri temsilcisinin gagrisini gézlemleme ve ¢agrinin kalitesini
miisterinin gereksinim ve beklentilerine gore analiz etme siirecidir. Cagri merkezi kalite izleme, ¢agr
merkezleri tarafindan saglanan miisteri hizmetlerini iyilestirmede en etkili ve verimli yaklagim olarak
kabul edilir. Etkili cagri merkezi kalite izleme ¢agri merkezi ile yoneticiler, dogru bir ¢agri merkezi yazi-
lim1 yardimuyla temsilciler ve miisteriler arasindaki etkilesimleri proaktif olarak izleyerek ekiplerindeki
sorunlari kolayca tespit edebilir ve kesfedebilir.

Bir Cagr1 Merkezinde Kalite Giivencesi Neden Onemlidir?

Cagr1 merkezi kalitesinin saglanmasi bircok nedenden dolayr 6nemlidir, 6rnegin misterileri elde
tutmak en 6nemli nedenlerden biridir. Cagri merkezi kalite giivencesi, isletmelerin asagidakileri elde
etmesine yardimci olur:

Cagri Kalite Standartlarini Koruyun

Arastirmalarla
lligkilendir

Cagri kalitesi izleme uygulamalari, ¢cagri merkezi miisteri temsilcilerinin fazla mesai becerilerini,
yaklagimlarinin bir parcasi olacak sekilde esnek héle getirir. Miisteri temsilcilerinin énemli aramalar
¢ozmeye yonelik yaklagimlari, gittikce daha proaktif ve miisteri sorularini yanitlamak gibi farkli alanlar
haline gelmekte olup 6rnegin kizgin miisterilerle ilgilenmek; miisteri geri bildirimlerini kabul etmek;
empatik olmak takim genelinde standart bir sekilde ele alinir.
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Uygunluga Baglilik

Miisteri gizliligini ve giivenligini saglamak i¢cin miisteri etkilesimlerini yonetirken ¢agri merkezle-
rinin uymasi gereken belirli kurallar vardir. Kalite izleme, siki uyumluluk standartlarini korumayi ve
miigteri verilerinin giivenligini saglamay1 gerektirir ve ¢cagri merkezi miisteri temsilcileri uyumluluga
bagli kalmak icin gerekli tiim adimlart uygular.

Miisteri Deneyimini Artirin

Misteri hizmetleri sorunsuz oldugunda ve miisteriler misteri temsilcilerinden hizli ve faydali yardim
aldiginda, markayla ilgili genel deneyimleri artar. Kalite giivencesi, markalarin misteri yolculugu boyunca
her temas noktasinda belirli bir siire boyunca tutarli bir hizmet diizeyini siirdiirmesine yardimci olur.

Miisteriyi Elde Tutmayi Gii¢lendirin

Yeni miisteri edinmenin maliyeti, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha yiiksektir. Cagri mer-
kezi yoneticileri bu gercegi anlar ve misterilerin rakiplere gecmesini onlemek icin kaliteli hizmetin
sunulmasini saglar. Kalite giivencesi, miisterilere en yiiksek dnceligi verir ve bdylece elde tutmayz saglar.

Daha Iyi Cagr1 Merkezi Kalite Giivence Metrikleri

Miisteri temsilcileri yakindan izlendiginde, ¢agri merkezi kalite 6l¢iimleri otomatik olarak iyilesme
egilimindedir. Bu, 6lgemediginiz seyi iyilestiremeyeceginizi sdyler. Bu nedenle, ¢agri kalitesi metrikle-
rini dlemek, ¢agri merkezi kalite giivencesinin ¢ok énemli bir yoniidiir. Bu temel metrikleri izlemek
kesinlikle hizmet performansini iyilestirir.

Cagr1 Merkezi Kalitesini Nasil Artirabilirsiniz?

Miisteri etkilesim yonetimi tiim ¢agri merkezleri i¢in ¢ok 6nemlidir. Miisteriler, sorunlarinin nasil
ele alindigina ve etkilesimlerin nasil y6netildigine bagli olarak bir markayla olan iliskisini devam ettir-
meye veya bir rekabete ge¢meye karar verir. Bu nedenle, isletmelerin miisteriyi elde tutmaya odaklan-
mak ve etkili etkilesimleri ydnetmek icin dogru ¢agri merkezi kalite giivence yonergelerini ve araglarini
uygulamaya koymalari 6nemlidir.

Cagri Merkezi Kalite Giivencesi En Iyi Uygulamalar:

* Eksiksiz Arayan Deneyimine Odaklanma: Cagri merkezi yoneticileri, miisteri temsilcisinin
performansini dogru bir sekilde 6l¢mek ve ¢agri kalitesini degerlendirmek i¢in miigteri temsil-
cisi ile miigteri arasindaki goriismenin tamamini dinlemelidir. Yonetici, aramanin kaliteli bir
etkilesim olarak kategorize edilip edilemeyecegini degerlendirmelidir.

*  Sorun Coziimiinii Saglayin: Miisteriler bir amag¢ i¢in ariyorlar ve sorunlari i¢in bir ¢oziime
ihtiyaglari var. Misteri temsilcileri, aramay1 bagka bir departmana aktarmalari veya aramay bir
amirine iletmeleri gerekse bile, aramanin tiim sahipligini almali ve sorunlari ¢6zmek icin elle-
rinden gelenin en iyisini yapmalidir.

* Miisteri Temsilcisi Katilim1 Zorunlu Kalite Degerlendirme Siirecidir: Temsilciler, degerlen-
dirilecekleri metrikler ve hedefler hakkinda tam bir bilgiye sahip olmalidir. Komut dosyalarina
baglilik, ortalama islem siiresi veya ilk ¢agri ¢oziimii gibi kaliteli bir etkilesimin ne oldugunu
bilmeleri gerekir. Iyi, ortalama ve kotii bir aramanin derinlemesine anlagilmasinin 6l¢timii canli
demolarla sunulmalidir. Yoneticiler, temsilcilere kisitlamalari ve sorunlart hakkinda soru sormali

ve ekipte takip edilen uygulamalar hakkinda geri bildirim istemelidir.

* Miisteri Temsilcisi i¢in Oz Degerlendirmeyi Destekleyin: Miisteri temsilcilerine kendi cagri-
larini degerlendirmeleri igin her hafta belirli bir siire ayrilmalidir. Cagrilarini dinlemeli, perfor-
manslarini hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti bazinda analiz etmelidirler. Bu onlarin ken-
di hatalarindan ders almalarini ve iletisim ve hizmet becerilerini gelistirmelerini saglayacakur.

Kaynak: Han, 2018
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Ogrenme Cikusi

2 Cagri merkezlerinde kaliteyi genel 6zellikleri ile ifade edebilme
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Cagr1 merkezlerinde kalite-
nin 6nemini aragtirin.

Kaliteli siire¢ yonetimine
onem vermeyen isletmeler
ne tiir risklerle karsi kargiya
kalabilir? Tartisin.

Goriisme  yapugmn  ¢agr
merkezlerinde kalite ile ilgi-
li ne tiir eksikliklerle karsi-
lastin? Anlatin.

GAGRI MERKEZLERINDE HiZMET
KALITESi OLGUM ARAGLARI

Cagr1 merkezleri farkli degerlendirmeler olsa da
isletmelerin organizasyonlarinin tam kalbinde yer
alirlar. Cagri merkezleri bir igletmenin migterilerle
ilk temas noktasidir ve etkilesim bicimleri itiba-
riyla migterilerle ve/veya potansiyel misterilerle
iligkileri kurabilir veya bozabilir. Bu sebeple ¢agr:
merkezi operasyonlart boyunca kaliteli bir siirecin
hayata gecirilmesini saglamak, bir isletmenin itiba-
11 igin hayati 6nem tagimaktadir (Longelin, 2018).
Kalite yonetimi ¢agri merkezlerinin en zorlandigs
alanlardan biridir. Cagri merkezlerinin bagarisinda
mevcut siireglerini ve igleyislerini degerlendirmek
ve gerekli diizeltmeleri gerceklestirerek perfor-
manslarini iyilestirmek biiyiik rol oynamakta bu
da cagr merkezi kalite yonetim sistemlerine olan
ihtiyaci artirmaktadir. Pek ¢ok ¢agri merkezi dogru
bir kalite 6l¢iimii gergeklestirmek ve etkili bir kali-
te yonetim sistemi olusturabilmek icin ¢esitli kalite
yonetim araglarindan faydalanmakeadir (Sestek,
2021b). Cagri merkezlerinin kalite giivencelerini
saglamak adina kaliteli hizmet vermede ve sahip ol-
duklart kalite seviyelerini korumada yararlandiklar:
hizmet kalitesi 6lgiim araglarindan en énemlileri
asagida agiklanmaktadir.

Ses ve Arama Kayitlarini Alma ve
Argivieme

Bir cagri merkezi ile goriisme yapuginizda “Ya-
pacaginiz goriigme hizmet kalitesi amaci ile kayit al-
tina alinmaktadsr” ifadesini siklikla duymugsunuz-
dur. Cagri merkezleri hizmet kalitelerini 6l¢mek,
cagri merkezi misteri temsilcilerini istedikleri
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anda denetlemek, siireclerini kontrol etmek, iste-
nildigi anda cagr verilerine ulagmak ve yasal zo-
runluluklar gibi ¢ok cesitli sebeplerle ses ve arama
kayitlarini ellerinde tutmaktadirlar. Modern ¢agri
merkezlerinin kaliteli yazilimlari cagri merkezi y6-
netiminin etkin aramalari kaydetmesine ve yoneti-
cilerin ozel olarak dinlemesine olanak tanir ancak
ortalama bir ¢agr1 merkezi temsilcisi ayda 1.000 ile
2.000 gagri alir. Cagr1 merkezi yoneticilerinin veya
denetgilerin bunlarin hepsini dinlemesine imkéan
yoktur. Bu sebeple hangi cagrilarin daha yakindan
izlenecegine karar verilmelidir. Bununla birlikte,
orneklem muhtemelen ¢agri merkezi kalitesinde
daha biiyiik herhangi bir egilimi veya sorunu tem-
sil etmeyeceginden, rastgele bir segim, analistlerin
zamaninin verimli bir sekilde kullanilmasi anla-
mina gelmez. Bunun yerine, daha 6nce belirlenen

metrikler kullanilmali ve hedeflere uygun cagrilar
bulunmalidir (Das, 2020).

Bir ¢agri merkezinde ses ve arama kayitlarinin
arsivlenmesinin pek ¢ok olumlu yani vardir. Yu-
karida da deginildigi tizere, bir ¢agri merkezinde
cagrilarin %100’tiniin kaydedilecegi giivenli ve ka-
liteli bir arama kaydi aract secilmesi hizmet kalitesi
agisindan yasal bir zorunluluktur. Arama kayitlar
bir yandan migteri sikdyetlerinde ¢agri merkezi
agisindan giivenilir bir veri olurken diger yandan
cok faydali bir 6grenme aracidir. Konugmalar kay-
dedilir ve kalite ve egitim amaglariyla farkli du-
rumlarda yapilmasi veya yapilmamast konusunda
gercek hayattan 6rnekler verilirken kullanilir. Cagr
merkezi ses ve arama kayitlari ¢alisanlarin siirecle-
re uyumuna yardimei olur ve miisteri agisindan da
cagrt merkezine yonelik giiven saglamada olumlu
katkilar saglar (Han, 2018).
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CGagn Dinleme

Bircok ¢agri merkezi ydnetimi miisteri temsilci-
si performansini l¢mek ve kaliteli miisteri hizmeti
vermek icin rastgele numune dinlemeye giivenir.
Rastgele numune ¢agri dinlemede gagrilar en uzun
veya en kisa ¢agri gibi belirli niteliklere veya rastge-
le bir 6rnege dayali olarak gozden gegirilmek tizere
secilir ancak ¢ogu zaman bu 6rnekler yeterli olma-
yacakur. Bir ¢cok durumda segilen 6rnekler agr:
merkezi operasyonlarini iyilestirmek i¢in herhangi
bir fikir sunmamakta ve ¢agri merkezinin genel du-
rumu hakkinda bilgi verme yetenegi sinirli kalmak-
tadir. Rastgele 6rneklemeye ek olarak, hedefli ¢ag-
r1 dinlemede ise 6nemli miisterilerle veya yiiksek
maddi degeri ile iliskili olanlar gibi yiiksek degerli
cagrilara odaklanilir. Bunun yaninda ¢agri merke-
zi bir misterinin bir miisteri sorununu takip ettigi
veya iptaller, diisitk anket puanlari, yenilemeler ve
daha fazlasi dahil olmak iizere 6nemli is girisimle-
riyle ilgili cagrilari hedeflemeyi de segebilir. Bu tiir
etkilesimleri izlemek yonetime daha alakali bilgiler
sunmasi ve misteri temsilcilerinin basarili oldugu
veya ek kocluk ve egitime ihtiyag duyabilecekleri
belirli alanlari bularak ¢agri merkezinin siireclerini
iyilestirmesine yardimci olmasi agisindan daha et-

kili olmaktadir (Calabrio, 2021).

)
dikkat

Geleneksel olarak isletmeler cagri merkezi kanalt
ile miisterilerine sunduklar1 hizmetin kalitesini
“cagr1 dinleme” yontemi ile dl¢mektedirler. Bu
yontem ¢agri merkezlerinin kendisi kadar eskidir.
Herkes tarafindan anlagilmasi ve devreye alinma-
sinin kolay olmasi, dahili kaynaklarla yapilabil-
mesi ve bir yazilima bile ihtiya¢ duymadan siiratle
devreye alinmasi bu yéntemin tercih edilmesinin
en 6nemli sebeplerindendir (Kohen, 2020: 99).

Dogru bir ¢agri dinleme sistematigi ile neyin
dikkate deger bir tiiketici deneyimi olusturdu-
guna dair paha bigilmez bilgiler elde edilebilir.
Birgok ¢agri merkezinin en degerli sonuglari ge-
nellikle ¢agri dinleme verilerinden gelir. Bunun
nedeni, analiz edilen somut metriklerin 6lciilme-
sinin kolay olmasi ve hemen iyilestirilebilmesidir.
Ayni zamanda c¢agri dinleme verileri puan kart-

lart i¢in degerlendirme standartlari belirlemede,
ekip liderleri ve temsilciler icin kogluk yapmada
ve stirekli kaliteli miisteri hizmeti saglamak icin
cagri merkezi siireglerini iyilestirmede ydnetime
icgorii saglamak icin hizmet edebilirler (Longe-
lin, 2018). Cagr1 dinlemenin i¢ kaynaklarla, ila-
ve yatirima gerek olmadan yapilabilmesi, kolayca
anlagilir ve yayginlagtirilabilir olmasi, fazla yati-
rim gerektirmemesi, sonuglarin geri beslemelerde
kullanilabilmesi, miisteri temsilcilerinin sorum-
luluk alanlarina veya performans karnelerine di-
rekt olarak sokulabilmesi, organizasyonun yapisal
iyilestirme firsatlarinin ortaya ¢ikartilmasinda et-
kili olmasi gibi pek ¢ok avantajli yonleri vardur.
Ancak; siirecin tek tarafli olmasi yani degerlen-
dirme yapanin bilgi, beceri, deneyim, bakis acist
gibi birgok 6znel parametreden etkilenmesi ¢agri
dinlemenin dezavantajli yonlerindendir. Cagr1
dinlemeler maalesef ¢ogu kez fazlaca prosediirel
ve teknik bir bakis acist ile yapilir ve miisterinin
ne distindiigi veya hissettiginden 6te degerlen-
dirme yapilan ¢agrinin akisina ve nasil sdylendi-
ginden fazla ne soylendigine odaklanilir (Kohen,
2010). Giiniimiizde miisterilere sunulan hizmetin
kalitesini 6l¢mek ve siireglerde iyilestirme yapmak
isteniyorsa kesinlikle ¢agri dinleme ve denetleme
sistemi digindaki yontem ve araglara da bakilmast
onerilir (Kohen, 2020: 99).

éﬁ

dikkat
Denetgilerin ¢agrida olan miisteri temsilcileri-
ni rahatsiz etmeden ¢agri dinlemelerine ¢agr
gozetleme (call snooping) denir. Cagr1 gozet-
lemede denetciler konusmalar: sessizce dinler
ve cagrilarda nasil performans gosterdiklerini

ve tiim sorunlarin ¢6ziiliip ¢oziilmedigini tes-

pit edip kalite iyilestirmeleri i¢in notlaraﬁ}

Cok Kanalli (Canh Sohbet, E-posta ve
Metin) Izleme

Cagri merkezleri hizmet kalitelerini test etmek
ve siireci kontrol altnda tutmak i¢in sadece tele-
fon {izerinden degil, ayn1 zamanda canli sohbet,
e-posta ve metinler {izerinden de izlemeler yap-
makradirlar. Cagri merkezleri metin analizi yazi-
limlar1 bu konularda ¢agri merkezi yonetimine bii-
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yiik kolaylik saglamaktadir. Metin analizi yazilim:
cagr1 merkezinde kullanilan tiim metinleri duygu,
problemler, egilimler, dil ve anahtar ifadeler hak-
kinda fikir edinmek i¢in analiz eder. Yazilim, dogal
dil isleme ve makine 6grenimi araciligryla miisteri
deneyiminin biitiinsel bir gdriiniimiinii saglamak
icin her metin tabanli kanali (canli sohbet, e-posta,
transkript ve miisteri destek biletleri) otomatik ola-
rak inceler. Her metin etkilesiminin ger¢ek zamanli
analizi icin yapay zekiy1 kullanan bu tiir yazilimlar,
onemli bilgileri tespit etmek ve parcalamak i¢in ko-
nusmalari izler. Gergek zamanli konusma rehberli-
gi sunmak i¢in miisteri davranisi ve goriislerindeki
egilimleri boliimlere ayirabilir ve tespit edebilir.
Bunun yaninda basarili ¢agri merkezi operasyonu
i¢in tahmine dayali modeller olusturmak {izere me-
tin etkilesimlerinin bir havuzunu toplar ve olustu-
rur. Genel olarak bir metin analizi su sekilde caligir

(Scorebuddyqa, 2020b);

1. Metin konugmalarinda anahtar kelimeleri
ve kelime 6beklerini belirleme,

Analiz i¢in metni ayiklama ve filtreleme,

3. Metni yorumlanabilir ve okunabilir bir bi-
¢ime doniistiirme,

4. Temel bilgileri belirlemek icin metni 6zel
algoritmalar araciligiyla tarama,

5. Metin konusmalarini olumlu, tarafsiz veya
olumsuz olarak siniflandirma,

6. Kullanicilar ve tiiketiciler arasindaki 6zel
taleplerle ilgili metin konusmalarini arag-
tirma,

7. Biiyliik metinsel veri kiimelerini tarama ve
tiiketici davranisindaki biiyiik degisiklikle-
ri ve trendleri tanimlama,

8. Son olarak metin konusmalarint hizmet ve
operasyonel iyilestirme fikirleri i¢cin dnce-
den belirlenmis kriterlere gore siniflandir-
ma ve siralama.

Musteri Temsilcisi Komut Dosyalari
(Temsilci Scriptleri)

Cagri merkezi misteri temsilcilerinin gorev-
lerini yaparken ¢esitli durumlart ve miisteri etki-
lesimlerini yonetmeye hazir olmasi gerekir. Bu da
cagr1 merkezleri i¢in komut dosyalari olusturmay:
zorunlu kilar. Miisterileri selamlamak veya satiglar:
kapatmak i¢cin komut dosyasi dili kullanma, heye-
canli miisteriler veya zorlu misteri etkilesimleriy-
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le ilgilenen miisteri temsilcileri i¢in 6zel rehberlik
saglama, tahsilat islemleri gibi yasal olarak gerekli
islemlerde stireclere uyumu kolaylastirmada miiste-
ri temsilcisi komut dosyalari ¢ok etkilidir (Callmi-
ner, 2020). Bir ¢agri merkezinde saglam ve iyi ta-
nimlanmis miisteri temsilcisi komut dosyalari ¢agr
merkezi verimliligi, uyumluluk ve miisteri etkile-
simi basarisinin anahtaridir. Cagri merkezi komut
dosyalari zamandan tasarruf etmede, insani hatalari
azaltmada, kurumsalligs, tutarliligy, kaliteli hizmeti
ve verimliligi artirmada ¢ok etkilidir. Komut dos-
yalarinin bu faydalari gosterebilmesi icin temsilci-
lerin bu konuda egitim almig olmalart 6nemli ve

gereklidir (Calabrio, 2021).

o
dikkat
Miisteri hizmetleri komut dosyalari, miigteri tem-
silcilerinin destek kanallari ve senaryolar tizerinden
kullanicilarla iletisim kurarken kullanmalari icin
hazirlanmig bir dizi ydnergedir. Destek ekibinin
miisterilerin sorularina yanit vermek i¢in yardim
aldigy, kullanima hazir sablonlardir veya hazir ya-
nitlar olarak bilinirler. Sekedrde, cagri merkezi ko-
mut dosyalari, e-posta sablonlari veya canli sohbet
komut dosyalar1 gibi bu komut dosyalarini tanim-
lamak icin farkli terimler kullanilir. Ornek olarak
bir komut dosyasinda karsilama i¢in “Giinaydin,

....miisteri hizmetlerine hos geldiniz. Ismim XYZ.
Size nasil yardimei olabilirim.” kullamlabilir./}

Cagr1 merkezi komut dosyalart her miisteri
etkilesimi icin her zaman uygun degildir. Cagri
merkezi komut dosyalart ayrintularda ve mesaj-
lasmada tutarliligt saglamaya, hatalari azaltmaya,
egitimdeki bosluklari ve derinlemesine {iriin bilgisi
eksikligini doldurmaya ve yeni temsilcilerin giiven
olusturmasina yardimci olurlar. Ayrica bazi miis-
teri hizmetleri kuruluglarini rahatsiz eden yiiksek
calisan devir hizi ile basa ¢tkmaya yardimer olur
clinkii derinlemesine egitim i¢in her zaman zaman
olmayabilir. Komut dosyalari egitim carklari, uy-
gun miisteri etkilesimi icin kilavuzlar ve degerli bir
dahili bilgi tabanidir ancak senaryolar okumak ve
miisteri deneyimi boyunca 6nceden tanimlanmis
bir yola bagli kalmak ¢ogu zaman miisteriler agisin-
dan kat1 ve sinir bozucu gériiniir ve bunlari kullan-
mak, misteri temsilcilerinin misgteriyle herhangi
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bir uyum veya empati gelistirmesini engelleyebilir.
Miisteri ile etkilesimde esneklige izin verilmesi, en
iyi performans gdsteren miisteri temsilcileri uygu-
lamalarini komut dosyalarina entegre edilmesi, her
komut dosyasina birden fazla alternatifli senaryo-
nun yazilmast dezavantajlari avantaja ¢evirmede et-
kilidir (Callminer, 2020). Unutulmamalidir ki gii-
niin sonunda miisterinin aklinda kalan sorununun
ne ol¢iide ¢oziildigii ve kendisi ile iletisim kuran
kisinin ne ol¢tide empati kurabildigi olacakur.

Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Formlan

Profesyonel ¢agri merkezleri, misterilerle olan
iletisimlerinin ses kaydini ve ¢ok kanalli izleme
kayitlarini tutmakeadirlar. Proje ekiplerinin, ta-
kimlarin ve her bir miisteri temsilcisinin goriisme-
lerinden segilen 6rnek ses kayitlart analiz edilerek,
birgok kritere gore puanlanir. Bu puanlama netice-
sinde ¢ok degisik bulgular ve bu bulgularin 151g1n-
da gelistirilebilecek bircok stratejik uygulama or-
taya ¢ikar. Cagrilar goriisme esnasinda bir sisteme
kaydedilerek kullanilan uygulamalar ile dinleme
yapilarak degerlendirilir. Cagrilarin dinlenmesi ile
beraber cagrilarin goriintiili olarak izlenmesi yon-
temi de bulunmaktadir. Cagrilar rastgele secilerek
degerlendirilmeli, aksi bir ihtiya¢ yoksa konu veya
kisi bazli gruplanmamasi énerilmektedir. Deger-
lendirme notlari performans girdisi olarak kullani-
labilir. Bu yontem ¢alisani yonlendirmek i¢in etkili
olabilmektedir. Miisteri temsilcisinin ay igerisinde
kag goriismesinin degerlendirilecegi maliyet/ihti-
yag analizinin yapilmasinin ardindan netlesecektir.
Kalite sonuglari takibinin saglikli olabilmesi i¢in
her dénemde degerlendirme sayilarinin sabitlen-
mesi 6nemlidir. Yapilan degerlendirmeler, miigteri
temsilcisine geri bildirim vermek, siire¢ ve sistem-
lerde olabilecek yapisal iyilestirme firsatlarini orta-
ya ¢ikartmak, calisan profilini belirlemek ve kalite-
nin diizenli olarak izlenmesinde kullanilmaktadir
(Kuru Sékmensiier vd., 2019:56).

Golge (Gizli) Musteri Aramalari

Golge veya gizli miisteri aramalari igletmelerin
cagri merkezlerinin ve zaman zaman da rakiplerin
iletisim ve bilgi seviyelerini 6l¢mek amacr ile ger-
¢ek ya da potansiyel miisteri gibi davranan kisiler
tarafindan aranarak (isletmenin kendi ekibi veya
dis kaynak yoluyla) aramalarin objekdif kriterlere

gore degerlendirilmesi ve farkli bakis acilarindan
raporlanmasina dayanan bir hizmet kalitesi 6l¢iim
aractdir (Oztiirk Terzi vd., 2018: 177). Golge miis-
teriler ¢agri merkezinin migterisi gibi davranarak
telefon tizerinden ¢agri merkezi ile iletisime geg-
mekte, sunulan miisteri hizmetinin degerlendiril-
mesi amaciyla bir satis veya problem ¢ézme islemi

baglatmakta ve siirecteki aksakliklart tespit etmeye
odaklanmaktadir.

Golge miisteri aramalarinda miisteri temsilci-
sinin performansinda takip edilen temel hususlar
sunlardir;

*  Misteri temsilcisi uygun bir kargilama ko-
nusmast yaptr mi?

*  Misteri temsilcisi sorunu dogru anlayip
analiz edebildi mi?

*  Miisteri temsilcisi senaryolari dogru takip
edebiliyor mu?

e Miisteri temsilcisi miisteri itirazlarina nasil
cevap verecegini biliyor mu?

*  Miisteri temsilcisinin zaman y6netimi iyi mi?

*  Misteri temsilcisi senaryolarin 6tesindeki
belirli sorulart yanitlayabiliyor mu? (Uriin
ve hizmetlerle ilgili spesifik sorular, fiyat-
larla ilgili sorular veya teknik destegin ge-
rektigi problem ¢éziimleri vb.)

*  Migteri temsilcisi uygun bir kapanis ko-
nusmast yaptr mi?

Golge miisteri aramalarinin en biiyiik avantajlari
isletme disindan diger ¢agri merkezlerinin de deger-
lendirmede yer almasidir. Bu bakimdan ¢ok iyi (ve
tek) kiyaslama (benchmark) olanag: taniyan 6l¢iim
golge misteri aramalart olarak goriilebilir. Dis kay-
naktan faydalanilan durumlarda tamamen bagimsiz
olarak igler ve bu agidan tarafsiz bir gozlem imkén:
sunar. Dénemsel olarak yapilirsa bir trend izleme
olanagi yaratir. Dezavantajlari ise ek bir mali yatirim
gerektirir. Degerlendirme isi yapanin bilgisi, deneyi-
mi, soru sorus sekli ile sinirlidir. Bu bakimdan kimin
ne sekilde degerlendirme yapugimna dikkat edilmeli-
dir. Baz1 vakalart olusturmak mesakkatlidir. Orne-
gin, sahte miisteri hesaplari agmak gerekebilir. Bazi
ozel durumlar ise hi¢ degerlendirilmeyebilir. Tiim
bunlarin 6tesinde miisteri temsilcileri bir gekilde
cagrinin gdlge miisteri oldugunu yani gergek olma-
digint anlarsa tiim emekler bosa gidebilir (Kohen,
2010). Bu agidan sistemin iyi kurgulanmast ve de-
taylara dikkat edilmesi 6nem arz etmektedir.
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Musteri Memnuniyet Arastirmalari

Cagrt  merkezleri, miisterilerinin goziinden
kendilerini gormek ve basarili ve basarisiz olduk-
lart alanlari saptamak icin siklikla miigteri mem-
nuniyeti arastirmalart yaparlar. Cagri merkezi ile
yapilan gértismelerimizin en sonunda dinledigimiz
“Goériisme yapuginiz miisteri temsilcisini degerlen-
dirir misiniz?” sorusu ile baslayan anketler miisteri
memnuniyeti aragtirmalarinin en temel basamakla-
rindan birini olugturmaktadir. Miisteri memnuni-
yet dlgtimleri genel olarak iki farkli degerlendirme
yontemi tizerine sekillenmistir. Bu yontemler, is-
lem bazli veya kiimiilatif memnuniyettir. Bu iki de-
gerlendirme yontemi ve ozellikleri soyledir (Kuru
Sékmensiier vd., 2019:57);

¢ Islem Bazli Memnuniyet: Gergeklesen bir
islem icin miisterinin memnuniyet seviye-
sini 6l¢lip degerlendirme islemidir. Bu mo-
del son zamanlarda daha da gelistirilerek
miisterinin {irlin ve hizmetten algiladig1 ka-
lite, memnuniyet derecesi ve duygularinin
tatmin {izerindeki rolii arasindaki iligkileri
de 6l¢mek tizere uygulanabilmektedir.

e Kiimiilatif Memnuniyet: Kiimiilatif mem-
nuniyet miisterinin memnuniyetini, miis-
terinin iiriin veya hizmet sunucusuyla olan
genel tecriibelerini tanimlamada kullanil-
maktadir. Son yillarda daha ¢ok ekonomik
gostergeler tizerine modellenmis kiimiila-
tif 6lgiim metodlart meveutcur. Kiimiilatif
memnuniyet modellerinin en biiyiik avan-
taj genel miisteri bilgilerini kullanarak,
mevcut ve gelecekeeki miisteri davransglart
hakkinda tahmin imkani sunmasidir.

Miisteri memnuniyeti arastirmalarinin avan-
tajlart dis kaynaktan hizmet alinmasi durumun-
da tamamen bagimsiz olmasi ve bu agidan cagr
merkezine tarafsiz bir gézlem imkani sunmasidir.
Miisteri memnuniyet aragtirmalari miisterilerin 6z-
nel bakis acgilarini yansitir. Donemsel olarak yapi-
lirsa bir trend izleme olanag: yaraur. Yiiksek ¢agr
sayilarinda istatistiksel anlamli sayilara ulagilabilir
ve ¢agri dinleme sonuglarini kalibre etmek icin de
kullanilabilir. Miisteri memnuniyeti aragtirmalari-
nin dezavantajlari ise ek mali yaturim gerektirme-
sidir. Sadece ¢agr1 merkezine spesifik olarak yapil-
masi ve genel isletme degerlendirmesi iginde birka¢
soru seklinde yer almasi yeterli olmadig; igin 6zel
bir emek ve kaynak gerektirir (Kohen, 2010).
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Musteri Sikayetleri

Cagri merkezlerinin miisterilerinden aldiklar:
sikiyetler miisteri temsilcileri i¢in gogu zaman mo-
tivasyon diisiiriicli ve zaman alici olarak degerlen-
dirilse de biitiinsel agidan cagri merkezi icin ¢ok
kiymetli verileri icerir. Cagri merkezlerine iletilen
miisteri sikdyetlerinin miisterilerin memnuniye-
ti ve sadakatine etkisi biiyiiktiir. Bu agidan ¢ok
onemli bir hizmet kalitesi 6l¢iim aracidir. Miisteri
sikdyetleri i¢ kaynaklarla ol¢iilebilir dolayistyla her-
hangi bir ek yatrim gerektirmez. Isletme igindeki
aksayan alanlari ve darbogazlart bulmaya yardim-
ct olur. Diger hizmet kalitesi 6l¢iim araglarindan
farkls olarak miisteri sikyetlerinin hicbir dezavan-
tajli yani bulunmamaktadir (Kohen, 2020: 102).
Bu verilerin analizi isletmeye muazzam katk: saglar.

Kalibrasyon Dinlemesi Sonuclari ve
Kalite Yonetimi Degerlendiricileri
Raporlari

Cagr1 merkezleri igin uygulanan kalite 6l¢tim
sekillerinden kalibrasyon dinlemesi takim liderleri-
nin denetleme amaciyla dinledikleri ses kayitlarinin
bir diger ekip olan kalite ekibi tarafindan dinlen-
mesine dayanmakrtadir. Burada amag takim lider-
lerinin dinleme sonuclarinin kalite ekibi tarafindan
kiyasa tabi tutulmasidir. Bu iki analiz arasindaki
sapmalar da ekip liderinin performansi hakkinda
degerlendirme yapilmasina olanak saglamaktadir.
Yani burada s6z konusu olan sey denetleyenin de
denetlenmesi ve higbir hataya yer verilmemesi adi-
na biiyiik-kiigiik tiim birimlerin denetlenmesidir.
Kalibrasyon dinlemesi aylik veya donemsel olarak
uygulanabilir. Dénemsel olarak uygulanacaksa 3-6
aylik periyotlar onerilmektedir (Bluecom, 2021).
Kalibrasyon uygulamas: kalitesel puanlama ve de-
gerlendirme siirecini standartlastirmaya yardimei
oldugundan degerlendiricilerin etkilesimleri ayni
egri tizerinde degerlendirip degerlendirmedigini
saptamanin ¢ok giizel bir yoludur. Cagr1 merkezle-
rinin haftada en az bir ¢agriy1 kalibre etmesi kalite
stireglerinin giivenilirligi acisindan 6nerilmekeedir.
Bir ¢agri merkezindeki kalite yonetimi degerlendi-
ricileri (uzman veya analist olarak da adlandirilabi-
lirler) kalite programinin olusturulmasina, gézden
gecirilmesine ve giincellenmesine 6nderlik etmek-
tedirler. Bu degerlendiriciler ¢agrilari izlemekten ve
gozden gecirmekten, degerlendirmeleri tamamla-
maktan, miisteri temsilcilerine rehberlik etmekten
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ve kalite giivencesi standartlarinin korunmasindan sorumludurlar (Calabrio, 2021). Cagri merkezindeki
degerlendiricilerin gerek kalibrasyon sonuglarini yorumlamalari gerekse stiregle ilgili degerlendirmeleri,
kalite yonetim sisteminin devamlilig1 ve basarisi icin ¢ok 6nemlidir.

Kok Neden Analizi

Bir¢ok ¢agri merkezi lideri ile kalite yoneticileri kalite ile ilgili stireclerde ¢agri merkezi temel perfor-
mans gostergelerini ve hizmet kalitesi ol¢tim araglart sonuglarint incelemeye odaklanir. Daha detayl ve
uzun vadeli calismalar ise cogu zaman ihmal edilir. Oysa bir ¢agri merkezinde kalite yonetim sistemlerinin
en asli gorevlerinden biri kok neden analizi yapmak ve ger¢eklesen performans ile hedeflenen kalite dii-
zeyi arasindaki bogluklari nedenleri ile birlikte tespit etmektir. Kok neden analizi problemlerin sonuglart
ile degil ortaya cikis sebepleri ile ilgilendigi ve kok nedenin belirlenmesi igin zaman, personel, teknolojik

kaynak, veri ve bazen ek maddi kaynak gerektirdigi icin ilk
asamada mesakkatli ve zaman alici olarak goriilse de bagart ile

uygulandiginda sonuglart ¢ok verimli olan bir ¢aligmadir.

Cagr1 merkezlerinde kalite 6lgtimleri ve kalite yonetim
sistemleri yukarida da agiklamaya calisildigy tizere ¢ok kap-
saml1, mesakkatli ve tiim ¢agri merkezini kapsayan 6nemli bir
konudur. Bu bakimdan gagri merkezi kalite yonetim sistemi-
nin birden fazla hizmet kalitesi 6l¢iim aracina dayandirilmasi,
calisanlarin bu konuya kendilerini adamalari, Gist yonetimin
destegi, sistemin siirekli giincellenmesi ¢ok hayati ve kritiktir.

Arastirmalarla
lliskilendir

Cagr1 Merkezi Kalite Giivencesi Miisteri
Hizmetlerini Artirmak i¢in En Iyi 15 Uygulama

Cagr1 merkezi kalite glivencesi, miisteri hiz-
metleri agisindan elde edilen sonuglarin, isteni-
len sonuglarla eslesmesini saglayan bir siirectir.
Ornek bir miisteri hizmeti saglamay1 hedefleyen
herhangi bir ¢agri merkezi, anlamli i¢ goriiler
elde etmek igin performansi yakindan izlemeli-
dir. Memnun miisteriler ve mitkemmel miisteri
hizmetleri, bir veri toplama, analiz, egitim ve
iyilestirme déngiisiiniin sonucudur. Bagka bir
deyisle kalite giivencesinin. Cagri merkezi kalite
giivence siireci ilk kez kuruluyor veya performans
optimize edilmek istiyorsaniz, bu makale size yar-
dimci olmay1 amaglamaktadir.

Cagr1 Merkezi Kalite Giivencesi Igin Net
Hedefler Belirleme

Cagr1 merkezi kalite glivencesi i¢in bir siste-
mi uygulamadan veya yiikseltmeden 6nce, neyin
bagarilmasinin umuldugunun tanimlanmast ge-
rekir. Bu, saglam bir temel olusturulmasina yar-
dimci olacakuir.

—_—
dikkat
Cagri merkezi temel performans gostergele-
rinin detaylarina ulagmak i¢in “Cagri Mer-
kezi Yonetimi I” Kitabimizda 7. Béliim'deki

“Cagrt Merkezlerinde Performans Yoneti-

mi” konusunu yeniden inceleyebilirsiﬁ)

Sorunlarin Belirlenmesi ve “Iyi”nin Ne
Anlama Geldigine Karar Verilmesi

Oncelikle gagri merkezinin hangi alanlarinin
iyilestirilmesi gerektigi degerlendirmelidir. Hangi
standarda ulagmak umuluyor? Ne istenildigine dair
net bir fikir olmadan, etkili bir kalite izleme strate-
jisi umut edilemez. Baslama, durdurma ve devam
edilmesi gereken seyleri dikkate alinmalidir.

Miisteri Geri Bildirimi Alinmasi

Miikemmel hizmet sunmanin kesin yolu,
miisterilere ne istediklerini sormaktir. Ancak
(katma deger sunmadan) fikirlerini sormak i¢in
misterilerle iletisime gegmek bir stkintidir. Bu-
nun yerine, her etkilesimden sonra gelistirilebi-
lecek alanlar belirlenerek kisa, verimli bir geri
bildirim anketi sunulabilir. Baska bir olasilik,
miisterilerin hizmet kalitesini tartismalari icin
cevrimici bir forum agmakur.

Kiyaslamaya Bakilmas:

Diger cagri merkezlerine karst ne durumda
olundugu diizenli olarak kontrol edilmelidir. Is-
letme benzer biiyiiklitkteki ve benzer faaliyetteki
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cagri merkezleriyle karsilastirilmalidir. Bu nokta-
da temel performans gostergelerine odaklanilma-
lidir. Sektdrdeki en iyi performans gosterenlere
kiyasla islerin nasil ayakta kaldigina bakmaktan
cekinilmemelidir. Kiyaslama siireci siirekli bir
dongtdiir. Bir alandaki performans gelistirilir-
ken, digerinin degerlendirilmeye baglanmamas:
gereklidir. Bazi igletmeler icin kiyaslama yapmak
ve kaliteyi korumak zor olabilir. Ayni sekilde, is-
letme rakiplerle karsilastirilirken tarafsiz kalmak
da zor olabilir. Bu nedenlerle, tarafsizligin korun-
masina yardimct olmasi icin bir dis kalite giiven-
ce danigmani ige alinabilir.

Cagr1 Merkezinin Hizmet Kalitesi Nasil
Izlenir?

Cagr1 merkezi kalite giivence siirecinden elde
edilmesi umulan seyin temelleri atildiktan son-
ra, plani harekete gecirmenin zamani gelmistir.
Cagr merkezi kalite giivencesinin teknik yonii
izlemeye dayanir. Cagrilari izlemek, kaydetmek
veya canli dinlemek ve ardindan kalitelerini ince-
lemek ve nasil iyilestirilebilecegi konusunda fikir
edinmek i¢in kayitlart kullanmak anlamina gelir.
Cagr1 merkezi kalite giivencesi igin teknolojinin
isletme yararina nasil kullanilacag: asagidaki se-

kilde agiklanabilir.
Dogru Yazilimi Segin

Yanlis yazilim, ginlik cagri merkezi kali-
te gilivencesinin bir bag agrist haline getirebilir.
Giinliik kullanilan ¢agri merkezi yazilimi zaten
kalite giivencesi ozellikleri saglayabilir. Izleme
yazilimint segerken birkag faktériin goz 6ntinde
bulundurulmas: gerekir:

o Ozellikler: Cagri merkezinin boyutuna
ve yapilan arama akigina bagli olarak, kali-
te glivence siirecinin bir kisminin otoma-
tiklestirilmesi gerekebilir. Bazi programlar,
hangi aramalarin insan analizini en ¢ok
hak ettigini belirlemek i¢in meta verileri
ve konugma analitigini siralayabilir.

* Kullanim kolayligi: Yazilimin sezgisel
oldugundan emin olunmalidir. Caligan-
larin uygulamadan 6nce yogun bir sekil-
de egitilmesi gerekiyorsa, iiretkenlik bir
dongii i¢inde ¢evrimlenecektir.

*  Olgeklenebilirlik: Cagr1 merkezleri sik-
likla degisir. Yetenek havuzu ve is yiikii
dalgalanir (6zellikle faaliyet mevsimlik

ise). Isletme ile birlikte biiyiiyecek bir ya-
zilim secilmelidir.

* Giivenlik: Cagri merkezinin hassas miis-
teri bilgileri iglenebilir durumda olmali-
dir. Durum béyle olmasa bile, verilerin
giivenligi bir endigse kaynagi olmalidir.
Cagr1 merkezinin miisteri tabani ve per-
formanst ile ilgili ayrinular, onu takip
etmek icin kullanilan yazilimda giivence
altinda olmalidir.

e Maliyetler: Yazilimin kendisinin maliye-
ti dikkate alinmasi gereken bir unsurdur.
Ancak, izleme yazilimini temsilcilerin
giinlitk olarak kullandigs araglarla en-
tegre etmenin maliyeti ve kolaylig1 kar-
silastirilmalidir. Izleme yazilimi, miisteri
iligkileri yonetimi sistemleri gibi mevcut
kurulumla sorunsuz bir sekilde uyumlu
olmalidur.

Hangi Metriklerin Analiz Edilecegi Karari

Hizmet kalitesi, bircok énemli performans
gostergesinin kesistigi noktada belirlenir. Ancak,
hepsini analiz etmek imkénsiz derecede zaman
alici olacak ve carpict sonuglar vermeyecektir.
Her calisma dénemi icin KPI'larin ne zaman ana-
liz edilecegi secilmelidir. Faaliyet konusuyla ilgili
ve tutarlt bir resim olusturmak icin birbirleriyle
etkilesime girecek gostergeler secilmelidir. Anali-
zin yapist olacak bir puan karti olusturmak igin

bu kullanilabilir.
Aramalarin Diizenli Kayd1

Modern telefon yazilimi, yéneticilerin etkin
aramalar1 kaydetmesini ve 6zel olarak dinlemesi-
ni saglar. Ancak, ortalama bir ¢agri merkezi tem-
silcisi ayda 1.000-2.000 ¢agri alir ve denetgilerin
bunlarin hepsini dinlemesine imkini yoktur.
Hangi cagrilarin daha yakindan incelenecegi-
ne karar verilmelidir. Bununla birlikte, 6rnekler
muhtemelen daha biiyiik bir egilimi veya kalite
sorununu temsil etmeyeceginden, rastgele bir
secim analistlerin zamaninin verimli bir sekilde
kullanilmast anlamina gelmez. Bunun yerine,
daha 6nce belirlenen 6lciimler kullanilmali ve
hedeflere aykirt (veya yardimci olan) aramalar
bulunmalidir. Bunlar su aramalar: icerebilir:

* Hangi arama cok iyi gitti.
*  Yada ok kot gitti.

* Hangi arama uzun siirdii.
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*  Hangisi birden fazla transfer iceriyordu.

* Birden ¢ok kez aramak zorunda kalan
miisteri aramalar.

*  Yiiksek degerli miisterilerin aramalar1.

Ozel durumlar, miisteri temsilcilerini senar-
yolarindan sapmaya zorlayacakur. Bu zorlu du-
rumlar daha ilging ve etkili analizler saglayacakur.

Aramalarin Bagtan Sona Izlenmesi

Analiz etmek igin secilen aramalar, biitiiniiy-
le incelenmelidir. Ornek gagrilar, bir sorunun tek
bir konusma boyunca nasil ¢ézildagiinii goster-
melidir. Sunlara dikkat edilmelidir:

e Aramanin baglangici: Bir arama kibar
bir selamlama ile baglamalidir. Miisteri
temsilcileri, daha sonra tekrarlama ih-
tiyacini 6nlemek icin miisterinin 6nce
konugmasina ve aktif olarak dinlemesine
izin vermelidir. Bir dikkat ve giiven orta-
mi derhal tesvik edilmelidir.

* Tiim goriigme siiresi boyunca: Miisteri
temsilcileri saygili, dost canlisi, 6zenli ve
profesyonel olmalidir.

* Sorunu ¢ozme: Miisterinin sorunu ilk
aramasinda ¢oziildii mii?

*  Giiglii bir son: Miisteri tatmin oldugunda
arama sonlandirilmaly, kibar bir sézle ayri-
lip onlara sabri igin tegekkiir edilmelidir.

Her ¢agri, kendi kendine yeten bir vaka ¢alis-
masi gibidir. Bunlarin yalnizca parcalart segilirse,
temsilcinin se¢imleri baglama oturtulmayacak ve
kayitlarin egitim degeri azalacakur. Yiiksek kali-
teli aramalarin en iyi ornekleri egitim materyali

olarak kaydedilmelidir.
Birkag Kanalda Izleme

Sadece telefon tizerinden degil, ayn1 zaman-
da canli sohbet, e-posta veya metinler {izerinden
de caligiliyor olabilir. Cagri merkezi kalite gii-
vencesi, misterilere ulagmak icin kullanilan her
kanali kapsamali ve bunun tersi de gegerli olmali-
dir. Ortam farkli olsa da kalite giivencesi igin ayni
endiseye sahip olunmalidir.

Bir Kalite Giivence Yoneticisi Gerekliligi

Cagr1 merkezi yoneticilerinin elinde zaten
¢ok sey vardir. Ayrica, bir ¢agri merkezi yoneti-
cisini harika yapan sey, mutlaka etkili bir kalite
giivence analisti anlamina gelmez. Egitim mater-
yali tasarlamak, ¢agrilari ve egilimleri izlemek ve

isletme icin belirlenmis standardi korumak igin
bir cagri merkezi kalite giivence uzmani gorev-
lendirilmelidir. Bu kisi harici bir danigman veya
personelin bir pargasi olabilir.

Dogru Calisanlarin Ise Alinmast

Cagri merkezleri, biyiik oranda calisan dev-
ri ile miicadele etmektedir. Bunun yant sira, her
temsilci, ¢aligmaya baslamadan 6nce bir egitim
dénemine ihtiyag duyar. Bu, yeni ¢alisanlari egit-
mek icin harcanan oldukea fazla zamani temsil
eder. Bu nedenle, egitimleri kazanacag ve yiik-
sek kaliteli temsilciler olmaya devam edecegi dii-
siiniilen kisileri ise almak mantklidir. Inceleme
stirecinde olast ise alimlar testlerle sunulmalidir.
Kisilik testleri, yetenek testleri ve 6z degerlendir-
me testleri, bir ise alinan kiginin ¢agri merkezi-
nin kalite glivence programu i¢in bir varlik olup
olmayacagini kontrol etmenin harika yollaridir.

Saglam Komut Dosyalar1 Yazilmasi

Komut dosyalari, ¢agri merkezi tiretkenli-
ginin temelini olusturur ve temsilcilerin hizmet
kalitesi i¢in belirlenmis standartlara uymasini
saglamak icin uzun bir yol kat eder. Cagri mer-
kezi ister giden ister gelen aramalarla ilgilensin,
calisanlar i¢in bir komut dosyast yararli olmali-
dir. Saglam, iyi hazirlanmis bir komut dosyast,
teknik izlemenin sonuglarini yansitir. Izleme
analizinden elde edilen bilgiler, komut dosyalari-
nin nasil hassaslastiracaginin bilinmesini saglar.
Yine de durum gerektirdiginde, miisteri temsil-
cilerine senaryo disina gikacak kadar giivende
hissetmeleri saglanmalidir. lyi bir senaryo harika
bir giivenlik ag1 olsa da giivenle dogaglama ya-
pabilmek 6rnek hizmetin sirr1 olabilir. Egitimin
geldigi yer burasidir.

Erken ve Diizenli Egitim Saglayin

Kalite giivence uzmani, baslangi¢ egitiminin
diizenlenmesinden sorumlu olacaktir. Miisteri
hizmetleri, beklentilerinin ne oldugu ve bunlar
nastl asacaklari konusunda yeni ise alinanlara kog-
luk yapacaklardir. Bu egitim dénemi, yeni temsil-
cilere yetki vermek ve onlart giiven sorunlarin-
dan veya bilgi bosluklarindan kurtarmak i¢in ¢ok
onemlidir. Bununla birlikte, “gii¢lendirici” egiti-
me ayak uydurmak da hayati derecede 6nemlidir.
Isletmeler diizenli kogluk seanslarindan cesitli
sekillerde yararlanir. Zorunlu oturumlar bazen
gereklidir, ancak temsilciler ihtiya¢ duyduklart
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ekstra ko¢lugu istemekten ¢ekinmemelidir. Cag-
11 izlemeden elde edilen sonuglar, isin yoniinde
degisikliklere davetiye ¢ikaracaktir. Iste tam bu
noktada kalite giivence yoneticisi devreye girecek
ve temsilcilerin bu degisikliklere gére kendinden
emin ve egitimli olmasini saglayacakur.

Ne olursa olsun, kogluk miimkiin oldugun-
ca migteri temsilcisine gore uyarlanmalidir. Aksi
takdirde egitim, uygulanabilir, alakali veya ilgi ¢e-
kici olmayacakur. Kogluk, izleme ve degerlendir-
menin dogrudan bir sonucu oldugunda, herkesin
zamani daha iyi kullanilir ve ¢agr1 merkezi kalite
giivence sistemi bunun i¢in daha giiclii olur.

Tiim Personelin Yargilayict Olmayan Bir
Siirece Dahil Edilmesi

Kalite giivencesinin iiretkenligi engelleme-
diginden emin olmak ¢ok énemlidir, ¢iinkii bu
kavram miisteri temsilcileri icin olumsuz bir
cagrisima sahip olabilir. Cagri merkezi kalite gii-
vencesinin cezalandirict oldugu algisini ortadan
kaldirmaya calismak onemlidir. Herkes siirece
dahil edilirse, temsilciler degerlendirilmeyi daha
az stresli hissedecektir. Egitim oturumlari sira-

Ogrenme Ciktisi

sinda, temsilcilere birbirlerini degerlendirme, ta-
mamlayict giiglii yonleri olan diger kisilerle grup
olusturma ve kendi kendini degerlendirme firsat:
verilmelidir. Bir kalite giivence yoneticisi, esnek
ve kendilerinin isaretledikleri konularda ek egi-
tim arayan temsilciler i¢in hazir olmalidir. Canli
aramalarin veya kayitlarin bire bir degerlendir-
meleri sirasinda, tam bir puanla baslayip puan
cikarmak yerine, sifir puandan baglamayi ve ¢agr
sirasindaki her basari i¢in puan eklemeyi dikkate
almalidir.

Net Hedefler ve Ilgili Tegvikler Saglanmast

Temel performans gostergelerini goriintiile-
yen yoneticiler, genel olarak iyilestirilmis temsilci
katlimi ve tretkenligini fark eder. Kaliteli per-
formansi 6diillendirmek de iyi sonuglar verebilir.
Bu sadece ayin calisan: i¢in mali tegvikler anla-
mina gelmez. Etkileyici bagarilar web sitesinde
bir haber biilteninde veya basar1 oykiisiinde de
goriintiilenebilir. Bu, temsilcileri motive edecek
ve isletme igin iyi bir tanitum olacakur.

Kaynak: Barbier, 2016'dan uyarlanmistir.

Cagr1 merkezlerinde hizmet
kalitesi 6l¢iim araclari ne-
lerdir? Arastirin.

Cagri merkezi hizmet ka-
litesi 6l¢iim araglarinda en
yaygin kullanilanlar hangi-
leridir? Tartsin.

Calisuginiz ¢agri merkezle-
rinde hangi hizmet kalitesi
ol¢tim araglarindan faydala-
niyordunuz? Anlatin.

CAGRI MERKEZLERINDE HiZMET KALITESININ ONEMi VE HiZMET
KALITESiINi ARTIRMANIN YOLLARI

Cagr1 merkezlerindeki hizmet kalitesi ile miigteri tatmini arasinda dogrudan bir iligki vardir. Bir ¢agr
merkezinde hizmert kalitesi diisiikse miisteri tatmini de diisiik olmakta, hizmet kalitesi yiikseldik¢e miisteri
tatmini de artmaktadir. Bir ¢agri merkezi tizerinden hizmet veren isyerleri i¢in hizmet kalitesinin en temel
amaglari agagidaki gibi siralanabilir (Giiler, 2021);

*  DPersonelin standart konusma bicimi ve satis pazarlama teknigi iwle hizmet vermesi,

*  Kisa ve net bilgilendirme siirecinin, belirlenen siire i¢cinde tamamlanmasi (Gériismelerin geregin-
den fazla uzun olmamasi igin genelde verilen maksimum siire, gériismeler i¢in 5 dakika, bekle-
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meler icin ise 2 dakikadir. Bu siire zarfinda
arayanin sorularinin biiyiik oranda yanit-
lanmig ve gdriismenin bir sonuca ulagmis

olmasi gerekmektedir.),

*  Gelen sorularin dogru ve tatmin edici ge-
kilde yanitlanmasi,

*  Taleplerin kesin satisa ¢evrilmesi,
* Disiplinli bir egitim ile tiim temsilcilerin
ayni hizmeti verecek yetkinlige ulagmasi,

e Miisterilerin isimsiz hizmeti benimsemesi-
nin saglanmast.

‘2
dikkat
[simsiz hizmet; bir miisterinin hizmet aldig1 bir
miisteri temsilcisinden aldig hizmet kalitesinin
aynisint migteri igletmeyi tekrar aradiginda
(cagr1 merkezinin egitimli kadrosu sayesinde)
ayni kisi ile goriisemese bile tiim miisteri tem-

silcilerinden esit sekilde yanit alabilmy

Bir ¢agri merkezinde yukaridaki hizmetlerin
kalitelerinin artirilmast ile ek hizmetlerin sisteme
entegre edilebilmesi ancak iyi isleyen bir kalite y6-
netimi sistemi ile miimkiindiir.

Cagri Merkezlerinde Hizmet
Kalitesinin Onemi

Cagri merkezleri bagli bulunduklar isletmeler
adina miisterilerine hizmet verdikleri miisteri hiz-
metleri, bilgilendirme hizmetleri, sikiyet yonetimi,
tele pazarlama, teknik destek, yardim masasi, web
destegi gibi hizmetleri ile isletmelerin en biyiik
destegi konumundadirlar. Cagri merkezleri tiim bu
hizmetlerinde kaliteli hizmet vermek ve en dogru,
en giincel bilgilerle en hizli sekilde miisteri taleple-
rini kargilamakla yiikiimliidiirler. Isletmeler profes-
yonel cagri merkezlerinden destek alarak alaninda
uzmanlagan bu isletmeler araciligy ile miisterilerine
en kaliteli ve en kusursuz hizmeti vermeyi hedefle-
mektedirler. Basarili bir ¢agri merkezindeki gelismis
bir kalite sistemi ile daha iyi miisteri deneyimi, ma-
liyetleri azaltarak kirlilig: artirmak, daha iyi rekabet
olanag, is ortaminda stres ve belirsizligin yerini gii-
ven ve istikrara birakmas, isletmenin imaj ve itibari-
nin iyilestirilmesi, zaman igerisindeki kalite kontrol

islemleri kapsamina giren iglerin giderek daralmasi
gibi pek cok avantajlar elde edilebilir. Bunun ya-
ninda verimliligin artmasi, ¢alisan motivasyonunun
artmast, ¢alisan devir oranlarinin diismesi, profesyo-
nel bir ¢alisma ortaminin ve seffaf ve acik bir kurum
kiiltiirtiniin olugmas: da yine gelismis bir kalite siste-
minin ¢agri merkezine saglayacagi avantajlardandir.

Cagri merkezleri hizmetlerini vermeleri esnasinda
ozellikle hedef kitlelerine, miisterilerine ve paydasla-
rina ulagmak icin kisisel verilere ihtiya¢ duymakrta
ve bu kapsamda 07.04.2016 tarihli 12301 sayili
“Kisisel Verilerin Korunmast Kanunu” geregi de bir-
takim sorumluluklar iistlenmektedir. Gerek kamu
gerekse 6zel kurum ve kuruluglar bir gorevin yerine
getirilmesi veya bir hizmetin sunumuyla baglantli
olarak kisisel veri niteliginde bilgileri topladigindan
kigilerin temel hak ve hiirriyetlerinin veri isleme ve
ilerideki siireglerde korunmasi énemlidir (Oztiirk
Terzi vd., 2018: 153-154). Kisisel verilerin korun-
mast kanunu kisisel verilerin islenmesinde temel hak
ve ozgiirliiklerin korunmasi, kisisel veri isleyenlerin
yiikiimliiliikleri ile uyacaklari usul ve esaslart belirle-
mek, mahremiyet hakkinin korunmast ile kisisel veri
giivenligi hakkinin korunmasi amaci ile olusturul-
mustur. Kisisel verileri koruma kanunu kisisel veri-
leri islenen gergek kisiler ile bu verileri isleyen gergek
veya tiizel kisileri kapsadigs icin gagri merkezleri de
bu kapsamda hem veri sorumlusu hem de verileri
isleyen pozisyonunda yer almaktadir. Cagri merkez-
leri kisisel verileri koruma kanununa uyumlu kisisel
veri isleme siireci i¢in aydinlatma metni hazirlamada
ve acik riza almada hem kanunen hem de hizmet
kalitesini artirma boyutunda miisterilerine karsi so-
rumludurlar (Cagri Merkezleri Dernegi, 2018).

Cagr merkezleri hizmet kalitelerini korumak
adina TSE tarafindan yayinlanan TS EN 15838
Miisteri liskileri Merkezleri standartlari geregi-
ni de yerine getirmektedirler. Genel olarak I1SO
15838 standardi, isletmelerin miisterilerine sun-
dugu hizmetlerle ilgili arama, memnuniyetsizlik,
sikdyet ve benzeri durumlar i¢in ayrinuli bir yon-
tem sunmakrtadir. [sletmeler, miisterileriyle olan
iletisim faaliyetlerini artirmak, gereksiz zaman ve
iscilik maliyetlerini azaltmak icin ISO 15838 stan-
dardina ydnelmektedir. Bu sistemin temel ilkeleri
sunlardir (Belgelendirme, 2021);

o [lk ilke, miisterilerin istek ve beklentilerini
anlamakur. Bu bilgiler dogrultusunda miis-
terilere dogru, agik ve eksiksiz hizmet sun-
mak ve hizmet kalitesini artirmak énemlidir.
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o lkinci ilke ise uygun altyapiya sahip olmak-
tir. Misterilerin talep ve beklentilerinin hizlt
ve kaliteli bir sekilde kargilanabilmesi icin
kurulusun dogru ve yeterli bir teknolojik
altyap1 olusturmus olmasi gerekmekeedir.

o Ugiincii ilke, miisteri algilarini takip et-
mektir. Kurulusun sundugu hizmetin ka-
litesi hakkinda miisterilerin memnuniyet
diizeyini ve kurulusun sikéyetlere yaklasi-
munt 6grenmek i¢in karsilikli ve etkin bir
iletisim kurulmast gerekmektedir.

Goriildtigi gibi cagri merkezleri kendi inisiya-

tiflerinde olan birtakim hususlarda kalite ile ilgili
sorumluluk tagidiklart gibi yapuklari isin kritikligi
ve hassasiyeti sebebi ile kanunen de birtakim hiz-
met standartlarini yakalamakla yiikiimliidiirler.

Cagri Merkezlerinde Hizmet Kalitesini
Artirmanin Yollari

Kalitenin misterilerle ilgili standart tanimy;
“Bir dizi yapisal ozelligin gereksinimleri karsilama
derecesidir”. Misteriler icin bu gereksinimler alt
temel ilke ile agiklanir (Alton, 2021);

1. Uzun Omiirliiliik: Uriiniin islevini ne ka-
dar siireyle yerine getirdigi

2. [Thtiyaglarin Kargilanma Derecesi: Sunu-
lan tirtin/hizmetin belirli bir ihtiyact karsi-
lay1p karsilamadigt veya miisteri icin belirli
bir sorunu ¢dziip ¢ozmedigi

3. Maliyete Karg1 Ihtiyag Analizi: Miisteri-
nin {riinii veya hizmeti ne kadar istedigi
veya ihtiya¢ duydugu ile kargilagtirildiginda
tirtintin/hizmetin maliyeti

4. Giivenlik: Uriiniin giivenlik seviyesi, yani
miisterinin iiriinii kullanirken kendini ra-

hat hissedip hissetmedigi

5. Kullanilabilirlik: Uriinle iligkili kullanim
kolaylig

6. Verimlilik: Uriiniin miisteriye para kazan-
dirma, ¢evreye yardim etme veya bir siireci
diizene koyma yetenegi

Bu ilkeler miisterilerin herhangi bir tiriinden
bekledigi birgok gereksinimden en temel olanla-
ridir. Bir gagri merkezinde miisteri temsilcileri ile
misteriler arasindaki aramalarin kalitesini gozlem-
lemek ve analiz etmek, miisteri hizmetlerini iyi-
lestirmenin en etkili yontemi olarak kabul edilir.
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Yoneticiler ve uzmanlar, tiim misterilerin gagr:
merkezinden tutarli ve sorunsuz bir deneyim al-
malarint saglama sorumluluguna sahiptir. Yoneti-
ciler, gagrilari izleyerek sorunlari tanimlayabilir ve
miisteri temsilcisinin verimliligini korumak i¢in bu
sorunlart ¢ozebilirler. Bir ¢agri merkezinde hizmet
kalitesini artirmak i¢in asagidaki hususlara 6nem
vermek 6nemlidir (Das, 2020; Freshworks, 2021;
Linton, 2021; Voxco, 2021);

1. Hizmet Kalitesinin Oneminin Tiim Ca-
liganlarla Paylagilmasi: Bir cagri merkezinde
hizmet kalitesinin 6l¢timii ¢alisanlar tarafindan is
giivenligi icin bir tehdit olarak algilanabilecegi i¢in
cagrt merkezi ekibine hizmet kalitesinin ve kalite
yonetiminin faydalarinin agiklanmasi onemlidir.
Miisteri temsilcileri siirece dahil edilerek onlarin is
birligi ve kaliteli miisteri hizmetine bagliliklari ka-
zanilabilir. Cagri merkezinde miisteri memnuniye-
tindeki artigin artan satiglara ve daha fazla is gliven-
ligine nasil doniistigiiniin vurgulanmasi, hizmet
kalitesi ile kurumsallik arasindaki iligkinin agiklan-
masi, kalitesiz islerin nasil ek is yiiklerine sebebiyet
verdiginin aciklanmasi gibi egitimler yolu ile tiim
calisanlarin siirece akeif katulimi saglanmalidir.

2. Siireglerin ve Kalite Standartlarinin Miig-
teri Beklentilerine Gére Olusturulmasi ve Giin-
cellenmesi: Tim isletmelerde oldugu gibi cagr
merkezlerinde de odak noktast misterilerdir. Ni-
hai hedef misteri memnuniyetinin saglanmas: ve
misteri bagliliginin arurilmasidir. Bu sebeple ¢agr
merkezi siiregleri ve kalite standartlari miisteri bek-
lentilerine gére olusturulmali ve giincellenmelidir.
Bu amagla miisteri memnuniyet anketleri ¢alisan-
larla diizenli olarak paylagilmali, misteriler geri
bildirim vermeleri yéniinden tegvik edilmeli ve sii-
reglerde esneklik saglanmalidir.

3. Verilen Hizmetlerin Yasal Mevzuata Uyu-
munun Saglanmasi: Cagri merkezlerinin miiste-
rilerini korumak icin belirli yonergeleri izlemesi
gerekir. Cagri merkezi mevzuata uygunluk konu-
sunda risk almamalidir. Cagri merkezi ilgili her-
hangi bir sorun olmadigindan emin olmak igin
tim ¢alisanlar da bu yonergelerin farkinda olma-
lidirlar. Yoneticiler, ¢alisanlarinin bu tiir kurallar-
dan haberdar olmalarini ve standartlarda herhangi
bir sapmay1 6nlemek i¢in sistemin biitiinsel olarak
iyilestirilmesini saglamalidirlar. Herhangi bir yanlis
adim en hafif sekli ile para cezasina ve daha da te-
sinde farkli yaptirimlara sebebiyet vererek isletme-
nin itibarina ciddi zarar verir.
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4. Miigterilerde Dogru ve Giincel Iletisim
Numarasinin Gériintiilendiginden Emin Olun-
mast: Cagri merkezinin web sitesinde goriintiile-
nen bir miisteri hizmetleri numarasinin “Hizmet
dis”” olmast veya “Liitfen aradiginiz numaray:
kontrol edin” sesli mesajinin miisteriler tarafindan
duyulmasi kadar ¢agri merkezi kalitesini zedeleyen
bir unsur yoktur. Bu nedenle, her seyden 6nce, web
sitesinde ve miisterilerin ziyaret ettigi cagrt merke-
zinin diger portallarinda dogru numaranin her za-
man giincellendiginden emin olunmalidur.

5. Basit ve Anlagilir Etkilegimli Sesli Yanit Sis-
temi Kullanilmasi: Cagri merkezi telefon sistemi
ok sayida tusa basmay1 ve i ige sesli yanit sistemle-
rini desteklediginden, mutlaka karmasik ve can siki-
ct bir sesli yanit meniisii yapilandirmast zorunlu de-
gildir. Genel olarak saglikli bir sesli yanit sisteminde
3 ile 4 ten fazla liste 6gesi ve 2 gezinme seviyesinden
otesi olmamalidir. Cagri merkezi her zaman miiste-
rinin canli bir temsilciye ulagmast igin bir secenek
birakmalidir. Bu secenek hizmet deneyiminde ve
dolaystyla kalitede cok 6nemli bir farki yaratir.

6. Her Iletisime Parlak ve Mutlu Bir Ses Tonu
ile Baglanmasi: Cagri merkezi miisteri temsilcile-
ri giiniin hangi saati olursa olsun, miisteri aramasi
geldigi anda onlart rahat ettirmek ve duyuldukla-
rint hissettirmekle yiikiimlidiir. Hangi teknolojik
altyap1 ya da yazilim kullanilirsa kullanilsin hi¢bir
oge miisteriyi samimi bir ses ve ilgili bir ¢oziim or-
tagindan daha fazla memnun edemez.

7. Cagr1 Ge¢misinden Miisterinin Bilgilerine
Erigme: Misteri temsilcileri kaliteli bir hizmet ve
hizli ¢6ziim igin daha 6nce olusturulan ¢agri notla-
rindan, ¢agr kayitlarindan ve varsa ilgili kisilerden
miisteri ile ilgili bilgilere hizlica ulagabilmelidir. Bu
sekilde hem miisteriye giiven telkin edilir hem de
miisteriler zaten ¢agri merkezinde olmasi gereken
profil bilgilerini ve sorunlarini tekrar anlatarak
emek ve zaman kayb1 yasamazlar.

8. Dogru Hizmet I¢in Dogru Teknolojik
Altyapiya Sahip Olunmast: Bir ¢agri merkezinde
kullanilmasi i¢in arastirilan en iyi derecelendirilmis
¢oziim veya en pahali yazilim her zaman is ihtiyag-
larina uygun ¢6ziim olmayabilir. Ornegin; su anda
cagrt merkezinin kargt karsiya oldugu en biyiik
zorluk ¢agrilart kagirmaksa aslinda gelismis ve son
derece islevsel bir ¢agri kuyruga alma ozelligiyle,
gelen bir ¢agri merkezi ¢oziimiine ihtiya¢ vardur.
Dolayisiyla ¢agri merkezinin ihtiyaclarina ve gele-
cek planlarina uygun teknolojik altyapiy1 kullanma-
st hizmert kalitesi icin cok 6nemlidir. Bulut tabanlt

telefon sisteminin sorunsuz ¢alismast igin giiglii bir
internet baglantust ve bant genisligi oldugundan
emin olunmalidir. Ses kalitesinde bozulma, titreme,
gecikme, seste ani kesintiler ile bozuk ses, goriisme
strasinda miisteri icin kotii bir deneyim yasatabilir.
Bu nedenle miisteri aramalari i¢in internet bant ge-
nigligine 6ncelik verilerek ¢agri merkezinin basariya
odaklandigindan emin olunmalidir.

9. Etkili Egitimin Tegvik Edilmesi ve Bil-
gi Bosluklarinin Giderilmesi: Uzun, yorucu ve
amaci belirsiz egitimler ¢alisanlari bunaltabilir ve
bu da paylagilan bilgileri 6ziimsemek igin miica-
dele edecekleri anlamina gelir. Hizmet kalitesinin
artirtlmasi adina planlanan ve ¢alisanlara verilecek
tim egitimler etkili olmali, amaglar1 ¢alisanlarla
paylasilmali ve bilgi bosluklarinin giderilip gideril-
medigi egitim degerlendirme formlar: aracilig ile
kontrol edilmelidir.

10. Miisteri Temsilcisi ve Diger Pozisyonlar-
daki Caliganlarin Performansini Degerlendirme:
Calisanlarin - performansint degerlendirmek  kalite
yonetim sistemlerinin en 6nemli 6zelliklerinden bi-
ridir. Cagri merkezlerinde miisterilere sunulan hiz-
metlerin kalitesinin biiyiik bliimii ¢alisanlara bagli-
dir. Calisanlar kaliteli bir miisteri deneyimi sunmada
nerede daha fazla gelismeleri gerektigini anlamalar:
icin kendi kendilerini analiz edebilirler. Bunun ya-
ninda miisteri temsilcisi ve miisteri arasindaki etki-
lesim analiz edilerek, yoneticiler ve uzmanlar miis-
terinin ihtiyag ve beklentilerini nasil karsilayacagini
da belirleyebilirler. Basarili bir performans yonetimi
sistemi bir taraftan kaliteli hizmet verme yoniinde
calisanlart motive ederken diger yandan hatali dav-
raniglari calisanlara gostermesi adina zaman ve emek
kaybinin oniine gecmektedir.

Bagsarili ¢agri merkezleri, hedefte kalmak ve
is hedeflerine ulagmak icin kisisellestirilmis cagri
merkezi kalite giivence yonergeleri olusturur ve
buna gore calisir. En iyi cagri merkezi kalite gliven-
ce yonergeleri hem belirli eylemleri hem de genel
miisteri temsilcisi davranigini icerir. Her ¢agri mer-
kezinin amaci, giinliik islemsel bir operasyondan
isletmenin uzun vadeli stratejik hedeflerini ve is
hedeflerini destekleyen bir operasyona ge¢mektir.
Stirekli iyilestirme ve gagri merkezi kalite giivence
cercevesinin caligmast, ¢agri merkezleri ve destekle-
dikleri isletmeler icin stirekli bagari ile sonuglana-
cakur (Das, 2020). Cagri merkezlerindeki hizmet
kalitesinin seviyesi o ¢agri merkezini rakiplerinden
ayiran en 6nemli parametrelerden biridir. Basarilt
bir ¢agri merkezi kalite yonetiminde miisteri mem-
nuniyetinin en temel anahtaridir.
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Arastirmalarla
lliskilendir

1%

Cagr1 Merkezi Verimliligi — Hizmet Kali-
tesi Degerlendirmesi

Cagri merkezi kiyaslamasi, bir cagri mer-
kezinin performansini rakip firmalar tarafindan
isletilen ¢agri merkezlerinin performansiyla kar-
stlastrir. Kiyaslamanin bir sonucu olarak, yoneti-
ciler, ¢agri merkezi analitiklerinden elde ettikleri
icgoriileri genisleten verilere erisebilir. Bir ¢agri
merkezi, ge¢mis verileriyle karsilastirildiginda
rekor seviyelerde performans gosteriyor olabilir,
ancak yine de misterileri memnun eden perfor-
mans seviyesinin gerisinde kalabilir. Cagri mer-
kezi verimlilik degerlendirmesinin bir parcas
olarak ¢agri merkezleri, hizmet kalitesi, temsilci
yanit hizi, tiretkenlik ve maliyet olmak tizere dort
performans alaninda degerlendirilir. Asagidaki
bilgiler, hizmet kalitesi dl¢timiinii ve ¢agri mer-
kezi kiyaslamasini gergeklestirmek icin kullanilan
standart metrikleri agiklamakrtadir.

Cagr1 Merkezi Hizmet Kalitesi

Isletme, miisteri sadakati kazanmak ve ola-
ganiistii bir itibar olusturmak icin siirekli olarak
olumlu bir miisteri deneyimi saglamalidir. Ile-
tisim merkezleri, e-posta ve canlt sohbet dahil
olmak tizere diger kanallardan miisteri telefon
aramalarini ve gelen sorulari almak ve islemek
icin kullanilir. Kalite, bir ¢agr1 merkezi tarafin-
dan saglanan hizmeti 6lger. Yiiksek kaliteli hiz-
met, hizli arama yonetimi ve sorun ¢éziimii ile
sonuglanir ve misterilerin kendilerini degerli ve
memnun hissetmelerini saglar. Isletmeler stan-
dart kalite o6lgiitlerini izleyerek, rakipler tarafin-
dan saglananlar kargilayan veya asan hizmet kali-
tesi sunduklarindan emin olmak igin kiyaslamay1

kullanabilir.
Miisteri memnuniyeti

Misterinin temsilci tarafindan saglanan hiz-
metten memnuniyet diizeyi ve miisterileri mem-
nun eden temsilcilerden yiiksek kaliteli hizmet
sonuglaridir. Bununla birlikte, miisteri memnu-
niyetini 6l¢mek, anekdotsal kanitlara veya bir y6-
neticinin 6nsezisine bagli olamaz. Bunun yerine
isletmeler, diger kuruluglar tarafindan toplanan
verilerle eslesen verileri toplamalidir. Bir¢ok ku-
rulus, ihtiya¢ duyduklar: bilgileri almak icin tele-

Q0

fon tabanli IVR anketlerini kullanir. IVR telefon
anketleri, bir aramanin bitiminden sonra gercek-
lesir ve hem nicel hem de nitel sorular sorar. Di-
ger bir deyisle, bazi sorular 1'den 5’e kadar bir 6l-
¢ekte yanitlanirken, digerleri “Misteri hizmetleri
temsilcimizle etkilesiminiz sirasinda en ¢ok neyi
faydali buldunuz?” gibi sorularin yanitlar: kayde-
dilir. Misteriler ayrica, aramalarinin baglantisini
kesmeden once daha fazla ayrint1 saglama sansina
sahip olur. Bir IVR anketine verilen yanitlarin
bir sonucu olarak, bir ¢agri merkezi yoneticisi bir
Miisteri Memnuniyeti Puani (CSAT) hesaplaya-
bilir. CSAT, her arama icin elde edilen miisteri
memnuniyeti diizeyi i¢in basit bir rakam sunar.
Say1 genellikle bir yiizdedir ve kiyaslama amaciyla
kullanilabilir. CSAT in dogrulugu, sorulan soru
sayisina ve her sorunun tam ifadesine bagli ola-
rak degisebilir. Ayrica, gok memnun ve son dere-
ce memnun olmayan miisteriler, zamanlarini bir
ankete yanit vermeye harcama olasilig1 en yiiksek
olanlardir, bu nedenle, biraz memnun olmayan
veya biraz memnun olan arayanlar yeterince tem-
sil edilmeme egilimindedir.

[sletmeler TVR anketlerinin sonuglarini
miisteri memnuniyeti ve kalite giivence 6l¢iim-
lerini degerlendiren bagimsiz hizmetlerle birles-
tirir. Misteri memnuniyeti olgiitii icin kiiresel
deger %90°dur.

Ik Cagr1 Coziimii

Miisteri sorunlarinin basarili bir sekilde ¢6-
ziildiigli aramalarin yiizdesi, yiikseltme, aktarma
veya geri arama gerekmeden ilk aramada ¢ozilir.
Uzun siireli sorunlar, ¢agri merkezi kaynaklarin
gereksiz yere yiikler ve miisteri sabrini zorlar, bu
nedenle her ¢agri merkezinin amaci, arayanlara
hemen tatmin edici bir yanit saglamakur. Hiz-
met kalitesi degerlendirmesinin bir parcasi ola-
rak, cagri merkezleri ilk ¢agr1 ¢6ziimlemesini, bir
amir dahil edilmeden veya bir arayani farklt bir
temsilciye aktarmadan ¢éziilen, alinan ¢agrilarin
ylizdesi olarak 6lcer. Ayrica, bir migteriye geri
arama yapma sozii vermek, bir aramay ilk arama
strasinda ¢oziimlenmis olarak saymaktan diska-
lifiye eder. Yoneticiler, miisteri temsilcisi perfor-
mansini izlemek (temsilciler bilgi ve deneyim
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kazandikga artan bir ilk ¢agri ¢6ziimleme oranina
sahip olmalidir) ve miisterilerin yiiksek diizeyde
hizmet kalitesi almasini saglamak i¢in bu metrige
dikkat eder. Metrik, daha yiiksek bir say1 daha
iyi olacak gekilde yiizde olarak sunulur. Kiiresel
olarak, bu ¢agri merkezi metrigi yiizde 70 ile 75
arasinda degismektedir.

Cagr1 Coziimii

Miisterilerin sorunlarinin ¢oziimiinii bulmast
icin gereken kisi sayist da dahil olmak {izere her
aramanin sonucunu ifade eder. Diger bir 6l¢iim
olan ¢agri ¢oziintirligi, tiim cagrilart ¢ozmek igin
kullanilan kisi sayisini izleyerek ilk ¢agri ¢oziimle-
me oranini genisletir. Yoneticiler, daha fazla egitim
gerektiren migteri temsilcilerini belirlemek igin
cagri ¢oziimlemeyi kullanabilir. Isletmeler bir so-
runu ¢ozmek icin gereken toplam miisteri iletisim
sayisini azaltarak, bir ¢agri merkeziyle iliskili ope-
rasyonel maliyetlerini azaltabilir ve miisteri mem-
nuniyet oranlarini iyilestirebilir.

Cagri Kalitesi

Cagrinin kalitesi, temsilcinin miisteri ihtiya-
cint ne kadar iyi anladigi, dogru olarak elde ettigi
ve kaydettigi bilgileri ve misteriye uygunluk ve
deger agisindan yanit vermesi agisindan goriilebi-
lir. Bir aramanin kalitesi, temsilcilerin bir arama-
nin nedenini ve altta yatan miisteri ihtiyaclarini
anlamalarinin dogrulugunu ifade eder. Miisteri
temsilcileri, bir miisterinin aramasina neden olan
kosullar1 yanlis anladiklarinda, zaman kaybeder-
ler ve arayanlari hayal kirikligina ugratrlar. Ote
yandan, miisterilerin ne hakkinda konustugu-

nu anlayan temsilciler, misteriye deger sunarak
uygun sekilde yanit verebilir. Zahmetsiz temas
¢oziimii, daha disiik isletme maliyetleri ve ar-
tan miisteri memnuniyeti ve ilk arama ¢6ziim
oranlari ile sonuglanir. Cagr kalitesini artirmak
icin temsilcilerin dinleme becerilerine odaklan-
malart ve firmalarinin satugs {iriin ve hizmetler
hakkindaki bilgilerini gelistirmeleri gerekir. Ay-
rica temsilciler, cabalarina odaklanmaya yardimer
olmak i¢in notlar alabilir ve bunlari cagri merkezi
yazilimlarina girebilir. Isletmeler canli arama iz-
leme ve gozlemleme gibi taktiklerle arama kali-
tesini iyilestirebilir. Yoneticiler ayrica kaydedilen
aramalar dinleyebilir ve her birini bir puanlama
degerlendirme formu ile derecelendirebilir. Boyle
bir form, kargilama ve hesap dogrulama siireci de
dahil olmak iizere bir aramanin her asamasinda
inceleme siirecine rehberlik edecektir. Deger-
lendirme formlari ayrica, temsilcinin arayanin
iletisim bilgilerini onaylayip onaylamadigini ve
yeterli problem ¢ozme becerileri gosterip goster-
medigini sorabilir.

Bir cagri merkezi verimliligi, bir cagri mer-
kezi ile miisteriler arasindaki etkilesimlerin dort
ana Ozelligini degerlendirir. Yoneticiler hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in miisteri hizmetleri ve ilk
cagrt ¢oziim oranlari ile cagr ¢ozinirligi ve
kalitesi gibi verileri toplarlar. Kiyaslama, igletme-
lerin ¢agri merkezlerinin arayanlara rekabetci bir
hizmet kalitesi saglayip saglamadigini bilmelerine
yardimei olur.

Kaynak: CSG, 2021

Ogrenme Ciktisi

4 Gagri merkezlerinde hizmet kalitesinin dnemini ve hizmet kalitesini artirmanin yollarini
izah edebilme

v v v

Cagr1 merkezlerinde hizmet
kalitesinin en &nemli nok-
talart nelerdir? Arastirin.

Tirkiye'deki ¢agri merkezle-
rinde hizmet kalitesi hangi
alanlarda eksiktir? Tartisin.

) Y ")

Goriisme  yapuginiz ¢agri
merkezlerinde begendiginiz
hizmet kalitesi uygulamala-
11 nelerdir? Anlatin.
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ktilari ve bolum oOzeti

Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

isletmelerde kaliteyi genel
ozellikleri ile agiklayabilme

isletmelerde Kalite

Isletmeler hayatta kalmak ve gelismek igin kaliteyi giin gegtikge daha gok onemsemektedir. Kalite, bir islet-
medeki her {iriin, hizmet, siire¢, gorev, eylem veya karar icin gecerlidir. Kaliteyi etkin bir sekilde yonetmek
organizasyonun markasini ve itibarini artirabilir, risklere karst koruyabilir, verimliligini artrabilir, karini arti-
rabilir ve biiylimeye devam etmesini de saglayabilir. Tiim bunlar ¢alisanlart ve miisterileri daha da mutlu eder-
ken gerceklesir. Kalitesizlik sonucu olusan kétii yonetisim, etkisiz giivence ve degisime direngten kaynaklanan
basarisizliklar, isletmeler, bireyler ve bir biitiin olarak toplum icin korkung sonuglar dogurabilir. Yonetimde
kalite, miisterilerin beklentilerine tutarli uyumdur. Kalite 6zneldir ve bir isletmenin miisterilerinin veya miisteri
adaylarinin iiriin veya hizmetleriyle ilgili algi ve deneyimine baglidir. Isletmeler kaliteyi tanimlarken, miisteri
algilarina odaklanirlar ve kalite seviyelerini gelistirerek miisteri sadakatini saglamaya calisirlar.

Cagri merkezlerinde
kaliteyi genel ozellikleri ile
ifade edebilme

Cagri Merkezlerinde Kalite

Cagri merkezleri gelen ve giden miisteri telefon aramalarini alan iglevsel isletmelerdir. Her aramay1 ydneten ve
agtk vakalari ve iglemleri takip eden miisteri temsilcileri ile diger basamaklarda gérev yapan calisanlar tarafindan
igletilirler. Ekip liderleri, ekiplerini diizenli tutmak i¢in sorgulari dagitmak ve diinyanin her yerindeki miiste-
rilerle etkilesim kurmak i¢in ¢agri merkezi yazilimini kullanirlar. Cagri merkezleri kendi iclerindeki ve genel
olarak tiim sekeorlerdeki artan rekabet, miisterilerin degisen beklentileri, pazardaki firsat ve tehditere uyum
saglama istegi vb. pek ¢ok etken ile kaliteye yonelmektedirler. Cagri merkezinde kalite; miisteri tatmini ile
olciilen, mugteri beklentilerinin kargilanma degeridir. Cagri merkezinde kalite terimi sadece ¢agrt dinlemekten
ibaret degildir. Kapsami ¢ok daha genis bir kavramdir. Tiim igleyisin bir tarafta hedefler ve vizyon diger tarafta
ise miigteri beklentileri ile 6rtiismesini amaglar. Bu noktada verilen hizmetin kalite boyutunu degerlendirir.




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Cagri merkezlerinde hizmet
kalitesi 6lglim araglarini ve
ozelliklerini agiklayabilme

GCagri Merkezlerinde Hizmet

Kalitesi Olciim Araclari

Cagr1 merkezlerinde hizmet kalitesini l¢mek icin ses ve arama kayitlari, cok kanalli izlemeler, golge miisteri
aramalari, miisteri sikdyetleri, kok neden analizleri gibi pek ¢ok farkli 6l¢iim aracindan faydalanilmakeadir. Cag-
1 merkezleri kalite yonetimi gok kapsamli ve teknik bir is olmasi dolayistyla eskiden oldugu gibi sadece ¢agr
dinlemeye birakilamayacak kadar mithimdir. Cagri merkezlerinde hizmet kalitesi l¢iimiiniin pek ok farkls
aragla desteklenmesi ve kalitenin tiim calisanlarca dnemsenmesi sistemin basarist i¢in miihimdir.

Gagri merkezlerinde hizmet kalitesinin
onemini ve hizmet kalitesini artirmanin
yollarini izah edebilme

Cagri Merkezlerinde Hizmet

Kalitesinin Onemi ve Hizmet
Kalitesini Artirmanin Yollari

Kalite, bir ¢agri merkezi i¢in miisteri sadakati, siirekli biiyiime ve krlilik alanlarini dogrudan etkileyen kritik
bir faktordiir. Kalite yonetimi, siirekli iyilestirme gerektiren hi¢ bitmeyen bir siirectir. Bu nedenle ¢agri mer-
kezleri kaliteden asla vazgegmemeli ve bunu destekleyip gelistirmenin yollarini bulup zenginlestirmelidir. Cagr:
merkezleri i¢in kalite yonetimi pahali veya kisitli alanlarda olmak zorunda degildir. s akiglarinin izlenmesi ve
stireclerin takibi, miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi ve miisteri anlasmazliklarinin, basarisi kanitlanmus bir
cagr1 merkezi yazilimiyla analiz edilmesi, ¢alisanlarin egitilmesi gibi kiiciik ama siirekli adimlarla hizmet kali-
tesi glinden giine iyilestirilerek cagri merkezi kalitesi gelistirilebilir. Bir ¢cagri merkezinde iistiin hizmet kalitesi
seviyesi ile ekiplerin ve ¢aliganlarin ayri ayri kalite 6l¢iimlemeleri ortaya konarak ise baglilik performanslar
arurilabilir, daha yiiksek hedeflere ulasan ekipler olusturulabilir, yonetim raporlamast bakimindan seffaflik sag-
lanarak iist yonetimin hassas olmasi gereken konular iletilebilir ve miisteri memnuniyetinin getirdigi finansal
yararlardan faydalanilabilir.
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neler 6grendik?

Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

Kalite ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi
yanligtir?

A. Kalite kisiye gore degistigi icin ortak bir tanimi
yoktur.

B. Kalite hem bir isletmedeki i¢ miisteri olan ¢a-
lisanlara hem de dis miisteri olan nihai kitleye
sagladigs avantajlart ile giinimiizde organizas-
yonlarin vazgegilmez unsurudur.

C. Kalite, performans, giivenilirlik ve dayaniklilik
agisindan misterilere giiven verir ve hem miis-
teriler hem de potansiyel calisanlar agisindan
isletmeyi cazip hale getirir.

D. Kalite kavrami 21. yiizyilda ortaya ¢ikan yeni
bir kavramdir.

E. Kalite kelimesini kullandigimizda genellikle
beklentilerimizi karsilayan veya asan miikem-
mel bir tirlinti veya hizmeti tarif ederiz.

)

Kalite giivence; kalite gereksinimlerinin
yerine getirilecegine dair giiven saglama-
ya odaklanan kalite yonetiminin 6nemli
bir parcasidur.

II. Kalite kontrol faaliyetleri kalite glivence-
yi kapsamaktadir.

III. Kalite kontrol, kalite gerekliliklerini ye-
rine getirmek icin kullanilan operasyo-
nel teknikler ve faaliyetlerdir.

IV. Kalite giivence; bir iirlin veya hizmetin
kalite gereksinimlerini karsilayacagina
dair giiven saglamak icin gosterilebilen
kalite sistemi iginde uygulanan planli ve
sistematik faaliyetler biittintdiir.

Kalite giivence ve kalite kontrol ile ilgili yukaridaki
ifadelerden hangileri dogrudur?

A. Yalnizca ITI
B. Tvell

C. [IIvelV

D. [, Il ve IV

E. I II, Il ve IV

n Asagidakilerden hangisi kalite yonetim sis-
temlerinin isletmelere sagladigi faydalardan biri
degildir?

A. Strekli iyilestirme

B. Verimlilikte artig

C. Isletme capinda yén belirleme yeteneginde
azalma

D. Paydagslara tutarli sonuglar verebilme
E. Satiglarda artis

n Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinde-
ki kalite yonetimi uzmanlarinin ve diger yonetici-
lerin kalite izleme yaparken kargilagtiklart yaygin
sorunlardan biri degildir?

A. Verilerin yanlis yorumlanmast riski

B. Cok bityiik miktarda verinin yorumlanmas: ge-
rekliligi

C. Aramalari, e-postalari veya sohbetleri izlemek
ve analiz etmek icin gereken uzun siireler

D. Mahremiyetlerinin korunmasi ile ilgili kugku-
lart olan miisterilerden gelen olumsuz geri do-
niisler

E. Yeni teknolojilerin kullanim belirsizliklerinden
olan riskler

¢ [

II.  Miisteri temsilcisi performansi

Operasyonel verimlilik

ITI. Miisteri deneyimi sonuglari
IV. Is hedefleri ile uyum derecesi

Yukaridakilerden hangileri bir ¢agri merkezi kalite
programinin icerdigi 6gelerdendir?

A TvelV

B. II ve III

C. LI velll

D. L, IIvelV

E. L II, Il ve IV




Cagri Merkezi Yénetimi Il

n Cagri merkezlerinin kendisi kadar eski olan hiz-
met kalitesi 6l¢tiim araci agagidakilerden hangisidir?

A. Ses ve arama kayitlarini alma ve argivleme
B. Cagri dinleme

C. Cok kanalli (canlt sohbet, e-posta ve metin) iz-
leme

D. Hizmet kalitesi degerlendirme formlari
E. Golge/gizli miisteri aramalari

n Asagidakilerden hangisi golge miisteri arama-
larinda miigteri temsilcisinin performansinda takip
edilen temel hususlardan biri degildir?

A. Miisteri temsilcisinin bir yil icindeki devamsiz-
lik oran1 kagtir?

B. Miisteri temsilcisinin zaman ydnetimi iyi mi?

C. Misteri temsilcisi senaryolar dogru takip ede-
biliyorlar mi?

D. Miisteri temsilcisi sorunu dogru anlayip analiz
edebildi mi?

E. Miisteri temsilcisi miisteri itirazlarina nasil ce-
vap verecegini biliyor mu?

n Takim liderlerinin denetleme amaciyla dinle-
dikleri ses kayitlarinin bir diger ekip olan kalite eki-
bi tarafindan dinlenmesine dayanan hizmet kalitesi
olglim araci asagidakilerden hangisidir?

A. Cagri dinleme

B. Miisteri memnuniyet arastirmalart
C. Kalibrasyon dinlemesi

D. Kok neden analizi

E. Miisteri sikayetleri

n ——————— , bir miisterinin hizmet aldigs bir miis-
teri temsilcisinden aldigs hizmet kalitesinin aynisi-
ni miisteri isletmeyi tekrar aradiginda (¢agri mer-
kezinin egitimli kadrosu sayesinde) ayni kisi ile
goriisemese bile tiim miisteri temsilcilerinden esit
sekilde yanit alabilmesidir.

Yukaridaki ctimlede bos birakilan yeri asagidakiler-
den hangisi dogru sekilde tamamlar?

A. Standart konusma
B. Isimsiz hizmet

C. Miisteri tatmini
D. Sesli yanit sistemi
E. Destek masast

Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezinde
hizmet kalitesini artrmak icin 6nem verilmesi ge-
reken hususlardan biri degildir?

A. Taklit edilmesinin zor olmast i¢in karmagik ve
anlasilmas zor bir etkilesimli sesli yanit sistemi
kullanilmasi

B. Verilen hizmetlerin yasal mevzuata uyumunun
saglanmast

C. Misterilerde dogru ve giincel iletisim numara-
sinin gorintiilendiginden emin olunmasi

D. Hizmet kalitesinin éneminin tiim calisanlarla
paylasilmasi

E. Siireclerin ve kalite standartlarinin miisteri
beklentilerine gore olusturulmasi ve giincellen-
mesi
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Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Hizmet Kalitesi Olgiim Araglar” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Kalite” ko-
nusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Hizmet Kalitesi Olgiim Araglar” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Kalite” ko- 7
nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Hizmet Kalitesi Olciim Araclari” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Islermelerde Kalite” ko- 8.C
nusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yaniuniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde
Yanituniz yanlis ise “Cagrt Merkezlerinde Ka- Hizmet Kalitesinin Onemi ve Hizmet Kali-
lite” konusunu yeniden gozden geciriniz. tesini Artirmanin Yollar1” konusunu yeniden
gdzden geciriniz.

Yoy  Yanuiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde
Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Ka- Hizmet Kalitesinin Onemi ve Hizmet Kali-
lite” konusunu yeniden gozden geciriniz. tesini Artrmanin Yollar1” konusunu yeniden

neler 6grendik yanit anahtari

gozden gegiriniz.

Arastir Yanit
Anahtari I

Kalite, isletmelerin miisterilerini memnun etmesi ve gelecekte o igletmeden
satin almaya devam etmeleri i¢in sadakatlerini korumada ¢ok 6nemlidir. Kali-
teli tirtinler, uzun vadeli gelir ve karliliga 6nemli katk: saglar. Kalite, kalabalik
bir pazarda 6nemli bir farklilagtiricidir. Kalite, isletmelerin itibarina da yansir.
Sosyal medyanin artan 6nemi, miisterilerin ve potansiyel miisterilerin forum-
larda, iirtin inceleme sitelerinde ve sosyal ag sitelerinde tiriin kaliteleri ile ilgili

'

olumlu goriisleri ve elestirileri kolayca paylagabilecekleri anlamina gelir. Kalite
konusunda giiglii bir itibar, ¢ok rekabetci olan pazarlarda 6nemli bir farklilag-
urict olabilir. Bir isletmenin basarilt olmasi i¢in kalitenin her diizeyde korun-

masi gerekir. Kalite yonetimi, bir kurumun biiyiimesinde ve performansinda
cok 6nemli bir rol oynar. Ayrica, iistiin bir deneyim sunmaya calisan miigteri
iligkileri rekabetinde de 6nemli bir kaynaktir.

Isletmeler birincil odak noktast nicelik degil kalite oldugu hizmetler ve iiriin-
ler sundugunda, piyasada bir iz birakmak zorundadirlar. Basarili isletmeler
yalnizca cok sayida takipgiye sahip olmanin bagari olmadigini kaliteli iiriin ve
hizmetler saglayarak kendilerine sadik miisteri kitlesine sahip olmanin basart
oldugunu kavrayan yerlerdir. Is sadece bir say1 oyunu degildir. Pazarda siirdii-
riilebilir olabilmek i¢in isletmeler kaliteli {iriin ve hizmetler sunmak zorunda-
dir. Tiim bu kurallar elbette cagri merkezleri icin de gecerlidir. Cagri merkez-
leri kaliteli hizmetleri ile sektdrde fark yaratan, calistiklar islermelere deger
katan ve calisanlar acisindan da cazibe merkezi olan yerlerdir. Kalite deger
tiretmeyle, siirdiiriilebilirlikle, itibarla, giivenlikle, nesnellikle ilgili cok boyut-
lu bir kavramdir. Cagri merkezleri ne kadar kaliteli olurlarsa gelecege o kadar
giivenle yiiriiyen, stratejik is ortagt ve ¢oziim merkezi birimler olabilirler.




Cagri Merkezi Yénetimi Il

- Arastir Yanit
Anahtari I

Cagr1 merkezleri; isletmelerin faaliyette bulunduklar: kisi veya diger isletme-
lerle ilgili olan ve tiim iletisim kanallari ile gerceklesen etkilesimlerini yonet-
tikleri, insan kaynagi, teknoloji, is siirecleri ve stratejik bakis acisinin koor-
dineli sekilde biitiinlestirildigi sistemlerinin geneline verilen isimdir. Cagri
merkezleri isletmeler ile miisterileri arasinda bir iletisim kopriisii vazifesi gor-
diigii icin, isletmeler ile miisterileri arasinda cagri merkezi destegi ile giiclenen
iligkiler sayesinde, miisteriler daha tatminkar, daha sadik, iiriin ve hizmeti sa-
tin almaya daha yatkin ve is birligi yapmaya daha motive hale gelirler. Cagri
merkezleri kaliteli hizmet sunma amacinin geregi olarak birtakim hizmet ka-
litesi 8l¢iim araglarindan yararlanir. Kalibrasyon sonuglari ve kalite ydnetimi
degerlendirici raporlari, hizmet kalitesi degerlendirme formlari ve ok kanalli
(canli sohbet, e-posta ve metin) izlemeler bu araglardan bir kismidir.

Cagr1 merkezleri baslangicta sadece miisterilerin sikyetlerini iletebilecekle-
ri ve genel sorunlarin ¢oziildtigii hizmet noktalartydi. Giintimiizde ise ¢agr
merkezleri her marka ve isletme icin miisteri hizmetlerinden satis teklifi olus-
turmaya, fikir arastirmadan goriis ve degerlendirme toplamaya pek ¢ok alanda
hizmet vermektedir. Cagri merkezleri isletmeler icin oldukea degerlidir ¢tinkii
misterinin goziinde isletme imajini kuvvetlendirirler, miisterilerin sorunlarini

cozerler ve daha giiglii bir miigteri veri tabani olusturma firsatini yaratirlar.
Bununla birlikte depoladiklar: bilgiler de onlar1 vazgecilmez hale getirir. Cagr:
merkezleri tiim bu gdrevleri yerine getirirken misyonlar1 geregi miisterilerine
kaliteli hizmet verme sorumlulugunu tstlenmektedirler. Bir ¢agri merkezin-
deki kalite verilen hizmetin arkasindaki siirecler, sistemler ve insanlardir ve
kalite herkesin sorumlulugundadir.
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GIRIS

Bilgi kavrami Platon’un idealar tizerine kurdu-
gu kuramdan modern kurumlara, bilginin entelek-
titel sermaye olarak kabul edilisine kadar yasamin
temel dinamigi olmaya devam etmektedir. Dii-
stinsel bilgiden bilimsel bilgiye olan1 anlama ¢aba-
larinin triini olan bilgi, giiniimiizde dogal akisa
kars1 gelisen ve hatta onu doniistiirebilen temel
enerji kaynagi olarak kabul edilebilir bir gercektir
(Kiileti, 2018: 13). Sanayi toplumlarinda yaganan
bilimsel ve teknolojik gelismelerin tiretilen mallar
ve tiretim tekniklerini degistirmesi, bu geciste bu-
har makinesinden bilgisayara, maddi {iretimden
bilgi tiretimine, fiziksel emekten zihinsel emege,
fabrikalarda tiretimden bilgi aglar1 ve veri taban-
lart Gizerinde tiretime doniisiimiin gerceklesmesi
bilgi toplumunun temellerini atmugtir. Bilgi top-
lumunda biiyiik miktarda dayanikli titketim mali
tiretip tilketmek yerine kitlesel bilgi iiretimine
onem verilmektedir. Bilgi toplumlart bilgiyi tire-
ten, hizli erisen, istedigi kadarini hizla yayabilen,
bilginin giiciini biitiin sektdrlerinde en verimli se-
kilde kullanabilen toplumlardir ve bu toplumlarda
en 6nemli unsur bilginin kendisidir (Giimiis vd.
2018: 3). Kiiresellesen ve kiigiilen diinyamizda is-
letmeler sektorlerindeki diger bagarili igletmelerin
teknolojik altyapilarini, tesislerini, makinalarini
ve diger tiim gozle goriiliir para ile satin alinabilir
kaynaklarini kendi biinyelerine katabilmekrtedir-
ler. Dogrudan satin alinamayan ve fark yaratan
en onemli iki unsur ise insan kaynag: ve bilgidir.
Bir isletme, karini en st diizeye ¢ikarmak ve islet-
me degerinin arturilmasini saglamak igin organi-
zasyonel 6grenmeyi ve bilgi sermayesinin artigini
olabildigince hizlandirmalidir. Iginde bulundugu-
muz yogun rekabet ortaminda igletmelerin bilgi
ekonomisindeki varligini ve basarisini siirdiirmesi,
bilginin anlamini ve 6nemini diistinmesine, bilgiyi
elde etmesine ve daha da 6nemlisi bilgiyi yaratma-
da, paylagsmada ve uygulamada hizli hareket etme-
sine baglidir (Barutgugil, 2002:40).

Bu tinitemizde ilk boliimde bilgi kavrami ve
kaynaklarina gore bilgi tiirlerine deginilmis, veri,
enformasyon, bilgi ve bilgelik kavramlarinin fark-
lar1 ile aralarindaki iliskiler agiklanmaya calisilmig-
ur. Ikinci boliimde isletmelerde bilgi yonetimi ve
son bélimde cagri merkezlerinde kullanilan bilgi
yonetimi kaynaklari ve 6zellikleri anlatlarak cag-
r1 merkezi sekedriinde en giincel bilgi ydnetimi

kaynaklar1 ve uygulamalari hakkinda bilgi vermek
amaclanmaktadir.

BILGI ILE ILGILI KAVRAMLAR VE
BiLGi TURLERI

Bilgi yonetiminin temel unsurlart olan veri,
enformasyon, bilgi ve bilgelik kavramlari siklikla
karistirilan ve birbiri yerine kullanilan kavramlar-
dir. Oysa asagidaki boliimlerde detaylar ile agik-
lanmaya caligildig1 gibi veri, enformasyon, bilgi ve
bilgelik birbiri ile baglantili fakat farkli kavramlar-
dir. Bilgi kuraminda veri, enformasyon ve bilgi ara-
sindaki farklar kabul edilmesine ragmen kavramla-
rin giinlitk konugmalarda, medyada ve literatiirde
hal birbiri yerine kullanilmasinin nedeni bilginin
sosyal anlam bakimindan da tiirlerinin olmasidir.
Bilginin sosyal anlam bakimindan 3 tiirti vardir.
Bunlardan birincisi olan “durumsal bilgi” bir olay,
durum, olgu veya prensip gibi bir gercekligin varli-
g1 hakkinda haberi olma, farkinda olma veya duru-
mu hakkinda bilgisi olma anlamina gelir. Durum-
sal bilgi, soz konusu gerceklik {izerinde herhangi
bir tecriibe olmadig; i¢in gercekligin sadece varlig
veya yokluguyla ilgili sinirlt bir bilgiyi temsil eder.
Ikincisi olan “deneyimsel bilgi”, gergeklik hakkinda
deneyime dayanan sinirli bir anlama veya kavra-
ma anlamina gelir. Ugiinciisii olan “bilissel bilgi”
ise gergeklik hakkinda hem deneyime sahip olma
durumunu hem de yontem ve teknigi hakkinda de-
taylt bir bilimsel kavrayisa sahip olma durumunu
ifade etmektedir (Yanik, 2017: 16). Bilgi ile ilgi-
li aciklama yapmak isteyen kisiler bilginin sosyal
anlam bakimindan farkli yonlerine odaklanarak
kavramlart birbiri yerine kullanma yanilgisina diis-
mekte ve yanlis ifadelerde bulunabilmekeedirler.

Bilgi ile ilgili Kavramlar

Alan yazinda veri, enformasyon, bilgi ve bilge-
lik ile ilgili kavramlar DIKW Piramidi / Bilgi Pira-
midi olarak siralanmaktadir. DIKW, Data (Veri),
Information (Enformasyon), Knowledge (Bilgi)
ve Wisdom (Bilgelik) kavramlarinin Ingilizce bas
harflerinin olusumundan meydana gelen bir kisalt-
madir. Diger hiyerarsi modellerinde oldugu gibi
Bilgi Piramidinde de kat1 bir sekilde yap1 taglarin
olusturmaktadir. En altta veri vardir. Ardindan
enformasyon gelir. Adindan bilgi gelir ve son ola-
rak bilgelik en tistte yer alir (Ontotext, 2021). Sekil
4.1'de DIKW Piramidi yer almaktadir.
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Bilgelik
(Wisdom)

Bilgi (Knowledge)

Enformasyon (Information)

Veri (Data)

Sekil 4.1 DIKW Piramidi / Bilgi Piramidi

Veri (Data)

Veri, Latince dare, datum “vermek” fiilinden gelen bir kelimedir. Veri, islem gérmemis, ham olarak
bulunan ve bu sekli ile herhangi bir yarar saglamayan sayilar, yazilar, rakamlar ve karakterlerdir. Yani veri
bilginin islenmemis halidir ve insanlarin anlayabilecegi ve kullanabilecegi sekilde diizenlenmeden onceki
ham gergekler yiginidir (Dondurmact ve Cinar, 2014: 38). 29092021 sayist bir veridir. Ancak bu veriye ta-
rih baglaminda bakildiginda 29.09.2021 enformasyonuna ulagilabilir. Verilerin kendi baglarina bir anlam
ve igerigi yoktur, kisiler icin bir sey ifade etmezler ve bu hélleri ile enformasyonun yapi taslaridir. Sayilar,
climleler, sembollerin bileskesi verileri meydana getirmektedir (Kiileii, 2018: 36). Veri, bilgi piramidinin
en alt basamaginda yer almaktadir.

Enformasyon (Information)

Enformasyon, verilerin diizenlenmis halidir. Enformasyon, 1ngilizce “sekil vermek”, “bilgilendirmek”
gibi anlamlara gelen inform kelimesinden gelen bir kelimedir ve belirli bir amag dogrultusunda; verilerdeki
gereksiz ve hatali bilgilerin aulmasi, farkli veri kiimelerinin birlestirilmesi, toplanan verilerin birbiriyle bag-
lantli olmasinin saglanmasi, gerektiginde verilerin gorsellestirilmesi islemidir. Bir verinin enformasyona
dondiiriilmesinde verilere “kim”, “ne”, “nerede” ve “ne zaman”, “nasil” sorulari sorularak cevaplar aranir.
Ozetle enformasyon, toplanan verilerin analiz edilerek anlamli hale déniistiiriilmesi siirecidir. Veriler ki-
siler tarafindan diizenlenir ve bu halleri ile sadece belitli kisiler icin anlam ifade eder hile biiriiniirler.
Enformasyon; hukuktan iletisime, genetikten tubba kadar pek ¢ok disiplinde farkli anlamlar yiiklenerek
kullanilmaktadir. Yine enformasyon giincel kullanimda bilgilendirme etkinligi (enformasyon anlaminda)
ya da iletisim etkinligi i¢cin de kullanilabilmektedir. Bilgi merkezleri de kullanicilarina enformasyon hiz-
meti vermektedirler. Bilgi merkezlerinde enformasyon hizmetleri indeksleme, organizasyon, siniflama ve
erisim olanaklarinin tanimlanmasi ve duyurulmasti seklinde verilmektedir. (Kiilcii, 2018: 36). Veriler cesitli
sekillerde deger katilarak enformasyona doniistiiriilmektedir. Bu siirecler sunlardir (Davenport ve Prusak,

1998:4);

1. Baglamsallastirma: Verilerin hangi amagla derlendigi 6grenilir.
Siniflandirma (Kategorize Etme): Verilerin analiz birimleri ve ana bilesenleri tanimlanir.
Hesaplama: Veriler istatistiksel olarak analiz edilir.

Diizeltme: Verilerdeki hatalar ayiklanir.

RARE-S B 4

Yogunlastirma: Veriler 6zetlenerek daha yalin bir héle getirilir.
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Sekil 4.2 Verinin Enformasyona Dénilisme Asamalari

Kaynak: Davenport ve Prusak, 1998: 3'ten uyarlanmistir.

Bilgi (Knowledge)

Bilgi, enformasyonun daha da yapisallagtirilmis ve anlamli hale getirilmis seklidir. Bilgi, yeni dene-
yimleri ve bilgileri degerlendirmek ve birlestirmek icin bir ¢ereve saglayan deneyim, degerler, baglamsal
bilgiler ve uzman iggoriilerinin karigimina verilen isimdir. Bilgi, bilenlerin zihinlerinde ortaya ¢ikar ve
uygulanir ve bu yonii ile isletmelerde yalnizca belgelerde veya depolarda degil ayni zamanda organizasyonel
rutinlerde, siireclerde, uygulamalarda ve normlarda da yerlesik hale gelir (Davenport ve Prusak, 1998: 5).
Bilgi, deneyim veya iligki yoluyla kazanilan aginalikla bir seyi bilme olgusu veya durumudur. Bilgi, dene-
yim, ¢alisma, asinalik, iligkilendirme, farkindalik ve/veya kavrama yoluyla kazanilan bir igerige sahiptir
(Kempe, 2013). Enformasyon ve bilgiye duyulan gereksinim, hem kisileri hem de toplumu harekete geci-
ren bir durumdur ve bu durum, toplumun ve bir toplumsal unsur olarak bireyin varliginin da bir sonucu-
dur. Tarihin her déneminde bireyler ve bireylerin bileskesi olan toplumlar varliklarini devam ettirebilmek
ve gelistirebilmek i¢in her zaman yeni bilgiye gereksinim duymuslardir (Kiilcii, 2018:29). Uzerinde sik¢a
durulan bir kavram olan ve her birimizin en temel olgularindan olan bilginin temel 6zellikleri ise sunlardir
(Barutcugil, 2002:58, Davenport ve Prusak, 1998: 17; Giirsakal, 2014: 35; Aktan ve Vural, 2005: 8);

* Bilgi, kisisel anlamda diizenlenmis enformasyondur ve insan akli ile enformasyonun islenmesi,
yaratilmasi, diizenlenmesi ve kullanilmasi yolu ile elde edilir. Bilginin olugma siireci, olay ve verile-
rin genel enformasyonlari olusturacak sekilde organize edilip yapilandirilmast ile baslar, belirli bir
kullanict grubunun ihtiyaglarina uygun bir bigimde enformasyonu yeniden diizenleyip filtreden
gecirmesi ile siirer ve belirli bir diizen ve yapiya kavusmus bu enformasyonu bireylerin éziimseyip
bilgiye doniistiirmeleri ile son bulur.

* Bilgiler, insanlarin ve yapilarin kararlarina ve davranglarina yol gosterirler. Bu yonleri ile bilgiler
cok énemli bir gii¢ ve stratejik bir karar unsurudur.

* Bilgi, isletmelere siirdiiriilebilir bir avantaj saglamast adina hayati bir 6neme sahiptir. Giiniin so-
nunda rakipler neredeyse her zaman bir pazar liderinin mevcut {iriin veya hizmetinin kalitesi ve
fiyatyla eslesebilir ancak bu gergeklestiginde, bilgi agisindan zengin, bilgiyi yoneten isletmeler yeni
bir kalite, yaraticilik veya verimlilik diizeyine ge¢mis olacakur. Bilgi avantaji siirdiiriilebilirdir ¢iin-
kit artan getiriler ve siirekli avantajlar saglar.

* Bilgi insanlarin beynindedir ve tiim yagam boyu 6grendiklerinin ve deneyim yoluyla kazandiklari-
nin toplamidir. Bilgilerin bir kismi belge ve diger dokiimanlar yolu ile baska bireylere aktarilabilir-
ken gogunlugu daha derinlerde ve gizlidir. Bu y6nii ile bilgi isletmelerde sadece kayitlarda ve bilgi
bankalarinda degil kurumsal rutinlerde, siireclerde, uygulamalarda ve normlarda da yer almaktadir.

* Bilgi baglamsaldir ve dolayisiyla yeniden kullanilabilir. Bilgi 6grenme siiregleri ile gelisen ve baska-
larina aktarilabilen bir kavramdir dolayistyla paylasildikea artan ve kaynaginda eksilmeye yol agma-
yan bir degerdir. Bilgi, sahip olunan kisi ve kurumlarca defalarca kullanilabilir ne var ki zamanla

103



Cagri Merkezi Bilgi Yonetimi

104

giincellenmezse rekabet yaratma giiciinii
kaybedebilir. Kullanildik¢a azalan maddi
varliklarin aksine, bilgi varliklari kullandik-
ca artar. Fikirler yeni fikirleri dogurur ve
paylagilan bilgi aliciyr zenginlestirirken ve-
rende kalir. Herhangi bir igletmedeki bilgi
stogundan dogan yeni fikirlerin potansiyeli,
ozellikle isletmedeki insanlara diisiinme,
ogrenme ve birbirleriyle konusma firsatlari
verilirse sinirsiz bir kaynakur.

* Bilgi kolayca biriktirilip saklanamaz. Bilgi-
sayarlardan daha ¢ok insanlarin beyninde
yer alan degerlerdir ve bu yonii ile bilgiler
ham maddelerde oldugu gibi, ihtiya¢ du-
yuldugunda kullanicilarin kullanimina su-
nulabilmesi i¢in tamamu ile depolanamaz,
kodlanamaz veya istiflenemez. Isletmeler
sahip olduklar1 bilginin yalnizca belirli bazt
yonlerini belge ve dokiimanlara aktarilabi-
lirler.

* Bilgi, tecriibe, yorum ve i¢inde bulunulan
sartlari biinyesinde barindiran enformas-
yondur ve bilgiye sahip kisilerde yeni bir
bakis agisinin ortaya ¢ikmasina yol acarlar.

. Ve son olarak bilgiler kullanilmadiginda
herhangi bir anlam ifade etmezler. Bir igletmede
kullanilmayan bilgiler aslinda sadece gereksiz de-
polanan yiiklerdir. Isletme icin 6nemli olduklarin-
dan saklanan ya da yasal olarak arsivlenen bilgiler
bu kapsam disinda tutulmaktadir. Eger depolanan
bilgiler bir kurum ya da isletme i¢in kullanilirsa
deger kazanacakur.

Resim 4.1

Giintimiizde bilgi tizerine yaklasimlarda uzlagilan
temel nokta bilginin kullanicida “deger degisimine
neden olmasidy”. Ornegin bir telefon rehberinde yer
alan iletiler bilgi degil ham veridir. Benzer sekilde ga-
zetelerde ya da internette yer alan sayilar da bilgi de-

gildir. Bunlarin bilgi hiline doniisebilmesi i¢in, alan
kiside bir deger degisimine ve hatta bir katma degere
doniismesi beklenmektedir (Kiilcii, 2018: 38).

Bilgelik (Wisdom)

Bilgi piramidinin en tepesinde bilgelik (wisdom)
yer almaktadir. Bilgelik; veri, bilgi ve yorumlama-
y1 ve daha fazlasini iceren iist bir kavramdir ve esa-
sen yasamin igerisinde biiyiik 6l¢ekli katma degere
doniisen ya da doniismiis bilgiyi tanimlamaktadir
(Kiilcii, 2018: 36). Bir bilginin isletmenin ya da ¢a-
lisanlarin isine yaramasi, o bilginin nasil kullanila-
caginin bilinmesine yani bilgelige baglidir. Bilgelik;
insanoglunun kendisine sorular sordugu ve felsefi
cevaplar aradigy bir siirectir. Bilgi piramidindeki di-
ger li¢ basamaktan farkli olarak burada insanlar ken-
dilerine verilen hazir bilgiyi kabullenmeyip dogru
ile yanlis, iyi ile kotiiyii ayirt etme veya yargilama
siirecine girmekeedirler. Bakis agilar agisindan sinif-
lanirsa bilgi ve bilgelik kavramlari simdi yapuklari-
muz ve gelecekte yapmak istediklerimizle iligkili, yani
bugiin ve gelecek odakli iken, veri ve enformasyon
kavramlari ge¢mis odaklidir denilebilir.

dikkat
DIKW Piramidi ile ilgili daha fazla bilgi icin
asagidaki karekodlar: okutarak ilgili kaynaklara

erisebilirsiniz.

Bilgi Turleri

Bilgi kavrami geleneksel tasnifleme esasina
gore, kaynagina gore, diizenlenme ve kullanim tar-
zina gore ve niteligine gore farkli bicimlerde grup-
lanmaktadir. Bilginin isletmeler ve kullanicilar igin
pek ¢ok farkls tiiriinden s6z etmek mimkindiir.
Bilgi tiirleri ve aciklamalari sunlardir;

Geleneksel Bilgi Turleri

Tarih boyunca ortaya atilan kavramlar derlendi-
ginde ele alinan geleneksel bilgilerin su alt tiirler al-
tnda toplandigs goriiliir (Standford, 2021; Yanik,
2017:18-19);


https://www.i-scoop.eu/big-data-action-value-context/dikw-model/
https://towardsdatascience.com/rootstrap-dikw-model-32cef9ae6dfb
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Dogustan Gelen Bilgi ve Kazanilmig Bilgi:
Bilinen en eski ve en genel bilgi tiirii siniflandir-
masi bilginin dogustan gelen bilgi veya sonradan
kazanilmis bilgi olarak iki tiire ayrildigt siniflandir-
madir. Bu siniflandirmay: ortaya atan olmasa da
yaratugl tartismayla bu iki bilgi tiiriiniin yaraul-
masina vesile olan kisi Sokrates'tir. Dogustan bilgi
tezi, kaynag1 kendi dogamiz olan bilginin varligin
ileri siirer: Biz bu bilgiyle dogariz; gerekeesi i¢in bi-
zim ona belirli deneyimler yoluyla erismemize ge-
rek yoktur. Dogustan gelen bilgimiz, deneyim veya
sezgi/timdengelim yoluyla 6grenilmez. Bu sadece
dogamuzin bir pargasi olarak goriiliir. Deneyimler,
bu bilgiyi bilince getirdigimiz bir stireci tetikleye-
bilir, ancak bu deneyimler bize bilginin kendisini
saglamaz. Bir sekilde hep bizimle birlikte olmustur.
Kazanilmig bilgide ise bilgi dogustan elde edilmez.

Kisi egitimi, deneyimleri, cabast ile kendisi elde eder.

Ussal Bilgi ve Duyusal Bilgi: Islam felsefesinin
kurucusu olan Farabi Bilgeligin Degerli Taglar: (Fu-
sus {il Hikem) adli eserinde bilgiyi ussal ve duyusal
olarak ikiye ayirmaktadir. Sonraki dénemlerde Des-
cartes, Hegel, Spinoza ve Leibniz gibi filozoflar da
hem duyu organlariyla kesfedilen bilgilerin hem de
dogustan akil araciligiyla gelen bilgilerin oldugunu
varsayarak bu siniflandirmaya katki yapmiglardur.

Ogrenilmi§ Bilgi, Deneyimsel Bilgi, Sezgisel Bil-
gi: Bilginin akil ve duyu organlar diginda kalp ve
sezgisel yollarla da elde edilebilecegine yonelik anla-
yis ve inan¢ hem Yunan hem de Arap ezoterizminde
¢ok benzer yaklagimlarla goriilmektedir. Bu anlayisa
gore bilgi ya 6grenilerek ya deneyimlenerek ya da
sezgisel bicimde elde edilebilen bir unsurdur.

Giindelik Bilgi, Dini Bilgi, Teknik Bilgi, Bi-
limsel Bilgi, Bilisimsel Bilgi, Felsefi Bilgi ve Sa-
natsal Bilgi: Yukarida sayilanlar disinda geleneksel
olarak tasnif edilen baska bilgi tiirleri de mevcut-
tur. Giindelik bilgi, bireysel bir 6znellik tastyan ve
bir yéntemle degil tekil olaylara ve akil yiiriitmeye
dayali gozlemler sonucunda ulagilan bilgi tiirtine
verilen addir. Dini bilgi, bilen ile bilinen, inanan
ile yaratan arasindaki inanca dayali bilgi tiirtidiir ve
bilginin kaynagini inanglar, 6gretiler, kutsal emirler
ve kutsal kitaplar olusturur. Teknik bilgi, insanin
dogaya egemen olmasint saglamak, ihtiyaclar kar-
stlamak, yasami kolaylastirmak ve hizli ¢oziimler
yaratmak icin giindelik ve bilimsel bilginin uygula-
maya dokiilmesidir. Bilisimsel bilgi, begeri ve soyut
yaklagimlardan uzak, bilgi teknolojilerine dayali
sistemler kullanilarak elde edilen nesnel bir bilgi

tiriidiir ve bilgi yonetimine iliskin temel kurallari
ve yapi taglarini sarsabilecek giice ve pratige sahip-
tir. Felsefi bilgi olaylar1 ve olgulari siniflandirarak
ve Ozellestirerek degil bir biitiin halinde bilmeyi ve
kavramay: hedefleyen, varlik ve hakikat hakkin-
da tiimel agiklamalar icererek hem bilgiyi ortaya
ctkaran kisinin kisilik 6zelliklerinden hem de or-
taya ¢tkugr yerin kiiltiirel, sosyal, siyasal, tarihsel
ve ekonomik durumundan etkilenen bir bilgi ti-
riidiir. Son geleneksel bilgi tiirii olan sanatsal bilgi
ise hayal giiciine, giizellige, estetige dayanan ve bu
yonii ile tamamen 6znel bir yorum ve bakis agisin-
dan dogan bir bilgi tiirtadiir.

Goriildiigii gibi geleneksel siniflandirmalarda
da bilgiler icinde bulunulan ¢aga, bakis acisina,
yorumlama tarzina ve ulagilmak istenen amagclara
bagli olarak pek ¢ok farkli sekilde siniflandirilmig-

ur ve hélen siniflandirilmaya da devam etmekeedir.

Kaynagina Gére Bilgi Tirleri

Kaynagina gore bilgi tiirleri ortiilii bilgi ve agik
bilgi olarak ikiye ayrilir. Bu bilgi tiirleri ve 6zellik-
leri sunlardir (Barutgugil, 2002: 62-63, Bergeron,
2003: 18; Cosan vd., 2019: 71-72);

Ortiilii (Ortiik) Bilgi: Ortiilii ya da diger kul-
lanimu ile ortiik bilgi, bilingalti diizeyde koklesmis
ve bu nedenle bagkalarina agiklamasi zor olan bil-
gidir. Kolayca erisilemeyen, bireye ve siireglere 6zel
bir bilgi olan 6rtiilii bilgi bireylerin bilincinde, dav-
ranislarinda ve algilarinda yatan bilgidir ve bu ba-
kimdan sozciikler, ciimleler, numara ve formiillerle
ifade edilemeyen 6znel bir bilgi tiiriidiir. Ornegin,
uzman bir makinist, belirli bir makineyi kullanma
konusunda son derece yetenekli olabilir, ancak bir
ctraga uzmanligini tam olarak nasil uygulayacagt
konusunda net bir talimat veremez. Deneyimli bir
radyolog bir hastanin gogsiiniin radyografik filmi-
ne bakabilir ve filmin normal mi yoksa anormal mi
olduguna aninda karar verebilir. Bununla birlikte,
asistanlarina ve dgrencilerine radyografik calisma-
lar1 nasil okuyacaklarini 8gretmek zorunda kal-
diginda sistematik bir yaklasgim kullanirlar. Once
kemiklere, sonra yumusak dokulara vb. bakilmas:
yoniinde talimat vererek 6grencilerin isini kolaylas-
tirmaya calisirlar. Aslinda, ¢ogu radyologun 6gret-
tigi sistem isbaginda kullandiklar1 sistem degildir.
Deneyim ve tecriibe ile kendileri hem daha hizli
hem daha pratik sekilde sonuca ulasabilmektedir-
ler ancak bunlarin bagkalarina dogrudan ve biitiinii
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ile aktarilmasi zordur. Bu bilgi tiirii, isletmeler icin
cok 6nemli ve degerlidir. Yoneticilerin sorunlar
cozmede, darbogazlari agmada, kaynaklari etkin
kullanmada yararlandiklari bilgi tiirii cogunlukla
ortiili bilgidir.

Agik Bilgi: Acik bilgi, bilgeye ulasmak isteyen
herkesin kolaylikla erigebilecegi bilgi tiirtidiir. A¢cik
bilgiler bilgisayar programlari, patentler, diyagram-
lar ya da enformasyon teknolojileri gibi bigimsel ve
sistematik diller yoluyla kolayca yaratilabilmekte,
transfer edilebilmekte, béliimler ya da isletmeler
arasinda akrtarilabilmekrtedir. Isletme igerisinde ce-
sitli faaliyetler i¢in hazirlanan bir¢ok rapor da bu
sinifa girmektedir. Acik bilgiler yazili veya sozlii ile-
tisim yoluyla bir gorevde yetkin birinden bir bag-
kasina kolaylikla aktarilabilir. Bir mekanik isin ya-
pilmasi tarifi, bir talimatin yazilmasinin asamalari,
bir montaj hattinda bir araba kapisinin ana sasiye
civatalanmasiyla ilgili adimlar, bir grup kablonun
gruplanmasit ve bir kimyasal islem icin gereken
bilesenlerin listelenmesi vb. bilgilerin tiimii agik
bilgidir. Ortiilii bilginin aksine agik bilgi genel-
likle bir kitapta, kullanim kilavuzunda, rehberde,
talimatlarda, is akis semalarinda bulunabilir. Bir is-
letme i¢in mevcut pazar kosullari, rakiplerin pazar
paylari, bilango ve diger finansal tablolar ile isletme
ici stiregler icin olusturulan dokiimanlari gibi un-
surlar agik bilgiye orneklerdir.

Diuzenlenme ve Kullanma Tarzina
Gore Bilgi Turleri

Bilginin diizenlenmesine ve kullanma tarzina
bagli olarak bilgi tiirleri farklilik gostermektedir.
Diizenlenme ve kullanma tarzina gore bilgi tiirle-
ri dort temel baslikla ele alinir. Bu bilgi tiirleri ve
ozellikleri sunlardir (Barutcugil, 2002: 61-62, Co-
san vd., 2019:73);

Idealist Bilgi: Idealist bilgi kisilerin vizyon
olusturmasini, hedef saptamasini, deger ve inang-
larint istedigi alana yonlendirmesini ve nihayetin-
de kararlar almasini saglayan bilgi tiirtdiir. Kisiler
idealist bilgilerini motivasyonlarini yénlendirmek
ve odak noktalarini yeniden sekillendirecek bigim-
de biitiinii algilamak icin degerlendirmektedirler.
Yeni fikir ve kuramlar tiretirken idealist bilgi kisile-
rin diisiince alternatifleri iiretmesini saglar. Idealist
bilginin kaynagi daha 6nce okunanlar, deneyimler
ve iizerinde fikir yiiriitiilen bilgilerdir. Isletmeler-
de idealist bilgiler daha ¢ok kiyaslama (benchmar-
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king) ve isletme ici gelistirme ¢abalariyla (beyin fir-
tinalar) ya da bilgili kisilerin vizyonlariyla tiretilir.

Sistematik Bilgi: Sistematik bilgi; kisilerin kar-
stlastgi olaylarla bas etmeye calisirken bagvurdugu
genellemeleri, modelleri ve diizenlenmis bicimde
gercegi algilamalarini saglayan bilgileri iceren bil-
gi tiriidiir. Sistemlerin ¢alisma manug ve i¢ me-
kanizmalar1 sistematik bilgi sayesinde kavranir ve
degiskenlere miidahale edildiginde sonuglarda ne
tiir farkliliklara sebep olacag: yine sistematik bilgi
ile ¢oziilebilir. Sistematik bilgi bu yonii ile yontem
ve kilavuz olusturmaya yarayan bir bilgi tiirtdiir.
Bu tiir bilginin kaynag genellikle formel egitim ol-
makla birlikte ¢alisanlarin gézlemlerinden tirettigi
senaryolar ve modeller de bu bilgi tiiriine kaynak
olusturmakradir.

Pragmatik Bilgi: Pragmatik bilgiler kisilerin
islerini yaparken ve kararlar alirken bilingli sekilde
kullandig: kurallar, gergekler ve kavramlarin top-
lamindan meydana gelir. Pragmatik bilgiler biiyiik
oranda know-how bilgisidir. Bir isletmede sorum-
luluk kapsamina giren bir hususta bir yoneticinin
nasil davranacagini bilmesi veya bir ¢alisanin bir
isin nasil en iyi ve en kolay sekilde yapilacagini
bilmesi pragmatik bilgiye 6rnek olarak verilebilir.
Pragmatik bilginin kaynaklarini egitimler, verilen
talimatlar ve kisilerin kendi ¢abalari ile 6grendikle-
ri olusturmaktadir.

Otomatik Bilgi: Otomatik bilgi insanlar ta-
rafindan igsellestirilmis bilgidir. Kisilerin giinlitk
hayatinda ve is yasaminda diisiinmeden gercek-
lestirdigi rutin eylemleri ile otomatik olarak sahip
olunan bilginin bir sonucudur. Is yasaminda da
calisanlarin aligkanliklarinda, is prosediirlerinde ve
olaylar karsisinda verdigi dogal tepkileri otomatik
bilgileri neticesinde ortaya ¢ikar.

Yukarida detaylarini aktardigimiz idealist bilgi,
sistematik bilgi, pragmatik bilgi ve otomatik bilgiyi
calisanlar is yasamlarinda ¢esitli agiliklarla kullan-
maktadirlar. Bu bilgilerin kullanim oranlari bireyin
vizyonuna, is tanimlarina, sorumluluklarina ve kisisel

ilgi odaklarina bagli olarak farklilik gostermektedir.

Niteligine Gore Bilgi Trleri

Emek, parca ve diger fiziksel kaynaklarin op-
timum kullanimi ile ilgilenen yirminci yiizyilin
baslarindaki geleneksel yonetimde sermayenin fab-
rikalar, makineler ve tiretim siirecine giren diger in-
san yapimu girdilerle sinirli oldugu diistintiliyordu.
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Bilgi yonetimi sonucu ortaya ¢ikan modern isletmelerde ise sermaye kavrami entelektiiel sermayeyi ve
bunun bireysel ve 6rgiitsel davranis tizerindeki etkisini icerecek sekilde genisletilmistir. Entelektiiel serma-
ye, bilgi ydnetimi perspektifinden tek bir kavramda toplanabilse de kurucu bilesenleri ayri ayri diisiinmek
daha yararlidir. Bu bakimdan niteligine gore bilgi tiirleri ve entelektiiel sermayenin {i¢ ana bileseni sunlar-
dir (Barutgugil, 2002: 64-65; Bergeron, 2003: 16-17; Cosan vd., 2019: 73);

Insan Kaynaklar1 Sermayesi: Bir isletmedeki insanlarin bilgi, beceri ve yetkinliklerinin degeri o islet-
menin insan kaynaklari sermayesini olusturmakrtadir. Isletme calisanlarinin meslekte bulunduklart siirenin
uzunlugu, ¢alisanlarin nitelikleri, temel yetkinlikleri, hayal giicleri, bagliliklari, bir is seviyesinde bulunan
insanlarin sayisi, iceride ya da disarida ortak caligma gerektiren projelerde calisan insanlarin sayist ve ya-
raticiliklari gibi unsurlar insan kaynaklart sermayesini olusturan unsurlardir. Bir isletmede bilgi yonetimi
sistemi olmazsa ¢alisanlar ve yoneticiler o isletmeden ayrilirken becerilerini, yetkinliklerini ve bilgilerini de
yanlarinda gotiiriirler. Bu bakimdan bilgi yénetiminin amaglarindan biri de insan kaynaklar1 sermayesini
yedeklemek ve isletmede mevcut insan kaynaklari giiciiniin degerini yiikseltebilmektir.

Miigteri Sermayesi: Miisteri sermayesi, miisterilerin sayisi, biiyiikliigii, sayginligi, miisteri sadakati,
isletme ile ne kadar siiredir ¢alistigy, isletmenin dagium kanallari, isletmenin lisans anlagmalari gibi ilis-
kilerinin degeridir. Miisteriler genellikle bir satis elemani veya miisteri temsilcisi ile bag kurduklarindan,
miisteri sermayesi tipik olarak calisan ve isverene miistereken aittir. Calisanlar ve isverenler tarafindan
tutulan miisteri sermayesi, miisteri sadakatinin miisteri sermayesine goreli katkisina baglidir. Miisterilerin
sayisinin, biytikligiinitin, sayginliginin, isletme ile ne kadar siiredir ¢alistiklarinin, igletme ile yapugs isin
stkliginin tekrarlama yiizdesinin bir 6l¢iisii olarak hesaplanabilir.

Yapisal Sermaye: Yapisal sermaye, 6ziimsenmis, i¢sellestirilmis ve isletmenin iriin ya da hizmetlerinde
yatirima doniistiiriilmiis bilginin degeridir. Bu sermayenin bir kismu siireclerdeki bilgi iken bir kismi da
tescil edilmis markalar, ticari haklar, know-how, telif-patent haklari ve unvanlardir.

Her isletmede y6netim insani yonlendirme giictine sahip oldugundan, yapisal ve miisteri sermayesi
agisindan isletmeler bilgi yonetimini kullanir. Ug tiir entelektiiel sermayenin goreli yiizdesi bir isletmeden
digerine degismekle kalmaz, ayni zamanda insan, miisteri ve yapisal sermayenin yiizdesi de isletmeden
isletmeye degisir.

Sekil 4.3 Entelektiiel Sermayenin Ana Bilesenleri ve Alt Boyutlari

Kaynak: Bergeron, 2003:19'dan uyarlanmistir.
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Arastirmalarla
lligkilendir

Veri, Enformasyon, Bilgi, Bilgelik (DIKW)
Piramidi Nedir?

DIKW Piramidi, veri, enformasyon, bilgi ve
bilgelik arasindaki iligkileri temsil eder. Her yap:
tast daha yiiksek bir seviyeye dogru bir adimdur.
Once veri gelir, ardindan enformasyon gelir, ar-
dindan bilgi gelir ve sonunda bilgelik gelir. Her
adim, ilk verilerle ilgili farkli sorulart yanitlar ve
ona deger katar. Verilerimizi anlam ve baglamla
ne kadar zenginlestirirsek, ondan o kadar fazla
bilgi ve i¢gorii elde ederiz, boylece daha iyi, bilgi-
ye dayali ve veriye dayali kararlar alabiliriz. Bilgi
Piramidi, Hikmet Hiyerarsisi ve Bilgi Hiyerar-
sisi, Veri, Enformasyon, Bilgi, Bilgelik (DIKW)
Piramidinde veri, enformasyon, bilgi ve bilge-
lik arasindaki iliskilerin popiiler temsiline atifta
bulunan isimlerden bazilaridir. Diger hiyerarsi
modelleri gibi, Bilgi Piramidi de kat bir sekilde
yapt taglari olusturmugtur. Piramidin yukarisin-
daki her adim, ilk verilerle ilgili sorular: yanitlar
ve ona deger katar. Ne kadar ¢ok soruya cevap
verirsek, piramidin yukarisina o kadar tirmaniriz.
Bagka bir deyisle, verilerimizi anlam ve baglamla
ne kadar zenginlestirirsek, ondan o kadar fazla
bilgi ve i¢gorii elde ederiz.

Veri

Veriler, sayilar veya karakterler gibi ham veya
orglitlenmemis bir bicimde gergeklerin bir kolek-
siyonudur. Bununla birlikte, baglam olmadan ve-
riler ¢ok az sey ifade edebilir. Ornegin, 12012012
belirgin bir 6nemi olmayan bir say1 dizisidir. Ama
buna ‘bu bir tarih’ baglaminda bakarsak, 12 Ocak
2012’yi kolaylikla taniyabiliriz. Sayilara baglam ve
deger ekleyerek artik daha fazla anlam kazaniyor-
lar. Bu sekilde, ham say1 dizisini doniistiirdiik.

Enformasyon

Enformasyon, DIKW Piramidinin bir son-
raki yapi tagidir. Bu, hatalardan “temizlenmis” ve
belirli bir amag icin 6lgmeyi, gorsellestirmeyi ve
analiz etmeyi kolaylastiracak sekilde daha fazla is-
lenen verilerdir. Bu amaca bagli olarak, veri isleme,
farkli veri kiimelerinin birlegtirilmesi (toplama),
toplanan verilerin ilgili ve dogru olmasinin sag-
lanmasi (dogrulama) vb. gibi farkls islemleri icere-
bilir. Ornegin, verilerimizi agiga ¢ikaracak sekilde
diizenleyebiliriz. Daha spesifik olarak, Dow Jones
endeksi performansini, her giiniin kapanigindaki
verilere dayanarak belirli bir zaman dilimi i¢in
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veri noktalart grafigi olusturarak analiz edebiliriz.
‘Kim', ‘ne’, ‘ne zaman’, ‘nerede’ vb. ile ilgili sorular
sorarak, verilerden degerli bilgiler elde edebilir ve
bizim i¢in daha kullanish héle getirebiliriz. Ancak
‘nasil’ sorusuna geldigimizde, enformasyondan
bilgiye sicramay1 saglayan sey budur.

Bilgi

Toplanan verilerden elde edilen enformasyonlar
hedeflerimizle “nasil” alakalidir? Bu enformasyonla-
rin parcalari, daha fazla anlam ve deger katmak icin
diger parcalarla “nasil” baglantilidir? Ve belki de en
onemlisi, hedefimize ulagmak i¢in enformasyonlart
“nasil” uygulayabiliriz? Enformasyonu sadece topla-
nan gergeklerin bir agiklamasi olarak gérmez, ayni
zamanda hedeflerimize ulagmak i¢in nasil uygula-
yacagimizi da anlarsak, onu bilgiye donstiiriiriiz.
Bu bilgi, ¢ogu zaman isletmelerin rakiplerine gore
tstiinliigtidiir. Agikea bilgi olarak ifade edilmeyen
iligkileri ortaya ¢ikardikea, bizi DIKW piramidinde
daha yukarilara ¢ikaran daha derin icgdriiler elde
ederiz. Ancak bilgiden edindigimiz bilgi ve kavra-
yislart proaktif kararlar almak icin kullandigimizda,
Bilgi Piramidinin son — ‘bilgelik’ — basamagina ulas-
ugimizi sdyleyebiliriz.

Bilgelik

Bilgelik, DIKW hiyerarsisinin en {istiindedir
ve oraya ulasmak icin ‘neden bir sey yapalim’ ve
‘en iyisi nedir’ gibi sorulari yanitlamaliyiz. Bagska
bir deyisle, bilgelik eylemde uygulanan bilgidir.
Sunu da soyleyebiliriz ki, veri ve bilgi ge¢mise
bakmak gibiyse, bilgi ve bilgelik su anda yap-
tiklarimiz ve gelecekte basarmak istediklerimizle
baglantilidir.

Sirketler ve Kuruluslar Bilgi Piramidinde
Nasil Yiikselir?

Kuruluglarin veriden bilgiye ve bilgelige gi-
den adimlari atmasinin kolay ve hizli yollarindan
biri Baglantili Veri ve Semantik Grafik Veritaban-
lar1 gibi Semantik Teknolojileri kullanmaktir. Bu
teknolojiler, farkli ve heterojen veriler arasinda
baglanular olusturabilir ve mevcut gergeklerden
yeni bilgiler ¢ikarabilir. Bu yeni bilgiyle donanan
kuruluglar, bilgelik dagina trmanabilir ve is ka-
rarlarini veriye dayali analitikle destekleyerek re-
kabet avantaji elde edebilir.

Kaynak: Ontotext, 2021
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Ogrenme Ciktisi

1 Bilgi ile ilgili kavramlari ve bilgi tirlerini agiklayabilme

gr—

Bilginin gegmisteki ve glinii-

miizdeki 6nemini arastirin.
Tarugin.

Bilgi ile ilgili kavramlarin
birbiri ile iligkileri nasildir?

Kitabimizi okumadan 6nce
hangi bilgi tiirleri ile ilgili
bilgi sahibiydiniz? Anlatin.

ISLETMELERDE BiLGi YONETIMI

Bilgi Yonetimi Kavrami

Bilgi ydnetimi en yalin sekilde, bilgiyi yaratmak,
bilgiyi elde tutmak, bilgiyi paylasmak ve bilgiyi ge-
listirmek i¢in kullanilacak yeni radikal yollar ola-
rak tanimlanmaktadir (Barutgugil, 2002: 49). Veri,
enformasyon ve bunlara bagli olarak bilgi isletme-
lerin i¢cinde ve diginda farkli yerlerde birikir. Bilgi
yonetimi ise isletmenin bilgi kaynaklarinin farkls
noktalardan elde edilmesi, gelistirilmesi, dagitilma-
st, yorumlanmasi ve nihayetinde kullanilmasi igin
yapilan tiim ¢alismalari ifade eden kavramdir.

N\
e
dikkat

Bilgi yonetimi; bir igletmenin iglerini yapmast

icin kendisine gereken bilgileri toplayan, gelis-
tiren, depolayan, organize eden, siniflandiran ve

ileten sisteme verilen addur.

[sletmelerde bilgi yonetimi, bir is optimizasyon
stratejisidir ve belirli bir teknoloji veya bilgi kayna-
g1 ile de sinirli degildir. Cogu durumda, ¢ok gesitli
bilgi teknolojileri bir bilgi ydnetimi girisiminde ki-
lit rol oynarlar. Bilgi yonetiminin, bir makinenin i¢
isleyisinin matematiksel aciklamasindan, bir miis-

teri destek temsilcisi tarafindan is organizasyonu
icinde miisteri sikyetlerini yiikseltmek icin kulla-
nilan siireci tanimlayan bir belgeye kadar degisebi-
len bilgi tiirii ve kaynag: soz konusu oldugundan
net gizgileri olmayan bir siirece sahiptir (Bergeron,
2003: 9). Isletmelerde bilgi yonetimi, insanlarin
bilgiyi tirettigi, onu acik bilgiye donistiirdiigii ve
onu organizasyona geri besledigi bir ortamin yo-
netimidir. Bu durum, akilli bir 6grenen organizas-
yonda dongiiniin devam etmesini saglayan daha
fazla 6rtik bilgi icin bir temel olusturur. Artan
yeniligi ve iyilestirilmis kararlar1 hedefleyen bir
dizi politika, isletme yapusi, prosediir, uygulama ve
teknoloji bilgi yonetimini olusturan unsurlardan-
dir. Bilgi y6netimi, isletmelerin bilgilerini tanim-
lamaya, paylagsmaya ve degerlendirmeye yonelik
entegre bir yaklasimdir ve bu yonii ile galisanlart
isletmelerindeki is ile ilgili sorunlarini ¢ozmek i¢in
en iyi uygulamalar1 paylasmaya tesvik eden bir 6g-
renme kiiltiradiir (Kempe, 2013). Bilgi yonetimi,
organizasyonel amaglarin daha iyi bir sekilde elde
edilebilmesi i¢in bireylere, takimlara ve biitiin is-
letmeye bilginin kolektif ve sistematik olarak ya-
ratlmasi, paylasilmasi ve uygulanmast icin olanak
saglayan yeni bir disiplindir. Bir isletmedeki bilgi
yonetimi bireyler, takimlar ve isletmenin biitiinii
icin gegerlidir dolayisiyla isletme ¢apinda, biitiin
diizeylerde bilginin olusturulmast ve paylasiimast
bilgi yonetiminin basarist icin ¢ok onemlidir (Ba-
rutcugil, 2002:50).
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Resim 4.2

Bir isletmenin bilgi yonetimini kurmasi ve bilgi organizasyonu olusturmast siirecinin en temel amaci, ¢ali-
sanlarin ve isletmenin bilingli yetkinlik diizeyine ulasmasini saglamakur. Isletmelerin “Bilgi Organizasyonu Olma
Yolculugn” 4 temel asamadan meydana gelir. Bu agamalar ve detaylari sunlardir (Barutcugil, 2002: 41-43);

1. Bilingsiz Bilgisizlik “Ne Bilmedigimi Bilmiyorum” Asamas1: Bircok giiclii isletme uzun yillar-
dir siiregelen her zamanki isini yapmakta ve isler ge¢misten geldigi gibi gitmektedir. Burada artik
“isletme korliigi” dedigimiz durum olugmakta ve isletmeler neyi bilmediklerini dahi bilmemekte
ve miisterilerini ve kendi ¢alisanlarindan gelen sesleri dikkatlice dinlememektedirler. Biiytiklitk
kompleksi ve Jkarus Paradoksu iginde 6grenecekleri yeni bir seyin olmadigini ve kendi yontemle-
rinden daha iyisinin olmadigini diigiinmektedirler. Bilmediklerini bilmeyen bu isletmeler bir bilgi
organizasyonu olmaya ¢ok uzak durumdadirlar. Diger taraftan, ihtiya¢ duyup duymadiklarini ya
da bir sorunu ¢dziip ¢ozemeyeceklerini belirlemeden yalnizca bagkalar: yapiyor diye yeni yonetim
modalarini kopyalayan isletmeler de yine bu gruba girmektedirler.

Tkarus Paradoksu: Yunan mitolojisindeki énemli hikyelerden biridir. Mimar Dai-
dalos ve oglu Ikarus giiniin birinde Kral Minos'un emriyle bir labirente kapatilir. Bu
labirentin iistii acikur ve yerlerde gokytiziinde ugan kuslarin yere diisen tiiyleri vardir.
Daidalos kendisi ve oglu i¢in iistii agtk bu labirentten kagmaya yarayacak bir cift
kanat yapar ve balmumuyla sirlarina yapistirir. Daidalos oglu [karus'a “Bu kanatlarla
ok giizel ucabilirsin ama Giinese fazla yaklasma yoksa kanatlarmdaki balmumu erir”
diye 6giit verir. Ikisi de havalanip ugtuktan bir siire sonra Tkarus ugabilmenin agirt
mutlulugu ve sarhoslugu ile babasini dinlemez ve giinese gittikce daha fazla yak-
lasinca balmumu kanatlari erir ve Ikarus gokyiiziinden diiserek hayatini kaybeder.

[karus Paradoksu yonetim biliminde bir kisiyi ya da isletmeyi daha 6nce basarili kilan
rekabetci ve kendisine has ozelliklerinin, bagari hirsina ve rehavetine kapildiginda

basarisizligina sebep olabilecegini anlatmada siklikla kullanilir.

2. Bilingli Bilgisizlik “Ne Bilmedigimi Biliyorum” Agsamasi: Pazar aragtirmalari ile potansiyel ya da
mevcut miterilerin bilgilerini derlemenin 6nemini fark eden ve bu yonde ¢alisma baglatan igletmeler
bilgi organizasyonu olma yolunda ilk ve en 6nemli adimi atan igletmelerdir. Amaglarin belirlenmesi
bilgi ihtiyaclarinin da anlagilmasini ve igletmenin neyi bilmedigini gérmesini saglayacakuir.
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3. Bilingsiz Yetkinlik “Ne Bildigimi Bilmiyorum” Asamasi: Giiniimiizde bir¢ok isletme ¢alisan-
larinin ne kadar biiyiik bir bilgiye sahip oldugunu yani insan kaynaklari sermayelerinin degerini
bilmemektedirler. Calisanlar da sorunlari ¢6zme veya isleri hep daha iyi yapma konusunda bilgiye
sahip olduklari halde bunu yeterince kullanmamakta ve bagka ¢alisanlarla da paylasmamakreadirlar.
Bunun goriiniir sebebi bencillik olsa da daha derinlerdeki asil neden ¢alisanlarin da ne denli 6zgiin
bir kaynaga sahip olduklarini ve bununla kendilerinin ve arkadaslarinin isine ne denli deger kata-
bileceklerini bilmemeleridir. Bilingsiz yetkinlik tam da bu durumun kargiligidir.

4. Bilingli Yetkinlik “Ne Bildigimi Biliyorum” Asamasi: Bu asama ise bilingli ve bilgiyi dogru yo-
neten isletmelerin agamasidir. Bu igletmeler hangi yetkinliklere sahip olduklarinin farkindadurlar.
Kendi iclerinde bireysel ve kolektif anlamda sahip olduklart bilgileri ve becerileri tam ve dogru
bigimde ortaya koyabilecek 6liim ve degerlendirmeleri yapmislardir. Isletmelerin bilgi organizas-
yonu olma yolculugu temel agamalar1 Sekil 4.4’ te yer almaktadur.

Sekil 4.4 isletmelerin Bilgi Organizasyonu Olma Yolculugu

Kaynak: Barutcugil, 2002: 43'den uyarlanmistir.

isletmelerde Bilgi Yonetimi Siireci

Giintimiizde igletmelerin ve {ilke ekonomilerinin bagarili olabilmeleri biiyiik 6l¢iide bilgi yaratmada,
kullanmada ve bilgiden yararlanmada ne 6l¢tide basarili olduklarina baghdir. Bilgi yonetimi, siddetli re-
kabetin yasandig1 ve kogullarin siirekli olarak degistigi bir ortamda, isletmelerin degisen ortam ve sartlara
uyum saglamak, yasamlarini siirdiirmek ve mevcut yeteneklerini muhafaza etmek igin ortak akli kullandigt
stirectir. Bilgi yonetimi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin veri ve bilgi isleme kapasitesi ile beseri sermayenin
yenilik¢i ve yaratici kapasitesini birlestiren ve beseri sermayenin yaratici giictinden azami ol¢tide yarar-
lanmay1 amaglayan 6rgiitsel bir siirectir (Aktan ve Vural, 2005: 10). Yapilan arastirmalarda genel olarak
isletmelerde bilgi yonetiminin genellikle verimsiz ¢alismasina neden olan ii¢ faktoriin oldugu saptanmustur.
Bu ti¢ faktor; bilgi piyasasina iliskin bilgilerin eksikligi; bilginin asimetrisi ve bilginin yerelligidir. Bu fak-
torlerin detaylari sunlardir (Davenport ve Prusak, 1998: 40-41)

1. Bilgi Eksikligi: Bilgi yonetimine olan ilginin gogu, isletmelerin kendi mevcut bilgilerini nerede bulacak-
larint bilmediklerini fark ettiklerinde ortaya ¢tkmustir. Isletmelerde bilgi talep edenin, bilgi sahibine yon-
lendirecek haritalarin ve yeterli bilgi kaynaklarinin olmamast temel bir sorundur. Ornegin, isletmelerde
fiyatlandirma yapist hakkinda agik bilgi eksikligi ayni zamanda paylagilan bilginin muhtemel getirisinin
ne olacagi konusundaki belirsizlikle birlegtiginde ciddi bir verimsizlik kaynagini olusturmaktadur.

2. Bilginin Asimetrisi: Bir isletmenin bir boliimiinde bir konuda bol miktarda bilgi bulunurken,
baska bir yerde bilgi eksikligi olabilir. Ornegin pazarlama béliimii belirli bir iiriin grubu hakkinda
kapsamli bilgiye sahipken bu bilgiyi diger boliimlerle paylasmiyorsa ya da en tepede yer alan strate-
jik bilgi, onu uygulamasi gereken orta diizey yoneticiler icin mevcut degilse burada bilginin asimet-
risi durumu s6z konusudur. Herhangi bir piyasada veya isletmelerin belirli boliimlerinde belirli bir
miktarda asimetri her zaman vardir ancak giiclii asimetri, bilginin ihtiyag duyulan yere ulagmasini
engeller ve hatta isletmelerin siireclerini engelleyici etki yapar.

3. Bilginin Yerelligi: [sletmelerdeki calisanlar genellikle organizasyonel komsularindan bilgi alirlar.
Bilgi piyasasi giivene dayalidir ve kisiler genellikle tanidiklarina giivenirler. Daha uzak bilgi kay-
naklart hakkinda giivenilir bilgi genellikle mevcut olmadigindan ¢alisanlar da yakinlarindaki bilgi
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kaynaklarina yani c¢alisma arkadaslarina
daha gok giivenme egilimindedirler. Teoride
bireylerin miimkiin olan en iyi bilgiyi elde
etmek icin 6nemli mesafeler kat edecekleri
varsayilir ancak optimum bilgi icin yiiksek
arama maliyeti sebebi ile bu durum nadiren
gercek olur.

[sletmeler bilgi yonetiminin verimsiz ¢alismasi-
na neden olan ii¢ fakeoriin 6niine gegmek ve bilgi
yonetim sistemlerini gelistirmek icin bu konuya
gercekten goniil vermeli ve zaman ayirmalidirlar.
[sletmelerin bilgi yonetimi siireci bilginin edinimi,
bilginin depolanmasi, bilginin dagitimi, bilginin
yorumlanmasi ve bilginin kullanimini igeren beg
temel boyuttan meydana gelir. Bilgi yonetimi sire-
cinin agamalari ve temel ozellikleri sunlardir (Oli-
ver, 2008: 1; Swaty ve Kumar, 2021: 58);

1. Bilgi Edinimi: Bilgi edinimi bilgi yone-
timi siirecinin en énemli parcasidir. Bilgi
kaynaklari araciligiyla bilgi edinmek, bilgi-
ye sahip olmanin yollarindan biridir. Bilgi
kaynaklari, rakiplerden elde edilen yeni
tiriinler hakkindaki bilgileri, yeni teknolo-
ji hakkindaki bilgileri ve isle ilgili sorun-
larin ¢oziilmesine yardimer olan bilgilere
doniistiiriilen ham bilgileri vb. birgok bil-
giyi icerir. Bilgi edinimi bilgi yonetimi sii-
recinin en 6nemli pargasidir ¢iinkii yanlis
veriler toplanirsa, bundan elde edilen bil-
giler dogru olmaz. Sonug olarak, alinacak
kararlar da alakasiz bilgilere dayandigs icin
yanlis olacakur.

2. Bilgi Depolama: Bilgiyi depolama, bilgi
havuzunda var olan ve edinilmis bilginin
korunmast anlamina gelir. Bilgi havuzu, be-
lirli bir bilgi alanini depolayan bir bilgisayar
veri tabani olabilir. Yeni ve mevcut bilginin
depolanmasi, bilgi yonetimi siirecinde bir
diger onemli adimdir. Her isletmede genis
bir 6rgiitlenmemis bilgi denizi vardir. Bu
bilginin gelecekte daha iyi kullanilmas: igin
diizenli bir sekilde saklanmasi ve diizenlen-
mesi onemlidir.

3. Bilginin Dagitims: Bilginin dagitimi, bir
isletmenin tiim calisanlarinin isletmenin
sahip oldugu ve gizli olmayan tiim bilgile-
re erigmesine izin verir. Orgﬁtsel bellek, bir
orglitte mevcut olan agik ve ortiik bilgilerin
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Bilginin
Kullanimi

toplamidur. Iyi bir bilgi yonetimi siireci, bil-
giyi iyi dagitan ve kurumsal hafiza kaybini
onleyen teknolojileri iginde barindiran bir
siirectir.

. Bilginin Yorumlanmas:: Bilginin yorum-

lanmasi, bilginin anlamlandirildigs siireci
ifade eder. Isletme birimleri ortak bir yo-
rum veya farkli yorumlar gelistirebilir an-
cak birimlerin gesitli yorumlarin dogasini
anlamasi bu asamada ¢ok 6nemlidir.

. Bilginin Kullanim:: Bilginin kullanimy,

calisanlarin mevcut bilgilerini, gorevlerini
yerine getirmek ve 6nemli kararlar almak
i¢in uyguladiklari agamadir. Bilgi, mevcut
yetenekleri, itriinleri veya hizmetleri ge-
listirmek i¢in kullanilabilir veya bunlarin
gelistirilmesine yardimecr olacak bilgiler ter-
cih edilebilir. Bu asamada hangi bilgilerin
erisilebilir oldugu, bilginin herhangi bir
durumda nasil kullanilabilecegi konusunda
da belirleyici olacaktir. Diger tiim alanlarda
oldugu gibi isletmelerde de yaratlan bilgi
potansiyelinden  yararlanilmadigr ~siirece
higbir degeri yoktur. Bilgi uygulandikea ve
kullanildik¢a daha fazla bilgi olusturulur.
Bilginin etkin kullanim1 olmadan, bilgi yo-
netimi siireci tamamlanmamugtir. Bilgi yo-
netimi siirecinin agamalart Sekil 4.5 te yer

almaktadir.

Bilgi
/ Edinimi \

Bilgi
Depolama
Bilginin Bilginin
Yorumlanmasi Dagitimi
v

Sekil 4.5 Bilgi Yénetimi Siirecinin Asamalar

Kaynak: Oliver, 2008: 1; Swaty ve Kumar, 2021:58.
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A EAY
dikkat
[sletmelerde bilgi yonetimi ile ilgili daha fazla

bilgi icin asagidaki karekodlari okutarak ilgili

kaynaklara erigebilirsiniz.

isletmelerde Bilgi Yonetiminin
Boyutlari

[sletmelerde bilgi yonetiminin uygulanmast ge-
sitli boyutlara sahiptir. Bu boyutlar ve 6zellikleri
sunlardir (KPS, 2021);

*  Strateji: Bir isletmede bilgi yonetimi strate-
jisi kurumsal stratejiye bagli sekillenmeli ve
giincellenmelidir. Bilgiyi olusturmak, y6-
netmek, paylasmak ve akabinde kurumsal
stratejinin gergeklestirilmesi i¢in kullanma-
da strateji ¢ok 6nemli bir unsurdur.

o Orgiit Kiiltiirii: Orgic kiiltiirii, bir islet-
medeki calisanlarin etkilesim bigimini, bil-
ginin yarauldigi baglami, calisanlarin belirli
degisikliklere kargi gosterdikleri direnci ve
nihayetinde bilgiyi paylasma (veya paylas-
mama bicimlerini) etkiler. Bu bakimdan
orgiit kiltiirit hem igletmenin hem de bilgi
yonetiminin ¢ok kritik bir unsurudur.

* Organizasyonel Siiregler: Bilgi yonetimi-
nin bir igletmede uygulanmasini saglayan
stiregler, ortamlar ve sistemler organizasyo-
nel siiregleri olusturan 6gelerdir. Organizas-
yonel siiregler bilgi yonetimi arasindaki et-
kilesimi saglar ve siirecin saglikli islemesine

katkida bulunurlar.

*  Yonetim ve Liderlik: Bilgi yonetimi her
diizeyde yetkin ve deneyimli liderlik gerek-
tirir. Bir igletmenin lideri, bilgi yoneticileri,
boliim sorumlularr dahil olmak {izere her-
kes isletmenin bilgi yonetimi sistemi ile il-
gili sorumluluklar istlenir.

* Teknoloji: Isletmelerde bilgi yonetiminin
uygulanmasi o isletmelerin gereksinimleri-
ne uyan sistemler, araglar ve kullandiklar
teknolojik altyapilar ile dogrudan iligkili-
dir. Bilgi yénetiminin boyutlarindan tek-

noloji, isletmeyi gelistiren ve hatta doniis-
tiiren bilgi, beceri, metot ve siire¢lerinin
tamamu ile bilgi yonetimine ¢ok 6nemli
katki sunmaktadir.

* DPolitika: Hem zaman hem de para agisin-
dan uygulamasi maliyetli olabilen ve genel-
likle dogrudan goriiniir bir yaturim getirisi
olmayan bilgi y6netim sistemleri isletmele-
rin giiniimiizdeki ve gelecekteki kararlarina
yon verebilmek icin sectikleri yollari belir-
ten politikalari ile dogrudan iligkilidir.

Sekil 4.6 Bilgi Yénetiminin Boyutlari

Bilgi yonetimi kavramu farkli bakis acilarina ve
ulagilmak istenen amaglara gore degisik bigimlerde
tanimlanabilir ancak tanimlarin vurguladigr bazi
ortak unsurlar bulunmakeadir. lk olarak, bilgi yo-
netimi bir siiregtir ve bu nedenle safhalari ve par-
calart vardir. Bilgi yonetimi siirecinin birden fazla
yaklagimi, farkli yapilart ve mimari tarzi vardir.
Ikinci olarak, bilgi yonetimi belirli amagclara ulas-
mak i¢in ortak aklin kullanilmasi demektir ve ortak
aklin kullanilmasi isletme i¢in arzu edilen hedeflere
ulagilmasi sagladiginda bir anlam ifade edebilir. Bu
actdan bilgi yonetimi ile ortaya ¢ikan eylemlerin
olctlebilen performans ve sonuglara sahip olmast
gerekir. Ugiincii ve son olarak ise bilgi yonetimi
isletmelerin degisen kosullara uyum saglamasini
ve rakiplerine kiyasla rekabet gii¢lerini artirmasini
icerir (Aktan ve Vural, 2005: 11). Bilgi yonetimine
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sahip olan igletmeler rakiplerine rekabet avantaji
saglamada, deger yaratmada ve kisisel ve orgiitsel
performansa katki saglamada daima onde olan is-
letmelerdir.

isletmelerde Bilgi Yénetiminin
Araclan

Bilgi y6netimi isletmelere bilgiyi depolamasi,
bilgi akisini kolaylagtirmasi, takim c¢aligmasini ve
is birligini gelistirerek zaman ve kaynak israfini
azaltmasi, hizmet kalitesini artirmasi ile yoneti-
cilerin daha iyi is kararlari almasina yardimer ol-
mast gibi pek cok fayda saglamaktadir. Bilgi yo-
netimi, insanlar, siirecler ve teknolojiden olusan
ti¢ temel unsuru igerir ve bilginin paylagilmasi ve
kullanimint hizlandirmak ve artirmak icin kisiler
ve isletme kiiltiirii tizerinde nemle durur. Ozet-
le bilgi yonetimi, bilgiyi bulmak, yaratmak, elde
etmek ve paylasmak icin yontemler veya siireglere
onem verir ve bilginin depolanmasi ve erisilebilir
bir hale getirilmesi ile farklt mekanlarda olan kisile-
rin birlikte calisabilmesi icin teknolojiye odaklanir
(Aktan ve Vural, 2005: 11). Ttiim basarili isletmeler
bilgiyi tireten, kullanan ve ¢alisanlari ile paylasan
sistemlere sahiptirler. Isletmeler gevreleriyle etkile-
sime girdikce bilgiyi 6ztimser, bilgiyi doniistiriir,
deneyimleri, temel degerleri ve i¢ dinamizmleri ile
birlikte gelecege giivenle yiiriirler. Bilgi olmadan
bir isletmenin sistemlerini isletmesi, ¢alismalarini
yonlendirmesi ve bulundugu sektorde fark yarat-
mast miimkiin degildir. Bilgi yonetiminin en ¢ok
kullanilan araclari ve 6zellikleri sunlardir (Cosan
vd., 2019: 76-77; Hall, 2017; Zendesk, 2021);

1. Bilgisayarlar: Bilgiye dayali iiretimi savunan
giiniimiiz bilgi toplumunda ekonomik ve
sosyal aktivitelerimizin merkezini bilgisayar
ve iletisim teknolojileri olusturmaktadir. Bil-
gisayarlar hizli bilgi kaynags olmalari, dogru
bilgi vermeleri, ¢ok yonlii sistemleri, depola-
ma giigleri, pratiklikleri vb. bir¢ok zellikle-
ri ile giiniimiiziin vazgecilmezi haline gelen
bilgi yonetimi araglaridir.

2. Internet: Giiniimiizde isletmelerin bilgi
yonetimi bakis acisindan igletme ici bilgi
paylagimi kadar 6nemli olan bir husus da
isletmeler arasi bilgi transferi konusuna
da agirlik verilmesidir. Internet teknolo-
jilerinin sagladigi avantajlar arasinda en

onemlileri, kiiresel dogasi, bilgiye ulagim-
daki kolaylik, iletisim ve bilgi transfer ma-
liyetlerindeki dusiikliik, etkilesim, kalict
arsivleme ve bulut sistemlerdir. Internetin
yayginlagmast ve evrensel anlamda islerlik
kazanmast ile isletmelerin kendi aralarinda
miisterek menfaat ve hedefleri dogrultusun-
da stratejik is birligine gidebilecekleri bilgi
aglar1 olusturmast da miimkiin olmustur.
Bilgi yonetimi acisindan 6nemli olan bu tiir
aglara “e-bilgi aglar” denilmektedir.

. Intranet: Isletme icinde kisiler, boliimler

ve ozellikle cografi bakimdan daginik du-
rumda bulunan gesitli birimler arasindaki
iletigimi, bilgi akisini, bilgi aligverisini ve
is birligini destekleyen en onemli sistem-
lerden biri intranet teknolojisidir. Intranet,
isletmenin calisanlarini iletisim kurma, is
birligi yapma ve rollerini yerine getirme ko-
nusunda desteklemek icin tasarladigi ozel
bir kurumsal agdir. Isletmelerde calisanlar
intranetteki forumlar, tartisma alanlari ve
fikir panolari araciligtyla soru sorabilir veya
meslektaglarinin bilgisine erigebilir ve hep-
sinden iyisi intranette bilgiler daha sonra
kullanilmak i¢in saklanabilir.

. Igerik yonetimi sistemleri (Content Ma-

nagement Systems): Icerik yonetim sis-
temleri isletmelerin kurumsal iceriklerini
isletmenin intranetinde veya web sitesinde
olusturmasini, ydnetimini ve dagitimini
kapsar. Etkili bir icerik ydnetim sistemi, ice-
rik yayimlamak icin sablonlar olusturabilir,
kolay diizenleme ve meta veri etiketlemeye
olanak tanir, degisiklikleri izler, icerigin ce-
sitli siirtimlerine erisime izin verir, ortak ca-
lismaya ve paralel icerik gelistirmeye olanak
tanir ve belge yonetim sistemlerini entegre
etmede yonetime kolaylik tanir.

. Miigteri iligkileri sistemleri (Customer

Relationship Systems - CRM): Miisteri
iligkileri sistemleri pazarlama, satis ve miis-
teri hizmetleri ekiplerinin miisteri iliskile-
ri boyunca miisteri bilgilerini izlemesine
yardimct olur. Bir isletme miusteri iliskileri
sistemleri kullanarak, miisterilerin isletme-
ye hangi baglanularla geldiklerini ve web
sitesinde hangi bilgileri okuduklarini ta-
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kip edebilir. Ardindan, satin alma dongii-
sit boyunca sats ekibinin miisterilerle olan
etkilesimlerini takip edebilir ve tekrarlanan
satin almalar gibi etkilesimleri takip etme-
ye devam edebilirler. Bunun da otesinde
miisteri iligkileri sistemleri isletmenin po-
tansiyel miisterileri ile olan iliskilerini ve et-
kilesimlerini de yonetmesine yardimct olan
bir teknolojidir. Bu sayede yeni miisteriler
bulmak, onlarla kurulacak iliski boyunca
destek ve ek hizmetler saglamak da dahil
olmak tizere isletmeye ciddi katk: saglarlar.

. Ogrenme yonetim sistemleri (Learning
Management Systems - LMS): Ogrenme
yonetim sistemleri isletmelerin kendilerine
has egitim ve 6gretim programlari olustur-
malarina izin vererek giiclii bir bilgi yone-
timi temeli olusturmalarina yardimei olur.
Ogrenme yonetim sistemleri araciligyla
isletmelerdeki yoneticiler ve egitimciler
dersleri, kurslari, siavlart ve diger egitim
materyallerini tasarlayip yonetebilir ve bu
kaynaklari calisanlarina verimli bir sekilde
aktarabilirler. Giiniimiizde bircok kurumsal
isletme, calisan egitim ve 6gretim siirecini
yonetmenin bir yolu olarak bu sistemleri

kullanmaktadir.

. Bilgi tabani (Knowledge Base): Cevrimigi
bilgi tabani, isletmelerin triinleri, hizmet-
leri ve bunlarin temel ozellikleri hakkinda
aranabilir bir icerik dizinidir. Bu bilgi yo6-
netimi aract miigterilerin sorunlarinin na-
sil giderilecegi ile ilgili teknik icerigi, sik
sorulan sorularin yanitlarint ve miisterilere
tirtinleri kullanirken nasil daha iyi bir dene-
yim yasayabileceklerini iceren diger bilgileri
kapsayabilir. Genel olarak iki tiir bilgi ta-
bani vardir. Makine tarafindan okunabilen
bilgi tabani, yalnizca yapay zeka sistemleri
tarafindan analiz edilebilen verileri depolar.
Insanlar tarafindan okunabilen bilgi tabani
ise insanlarin erigebilecegi belgeleri ve fizik-
sel metinleri depolar. Islermelerde galisanlar
tarafindan okunabilen bilgi tabanlar1 daha
etkilesimlidir ancak aramalar genellikle
daha fazla zaman alir.

Bilgi Yénetiminin Temel Ozellikleri

Bir bilgi yonetim sistemi ¢alisanlarin ve miigte-
rilerin ilgili bilgileri hizli bir sekilde olusturmasini,
bulmasini ve paylasmasini saglamak icin bilgi yone-
timi ilkelerini uygulamaya ve kullanmaya dayali bir
sistemdir. Bilgi yonetimi sistemi, veriye dayali dijital
diinyamizda faaliyet gosteren, 6zellikle tiriin satan ve/
veya hizmet saglayan herhangi bir isletme icin ¢ok de-
gerli bir aragur (KPS, 2021). Isletmelerdeki bilgi yo-
netiminin temel dzellikleri sunlardir (Bergeron, 2003:
25-16, Garfield, 2019; Monocubed, 2020);

1. Bilgi yonetiminin isletmelere en 6nemli
katkust bilgi paylagimi kiiltiiriinii ve kurum-
sal iletigimi tegvik etmesidir. Bilgi ydnetimi
sayesinde bilgi bir kisiye ya da bir gruba ait
olmaktan ¢ikarak tiim kademelerde paylagi-
lir ve tiim igletmenin ortak gelisimine kat-
ki saglar. Bir isletmenin ekip tiyeleri, farkls
boliimlerde veya ayni béliimde ¢aligtyor ol-
salar da bilgiyi dogru bir sekilde paylasarak
iligkilerini 6nemli ol¢iide gelistirebilir ve
iletisimlerini artrabilirler.

2. Bilgi yonetiminin igletmelere ikinci en
onemli katkist ise maliyetleri ciddi oranda
azaltmasidir. Isletmeler, calisanlarinin bir
bilgi yonetimi sistemi araciligryla bilgi tiret-
melerine ve paylasmalarina izin verdiklerin-
de birgok maliyet kaleminde ciddi oranda
tasarruf edebilirler.

3. Bilgi yonetimi isletmelere daha iyi ve daha
hizli karar verme noktasinda biiyiik avan-
taj saglar. Bilgi yonetimi sistemi kullanici-
lara ihtiya¢ aninda ilgili bilgileri sunarak
iyi kararlari almalari icin temel olusturur.
Bir miisteriye yanit vermek, bir sorunu
¢ozmek, trendleri analiz etmek, pazarlari
degerlendirmek, emsallerle kiyaslama yap-
mak, rekabeti tanimlamak, yeni teklifler
olusturmak, strateji planlamak veya elestirel
diisiinmek gibi farkli ihtiyaglarla karst kar-
stya kaldiklarinda ¢alisanlar genellikle bun-
lart destekleyecek bilgi ve kaynaklar ararlar.
[sletme calisanlart igin ihtiyag duyduklari
anda ihtiya¢ duyduklarini bulmak kolay ve
hizliysa, tiim bu gérevleri daha hizli ve ve-
rimli bir gekilde yerine getirebilirler.
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Bilgi yonetimi inovasyonu ve biiylimeyi
tesvik eder. Isletmeler geliri artirma temel
amacina sahiptir ama piyasada rekabet artti-
ginda bu biraz zorlayici olabilmektedir. Bir
isletme bilgiyi uygun sekilde yoneterek ino-
vasyonu tesvik edebilir ve bu da biiytime ile
sonuglanabilir. Giiniimiizde isletmelerin en
onemli rekabet farklarini yaratan olgulari
sahip olduklar1 bilgi giiciidiir.

Bilgi yonetimi ile fikirler, belgeler ve uzman-
lik gerektiren konular isletme icinde rahatca
paylasilabilir. Ornegin bir islermede etkili bir
stireg gelistirildikten sonra benzer bir gerek-
sinim ortaya ¢iktiginda baskalarinin da onu
kullanmas i¢in bilgi yonetiminde depolana-
bilir. Benzer sekilde bir ¢alisan yinelenen bir
ihtiyaca yonelik bir belge yazmus veya bir su-
num olusturmusgsa, gelecekteki tiim benzer
durumlarda kullanilmast amact ile ¢aligmalar
yedeklenebilir. Malzemelerin geri doniistii-
riilmesi ¢evre i¢in iyi oldugu gibi, bilginin
yeniden kullanimi da yeniden ¢aligmay1 en
aza indirdigi, sorunlart 6nledigi, zamandan
tasarruf sagladigi ve ilerlemeyi hizlandirdigt
icin iyi bir ¢6ziimdiir.

. Bilgi yénetimi miisteri memnuniyetini ar-

tirmada ¢ok etkilidir. Calisanlarin miiste-
rilerinin bekledigi dogru ve hizli hizmeti
sunmaya hazir olmasi her sey dahil bir bilgi
tabani ile miimkiindiir. Bir calisanin daha
once karsilasmamis oldugu konularda bile
kapsamli miisteri sorularina yanit verme
yetkisine sahip olmast isletmeler icin ¢ok
degerli bir aractir. Tiiketiciler, kapsamli uz-
manligini ve bunu ¢esitli faydalarinda kul-
lanma yetenegini sergileyebilen bir isletme-
yi her zaman takdir ederler.

. Bilgi yonetimi ile siiregler ve prosediirler

standartlagtirilabilir ve tekrarlanabilir. Stan-
dart siiregler ve prosediirler ¢alisanlarin is-
lerin nasil yapildigini 6grenmelerini saglar,
ongoriilebilir ve ytiksek kaliteli sonuglara
yol agar ve biiyiik isletmelerin isin nasil yii-
riitiildiigii konusunda tutarli olmasint sag-
lar. Standart siire¢ ve prosediirler depolama,
iletme ve kullanmak icin bir kez olusturul-

10.

11.

12.

dugunda calisanlar bunlari rutin olarak kul-
lanabilecektir.

. Bilgi yonetimi, yalnizca bagarilar hakkinda

degil ayn1 zamanda basarisizliklar hakkinda
da ¢ok dgretici bilgileri igerir. Bagarisizliklar
hakkindaki bilgilerin depolanmasinda cali-
sanlarin yanlis yaptiklari konular hakkinda
konugmaya istekli olmalari igin bir giiven,
agtklik ve odil kiiltiiriine sahip olmalart
onemlidir.

Bilgi yonetiminde liderlik ve calisan kau-
liminin saglanmast ¢ok dnemlidir. Ust yo-
netim bilgi yonetimi siireclerine tam destek
vermezse bilgi yonetiminin bagarili olmasi
miimkiin degildir. Bunun yaninda isletme-
deki tim seviyelerde katlimin saglanmasi
da bagari i¢in sartur.

Bilgi y6netiminin potansiyel faydalart sa-
yisizdir ve her tiir isletmeye, ozellikle bilgi
teknolojisi ve hizmet sektorlerinde yer alan-
lara ¢ok onemli katkilar saglar. Optimum
kosullar altinda bilgi yonetimi maliyetleri
diisirmeyi, hizmet kalitesini artirmayi, ka-
rar vermeyi hizlandirmayi, verimliligi art-
urmayi ve fikri varliklarin elde tutulmasin
saglayan bir sistemdir.

Bilgi yonetimi teknolojiye dogrudan bag-
lidir. Bilgi yonetimi siirecindeki adimlarin
her biri ve bilgi varliklarinin takibi bilgi tek-
nolojileri ile gelistirilebilir. Biiyiik veri de-
polarini depolamak ve islemek, veritabant
sunuculart ve yazilimlari ile miimkiin héle
gelir ve verilerin kullanicilarin eline gegme-
si, bilgiye her zaman, her yerden erisim sag-
layan elde taginir cihazlardan ve kablosuz
aglardan yararlanur.

Bilgi y6netimi bir tiriin degil, bir siiregtir.
Bilgi yonetimi, dinamik, siirekli gelisen bir
stiregtir ve modern bir igletmedeki tipik
bilgi yonetimi uygulamalari, miisterilerden
bilgi edinmeyi, mevcut bilgilerden yeni bil-
giler yaratmayi, calisanlarin bilgisini daha
sonra yeniden kullanmak tizere depolamay1
ve basarili bilgi yonetimi girisiminin 6ngo-
riiciilerini gézden gecirmeyi igerir.
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Arastirmalarla
lliskilendir

Bilgi Yonetimi Nedir?

Bilgi yonetimi, bir organizasyon igindeki
calisanlarin bilgi ve deneyimlerini tanimlama,
yapilandirma, elde tutma ve paylasma konusun-
da bilingli bir siirectir. Bilgi yonetiminin temel
amact, bir organizasyonun verimliligini artirmak
ve igletme icindeki bilgiyi korumakur. Genellikle
bir kurulugta veya miisterilerinde egitim ve 6gre-
nime atifta bulunur. Bir organizasyonun kolektif
bilgisinin etkinligini en st diizeye ¢ikarmak icin
bilginin yaratulmasi, paylagilmasi, yapilandiril-
mast ve denetlenmesi dongiisiinden olusur.

Bilgi yonetiminin 3 ana alani;

1. Bilgi birikimi

2. Bilgiyi depolama

3. Bilgi paylagimidur.

Amag, orgiitsel 6grenmeyi miimkiin kilmak
ve bilgi paylasgiminin tegvik edildigi ve kendileri-
ni daha iyi hale getirmeyi 6grenmek isteyenlerin
bunu kolayca yapabilecegi bir 6grenme kiiltiirii
yaratmakur. Bilgi yonetimi hakkinda distintir-
ken, bilgi tiirlerini ve bu bilgiyi bir organizasyon
icinde paylasmanin ne kadar miimkiin oldugunu
diisiinmek yardimei olur.

Ortiilii bilgi ve agik bilgi, bilgi yonetimi ta-
nimi1 kapsaminda iki ana bilgi tiirtidiir.

*  Orrtiilii bilgi, deneyim yoluyla kazanilan bil-
gidir. Daha sezgiseldir, paketlemesi ve bas-
kalariyla paylasmast daha az kolaydir. Ortitk
bilgi 6rnekleri teknik bilgi, yenilikei diistin-
me ve beden dilini anlamadir.

Acik bilgi, bir yazicidaki tonerin nasil degisti-
rilecegi ve matematiksel denklemler gibi kolayca
kodlanabilen ve 4gretilebilen bilgi ve bilgilerdir.

Bilgi yonetimi neden 6nemlidir?

Bilgi yonetimi énemlidir ¢iinkii bir organi-
zasyonun karar verme yeteneginin verimliligini
arturir. Tim ¢alisanlarin kurulus i¢inde tutulan
genel uzmanliga erismesini saglamak icin, islet-
meye fayda saglayan daha hizli ve bilingli kararlar
alabilen daha akull1 bir is giicii olusturulur. Yenili-
gin kurulus icinde tesvik edilmesi daha kolaydur,

misteriler en iyi uygulamalara artan erisimden
yararlanir ve ¢alisan devri azalir.

Sirketler bir¢ok farkli nedenden dolay: bilgi

yonetimi siirecine baglamaktadir.

1. Bir birlesme veya satin alma, bilgiyi kodlama
ihtiyacini ve ekiplerin uzmanliklarini paylag-
maya tesvik edebilir.

2. Kilit ¢alisanlarin yakinda emekli olmast, on-
larin bilgilerini elde etme ihtiyacini gostere-

bilir.

3. Yaklasan bir ise alim hamlesi, yeni ¢alisanla-
rin egitimine yardimei olmak icin bilgi yéne-
timini kullanmanin bilgeligini gosterir.

Bilgi yonetiminin faydalar:

Daha verimli is yeri
Daha hizli, daha iyi karar verme
Artan is birligi

Organizasyonel bilgi olusturmak

2o PR =

Calisan ise alim ve egitim siirecinin optimize
edilmesi
6. Bilgiye, egitime ve yenilige verilen deger ne-
deniyle artan ¢alisan mutlulugu ve elde tut-
ma olarak siralanabilir.

Bilgi yonetimi, karliligini ve pazar payini ar-
trmak isteyen herhangi bir isletme icin énemli
bir aractir.

Bilgi yonetimi siireci

Bir organizasyon igin bilgi yonetimini orga-
nize ederken, takip edilebilecek dért agamali bir
bilgi yonetimi siireci vardir.

1. Kesif

Organizasyon icindeki bilgi nasil kegfedi-
lecek?

Her organizasyonda birden fazla bilgi kayna-
g1 vardur. Siirecin bu adiminda bilginin kaynakla-
11, kritik bilginin nerede saklandigi, bu bilgiden
neler 6grenilebilecegi ve siireg igerisinde bilginin
kaybolabilecegi alanlar olup olmadig: belirlenir.
Kesif siirecine, organizasyonun bilgi akisinin sag-
lam bir sekilde anlagilmast yardimet olur.
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2. Yakalama
Yeni ve mevcut bilgi nasil depolanacak?

Her organizasyon ¢ok biiyiik miktarda bilgi
icerir ve bu bilgi bilingli bir sekilde depolanmals
ve organize edilmelidir. Haritalanmis ve katego-
rize edilmis bir sistem olusturularak bilgiye daha
kolay erisim saglanmakta ve organizasyon yapist
gelistirilmektedir. Bu, meta verileri kullanarak
belgeleri taramayi ve indekslemeyi icerebilir.

3. Siireg

Bu bilgi en iyi nasil sentezlenebilir ve bir-
lestirilebilir?

Bu adim, 6nceki iki adimda toplanan bilgi-
lerin derin bir analizini icerir. Organizasyon, or-
ganizasyonun yapisina en iyi nasil kaulabilecegini
gormek icin bilgiyi organize etmeli ve degerlen-
dirmelidir. Bu adim, bir kurulusun bilgi paylasi-

mina ve ¢alisanlari yenilik¢i olmalari i¢in geligtir-
meye yonelik kiiltiirel bir degisimi olusturmasi ve
tesvik etmesi gerektigi zamandir.

4. Paylasim ve Fayda

Kurulus i¢indeki bireyler bu bilgiye en iyi
nasil erisebilir?

Bilgi yonetiminin amaci, organizasyon igin-
de bilgiye kolay erisim saglamakur. Calisan bir
sistem kurmak ilk adimdir, ancak bireylerin bu
sistemi nasil kullanacaklarini anlamalari gere-
kir. Egitim programlarinin uygulanmasi, bilgi
yonetim sistemlerinin anlagilmasinin artmasina
yardimcr olabilir. Sistem bir kez kullanildiginda,
isletme artan verimlilik, daha iyi karar verme ve
daha yenilikgi ¢alisanlardan yararlanir.

Kaynak: Valamis, 2021

Ogrenme Ciktisi

2 isletmelerde bilgi yénetimi kavramini, bilgi yonetimi siirecini ve boyutlarini ifade
edebilme

Bilgi yonetimine yeterince
onem vermeyen isletmeler
ne tiir risklerle karst karsiya
kalabilir? Tartisin.

Calisuginiz igletmelerde bil-
gi yonetimi ile ilgili ne tiir
sorunlar yasadiniz? Anlatn.

[sletmelerde bilgi yonetimi-
nin 6nemini aragtirin.

CAGRI MERKEZLERINDE KULLANILAN BiLGi YONETIMi KAYNAKLARI
VE OZELLIKLERI

Cagr1 merkezleri isletmelerin miisterileriyle iletisim kurmalarinin en tercih edilen ve en saygin yoludur.
Bir gagri merkezini yonetmenin en biiyiik zorlugu ise miisterilere en dogru bilgilerin zamaninda ve hizla
verilmesini saglamakur. Bilgi yonetimi, bu zorlugun tistesinden gelmek icin bir dizi pratik arag ve stratejiye
sahiptir ancak bu araglarin potansiyelinden yararlanmak icin ¢agri merkezi yoneticilerinin bilgi ydnetimini
cagrt merkezlerinde nasil uygulayacaklarini bilmeleri ¢ok 6nemlidir. Cagri merkezlerinde bilgi yonetimi,
gelisen miisteri ve destek ihtiyaglarini kargilamak icin ilgili bilgileri verimli ve hizli bir sekilde gelistirme
ve sunma ile ilgili stratejiler ve gorevler anlamina gelir. Bilgi yonetiminin etkin destegi, bilgi yaratmayn,
bilginin yayilmasini ve sonug olarak bilgi kullanimint optimize eder (Rasooli ve Albadvi, 2007:323). Bir
cagr merkezinde ¢agri merkezi misteri temsilcileri i¢in dogru bilgiye dogru zamanda sorunsuz erisim sag-
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lamak yani bilgi yonetimine agirlik vermek miisteri
hizmetlerinin kalitesini artirmaya da yardimei olur.
Bir ¢agri merkezi bilgi yonetimi, ¢agrilari self servis
kanallara yonlendirerek ¢agri merkezleri tizerinde-
ki zaman ve hizmet kalitesi baskisint da hafifletir
(Knowmax, 2021). Bunlarin yaninda ¢agri mer-
kezlerinde bilgi yonetiminin kullanilmast isletme-
lere operasyonel verimlilik, miisteri memnuniyeti
ve {istiin finansal sonuglar gibi faydalar da sagla-
maktadir (Minkara, 2015: 4).

Cagri Merkezlerinde Kullanilan Bilgi
Yoénetimi Kaynaklari

Giintimiizde bilginin elde edilmesi, paylasil-
masi ve yaratilmasi tizerinde etkili olan en 6nemli
unsur teknolojik gelismelerdir. Yeni ve gelismis tek-
nolojilerin ortaya ¢tkmasi toplumsal yasamin bii-
yiik dl¢tide degismesine, yeni iligkiler aginin ortaya
¢tkmasina ve yasamu siirdiirmek igin gerekli olan
bilginin siirekli olarak yenilenmesine neden olmak-
tadir. Bunun yaninda ticari iligkilerde yeni is pra-
tikleri ortaya ¢tkmakta, yeni donanim ve yazilimlar
ginlitk yagam1 degistirmekte, yeni standartlar olug-
makta ve ekonominin yapst ile iktisadi faaliyetle-
rin niteligi de ciddi oranda degismektedir (Aktan
ve Vural, 2005: 6). Tiim isletmelerde oldugu gibi
cagrt merkezlerinde de bilginin paylagilmasinda ve
bilgi yonetiminin gelisiminde teknolojinin etkisi
biytikeiir. Cagr1 merkezlerinde bilgi yonetiminin
kullanilmasinin miisteri hizmetleri temsilcilerinin
tiretkenligini, migterilere sunulan yanitlarda tu-
tarliligy, yeni bilgilerin kullanimini ve endiistri ku-
rallarina uyumu iyilestirdigi bilinen bir gergektir.
Iyi kullanildiginda ve en iyi uygulamalarla uyumlu
oldugunda bilgi yonetimi yalnizca ¢agri merkezini
doniistiirmekle kalmaz, ayni zamanda birgok y6n-
den otesine gegerek operasyonel metriklerde ¢igir
acan iyilestirmeler de saglar. Tim bu siireglerde
bilgi yonetimi yapay zeka, akilli arama ve akil yii-
riitme gibi zamanin yeni teknolojileri tarafindan da
desteklenmektedir (Egain, 2021). Cagri merkezle-
rinde kullanilan bilgi yonetimi kaynaklari miigteri
ile ilgili bilgi kaynaklari, teknoloji ve yapay zeka,
cagri merkezi kiiltiirli, ¢agri merkezi siiregleri ile
internet ve sosyal medya olmak {izere 5 ana unsur-
dan meydana gelir. Bu bilgi yonetimi kaynaklar: ve
ozellikleri asagida detaylari ile agiklanmakeadir.

Miisteri ile ilgili Bilgi Kaynaklari

Cagr1 merkezleri, miisterileri ile ¢agri merkez-
leri arasindaki olast tiim kanallar araciligiyla yapa-
caklari etkilesim sirasinda, dogru yontemleri kulla-
nirlarsa anlamli bilgilere doniistiiriilebilecek birgok
bilgi toplayabilirler. Bu baglamda, ¢agri merkezle-
rinin migteri ile etkilesim yoluyla kazanabilecekleri
ti¢ farkli bilgi tiiri sunlardir (Tippett, 2016; Raso-
oli ve Albadvi, 2007:323);

1. Miisteriler Igin Gerekli Bilgiler: Cagri
merkezlerinde migterilerin bilgi ihtiyacla-
rint karsilamak icin tim misteri iligkileri
siireglerinde miisteriler icin bilgi temini
onemli ve gereklidir. Cagri merkezlerinde
misteri hizmetleri bilgi yonetimini diger
tiim bilgi yonetimi tiirlerinden farkli kilan
en onemli 6zellik, tiim iletisim kanallarin-
dan en verimli sekilde miisteriye hizli cevap
verebilme yetkinligidir. Cagri merkezlerin-
de fark yaratan ve miisteri sadakatini gelis-
tiren en onemli unsur hizli ve dogru bilgi
akisidir. Mugteriler icin gerekli bilgilere
ornek olarak tiriin ve hizmet bilgileri, satig
sonrast servis ve teknik destek imkanlari,
kampanya bilgileri, bor¢ hatirlatma ve tah-
silat ile daha 6nce yasanmus benzer olaylarin
¢oziimleri verilebilir.

2. Miigteriler Hakkinda Bilgiler: Miisteri-
lerin motivasyonlarini anlamak ve onlara
kisisellestirilmis bir sekilde hitap etmek
icin cagri merkezi miisteri temsilcilerinin
miisteriler hakkinda bilgi sahibi olmasi ve
bu bilgilerin bilgi yénetiminde depolanma-
st onemlidir. Migteriler hakkinda bilgiler
misterilerin ge¢mis aramalarini, baglan-
ularini, gereksinimlerini, beklentilerini ve
gecmisteki satin alma faaliyetlerini kapsa-
maktadir.

3. Miisterilerden Gelen Bilgiler: Bir cag-
r1 merkezinde miisterilerden gelen bilgiler
migterilerin Griinler, tedarikgiler ve pazarlar
hakkindaki bilgisidir. Bu bilgiler hem ¢agr1
merkezlerinin kendi bilgi yonetimlerini revi-
ze etmesi hem de miisterilerin memnuniyeti
agisindan 6nemlidir ve diger iki bilgi tiirtin-
de oldugu gibi kaydedilerek bilgi yonetim
sistemine eklenmeleri gerekmektedir.
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Teknoloji ve Yapay Zeka

Cagr1 merkezlerinde kullanilan bilgi y6netimi
kaynaklarindan teknoloji unsuru 6zellikle ¢agri
merkezi misteri temsilcilerinin iglerini yapmak
icin bilgileri kullanmasini kolaylagtirmada ¢ok
yarar saglamaktadir. Cagr1 merkezi bilgi yonetimi
sistemleri, miisteri temsilcilerinin, miisteri sorun-
larint ¢6zmek ve tretkenligi artirmak igin ihtiyag
duyduklarr ilgili icerige sorunsuz bir sekilde erisme-
lerini saglayan bir teknoloji platformu saglayarak
stiregleri hem hizlandirir hem de miisteri tatminine
biiyiik katk: saglar. Cagri merkezlerindeki etkin ol-
mayan siiregler ve teknolojiler, zayif miisteri tem-
silcisi tiretkenligine sebebiyet vermesi nedeniyle
her yil 1,5 milyon ABD Dolari tutarindaki gereksiz
maliyetlere neden olmaktadir (Minkara, 2015: 3).
Giiniimiizde gagrt merkezi teknolojilerinde kulla-
nilan bazi temel araglar sunlardir (Guatam, 2017;
Knowmax, 2021; Nolto, 2021);

* Miisteri ili§kileri Yonetimi (CRM): Bir
cagr1t merkezindeki miisteri temsilcileri cok
cesitli miisterilerle iletisim kurmaktadir ve
miisteri temsilcilerinin musgteri iliskileri yo-
netimi araciligtyla etkin bir sekilde siireleri
ylrtitmesi miisterilerle giinliik olarak etki-
lesim kurmanin en iyi yollarindan biridir.
Bir cagri merkezindeki miisteri iligkileri
yonetimi sayesinde pazarlama ve operasyon
ekipleri iletisim verilerine diizenli olarak
erisebilecek, misteri istek ve ihtiyaclarina
hakim olarak trendleri yakindan takip ede-
cek ve migteri bagliligini arurmak igin kay-

naklari dogru bir sekilde kullanabilecektir.

* Karar Agaglari: Bir cagri merkezindeki ka-
rar agact yazilimlari karmagik miisteri sor-
gularini ¢ozer, birkag basitlestirilmis adimla
miisteri iletisimini iyilestirir ve adim adim
sezgisel bir is akistyla cagri yonetimindeki
karmagik teknik siirecleri sorunsuz hale ge-
tirir. Geleneksel olarak karar agaclari, test
edilen bir 6zelligin olast sonuglarini goste-
ren dallarla dolu elle ¢izilmis grafiklerle ilis-
kilendirilir ancak miisteri temsilcilerinin
yardimer akis ¢izelgelerine hazir erisime
sahip olmast i¢in dogrudan bilgi yénetimi
yazilimina da uygulanabilirler. C)rnegin, bir
miisteri temsilcisinin yardim masasi kanali
araciligryla bir e-posta aldigini varsayarsak,
bir karar agac1 asagidakilere iliskin testleri
icerebilir:
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*  Mesaj, aninda yanit verilmesini gerektirir.
*  Bir sorguya yanit vermek X dakika siirecektir.

*  Mesaj tam zamanli veya yari zamanli bir ¢a-

lisandan geldi.

* Gonderen daha 6nce sifresini sifirlamayi
denemisti.

Bu dallar1 takiben, miisteri temsilcisi sonunda
her bir eylem dizisi icin onerilen kararlari iceren
yapraklara ulasacaktr. Bu durumda, sorgu basitse
e-postaya hemen yanit vermeyi veya sorgu daha
karmagtksa bir talep agip tist yetkiliye atamayi sege-
bilir. Karar verme siireci boyunca miisteri temsilcisi
optimal bir sonugtan emin olmak i¢in karar aga-
cint bir komut dosyast bigiminde ekraninda hazir
bulundurur. Gelecegin haritasini ¢ikaran ve bir¢ok
farkl olasiligr hesaba katan cizelgeler olarak karar
agaclari biiyiik zaman ve emek yaturimlart olmadan
olusturulamayacak kadar karmagik goriinebilir fa-
kat gergekte 6nceden tanimlanmig sablonlar saye-
sinde bilgi yonetimi sistemi i¢in karar agaclari ¢cok
uygun maliyetlerle kolayca kullanilmaya baslanila-
bilmektedir (Upland, 2021).

* Bilgi Tabani: Bilgi tabani, cagri merkezi
miisteri sorgularini ¢o6zmek iin ¢agri mer-
kezi temsilcilerinin bagvuracagi kaynak ola-
bilecek kurumsal ¢apta kapsamli bir bilgi
deposudur. Sezgisel arama 6zelligi ve kolay
gezinme ozelligi ile miisteri temsilcisi dene-
yimini énemli 6l¢iide gelistirerek miisteri
memnuniyetine donistiirebilmede ¢ok et-
kilidir.

* Otomatik Cagri Dagiticis1 (ACD): Oto-
matik ¢agri dagiticisi, bir gagri merkezinin
aldig1 tiim gelen cagrilar1 yonetir ve en uy-
gun miisteri temsilcisine iletmek i¢in on-
ceden belirlenmis kurallart uygular. Akilli
becerilere dayali yonlendirme ile otoma-
tik ¢agri dagiticilar modern ¢agri merkezi
yonlendirmelerinin en gelismis bicimidir.
Cagrilart dagium  kurallarina gore ¢agri
merkezindeki belirli béliimlere veya miis-
teri temsilcilerine yonlendirerek ilk ¢agri
yanitini ve sorgularin ilk kez yanitlanma
hizini biyiik 6lgiide artirmast, iletisimi ko-
laylagtirmasi, cagri sistemlerinin asirt yiik-
lenmesini 6nlemesi ve miisterilerin uzun
siire kuyrukta beklememesini saglayarak
tatminlerini artirmasi  dolaysiyla  biiyiik
katk: saglamaktadir.
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* Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI):
Bilgisayar telefon entegrasyonu miisteri
temsilcilerinin fiziksel telefonlarla ugrasma-
dan aramalar1 kontrol etmelerini saglayan
bir teknolojidir. Bu teknoloji ile ¢cagri mer-
kezlerinin bilgisayar sistemleri telefon sis-
temlerine baglanarak kullanicilarin telefon
gorismelerini dogrudan bilgisayardan y6-
netmesi saglanir. Bu ozellik ile bir bilgisayar
ve internet baglanusi oldugu siirece, fiziksel
bir masa telefonunu kullanirken bilgisaya-
rin masaiistiinden kolayca tklayarak tele-
fon aramalart miimkiin héle gelir. Ayrica,
telefon numaralarini yazma veya birden ¢ok
ozellik kodunu hatrlama ihtiyact ortadan
kaldirilarak bilgisayar kullanici araytiziinde
fareye basit bir uklama ile arama aktarma,
bekletme, kaydetme ve daha fazlas gibi di-
ger arama islemleri de yapilabilir.

*  Self Servis Hizmetler: Giintimiizde ¢agri
merkezi migterileri sorunlariyla ilgili yar-
dim hatlarini aramaktan ziyade sorunlari-
n1 kendileri ¢ozmeyi tercih etmektedirler.
Chatbotlar veya self servis sesli yanit sis-
temleri gibi akullr self servis segenekleri sa-
yesinde miisteriler fazla ¢aba harcamadan
problemlerini kolaylikla ¢ozebilmektedir-
ler. Bu self servis hizmetler hem ¢agri mer-
kezlerinde maliyet avantaji saglama hem de
miigterilerin kendi sorunlarini bagkalarina
aktarmadan kendilerinin ¢dzebilmesi yo-
niinden cift tarafli bir kazan-kazan durumu
olusturmakradir.

* Sosyal Medya Mecralari: Cagri merkezle-
rinin ozellikle gen¢ miisterileri sorunlari ile
ilgili bir miisteri temsilcisini aramak yeri-
ne gercek zamanli bilgi almak icin Twitter,
Instagram veya Facebook gibi sosyal medya
kanallarinda ¢evrimici olmayi tercih etmek-
tedirler. Bir ¢agri merkezinde, sosyal med-
yay1 etkin kullanarak miigteri temsilcilerini
tek tek kontrol etmek yerine, sosyal med-
yay1 kontrol ederek bir web sitesinin ¢ev-
rimdist olup olmadigini kontrol etmek ¢ok
daha kolaydir. Daha zor miisteri hizmetleri
durumlarinda misteriler siparis numarala-
rint birakabilir veya dogrudan sosyal medya
tizerinden de sorgulari hakkinda isletmeye
ulasabilirler.

* Gergek Zamanli Analiz ve Raporlama-
lar: Cagri merkezinde etkili teknolojilerin
en 6nemli getirilerinden biri de gercek za-
manli analiz ve raporlamalardir. Her temas
noktasindan, her miisteri temsilcisinden ve
her ekipten gelen verilerle ¢agri merkezleri
miisterilerine etkin bir sekilde hizmet ver-
mek i¢in ¢ok daha iyi bir konumda olmak-
tadirlar. Cagri merkezleri ile ilgili birgok
miisteri deneyimi yazilimi, sektorlerindeki
miisteri deneyimini anlamak ve gelistirmek
icin gercek zamanli miisteri deneyimi anali-
tigine de sahiptir.

Yukaridaki teknolojik araglarin yaninda yapay
zeké da cagri merkezi endiistrisindeki sicak konu-
lardandir. Son yillarda yasanan iki mega trend, ¢ag-
r1 merkezi is manugini tepetaklak etmistir. Birin-
cisi, akullt telefonlarin, sosyal medyanin ve tiitketici
dostu uygulamalarin kitlesel olarak benimsenmesi
cagr1 merkezi miisterilerinin beklentilerini ciddi 61-
clide degistirmis ve artirmugtir. Bugiin tek bir koti
deneyim, dmiir boyu siirecek bir miisteri kaybetme
sebebi igin yeterlidir. Ikincisi, yaygin olarak bulu-
nan bulut hizmetlerinin ve makine 6grenimi arag-
larinin muhtesem biiytimesi miisteri hizmetlerini
her sekilde iyilestirmek i¢in ¢agri merkezlerinin eli-
ne giiclii ve yeni yapay zeké yetenekleri vermistir.
Yakin zamanda yapilan bir ankete gore kurumsal
yoneticiler yapay zekiya yatirim yapmak icin bir
numarali neden olarak miisteri deneyimini ve bek-
lentilerini gostermektedirler. Maliyet diigiirme ise
ikinci siraya taginmugtir. Cagri merkezlerinde yapay
zeka 6zellikli konusma teknolojilerinin 2022 yilina
kadar tiim misgteri hizmetleri taleplerinin %20’sini
karsilamasi beklenmektedir (Forbes, 2020).

Cagr1 merkezlerinde yapay zekanin oldukea ge-
nis bir kullanim alani vardir. Cagri merkezlerinin
kullandigt yazilimlar ve veri tabanlari yapay zeki
endekslidir ve calisanlarin misgteriler ile gercek-
lestirdigi konusmalarda meydana gelen sorunlarin
¢oziimii de yine yapay zekinin kullanim noktala-
rindandir. Yapay zeka programlari séz konusu go-
riismeleri inceleyerek miisterinin sorununa ¢oziim
getiren varsayimlar ileri siirer ve bu sayede miiste-
rinin sorunu oldukea kisa bir siire icerisinde ¢ozii-
lebilir. Yapay zekanin kullanildig: bagka bir alan ise
Big Data yani biiyiik veri kullanimi alanlaridir. Soz
konusu alanda kullanilan yapay zekilar misterile-
rin ihtiyaglarini belirleme konusunda rol oynar. Bu
hususta yapay zekd miisterilerin profilini ¢ikaran
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bir algoritma kullanir, miisterinin profili dogrul-

tusunda, miisterinin olast ihtiyaglarini belirleyen
birtakim onerileri sisteme iletir ve iletilen rapor
ilgili kisiler tarafindan degerlendirildikten sonra
misteriye ulagilir (Jettel, 2021). Yapay zeka gelis-
mekte olan teknolojilerin bir dalidir ve ¢agri mer-
kezlerindeki uygulamasi hal4 yeni ve gelismektedir.
Bununla birlikte yapay zekanin ¢agri merkezlerin-
de nerelerde kullanilabilecegine ve miisteri deneyi-
mini nasil iyilestirebilecegine dair pek ¢ok ornek
mevcuttur. Bu 6rneklerden en 6nemlileri sunlardir
(Clark, 2021; Niceincontact, 2021);
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Chatbot’lar: Chatbot’lar (Sohbet Robot-
lart), migteri hizmetleri siirecinde yapay
zekinin en goriiniir kullanimidir. Miiste-
riler bir isletmeyle ¢evrimici sohbet etmeyi
setiginde, sohbet robotlart onlari karsilar,
bazi arka plan bilgileri toplar ve miisterinin
sorununu ¢ozmeye caligirlar. Yapay zeka
sohbet robotlari ¢ok basit sorunlart ¢6z-
mede iyidir ancak daha karmagik sorunlar
icin hala bir canli miisteri temsilcisinin do-
kunugu gerekebilir. Yapay zekd sohbet ro-
botlar1 gegisleri olabildigince sorunsuz hale
getirmek ve aract verimliligini artrmak iin
topladigr bilgileri iletmede giiniimiizde et-

kilidir ve gelecekte daha da etkili olacakur.

Akill: yonlendirmeler: Yapay zeki otoma-
tik ¢cagr1 dagiucinin (ACD) gergeklestirdi-
gi akilli yonlendirmeyi alir ve onu daha da
akilli hale getirir. Aruk giiniimiizde ¢agri
merkezleri, miisteri kisiligi ve 6nceki kisi-
lerden toplanan bilgiler gibi ek kriterlere
dayali olarak sorgulari yonlendirebilmek-
tedir. Bir musgteriyi dogru zamanda dogru
temsilciyle eslestirmek miisteri deneyimini
gelistirmek icin ¢agri merkezine ¢ok biiyiik
avantajlar saglamaktadir.

Analizler: Yapay zekd cagri merkezlerinde
analizler gelistirebilir ve yoneticilere tizerin-
de hareket edebilecekleri bilgiler saglayabi-
lir. Ornegin; isletmeler yapay zeki destekli
analizleri kullanarak miisteri davranislarini
analiz edebilir, calkantili karar noktasinda
olanlari belirleyebilir ve onlara ilgi ¢ekici,
kisisellestirilmis bir teklifle ulasabilirler.

Etkilesimli Sesli Yanit Sistemleri (IVR):
Cagr1 merkezlerinde daha 6nceki zamanlar-
dan beri etkilesimli sesli yanit sistemleri kul-
lanilmaktadir. Sesli yanit sistemleri miisteri
temsilcilerine ¢ok fazla zaman kazandiran

uygulamalardir ve giiniimiizde biiyiik ol¢ii-
de yapay zekd ve makine 6grenimi kullani-
miuyla da biiyiik 6lgiide iyilesmistir. Ornek
olarak IBM’in dogal dil anlama (Natural
Language Understanding - NLU) yazilimi,
miisterilerin sordugu sorulara gergek yanit-
lar verebilen yapay zeka ozellikli bir sistem
olusturmak icin kullanilmaya baglanmustr.

Yapay zekinin cagri merkezlerine sagladigt
en 6nemli avantajlar sunlardir (Feast, 2017;
Jettel, 2021; Ozkale, 2019; Next4biz, 2020)

Yapay zekanin ¢agri merkezlerine en biiyiik
avantaji maliyetlerini ciddi oranda azalt-
masidir. Bu sayede gagri merkezleri olduk-
¢a biiyilik oranlarda kar elde etmektedirler.
Yapilan bir arasurmada ¢agri merkezlerin-
de yapay zekanin kullanilmasinin %60 ile
%70 arasinda net kar sagladig1 tespit edil-
mistir. Yapay zeka cagri merkezlerini gele-
neksel gagrt merkezi kurulum ve faaliyetler
sirasinda gerekecek ciddi maliyetlerin yii-
kiinden kurtarmakta ve ofis donanimlari,
ag ve sistem kurulumlari ve son olarak per-
sonel zorunlulugunu da ortadan kaldirmak-
tadir. Bu sebeple ¢agri merkezlerinde yapay
zeké kullaniminin ilerleyen giinlerde daha
da yayginlasmasi beklenmektedir.

Yapay zeké, cagri merkezi miisterilerinin de-
neyimlerini iyilestirmede ve hizli ve etkili
¢oziimler sunmada ¢ok giizel sonuglar ver-
mektedir. Yapay zeka destekli ses teknolojileri,
temsilcilerin performansini artirmak i¢in ¢agr
merkezlerinde yaygin sekilde kullanilmakta-
dir. En yeni ses teknolojileri ¢cagri merkezleri-
nin miisteri temsilcileri icin ¢agr1 ici rehberlik
saglamasina olanak tantyarak, iletisim tarzla-
rin1 daha giivenli, empatik ve duyarli olacak
sekilde ayarlamalarina yardimcr olmaktadir.
Ses uygulamalari i¢indeki yapay zeka, sats ve
hizmet operasyonlarini kesintiye ugratmadan
markalar ve miisteriler arasindaki etkilesimi
iyilestirmede fayda saglamasinin yaninda ¢ag-
11 merkezlerine hiz ve esneklik saglamast yo-
niinden de tercih edilmektedir.

Yapay zekd, miisteri sorunlarini ¢ozme ko-
nusunda da ¢agri merkezlerinin yardimcis
konumundadir. Ongorii ve analiz yete-
nekli yapay zekd yazilimlari, miisterilerin
sikdyetlerini, geleneksel sistemlere gore
veri tabanlarindan ¢ok daha hizli tarayarak
daha hizli ¢oziim ve sonug iiretebilmekte-
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dir. Miisterinin yaptgt telefon gértismesi sirasinda soz edecegi konulardan veri taramast yapabilen
yapay zeka sistemleri, standart ¢agri merkezlerine gore daha hizli sonuglandirma yapabilmektedir.
Bu da hem miisteri hem de ¢agri merkezleri adina 6nemli bir zaman tasarrufu saglamaktadur.

*  Cagri merkezlerinde Big Data yani Biiyiik Veri kullanimi miisteri ihtiyaglarini en hizli sekilde tah-
min etmeyi ve arturilmig diyaloglar ile sanal asistanlarin anlik olarak yardim sunmasini saglar. Yapay
zeka ile gelistirilen gagri merkezleri, sahip olduklar1 6grenme algoritmalari ile kendi kendilerini gelis-
tirebilirler. Bu da personel egitimi i¢in gerekecek olast harcama ihtiyacini ortadan kaldirir.

*  Yapay zekinin 6grenen makine ve benzerlik analizi 6zellikleri, miisteri deneyimleri ve birikimlerinin
yeniden ve otonom kullanimini saglamaktadir. Self servis miisteri hizmetlerini giiclendiren yapay zeka,
miisterilerin telefonun agilmasint dakikalari bulan siirelerde beklemesini ve canli misteri temsilcilerine
konuyu anlatmak i¢in ¢abalamalarini azaltarak self servisi agip kendi kendine sorunun yanitini hizli-
ca bulmalarini saglamaktadir. Dakikada binlerce bildirim isleyebilme kapasitesine sahip akilli temsilci
yapay zeka sistemleri gelen bildirimleri otomatik kategorilere ayirip ilgili is akisina yonlendirebilmekte
ve chat, e-posta, sosyal medya, sikayet sitelerini de izleme 6zelligi ile miisterilere e-posta, mesaj atarak
bilgilendirme ve hatirlatma yapabilmektedir. Destekleyici yeni yapay zeka teknolojileri sayesinde ¢agri
merkezlerinin ve miisteri temsilcilerinin performansi, cagin bir gerekliligi olarak dontismekte ve “Miis-
teri memnuniyeti nasil saglanir?” sorusu da béylece dogru cevabini bulmaktadir. Yapay zekinin ¢agri
merkezlerine sagladigi en 6nemli avantajlar Tablo 4.1'de 6zet hali ile yer almaktadur.

Tablo 4.1 Yapay Zekanin Cagri Merkezlerine Sagladigi Avantajlar

Bekleme ve islem siirelerini kisaltma Miisteri hizmetlerini hizlandirma

Mdusteri memnuniyetini artirma Tum kanallarda ve tiim seviyelerde hizmet kalitesini
artirma

Gagn merkezi kurulumu ve faaliyetlerinde = Mdsteri sikayetlerini geleneksel sistemlere gore ¢ok
maliyet tasarrufu saglama daha hizli tarama ve ¢c6zme

Big Data kullaniminda buiyuk avantaj saglama Cagri merkezi verimliligini artirma

is glictine duyulan ihtiyaci azaltma Self servis musteri hizmetlerini gliclendirme

Musterilerinin deneyimlerini iyilestirme Musteriyi dogru zamanda dogru temsilci ile eslestirme

Cagr Merkezi Kultiru

Cagri merkezlerinde etkin bir bilgi yonetimi icin operasyonlarin kullandig: bilgi kaynaklarinin tek bir
portal {izerinden konsolidasyonunun yani sira, bilgi yénetiminden sorumlu merkezi bir birimin varlig1 da
gereklidir. Cagri merkezi icindeki bilginin yayilimindan, ¢agri merkezi operasyonlarinin kullandigi bilginin
giincel tutulmasindan, bilgi kaynaklarina gerekli yeni bilgilerin eksiksiz bir sekilde aktarimindan ve son olarak
bilgi kaynaklarinin kullaniminin takibinden ve raporlanmasindan sorumlu merkezi bir birim ya da béliimiin
varlig1 bilgi yonetiminin basarist igin kritiktir (Cosan vd. 2019: 80). Tiim bu siireglerin yonetimi ise ¢agr:
merkezi kiiltiiriiniin giiclii olmasini ve bilgi odakliligs gerektirmektedir. Gerek miisteri temsilcileri gerekse
diger calisanlar icin profesyonel gelisimi destekleyen bir ¢agri merkezi mitkemmellik kiiltiiriinii tesvik etmek
cagr1 merkezi icin bir kazan-kazan durumu yaratir ve su unsurlarla sonuglanir (Mort, 2021) :

o Isletmeler igin iyilestirilmis anahtar temel gostergeleri (KPI'lar) ve yatirim getirileri,

* Azalmis ¢alisan yipranma oranlari,

*  Gelistirilmis misteri memnuniyeti.

Bir ¢agri merkezi mitkemmellik kiiltiirii olusturmak hem ¢agri merkezi icinde hem de 6tesinde ¢alisanlar
icin olasiliklar diinyasinin kapilarini acar. Cagri merkezi yoneticileri miisteri temsilcilerine ve diger ¢calisanlara
kayitlar, videolar, miisteri temsilcisi-miisteri etkilesimi érnekleri, e-posta ve bundan daha fazlasi yoluyla hem

birebir hem de grup oturumlarinda geri bildirim ve tartismayi tegvik edici gergek 6rnekler saglayarak calisan-
lardan bekledikleri davranislari ve bilgi yonetimi gerekliliklerini agik¢a gostermelidirler.
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Cagr Merkezi Surecleri

Giiniimiizde ¢agri merkezlerindeki miisteri hiz-
metleri miisterilerin isletmelere baglanmalari i¢in
mevcut kanallarin ¢ok hizli sekilde ¢ogalmas: ile
cok daha karmagik hale gelmistir. Misteriler kendi-
lerine sunulan iletisim kanallarindan herhangi biri
araciligryla (sabit telefon, dogrudan erisim, sesli
yanit sistemleri, isletme web sitesi, sohbet kanal-
lar1, e-posta, SMS veya sosyal medya kanallart vb.)
araciligiyla isletmelerle baglant kurabilmektedir-
ler. Isletmeler icin gercek zorluk ise yalnizca tiim
bu kanallar araciligiyla miisterilerle etkilesim kur-
mak degil, ayni zamanda bilgilerin tiim kanallar-
da ve tiim siireglerde gercek zamanli olarak tutarlt
oldugundan emin olmakur. Miisteriler bazen bir
kanaldan digerine ge¢mek istediklerinde de siireg-
lerin sorunsuz islemesi 6nemlidir (Tippett, 2016).
Bagarili bilgi yonetimine sahip olunmast istenen
cagri merkezlerinde tiim kanallar ve tiim siireglerde
giincel bilgilerin olduguna emin olunmalidir. Bir
cagr1 merkezi miisteri temsilcisi ortalama olarak
zamaninin %]14’inii migterilere yardimer olacak
ilgili igerigi bulmak ve kullanmak i¢in ortalama ii¢
ekranda gezinerek gecirmektedir. Deneyimli ¢agri
merkezi yoneticileri bunun gereksiz maliyetlere ve
ortalamanin altnda miisteri deneyimine yol acti-
ginin farkindadirlar ve bu nedenle, miisteri tem-
silcilerinin igeriklere masatistiinden kolayca erige-
bilecekleri merkezi bir havuz gorevi géren bir bilgi
yonetim sistemine yatirim yaparlar. Bilgi ydnetimi-
ni iyi sekilde kullanan ¢agri merkezleri ise stiin
miisteri temsilcisi tiretkenliginin, daha fazla miiste-
ri memnuniyetinin ve iyilestirilmis finansal refahin
mutlulugunu duymaktadirlar (Minkara, 2015:10).

Calisanlarin Katkilari

Cagri merkezleri simgesel anlamda igletmelerin si-
nir sistemlerinin merkezinde yer almaktadirlar. Miig-
teri temsilcileri giin i¢inde basit hesap giincellemele-
rinden daha karmagik iiriin destek sorularina kadar
sayisiz sorunu ve talebi ele almaya hazir olmalidirlar ve
her miigteri temsilcisinin her sey hakkinda bilgi sahibi
olmasini veya her benzersiz sorun icin 6zel bir temsilci
ekibine sahip olmasini beklemek makul degildir. Tiim
bu sebepler miisteri temsilcileri icin miisterilerden ge-
len ¢ok sayida talebi ele almalarina yardimar olacak
ilgili icerigin saglanmasi gerektigi anlamina gelmekte-
dir (Minkara, 2015:10). Cagr1 merkezlerindeki bilgi
yonetimi sistemleri tam da bu agamada temsilcilerin
yardimina yetismektedir. Bir cagri merkezinde bilgi
yonetimi programinin bagarili olmast icin ¢alisanlar

ve yonetimin egitime 6nemli bir yatirim ve katki yap-
masi gereckmektedir. Bir bilgi yonetimi sistemi, cali-
sanlar ve yonetim kurumsal bilgi havuzuna isteyerek
ve diizenli olarak katkida bulundugunda en iyi sonu-
cu verir. Bagarili bilgi yonetimi programlarina sahip
cogu isletmenin calisan ve yonetim egitim programla-
r1 vardir. Ornegin; miisterilerle telefon iizerinden ilgi-
lenen bir miisteri temsilcisi, sorularin ve cevaplarinin
kolayca anlagilabilmesi i¢in belirli konularda sik¢a so-
rulan sorular listesine nasil ulagacagini ve sisteme yeni
sorularin nasil girilecegini bilmelidir (Bergeron, 2003:
32). Cogu cagri merkezinde hem deneyimli hem de
deneyimsiz miisteri temsilcileri tarafindan musterile-
rin sorularina verdikleri yanutlar genellikle daha 6nce
de yanitlanmigtir ve biiyiik olasilikla tekrar sorulacak-
ur. Yetenekli miisteri temsilcileri tarafindan saglanan
katkilarla olusturulan bilgi tizerine kurulmus ve ger-
¢ek deneyime dayanan bir bilgi yonetim sistemi, ve-
rimli galismayi ciddi oranda artirmakeadir. Béyle bir
sistemle, yeni bir miisteri temsilcisinin de deneyimli
bir miisteri temsilcisinin de tiim bilgilere aninda erisi-
mi kolaydir. Ayrica, deneyimli miisteri temsilcilerinin
cagri merkezinden ayrilmalar1 durumunda, eski bil-
giler kolayca erisilebilir ve kullanilabilir bir bigimde
arsivlenmistir (Rasooli ve Albadvi, 2007: 325-326).

internet Siteleri ve Sosyal Medya

Cagri merkezi misterilerinin beklentilerinin
karsilanmasi ve aninda yanit talepleri akilli telefon-
larin ve diger taginabilir cihazlarin kullanimindaki
patlama tarafindan daha da tetiklenmistir. Giinii-
miizde misteriler artik her zaman yanlarinda olan
tek bir mobil cihaz araciligiyla isletmelerle farkli ka-
nallar izerinden baglanti kurabilirler. Ve miisteriler
hangi kanali kullanirlarsa kullansinlar ayni hizda
cevabi beklerler. Kaliteli bir bilgi yonetimi sistemi
bir isletmenin bilgisine tiim bu kanallar araciligry-
la tek bir merkezi veri tabanindan hizmet verecek
sekilde donatilacaktir. Mobil cihazlar, miisteri hiz-
metleri i¢in birgok zorluk getirirken, ayni zamanda
birgok firsat da saglamaktadir. Cep telefonlarinin
misterilerin ¢agri merkezi ile iletisime gegmesi igin
bu kadar ¢ok farkli kanali kolaylagtirmast, isletme-
lerin islerini dogru yapug: takdirde onlara daha
hizli ve daha uygun maliyetli bir sekilde ulasabile-
cegi anlamina gelmektedir. Amaca yonelik olarak
olusturulmus ¢agri merkezi bilgi yonetimi sistemi
miisterinin sorularina yanit vermek i¢in trend olan
miisteri sorunlariyla ilgili bilgileri proaktif olarak
sosyal medyaya ve web sitesine iletmek i¢in analitik
bilgiyi saglamaktadir (Tippett, 2016).
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Cagri Merkezlerinde Kullanilan Bilgi
Yoénetimi Kaynaklarinin Sahip Olmasi
Gereken Ozellikler

Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri genellikle bir
isletmenin miisteriler icin ilk iletisim hattdir. Cag-
rt merkezi miisteri temsilcilerinin hesap sorgulama-
larindan destek konularina ve miisteri sikdyetlerine
kadar her tiirlit soruyu yanitlamalari istenebilir.
Cagri merkezi miisteri temsilcilerini ¢ok ¢esitli so-
rulart yanitlamak igin ihtiya¢ duyduklar: bilgilerle
donatmak ¢agri merkezi bilgi yonetimini gelistir-
mek i¢in dnemlidir ama yeterli degildir. Cagri mer-
kezlerinde kullanilan bilgi yénetimi kaynaklarinin
sahip olmasi gereken 6zellikler sunlardir (Astute,
2017; Butler, 2021; Minkara, 2015: 11-12; Rasoo-
li ve Albadvi, 2007: 325);

1. Oncelikle miisteri temsilcisi merkezli bir
bilgi yonetimi siireci tasarlanmali ve uy-
gulanmalidir: Bilgi yonetimi sistemlerine
yatirim yapmanin nihai sonucu, daha mut-
lu miisterilere sahip olmakur. Bu sonucu
saglayan anahtar 6ge ise miisteri temsilci-
leridir. Bilgi yonetimi siirecinin tasarlan-
masinda ve uygulanmasinda miisteri tem-
silcilerinden bilgi alinmasi ve bilgi yénetim
sisteminden calisanlarin da memnun olma-
st cok dnemlidir. Cagri merkezi galisanlar
migsteriler ve misgteri adaylari olan diger
kisilerle dogrudan etkilesime sahiptir ve bu
nedenle miisterileri ¢cok daha iyi anlarlar ve
onlarin 6zel ihtiyaglarini ve sikiyetlerini bi-
lirler. Tim bunlar paha bigilmez bir pazar
istihbarat1 kaynagidir. Miisterilere kolay an-
lagilir bilgiyi saglayacak olan cagri merkezi
temsilcileri igin sindirilebilir bilgiler sagla-
yarak bilgi yonetimi sistemi gelistirilmeli
ve misterilerin sorularina yanit bulmasi
isteniyorsa oncelikle ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin sorulart yanitlanmalidir.

2. Bilgi yonetimi sisteminin basit ve kulla-
nimut kolay bir sistem olmasina ézellikle
dikkat edilmelidir: Cagri merkezlerinde
ideal bir bilgi yonetim sistemi kullanimi
basit, uygulamasi, kurulumu ve erisimi ko-
lay olan bir sistemdir. Tiim beceri seviyele-
rine sahip kisilerin bilgi yonetim sistemine
kolayca ulagip rahatca kullanmasi sistemin
basarist icin ¢ok onemlidir.

3. Bilgi yonetimi kaynaklarmnin giincelligi
siirekli olarak revize edilmelidir: Cag-
rt merkezlerindeki c¢alisanlarin dogru bir

yanit vermeden dnce konuyu veya sorunu
anlamalari 6nemlidir. Miisteri sorunlarinin
¢oziimii yalnizca konuyu anlamayi degil,
¢oziim i¢in dogru ve en giincel bilgiye sahip
olmay1 da gerektirmektedir. Yapilandirilmug
bir bilgi tabaninin en énemli faydalarindan
biri, cagrt merkezlerindeki miisteri temsilci-
lerinin sorun giderme konularina daha fazla
odaklanabilmesi ve teshis asamasini en aza
indirerek, hizli bir gekilde yanit verme aga-
masina gegmelerini saglamasidir.

. Tiim ¢agr1 merkezi kanallarindan ve sii-

reglerinden tutarl: bilgilerin verildiginden
emin olunmalidir: Cagri merkezi miisteri-
lerinin %90’ indan fazlasi birden fazla muste-
ri kanali tizerinden tutarli bilgi almay: bekle-
mektedir. Bu talebi karsilamak icin, miisteri
kim olursa, nerede veya nasil soru sorarsa
sorsun sorularina ayni cevabi aldiklarindan
emin olunmali, baska bir deyisle, self servis
chatbot’tan ¢agri merkezi miisteri temsilcisi-
ne, magaza ¢alisanindan sosyal medya kanal-
larina kadar her kanalin ayni bilgi kaynagin-
dan bilgiyi aldigina emin olunmalidur.

. Self servis hizmetleri canli bir miisteri

temsilcisine iletilirken verilerin dogru
aktarilmasi saglanmalidir: Bir ¢agri mer-
kezinde self servis hizmetler ne kadar iyi
olursa olsun bazi konularin yine de bir canlt
miisteri temsilcisine aktarilmast gerekmekte
ve bu iletme iyi yapilmazsa hayal kirikligina
ugramis bir misteriyle sonuglanmaktadir.
Akillr bir bilgi yonetim sistemi miisterinin
ne aradiginin ve hangi yanitlara ve belgelere
erisildiginin bir ddkiimiinti miigteri, miigte-
ri temsilcisi ile goriismek istedigi anda miis-
teri temsilcisine iletir. Boylece temsilci ko-
nusmay! self servisin kaldigi yerden devam
ettirebilir. Bu bilgi olmadan, ¢agri merkezi
miisteri temsilcisi tamamen bilgisiz sekilde
konugmaya baslar ve miisteri sorusunu tek-
rarlamak zorunda kalir.

. Cagr1 merkezi bilgi yonetimi ve miisteri

iligkileri yonetimi (CRM) sistemleri en-
tegre edilmelidir: Akilli miisteri temsilcisi
rehberligi bir miisterinin sonraki adimla-
rini tahmin edebilen ve temsilcinin yanitt
icin ozel 6nerilerde bulunabilen akilli cagri
merkezi miisteri iligkileri yonetimi (CRM)
yaziliminin bir ozelligidir. Bilgi yonetimi
entegre edildiginde CRM veritabaninda
depolanan miigteri hakkindaki bilgileri ala-
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bilir ve 6nerilen eylemleri daha da kisisellestirmek i¢in mevcut self servis etkilesimleriyle ilgili bag-
lamla birlegtirebilir.

7. Bilgi yonetimi kaynaklarinin etkinligi diizenli olarak dl¢iilmelidir: Bilgi yonetimi ile ilgili bir
icerik kitaplig1 olusturmak ve bunu bilgi yénetim sistemi araciligiyla kullanima sunmak bilgi y6ne-
timi siirecinde yalnizca ilk adimdir. Ardindan miisteri temsilcilerinin isleriyle ilgili ihtiya¢ duyduk-
lar1 bilgilere her zaman erigsmelerini saglayacak siirecler olusturulmali ve bilgi yonetimi kaynaklari-
nin etkinligi diizenli olarak 6l¢tilmelidir.

Bir ¢agr1 merkezi misteri hizmetlerinde bilgi yonetimi sistemi kullaniminin dért temel faydas: vardir.
Bu faydalar; artan miisteri memnuniyeti, finansal faydalar (maliyet azaltma ve artan satiglar), risk ve uyum-
luluk iyilestirmeleri ile personel katilim: ve uyumudur. Sekil 4.7°de ¢agr1 merkezi miisteri hizmetlerinde
bilgi yonetimi sistemi kullaniminin 4 temel faydasi ve alt faydalari yer almakeadir.

Cevaplar hizli ve
dogru bir sekilde
teslim edilir.
Misteriler bilgili
bir operatorle
konustugunu
hissederler.
ilk temasta
¢OzUm iyilestirilir.
Musteriler cagri
merkezini nerede
ararlarsa arasinlar
ayni cevabi alirlar.
Musteriler sectikleri
zamanda ve sectikleri
kanalda daha
kapsamli bir
sekilde self servis
hizmeti alirlar.
Musteriler
istediklerinde
geri bildirim
saglayabilir ve
hatta elde ettikleri
bilgilerin yararhhgini
degerlendirebilirler.
Yapilan analizler
musterilere proaktif
bilgi saglamada
kullanilabilir.
Dogru bir bilgi
yonetimi
sistemi ile musteri
sadakatlerinde
artis gerceklesir.

Bilgi yonetimi
sistemleri ile ortalama
islem siiresi %5
ile %25 arasinda
azalir.
Personelin Grlin
surecini veya prosedur
bilgilerini ezberlemesi
beklenmediginden
goreve baslama
streci hizlanir
(cogunlukla ise giris
strelerinde %50
azalmaiile)

Self servisteki
artis, musteri
hizmetleri ekiplerine
yapilan ¢agrilari azaltir.
Sorunlarin ¢6zimiinde
arkadaslara ve diger
isletmelere daha
az ihtiyac duyulur.
Temisilciler sorulari
glvenle
yanitlayabildiginde geri
aramalar ve sikayetler
azalir, satiglar artar.
Cagr merkezi
cahsanlari islerini
yapabileceklerinden
daha emin olduklari
icin personel
devri azalir.

Bir portalda bir
kez giincelleme ile
tlm erisim noktalari/
kanallar
glincellenebildiginden
maliyetler azalir,
stregler hizlanr.

Uriin politikasi ve
stireg bilgileri merkezi
olarak yonetildigi
icin musteriler ve
misteri temsilcileri
en glincel ve
dogru bilgilere
erisebilirler.
Belirli bazi
isletmelere
bagimlilik durumu
ortadan kalkar.
Uriin Siireci ve
Politika bilgileri artik
calisanlara bagimli
degildir.
Sistemdeki izinler,
personelin yalnizca
islerini yapmak icin
ihtiyag duyduklari
bilgilere erismesini
saglar.
is akisl, yazar
lUzerinde kontrole,
bilgilerin
diizenlenmesine
ve yayinlanmasina
izin verir
Gegmis, Temsilcinin
herhangi bir
zamanda
hangi bilgileri
gorebilecegi
konusunda
seffaflik saglar.

Cagri merkezi
calisanlari
musteri sorularina
cevap
verebileceklerinden
daha emin olur
ve bu sayede
is tatmini ciddi
oranda artar.
Kalite sistemleri,
personelin geri
bildirim
saglamasina
ve bilgi
makalelerini
derecelendirmesine
izin vererek,
bilgilerin dogru,
glincel ve kullanici
dostu oldugundan
emin olmalarini
saglar.
Personel, islerini
yapabileceklerinden
daha emin
olduklarindan,
personelin
elde tutulmasi

artar.

Sekil 4.7 Gagri Merkezi Miisteri Hizmetlerinde Bilgi Yénetimi Sistemi Kullaniminin Dért Temel Faydasi
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Gorildigi gibi dogru yonetilen bir ¢agri merkezi bilgi yonetimi sisteminin ¢agri merkezine pek gok
faydasi bulunmaktadir. Bilgi yonetimi ¢agri merkezlerinin en giiglii miisteri hizmetleri araglaridir. Cagr
merkezi bilgi ydnetimi sadece miisterilere self servis ¢oziimler sunmakla kalmayarak ayni zamanda ¢aligsan-
lara aramalar, e-postalar, mesajlar, sosyal medyadan iletilen talepler sirasinda da stratejik is ortag: olarak
destek olmakradir. Bilgi yonetimi varilmasi istenen bir nihai nokta degil bir siiretir dolayust ile ¢agri mer-
kezlerinin siirekli giincel teknolojiyi takip etmeleri, calisanlarinin egitimine agirlik vermeleri ve herkesin
siirece dahil edilmesi, sistemin siirekli revize edilmesi ve bilgi kaynaklari arasindaki siireclerin kontrolii
bilgi yonetiminin basarisi icin kritik dneme sahiptir.

| Arastirmalarla
& M. < lliskilendir

Miisteri Hizmetleri I¢in Bilgi Yonetimi

Misteri hizmetleri i¢in bilgi yonetimi, bir is-
letme icin bagarinin temelidir. Birden fazla depoya
yayilan bilgilerle, farkli dosya ve formatlarda eri-
silemez ve anlamli bir i¢gdritye donistiirtilmedigi
stirece bilgi olusturmaz. Bir bilgi yonetim sistemi
bu zorlugu ¢ozer ve bilgiyi yapilandirarak onu
baglamsal ve eyleme donistiiriilebilir hale getirir.
Cagr1 merkezi temsilcileri icin dogru bilgiye dogru
zamanda sorunsuz erisim saglamak, verilen miigte-
ri hizmetlerinin kalitesini artirmaya yardimei olur.
Akallt bir ¢agri merkezi bilgi yonetimi, ¢agrilari self
servis kanallara yonlendirerek, giiniimiiz miisteri-
lerini dijital self servise iterek ¢agri merkezleri tize-

rindeki baskiy1 da ortadan kaldirir.

Bir Bilgi Yonetimi Platformu Miisteri Hiz-
metleri Olgiitiiniin Iyilestirilmesine Nasil Yar-
dimci Olur?

Miisteri deneyimi, glintimiiziin en biyiik
farklilastiricilarindan biridir. Insanlarin %74,
stireci zor bulurlarsa markalarini degistirme egili-
mindedir. Saglam bir bilgi yénetimi ¢6ziimiinde
birden fazla program entegrasyonuyla, kisiselles-
tirilmis bir miisteri deneyimi sunmak i¢in miiste-
ri verilerine sorunsuz bir sekilde erisilebilir. Asa-
gida, en iyi 7 misteri hizmetleri temel anahtar
ogesi ve isletmeler icin yeni nesil bilgi yonetimi-
nin bunlari iyilestirmeye nasil yardimer oldugu
yer almaktadir:

1. Ortalama islem siiresi: Saglam bir bilgi
yonetimi ¢ozlimii, miisteri temsilcilerinin tiim
miisteri cagrilarini kolaylikla ve giivenle ele alma-
lart igin bir kutsal kitap gorevi goriir. Temsilcile-
rin tiim bilgileri parmaklarinin ucunda oldugun-
dan, miisteri sorularina hizli bir sekilde dogru
yanitlar bulabilirler. Bu, ¢oziim kalitesini artirir

ve ¢agri merkezindeki miisteri aramalarinin orta-
lama islem siiresini (AHT) azaltr.

2. Tlk temasta ¢oziim: Akalli bir bilgi yone-
tim sistemi olmadan, miisteri hizmetleri ekipleri
tim miigteri sorgularint ilk seferde ¢ozmeyi son
derece zor bulabilir. Destek ekipleri icin bilgi
yonetimi, talepkar ve sabirsiz misterilerin dam-
gasini vurdugu giiniimiiziin en biyiik miisteri
hizmetleri zorluklarindan biri olan ilk temasta
¢oziimiin elde edilmesine yardimer olur.

3. Miisteri temsilcisi hatasi: Miisteri temsil-
cisi hatasi, ellerindeki dogru, baglamsal ve eyleme
gegirilebilir bilgilerin eksikliginden kaynaklanir.
Dolayistyla, bundan sorumlu olan énemli bir ne-
den, saglam bilgi yonetiminin olmamasidir. Uy-
gun bilgi ydnetimi araglarina erisimle, yiiksek bir
miisteri deneyimi igin tistiin miisteri hizmeti sag-
lamak tizere miisteri temsilcisi hatasi azaltlabilir.

4. Terk orant: Siirekli olarak birden fazla
bilet yigildiginda, temsilcilerin her aramaya ka-
tilmalart zorlagir. Iyi bir bilgi yonetim sistemi,
tim bu tiir sorgular akillica self servis platform-
lara yonlendirir. Oncelik listesi, kiiciik sorgular
atlanirken aracilarin karmagik sorgulara yardim
etmesini saglar. Bu, ¢agri merkezleri tizerindeki
baskiy1 hafifletir ve destek maliyetlerini %15-20
oraninda azalur.

5. Miigteri deneyimi: Pazardaki ¢ok sayida
iriin ve ¢oziimle gliniimiiziin miisterisi segim
yapmakta zorlanmaktadir. Bu nedenle, miiste-
ri devamliligini saglamak i¢in son teknoloji bir
miisteri deneyimi saglamak ¢ok 6énemlidir. Bir
bilgi yonetim sistemi, birden fazla temas nok-
tasinda dogru bilgilere erisim yoluyla sorunsuz
misteri katilimi saglayarak tistiin bir miisteri de-
neyimi saglamaya yardimer olur.
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6. Miigteri memnuniyeti: Miisterilerle sa-
dakat olusturmak uzun zaman alirken, miisteri
kaybini tetiklemek icin tek bir kotii deneyim ye-
terlidir. Iyi bir bilgi tabani yazilimi, yapay zekayt
kullanir ve gereksinimlerini 6nceden belirlemek
icin misteri modellerini okur. Bu, zamaninda
sorunsuz miisteri hizmeti saglamaya ve kisiselles-
tirilmis miigteri deneyimleri saglamaya yardimeci
olur. Saglam bir bilgi yénetimi platformu, mis-
teri tatmini puanlarint iyilestirmede ve béylece
marka sadakatini arurmada biiyiik bir rol oyna-
yabilir.

7. Hizmet seviyeleri: Iletisim merkezi is
giici, cesitli siireglerle ilgili birden ¢ok sorguy-
la ilgilenir. Bu sikict ve monoton bir hal alir ve
miisteri temsilcilerini haberdar ve giincel tutma-
da tazeleyiciler icin kaliteli egitim gerektirir. Iyi
bir bilgi yonetim sistemi, tek bir ger¢ek kaynag:
olarak hareket eder ve aracilari giincel tutar, boy-
lece uygun hizmet seviyelerini korur.

Ogrenme Ciktisi

Self Servis I¢in Bilgi Yonetimi

Masterilerin %75’ canli bir temsilciye ulag-
manin ¢ok uzun siirdiigiine inaniyor ve tiiketici-
lerin %40 ‘1 artik insan temasi yerine self servisi
tercih ediyor. Artan dijital gelismelerle birlikte,
miisteriler artik ¢agrilar tizerinden temsilcilerle
konusmaya ve sorunlarinin ¢6ziimiinii bekleme-
ye istekli degil. Birkag uklamayla hizli ¢6ziimler
ve tiim yanitlara kolay erisim istiyorlar. Bu ne-
denle, self servis popiilerlik kazaniyor. Self servisi
zorlamak icin saglam bir bilgi tabani gereklidir.
Makaleler, sik sorulan sorular, nasil yapilir kila-
vuzlari, videolar ve daha fazlast bu tiir miisteriye
hazir igerik olusturulabilir, kiiratorligiinii yapa-
bilir ve yapay zekaya hazir bir bilgi yonetimi ara-
cinin yardimiyla birden ¢ok kanala aktarilabilir.

Kaynak: Knowmax, 2021

Cagr1  merkezlerinde kul-
lanilan bilgi yonetimi kay-
naklari nelerdir? Arastirin.

Cagri merkezi bilgi yone-
timi kaynaklarinin  sahip
olmasi gereken ozellikler
hangileridir? Tartigin.

Calistiginiz cagri merkezle-
rinde hangi bilgi yonetimi
kaynaklarindan en ¢ok fay-
dalaniyorsunuz? Anlatn.
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Bilgi ile ilgili kavramlari ve
bilgi tiirlerini agiklayabilme

Bilgi ile ilgili Kavramlar ve Bilgi
Tirleri

Bilgi Yonetimi, giderek artan stireksiz cevresel degisim karsisinda kurumsal adaptasyon, hayatta kalma ve yet-
kinlik gibi kritik konulara hitap eder. Bilgi yonetiminin temeli olan bilgi ile ilgili dért temel kavram vardir.
Veri, hesaplama yapmak veya sonug ¢ikarmak icin temel olarak kullanilan, genellikle deneylerden veya aras-
urmalardan elde edilen gercekler veya rakamlardir. Enformasyon, altta yatan anlami acikliga kavusturmak icin
sistematik bir sekilde diizenlenen ve sunulan verilerdir. Bilgi, zaman i¢inde 6grenilen tiim gercekler ve ilkelerdir.
Bilgelik ise mantikli kararlar ve hiikiimler vermek i¢in gereken bilgi ve deneyim veya verilen karar ve yargilarin
gosterdigi sagduyudur. Veri, birincil bilgi bi¢imlerinden birini olusturur. Esasen, insanlar arasinda ve hatta
makineler arasinda degis tokus icin kullanilacak iglemlerin veya olaylarin kayitlarindan olusur. Bu nedenle,
verilerin toplandigr baglam anlagilmadik¢a veriler anlam tagimaz. Bilgiler geleneksel olarak kaynaklarina ve
niteliklerine gére farkli bicimlerde siniflandirilabilmektedir.

isletmelerde bilgi yonetimi
kavramini, bilgi yonetimi stirecini ve
boyutlarini ifade edebilme

1189Z0 WN|Oq oA Lie|IId awuaibo

isletmelerde Bilgi Yénetimi

Bilgi yonetimi, is giiciiniin genel bilgisini artirmak i¢in ¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerini yakalama, depolama,
paylasma ve etkin bir sekilde yonetme siirecidir. Birincil hedefi, verimliligi, tiretkenligi arurmak ve isletme
icindeki kritik bilgileri korumakur. Bilgi yonetimi ile isletmenin en degerli varliklart olan ¢alisan uzmanlig
ve mevcut bilgiler kullanilarak verimlilik en iist diizeye ¢ikarabilir ve ¢alisanlarin karar verme yeteneklerini
gelistirmelerini saglanabilir. Bilgiyi biriktirmek, depolamak ve etkin bir sekilde paylagmak, verimliligi ve ¢alisan
mutlulugunu énemli 8l¢iide artrabilecek bir kiiltiiriin olusturulmasina olanak tanir. Etkisiz bir bilgi yonetimi
ise finansal giiliigii ve calisan memnuniyet diizeylerini dogrudan etkiler. Bilgi yonetimi siireci bilginin edinimi,

bilginin depolanmast, bilginin dagitimi, bilginin yorumlanmast ve bilginin kullanimini iceren bes temel boyut-
tan meydana gelir. Bilgi yonetiminin boyutlari ise strateji, 6rgiit kiiltiirii, organizasyonel siirecler, yonetim ve
liderlik, teknoloji ve politikadan olusur.

Cagri merkezlerinde kullanilan bilgi
yonetimi kaynaklarini ve 6zelliklerini
aciklayabilme

Cagri Merkezlerinde Kullanilan

Bilgi Yonetimi Kaynaklari ve
Ozellikleri

Bir cagri merkezindeki bilgi yonetim sistemleri isletmenin yalnizca en giincel bilgilere erisildiginden emin ol-
masint saglamak icin tipik olarak tiriin, siire¢ ve politika bilgilerini tek bir merkezi havuzda saklar. Cagri mer-
kezinde bir bilgi yonetim sistemine ihtiya¢ duyulmasinin temel etkenleri hizli cevaplari sunmasi, teknolojinin
etkisi, maliyetleri ciddi oranda azaltmasi ile miisteri beklentileridir. Bir ¢agri merkezindeki bilgi yénetimi kay-
naklarinin herkes i¢in her seferinde dogru yanitlar vermesi, revize edilen ve siirekli erisilebilir bir bilgi bankas
¢oziimiiyle bilgi olusturmaya, paylagsmaya ve giincellemeye yonelik daha dinamik bir yaklagimin benimsenmesi,
miisteri memnuniyeti yaninda temsilci memnuniyetini de artirmasi 6nemlidir.
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neler 6grendik?

Cagri Merkezi Bilgi Yonetimi

Bilgi ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi
yanligtir?

A. Bilgi, bilenlerin zihinlerinde ortaya cikar ve
uygulanir ve bu yonii ile isletmelerde yalnizca
belgelerde veya depolarda degil ayni zamanda
organizasyonel rutinlerde, siireclerde, uygula-
malarda ve normlarda da yerlesik hale gelir.

B. Bilgi, yeni deneyimleri ve bilgileri degerlendir-
mek ve birlestirmek icin bir cergeve saglayan
deneyim, degerler, baglamsal bilgiler ve uzman
icgoriilerinin karigimina verilen isimdir.

C. Bilgi, islem gérmemis, ham olarak bulunan ve
bu sekli ile herhangi bir yarar saglamayan sayi-
lar, yazilar, rakamlar ve karakterlerdir.

D. Bilgi, deneyim, calisma, asinalik, iliskilendir-
me, farkindalik ve/veya kavrama yoluyla kaza-
nilan bir icerige sahiptir.

E. Tarihin her doneminde bireyler ve bireylerin
bilegskesi olan toplumlar, varliklarini devam
ettirebilmek ve gelistirebilmek icin her zaman
yeni bilgiye gereksinim duymusglardur.

——————— ; veri, bilgi ve yorumlamay1 ve daha faz-
lasini iceren iist bir kavramdir ve esasen yagamin
icerisinde biiyiik olgekli katma degere doniisen ya
da doniigmiis bilgiyi tanimlamaktadir.

Yukaridaki ciimlede bos birakilan yeri asagidakiler-
den hangisi dogru sekilde tamamlar?

A. Bilgi yonetimi

B. Bilgelik

C. Enformasyon

D. Baglamsallagtirma
E. Bilgi piramidi

n Bilinen en eski ve en genel bilgi tiirti sinuf-
landirmasi asagidakilerden hangisinde birlikte ve
dogru olarak verilmistir?

A. Dogustan gelen bilgi - kazanilmis bilgi
B. Ortiilii bilgi - agik bilgi

C. Idealist bilgi - pragmatik bilgi

D. Ogrenilmis bilgi - deneyimsel bilgi

E. Ussal bilgi - duyusal bilgi
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n [sletmelerde bilgi yonetimi ile ilgili asagidaki
ifadelerden hangisi yanligtir?

A. Bilgi yonetimi isletmenin bilgi kaynaklarinin
farklt noktalardan elde edilmesi, gelistirilme-
si, dagiulmasi, yorumlanmast ve nihayetinde
kullanilmasi icin yapilan tiim ¢alismalar: ifade
eden kavramdir.

B. Bilgi yonetimi; bir isletmenin islerini yapmast
icin kendisine gereken bilgileri toplayan, gelis-
tiren, depolayan, organize eden, siniflandiran
ve ileten sisteme verilen addir.

C. Isletmelerde bilgi yonetimi, insanlarin bilgiyi
tirettigi, onu acik bilgiye doniistiirdiigii ve onu
organizasyona geri besledigi bir ortamin yéne-
timidir.

D. Bilgi y6netimi, isletmelerin bilgilerini tanimla-
maya, paylasmaya ve degerlendirmeye yonelik
entegre bir yaklasimdir ve bu yénii ile ¢alisan-
lart isletmelerindeki is ile ilgili sorunlarini ¢oz-
mek icin en iyi uygulamalari paylasmaya tegvik
eden bir 6grenme kiiltiirtidiir.

E. Isletmelerde bilgi yonetimi, bir is optimizasyon
stratejisidir ve belirli bir teknoloji veya bilgi kay-
nagy ile de sinirli kalmak mecburiyetindedir.

n I. Bilingsiz bilgisizlik “Ne bilmedigimi bil-
miyorum” agamast
I1. Bilingli bilgisizlik “Ne bilmedigimi bili-
yorum” asamasi
II. Bilingli yetkinlik “Ne bildigimi biliyo-
rum” agamast
IV. Bilingsiz yetkinlik “Ne bildigimi bilmiyo-

rum’ agamast

Yukaridaki igletmelerin “bilgi organizasyonu olma
yolculugu” adimlarinin dogru siralamasi asagidaki-
lerden hangisinde yer almaktadir?

A. I-1I- TII- TV
B. I- II- IV-1II
C. II- III- IV- 1
D. III- TV-I- 11
E. TV-1-1I- III




Cagri Merkezi Yénetimi Il

n Bir isletmenin tiim calisanlarinin isletmenin
sahip oldugu ve gizli olmayan tiim bilgilere erigme-
sine izin veren bilgi yonetimi siireci asamasi asagi-
dakilerden hangisidir?

A. Bilginin kullanimi

B. Bilginin yorumlanmasi

C. Bilgi edinimi

D. Bilginin dagitimi

E. Bilgi depolama

n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezlerinde
kullanilan temel bilgi yénetimi kaynaklarindan biri
degildir?

A. Teknoloji ve yapay zeka

B. Miisteri ile ilgili bilgi kaynaklar:

C. Firma tanitim ve {iriin kataloglar

D. Cagri merkezi kiiltiirii

E. Internet ve sosyal medya

n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezlerinde
yapay zekanin kullanim 6rneklerinden biri degildir?

A. Kablolu telefonlar ile yapilan gortismelerde
miigteri sikdyetlerinin not alinmast

B. Chatbot’lar

C. Etkilesimli sesli yanit sistemleri

D. Analizler

E. Akilli ydnlendirmeler

n Yapay zekanin ¢agri merkezlerine en biiyiik
avantaji asagidakilerden hangisidir?

A. Self servis miisteri hizmetlerini gliclendirmesi

B. Maliyetleri ciddi oranda azaltmast

C. Cagri merkezi misterilerinin deneyimlerini
iyilestirmede ve hizli ve etkili ¢oziimler siirme-
de ¢ok giizel sonuglar vermesi

D. Cagri merkezi verimliligini artirmast

E. Big data kullanim1

Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinde
kullanilan bilgi yonetimi kaynaklarinin sahip ol-
mast gereken 6zelliklerinden biri degildir?

A. Bilgi yonetimi kaynaklarinin giincelliginin sii-
rekli olarak revize edilmesi

B. Oncelikle miisteri temsilcisi merkezli bir bilgi
yonetimi siirecinin tasarlanmast ve uygulanmast

C. Cagri merkezi bilgi yonetimi ve miisteri ilis-
kileri yonetimi (CRM) sistemlerinin entegre
edilmesi

D. Bilgi yonetimi sisteminin karigik ve sadece be-
lirli kisilerin anlayabilecegi teknik bir sistem
olmasina 6zellikle dikkat edilmesi

E. Self servis hizmetlerinin canli bir miisteri tem-
silcisine iletilirken verilerin dogru aktarilmasi-
nin saglanmasi

MipualBbo Jgjau
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Cagri Merkezi Bilgi Yonetimi

Yanitiniz yanlis ise “Bilgi ile Ilgili Kavramlar
ve Bilgi Tiirleri” konusunu yeniden gézden
gegiriniz.

Yanitinz yanlis ise “Bilgi ile Ilgili Kavramlar
ve Bilgi Tiirleri” konusunu yeniden gdzden
gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Bilgi ile Ilgili Kavramlar
ve Bilgi Tiirleri” konusunu yeniden gozden
geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Bilgi Yone-
timi” konusunu yeniden gdzden geciriniz

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Bilgi Yone-
timi” konusunu yeniden gdzden geciriniz

7. C

8

10. D

Yanitiniz yanlis ise “Islermelerde Bilgi Yone-
timi” konusunu yeniden gézden gegiriniz

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Kul-
lanilan Bilgi Yonetimi Kaynaklari ve Ozellik-
leri” konusunu yeniden gézden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Kul-
lanilan Bilgi Yonetimi Kaynaklart ve Ozellik-
leri” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde Kul-
lanilan Bilgi Yonetimi Kaynaklart ve Ozellik-
leri” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Kul-
lanilan Bilgi Yonetimi Kaynaklart ve Ozellik-
leri” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Arastir Yanit

Anahtari I

Insanlar giinliik hayatlarinda ne kadar ¢ok konu hakkinda bilgi sahibi olurlar-
sa yeni seyler 6grenmeleri de o kadar kolay olacakur. Yeni seyler 6grenmek aslin-
da kesintisiz bir siirectir ancak onu daha iyi incelemek ve daha iyi anlamak icin
biligsel bilimciler buna ti¢ asamali bir siire¢ olarak yaklagirlar. Yeni bilgiyi ilk al-
digimizda (dinleyerek veya okuyarak), bu bilgiyi diistindiigiimiizde ve materyali
hafizada depoladigimizda yeni bilgiler edinmis oluruz. Bilgi giictiir ve gercek
gii¢ bilgiden gelir. Bilginin sonu yoktur ve bir kisinin égrenebileceklerinin siniri
yokeur. Kisi sorunlari ¢ozme bilgisine sahipse karmagik problemler bile ¢oziile-
bilir. Bilgi, kararlar vermemize, sorunlari ¢dzmemize ve ¢evremizdeki diinyay:
anlamamiza yardimci olur. Bilgi, diinyayla basa ¢ikmada anahtar yeterlilikeir
ve dolayist ile gegmiste oldugu gibi giiniimiizde de hayati ve diinya diizenini
kavramimizda yegine unsurumuz olmaya devam etmekeedir.

Her insanin giinliik yasam unsurlarini organize etme, anlama, siniflandirma
ve paylasma konusunda igsel bir ihtiyact vardir. Ayni ihtiyag isletmeler icin
de gecerlidir. Bilgi yonetimi ile ge¢mis bilgiler, mevcut bilgiler ve gelecekteki
olast bilgiler toplanir, siniflandirilir ve paylagilir. Bilgi yénetimi, uygun poli-
tikalar, metodolojiler ve teknolojiler araciligiyla bilginin paylagimini kolay-
lagtirmak icin kullanilan bir dizi sistematik eylemdir. Bilgi, bir igletmenin en
biiyiik miraslarindan biridir ve is i¢in deger yaratan, daha uyumlu ve iddiali
karar almaya izin veren her sey bu kapsamda yer alir. Pek ¢ok isletme bil-
giyi organize etme ve depolama konusunda hilen sorunlar yasamaktadir. s
bilgisi 6nemli bir stratejik varliktir ve isletmenin toplu olarak olusturdugu
becerilerinin, deneyimlerinin, yeteneklerinin ve uzman goriiglerinin toplami-

dir. Paylagilan bir kaynak olarak bilgi, isletme ve ¢evresindeki tiim faaliyetlerj

sekillendirir ve etkiler.

Cagri merkezlerinin icinde bulundugu karmagik, rekabetci ve zorlu diinyada
daha uzun siire hayatta kalabilmek icin bilgi yénetimi son derece 6nemlidir.
Bilginin 6nemi, her yéneticinin is organizasyonunda basartya ulasmak adina
daha yetkin bir sekilde planlama yapmasi i¢in ¢ok 6nemlidir, ¢iinkii bilgi top-
lumun ihtiyag duydugu en hayati beceridir. Cevre bilgisi de ozellikle kritik
zamanlarda yoneticilere bircok fayda ve avantaj saglayabilir. Cagri merkez-
lerinde kullanilan bilgi yonetimi kaynaklar1 migteri ile ilgili bilgi kaynakla-
11, teknoloji ve yapay zeki, cagri merkezi kiiltiirii, ¢agri merkezi siiregleri ile
internet ve sosyal medya olmak iizere beg ana unsurdan meydana gelir. Cagri
merkezi bilgi ydnetimi ¢agri merkezlerine daha yiiksek verimlilik, daha tutarl
ve daha yiiksek kaliteye sahip icerik, daha yiiksek miisteri sadakati ve giiveni
ile maliyetlerde azalma avantajlarini sunar.
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GIRIS

Bir iilkenin kiiresel ekonomide refaha ulasmast,
kamu ve ozel sektordeki isletmelerinin basarist ile
dogru orantilidir. Isletmeler, ulusal ve uluslararas
pazarlarda daha fazla mal ve hizmet satarak top-
lumlari igin daha fazla refah saglayabilmekte ve bu
yolla vatandaglarinin yasam standardini da yiiksel-
tebilmektedirler. Toplumlarin refahinda bu kadar
onemli rolii olan isletmelerin kurulmasi, gelisme-
si, sosyal sorumluluklarin yerine getirebilmesi ve
stratejik amaglarini gerceklestirebilmesi ise onlarin
etkin bir insan giiciine sahip olmasina ve iyi yone-
tilmelerine baglhdir (Bingél, 2006:4).

Cagr1 merkezleri, diger isletmeler ile kargilagti-
rildiginda, kendilerine has yapilart dolaysi ile ta-
mamen insanlarla ilgili yapilardir. Teknolojideki
ilerlemeler, yeni miisteri iligkileri yonetimi (CRM)
sistemleri ve iletisim kanallar1 ¢agri merkezlerinin
verimliligini arurabilir ancak potansiyel basari ve
basarisizlik arasindaki farki eninde sonunda insan-
lar yaratr (Contact Center, 2021). Cagr1 merkezleri
miisterilerine 6zel verdikleri kisisellestirilmis ve kali-
teli hizmetleri ile anilsalar da yiiksek diizeyde ¢aligan
devri, titkenmislik ve duygusal tilkenme, devamsiz-
liklar, yiiksek stres ve is baskust ile de iliskili kabul
edilirler. Bir ¢agri merkezindeki miisteri temsilcisi-
nin arayanlarla empati ve giiven temeline dayali bir
iligki olusturmasi ve her zaman sosyal olarak arzu
edilen duygular: ifade etmesi, mutlu ve misteriye
hizmet etmeye istekli goriinmesi ve olumlu duygu-
lar sergileyerek olumsuz olanlari bastirmast beklenir.
Bu durum da uzun vadede miisteri temsilcilerinde
gerginlie ve stres seviyelerinin artmasina yol agar.
Cagr1 merkezi galismasinin genellikle baskin, stresli
ve monoton oldugu da genel kabul goren algilar-
dandir (Filwood, 2014). Bu denli kendine has 6zel-
likleri olan ¢agri merkezlerinde insan kaynaklari yo-
netimi hem bilim hem de sanatur. Bu {initede hem
genel olarak isletmelerde insan kaynaklari yonetimi
ile akabinde ¢agri merkezlerinde insan kaynaklart
yonetimi ve cagrt merkezlerinde insan kaynaklar:
fonksiyonlarindan biri olan segme ve yerlestirme is-
lemlerinin detaylarina yer verilmistir.

ISLETMELERDE INSAN
KAYNAKLARI YONETIMI

Giintimiizde misterilerin 6dedikleri bedel kar-
sthiginda mal ya da hizmet temin ettikleri igletme-
lerden elde etmek istedikleri olumlu deneyimi nasil

saglayacaklart hakkinda ge¢mise nazaran ¢ok daha
fazla bilgiye sahibiz ve bildigimiz her sey calisanlar-
la bagliyor. Miisteri yolculugu, calisanlarla baglar ve
genellikle calisanlarla biter. Agik bir amag, olumlu
bir ¢alisma ortamui ve is birlikei bir kiiltiir saglaya-
rak calisanlarini besleyen isletmeler rekabet yarisin-
da defalarca 6ne cikmaktadirlar. Basarili islecmeler,
giiniimiiziin dijital is ortaminda miisteri deneyimi-
nin artik kisitlamalarla degil firsatlarla ilgili oldu-
gunu kavrayan ve hem teknolojiye hem de insan
kaynagina deger veren isletmelerdir (Evans, 2018).

Modern diinyada yoneticiler maliyetlerin mini-
mizasyonu, artan kalite ve hizlandirilan buluseuluk
ve yenilik¢ilik baski kiimesinin ¢atigmasiyla sik sik
yiizlesmekte ve disaridan gelen baskilara (teknoloji,
pazar, kiiresel ekonomi) karsi koyabilecek uygula-
ma ve strateji arayisina girmekeedirler. Birlesmeler,
ortakliklar, ele gecirmeler, stratejik evlilikler, hacim
kiigiilmeleri, degisim miihendisligi, taseronluk ve
yeniden yapilanma, organizasyonlarin yiizlestigi
yeni miicadelelere verilen ortak tepkiler arasinda-
dir. [sletmeler “6grenen organizasyon” olma, firsat-
lart arasurma, paradigmalarini degistirme, siirekli
iyilestirme, toplam kalite yonetimi, yetkilendirme,
organizasyon piramitlerini diizlestirme gibi fikir-
lerle yiiksek performans ulagsma ¢abalarina yone-
lik alternatifleri segmektedirler. Nihai amag, kalict
olmak ve yasamini siirdiirebilmektir. Islermelerin
maliyetleri, teknolojileri, tiriin/hizmetleri ve lojis-
tik sistemleri taklit edilebilirken isletmelerin 6ziin-
deki/gekirdegindeki insan kopyalanmasi en zor
olan alanlardir (Kegecioglu, 2012: 31-32).

[sletme agisindan bakildiginda, genellikle SM
denilen bagslica bes girdiden soz edilir. 5SM (Sabun-
cuoglu, 2000: 2);

1. Machine (Makine),

2. Money (Kapital),

3. Material (Malzeme),

4. Management (Yonetim),

5. Man (Insan) olarak tarif edilir.

Bu girdiler igerisinde insan girdisinin orijinalligi
digerleri arasinda ¢ok farkli bir konuma ve degere
sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Insan kay-
naginin yeri bir bagka kaynakla asla doldurulamaz
clinkii insan diger tiim kaynaklari saglar, planlar,
organize eder, yonetir, ¢alisir ve boylelikle girdilerin
timiine hitkmeder. Bir an i¢in insan giiciiniin islet-
melerden ¢ikarildigi varsayilirsa, geriye sadece tas,
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toprak ve demir y1gini kalacakur. O tasa ve demire can veren, isletmeyi kuran, yoneten, mal ve hizmet {ire-
ten ve nihayet o mal ve hizmeti satan yine insandir. Insan kaynaklar1 yonetimi; insanlarin is gorenler olarak
nasil yonetilmeleri gerektigi konusundaki diisiince bicimidir. Bagka bir ifade ile insan kaynaklari yonetimi;
isletmenin stratejik amaglarini gergeklestirmek icin insan kaynagini yonetme ve kontrol etme tizerinde
yogunlagmaktadir ve aynt zamanda, ¢alisanlarin ihtiyaglarina ve onlarin isletmeye baglilik duymalarinin
onemine vurgu yapmakrtadir (Bingsl, 2006: 5). Bagl calisanlar isletmelerin temel tagidir. Bagli calisanlar
dogrudan daha fazla tiretkenlige odaklanmustir ve kargiliginda miisteri deneyimini etkilerler. Buna kargin
calisan bagliliginin yeterli seviyede olmamasi, yetenek savast ve giderek daha mobil ve dagitilmis is giici
gibi faktorlerle bogusan isletmeler biiyiik bir zorlukla karst kargtyadir (Fiorenza, 2018).

Resim 5.1

Tek tek kelime anlamlarr ile bakildiginda insan,
bir isletmedeki vasifli is giiciinii ifade ederken kay-
nak, sinurlt kullanilabilirligi veya kithigr ifade eder.
Yonetim ise isletmenin amaclarint ve hedeflerini
kargilamak i¢in bu tiir sinirli veya kit kaynaklarin
nasil optimize edilecegini ve en iyi sekilde nasil kul-
lanilacagini agiklar. Buna gore insan kaynaklar: y6-
netimi, mevcut vasifli i giiciiniin uygun ve verim-
li bir sekilde kullanilmasi anlamina gelir (Human
Resource Management, 2021). Insan kaynaklari,
bilisim teknolojileri, tesisler, etkinlikler, pazarla-
ma, operasyonlar ve diger departman temsilcileri
de dahil olmak itizere tiim paydaslari, isletmenin
her bir ¢alisan kisisiyle olan her etkilesimi belirle-
me yoniinde ayni alana almaktadir. Insan kaynak-
lart yonetimi, yénetim, psikoloji, hukuk, ekonomi,
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sosyoloji gibi pek ¢ok farkli bilim dali ile yakindan
iligkilidir. Bu anlamda “calisan deneyimi” tanimi
ilk goriismeden ise alim siirecine, teknoloji, tesis-
ler ve ekipmanla is basinda etkilesimler ve ekiplerle
etkilesime ve isten ayrilmaya kadar istihdam yasam
dongiisiiniin her adimint kapsamaktadir. Bir ¢alisa-
nin igletmeden ayrilmasi bile son adim olmayabilir
clinkii emekliler ayrildiktan ¢ok sonra bile tekrar
calisan olma potansiyeline sahiptir. Calisan deneyi-
mini optimize etmek i¢in tiim bu faktorler dikkate
alinmalidir (Fiorenza, 2018).

Genel olarak insan kaynaklari yonetimi, bir is-
letmenin kaliteli ¢alisanlar1 cekmek, gelistirmek ve
elde tutmak icin yapug: tiim eylemlerden olugan sii-
rece verilen addir. Bu faaliyetlerin her biri karmagik-
ur. Yetenekli calisanlart ¢ekmek, nitelikli adaylarin
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ise alinmasini ve isletmenin ihtiyaglarina en uygun
olanlarin segilmesini igerir. Gelistirme hem yeni ¢a-
lisanlarin oryantasyonunu hem de mevcut calisan-
larin egitimini ve gelisimini kapsar. Iyi calisanlart
elde tutmak, onlart Gistiin olmaya motive etmek,
performanslarini degerlendirmek, uygun sekilde
tazmin etmek ve onlari elde tutmak icin miim-
kiin olan her seyi yapmak anlamina gelir (Skripak,
2016: 243-244). Insan kaynaklari yonetimi kav-
ramini yeknesak sekilde tanimlamak kolay degil-
dir. Bunun nedeni, yaygin olarak iki farkli sekilde
kullanilmasidir. Bir yandan, genel olarak yonetim
faaliyetleri biitiint olarak tanimlanir. Bu sekilde
kullanildiginda insan kaynaklari yonetimi, uzun
zamandir “personel yonetimi” olarak adlandirilan
kavram icin gercekten daha modern ve heybetli bir
addan baska bir sey degildir. Ote yandan, terim,
“personel yonetiminden” agikea farkli olan, insan-
larin yonetimine yonelik belirli bir yaklasimi belirt-
mek icin esit derecede yaygin olarak kullanilmak-
tadir. Bu sekilde kullanildiginda insan kaynaklar:
yonetimi, adinin giincellenmesinden daha fazlasini
ifade eder; ayni zamanda insan odakli organizas-
yonel faaliyetlerin ytiriitiilmesine yonelik farkli ve
stratejik bir felsefe 6nerir. Bu felsefe, modern islet-
meye geleneksel personel yonetiminden daha etkin
bir sekilde hizmet etmek i¢in kurgulanan bir felse-
fedir (Torrington, Hall ve Taylor, 2008: 6).

Yonetim bilimi uzmanlar: tarafindan farkls se-
killerde agiklanan insan kaynaklari yonetimi ta-
nimlarindan birkagi soyledir:

e Harvard Insan Kaynaklart Yonetimi Mo-
deline gore insan kaynaklari yonetimi, bir
isletmede ¢alisan insanlarin istihdami, geli-
simi ve refahina yonelik stratejik bir yakla-
stimdir. Insan kaynaklari yonetimi, isletme
ve calisanlari arasindaki iliskiyi, diger bir
deyisle insan kaynaklarini etkileyen tiim
yonetim kararlarint ve eylemlerini igerir

(HRD Connect, 2019).

* Michael Armstrong’a gore insan kaynaklari
yonetimi; bir isletmenin en degerli varlik-
lart olan ve orada calisan, bireysel ve toplu
olarak hedeflerine ulagilmasina katkida bu-
lunan insanlarin yonetimine yonelik stra-
tejik ve tutarlt bir yaklagimdir (Armstrong,
2008: 3).

* DBritannica Sozligi'ne gore insan kaynakla-
r1 yonetimi; isletmelerde ¢alisan insanlarin

yonetimi ve finansal veya maddi kaynaklar-
dan farkli olarak, yalnizca insan kaynaklari-
nin yénetimine odaklanan genel yonetimin
onemli bir alt kategorisini temsil eder (Bri-
tannica, 2021). Cambridge Sozligi'ne gore
ise bir isletmenin ¢alisanlarint yonetme ak-
tivitesidir. Ornegin; yeni is¢i alimi, onlarin
egitimi, istihdam kayitlarinin  tutulmast
ve yasadiklari problemlere yardimct gibi
(Cambridge, 2021).

* John Storey’e gore insan kaynaklari yone-
timi; bir dizi kiiltiirel, yapisal ve personel
teknigini kullanarak yiiksek diizeyde kararli
ve yetenekli bir is giictiniin stratejik olarak
yerlestirilmesi yoluyla rekabet avantaji elde
etmeyi amaglayan, istihdam yonetimine
yonelik farkls bir yaklasimdir (Storey, 2001:
6dan Akt. Salaman, Storey ve Billsberry,
2005: 4).

Burada belirtilen ve ayrica literatiirde yer alan
insan kaynaklari ile ilgili tanimlarin ortak ozelligi;
insan kaynaklari yonetiminin bazi temel ozellik-
lerine vurgu yapmalaridir. Bu ozellikler sunlardir;
(Armstrong, 2008'den akt. O’riordan, 2017);

1. Insan kaynaklari yonetiminin gesitliligis
Insan kaynaklari yénetiminin evrensel 6zel-
liklerini belirlemek zordur. Insan kaynaklari
yonetimi ile ilgili bircok model mevcuttur
ve uygulamalar insan kaynaklar1 yonetimi-
nin kavramsal versiyonuna karsilik gelen
isletmeler arasinda farklilik gosterir.

2. Insan kaynaklari ydnetiminin stratejik
dogast: Insan kaynaklari yonetiminin belki
de en dnemli 6zelligi stratejik entegrasyona
verilen 6nemdir. Bu ozelligi insan kaynak-
lart planlamasinin daha genel olarak isletme
planlamasiyla tutarli olmasini gerektirir.

3. Insan kaynaklart ydnetiminin taahhiit
odakliligr: Kargiliklilik ve yiiksek taahhiit
kavramlari insan kaynaklari yonetiminin
temelini olugturur. Bir organizasyona dahil
olan herkes, kendilerini kargiliklt bir caba
icinde algilarlarsa, daha kararli olmalar1 ve
sonug olarak daha yiiksek diizeyde perfor-
mans gostermeleri muhtemeldir.

4, Insan sermayesi: Insan kaynaklari yoneti-
mi felsefesinde insanlar ve yetenekleri “in-

o o1 z
san sermayesi” olarak kabul edilir. Insan
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kaynaklar1 yonetiminin orijinal akademik
temellerinden biri, insanlarin ve onlarin ko-
lektif becerileri, yetenekleri ve deneyimleri-
nin bir maliyetten ziyade degerli bir varlik
ve rekabet avantaji kaynagi olarak goriilme-
si gerektigi fikrine dayanmaktadr.

. Calisan iligkilerine yaklagiminda ¢ogul-

cudan ziyade tekgi, kolektiften ziyade
bireyci anlayis: Insan kaynaklari yonetimi,
calisanlarin igverenlerle ayni cikarlari pay-
lastugint ve ayrica herhangi bir grup veya
calisandan ziyade isletme ile bireysel ¢alisan
arasindaki iligkinin énemini vurgular. Do-
layist ile gogulcudan ziyade tekgi, kolektif-
ten ziyade bireyci anlayis 6ne ¢ikmakeadir.

6. Yonetim giidiimlii bir faaliyet olmast: In-

san kaynaklari yoneticilerinin sayisindaki
artisa ve insan kaynaklar1 boliimlerinin bo-

yutuna ragmen, insan kaynaklari yonetimi
tist yonetim tarafindan yonlendirilen, stra-
tejik bir faaliyettir.

7. Isletmenin ihtiyaglarina, is hedeflerine ve
degerlerine vurgu: Insan kaynaklari yone-
timi kavrami, biiyiik dl¢iide yonetim ve is
odakli bir felsefeye dayanmaktadir. Isletme
tiyelerinin ¢ikarlar1 kabul edilirken bu ¢i-
karlarin isletmenin ¢ikarlarina tabi oldugu
ongorilir.

Insan kaynaklari yonetiminin en temel amaci,
ahlaki ve sosyal sorumluluk anlayisiyla ¢alisanlarin
orglite olan yaratuci katkilarint arurarak érgiitiin
stratejik amaglarinin  gergeklestirilmesini  destek-
lemektir (Bing6l, 2006: 13). Bu ana amaca bagl
olarak bir isletmedeki insan kaynaklari yonetimi-

nin ulagmay1 hedefledigi amaglari Tablo 5.1de yer
almaktadir.

Tablo 5.1 insan Kaynaklari Yénetiminin Temel Amaclar

10
11

12
13

insan Kaynaklan Yonetiminin Temel Amacglari

isletmenin hedeflerine ulagsmasi icin yetenekli ve motive olmus is giicii olusturmak ve sahip olunan
insan kaynaklarini organizasyonel hedeflere ulasmak icin en etkin sekilde kullanmak

isletmenin tiim tyeleri arasinda arzu edilen kurum yapisini ve calisma iliskilerini olusturmak
Yuksek performansh bir kurum kdltirindn gelisimine katkida bulunmak

insan kaynaklari hedeflerini isletme hedefleri ile eslestirerek calisanlarin isletmeye uyumunu

saglamak

Bireylerin ve gruplarin isletme ile birlikte gelismesi ve bliylimesi icin dogru firsatlara sahip olmasini

saglamak

Ucret ve tesviklerin adil ve yeterli olmasini saglamak ve béylece calisanlari tatmin etmek

isletme icinde olumlu iklim yaratarak calisan moral, motivasyonunu ve olumlu insan iliskilerini

surekli yiksek tutmak

Uygun egitim programlari sunarak insan kaynagini gelistirmek

iletisim kanallarinin alt ve (st yetki diizeyleri ile ayni mevki icinde acik olmasina 6zen gdstererek

calisanlarin sesine aracilik etmek

Orguitsel liderligin adil, kabul edilebilir ve verimli bir sekilde calismasini saglamak

Uygun tesislere ve calisma kosullarina sahip olarak iyi bir calisma ortami ve istihdam istikrari

olusturulmasini ve stirdiiriimesini saglamak

isletmenin ihtiyac duydugu yetenekli, becerikli ve motive kisilere sahip oldugundan emin olmak
Yonetim ve calisanlar arasinda olumlu bir istihdam iliskisi ve karsilikl gliven ortami yaratmak

Kaynak: Borgen Project, 2021; Armstrong ve Taylor 2015'ten Akt. O'riordan, 2017.

Yapilan agiklamalar 1s1g1nda ve insan kaynaklar1 ydnetiminin temel amaglarindan ve fonksiyonlarindan
yola ¢ikarak insan kaynaklari ydnetimi kapsamli bir sekilde; “bir isletmenin stratejik planlarini gercekles-
tirebilmek i¢in is analizlerinin yapilmasi, gerekli insan kaynaklari ihtiyacinin saptanmast, ihtiyag duyulan
sayida ve nitelikte is gorenin temini, se¢imi ve ise yerlestirilmesi, kurum kiiltiirtiniin gelistirilmesi, cali-
sanlarin egitimi, kariyer ve performans ydnetimi, {icret ve tesvik politikalarinin gelistirilip uygulanmasi,
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calisanlarin motivasyonlarinin artrilmasi, is sagligt
ve giivenliginin saglanmast gibi insan kaynaklar
faaliyetlerine yonelik stratejik, tutarlt ve nesnel ¢a-
lismalarin tiim{” olarak tanimlanabilir.

Bir isletmede insan kaynaklari yonetimi, insan-
lart yonetmede benimsenen kapsayict degerleri ve
yol gosterici ilkeleri tanimlayan insan kaynaklar
felsefeleri, insan kaynaklari yonetiminin gitmek
istedigi yonii tanimlayan insan kaynaklari stra-
tejileri, degerlerin, ilkelerin ve stratejilerin insan
kaynaklari yonetiminin belirli alanlarinda nasil uy-
gulanmasi gerektigini tanimlayan kilavuzlari olan
insan kaynaklari politikalari, insan kaynaklar stra-
tejik planlarini ve politikalarin: yiirtirlige koymak
icin kullanilan resmi prosediirler ve yontemlerden
olusan insan kaynaklari siiregleri, insanlar1 yonet-
mede kullanilan resmi olmayan yaklagimlari iceren
insan kaynaklar1 uygulamalari ile insan kaynaklari
stratejilerinin, politikalarinin ve uygulamalarinin
plana gore uygulanmasini saglayan insan kaynak-
lart programlari araciligiyla galismakeadir (Arms-
trong, 2008: 4).

Insan Kaynaklari Yonetiminin
Gelisimi

1980’li yillara kadar “Fordist-Taylorist” para-
digma tarafindan bir maliyet unsuru olarak go-
rillen insan kaynaklari, kiiresellesme, uluslararast
alana taginan rekabet, gelisen teknolojiler, degisen
tiretim ve yonetim modelleri ile birlikte stratejik
bir 6nem kazanmistir. Kiiresellesmenin en énemli
aktorlerinden olan cok uluslu isletmeler ile artan
uluslararasi rekabet, teknolojik gelismeler, ozel-
likle iletisim ve bilgi teknolojisindeki yenilikler is
gliclinlin yapisinin, iiretim ve yonetim modelleri-
nin degismesine neden olmus ve tiim bunlar insan
kaynaklar1 yonetiminin gelismesine de etki etmis-
tir. Orgiitsel bakimdan stratejik bir nitelik tastyan
insan kaynaklar1 yonetimi; orgiit performansinin
iyilestirilmesi ve rekabet tstiinliigiiniin saglanma-
st amaciyla, insan kaynaklari yonetimini 6rgiitiin
stratejik hedefleriyle iliskilendiren, secme ve yerles-

tirme, egitim ve gelistirme, motivasyon ve ¢alisan
bagliligini saglama gibi birbiriyle uyumlu ve birbi-
rini tamamlayan uygulama ve politikalarin hayata
gecirilmesi olarak tanimlanabilir (Bayat, 2008).

Insan kaynaklarinin gecmisi personel yoneti-
mine dayanmaktadir. Insan kaynaklari yonetimi
personel yonetiminin daha stratejik, daha teknik
ve daha felsefi bir yoniinii temsil etmekredir. Ik
baslarda insan kaynaklari yonetimi personel yo-
netimi ile ilgili fonksiyonlarla smnirli olup bunlar,
personel kiralama, ise alma, isten ¢ikarma ve ca-
lisan ile ilgili kayitlart tutma ile sinirli iken daha
sonra, calisma saatleri ve {icret ile maas bordrosu
diizenleme ile ilgili kayitlar: tutacak biiro alisanla-
11 istihdam edilmeye baglanmugtir. 1940’11 yillarda,
orta veya biiyiik ol¢tideki isletmelerde tipik bir per-
sonel departmani, degisik tiirden uzmanlik bilgi ve
becerisi gerektiren fonksiyonlari yerine getirmede
belirli egitim ve tecriibesi olan bireyleri biinyesin-
de toplamaya baslamistir (Simsek ve Oge, 2011:
7). Bu yillarda personel yonetimi terimi, personel
alimi, maas bordrosu, sozlesme yiikiimliiliikleri ve
diger idari gorevleri igeren is giicii ile ilgili bir dizi
faaliyete atifta bulunmak i¢in kullanilmisur. Bu
baglamda personel yonetimi, insan kaynaklarindan
cok “is glictiniin yonetimi” ile ilgili faaliyetler yel-
pazesini kapsamaktadir. Personel yonetimi dogast
geregi daha idaridir ve bir isletmedeki personel mii-
dirtiniin ana gorevi, acil islerle ilgili olarak is giicti
ihtiyaclarinin  kargilanmasini saglamaktir. Insan
kaynaklari yonetimi ise personel yonetiminin idari
gorevlerinin Stesine gegerek yonetimin kaynaklari-
nin isletmenin basarisina nasil katkida bulunma-
sini isteyecegine dair genis bir vizyonu temsil eder
(Juneja, 2021a). Bu agidan insan kaynaklari yone-
timi giiniimiizde insanlari istthdam etme, egitme,
tazmin etme, onlarla ilgili politikalar gelistirme ve
onlari elde tutmak icin stratejiler gelistirme siireci-
dir. Bir alan olarak insan kaynaklari yénetimi son
yirmi yilda bir¢ok degisiklige ugrayarak giintimiiz
organizasyonlarinda daha da 6nemli bir rol kazan-
dirmistr. Insan kaynaklart ile personel yonetimi
arasindaki temel farklar Tablo 5.2°de sunulmustur.
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Tablo 5.2 Personel Yénetimi ile insan Kaynaklari Yénetimi Arasindaki Farklar

Farkliliklar Personel Yonetimi insan Kaynaklari Yonetimi

Zaman ve Planlama

Perspektifi Kisa vadeli, reaktif, gecici

insanlar calismadiginda isten

Felsefe cikanlabilir ve yerine yeni

personel alinir.

Kontrol Sistemleri Dis kontrol

Calisan iliskileri

Perspektifi seviyesi

Tercih Edilen Yapi / Burokratik/mekanik,

Sistemler
tanimlanmis roller

Maas Odeme Esasl isin degerlendirmesi

Calisanlarla iletisim Dolayli

is Giicli Yonetimi Toplu is Sézlesmesi
Karar Verme Yavas

Performans Toplu

Degerlendirme Kriterleri

Cogulcu, kolektif, diistik gtiven

merkezilestirilmis, resmi olarak

Uzun dénemli, proaktif, stratejik

insanlar cok kiymetli varliklardir. Egitimlerle
nitelikleri gliclendirilmeli ve onlari kazanmak
icin her turlt gayret sarf edilmelidir.

Bireysel kontrol

Bireyci, yuksek glivene dayali

Organik, devredilmis, esnek roller

Performansin degerlendirmesi
Dogrudan

Kisiye Ozel Sézlesmeler

Hizli

Bireysel

Kaynak: Surbhi, (2018) ve Torrington, Hall ve Taylor, (2008:11)'den uyarlanmistir.

Giintiimiizde geldigimiz noktada gagri merkezle-
ri tiim sektorlerde oldugu gibi insan kaynaklarinda
da igletmelerin yardimcisi konumundadir ve ¢agr
merkezleri insan kaynaklari béliimlerinin is yapisini
degistirmektedir. Isletmeler dis miisteri hizmetleri
icin kullanilan ayni tekniklerin kendi biinyelerinde-
ki insan kaynaklari siireclerine de fayda saglayabile-
cegini kesfetmis ve bu alana yatirim yapmaya bas-
lamiglardir. Calisanlarin insan kaynaklar: bilgilerine
kolayca erismelerine ve sorularina yanit almalarina
yardimct olmanin degeri, insan kaynaklari yone-
ticileri tizerindeki stresi azaltarak ve onemli ¢agri
izleme verileri saglayarak kiigiik isletmelere de fay-
da saglayabilmektedir. Ise yeni baslayanlar icin bir
insan kaynaklart ¢agri merkezi hizmeti, ¢alisanlar
icin ¢ok kiymetli olmasinin yaninda yoneticilerin
de daha zorlu gorevlere odaklanmasini saglayan
degerli bir kaynakur (Teed, 2014). Bir isletmedeki
calisanlar, insan kaynaklari ¢agri merkezini araya-
rak isletmenin calisan politikasi, egitim firsatlari,
yan haklari, kidem bilgileri ve hatta bordro ge¢mi-
si hakkinda giincel bilgilere ulasabilirler. Bununla
birlikte, bir ¢alisanin bir yonetici ile catsma veya
taciz gibi daha ayrinuli bilgi gerektiren bir sorusu
veya endisesi varsa, insan kaynaklari uzmani olan
ve onlara en dogru bilgileri veren canli bir insanla
konusabilir ve cevaplart en dogru kanaldan edine-
bilirler. Insan kaynaklart ¢agri merkezi, insan kay-

naklari boliimlerine yilda yiiz binlerce dolar harca-
yan daha biiyiik isletmeler icin, yalnizca fazlaliklar:
ortadan kaldirmakla kalmayip ayni zamanda genel
giderlerden ve olast maliyetlerden de tasarruf etmek
icin harika bir yoldur ve bu sayede ¢alisan giiveni ve
memnuniyeti gergekten artabilir (Recruiter, 2012).

Giintimiizde ¢agri merkezleri insan kaynaklari-
nin calisanlarina 6zel verdikleri hizmetlerden birka-
¢t sunlardir:

1. Yeni ise baglayan calisan oryantasyon destegi,

2. Calisanlarin sorunlarina cevap verme yolu
ile kurumsal gelisim ve ilerleme destegi,

3. Yoneticiler ve galisanlar i¢in insan kaynakla-
riyla ilgili operasyonel konularda destek ve
tavsiye verme hizmeti,

4. Hastalik ve rapor ile ilgili sorularin yanitlan-
mast ve sorunlarin ¢ozimi,

5. Hayat, saglik, maluliyet sigortas ile ilgili so-
rularin yanitlanmasi ve sorunlarin ¢éziimii,

6. Yillik izin ve ticretli izin ile ilgili sorularin
yanitlanmasi ve sorunlarin ¢oziilmesi,

7. Kidem bilgileri ve emeKklilik ile ilgili bilgi-
lendirmelerin yapilmast,

8. Maas bordrosu, vergi ve kesintiler ile ilgili
bilgilendirme destegidir.
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Cagri merkezlerinin tiim bu hizmetleri yerine
getirirken diger yandan yaptgi islemlerin ayrintlt
raporunu isletmelerin insan kaynaklari yénetimi
ile paylasmalari da igletmelerin insan kaynaklarinin
gelisimine de katki saglamast adina énemli bir ek
destektir.

Stratejik insan Kaynaklari Yonetimi

Strateji; geleneksel rekabet stratejisi kavramla-
rinin ¢ok otesine gecen ¢ok boyutlu bir kavram-
dir. Stratejiler, bir yon belirleyen genis ifadelerdir.
Stratejiler, bir isletmenin paydaslarinin katulimiyla
ozenle gelistirilmis belirli, ol¢iilebilir, elde edilebi-
lir planlar dizisidir. Bu eylem beyanlari, belirli bir
istenen zaman diliminde belirtilen sonuca ulasmak
icin sorumlu ve yetkilendirilmis bir kisi veya kisi-
lerle baglantulidir. Bir grubu bir vizyona veya he-
deflere dogru yonlendiren eylem, karar ve politika
kaliplaridir. Stratejik insan kaynaklari ydnetimi
ise isletme hedeflerini tesvik ederken isletmelerin
calisanlarinin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilama-
larina yardimer olmak icin tasarlanmistir (Human
Resource, 2021). Stratejik insan kaynaklari yone-
timi; aslinda isletmelerin hem strateji hem de in-
san kaynaklarina gittik¢e artan derecede verdikleri
onemin neticesinde, her iki kavramin etkilesimi ile
olusmus bir kavramdir. Stratejik insan kaynaklart
yonetimi, is sorunlarini ele alan ve ¢6zen biiyiik ve
uzun vadeli is hedeflerine dogrudan katkida bulu-
nan insan kaynaklari programlarinin gelistirilmesi
ve uygulanmasi icin gelecege yonelik bir siireci vur-
gular. Ge¢miste biiyiik 6l¢tide, ¢alisanlarin ige alin-
masi, secilmesi ve calisanlara saglanan faydalarin
yonetilmesi gibi giinlik sorumluluklara odaklanan
bir idari igleve sahip olan insan kaynaklari, stratejik
insan kaynaklart misyonu ile isletmenin stratejik
karar alma stirecine dhil olarak isletmenin strateji
ekibine katlir ve insan kaynaklari profesyonelleri-
nin ¢ogu, isletmenin stratejik planlama islevlerinin
bir parcast hiline gelir (SHRM, 2021).

Stratejik insan kaynaklari yonetiminin temel
amaci; isletmenin is performansini artirma yanin-
da esneklik ve rekabet avantaji kazandirarak uzun
vadede igletmenin stratejik hedeflerine ulagmasina
katkida bulunmaktir. Insan kaynaklari maliyetle-
ri kolaylikla gozlemlenirken, insan kaynaklarinin
deger yaratmasi kolaylikla ortaya cikarillamaz. Bu
nedenle hem stratejinin uygulanmasi hem de yo-

netim sistemleri, soyut varliklarin anahtar boyutla-
ridir. Her ikisinde de kritik rol oynamasi nedeni ile
insan kaynaklari yonetimi de stratejik bir varlikeir.
Stratejiyi yliriitme yetenegi rekabetci avantajin bir
kaynagidir, insan ise etkin strateji yiiriitiimiiniin
kilit noktasindadir. Etkin strateji uygulamasinin
temel yiirtitiictisti ¢aliganlarin stratejik odaklanma-
sidir. Calisanlarin gorevlerinin igletme basarisina
nasil katkida bulundugunu anlamalart gok 6nemli-
dir (Kegecioglu, 2012: 106-107).

Stratejik insan kaynaklari yonetiminin kritik
alanlari, niteliksel hedefler (liderlik, yetkinlik ge-
reksinimleri) ve niceliksel hedeflere (calisan ma-
liyetleri) vurgu yapar. Insan kaynaklari konulari
actkca belirlenmis siirecler ve belirgin sablonlar
yolu ile formal bigimde isletme planlamast siirecine
dahil edilir. Insan kaynaklart fonksiyonunun yapi-
s, motivasyon ve yetkinliklerin stratejik katkisina
yukaridan asagtya dogru analizle yol gosterir. Insan
kaynaklarinin stratejik degerinin 6l¢iilmesinin al-
unda bir strateji haritasinin gelistirilmesi yolu ile
hat yéneticilerince tanimlanan hedeflere yapuklar:
katk: yatar (Kegecioglu, 2012: 107). Stratejik insan
kaynaklari ydnetimi, isletmenin insan kaynaklar:
strateji ve uygulamalar ile genel stratejik amagla-
11 arasinda koordinasyonu vurgulamasi adina ¢ok
onemlidir. Stratejik insan kaynaklari yonetiminin
etkili olabilmesi icin insan kaynaklari isletme po-
litikalar1 olusturulurken ve uygulanirken stratejik
bir ortak olarak hayati bir rol oynamalidir. Stratejik
insan kaynaklari, insan kaynaklarinin bir isletme-
nin biiyiimesi {izerinde dogrudan etki yaratabilece-
gi yollara bakmay icerir (Sawyer, 2019).

Giiniimiizde insan kaynaklarina diger girdi-
ler arasinda ayricalikli yer veren bilingli firmalar,
mevcut entelektiiel sermayesini pozitif enerjiye do-
niigtiirme sansina sahip olacaklardir. Bu isletmeler,
gelismeyi paranin degil, insanin yaratugini bilen is-
letmelerdir. O nedenle, insan kaynaklarina ve onun
bilingli yonetimine her gegen giin, her seyden daha
cok ve her seyden daha once gereksinim vardir.
Ciinkii isletmeyi kuran, yoneten, igleten, iireten ve
tiretileni tiiketen, igletmeye hayat veren hep insan-
dir. Oyleyse, isletme varligini insana borgludur ve
geleceginin giivencesi yine insandir (Sabuncuoglu,
2000: 1). Bu bakis agusi ile yonetilen bir isletmede-
ki stratejik insan kaynaklar1 yonetiminin en 6nemli
faydalari sunlardir (Human Resource, 2021; Saw-
yer, 2019; SHRM, 2021);
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*  Gelecek icin net bir is stratejisi ve vizyonu
saglamast,

* Maliyetli ve yikici siirprizlerden kaginma
imkani,

e Isletmenin basarist icin cok 6nemli olabi-
lecek dis firsatlar1 ve tehditleri zamaninda
belirleme ve analiz etme firsati,

*  Krizleri 6nlemek igin kilit sorunlari zama-
ninda ele alma firsat,

* (Calisanlarda artan is tatmini,
o lyilestirilmis kurum kiiltiiri,
* Artan miisteri memnuniyeti oranlari,
*  Verimli kaynak ydnetimi,
*  Yetkin insanlari gelistirme ve elde tutma
imkani,
* Miisterilerin beklentilerini etkin bir sekilde
kargilama olanagi,
* Calisanlari ydnetmede proaktif yaklagim,
* Egitim ve gelistirme girisimlerine rehberlik
etmek icin stratejik bir odak saglanmasidur.
Stratejik insan kaynaklari yonetimi anlayigini
benimseyen ve uygulayan isletmeler kurum kiil-
tiriine deger vermeleri, cesaretle kritik konulara
ve sonuglara odaklanmalari, calisanlarint ve onla-
rin beceri, bilgi ve deneyimlerini fark yaratan bir
kaynak olarak gormeleri ve gelistirmeleri, planli ve
stratejik bir yaklagimlarinin olmasi, degisimi olum-
lu gormeleri ve yonetebilmeleri ile rakiplerinden
ayrilmaktadirlar.

insan Kaynaklan Yénetimi ve
Fonksiyonlari

Insan kaynaklari yonetiminin temel amaci in-
san kaynagini en etkin ve en verimli bigimde kul-
lanmakur. Uretimden pazarlamaya kadar isletmede
yapilan tiim islerin etkinligi ve verimliligi ¢alisan
personelin nitelik ve niceligine baglidir. Bu nedenle
islerin ytiritilmesinde gereksinme duyulan perso-
nelin ise alinmasindan cikarilmasina kadar insan
kaynaklari y6netimi, is goren sorunlarinin ¢ozii-
miinde etkili yol ve yontemleri igeren, biitiin bu
eylemleri kapsamina alan 6nemli bir goreve sahip-

tir (Sabuncuoglu, 2000: 5). I¢inde bulundugumuz
dénemde goriilmektedir ki tiim basarili isletmeler
insan odaklidir. Tiim siireglerini, teknolojilerini,
yatrimlarini oncelikle insana yapar ve ¢alisanlari-
nin mutlulugunu éncelik olarak alirlar ve bunun
sonucunda da rekabet yarisinda one gegerler.

Insan kaynaklari bsliimii bir islerme iginde yo-
netsel, hukuksal ve psikososyolojik sorunlar iize-
rinde uzmanlasmis ve yonetime danigmanlik eden
bir organdir. Bu béliim, isletmede insancil ve sosyal
sorunlarin en iyi bicimde ¢6ziim yollarini aragtirir
ve en etkili bi¢cimde uygulanmasina yardimer olur.
Bu iglevini de insan kaynaklari politikas: i¢inde
tanimlanan ilkeler dogrultusunda gergeklestirir.
Bunun yaninda, insan kaynaklari bolimi, tim
bolimlerin personel politika ve uygulamalarinda
es glidiimii saglamakla da yiikiimliidiir. Insan kay-
naklar1 boliimi diger béliimlerde calisanlarin ve-
rimliligini artirma, egitim ve gelisimini saglama ve
ozellikle motivasyonlarint yiikseltme yonitinde ilgili
yoneticilere bilgi vermek, danigmanlik yapmak gibi
sorumluluklar da tstlenmektedir (Sabuncuoglu,
2000: 14-15). Insan kaynaklari yonetiminin fonk-
siyonlar1 ve agiklamalari goyledir (Shalini, 2021;
Simgek ve Oge, 2011: 8; Vulpen, 2021):

1. Insan Kaynaklari Planlamas:: Insan kay-
naklari ydnetiminin tiim faaliyetleri islet-
menin ihtiya¢ duydugu insan kaynaklari
yapisinin, insan kaynaklari siireclerinin ve
faaliyetlerinin planlanmasi ile baslar. Plan-
lama tiim insan kaynaklari fonksiyonlart
icinde en temel ve en 6nemli adimdir. In-
san kaynaklari planlamasi, isletmenin ge-
lecekteki insan kaynaklart gereksinimlerini
tahmin etme ve mevcut insan kaynaklari
kapasitesinin bu gereksinimleri kargilamak
icin nasil kullanilabilecegini belirlemesi
stirecidir. Uygun zaman ve yerde uygun
sayida ve uygun nitelikte insan temini ile
isletmenin gelecekteki insan kaynag talebi-
nin karsilanmasinda isletmenin ydnetimine
yardimei olan insan kaynaklari planlamasi,
ise alim ve se¢im siirecinde de yonetime
ciddi fayda saglamaktadir (Juneja, 2021b).
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2. Personel Se¢me ve Yerlestirme: Ise alim ve

secim, tartismasiz insan kaynaklari fonksi-
yonlarinin en gdriiniir unsurlaridir. Adayla-
r1 ise almak ve isletme icin caligmalari {izere
motive etmek énemli bir insan kaynaklar
sorumlulugudur. Insanlar, isletmelerin can
damaridir ve en uygun olani bulmak kilit
bir gorevdir.

. Egitim ve Gelistirme: Ise alinan calisanla-
rin egitimlerinin verilmesi ve gelisimlerinin
saglanmasi insan kaynaklari fonksiyonlart
icinde yer almakrtadir. Bir isletmenin baga-
r1st, calisanlarin is i¢in ne kadar iyi egitildi-
gine ve isletme icindeki biiytime ve gelisme
firsatlarina baglidir. Insan kaynaklart yone-
timi; calisanlarin daha biiyiik gorev ve so-
rumluluklara hazirlanmasinda ¢ok 6nemli
bir rol oynar ve bu da ¢alisanlarin is yerinde
biitiinsel gelisimine yol acar. Calisanlarina
yiiksek miktarda biiyiime ve gelisme firsatt
sunan bir isletme, saglikli bir isletme olarak

kabul edilir.

. Performans Yonetimi: Performans yone-
timi, ¢alisanlarin performanslari hakkinda
caligma arkadaglari ve amirlerinden geri bil-
dirim aldiklari ve hedeflenen performans-
larina ulagmalar1 konusunda kendilerini
motive eden sistemdir. Insan kaynaklar1 y6-
netimi, gogunlukla bir yillik donemler icin
dénem basinda ¢alisanlart ile bireysel ve
ekip hedefleri tayin eder, dnem icinde ge-
lismeleri takip eder ve donem sonunda hem
hedeflerin basar1 durumuna hem de cali-
sanlarin calisma arkadaslari ve amirlerinden
gelen geri doniislere gore performans taki-
bini yapar.

. Ucret Yonetimi: Ucret yonetimi, isletme
calisanlarinin tcretleri ile onlarin yan hak-
lart hakkinda politikalar ve yonergeleri be-
lirflemeyi ve uygulanmasinin takibini kapsa-

maktadir. Ucret yonetimi, insan kaynaklart
yonetiminin en hassas ve uygulamasi en zor
siireglerindendir. Burada liyakat ve adillik
ilkelerine uyulmasi ve calisanlara sorum-
luluklarina uygun ticret diizenlemesi yapil-
masi cok miihimdir.

. Endistri Iliskileri: Bir islermedeki insan

kaynaklar1 boliimii sendikalar ile iliskileri
yonetmek ve gelistirmekten de sorumludur.
Odak noktasi “isci-isveren iliskileri” olan
endiistri iligkilerinde insan kaynaklart bir ta-
raftan igverenin cikarlarint gozetirken diger
yandan ¢alisanlarin haklarinin verilmesi yolu
ile memnuniyet seviyelerinin artmasini sag-
lamak adina aktif gorev tistlenmektedir.

. Kariyer Yonetimi: Bir isletmede kariyer

yonetimi ¢alisanlarin kariyer yollarinin be-
lirlenmesi, kariyer danismanligi yapilma-
st, isletmedeki bos pozisyonlarin ve terfi
imkanlarinin  duyurulmast ile ilgili tiim
faaliyetleri kapsamaktadur. Iyi kurulmus bir
kariyer yonetimi sistemi ile ¢aliganlari gele-
cege hazirlamak, ¢alisanlarin igletmeye bag-
liligin1 ve motivasyonlarini artirmak, baga-
rili calisanlart terfi yolu ile diillendirmek
miimkiindiir.

. Koruma ve Geligtirme Fonksiyonu: Cali-

sanlarin saglikli ve giivenli bir is ortaminda
calismalar1 ve is kazalari ile meslek hastalik-
larindan korunmalari igin gerekli 6nlemle-
rin alinmasinda insan kaynaklari yonetimi
boltimleri tist yonetimle koordineli sekilde
gorev almaktadir. Iy saglig1 ve giivenligi ile
ilgili egitimlerin diizenlenmesi, koruyu-
cu ekipmanlari temin etmek ve ¢alisanlar
bilinglendirme, personelin rutin saglik ba-
kimlarinin yapilmasi ve raporlanmasi gibi
hususlar bu fonksiyon dahilinde yere geti-
rilen gorevlerdendir.
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Sekil 5.1 insan Kaynaklari Yénetiminin Fonksiyonlari

Kaynak: Simsek ve Oge, 2011: 8’den uyarlanmistir.

Arastirmalarla
lliskilendir

%

Insan Kaynaklar1 Yonetimi Nedir?

Insan kaynaklar1 yonetimi, bir organizasyon-
daki insanlarla ilgili tiim konular1 yéneten orga-
nizasyonel bir fonksiyondur. Buna iicretlendir-
me, ise alma, performans yonetimi, organizasyon
gelistirme, giivenlik, saglik, sosyal haklar, ¢alisan
motivasyonu, iletisim, politika yonetimi ve egi-
tim dahildir ancak bunlarla sinirli degildir.

Insan kaynaklari yonetimi ayni zamanda in-
sanlar1 ve is yeri kiiltiiriinii ve ¢evresini ydnetmeye
yonelik stratejik ve kapsamli bir yaklagimdir. Iyi ya-
pildiginda, calisanlarin isletmenin genel yoniine ve
isletmenin amac ve hedeflerine ulagsmasina etkin ve

tiretken bir sekilde katkida bulunmalarini saglar.

Departman fiyeleri, organizasyonun geri ka-
laninin basarili bir operasyon i¢in ihtiyag duydu-
gu bilgi, gerekli araglar, egitim, idari hizmetler,
kogluk, hukuk ve yonetim danigmanligt ve yete-
nek yonetimi gozetimini saglar.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi Nasil Caligir?

Insan kaynaklar1 yonetimi, personeli, isletme-
nin genel bir misyon, vizyon ve paylasilan degerlere
sahip olmasini saglamaktan ve ¢alisanlarin isletme-
leri icin caligmak istemeleri icin kapsamli bir ne-
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den saglamaktan kismen sorumludur. Bu unsurlar
ilham verici olabilir ve ¢alisanlarin kendilerinden
daha biiyiik bir seyin parcast olduklarini hissetme-
lerine yardimci olabilir. Insan kaynaklari yonetimi
tarafindan desteklenen ek faaliyetler, ¢alisanlara ve
topluluklara ulagmayz igerebilir. Bunlar, hayirsever
bagslari, calisan bagliligr faaliyetlerini ve calisan
ailelerini iceren etkinlikleri ele alan sik sik akil ho-
calar1 ve ¢alisan ekiplerinin tiyeleridir.

Insan kaynaklar1 yonetimi yillar iginde gelisti
ve artik genellikle bir isletmenin stratejik yoniine
katkida bulunmay: ve cabalart 6l¢gmek ve deger
gostermek igin metrikleri kullanmayt igeriyor. In-
san kaynaklari yonetimi iglevleri ayrica raporlama
personelinin katlimi, katkisi ve iiretkenliginden
dogrudan sorumlu olan béliim yéneticileri tara-
findan da gergeklestirilir. Tam entegre bir yetenek
yonetim sisteminde, yoneticiler ise alim siirecin-
de 6nemli bir rol oynar ve sorumluluk alir. Ayri-
ca, tstiin ¢alisanlarin siirekli gelistirilmesinden ve
elde tutulmasindan da sorumludurlar.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, giderek dis kay-
nakli hale gelen geleneksel personel, yonetim ve
islem rollerinden uzaklagiyor. Insan kaynaklart
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yonetimi fonksiyonunun aruik calisanlarin stra-
tejik kullanimina deger katmasi ve onerilen ve
uygulanan calisan programlarinin isi pozitif 6l-
clilebilir sekillerde etkilemesini saglamasi bekle-
niyor. Insan kaynaklari yonetimi galisanlart ay-
rica igverenlerini ve isletmelerini davalardan ve
bunun sonucunda ortaya ¢ikan isyeri kaosundan
korumaya yardimct olmalidir. Miisteriler, yone-
ticiler, sahipler, ¢alisanlar ve hissedarlar gibi bir
isletmenin tiim paydaslarina hizmet etmek icin
bir dengeleme eylemi gerceklestirmelidirler.

Ogrenme Ciktisi

Onemli Cikarimlar

Insan kaynaklar1 yonetimi calisanlart ile ilgili
her seyi yoneten bir organizasyonun islevidir.
Insan kaynaklari yonetimi departmani, cali-
sanlarin etkin ve iiretken bir sekilde katkida
bulunmalarin: saglar.

Insan kaynaklart yonetimi islevi gegmisten bu-
giine gelismistir ve artk gogunlukla isletmenin
stratejik yoniine deger katmast beklenmektedir.

Kaynak: Heatfield, 2021.

—

v v v

v ") ")

[sletmelerin insan kaynak-
lar1 ybnetiminin onemini

Insan kaynaklari yonetimi-
ne onem vermeyen islet-
meler ne tiir risklerle karst

Calisuginiz yerlerde insan
kaynaklari yonetimi ile ilgili
ne tiir eksikliklerle kargilas-

arastirin. karstya kalabilir?

tiniz? Anlatin.

GAGRI MERKEZLERINDE iNSAN
KAYNAKLARI YONETIMI

Insan kaynaklar1 yonetimi hem bireylerin hem
de faaliyet gosterdikleri isletmenin gelisimi ile ilgi-
lidir ve yalnizca bireysel ¢alisanlarin yeteneklerini
giivence altna almak ve gelistirmekle degil, ayn
zamanda orgiitsel gelisimi beslemek icin bu bi-
reysel calisanlar arasindaki iletisimi ve is birligini
gelistiren programlari uygulamakla da ilgilenir. Bir
isletmede insan kaynaklari yonetimi ile ilgili birin-
cil sorumluluklar is analizini, personel alimini, is
giicliniin organizasyonu ve kullanimini, is glicti
performansinin ol¢iilmesi ve degerlendirilmesini,
calisanlar icin 6dil sistemlerinin uygulanmasini,

calisanlarin mesleki gelisimi ve is glictiniin bakimi-
ni icermektedir (INC, 2021).

Cagri merkezlerindeki insan kaynaklari yoneti-
mi boliimlerinin yapugi gérevler su sekilde sirala-
nabilir:

. Isletmenin genel stratejisiyle uyumlu insan

kaynaklar1 stratejilerini gelistirmek ve uy-
gulamak,

Insan kaynaklari politikalarinin adil ve hakka-
niyetli bir sekilde uygulanmasini saglamak,

. Is analizi yapmak, is analizi sonuglarina

bagli is tanimlari ve gerekleri olusturmak ve
gerektiginde revize etmek,

. Is tanimlarina uygun olarak gagri merkezi-

nin ise alim ve se¢im siirecini yonetmek,

. Yeni ise girenlerin isbasi oryantasyonlarini

ve mevcut calisanlarin egitim  siireglerini
planlamak ve gerceklestirmek,

. Calisan-yonetim iliskilerinde aktif rol ala-

rak calisanlarin stres seviyelerinin azaltilma-
sina katkida bulunmak,

. Isten ayrilan calisanlarin ¢ikis miilakat sii-

recini yonetmek ve miilakat sonuglarini ra-
porlayarak aksiyon planlamasi yapmak,
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8. Maas 6deme plani, sosyal haklar ve personel
destek hizmetlerini yonetmek,

9. Performans yonetimi sistemini kurmak ve
takibini saglamak,

10. Insan kaynaklari bilgi sistemini kurmak ve
yluriitmek,

11. Insan kaynaklart uygulamalarinin yiiriir-
litkkteki yasalara uyumunu kontrol etmek,

12. Insan kaynaklaryla ilgili yillik biitge ve di-
ger tiim raporlamalarin zamaninda ve dog-
ru olarak yapilmasini saglamakuir.

Cagr Merkezleri insan Kaynaklarinin
Ozellikleri

Uluslararast bir dis kaynak firmasinin 2018 yili
aragtirma sonuglarina gére gliniimiiziin teknoloji-
ye bagimli ortamina ragmen hem Amerika hem de
Ingiltere'deki ¢agri merkezi miisterileri, neredeyse
iki kat1 bir oranla, daha karmasik misteri hizmet-
leri anlagmalari igin insan miisteri temsilcilerini ve
canli goriismeleri sohbet robotlarina tercih etmek-
tedirler (CGSa, 2018). Buna ek olarak miisteriler
cagr1 merkezlerinden hizmet beklerken yasadikla-
11 kisisel deneyimlerine de deger vermektedirler.
Cagri merkezleri genellikle cok fazla sayida ¢aligant
olan, hizli, tempolu, stresli ve dinamik ortamlar ol-
dugu icin bir ¢agri merkezinde verimlilik ve hizmet
arasindaki gerilim, ¢ogu hizmet isletmesinde oldu-
gundan ¢ok daha belirgindir (Wallace, Eagleson ve
Waldersee, 2000). Insan kaynaklari yonetimi ise
gerektiginde miusterilere hizmet vermek icin dog-
ru, uygun becerilere sahip kisilerin yerinde olmasi-
n1 saglama siirecidir. Cagri merkezleri, diger is yeri
tirlerinden daha karmagiktir ¢linkii miigteri tem-
silcileri isin her iki tarafina da hizmet eder: Isletme
ve arayanlar. Bu nedenle ¢agri merkezi insan kay-
naklari yonetimi hem bir bilim hem de bir sanattir.
Bu bir bilimdir ¢iinkii basartya gétiiren islevsel en
iyi uygulamalar vardir ve bir sanatur ¢iinkii en iyi
uygulamalar basari i¢in i¢gdrii ve incelik gerektiren
kisisel iliskileri de kapsar (Connection, 2021).

Cagri merkezleri, caligtlmasi zor yerler ola-
rak kotii bir tine sahiptir. Bu etiket dogru olsun
ya da olmasin, insan kaynaklari yonetimi i¢in iyi
calisanlari cekmeyi ve calisan devir oranini en aza
indirmeyi daha da zorlastirict bir is héline getire-

bilir. Uzun ¢aligma saatleri, vardiyalari, stresli go-
riigmeleri, kalite hedefleri baskist vb. sebepler de
bu sektorde caligmayr agirlagtiran unsurlardandir.
Iyi calisanlari cekmek ise alma siireciyle baslar, an-
cak personel devir oranint en aza indirmek ¢alisan
bagliliginin dogrudan bir sonucudur. Etkili ¢alisan
bagliligi, calisanlarla her giin konugmak kadar basit
veya bir ekip geri ¢ekilmesi kadar ayrintli olabilir.
Beyin firtinasi oturumlari veya mutlu ekip saatle-
ri gibi kaulim faaliyetleri, calisanlarin kendilerini
bir ekibin pargast gibi hissetmelerini saglayabilir ve
onlart miisteri sorunlariyla ilgilenmeye hazir ve ye-
rinde tutabilir. Iyi bir insan kaynaklar1 yonetimin-
de ekibin motivasyonunu ve performansini yiiksek
seviyede tutmak icin ¢alisan bagliligi programlari
olusturmak ¢ok dnemlidir (Sling, 2021).

Cagri merkezi sekeorii ile ilgili olarak iki biiytik
sikintidan bahsedilebilir. Bunlardan ilki, miisteri
temsilcisi bulma sorunudur. Calisan devir orani
cok yiiksek oldugu i¢in ¢agri merkezleri stirekli ¢a-
lisan arayisinda olan yerlerdir. Mevcut ekibi elde
tutma programlarinin olmasi ve ¢alisan bagliligt
yaratma siireclerinin olusturulmasi ¢ok énemlidir.
Bu programlarin hazirlanmasi her kosulda yeni
miisteri temsilcisi bulmaktan daha kolaydir. Sekto-
riin en biiyiik zorluklarindan ikincisi ise turnover
(calisan sirkiilasyonu/devir orani) yiiksekligidir.
Calisan devir oraninin yogunlugu operasyonlarin
verimli ve kaliteli olmasi ile hedefleri yakalama
nokrasinda engelleyici bir etki yaratmakradir (Oz-
demir, 2018: 26).

Bir ¢agri merkezinin miigteri hizmetleri, miis-
teri hizmetleri personeli kadar iyidir. Bu nedenle
misteriye oncelik verebilmek i¢in ¢agri merkezinin
oncelikle ¢alisanina 6ncelik vermesi ¢ok 6nemlidir.
Calisanlar1 ise almak kritik 6neme sahiptir ancak
bu miicadelenin sadece yarisidir. En iyi ¢agri mer-
kezi ekibini olusturmak icin egitime de yatirim
yapmak hayatidir. Bir ¢agri merkezinde caligmak
gogu zaman zor olmaktadir ve yiiksek devir oranla-
11 yiiksek kaliteli hizmeti de tehlikeye sokabilmek-
tedir. Bu bakimdan; iyi ¢alisanlar: ise almak artik
yeterli degildir. Isletmeler onlari egitmek ve elde
tutmak icin cok caligmalidirlar. Miisteri hizmetleri
ve destek egitimi uzun bir siire¢ ve yogun emek ge-
rektirse de ancak calisanlar1 gelistirmek ve motive
etmek icin buna degecektir (Hubspot, 2021).
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Resim 5.2

Cagri Merkezleri insan Kaynaklar
Yoénetiminde Dikkat Edilmesi Gereken
Unsurlar

Cagri merkezleri insana dayali siirecleri, uzun
calisma saatleri, kizgin miisteriler, vardiyali calis-
ma sistemi, yogun teknoloji kullanimi, kesintisiz
iletisim 6zellikleri diger sekt6rlerden ayrilmaktadir.
Bu nedenle ¢agri merkezleri insan kaynaklar1 yone-
timinde dikkat edilmesi gereken 6nemli unsurlar
sunlardir (Connection, 2021; Nice, 2021; Ozde-
mir, 2018: 20; Sabuncuoglu, 2000: 4; Dagdelen
vd., 2019: 107; Sling, 2021).

1. Etkili Cagr1 Merkezi Insan Kaynaklar:
Yonetimi Igin Dogru Planlama Sarttir:
Insan kaynaklari planlama siireci isletme-
lerin basarisinin temel tasidir. Insan kay-
naklari planlama siireci, isletmenin kisa ve
uzun vadede olusacak eleman ihtiyaglarinin
analiz edilmesi, belirlenmesi ve bu ihtiyacla-
ra uygun sistemlerin ve prosediirlerin olug-
turulma siirecinden olusmaktadir. Cagr1
merkezinde ¢aligmak yiiksek stresli bir istir
ve bu stresin calisanlar iizerinde olumsuz bir
etkisi olabilir. Asirt ¢alistiklarint hissetmeye
basladiklari an ¢alisanlarin yiiksek diizeyde
performans gosterme yetenekleri azalir. Iste

tam burada dogru planlama devreye girer.
Calisanlara yeniden sarj olmalari ve yeni-
den odaklanmalari icin yeterli kesinti siiresi
vermek miisterilerin hak ettikleri sabirli ve
giiler yiizlii hizmeti almalarini saglayabilir.

Egitim ¢alismalarina agirlik verilmeli ve
egitimler rutin araliklarla giincellenmeli-
dir: Egitim, ¢agri merkezlerinde olumlu bir
calisma ortami olusturmada 6nemli bir rol
oynar ve tiim ¢agri merkezlerinin bagarist
icin gereklidir. Miisteri temsilcileri, iyi bir
is ¢ikarmak ve isletmeleri kendi basarilari
i¢in yaurim yapuginda bunu takdir etmek
isterler. Egitimler; musgteri temsilcilerini
goriismelere hazirlamak, triin ve hizmet-
leri satmak i¢in ihtiya¢ duyduklar: bilgi ve
becerileri kazandirmak, miisteri sorularini
veya sorunlarini dogru bir sekilde ele alma-
larini saglamak ve islemleri dogru bir sekilde
raporlamak icin gereklidir. Genel egitimler
cagr merkezi hakkinda genel bilgiler, tiriin
ve hizmetler, sistem egitimi, iletisim beceri-
leri, kalite giivence kriterleri vb. konularin:
kapsarken diger egitimler yeni tirtin/hizmet-
ler egitimi, ileri iletisim egitimi, uzmanlik
egitimi vb. konularda olabilmektedir (At-
com, 2012).
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3. Calisan bagliligi yaratma programlarina

ozen gosterilmelidir: Cagri merkezlerinde
miisteri temsilcilerinin ortalama galisma sii-
resi 1-2 yil arasindadir. Uzun ¢aligma siiresi-
nin zayif oldugu bu sektdrde ¢agri merkezi
yoneticileri ile insan kaynaklari béliimleri-
nin ¢aligan baglilig1 yaratma programlarina
hakim olmasi ¢ok 6nemlidir. Bagarili bir
cagri merkezi yonetimi i¢in en iyi ¢alisan-
larin ise alinmasi gereklidir ancak ¢ok az
yonetici is i¢in en iyi ¢alisanlari ise almak
icin yeterli zaman ve enerji harcar. Cagri
merkezleri, miusteri hizmetleri icin dogal
bir yetenege, iyi dinleme becerilerine, etkili
iletisim becerilerine, miikemmel bir hafi-
zaya ve coskulu bir tutuma sahip insanlara
ihtiyag duyar. Cogu zaman en iyi ¢alisanlari
ortaya ¢ikaran unsur, cosku ve dinleme ye-
tenegi gibi maddi olmayan unsurlardur.

. Insan kaynaklar1 yonetimi boliimii isve-

ren ile ¢alisanlar arasinda denge kurma-
ya ozen gostermelidir: Cagri merkezleri-
nin insan kaynaklari yonetimi boliimleri
isletmenin hedefleri dogrultusunda insan
kaynaginin en verimli sekilde kullanilma-
s1, gelistirilmesi, calisan gereksinimlerinin
karsilanmasi ve onlarin motive edilerek ve-
rimliliklerinin artirilmast amaci ile calisan
birimlerdir. Insan kaynaklari béliimleri;
bir yandan insanin firmada yiiksek perfor-
mansla ¢alismasini, 6te yandan ¢alisanlarin
yasam kalitesinin yiikselmesini amaglar. Bu
anlayis, insani tiretim siirecinin bir parca-
st olarak tanimlayan klasik goriisten ayir-
makta, tersine mutlu ve tatmin olmus bir
insanin ancak verimli olabilecegi goriistinii
benimsemektedir. Buradan ¢ikan sonug, in-
san kaynaklarinin is giicti verimliligini art-
trmak ve kisinin isinden tatmin olmasini
saglamak gibi bir denge noktasinda yerini
buldugu noktasindadir.

. Is giicii yonetimi insan kaynaklarinin

basarisinda kritik bir role sahiptir: Bir
cagrt merkezinde insan kaynaklari yoneti-
minin basarisi igin i giicii yonetimi (Work-
force Management —\WFM) ¢ok énemlidir.
Cagr1 merkezinde is giicti yonetimi; dogru
becerilere sahip dogru sayida miisteri tem-
silcisinin dogru zamanda gorevlendirilme-
sini saglayarak operasyonel verimliligi elde

etmek ve siirdiirmek icin tasarlanmis bir
dizi siiregtir. Cagr1 merkezinde is glicii yo-
netiminin nihai amaci, ongoriilen gerekli is
yiikii ile planlanan temsilci sayisi arasinda
miimkiin olan en iyi uyumu yaratmakur.
Bu, gelir firsaun: tehlikeye atmadan, cali-
san anlasmazligini arurmadan veya miisteri
memnuniyetsizligi yaratmadan en az sayida
ticretli caligma saatini kullanmak anlamina
gelir. Bu dengeyi saglayabilen isletmeler
daha diisiik operasyonel maliyetler, daha
diisiik miisteri kaybr ve iyilestirilmis miiste-
ri deneyimi dahil olmak tizere 6nemli kaza-
nimlar elde ederler. Bir ¢agr1 merkezinde is
giicli yonetiminin dért temel adimi vardir.
Bu adimlar sunlardir:

Is giicii yonetimi, isletmelerin dogru kisilerin
dogru zamanda dogru yerde olmalarini saglamaya
yardimct olan entegre bir arag ve siireg sistemidir.
Is giicii yonetimi, verimli bir giicii olusturabil-
mek icin gerekli olan aktivitelerin tiimiidiir. Bu
aktiviteler bazen insan kaynaklari yonetim sis-

teminin bazen de kurumsal kaynak yonteminin
ilgili bsliimiiniin isleyisini saglamakar.

e Tahmin: Tahmin, bir ¢agri merkezinde
is giicii yonetimi donglisiintin bel kemi-
gidir. Tahmin, giinler, haftalar, aylar ve
hatta yillar gibi yaklasan araliklar icin ge-
len aramalarin sayisint hesaplama siireci-
dir. Gelecekteki is yiikiinii tahmin etmek
ve ¢agrt siirliciilerini tahmin etmek i¢in
tarih, bilim ve onseziden yararlanir. Egi-
limleri ve kaliplar: belirleyerek gelecekeeki
hacmi tahmin etmek daha ongoriilebilir
héle gelmektedir. Ek olarak, 6ngoriileme-
yen ve/veya ortaya ¢ikan gelecekeeki egi-
limlerin de tahmine dahil edilmesi gerekir
ve bu takdirde sonuglar gecmis verilerden

daha fazla etkilenebilir.

e Zamanlama: Tahmin tamamlandigin-
da, zamanlama da miimkiin hale gelir.
Tahmin tarafindan belirlenen gereksi-
nimlere dayanarak cizelgeleme, aralik
diizeyinde hangi vardiyalarin ve saat-
lerin kullanimina ihtiyag duyulacagini
belirlemeyi igerir. Bu, etkilesimlerin
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olusacag: yerde (yani kuyruklar ve ileti-
sim tiirleri) dogru personelin bulunma-
st acisindan onemlidir. Personeli arama
kaliplarina ve beceri setlerine gore plan-
lamak, hizmet diizeylerinde arus, ilk
aramada daha iyi ¢6ziim saglar ve cagri
merkezini ¢aligmak icin daha keyifli bir
yer haline getirir ki bu da personelin
elde tutulmast i¢in paha bicilmezdir.
Tahmine dayali olarak arama gelis mo-
delleriyle personeli dogru sekilde esles-
tirmek, is glicli ve maliyet verimliligine
ulagmak icin de cok 6nemlidir.
Miisteri temsilcisi atama: Program-
lama tarafindan tanimlanan operasyo-
nel ihtiyaglari kargilamak icin misteri
temsilcileri vardiyalara atanmalidir. Bu
noktada hassas bir denge devreye girer
ciinkii miisteri temsilcileri asirt calistik-
larinda ya da stres alunda olduklarin-
da en yararli ya da tiretken héllerinde
olamazlar. Vardiya teklifi, fazla ¢alisan
miisteri temsilcilerinin yiiklerini hafif-
letmeye yardimer olabilecek faydali bir
aractir. Miisteri temsilcilerine belirli bir
program atamak icin temsilci perfor-
mansint, ¢agri isleme yetenegini, gorev
stiresini ve diger faktorleri dikkate alir.
Ancak vardiya teklifi tek bagina miisteri
temsilcisi atamanin yaniti degildir. Ek
miisteri temsilcisi tercihleri ve is poli-
tikalarinin zamanlama siirecine dahil
edilmesi gerekir ve bunlar, katlimi ve ig
kisitlamalarint en st diizeye ¢ikarma-
nin anahtaridir. Tim bu degiskenleri
manuel olarak derlemek ve takip etmek
sadece zahmetli degil, ayn1 zamanda za-
man alic1 ve zahmetli olabilir.

Giin i¢i yonetimi: Is giicii yonetimi
cagr1 merkezi dongiisiiniin son bileseni,
yayimlanmis zamanlama d6neminde
uygun sekilde personel alinmasini sag-
lamaktr.  Isletmeler beklenmeyenleri
tahmin etmelidir ve hizmet seviyeleri-
nin kargilandigindan emin olmak i¢in
yeniden tahmin yapmak 6nemlidir.
Giiniin yonetiminin bir kismi, perso-
nel seviyelerinin revize edilmis tahmini
kargiladigindan emin olmak ve diger
bir kismi, temsilcilerin her zaman arali-

ginda yapmalari planlanan seyi yapma-
larint saglamakur. Buna baglilik denir.
Tim c¢agri merkezleri, uyumu takip
eder; bazilari ekip diizeyinde, bazilari
ise bireysel diizeyde. Her iki durumda
da bagllik icin uygun hedefleri belir-
lemek 6nemlidir. Bu, is glicii yonetimi
coziimleri faaliyetleri otomatiklestirme
yetenegini sunana kadar gok manuel ve
zaman alic1 bir siire¢ olmustur.

6. Olumlu tegvikler olugturulmalidir: Ba-

sartlt bir insan kaynaklari yonetiminde ¢a-
lisanlar: ellerinden gelenin en iyisini yap-
maya tesvik etmenin en iyi yollarindan biri
olumlu tegviklerdir. Kotalar, yarigmalar ve
odiiller, calisanlara cesitli sekillerde olum-
lu tegvikler saglayabilir. Ilk olarak aramalar
zorlasuiginda calisanlart motive edebilirler.
Ikincisi, tiim ekip genelinde daha yiiksek
bir moral diizeyini korumaya yardimci ola-
bilirler. Ugiinciisii, galisanlara takdir edil-
digini hissettirebilirler. Calisanlar takdir
edildiklerini hissettiklerinde, yiiksek kaliteli
miisteri hizmeti sunmak icin ekstra yol ka-
tetmeleri muhtemeldir. Bu onlara ve tiim
isletmeye fayda saglar.

. Ogrenme ¢evikligi becerisine sahip ¢ali-

sanlar yetigtirilmelidir: Basarili bir cagr
merkezi is giicli yonetimi iyi hazirlanmig
ise alim ve egitim sistemleri, iyi tahmin ve
zamanlama bilgisi, giinlitk performans y6-
netimi uygulamalarina gergek zamanli bag-
lilik, elektrik kesintisi veya dogal afet gibi
ongoriilemeyen zorluklara aninda uyum
saglama becerisi ile gelistirilebilir. Bunun
yaninda ve ogrenme cevikligi yetenegi ve
uygun yeni teknolojileri anlama ve uygula-
ma becerisi de cok énemlidir.

. Caliganlarla birebir iletisim kurmaya ve

geri doniis almaya dikkat edilmelidir:
Cagri merkezinde calisanlarin isten ayril-
malarinin en biiyiik nedenlerinden biri bir
siire sonra islerinin ¢ok monoton bir hal
almast ve takdir edilmediklerini hissetmele-
ridir. Bu sebeple insan kaynaklari ydnetimi
boliimii calisanlar ile siirekli acik iletisim
halinde olmali, onlarin fikirlerini alabile-
cekleri geri bildirim mekanizmalari kurmali
ve sicak ve olumlu bir 6rgiit iklimi olugtur-
maya gayret sarf etmelidirler.
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| Arastirmalarla

" \ lliskilendir

Cagri Merkezi Insan Kaynaklar1 Yonetici-
sinin Gérevleri Nelerdir?

Insan kaynaklari yoneticileri, optimum ope-
rasyonel performans, calisan bagliligi ve is yeri
memnuniyetini saglamak i¢in bankacilik, finan-
sal hizmetler, kamu hizmetleri ve perakende sa-
tts isletmelerini destekleyen biiyiik olgekli cagr
merkezlerinde ¢alisir. Bu yoneticiler, cagri hacmi,
¢Oziim siiresi ve miisteri memnuniyeti gibi tiret-
kenlik 6lgtimlerini izler ve performans sorunlar
ve calisan egitim ihtiyaclarinin kargilanmasi hak-
kinda kararlar almak icin siipervizorlerle is birligi
yapar.

Yetenegi Denetle

Cagr1 merkezi insan kaynaklari yoneticileri,
cagri hacmini yonetmek icin en iyi personeli arar.
Bu gorev, yeni ¢agri merkezi miisteri temsilcileri-
ni segmeyi, gorlismeyi ve ise almayi igerir. Pozis-
yonlar genellikle disiik ticretli isler oldugundan,
ciro yiiksek olabilir; calisanlar, giris seviyesi dene-
yimi kazandiktan sonra daha iyi ticretli isler ara-
yabilirler. Cagri merkezlerindeki insan kaynaklari
yoneticileri, ¢alisanlarin elde tutulmasini iyiles-
tirmeye ve tesvik programlari sunmaya ¢agrilir.

Caliganlar: Gelistirin

Miisteri hizmetleri temsilcileri, sorunlart
¢ozmek, sorulari yanitlamak ve yeni hizmetler
sunmak icin miisterilerle etkilesime girer. Ayrica
miisteri sikdyetleriyle de ilgilenebilirler. Personeli
giiclendirmek i¢in insan kaynaklart yoneticileri,

Ogrenme Ciktisi

calisanin isteki etkinligini artirmak i¢in aktif din-
leme, miizakere ve etkileme gibi kisilerarasi bece-
riler konusunda egitim verirler.

Is Giiciinii Izleme

K yoneticileri, devamsizlik oranlarint izler
ve denetgilere uygun c¢agri merkezi kapsamini
saglamanin en iyi yolunu 6nerir. Bu gorev, her
calisanin aldigs hasta giin sayisini ve tatil giinle-
rini analiz etmeyi igerebilir. Cagri merkezleri, is
akigini idare edecek personele sahip olmalidir ve
bazi zaman periyotlari kapsama alani disindaysa,
zamanlama degisiklikleri gerektirebilir. Ornegin,
calisanlara yan haklar bilgisi saglayan cagri mer-
kezleri, kayit donemlerinde yogun bir cagriyla
kargilasabilir.

Performansi Degerlendir

Cagri merkezi ortamindaki insan kaynaklari
yoneticileri, her rolii yerine getirmek igin gere-
ken yetkinlikleri ve davranglari ifade eden net
is tanimlar1 yazar. Ayrica isi yapan bireyler igin
kariyer yollarini tanimlar ve giris, uzman ve usta
gibi her seviye igin sorumluluklar belirler. Insan
kaynaklar1 yoneticileri, terfiler ve yiikseltmeler
icin kriterleri belirler ve denetcilere degerlendir-
melerin nasil yapilacags, geri bildirimde bulunu-
lacagy, diisiik performans ve olast isten ¢ikarmalar
hakkinda zorlu konugmalarin nasil ele alinacagt
konusunda tavsiyelerde bulunur.

Kaynak: Duggan, 2021

2 Gagri merkezlerinde insan kaynaklari yonetimini ifade edebilme

v v ")

Cagr1 merkezlerinde insan
kaynaklari ydnetiminin 6zel-

likleri nelerdir? Arastirin.

Cagri merkezleri insan kay-
naklari yonetiminde dikkat
edilmesi gereken hususlar
nelerdir? Tartisin.

Cagr1 merkezleri insan kay-
naklart yonetimi uygulama-
larinin geligtirilmesi icin siz-
ce neler yapilabilir? Paylagin.
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GAGRI MERKEZLERINDE SECME VE YERLESTIRME

Cagr1 merkezleri hizla biiyiiyen operasyonlar oldugu i¢in hizli bitytimenin etkisi ile ise alimlar cogun-
lukla aceleye getirilmeye caligilir ancak hizli bitytimedeki bu yanlighiga diismemek gerekir. Genel hedefin
proje icin gereken “sayida” calisan bulmak degil, o proje icin, ¢agri merkezi vizyon ve misyonlar1 igin
gerekli yetkinlige, uyuma, kiiltiire uygun calisanlar oldugu unutulmamalidir (Ozdemir, 2018: 73). Cagr
merkezlerinde en fazla ise alim miisteri temsilcileri pozisyonunda ger¢eklesmektedir. Cagri merkezi miis-
teri temsilcileri, isletmelerin miisterilere karst olan ilk sesi, ilk yiiztidiir. Bir ¢agri merkezi temsilcisi, bir
miisterinin belirli bir {iriin veya hizmetle ilgili olarak bir igletmeyle sahip olabilecegi ilk iletisim sekli ola-
cakur. Sonug olarak, miisteri temsilcileri ¢cagri merkezinin basarisi i¢in misteriler tizerinde iyi izlenimler
birakmak zorundadir (Resnick, 2013). Cagri merkezlerinde 6zellikle miisteri temsilcileri ¢ok énemli bir
gorevi yerine getirmektedir. Bir ¢cagri merkezinde miisterilere hizmet vermek s6z konusu oldugunda (tek-
nik destek, iriin bilgileri, faturalandirma ve 6deme islemleri veya ¢evrimigi aligveris yardimi iin olsun)
kalite 6nemlidir. Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri, ister gelen, ister giden veya karma bir ¢agri merke-
zinde olsun, satislari artiran, miisterileri koruyan ve en 6nemlisi marka sadakati olugturan hayati bir islevi
yerine getirir (Lindner, 2015).

Resim 5.3

Cagr1 merkezlerinde se¢me ve yerlestirme kendi .

icinde i¢ kaynak ve dis kaynaktan se¢me ve yerles-
tirme olarak ikiye ayrilir. I¢ kaynak yoluyla secme ve
yerlestirme; ¢alisan ihtiyacinin giderilmesinde ¢agri
merkezinin kendi biinyesindeki ¢alisanlari deger-
lendirmesi ile olusmaktadir. Isletmelerde ve dolayist
ile cagr1 merkezlerinde i¢ kaynak kullaniminin bir-
¢ok faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar su sekilde
siralanabilir:

o Isletme iginde hareketliligin saglanmast,

o Isletmenin kendi 6z kaynaklarindan yarar-
lanmasi,

* Dabha diisiik maliyeti olmast,
* Yeni yeteneklerin kesfedilmesi ve alt kadro-
lara firsat verilmesi,

o Isletmeden disariya gerceklesebilecek beyin
gd¢iiniin engellenmesi,

Caliganin adaptasyonun hizli olmast sonucu
verimliligin artmasidir.

Eger ¢agr1 merkezi kendi biinyesinde ¢alisan ih-
tiyacini gideremezse disaridan calisan temini yolu-
na gitmektedir. Buna da dis kaynak kullanimi ad:
verilmektedir. Dis kaynak kullanimi igletmeye yeni
kan gelmesi, isletme ici rekabetin artmasi, isletmeye
yeni nitelikli personelin gelmesi ile hizmet kalite-
sinin artmasi, son dénem teknolojik gelismeleri ve
giincel bilgileri yakalama imkani gibi faydalar1 da
beraberinde getirir. Bir ¢agr1 merkezinde personel
se¢me ve yerlestirmenin asamalari ise sirasiyla sun-
lardir:

1. Is analizinin yapilmast ve buna bagli is ta-
nimlari ile is gereklerinin olusturulmast

2. llan yayimlama

3. Bagvuru degerlendirme ve miilakatlar
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4. Secim siireci
5. Referans kontrolii

6. s teklifi ve ise alimin gergeklesmesi

is Analizinin Yapiimasi ve Buna
Bagh Is Tanimlari ile Is Gereklerinin
Olusturulmasi

Cagri merkezinde etkili bir ise alim secim sii-
reci tasarlamanin ilk asamast, isin 6zelliklerinin ve
aranilan ¢alisandaki yetkinliklerin tam olarak be-
lirlenmesi yani és analizi yapilmasidir. Is analizinin
yapilmast ve buna bagli is tanimlari ve is gerekle-
rinin olusturulmast bir ¢agri merkezindeki tiim
se¢im ve yerlestirme siirecinin temelini olusturur
(Contact Center, 2021). Cagri merkezlerinde tiim
pozisyonlar ayni degildir. Buna ilaveten ¢agri mer-
kezlerinin y6netim yapilarina ve hedeflerine gore
pozisyonlardan beklentiler isletmeden isletmeye de
farklilik gostermektedir. Dolayist ile miisteri hiz-
metleri pozisyonlarinda 6nemli olan yetkinlikler de
cagr merkezinin tiirtine ve sunduklart hizmetlere
gore degisiklik gosterir. Ornegin, gelen (inbound)
cagri merkezi miisteri temsilcileri, ¢atisma ¢ozme,
problem ¢ozme, teknik sorun giderme veya empati
ile ilgili tst diizey becerilere ihtiyag duyabilir. Dig
arama (outbound) ¢agri merkezi miisteri temsilci-
leri ise daha ¢ok sunum, miizakere ve iliski kurma
konusunda beceriye ihtiya¢ duyabilir. Benzer sekil-
de, miisterilerle birden fazla kanal {izerinden ileti-
sim kuran temsilcilerin, tek bir kanala odaklanan
bir temsilciden daha genis bir yetkinlik yelpaze-
sinde daha yiiksek diizeyde becerilere sahip olmast
beklenmektedir (Lindner, 2015). Bu farkliliklarin
tanimlanmasinda ve hem ¢agri merkezinin pozis-
yonlarinin geregini belirlemesi hem de o gorevi
yapacak calisan yetkinliklerinin belirlenmesinde is
analizi cok onemlidir. Is analizinde isi yapan kisi
degil isin kendisi degerlendirilir. [s analizi galigma-
stnin neticesinde is tanimlari ve is gerekleri olustu-
rulur. Is tanimlary; is ile ilgili sistematik bilgilerin,
isin ozeti ve isin kapsaminin yer aldig1 belgelerdir.
Is gerekleri ise isi yerine getirecek kisinin sorumlu-
luklari, bilgi, yetenek ve becerilerinin tanimlandigt

belgelerdir.

Is Analizi, isin ayrintli olarak tanimlanmast ve
incelenmesi siirecidir. Is analizi sonucunda olus-
turulan is tanimlari ve gerekleri ile hem isin 6zel-
likleri hem de o isi yapacak kisinin sahip olmasi
gereken bilgi, beceri ve yetenekler tanimlanir.

Amerika Kalite Giivencesi ve Egitim Baglanu-
st (QATC) 2025 yili verilerine gore; ¢agri merke-
zi sekeoriindeki personel devir oranlari % 30-45
arasinda degismektedir (Reynolds, 2015). Calisan
devir oranlari yillik bazda hesaplandig: icin, bu
yiizde bize bir ¢agri merkezinde ortalama her 100
calisandan 30’u ile 45’ arasinin 1 yil iginde isten
ayrildigini ifade etmektedir. Yiiksek diizeyde stres,
asir1 talepler, gercekei olmayan hedefler ve siki per-
formans takibi, cagri merkezi sektoriintin bu kadar
yiiksek bir devir hiziyla karst karstya kalmasinin ne-
denlerinden bazilaridir. Sonug olarak ¢agri merkezi
yonetimi istenen nitelikte olmayan ¢alisanlar ile
dar kar marjlari tizerindeki baski ile miicadele et-
mektedirler. Cagri merkezi miisteri temsilcilerinin
cogunlugu sektore ne yazik ki uzun siire kalmaya-
caklarini akilda tutarak girmektedirler (okul bitene
kadar caligma, daha iyi bir is bulana kadar ¢alis-
ma vb. disiincelerle). Yoneticiler de bu gergegin
farkindadir. Calisanlarinin uzun siire kalmalarini
beklemeyen ve onlari motive etme ihtiyaci da his-
setmeyen yoneticiler mevcuttur. Bu sekilde de ¢agr
merkezlerindeki devir orani kisir dongiisii devam
etmektedir (Centralus, 2021). Her yil ¢ok muaz-
zam bir emek ve para kaybinin dniine ge¢mek ve
dogru calisanlart istihdam ederek igletmenin biiyii-
mesini saglamak icin, is analizlerine gereken 6zeni
gostererek bu agamay1 zaman kayb1 olarak gérme-
mek énemlidir. Cagri merkezi miisteri temsilcile-
rini ise almak zordur ancak yiiksek devir oranla-
rt nedeniyle diizenli olarak ¢ok sayida insanin ise
alinmasi gerektigi distiniildiigiinde 6zellikle zor-
dur. Dogru adaylar1 bulmaya odaklanmak ve en
bastan dogru egitimi uygulamak, devir oranlarini
diisiirmeye ve ekip moralini yiikseltmeye yardimct
olacaktir. Devir oranlarinin inanilmaz derecede dii-
siik oldugu ¢agr1 merkezleri vardir ve hepsinin iki
ortak noktas: vardir: Harika egitim uygulamalar
ve mitkemmel kurum kiiltiirleri (My Work Cho-
ice, 2020). Bu konulara odaklanarak ise alinmasi
planlanan ¢alisanlarin uzun yillar cagri merkezinde
calistirilmast miimkiindiir.
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ilan Yayimlama

Cagr1 merkezinde tiim pozisyonlar i¢in is ana-
lizi yapilip her bir pozisyonun gerekleri tanimlan-
diktan sonra (bu siirecin ise almadan bagimsiz bir
zamanda baslamasi 6nemlidir ¢iinkii is analizleri
uzun bir zaman dilimi gerektirebilir) gerektiginde
ihtiya¢ duyulan pozisyonlar i¢in ilan yayimlama
asamasina gegilir. Bir ¢agri merkezi, calisan temi-
nini agagida belirtilen ¢ok farkli kaynaklardan ger-
ceklestirebilir:

*  Cagri merkezi ii atama veya terfi,

* Kariyer sitelerinden bagvuru alma,

e Universitelerin basarili 6grencilerini kuru-
ma ¢ekme,

e Is fuarlarindan bagvuru alma,

e Cagr merkezi web sitesinden bagvuru ka-
bul etme,

o Internet duyurulari bunlardan birkagidir.

Kaliteli miisteri hizmeti sunmak ve miisteriler-
le giiclii iligkiler stirdiirmek icin igletmelerin, her
miisteriyi sadik bir marka el¢isine doniistiirebilecek
yetkin ve yetenekli ¢cagr1 merkezi miisteri temsilci-
lerini belirlemesi ve istihdam etmesi gerekir. Yiiksek
hacimli ¢agri merkezi ise alim deneyimlerine dayal
olarak, ise alim ve insan kaynaklari profesyonelle-
ri i¢in en biiyiik zorluk, bu gorevleri yerine getir-
mek icin gereken yetkinliklerin siirekli degistigi ve
gelistigi bu pozisyonlar icin en iyi yetenegin nasil
secilecegini belirlemek oldugu séylenebilir. Birgok
cagri merkezi, miisterilere telefon, e-posta, ¢evrim
ici sohbet ve bazt durumlarda goriintiilii sohbet yo-
luyla kaliteli hizmet sunmak i¢in birden fazla kanal
kullanir. Her kanal, iyi performans gdstermek icin
benzersiz bir yetkinlik kiimesi gerektirir (Lindner,
2015). Cagri merkezi insan kaynaklari ydnetimi
boliimii isletme ici terfi yolu ile pozisyonu doldu-
ramayacaksa, ilan yayimlamada is analizi verilerin-
den yararlanilmasi dogru kisilerin isletmeye ¢ekil-
mesi adina ¢ok 6nemlidir.

Basvuru Degerlendirme ve Miilakatlar

Bir ¢agri merkezinde ise alimlarda kalite seviye-
sinden 6diin vermemek ve dogru kisiyi ise almak
i¢in, is bagvurusu sahibinin o is i¢in uygun oldu-
gundan, bilgisayar ve telefon sistemleri, problem
¢6zme becerileri ve miisteri hizmetleri konusunda
yeterli oldugundan emin olmak 6nemlidir. Is bas-
vurularinin degerlendirilmesi i¢in en az iki kisiden

olusan bir miilakat yapilmasi yaygindir. Miilakat-
larda en ¢ok sorulan soru 6rnekleri sunlardir (We-
ald, 2021; Resnick, 2013 ):

* Daha 6nce zor bir miisteriyle nasil basa ¢ik-
tniz?

o lyi miisteri hizmeti sizin i¢in ne anlama ge-
liyor?

*  Mikemmel misteri hizmeti sagladiginizda
yapuginiz en odiillendirici satis neydi?

¢ Onceki ilgili deneyimlerinizden bize bahse-
der misiniz?

*  Gegmiste zor bir durumla nasil basa ¢ikmig
olabilirsiniz?

e Onceki konumunuzdaki her bir aramanin
ortalama uzunlugu ne kadardr?

* Zor bir miisteriyle ugrasmayi iceren belirli
bir durumu tanimlaymn. Durumu, atuginiz
adimlari ve sonucu agiklayin.

* Her giin ortalama kag ¢agr1 aldiniz?

*  Onceki ¢agri merkezi deneyiminizde han-
gi bilgisayar ve telefon sistemlerini kullan-
diniz?

* Bir ekip iiyesine yardim edebildiginiz bir
zamandan bahsedin.

* Kisa bir siire i¢inde bir iiriin, hizmet veya
karmagik bir sey 6grenmek zorunda kaldi-
giniz bir zamani tanimlayin.

* Takim oyuncusu olmanmn ne anlama gel-
digini ve ¢agr1 merkezi ortaminda neden
onemli oldugunu agiklayin.

Miilakatlar iki yonlii bir siireg olmasi gerekti-
gi icin goriismeye giren aday da degerlendiricilere
sorular sorabilir. Bu sorular hem isletmeyi daha ya-
kindan tanimak hem de adayin kendisini daha net
ifade edebilmesinde yardimei olabilir. Soru 6rnek-
lerinden birkaci sunlardir (Weald, 2021):

*  Cagri merkezinde ¢alisma saatleri nelerdir?

e  Cagri merkezinde vardiya diizenleri nasil
islenir?

*  Goreve kabul edilirsem benden oncelikli

beklentileriniz nelerdir? (Aday aldig1 cevap-
tan sonra kendi niteliklerinden bahsedebilir.)

*  Yilda kag giin izin hakk: vardir ve bu hak ne
kadar siireden sonra kazanilir?

e Cagri merkezinde tesvik paketiniz var mr?
Varsa igeriginden bahseder misiniz?
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Deneme siireniz var mi1?

Aylik/yillik hedeflerinize bagli performans
yonetimi sisteminiz var mi? (Aday cevaba
istinaden varsa daha 6nceki deneyimlerin-

den bahsedebilir).

Cagrt merkezlerinde gogunlukla miisteri

temsilcileri arayisi olmaktadir. Bir ¢agri mer-

kezi miigteri temsilcisinde aranacak en temel

ozellikler sunlardir (PKbenefits, 2018):

* Empati kurma yetenegi: Iyi bir miis-
teri temsilcisi olmak icin empati kura-
bilmek 6nemlidir. Misterilerle birgcok
etkilesimde onemli engel, duygularini
tam olarak anlamamak veya empati
kurmamakur. Bu, misterilerin duyul-
madiklarini hissetmelerine neden olabi-
lir. Yetkin bir ¢alisan, bir ¢oziime dogru
calisirken bir miisterinin duygularini
nasil dogrulayacagini bilir.

e Teknik beceri: “Miisteri her zaman
haklidir” ciimlesini mecazi olarak icsel-
lestirmek iyidir ancak bu ciimle tama-
men dogru degildir. Misteriler yardim
istediklerinde tam olarak neyin yanlis
oldugunu bilemeyebilir veya sorunun
temel nedeni yerine bir sorunun belir-
tisini belirleyebilirler. Her iki durumda
da bir miisteri temsilcisi durumu deger-
lendirebilmeli ve miisterinin elindeki
sorunu tam olarak ifade etmesine yar-
dimci olmak i¢in derinlemesine sorular
sorabilmelidir.

o lletisim yetenegi: Iletisim, basarili bir
miisteri  temsilcisinin - belkemigidir.
Karmasik konulari miisterilere net bir
sekilde agiklayabilmek ¢ok 6nemlidir.
Cogu zaman, miisteriler sadece 6nemli
gercekleri ister ve kii¢iik ayrintlara ihti-
ya¢ duymazlar. Miisterinin mutlulugu,
konunun teknik yonii degil en 6nemli
unsurudur. Bu sebeple, sorunlara zama-
ninda miidahaleler etmek ve iyi ¢oziim
ayrintilart sunmak misteriler icin kritik
oneme sahiptir.

* Detay odaklilik: Miisteri temsilcileri
bir sorunu dinleyebilmeli ve bir ¢6ziime
ulasmak icin sonraki adimlari diisiine-
bilmelidirler. Islemleri tekrarlamali ve
sinurlt bilgi ile temel nedenleri belirle-

melidirler. Bir misteri, isletmeye soru-
nunun yanls bir agiklamasiyla gelebilir
bu durumda miisteri temsilcisi nasil
devam edeceklerini anlayana kadar ay-
rintilart gézden gegirmelidir.

Bir adayin i bagvurusu degerlendirilmesinde,
aday isletmede calisacak becerilere ve kisilige sahip
olsa bile, yeni ise alinacak kisi kurum kiiltiirine
uymuyorsa yine de iyi bir se¢im olmayacakur. Ku-
rum kiiltiirii 6nemlidir ve ise kabul edilecek ada-
yin kurum kiiltiiriine uygun olmasini saglamanin
birgok yolu vardir. [y ilan1 materyallerinin olustu-
rulmasi boyunca da kurum kiiltiirtinii vurgulamak
ve bagvuru sahiplerine igletmenin nasil oldugunu
bildirmek bu yollardan biridir. Bir adayin ise alina-
bilmesi i¢in hem kurum kiiltiiriinti bildigini hem
de bu atmosferde ¢alismaktan heyecan duydugunu
gostermesi onemlidir (Resnick, 2013).

Secim Siireci

Cagr1 merkezlerinde en sik kullanilan segim
yontemi, yliz ylize goriismedir. Ne yazik ki ayni
zamanda uygun adaylari belirlemenin en az etkili
yollarindan biri de bu yalin goriismelerdir. Tipik
bir gériisme ¢ok 6zneldir ve ilk izlenimlere gore
karar vermek gibi her tiirlii bilingli ve bilingsiz 6n
yargiya agtkur. Bu goriismeler performansin 6nem-
li bilesenlerini 6l¢mez ve gértismecinin becerisine
ok fazla baglidir. Daha iyi bir yaklagim, bir adayin
gercek yeteneklerinin ¢ok daha dogru bir resmini
sagladigindan, daha objekdf degerlendirmelerin
bir kombinasyonunu kullanmakur. Cagri merkezi
personelini ise alirken kullanilabilecek basit alistir-
malardan karmagik psikometrik testlere kadar, bir
dizi secim yontemi vardir. Cagri merkezinde ise
alinacak kisinin beceri ve yetenekleri, davraniglart
ve kisilik 6zellikleri ile ilgili yapilabilecek testlerden
birkagt sunlardir (Contact Center, 2021):

1. Beceri ve Yetenekleri Olgen Testler;

o Yetenck lestleri: Sozel ve sayisal akil yiiriic-
me gibi yetenekler icin yetenek testleri ¢ok
uygundur. Pozisyonla alakali olmalari kosu-
luyla bunlar ¢ok etkili olabilir.

e Yazilim Becerileri Testleri: Bu testler bir ada-
yin Outlook veya Excel gibi bilgisayar pa-
ketlerini kullanma becerisini vurgulamanin
miitkemmel bir yoludur. En iyileri, yazili-
mun iglevlerini ¢ogaltan, tamamen simiile
edilmis testlerdir.
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*  Bilgisayarly Simiilasyon Testleri: Adaya bir
cagrt merkezi operatoriiniin roliiniin ger-
¢ekgi bir 6n izlemesini saglar. Aday, bilgi-
sayar araciligiyla simiile edilmis bir cagr
duyar ve arayanin ayrinularini girmek icin
bir CRM sisteminde gezinmek zorundadir.

2. Davranglart Olgen Testler;

Yetkinlik Bazli Miilakatlar: Secim igin yapi-
landirilmamis miilakatlardan daha etkilidir.
Adaya gecmis davranig 6rnekleriyle ilgili
yapilandirilmis sorular sorulur. Bu, goriis-
meyi ¢ok daha tutarli ve dogru hale getirir.
Yetkinlik bazli miilakatlar, eleme siirecinin
bir pargasi olarak telefonla da yapilabilir.

o Telefon Simiilasyon Alistirmalar:: Telefonda
gergeklestirilen rol oyunlaridir. Adaya ¢agri-
lar1 cevaplama talimat verilir ve degerlendi-
rici miigteri roliinii oynar. Aday daha sonra
bir dizi yetkinlige gore derecelendirilir. Bu
tiir bir egzersiz, davraniglari son derece ger-
cekei bir ortamda degerlendirmenin mii-
kemmel bir yoludur.

*  Cagri Merkezi Senaryo Testleri: Telefon si-
miilasyonlarinin bilgisayarli bir versiyonu-
dur. Bilgisayar tarafindan yonetilir ve pu-
anlanirlar, bu da senaryo testlerini basit ve
ucuz héle getirir.

»  Degerlendirme Merkezi Alistirmalari: Cok
iyi bir se¢cim yontemidir ancak zaman alict
olabilir. Tipik degerlendirmeler, grup egzer-
sizlerini, rol oynamalari ve problem ¢6zme
egzersizlerini igerir.

3. Kigsilik Testleris

Bir adayin tercih ettigi calisma tarzini belirle-
menin en dogru ve objektif yolu kisilik testleridir.
Kisilik testleri, aday i¢in giiglii ve zayif yonleri vur-
gulayan bir profil olusturur ve sonuglar daha sonra
bir goriismeyi desteklemek i¢in kullanilabilir. Miis-
teri odaklilik ve prosediirleri takip etme gibi kisili-
gin temel yonlerine odaklanan ¢agri merkezi rolleri
icin ozel olarak tasarlanmis kisilik testleri mevcut-
tur. Kisilik testleri ve yetkinlik bazli degerlendir-
meler, adayin pozisyon igin giiclii bir sekilde uyum
saglayacak beceri ve deneyime sahip olmasini sagla-
yabilir. Adayin gercek diinyadaki miisteri hizmetle-
ri senaryolarina verdigi yanitlara odaklanan kisilik
testleri, adayin gergin durumlart dagitacak kisilik
ozelliklerine sahip olup olmadigi hakkinda deger-
lendiriciye bilgi verebilir (Resnick, 2013).

Potansiyel olarak kalifiye bir aday: ise almadan
once, isletmede bir giiniin nasil olacagini goster-
mek icin onlart bagka bir ekip itiyesiyle bir “is ar-
kadas1” araciligiyla gondermek iyi bir uygulamadir.
Bu sekilde aday, iste gecen bir giiniin ayrinularini
anlayabilir ve takima katlmaya hazir olup olmadi-
gin1 gorebilir. Bu uygulamada, ise alma siirecinin
bir parcast olarak, miisterinin yapugi simiile edil-
mis bir aramanin yanitladigindan emin olunma-
lidir. Bu sekilde, adayin is gereksinimlerine etkin
bir sekilde uyup uymadig1 ve pozisyon icin gerekli
olan durus, bilgi ve deneyime sahip olup olmadig:

goriilebilecektir (Resnick, 2013).

Referans Kontrolu

Referans kontrolii ¢agri merkezinde is teklifi
ve ise alim oncesi son asamadir. Ozellikle kalifiye
calisanin ise alinacagi Cagri Merkezi Direkeorlugi,
Cagri Merkezi Mudiirlagi, Cagri Merkezi Ekip Li-
deri, Cagr1 Merkezi Sistem Yoneticisi vb. pozisyon-
lar icin referans kontrolii son derece 6nemlidir. Re-
ferans kontrolii, insan kaynaklar1 bolimiiniin bir
aday1n giiglii yonlerine 151k tutabilecek ve adayin 6z
gecmisinde listelenen niteliklerle konusabilecek ki-
silere ulasma siirecidir. Bu kisiler, 6nceki igverenler
olma egilimindedir ancak ayni zamanda {iniversite
hocalarini, uzun siire birlikte calisilan meslektasla-
r1 ve bagvuranin isine agina olan diger kisileri de
icerebilir (Freedman, 2020). Referans kontrolii ile
adayin performansi, davransslari, yapug isler, basa-
rilar ve ylirtictiighi projelerle ilgili detayls fikir sahi-
bi olunmasi hedeflenir. Adayin ge¢mis tecriibeleri
gelecekteki performansinin gostergesi olarak kabul
edildigi icin gegmis is tecriibelerinde gorevlerini
gerektigi gibi hatta yiiksek performansla gergekles-
tiriyorsa, kisisel yetkinlikleri iyiyse bundan sonraki
is hayatinda da benzeri bir tutum sergileyecegi ka-
bul edilir (Kemer, 2020).

Referans kontrolii ile is i¢in dogru olup olmadi-
gin1 gormek icin potansiyel calisanin sagladigi yazi-
li veya sozlii bilgileri onaylanmali, adayin becerileri
ve giiglii yonleri hakkinda referans olunan kisiler-
den bilgi alinmali ve bagvuranin ge¢mis rollerde-
ki is performansi hakkinda da bilgi toplanmalidir
(Freedman, 2020). Bu amagclara erigebilmek igin
cagr merkezinin referans kontroliinde adaya refe-
ransta bulunan kisiye sorulacak soru 6rneklerinden
birkagi sunlardir (Akgiin, 2017):
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Daha 6nce adayin yoneticisi olan kisiye soru-
labilecek soru érnekleri:

* Adayn ige baglama ve isten ayrilma tarihle-
rini onaylayabilir misiniz?

* Adayn isletmeden neden ayrildigini soyle-
yebilir misiniz?

* Adayn isletmedeki sorumluluklarini agik-
layabilir misiniz?

* Adayin is performansini etkileyen herhangi
bir sorunu var miydr?

*  Adayin ise yonelik tutumu nasildir?

* Aday yéneticileriyle ve is arkadaslariyla iyi
geciniyor muydu?

e Adayin yeteneklerini nasil degerlendirirsiniz?

* Adayin giiclii ve zayif yonleri nelerdir?

e Adayin yeni fikirlere ve prosediirlere olan
agikligi hakkindaki goriisiintiz nedir?

* Adayin stres alundaki performansi nasildir?

* Adayin isletmeniz i¢in calisirken en biiytik
basarist neydi?

* Adayn liderlik, yonetsel ve denetleyici be-
cerileri nasildir?

*  Onunla yeniden ¢alismak ister miydiniz?

i%

Arastirmalarla
lliskilendir

Almanca Cagr1 Merkezine Nasil Is Bagvu-
rusu Yapilir?

Cagri merkezi, sirketlere ait tiriin, hizmet ve
kampanyalarin taniuldigs, istek ve taleplerinin
alindig1 ve misteri sikdyetlerinin ¢ozildigi bir
iletisim merkezidir. Telekomiinikasyon, finans
ve pazarlama sektorlerinde islerin biiyiik bir bs-
limii aramalar yapan ve gelen aramalara yanit
veren ¢agri merkezi miisteri temsilcisi araciligiy-
la karsilaniyor. Konugsmay: ve insanlarla iletisim
kurmayi seviyorsaniz, ¢agri merkezi miisteri tem-
silcisi is ilanlarina bagvuru yaparak iyi bir kariyer
sahibi olma yolunda ilk adiminiz: atabilirsiniz.

Son yillarda akliniza gelebilecek tiim sektér-
lerde ise alimlar aruk internet tizerinden yapili-
yor. Cagri merkezi sektorii icin de ayni durum
gecerli. Arama motoruna ¢agri merkezi is bas-
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Daha énce adayin is arkadag1 olan kisiye so-
rulabilecek soru érnekleri:

* Referans oldugunuz aday: ne kadar zaman-
dir taniyorsunuz?

* Birlikte calisuginiz donemde hangi pozis-
yonlarda gorev aliyordunuz?

o lyi bir ekip arkadast midir, nasil bir takim
oyuncusudur?

Daha 6nce adayin 6gretmeni olan kigiye so-
rulabilecek soru érnekleri:

* Adayin akademik basarilari nasildir?

* Adayin is yasaminda basarili olacagina ina-
niyor musunuz? Neden?

*  Adayn sizce en giiclii yonleri nelerdir?

is Teklifi ve ise Aimin Gergeklesmesi

Tiim asamalart basari ile tamamlamis kisilere
is teklifi edilmesi ve akabinde is sozlesmesinin im-
zalanmast ile ise alim siireci tamamlanmus olur. Is
bagvurusunda bulunup is goriismesine davet edilen
ancak pozisyona uygun goriilmeyen adaylara bilgi
verilmesi de yine bu agamada gergeklestirilir.

vurusu yazdiginizda karginiza sayisiz ilan ve site
ctkacaktir. Bu sayisiz ilan arasindan sizin igin en
dogrusunu bulup ¢ikarmaniz ve bagvuru yapma-
niz ¢ogu zaman o kadar da kolay degildir.

Her is bagvurusunun bazi olmazsa olmaz
nitelikleri vardir. Kendinize ve yeteneklerinize
gore bir isi segmek belki de en 6ncelikli etmen.
Sirketler icin ise ise bagvuran kisinin aradiklart
tim ozellikleri tasimasi, pozisyon i¢in en dogru
kisi olmast ¢ok 6nemli. Almanca ¢agri merkezi
is ilanlarinda 6ncelikle adaylarin dil bilgisine ba-
kilirken bunun yani sira pek ¢ok farkli nitelik de
aranmaktadir.

Almanca Cagr1 Merkezine Bagvururken
Dil Yetkinligini Tercih Sebebi

Almanca ¢agri merkezi gibi dil yetkinligini-
zin 6n plana ¢ikugi bir ise bagvuruyorsaniz 6zel-
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likle dil seviyenizin is bagvurusunda istenilen yet-
kinlikte olup olmadigina bakin. Almancay1 ana
diliniz gibi akici ve aksansiz bir sekilde konusu-

yorsaniz bir adim 6ndesiniz demektir.

Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Olmazsa Ol-
mazi: ileti§im Becerisi

Giintimiizde Almanca gagri merkezleri dil
yetkinligi disinda iletisim becerileri kuvvetli, dik-
siyonu diizgiin, kendini ifade etme giicii yiiksek,
istekli, kararli, yaratici ve analitik diisiinceye sa-
hip, takim caligmasi konusunda uyumlu ve hem
kendisini hem de i¢inde bulundugu kurumu
gelistirmeye yonelik aktif calismalar stirdiirmeye
goniillii kisileri ekiplerine katmak istiyor.

Ise Alim Siireci Nasil Tlerliyor?

Tiim ¢agri merkezi sirketlerinde 1K de-
partmanlari belirli dénemlerde cesitli istthdam
platformlarinda ¢esitli gorevler ve departmanlar
icin is ilanlart acarlar. Sizin icin en dogru ilani

Ogrenme Ciktisi

buldunuz ve bagvuru yapmak istiyorsunuz, peki
basvurudan sonra sizi neler bekliyor? Ilk olarak
basvurunuz IK departmani tarafindan inceleni-
yor ve pozisyon i¢in gerekli temel nitelik, yetenek
ve yetkinliklere uygun olup olmadiniz objektif
kriterlere gore ol¢iiliiyor. Kriterlere uymaniz du-
rumunda ilk olarak sizinle telefonda bir miilakat
gerceklestiriliyor, ardindan tekrar bir elemeden
sonra uygun adaylarla belirli bir lokasyonda yiiz
ylize gdriismeler yapiliyor.

Gergeklestirilen tiim miilakat ve testler sonu-
cunda aranan nitelikleri tamamen karsiladiginiz
sonucuna varilir ve olumlu bulunursaniz son ola-
rak referans kontrolleri yapiliyor ve is teklifinde
bulunuluyor. Siz de tiim sartlari kendinize uygun
buluyor ve teklifi kabul ediyorsaniz Almanca ¢ag-
r1 merkezinde isiniz hazir!

Kaynak: Jobsinderturkei, 2021

Hic cagri merkezine is bas-

Cagri merkezlerinde se¢me
ve yerlestirmenin asamalari
nelerdir? Aragtirin.

Cagr1 merkezi se¢im siire-
cinde uygulanan testlerin
faydalar nelerdir? Tartgin.

vurusunda bulundunuz
mu? Yasadiklarinizi paylagir
musiniz? Anlatin.

159




Cagn Merkezlerinde insan Kaynaklari Yonetimi |

isletmelerde insan kaynaklari
yonetimini genel ozellikleri ile
aciklayabilme

isletmelerde insan Kaynaklari

Yonetimi

Insan kaynaklar1 yonetimi, bir isletmedeki calisanlarin isletmelerinin rekabet avantaji kazanmasina yardimct
olacak sekilde etkin ve verimli ydnetimine ydnelik stratejik bir yaklagimdir ve isletmenin stratejik hedef-
lerinin ger¢eklesmesi icin ¢alisan performansini en iist diizeye ¢ikarmayr amaclamaktadir. Bir alan olarak
insan kaynaklari yonetimi, son yirmi yilda bircok degisiklige ugrayarak giiniimiiz organizasyonlarina daha
da 6nemli bir rol kazandirmustir. Insan kaynaklari yonetimi, calisanlari motive ederek ve destekleyerek is-
letmenin hedeflerine ulagmasina yardimet olma, calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini en verimli sekilde
kullanma, isletme politikalarini, prosediirlerini, kurallarint ve diizenlemelerini ¢aliganlara etkili bir sekilde
aktarma hususlarinda ¢ok 6nemli bir pozisyonda yer alarak stratejik bir gorev almaktadir.

ktilari ve bolum ozeti

Cagri merkezlerinde insan
kaynaklari ydnetimini ifade
edebilme

w

6grenme ¢l

Gagri Merkezlerinde insan
Kaynaklari Yonetimi

Cagr1 merkezleri insan kaynaklari yonetimi kendisine has yapist ile diger sekedrlerden ayrilmakeadir. Cagri
merkezleri, caligilmasi zor yerler olarak ¢cok da iyi bir tine sahip degildir. Uzun ¢alisma saatleri, vardiyalari, stresli
goriismeleri, kalite hedefleri baskist vb. sebepler bu sektorde calismayt zorlastiran unsurlardandir. lyi calisanlar:
cekmek, ise alma siireciyle baslar ancak personel devir oranini en aza indirmek ¢alisan bagliliginin dogrudan
bir sonucudur. Cagri merkezleri insan kaynaklari yonetimi en ok nitelikli ¢alisant isletmeye ¢ekme ve onlari
isletmede tutma iizerinde ¢alismaktadirlar. Calisan devir oraninin yogunlugu operasyonlarin verimli ve kaliteli
olmast ile hedefleri yakalama noktasinda engelleyici bir etki yaratir ve yonetimi zorlamakeadir.

Gagri merkezlerinde secme
ve yerlestirme kavramini ve
asamalarini agiklayabilme

Cagri Merkezlerinde Segme ve

Yerlestirme

Cagri merkezleri hizla biiyiiyen operasyonlar oldugu i¢in hizli biiytimenin etkisi ile ise alimlar cogunlukla
aceleye getirilmeye calisilir ancak hizli biiytimedeki bu yanlisliga diismemek gerekir. Genel hedefin proje i¢in
gereken “sayida” calisan bulmak degil, o proje i¢in, cagri merkezi vizyon ve misyonlari i¢in gerekli yetkinlige,
uyuma, kiiltiire uygun calisanlar oldugu unutulmamalidir. Cagri merkezlerinde se¢me ve yerlestirme, kendi
iginde i¢ kaynak ve dis kaynaktan segme ve yerlestirme olarak ikiye ayrilir. i¢ kaynak yoluyla segme ve yerles-
tirme, calisan ihtiyacinin giderilmesinde cagri merkezinin kendi biinyesindeki ¢alisanlart degerlendirmesi ile
olusmaktadir. Eger cagri merkezi kendi biinyesinde ¢alisan ihtiyacini gideremezse disaridan caligan temini

yoluna gitmekeedir. Buna da dis kaynak kullanimi adi verilmektedir. Cagri merkezinde secme ve yerlestirme
is analizinin yapilmasi ve buna bagli is tanimi ve is gereklerinin olusturulmasi, ilan yayimlama, bagvuru

degerlendirme ve miilakatlar, secim siireci, referans kontrolii ve is teklifi ve ise alimin gerceklesmesi olmak
lizere 6 temel asamada gerceklesmektedir.

160




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Isletmelerde insan kaynaklari yonetimi ile il-
gili asagidaki ifadelerden hangisi yanligtir?

A. Basarili isletmeler, glintimiiziin dijital is orta-
minda miisteri deneyiminin artik kisitlamalarla
degil firsatlarla ilgili oldugunu kavrayan ve hem
teknolojiye hem de insan kaynagina deger ve-
ren igletmelerdir.

B. Insan kaynaginin yeri bagka bir kaynakla dol-
durulabilir.

C. Insanlarin isgorenler olarak nasil yonetilmeleri
gerektigi konusundaki diisiince bigimidir.

D. Isletmenin stratejik amaglarini gergeklestirmek
icin insan kaynagini yonetme ve kontrol etme
tizerinde yogunlagmakradir.

E. Yonetim, psikoloji, hukuk, ekonomi, sosyoloji
gibi pek ¢ok farkli bilim dali ile yakindan iligki-
lidir.

H .

II. Ukcret ve tegviklerin adil ve yeterli olmasini
saglamak ve boylece calisanlari tatmin etmek

Yiiksek performansl bir kurum kiiltiiri-
niin gelisimine katkida bulunmak

III. Uygun egitim programlart sunarak insan
kaynagini gelistirmek

IV. Uygun tesislere ve calisma kosullarina
sahip olarak iyi bir ¢alisma ortami ve is-
tihdam istikrar1 olusturulmasini ve siir-
diirtilmesini saglamak

Yukaridakilerden hangileri insan kaynaklar1 yone-
timinin temel amaglari i¢inde yer alir?

A. Yalnizca III
B. Ivell

C. [IIvelV

D. I, II ve III

E. I II, Il ve IV

n Stratejik insan kaynaklart yonetimi ile ilgili

asagidaki ifadelerden hangisi dogrudur?

A. Kisa vadelidir.

B. Giinliik sorunlara odaklanmaktadir.

C. Yalnizca niteliksel hedeflere odaklanmaktadir.

D. Temel amacy, igletmenin is performansini artir-
ma yaninda esneklik ve rekabet avantaji kazan-

dirarak uzun vadede isletmenin stratejik hedef-
lerine ulasmasina katkida bulunmaktir.

E. Insan kaynaklarinin bir isletmenin biiyiimesi
tizerinde dolayli etki yaratabilecegi yollara bak-
may!1 igerir.

n Insan kaynaklari yonetiminin tiim faaliyetleri
asagidaki insan kaynaklari fonksiyonlarindan han-
gisi ile baglamaktadir?

A. Endistri iligkileri

B. Koruma ve gelistirme

C. Insan kaynaklart planlamast
D. Personel se¢cme ve yerlestirme
E. Kariyer yonetimi

N

Is analizi yapmak, is analizi sonuglarina

bagli is tanimlari ve gerekleri olusturmak

ve gerektiginde revize etmek

II. Yeni ise girenlerin isbasi oryantasyonlari-
n1 ve meveut ¢alisanlarin egitim siirecle-
rini planlamak ve gerceklestirmek

III. Cagri merkezinin operasyonlarini ydnetmek

IV. Performans ydnetimi sistemini kurmak

ve takibini saglamak

Yukaridakilerden hangileri ¢agri merkezlerindeki
insan kaynaklar1 yonetimi boliimlerinin uyguladi-
g1 gorevler arasinda yer alir?

A TvelV

B. II ve III

C. I, I velll

D. L IIvelV

E. LIL Il ve IV

ipuaibo Jsjau
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n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezleri in-
san kaynaklarinin 6zelliklerinden biri degildir?

Stresli ortamlardir.

Genellikle ¢ok az sayida calisani olan yerlerdir.
Caligtlmasi zor yerler olarak olumsuz bir tine
sahiptir.

Misteri temsilcisi bulma sikintist yasanmakeadir.

Yiiksek calisan devri orani, ¢agri merkezlerinde
bityiik bir sorundur.

n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezleri in-
san kaynaklari yonetiminde dikkat edilmesi gere-
ken unsurlar arasinda yer almaz?

A.

Etkili ¢cagri merkezi insan kaynaklar1 yonetimi
i¢in dogru planlama sart1 aranmaz.

Calisan baglilig1 yaratma programlarina 6zen
gosterilmelidir.

. Insan kaynaklar1 yonetimi boliimii isveren ile

calisanlar arasinda denge kurmaya 6zen goster-
melidir.

. Ogrenme ¢evikligi becerisine sahip calisanlar

yetistirilmelidir.
Calisanlarla birebir iletisim kurmaya ve geri do-
nits almaya dikkat edilmelidir.

n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezlerinde
“i¢ kaynak” kullaniminin faydalari arasinda yer

alir?
A.

[sletmeye yeni kan gelmesi

[sletme ici rekabetin artmasi

[sletmeden disartya gergeklesebilecek beyin go-
clintin engellenmesi

. Isletmeye yeni nitelikli personelin gelmesi ile

hizmet kalitesinin artmasi
Son dénem teknolojik gelismeleri ve giincel bil-
gileri yakalama imkén:

n Bir ¢agri merkezindeki tiim se¢im ve yerles-
tirme siirecinin temelini olusturan adim agagidaki-
lerden hangisidir?

flan yayimlama

Se¢im stireci

. Referans kontrolii

. Is teklifi ve ise alimin gergeklesmesi

moO0O%

[s analizinin yapilmast ve buna bagli is tanimla-
r1 ve is gereklerinin olusturulmasi

Asagidakilerden hangisi referans kontroliin-
de daha 6nce adayin 6gretmeni olan kisiye sorula-
bilecek soru 6rnekleri arasinda yer alir?

A. Aday yoneticileriyle ve is arkadaslariyla iyi geci-
niyor muydu?

. Adayin akademik basarilari nasildir?

. Adayin stres alundaki performansi nasildir?

o0 =

. Birlikte calisuginiz donemde hangi pozisyon-
larda gorev aliyordunuz?

e

Aday1n igletmeniz i¢in caligirken en biiyiik ba-
sarist neydi?
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Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Insan Kay-
naklari Yonetimi” konusunu yeniden gozden
geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Insan Kay-
naklar1 Yonetimi” konusunu yeniden gozden
gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Insan Kay-
naklar1 Yonetimi” konusunu yeniden gozden
gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Isletmelerde Insan Kay-
naklari Yonetimi” konusunu yeniden gozden
geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagrt Merkezlerinde In-
san Kaynaklari1 Yonetimi” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

7

8

9

10.

C

E

Yanitiniz yanlis ise “Cagrt Merkezlerinde In-
san Kaynaklar1 Yonetimi” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde In-
san Kaynaklar1 Yonetimi” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yaniuniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde
Se¢me ve Yerlestirme” konusunu yeniden
gozden geciriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Se¢me ve Yerlestirme” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Se¢me ve Yerlestirme” konusunu yeniden
gozden gegiriniz.
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Arastir Yanit
Anahtar I

Insan kaynaklar1 yonetimi calisan bagliligini, is memnuniyetini ve personelin
motivasyonunu saglayarak kurumun is bagarisini yiikseltme adina stratejik
bir rol oynar. Insan kaynaklar bir isletmenin kiiltiiriinii gelistirmede, giiglen-
dirmede ve degistirmede ¢ok nemlidir. Ucret, performans yonetimi, egitim
ve gelistirme, ige alma, performans yonetimi vb. faaliyetler isletmelerde insan
kaynaklart departmanlari tarafindan yerine getirilmektedir. Insan kaynaklart

yonetimi ¢alisanlarin etkin yonetimini saglayarak igletmelerinin rekabette 6n
straya gegmesine destek olmaktadir.

Cagr1 merkezleri stresli, yogun tempolu, kisisel iletisimin ¢ok énemli oldugu
yerlerdir. Yiiksek calisan devir oranlari ve miisteri temsilcisi bulma sikintila-
11 sebebi ile insan kaynaklari bsliimlerine de ¢ok is diismektedir. Bir ¢agri
merkezindeki insan kaynaklari yénetimi bir yandan calisan bagliligini giic-
lendirmeye calisirken diger yandan egitimlerin planlanmasi ve organizasyo-
nu, diger yandan vardiya planlamasi gibi ¢ok cesitli sorumluluklari bir arada
yiiriitmektedir. Bunun yaninda cagri merkezi insan kaynaklari ydneticileri,

isletmelerinin i hedeflerine ulasmasini saglamak i¢in insan kaynaklari strateji-
lerini yonetir ve mevcut ¢alisanlar icin degerlendirmeler ve is taleplerine dayalt
olarak gelecege yonelik tahminler iceren kurumsal karar alma siirecine 6nemli
olciide katkida bulunur.

Cagri merkezinde segme ve yerlestirme, is analizinin yapilmasi ve buna baglh

is tanimui ve is gereklerinin olugturulmasi, ilan yayinlama, basvuru degerlen-
dirme ve miilakatlar, secim siireci, referans kontrolii ve is teklifi ve ise alimin
gerceklesmesi olmak tizere alti temel agamada ger¢eklesmektedir. Bu agama-
larda tiim faaliyetlerin temelini is analizinin yapilmasi ve buna bagli is tanimu
ve is gereklerinin olusturulmas olusturmaktadir.
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1 Cagn merkezlerinde egitim ve 2 Cagr Merkezlerinde Kariyer Yonetimi
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Cagri Merkezi Yénetimi Il

GIRIS

Cagri merkezi sektorii hem nihai hedefinde
hem de is odaginda “insan” olan bir sekt6rdiir.
Bir ¢agri merkezinde nitelikli ¢alisanlar olmadan
isletmelerin miisterilerine sunabilecekleri hizmet-
ler ciddi sekilde sinirlidir. Miisterilere istenilen
hizmetler otomatik kanallarla da verilebilir ancak
yine de onlari yonetecek yetkin ¢alisanlara her za-
man ihtiyag vardir. Cagri merkezi is giicii gegici
ve degisken de olsa bir ¢agri merkezindeki miis-
teri temsilcilerinin yiiksek hacimli sorgulart yo-
netmesi beklenmektedir. Bu ortamda bir miisteri
temsilcisinin kargilagabilecegi sorular veya istekler
her miisteriye ozel olarak farklilagmaktadir. Her
miisteri 6zeldir ve kendi ihtiyag ve isteklerine 6zel
beklentilere sahiptirler. Degisken talepleri en iyi
sekilde kargilayabilmek icin, ¢cagri merkezi misteri
temsilcilerinin yeterli egitime sahip olmalar1 6nem-
lidir ve gerek bu nedenle gerekse de teknolojinin
stirekli gelismesi dolayisiyla ¢agri merkezlerinin
verdigi egitimler gok yogundur (Cyrol, 2020). Bu-
nun yaninda, insan kaynaklari ve teknolojinin bir-
lestigi merkezler olan ¢agri merkezlerinde yapilan
islerin toplu olarak yonetilmesi, veri tabanlarinin
dogru kayit almasi, ol¢timleme, degerlendirme, is
planlama, performans sistemi vb. birgok konuda
teknolojik yeterlilik gerekmektedir ve bu da verilen
egitimlerin sayisina pozitif yonde etki etmektedir
(Ozdemir, 2018: 30). Cagri merkezi miisterileri
sorunlarina daha hizli bir ¢oziim bulabilecekleri ve
yetenekli miisteri temsilcileri ile etkilesime girebi-
lecekleri igletmelere daha ¢ok giiven duymaktadir-
lar. Bu nedenle miisteri temsilcilerine miisterinin
beklentilerini kargilamak icin sadece sayiya odak-
lanmayan nitelik yogun egitimlerin verilmesi ve bu
egitimlerin belirli araliklarla giincellenmesi bu agi-
dan ¢ok 6nemlidir (Mitranescu, 2016). Bu iinitede
cagrt merkezlerinde egitim ve gelisim ile cagri mer-
kezlerinde kariyer yonetimi tizerinde durulacak ve
son boliimde ¢agr1 merkezlerinde galisan baglilig:
ve motivasyon konulart incelenecektir.

CAGRI MERKEZLERINDE EGITiM
VE GELISIM

Giintimiizde miisterilerin ¢agr1 merkezlerinden
aldiklart hizmetlerle ilgili beklentileri siirekli art-
maktadir. Cagri merkezlerinde verilen egitimler ise
bu beklentileri karsilamanin ¢ok énemli bir parca-
sini olusturmaktadir. Cagri merkezlerinde egitim

uygulamalari ile kariyer yonetimi siireglerini dogru
yonetmek, miisterileri mutlu etmenin anahtaridir
(Mitranescu, 2016). Cagr1 merkezi egitimleri bir
cagr1 merkezinde basari icin gerekli beceri ve davra-
niglari ¢alisanlara 6greten kurs, seminer, video kon-
ferans, ko¢luk veya mentorluk uygulamalarini kap-
sar. Cogu insan egitimi tek seferlik bir etkinlik veya
program olarak diisiiniir ancak bu sadece buzda-
ginun goriinen kismudir. Misteri temsilcilerinin te-
lefonlari ve miisteri yonetim sistemlerini kullanma
egitimi elbette 6nemlidir ancak temsilcilerin ayrica
empati ve aktif dinleme gibi “destekleyici becerile-
1i” de (soft skills) 6grenmesi ve her giin uygulamast
da son derece kritiktir (Ringshall, 2021). Aruk gel-
digimiz noktada ¢agri merkezleri egitimleri yeni ise
girenlerin oryantasyon egitimlerinden baslayarak
mevcut calisanlarin  egitimlerinin  glincellenmesi
ve yeni yetkinliklerin kazandirilmasina uzanan ¢ok
genis bir yelpazede yer almaktadir. Yeni ¢alisanlar:
ise almak i¢in zaman ve emek harcadiktan sonra,
onlarin sadece isi yapmak icin egitilmelerini sagla-
makla kalmayip ayni zamanda iglerinde biiyiime-
ye ve yeni beceriler gelistirmeye devam etmelerini
saglamanin da 6nemini kavrayan cagri merkezi
yonetimi, konu tizerine hassasiyetle egilmektedir.
Egitimler ayrica calisan motivasyonu i¢in de dnem-
li bir bilesendir. Becerilerini gelistirdigini hisseden
calisanlar, islerinde daha mutlu olma egilimindedir
ve bu da ¢aliganlarin kurum bagliliginin artmasina
sebep olmaktadir (Minnesota Libraries, 2021).

Tiirkge karsiliginda ince beceriler, destekleyici
beceriler, soyut beceriler olarak ifade edilebi-
len ‘soft skills’, kisinin sahip oldugu ve “gozle
goriilemeyen, elle tutulamayan” yeteneklerinin
biitiiniine verilen isimdir. Soft skills, él¢iilme-
si zor olan becerileri tanimlayan bir kelimedir.
Kisiler ve kisilerarasi beceriler olarak da ifade
etmek miimkiindiir. Iletisim becerileri, liderlik,
motivasyon, sabrr, ikna yetenegi, ekip caligmasi-
na yatkinlik, problem ¢ozebilme, zaman yéne-
timi, is etigi anlayisina sahip olma soft skillsler
icin verilebilecek beceri 6rnekleridir. Zor beceri-
ler veya uzmanlik becerileri olarak kabul edilen
‘hard skills’ ise soft skills'in tam tersidir; kisinin
isini yapabilmesi icin gereken, 6lciilebilir ve ka-

nitlanabilir yetenekler biitiiniine verilen isim-
dir. Hard skills 6rneklerini diploma, sertifika ya
da alinan egitimler olarak tanimlayabiliriz.
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Giiniimiizde ¢agri merkezlerinin en temel ama-
ct miigterilerine en iyi kalitede hizmet sunmak ve
miisteri memnuniyetini yakalamak icin kargiliklt
iletisimin temel alindig1 bir felsefe dogrultusunda
mitkemmel hizmeti vermektedir. Bu anlamda gagr:
merkezi ¢alisanlarinin agagidaki yetkinliklere sahip
olmasi gerekmektedir (Giimiis, 2002);

* Profesyonel,

e Uriin ve hizmetler hakkinda genis bilgi sahibi,

¢ I¢ motivasyonu yiiksek ve amaca yonelik,

*  Misteri odakli hizmet anlayisina sahip,

*  Temel iletisim becerilerine sahip,

*  Problemleri dogru analiz edebilme ve hizlilik,

*  Coziime ulastirma becerisine sahip,

*  Migterilerle giiven ve olumlu tutuma dayals,

o Iligki kurma becerisine sahip,

e Verimli ¢aligma icin gerekli teknik ve bilgi-

sayar bilgisine sahip olmalidirlar.

Bir isletmedeki ¢agri merkezi insan kaynaklar:
yoneticileri, ¢agrt hacmini yénetmek ve miikem-
mel hizmeti sunabilmek i¢in en iyi ¢aligani ararlar.
Bu gorev, yeni ¢agri merkezi temsilcilerini igletme-
ye ¢ekmeyi, gortismeyi, ise almay1 ve kariyer yo-
netimini icerir. Pozisyonlar genellikle diisiik ticretli
isler oldugundan, devir oranlart yiiksek olabilir.
Calisanlar, giris seviyesi deneyimi kazandiktan son-
ra daha iyi ticretli igler arayabilirler. Cagri merkez-
lerindeki insan kaynaklart yoneticileri, ¢aliganlarin
elde tutulmasini iyilestirmeye ve tegvik programla-
rint gelistirmeye de ciddi zaman ayirirlar (Duggan,
2021). Bunun yaninda egitimler ile ilgili olarak ¢ag-
r1 merkezi insan kaynaklari yonetimi bolimi, bir
cagri merkezinin egitim ihtiyaclarini aragtirmaktan
ve bu ihtiyaclart kargilamak icin tasarlanmus ¢alisan
gelistirme programlarini baglatmaktan ve degerlen-
dirmekten de sorumlu birimdir. Bu egitim prog-
ramlari, yeni ise alinanlari sirkete alistirmak icin ta-
sarlanmig oryantasyon programlarindan, ¢alisanlart
yeni bir yazilim sistemine alisurmaya yonelik id-
diali egitim programlarina kadar degisebilir (INC,
2021). Cagri merkezi egitim programlarinin temel
faydalari sunlardir (Mills, 2021);

1. Personel Devir Oraninin Azalmasi: Ama-
ca uygun verilen ¢agri merkezi egitimleri
personel devir oranini azaltir. Cagri merke-
zi endiistrisindeki personel devir orani islet-
meler icin siirekli bir zorluk ve baskilayict
giictiir. Egitimlerle calisan bagliliklari art-

makta ve personel devir oranlar diisiiriile-
bilmektedir. Caliganlart en bagtan egitmek,
hayal kirikligint azaltir, miisteri memnuni-
yetini artirir ve maliyetleri diistiriir. Cagr
merkezleri, 6n saflardaki ¢alisanlar: degistir-
mek icin biiyitk miktarda para harcar ve bu
miktarlar, yonetim ekibi i¢in 6nemli dl¢tide
artar ancak yine de etkili egitim programla-
11, personel devir oranina katlanma maliye-
tinden daha az maliyetlidir.

2. Artan Kar Orani: Cagri merkezi yonetici-
leri egitim ve kog¢luga odaklanirsa karlilig
artrabilirler. Ik ¢agrida ¢oziim ile cagr
merkezine gelen aramalarin miigteri ihtiyag-
larin1 hizla kargilama siirelerini artirmak, ar-
tan karlilik olarak isletmeye geri dénecektir.

3. lyilesen Miisteri ve Calisan Deneyimi:
Calisanlar ¢agri merkezi ydnetiminden uy-
gun egitimlerin kendilerine verilmesini, is-
lerini yapmak i¢in uygun ara¢ teminini, iyi
isler i¢in 6diillendirilmeyi ve {ist ydnetimin
sabirli olmasini beklerler. Cagri merkezi y6-
netim ekipleri bu eylemleri gerceklestirdi-
ginde calisanlari tatmin edebilir ve rolleriyle
etkilesim kurmalarina yardimct olabilir. Bu,
daha sadik miisterilere yol acan genel miis-
teri deneyimini iyilestirebilir.

Cagri merkezi yoneticileri egitim siireci igin
hayati 6neme sahiptir ve egitimin gelistirilmesine,
yonetilmesine ve izlenmesine destek olmaktadirlar.
Yoneticiler egitimlere lider olarak hizmet edebilir
ve raporlama ve 6l¢timlere dayali performans izle-
me yoluyla da gergek zamanl girdi saglayabilirler.
Ayrica yoneticiler, 6grenme kanallarinda egitimin
test edilmesi, gelistirilmesi ve yonetilmesinde kilit
paydaglardir. Cagri merkezleri insan yogun ope-
rasyonlar oldugu icin yoneticilik yapmada lider
yetkinligi ile liderlik bakis agisina sahip olmak ¢ok
onemlidir. Cagr1 merkezlerinin ¢alisanlarinin ¢o-
gunlugu gen¢ niifustan olustugu icin yeni neslin
kriterlerine ve dinamiklerine sahiptirler. Dolay1sty-
la bir ¢agr1 merkezinin yénetiminde kat: idareci ta-
vir ile yonetilmemesi ve modern ¢agin gereklerinin
yerine getirilmesi 6nemlidir (Ozdemir, 2018: 35).

Cagri Merkezi Egitim Planlamasi

Cagr1 merkezi yoneticileri miisteri temsilcileri-
nin giiclit miisteri hizmetini sunabilmeleri i¢in ar-
digik egitimlere ihtiya¢ duyduklarini ¢ok iyi bilirler.
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[ster yeni piyasaya siiriilen herhangi bir iiriin ister
mevcut Uriinde yapilan degisiklikler hakkinda ol-
sun, ¢agri merkezi misteri temsilcileri icin diizenli
egitim ¢ok énemlidir (Mitranescu, 2016). Bunun
yaninda, cagri merkezlerinde ozellikle lokasyon-
dan uzakta calisanlart da egitmek ve gelistirmek
icin egitim paketleri olusturmak da nemlidir. Bu
egitim paketleri uzak ekipler icin 6zellikle hassastir

clinkii nerede olurlarsa olsunlar en ideal egitime
ulagabilme imké4nini bu sayede elde edebilmekte-
dirler. Yine de ¢agri merkezi sektoriine hakim ve
bu alanda faaliyet gosterenlerin tizerinde uzlagacag:
husus, ¢agri merkezlerindeki en iyi egitimlerin uy-
gulamali egitim oldugu hususudur. Cagri merkez-
lerindeki temel egitim tiirleri sunlardir (Kimball,
2019; Ringshall, 2021);

Resim 6.1

1. Birebir egitim: Birebir egitim, ¢cagri merkezlerinde yapilmasi en zor egitim tiiriidiir ancak dogru
yapildiginda ¢ok etkili olmasi agisindan tercih edilmektedir. Yoneticilerin yeni ¢alisanlarla bir araya
gelme ve giiclii ve zayif yonleri hakkinda fikir edinme sansina sahip olmalari igin ilk egitimlerin
birebir olmasi ¢ok 6nemlidir.

2. Canli gagr1 egitimi: Canli ¢agri egitimi, ¢agri merkezinde yapilacak en 6nemli egitim tiiriidiir.
Herhangi bir teorik bilginin uygulamaya konulacag yer canli ¢agr1 egitimidir ve temsilcilerin baski
altinda ¢agrilari nasil ele aldigint gérme firsat vermesi agisindan dnemlidir.

3. Sinif egitimi: Cagri merkezlerindeki egitimin ¢ogu sinif disinda yapilacak olsa da, bu tiir resmi-
lestirilmis 6grenme ortaminin da kesinlikle yeri vardir. Sinif egitimine klasik sira diizeni yaninda
atSlye caligmalari ile grup etkinlikleri de dahil edilmektedir.

4. Uzaktan egitim: Uzaktan egitim, oryantasyon egitimi ile kurum igi egitimi tamamlamanin ¢ok
iyi bir yoludur. Miisteri temsilcilerinin ve yoneticilerin bilgilerini giiclendirmek i¢in alabilecekleri
gesitli gevrim ici kurslar vardir ancak uzaktan egitimler en diisiik katilim bi¢imine sahip egitim tiir-
leri oldugu i¢in yalnizca temel bilgiler i¢in tercih edilmektedir. Uzaktan egitimler ¢agri merkezinde
kurum i¢i egitim planlamasinda “self servis” bilgi tabani olusturmada gok nemlidir. Mitkemmel
miisteri hizmetleri, miigterilerin yanitlart kendilerinin bulabilecegi bir “self servis” bilgi tabanina
sahip olmalidir. Harika ¢agri merkezi egitimi, eski ve yeni temsilcilerin ihtiyag duyduklari yanitlart
hizli ve kolay bir sekilde bulabilecekleri “self servis” bilgi tabani gerektirir. Herkes soru sormakta
rahat degildir bu nedenle miisteri temsilcilerine sistemler ve siiregler konusunda kendilerini egit-
meleri i¢in kaynaklar saglamada uzaktan egitim ¢ok etkili bir yoldur.
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5. Mentorluk veya Kogluk Egitimleri: Men-
torluk veya kogluk egitimleri dogru rehber-
likle, her zaman ¢ok etkili olabilecek bire
bir 6grenme firsati vermesi agisindan ¢ok
kiymetlidir. [lerlemek icin bu firsatt arayan
calisanlar ile ve bu firsat1 diizenli olarak tes-
vik eden yonetim anlayisini desteklemek
icin goniilla kogluk ve mentorluk program-
lart olugturulmasi tavsiye edilmektedir. Bu
egitim tarzi sadece temsilciye uygulamali
deneyim kazandirmakla kalmayip ayni za-
manda kog veya mentore deneyimlerini ak-
tarmasi ve kariyer gelisimi icin yeni firsatla-
ra motivasyon saglamasi agisindan iki tarafli
kazan-kazan firsati sunmakeadir.

Yeni Ise Giren Oryantasyon Egitimi

Cagri merkezlerinde ¢alisan devir orant (turno-
ver) ¢ok yiiksek oldugu igin, siirekli bir yeni ¢ali-
san alimi ve dolayisiyla oryantasyon egitimleri soz
konusudur. Cagri merkezlerinin gogunlugu, yeni
ise aldiklart calisanlari icin sistematik tirtin bilgisi,
misteri etkilesimi ve kisilerarasi beceriler egitimi
vermektedirler. Verilen ilk egitim oturumu sirasin-
da ¢agrilari ele almak, miifredattan ¢ikarilamaya-
cak ¢ok kritik bir etkinliktir. Cagri merkezlerinde
yeni ise alnanlarin gercek zamanli aramalar ele
alma pratigi almalart da zorunlu egitimlerdendir.
Canli aramalar1 kargilamadan 6nce rol egitimleri
her zaman onemlidir ancak ger¢ek cagri yonetimi
esastir. Egitmenler, cagri merkezi ekipmanlarinin
calisugindan ve her “gercek zamanli” cagri isleme
oturumu i¢in miigteri temsilcisinin hazir oldugun-
dan emin olmalidir (Mitranescu, 2016).

Yeni ise baslayan calisanlarin egitiminde, egiti-
mini desteklemek i¢in en iyi temsilcilerin kullanil-
mast yani mesleki golge cok ideal bir ¢oziimdiir. En
iyi performans gosterenlerle erken iliskiler kurmak,
yeni temsilcilerin en kotii performans gosterenleri
kopyalamak yerine onlar gibi olmak istemesini sag-
lar (Mitranescu, 2016). Akran 6grenimi ya da diger
ad1 ile mesleki golge, calisan hangi asamada olursa
olsun, en etkili ¢cagri merkezi temsilcisi egitim yon-
temlerinden biridir. Calisanlar, bir sinifta egitim al-
mak yerine bagka bir ¢alisanla yan yana calisarak ince
noktalari 6grenirler. Bu egitim yontemi genellikle
ise baslarken veya bir ¢alisan yeni bir rol veya bece-
ri 6grenmeye calisirken kullanilir. Tipik bir mesleki
golge egitiminde bir ydnetici veya en iyi performans
gosteren bir ¢alisan, yani gdlgelenmis calisan, yeni
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calisana iglerin nasil yapilacagint anlatmadan 6nce
bir ¢alisanin 6niinde giinlitk gorevlerini yerine ge-
tirerek uygulamali bir egitim deneyimi saglar. Eski
moda ve kaynak agirlikli olmasina ragmen, mesleki
golge hala yeni bir bilgi ve beceriyi hizla 6grenme-
nin ¢ok etkili bir yoludur (Ringshall, 2021).

Mesleki Golge (job shadowing veya
work shadowing): Is basinda 6grenme
olarak goriilen mesleki golge (ciraklik, is
golgeligi), yeni ise baglayan miisteri tem-
silcilerinin en iyi performans gosteren
calisanlarla birlikte calisarak onlarin bilgi

ve becerilerinin yeni calisanlara kazandi-
rilmast yéntemidir.

Hizmet Ici Egitimler

Bir ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi tret-
kenligini artirmak, egitim ve yetkilendirmeye bag-
lidir (Mitranescu, 2016). Cagri merkezinde uzun
siire calisildiginda isin belirli yonleri dogal hale
gelmektedir. Verilecek egitimlerle miigteri temsilci-
lerine, misterilere telefonda saygili ve dostane bir
sekilde nasil davranilacagi konusunda hatrlatmalar
yapmak ince ama onemli ayrinulardandir. Bunun
yaninda ¢agri merkezinde verilen egitimlerde 6zel-
likle teknik yanlarin tamamlandigindan da emin
olunmasi gereklidir (Bauer, 2020). Bir ¢agri mer-
kezinde hizmet ici egitimlerde genellikle asagidaki
konular tizerinde durulmaktadir (Businesstraining-
works, 2021; Price, 2021);

o [sletmelerin iiriin ve hizmet bilgileri egitimi,
$ g g

» Sikayetleri ele alma ve ¢6zme egitimi,

o Tele saus, ek satis ve capraz satis egitimi

*  Sats sonrasi destek egitimi,

*  Etkili iletisim egitimi,

*  Empati, gorgii kurallart ve miisterileri gok

uzun siire bekletmeme gibi temel beceriler
konusunda egitim,

* Takim veya kisisel hedeflere etkili bir gekil-
de ulagmak i¢in yazilim programlari kulla-
nimi egitimi,

* Telefonda gorgii kurallari ve telefon iletisi-
minin ayrintlart egitimi,

* Zor aramalarla baga ¢ikma teknikleri egitimi,

*  Cagri merkezi metrikleri ve 6zellikleri egitimi.
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Cagr1 merkezlerinde verilen yukaridaki hizmet
ici egitimler rutin araliklarla giincellendiginde hem
etkinligi ve verimliligi artmakta hem de calisanla-
rin isletmeye bagliliklart tizerinde olumlu etkileri
olmakradr.

Cagri Merkezlerinde Verilen
Egitimlerde Dikkat Edilmesi
Gerekenler

Cagri merkezlerinde verilen egitimlerde bir-
takim hususlarin {izerinde 6zellikle durulmast,
egitimlerin kalitesi ve etkinligine olumlu etki et-
mektedir. Cagri merkezlerinde verilen egitimlerde
dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir (Bauer,
2020; Mitranescu, 2016; Perez, 2020; Ringshall,
2021; Vocalcom, 2021);

1. Net hedeflerin belirlenmesi: Bir cagr
merkezinde verilen egitimlerde ugruna ca-
lisacak hedefler olmadan ve gidecek yerleri
olmadan calisanlar, islerinde kendilerini si-
kistp kalmig hissedebilirler. Net hedeflerin
belirlenmesi ¢alisanlar agisindan ¢ok 6nem-
li ve motive edicidir. Cagri merkezlerinde
miisteri destegi hedefleri cogunlukla agag:-
daki gostergeler etrafinda olusur;

* Ortalama bekleme siiresi: Miisteriler
aramalarinin bes dakika veya daha kisa
siirede cevaplanmasini bekler. Dolayi-
styla ortalama bekleme siiresi konulabi-

lecek hedeflerdendir.

e Islem siiresi: Bu metrik bir temsilcinin
bir sorunu ¢ézmesinin ne kadar siirdii-
giinii ifade eder.

* Cevapsiz aramalar: Yeni ise alinan ¢a-
lisanlarda cevapsiz ¢agrilar icin ulagila-
bilir hedefler belirlemek, temsilcileri
coklu gorev ve organizasyon becerilerini
gelistirmeye motive eder.

Cagri merkezinde verilen egitimlerde belir-
lenen hedefler ne olursa olsun, ulagilabilir
ve dlciilebilir olduklarindan emin olunmast
onemlidir. Ornegin yeni bir gagri merkezi
misteri temsilcisi i¢in haftada sifir cevapsiz
cagri hedefi gercekei degildir. Ulasilamaz
hedefler, yeni ise alimlart basarisizliga sii-
riikkler ve bu da hizli bir sekilde calisan mut-
lulugunun azalmasina ve isten ayrilmaya
neden olabilir.

2. Tim galisanlar igin diizenli egitim otu-

rumlarinin planlanmasi ve diizenlenme-
si: Cagri merkezindeki tiim ¢alisanlar icin
insan kaynaklari bolimii tarafindan ayda
bir ile ti¢ ayda bir arasinda diizenli resmi
grup egitim oturumlarinin planlanip uy-
gulanmast 6nemlidir. Bu egitimler ayni za-
manda herkesi bir araya getirme ve onlar
yeni politikalar ve prosediirler, giivenlik
programlari, yazilim ve donanim vb. konu-
larinda giincel tutma firsatudir. Uzaktan ¢a-
lisanlar i¢in ise video konferanslar yine ayni
zaman araliklarinda planlanmalidir. Video
konferanslar giiniimiizde geleneksel toplan-
ularin degisik versiyonlaridir ve diinyanin
her yerinden calisanlara birlikte kolayca
caligma firsati vermeleri agisindan hem eko-
nomik hem de pratiktir. Ancak yine de, yiiz
ylize egitimin verimliligi her zaman daha
once gelmektedir.

. Calisanlarin 6zellestirilmis egitimle giic-

lendirilmesi: En bagsarili ¢agri merkezleri
herkese uyan tek tip egitim programlarini
artik terk etmislerdir. Tiim yeni misteri
temsilcilerine bir veya birkag¢ giin boyunca
verilen geleneksel tek seferlik, sinif tipi cagri
merkezi egitimi yetersiz kalmaktadir ¢linkii
¢ogu insan 6grendiklerini zamanla unutma
egilimindedir. Bu da ¢agri merkezi tiriin ve
hizmetler baglaminda egitimi siirekli olarak
giiclendirmeyi zorunlu kilar. Egitim prog-
ramlar kisiye 6zel, akici oldugunda ve ¢ev-
rim ici egitim ile kendi kendine 6grenme
firsatlart icerdiginde, miisteri temsilcileri
¢ok daha iyi 8grenmektedirler. Deneyim
diizeyleri ne olursa olsun, temsilcilerin en
son ¢agri merkezi teknolojileri ve yaklagim-
larina hizla hikim olmalari da egitimden

beklenen gerekliliklerdendir.

. Egitimlerin ¢esitli ve ilgi ¢ekici olmasi:

Cagri merkezi egitimlerinde monoton egi-
timden uzaklasmaya calisilmalidir. Miisteri
temsilcileri konu ile ilgili degillerse, baska
bir deyisle egitim konular: ilgilerini ¢ekme-
diyse 6grenmeyeceklerdir. Egitimleri ilgi ce-
kici kilmak i¢in gergek 6rnekleri kullanarak
olast sorunlar belirlenebilir ve ¢alisanlarin
sorunlart hizli ve etkili bir sekilde nasil ¢6-
zecekleri konusunda kendi sonuglarina var-
malarina olanak taninabilir.
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5. Miisteri geri bildirimlerinin egitim ma-

teryali olarak kullanilmasi: Misteri geri
bildirimi, bir ¢agri merkezinde hangi iyiles-
tirmelerin yapilmasi gerektigine ve miisteri
temsilcilerinin hangi konularda nasil egi-
tilebilecegine karar verilmesinde yardimeci
olur. Ornegin; miisteriler temsilcilerle go-
riigmelerinin ¢ok uzun siirdiigiinii veya ¢ok
stk yonlendirildiklerini disiiniiyorsa, orta-
lama iglem siiresi gibi konulari aragurmak
ve miisteri temsilcilerinin en uygun kanal-
larla eglestirildiginden emin olmak gereke-
bilir. Bunun yaninda, olumlu miisteri geri
bildirimlerini de isletme igindeki herkesle
paylasmak cok pozitif sonuglar dogurmak-
tadir. Miisterilerden ¢ok giizel bir geri dé-
nits oldugunda bunun gruba duyurulmast,
bir ¢agri panosu monitoriinde yayinlanmast
veya acik alandaki ilan panosuna konulmasi
cok etkili sonuglar dogurabilir.

6. Yeni ¢agr1 merkezi teknolojileri egitim-

lerine agirlik verilmesi: Miisteri temsil-
cileri, iyi miisteri destegi verebilmek icin
cagr1 merkezi teknolojilerinin kullanimin-

Arastirmalarla

da son derece yetenekli olmalidir. Orne-
gin, bir misteri iligkileri yonetimi (Cus-
tomer Relationship Management - CRM)
yazilimi ¢agri merkezinde dnemli bir arag-
tir, bu nedenle temsilciler, miisteri verile-
rine erisme ve bunlari giincelleme, gelen
ve giden kisileri yonetme, oncelikli geri
aramalar1 yonetme ve gerektiginde mes-
lektaglar ve gozetmenlerle iletisim kurma
gibi islevleri nasil gerceklestireceklerini
ogrenmelidirler.

. Caliganlardan egitim oturumlar1 hak-

kinda geri bildirim istenmesi: Calisanlara
verilen her egitimin akabinde onlara egitim
degerlendirme formlarinin dagiulmas: ve
formlarin titizlikle degerlendirilmesi hem
bu egitim hem de bir sonraki egitimin ve-
rimliligi i¢in ¢ok kritiktir. Miisteriler ile her
giin yliz ylize olan ve ¢agri merkezindeki
problemleri birebir yasayanlar calisanlar ol-
dugu igin verilen egitimleri en iyi degerlen-
direcek ve en dogru geri bildirimi sunacak
olanlar da yine ¢agri merkezlerinin insan

kaynagdur.

g

lligkilendir

Cagr1 Merkezi Temsilcilerini Etkili Bir Sekilde Egitmek I¢in Yedi Ipucu
Cagri merkezi miisteri temsilcileri, her markanin miisteri deneyiminin merkezinde yer alir. Miiste-
rilerle iletisim kurma ve sayisiz teknolojiyi kullanirken ¢6ziim bulma gibi 6nemli gorevler kendilerine
verildiginden, miimkiin olan en iyi hizmeti sunmak i¢in uygun egitimi almalari ¢ok 6nemlidir. Cagr1
merkezi miisteri temsilcilerini etkili bir sekilde egitmek icin yedi ipucu su sekilde agiklanabilir:
1. Miisteri geri bildirimlerini egitim materyali olarak kullanin.

Misteri geri bildirimi, markanizin hangi iyilestirmelerin yapilmasi gerektigine ve temsilcileri-
nizin durumlart ele almak igin nasil egitilebilecegine karar vermesine yardimci olur. Ornegin,
miisteriler temsilcilerle goriismelerinin ¢ok uzun siirdiigiinti veya ¢ok sik yonlendirildiklerini
diistiniiyorsa, ortalama iglem siiresi gibi konular1 arastirmak ve aracilarin en uygun kanallarla
eslestirildiginden emin olmak gerekebilir.

2. Akran egitimi ve oyunlagtirma sunun.

Egitim oturumlari sirasinda, miisteri temsilcilerinin ciftler halinde calismast ve birbirlerinin
performansini degerlendirmesi egitimlere yardimcr olabilir. Ayrica, en iyi performans gosteren
misteri temsilcileri en iyi uygulamalarini meslektaglariyla paylasabilir. Oyunlastirma, egitim uy-
gulamalari sirasinda saglikli rekabeti tesvik etmenin eglenceli bir yolu olabilir.

3. Rol yapma ve gercek hayattan 6rnekler kullanin.

Rol yapma, miisteri temsilcileri miisterilerin nasil hissettigini anlamay1 6grenirken iletisim be-
cerilerini uygulamalarina yardimei olmanin mitkemmel bir yoludur. Stipervizorler, her bir etki-
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lesimin giiclii ve zayif yonlerini gostermek icin ¢agri merkezindeki ger¢ek miisteri hizmetleri et-
kilesimlerinin 6rneklerini kullanmalidir. Temsilciler, herkesin iyilestirmelerin nasil yapilabilecegi
konusunda geri bildirimde bulunabilmesi i¢in sirayla farkls roller oynayabilirler.

4. Miigteri temsilcilerini iletisim merkezi teknolojilerini kullanmalari i¢in egitin.

Temsilciler, cagr1 merkezi teknolojilerinin kullaniminda son derece yetenekli olmalidir. Ornegin,
bir CRM genellikle ¢agri merkezinde 6nemli bir aragtir, bu nedenle temsilciler, miisteri verilerine
erisme ve bunlar giincelleme, gelen ve giden kisileri yonetme, oncelikli geri aramalari yénetme
ve gerektiginde meslektaslar ve gozetmenlerle iletisim kurma gibi islevleri nasil gerceklestirecek-
lerini 6grenmelidir.

5. Miisteri temsilcilerini becerilerine uygun rollere yerlestirin.

Temsilciler, misterilerle farkli kanallarda etkilesim kurmak tizere egitilmis olabilir, ancak her bire-
yin giiglii yanlarini not etmek dnemlidir. Ornegin, bir temsilci sosyal medya iletisimi igin gerekli
olan spontane bir kisilige sahip olabilirken, bir baskasi sesli kanal i¢in iyi ¢alisacak giiglii kisilerara-
st becerilere sahip olabilir. Temsilcileri en uygun roller veya kanallarla eslestirmek daha iyi miisteri
hizmeti saglarken onlara en uygun rollerde ellerinden gelenin en iyisini yapmalarin: saglar.

6. Temel becerileri 6gretmek icin ¢agri komut dosyalarini kullanin.

Misteri hizmetleri dili hakkinda, kaginilmasi gereken kelimeler ve kullanilmasi gereken ifade-
ler gibi kurallar olusturmak 6nemlidir. Cagri metinleri bu nedenle temsilcilere temel beceriler
ogretmek ve markanin sesini ve imajini anlamalarina yardimer olmak igin kullanilabilir. Egitim
oturumlari sirasinda temsilciler, miisteri hizmetleri uygulamalarini iyilestirmek i¢in revizyonlarin
yapilabilmesi adina geri bildirimlerini sunmaya tegvik edilmelidir.

7. Temsilcilere net hedefler verin.

Son olarak, temsilcilerin markalarinin hedeflerini bilmeden basarili olmalari beklenemez. Mar-
kanin ge¢misini ve degerlerini anlamalarina yardimer olmanin yani sira, hedeflerin tanimlanmas:
da 6nemlidir. Ornegin, ilk temas ¢oziiniirliigii gibi bir metrik ortalama islem siiresinden daha
onemliyse bu agikea belirtilmelidir. Temsilcilere markanin miisteri hizmetleri kiiltiiriinii kurarak
actkca tanimlanmig hedefler vermek, basarili olmalarina ve marka hedefleriyle uyumlu deneyim-
ler sunmalarina yardimei olur. Cagri merkezi miisteri temsilcileri, hedeflerine uygun deneyimler
sunmak icin ¢ok calisirken degerlerini temsil eden her markanin insan yiizidiir. Etkili egitimle,
her seferinde kaliteli deneyimler sunan ger¢ek marka elcileri olabilirler.

Kaynak: Vocalcom, 2021

Ogrenme Ciktisi

v v v " ")

Cagr1 merkezlerinde hangi gagegizlr;rlle(ralszml?:(lﬁrhig: Cagri merkezlerindeki egi-

tiir egitim yontemleri kulla- . L timlerde sizce hangileri en
5 Y relerle tekrar edilmelidir? 5

nilmaktadir? Arastirin. onemlileridir? Anlatin.
Tartgin.
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GAGRI MERKEZLERINDE
KARIYER YONETiMI

Bir ¢agri merkezini idare etmek farkli ve ayrica-
liklt bir konudur. Ornegin, is yiikiiniin (gagr1 tra-
figinin) gelisiglizel bicimde gelmesi ¢agri merkezi
sekedriinitin temel karakteristiklerden birisidir. Bir-
birinden farkli, ¢ok sayida ve zaman i¢inde degisen
misteri gereksinimlerine ve farkli kosullara bagli
olarak miisteriler ile goriisiilmesi gereken durum-
lar bir aramadan digerine farklilik gosterebilmek-
tedir. Gelisigiizel bicimde gelen ¢agr1 yapisi gagr
merkezince bulundurulmasi gereken insan kaynag:
miktarini etkilemekte, performansinin geleneksel
yontemler ile 6l¢iilmesini imkéansiz kilarak gercek
zamanl (stirekli ve aninda izleme ve miidahale ge-
rektiren) bir yonetim tarzini gerekli kilmaktadir.
Biitiin bu karakeeristiklerin iyi oziimsenmesi ise
etkili bir ¢agri merkezi yonetiminin 6n kosulunu
olusturmaktadir (Giimiis, 2002). Hizli teknoloji ile
birlikte hayatimizin da degistigi giiniimiizde, haya-
tt her zamankinden daha fazla uzaktan deneyimle-
dik¢e, markalarla kurdugumuz en 6nemli ve bazen
de tek etkilesim ¢agri merkezleri araciligiyla ger-
ceklesmekreedir. Cagri merkezi miisteri temsilcileri,
miisteri hizmetlerini iyilestirme ve marka itibarini
saglamada isletmelerin en 6n saflari héline gelmis
ve igletmelerin aynast olmuglardir. Aruk misteri
memnuniyetini artiran ve kalict gelir getiren marka
sadakati olugturan miisteri deneyimi sunmak, so-
runlarin hizli bir sekilde ¢oziilmesinden ¢ok daha
fazlasini gerektirir. Her miisteri etkilesiminde tis-
tiin deneyimler yaratmak s6z konusudur. Bunu
etkili bir sekilde yapmak igin, iyi egitimli misteri
temsilcileri ile ise alimdan ve emeklilik 6tesine de-
vam eden kariyer yonetiminde tutarli temsilci egi-
tim programlari gerekmektedir (Perez, 2020).

Kariyer kelimesi bireysel anlamda kisinin egiti-
mini aldig1 ve ¢alisma hayati boyunca yapug is ya
da iglerindeki bilgi, beceri ve deneyimlerin topla-
mina verilen addir. Bir ¢agri merkezindeki kariyer
yonetimi ise calisanlarin kariyer yollarinin belir-
lenmesi, pozisyonlart agik olan islerin calisanlara
duyurulmasi ve hatta calisanlarin bu alanda yetisti-
rilmesi, kariyer danigmanligt hizmetleri ile kogluk
ve mentorluk siireglerini kapsayan faaliyetlerdir.

Kariyer yonetimi esasen isletmeye ihtiya¢ duydu-
gu yetenek akisini saglamakla ilgilidir. Ancak ayni
zamanda, insanlarin kendi isteklerini tatmin etmek
icin yeteneklerini ve kariyerlerini gelistirmeleri i¢cin
firsatlarin saglanmastiyla da ilgilidir. Basarili bir ka-
riyer yonetiminde isletmenin ihtiyaglari ile bireyin
ihtiyaglari butiinlesir. Kariyer yonetiminin dnemli
bir parcasi, organizasyonel ihtiyaglar, tanimlanmig
calisan bagart profilleri ve isletmenin bireysel tiye-
lerinin performans, potansiyel ve tercihlerine gore
bir organizasyon icindeki bireylerin ilerlemesini
sekillendiren kariyer planlamasidir. Kariyer yoneti-
mi, ayni zamanda, insanlarin kariyerlerini kurulu-
sun yani sira kendi avantajlarina gore gelistirmele-
rine yardimct olmak icin kariyer danigmanligint da
kapsamina alir (Armstrong ve Taylor, 2014: 270).

Cagri merkezlerindeki en 6nemli insan kaynak-
lart sorunu, kalifiye personeli elde tutma sorunu-
dur. Maalesef ise alma ve nitelikli calisani elde tut-
ma, neredeyse degismez bir sekilde, cagri merkezi
sektoriiniin kargilastigi en 6nemli insan kaynaklart
yonetimi zorluklari olarak devam etmektedir. Cagr
merkezleri ¢alisanlarinda ¢ogunlukla sadece issizlik-
lerini gidermek icin veya farkli bir kariyere gegme-
den 6nce bos kalmamak icin sektdr icinde ¢aligma
egilimi vardir. Bir calisan her ayrildiginda, yeni ise
alinanlarin isleri 6grenmesine yardimer olacak egi-
timli, deneyimli personelden bir kisi daha azalir.
Personeli ise almak ¢ok maliyetlidir ve bu nedenle
cagri merkezi yoneticileri, calisanlarini sirkette kal-
maya nasil tegvik edebileceklerini diisiinmelidirler.
Egitim ve gelisim icin firsatlar sunmak, isletmedeki
yetenekleri beslemek ve personeli motive etmeye
devam etmek personeli elde tutmayu iyilestirmenin
yollarindan sadece birkagidir (People Point, 2021).
Calisanlarin ¢agri merkezinde kariyer ilerlemesin-
den haberdar olmamasi da yiiksek devir orani se-
beplerinden bir digeridir. Caliganlarin ¢ogu cagri
merkezini gegici bir is olarak gérmektedir. Calistigt
isletmede kariyer planlamasini 6grenememis olan
calisan farkls isletmelerin ¢agri merkezlerinde ya da
farkli sekeorlerde is arayisinda olacaktir (Ozdemir,
2018: 71). Bu sebeple isletmelerin daha en bagin-
da, calisanlari ise baglar baglamaz ¢agri merkezle-
rindeki kariyer basamaklari hakkinda calisanlarini
bilgilendirmeleri gerekmektedir.
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Resim 6.2

Rekabet yariginda 6ne ¢ikan bagsarili cagri mer-
kezlerinde oncii bir kariyerin ilk anahtart neza-
kettir. Cok temel nezaket kurallari olan “liitfen”,
“tesekkiir ederim”, “iyi giinler” gibi sihirli kelime-
lerin kullanimi hem miisteri ile iligkilerde hem de
cagri merkezinin kendi icinde ¢ok olumlu etkiler
yaratmaktadir. Bir ¢agri merkezinde miizakere,
organizasyon ve ¢oklu gérev gibi bir ¢agri merkezi
isinden kazanilan profesyonel beceriler, dogast ge-
regi aktarlabilir niteliktedir. Bunlar, ¢agri merkezi
miisteri temsilcilerine, ister kidemli miisteri hiz-
metleri isleri, isterse satis, pazarlama veya yonetim
icin devam eden isler olsun, kariyerleri boyunca
onemli bir avantaj saglar. Cagr1 merkezi islerinin
dogasi, diger standart dokuzdan bese islerden daha
esnek olabilir ve bu durum yeni baslayanlar, serbest
calisanlar, uzaktan calisanlar ve kariyerlerine yeni-
den baglayan insanlar icin iyi bir giris noktasinda
olduklari anlamina gelir. Cagri merkezi isleri bii-
yiik biiyiime firsatlarina sahiptir. Takim liderleri,
ardindan denetgiler ve ardindan yoneticiler olmak
icin harekete gecen birgok miisteri temsilcisi 6rnegi
vardir. Cagri merkezi isleri, tiim isletmelerin miis-
teri tabaniyla olan baglantilari saglam tutmak icin
saglam bir miisteri hizmetlerine veya destek ekibi-
ne ihtiyag duymasi nedeniyle ¢ok 6nemlidir. Be-
lirli endustriler tarafindan 24 saat miisteri destegi

ihtiyaci, bazi sirketlerin hem giindiiz hem de gece
vardiyalari icin miisteri temsilcisi ihtiyact anlami-
na gelir. Otomatik misteri destek sistemleri orta-
ya ¢ikmasina ragmen, gagri merkezi veya miisteri
hizmetleri yoneticileri halen ¢ok talep gormektedir.
Otomatik ses veya metin destegi, diger ugtaki canlt
bir temsilciyle konusma deneyiminin tam olarak
yerini alamaz ve isletmeler, miisterilerine bir ma-
kinenin saglayamayacag: sckilde davranildigindan
emin olmak isterler (Naukri, 2019).

Cagr1 merkezlerinin yaratugr en onemli fayda
kurumlarla iletisimin kolayca ve istenildigi zamanda
yapilabilmesini ve bicimsel olmasini saglamalaridur.
Bugiine getirdikleri en 6nemli iki olgu ise hiz ve ra-
hatikar (Glimis, 2002). Cagri merkezi yonetimi
amagladiklar faydalari saglamak icin calisanlarina
verdikleri egitim programlarinda tiim ¢alisanlarin
gelisimine ve egitimine vakit ayirdiklarindan emin
olmalidirlar. Bir ¢agri merkezi yoneticisi ayni za-
manda ekibinin gelisiminden sorumlu oldugu i¢in
egitmen yonii kuvvetli olmalidir. Bir ¢agri merkezi
yoneticisinin isi geregi birgok is yiikii olabilir ancak
oncelikli isi ekibine liderlik etmek, onlarin gelisimi-
ni saglamak ve onlarin moral ve motivasyonlarin
yukarida tutmakur. Cagri merkezi yonetimi her za-
man etkin kararlar alabilmeli, iletisim ve koordinas-
yonu daima giiglii tutmalidir (Ozdemir, 2018: 37).
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Cagri Merkezlerindeki Temel Gérev
Basamaklari ve Ozellikler

Cagri merkezlerinde en alt seviyede ve kariyer
baslangicinda miisteri temsilcisi, bir {ist basamak-
ta ¢agri merkezi takim lideri, bir tist basamakrta
cagri merkezi yoneticisi ve en st basamakrta ise
cagr1 merkezi direktorii yer alir. Bu pozisyonlarin
sorumluluklart ve is gerekleri sunlardir (Callcent-
rehelper, 2020; Expertcallers, 2020; Indeed, 2021;
Voiptimecloud, 2020);

1.

Miigteri Temsilcisi: Cagri merkezi mis-
teri temsilcisi ¢agri merkezi operasyonlari-
nin ilk basamaginda yer alir. Giden arama
hizmetlerinin bir parcasi olarak miisterilere
ulagmanin yani sira gelen arama hizmetleri-
nin bir pargasi olarak miisteri sorgularini ve
sorularini ele alma konusunda aktif olarak
yer alirlar. Telefon goriismelerine ek olarak,
temsilciler miisterilerle genellikle e-posta,
canli sohbet, gonderi posta yoluyla iletisim
kurarlar. Bir ¢agri merkezi miisteri temsil-
cisinin gorevleri ve sorumluluklari ile is ge-
rekleri sunlardir;

a. Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisinin Go-
revieri ve Sorumluluklar;

*  Miisteri ihtiyaglarini belirlemek,

* Migterilere {irtin veya hizmet sat-
mak ve siparigleri onaylamak,

* ok sayida aramayr zamaninda ve
etkili bir sekilde yonetmek,

* Miugterilere fiyatlar, indirimler,
promosyonlar vb. gerekli bilgileri
vermek,

*  Misterileri siparis teslimat durumu
hakkinda bilgilendirmek i¢in giden
aramalar yapmak,

*  Miusteri sorunlarint arastirmak,

*  Migterilere etkin ve dogru ¢dziim-
leri sunmak,

*  Gortigme kalitesi agisindan 6nceden
belirlenen performans gostergeleri-
ne ulasmak,

* Sosyal medyay1 ve ii¢lincii taraf in-
celeme sitelerini yonetmek,

*  Miisteri aragtirmasi yapmak,

* Bilgi ve performans: siirekli iyiles-
tirmek igin egitim oturumlarina
katilmak.

b.  Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi Is Ge-

rekleri;

. 1yi iletisim becerileri,

*  Gigli ikna kabiliyeti,

*  Coklu gorev yetenegi,

* Vardiyali ¢alisma kosullarina uy-
gunluk,

* Lise mezuniyeti, tercihen on lisans
ya da lisans mezuniyeti.

2. Cagr1 Merkezi Takim Lideri / Yoneticisi:

Cagri merkezi takim lideri, ¢agri merkezi
temsilcilerinden olusan bir ekibi yonetme
sorumluluguna sahiptir. Takim liderlerinin
sorumlulugundaki kisi sayilari genellikle 8
ile 12 kisi arasinda degisir. Bir ¢agr1 merkezi
takim liderinin gdrevleri ve sorumluluklar
ile is gerekleri sunlardir;

a. Cagri Merkezi Takim Lideri / Yoneticisi-
nin Gorevleri ve Sorumluluklars;

* Ekibinin o giin icin hedeflerinin ne
oldugunu bildiginden emin olmak
icin “sabah toplantilarina” ev sahip-
ligi yapmak,

* Kendisine bagli miisteri temsilcile-
rini dinlemek ve kendilerini nasil
gelistirebilecekleri konusunda geri

bildirimde bulunmak,
*  Vardiyalar: ve gorevleri planlamak,
*  Kogluk planlart yapmak,

* Bir dizi temel performans goster-
gesine (KPI) gore bireysel ve ekip
performansini izlemek ve yonlen-
dirmek,

e Temel performans gostergelerine
gore performanslar hakkinda st
yonetime raporlar hazirlamak,

*  Migteri temsilcilerinin sirket politi-
kalarina ve stratejik hedeflere uyma-
larini saglamak.

b.  Cagri Merkezi Ekip Lideri / Yoneticisi Is

Gerekleri;

o lyi iletisim becerileri,

* Enerjik ve coskulu ¢alisma ve bunu
ekibine de yansitma becerisi,

*  Gelismis yazili ve sozli iletisim be-
cerileri,
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e Miisteri hizmetleri ve hedeflere
odakli dinamik kisilik,

 Ustiin organizasyon/zaman yoneti-
mi becerileri,

* Sabah, aksam ve hafta sonu vardiya
gereksinimlerini kargilamak icin es-
nek zamanlama kabiliyeti,

e Lisans mezuniyeti,

* 3yl ve iizerinde ¢agri merkezi miis-
teri temsilciligi deneyimi.

3. Cagr1 Merkezi Yoneticisi/Miidiirii: Cagr

merkezi yoneticisi, ¢agri merkezinin genel
performansindan ve biit¢e ydnetiminden
sorumludur. Cagri merkezi yoneticisi ka-
rar verme siirecini, insanlari, teknolojiyi ve
miisterileri etkileyen ¢agri merkezi rollerini
ve sorumluluklarini Gistlenmekte ve ek ola-
rak bilgi teknolojileri, satis ve insan kay-
naklar1 gibi diger departmanlarla iligkileri
yonetmektedir. Cagri merkezi yoneticisi/
midiriiniin gorevleri ve sorumluluklari ile
is gerekleri sunlardur;

a. Cagri Merkezi  Yoneticisi/Miidiiriiniin
Gorevleri ve Sorumluluklars;

* Gunlik hedeflerin iletildiginden ve
anlagildigindan emin olmak i¢in ta-
kim liderleri ile toplantlar yapmak
ve onlara destek olmak,

e Al ekiplerinin ko¢lugunu yapmak,
stirekli gelisimlerini desteklemek ve
motive etmek,

o Ust yonetim i¢in raporlar hazirlamak,

o Isletmenin hedeflerine ulastigindan
ve sonuglarin yerine getirildiginden
emin olmak i¢in diger bélim ydne-
ticileri ile birlikte calismak,

e Isletmelerin kisa, orta ve uzun va-
deli stratejilerini takim liderleri i¢in
gerceklestirilebilir hedeflere doniis-
tiirmek,

¢ Insan kaynaklari ile ilgili sorunlari
belirlemek ve ¢oziim bulma siire¢-
lerinde insan kaynaklari bsliimiine
destek olmak,

*  Miisteri temsilcilerinin diisiik per-
formans gosterdigi alanlart belirle-
mek ve performans iyilestirmesi igin
planlar olusturmak,

e Islermenin kalitesini korumak.

b.  Cagri Merkezi Yoneticisi | Miidiiriiniin Is
Gerekleri;

1. Saglam is yetenegi, kanitlanmug li-
derlik bagarist ve giiclii ve kendi
kendine yeten bir ekip olusturmak
icin giiclii motivasyon ve liderlik,

2. Once insan anlaysi ile miisteri hiz-
metleri alaninda kanitlanmis basart
gecmisi,

3. Calisanlar1 ve isletmeyi desteklemek
icin mevcut siirece veya yonlendir-
meye odakli bakis agist,

4. Calisanlarla giiven inga etme, egitme,
motive etme ve gelistirme becerisi,

5. Uyarlanabilir ve degisikliklerle es-
nek olmaya istekli, olumlu degisim
yonetimini tesvik eden yoneticilik
becerileri,

6. Belirsizlikleri ydnetme ve etkili
¢oziimler olusturmak igin yiiksek
baglilik,

7. Hizmet sunum ortaminda biiyiik
ekipleri yonetmede takim lideri ola-
rak 5 yili agkin deneyim,

8. Lisans veya tercihen yiiksek lisans
mezuniyeti.

4. Cagri Merkezi Direktorii: Cagri Merkezi

Direktdrti, miisteri hizmetleri operasyonu
iin stratejiyi tanimlama ve ardindan bu stra-
tejinin etkili bir gekilde uygulanmasini sagla-
mak igin ortak bir vizyon olusturma sorum-
luluguna sahiptir. Cagrt Merkezi Direkedrii
miisteri hizmetleri sunumunda siirekli geli-
sim ve iyilestirmeden sorumlu en st liderlik
pozisyonunda yer almaktadir. Ayrica, B2B
(Business to Business: Isletmeler arasi gagri
merkezi islemleri) veya B2C (Business to Cos-
tumer: Isletmeden miisteriye cagri merkezi
islemleri) ortamlarinda misteriler icin temel
hizmet ¢ikularini saglama amacini kargilama-
nin yant sira, herhangi bir operasyonel ihti-
yag, teknoloji ve siirecin stratejik gelisiminden
de miisteri hizmetleri direktdrii sorumludur.
Cagr1t Merkezi Direkedriiniin gorevleri ve so-
rumluluklari ile is gerekleri sunlardir;

a. Cagri Merkezi Direktiriiniin Gorevleri
ve Sorumluluklars;

*  Gelecekteki haberlerin, olaylarin ve
degisikliklerin 6nceden alinmasi-
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nt ve isletme genelinde buna gore
yonetilmesini saglamak icin en st
diizey yonetici ekibiyle diizenli top-
lanalar yapmak,

* Gulnlik, haftalik, aylik ve yillik ra-
porlari izlemek,

* Kendisine bagli tiim c¢alisanlarin
gorevlerini etkin bir sekilde yerine
getirebilmeleri i¢in gerekli bilgi ve
destege sahip olmalarini saglamak,

Al ekiplerinin koglugunu yapmak,
stirekli gelisimlerini desteklemek ve
motive etmek,

*  Yonetim Kuruluna hizmet seviye-
leri ile kar ve zarara iliskin raporlar
hazirlamak,

e [lham veren bir lider olmak ve 6nce
insan ve miisteri 6nceligi kiiltiirtinii
tesvik etmek,

e DPerformans sorunlarini ve kocluk
ihtiyaglarini belirlemek,

e Calisan bagllig: stratejileri olus-
turmak ve bu alanda &l¢iimler ta-
sarlamak,

* (Capraz sati ve Ust satis hedeflerine
ulagmak ve bunlari is gereksinimle-
rine gore degistirmek ve uyarlamak,

o Ust diizey bir operasyonel yonetim
ekibi gelistirmek ve yonetmek,

* DPaydaglar da dahil olmak iizere, yo-
netim kurulu genelinde giiglii ve
olumlu ortakliklar: siirdiirmek,

*  Maliyetleri diistirtirken misteri hiz-
metlerini iyilestirmek icin stratejiler
gelistirmek.

Cagri Merkezi Direktiriiniin Is Gerekleri;

Miikemmel organizasyon becerileri,

Miikemmel iletisim becerileri,

Kanitlanmis yonetim ve liderlik becerileri,

Birden fazla 6nceligi ele alma ve bagka-

larini motive etme yetenegi,

[kna ve miizakere yetenegi,

Verileri ve egilimleri yorumlamak icin

analitik beceriler,

Mali ve biitge yonetimini anlamak icin

say1sal beceriler,

Hedefleri belirleme, karsilama ve asma

yetenegi,

* Ise odaklanmis ve kendi kendini motive
eden bir yaklagim,

* Esnek bir tutum ve degisimi yonetme
yetenegi,

* Lisans ve tercihen yiiksek lisans ve dok-
tora mezuniyeti,

* Enaz5 yil gagri merkezi yoneticiligi de-
neyimi.

Bunlarin yaninda ¢agri merkezlerinde bilgi yo-
netim uzmanlidi, kaynak planlama yoneticiligi,
kalite analistligi, kocluk, egitmenlik, insan kaynak-
lar1 yoneticiligi gibi ek gorevler de bulunmaktadir.
Tiim bu kariyer basamaklarinin bir ¢agri merke-
zinde yeni baglayan caligana aktarilmasi ve kendi-
sini gelistirmesinin tegvik edilmesi ¢alisan baglilig:
ve motivasyonu agisindan dnemlidir. Iyi bir cagrt
merkezi ¢alisani olmanin anahtarlari; ise odaklan-
mak ve kendi kendini motive edebilmektir. Net bir
odaklanma saglamak, temsilcilerin her arayan kisi-
ye bireysel olarak yardim etmesine olanak tanir ve
miisteri temsilcisi giiniin sonunda her arayan kisiye
yardimcr oldugunda memnuniyet duygusu onlari
motive eder. Odaklanmis ve motive kalabilen miis-
teri temsilcileri ise terfi alirlar. (Borowski, 2017).

Cagri merkezlerinde profesyonel gelisim firsatlart
kesinlikle vardir. Cagri merkezi misteri temsilcileri-
nin mitkemmel bir misteri deneyimi saglamak icin
zorlu ve kendisinden talep edilen becerileri 6grenmesi
gerekmektedir ve bu da onlari sirkette yiikselmek icin
ideal adaylar yapmaktadir. Bir ¢agri merkezi miisteri
temsilcisinin giris seviyesi pozisyonunun ardindan
ekip tiyelerine yardim etme veya onlart egitme ek so-
rumlulugunun oldugu durumlarda lider temsilcilige
terfi alabilecegi pozisyonlar vardir. Ve bir kez lider
temsilci olarak liderlik becerilerini gdsteren ¢aligan
bir stipervizor olmaya ve nihayetinde tiim ¢agr1 mer-
kezini ydnetmeye devam edebilir. Gergekte, bir ¢agr
merkezinde ¢alismak, diger herhangi bir hizmet veya
satts isi gibidir. Baglica fark, tiim miisteri etkilesim-
lerinin telefonda, her giin arama yaparak veya ara-
malar1 yanitlayarak gerceklesmesidir. Cagri merkezi
miisteri temsilcisi olarak ¢alismanin farkli bir rutini
oldugundan, monotonluga saplanmamak icin her
misteri etkilesimine odaklanilmasi 6nemlidir. Cag-
r1 merkezi hayat1 zor bir istir ancak hayattaki en zor
seyler genellikle en 6diillendirici olanlardir. Zor bir is
olsa da ¢agri merkezi kariyeri ile istenilen becerilerin
ogrenilmesi ve kariyeri ileriye tastyabilecek bir cagr
merkezi miigteri temsilcisi olarak degerli deneyimler
kazanilmasi miimkiindiir (Masterson, 2017).
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Cagri Merkezlerinde Kariyer Planlama ve Yedekleme

Cagr1 merkezi isleri baglangigta herhangi bir 6zel egitim gerektirmez. Cagri merkezi miisteri temsilcisi
olmak igin gerekli minimum egitim, lisans derecesi veya hatta lise mezuniyetidir. Iletisim veya satis ve
pazarlama ile ilgili herhangi bir deneyim, ek bir avantajdir. Cagri merkezleri ayrica Ingilizce veya diger ana
dilleri akict olan ve bilgisayar ve internet kullanimina asina olan kisileri de arayabilir (Naukri, 2019). Bir
cagri merkezinde ¢aligmanin avantaj ve dezavantajlari Tablo 6.1°de yer almaktadir.

Tablo 6.1 Cagri Merkezi Kariyerinin Avantaj ve Dezavantajlari

AVANTAJLARI ‘ DEZAVANTAJLARI

Baslangicta herhangi bir 6zel egitim veya nitelik = Takim lideri ve Ust pozisyonlara erismek icin

gerektirmemesi deneyim gerekmesi

Esnek saatleri olmasi Uzun calisma saatleri olmasi

isin bireysel olarak yénetilebilmesi Zor musterilerle ugrasmanin stresi

Hizli calisma temposunun dinamikligi Kalabalik ofis ortaminin yarattigi baski

Gok sayida bos pozisyon ve firsat imkani Surekli yeni personel alimi sebebi ile pozisyonlarin
dolmasi

Ek gelir imkani Vardiyali calismanin zorlugu

Evden calisma imkani Uzaktan ¢alismanin yarattigi zorluklar

Tablo 6.1'de gorildiigii gibi ¢agri merkezi kariyeri, baglangicta herhangi bir 6zel egitim veya nitelik
gerektirmemesi, esnek saatlere sahip olmasi, isin bireysel olarak yonetilebilmesi, ek gelir imkan1 gibi bir
takim avantajlara sahiptir. Bunun yaninda uzun ¢alisma saatleri olmasi, kalabalik ofis ortaminin yaratug:
baski, vardiyali ¢calismanin zorluklar: gibi birtakim dezavantajli yonleri de bulunmaktadir.

Resim 6.3
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Bir ¢agri merkezinde ¢alisanlarin kariyer planla-
masi ve yedeklemesi farkl: sekillerde gerceklestirile-
bilir (Krajewski,2021):

Performansa Dayali Bir Kariyer Plan1 Olug-
turma: Performansa dayali bir kariyer plani okul-
lardaki karne uygulamasina ¢ok benzer. Perfor-
mans gostergelerini yakalama tizerine kurulu bu
kariyer planlamasi galisanlarin basarisini 6lgmeye
yardimei olur. Bu tiir planlar degerli olsa da tek ba-
stna kullanildiginda verimli degildir. Gintimiizde
bircok ¢agri merkezi yoneticisi ¢agri merkezlerin-
deki performansi 6l¢mek icin metrikleri ve anahtar
performans gostergelerini kullanmaktadir ancak
performansa dayali bir gelisim plani yalnizca pratik
bir baslangi¢c noktasi olabilir. Gostergeler basari ve
basarisizlik hakkinda onemli hikayeler anlatabilir
ancak temsilcilerin basarisinin yalnizca sayilarla
belirlenmesi yeterli degildir. Bazi ¢alisanlar anahtar
performans gostergelerine ulasmakla digerlerinden
daha fazla motive hissedebilirken bazilar1 icin bu
yontem duygularini ve bireyselliklerini goz ard: et-
mektedir. Performansa dayali planlar yalnizca ka-
riyer gelisimine tekil bir bakis saglayabilir. Perfor-
mansa dayali planlar kullanildiginda biiyiik resmi
anlamak icin daha derine inildiginden emin olun-
mast 6nemlidir.

Hedeflere Gore Yonetim Planlari Olugturma:
Hedeflere gore yonetim planlart miisteri temsilcile-
rinin hedeflerine ulagip ulasmadigini test eden y6n-
temlerdir ancak bu yéntemin performansa dayali
kariyer planindan fark: calisanlarin giiclii ve zayif
yonleri hakkinda daha fazla ayrintya girmesidir.
Miisteri temsilcileri her hedefe veya anahtar per-
formans gostergesine ulasmamus olsalar bile nerede
iyi olduklarini gormelerine yardimct olmak icin
olumlu ve yapict geri bildirimlerin verilmesi bu
yontemin gerekliliklerindendir. Calisanlara hedef-
lerinin ne oldugunu ve 6nlerinde ne gibi engeller
olabilecegini sormak da onemlidir. Bazen dusiik
performans sadece beceri eksikliginden kaynak-
lanmaz. Teknolojik sorunlar, iletisim kopukluklari,
yogun is yiikii vb. bir¢ok sorun derinlere inildik¢e
goriilebilmektedir.

Yedekleme Planlamasi: Cagri merkezinde
kariyer planlama ve yedeklemenin bir gesidi de
yedekleme planlamasidir. Bu bélim isletmenin,
yetkili pozisyonlara atama yapmak icin miisteri
temsilcilerine ve siipervizorlere odaklandig yerdir.
Bu planlar isletmenin kariyer gelisimine odaklanir
ve calisanlarin terfilere hazirlanmasina yardimei
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olur. Ayrica, ¢alisanlar giris seviyesi pozisyonlarda
sebat etmeye ve isten ayrilmamaya motive eder. Ye-
dekleme planlamasi geleneksel bir calisan gelistir-
me tiridiir ancak ¢alisanlari elde tutmak igin iyi
ve halen etkili bir yoldur. Mevcut ¢alisanlarin giicli
ve zayif yanlari, bilgi ve yetenekleri gézden gegiri-
lir ve ardindan daha yiiksek roller icin gereken is
gorevleriyle eldekiler kargilagtirilir. Calisanlar icin
net bir gelisimsel yol ¢izildiginde ekibi bir sonraki
seviye rollere hazirlamak icin egitime ve mentor-
luga odaklanmak da miimkiindiir. Veraset odakli
calisan gelisim planlari, bagarinin net kilometre tag-
larini saglayarak herkese sorunsuz bir kariyer gecisi
icin giiven verir.

Cagri Merkezlerinde Kocluk ve
Mentorluk Uygulamalari

Cagr1 merkezi koglugu, ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerine gorevleri i¢in gereken becerileri ge-
listirmelerine yardimer olmak icin geri bildirim,
ornekler, performans degerlendirmeleri ve en iyi
uygulama etkinlikleri saglayan bir yénetim uygu-
lamasidir. Kogluk seanslari, geriye doniik yillik per-
formans incelemesi ile ayn1 sey degildir. Daha ziyade
ileriye dogru performansi artirmak icin yapilan bir
uygulamadir. Cagr1 merkezi koglugu miisteri tem-
silcilerine potansiyellerini gerceklestirmeleri icin
ilham vermek ve bunu nasil yapabilecekleri konu-
sunda somut rehberlik saglamak icin kisiye 6zel geri
bildirim saglamay1 icermektedir (Niceincontact,
2021). Misteri temsilcileri oryantasyon egitimle-
rinde genellikle cagri merkezi performans hedefleri-
ni nasil gergeklestirebilecekleri ve ¢agri merkezinin
hizmet verdigi isletmelerin {iriin, hizmet bilgileri ve
cagri merkezinin politikalart hakkinda tasarlanmig
grup oturumlart alirlar. Egitim seanslar1 sona erdi-
ginde ise misteri temsilcilerine 6grendikleri prose-
diir ve tekniklerde ustalasmalarina yardimer olmak
icin bireysel olarak kogluk yapilmasi 6nemlidir. Ba-
zen isletmeler birebir kogluk yapmaktan ¢ekinirler
clinkii bu zaman alicidir ve kisileri duygusal olarak
zorlayict olabilir. Bir calisana performansinin eksik
oldugunu sdylemek asla kolay bir is degildir ancak
deneyimler, cagri merkezi miisteri temsilcilerinin
giiclii ve zayif noktalarini anlamalarina ve perfor-
manslarint gelistirmelerine ve profesyonel potansi-
yellerini gerceklestirmelerine yardimet olmanin en
kesin yollarindan birinin birebir kogluk oldugunu
gostermektedir (Geffen, 2020).
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Cagri merkezi koc¢lugu uygulamalari sunlari
icermektedir (Callcentermasters, 2021; Playvox,
2021);

1. Cagri merkezi calisanlarinin belirli sayida
cagri kayitlarini dinledikten sonra, cagr
merkezi calisanlart seanslar seklinde danis-
man tarafindan davet edilir. Cagri merkezi
calisanlarina ¢agri kayitlar: dinletilir. Cagr
kaydiyla ilgili ¢cagri merkezi galisanina geri
bildirim verilir. Cagri merkezi c¢alisanin
goriismedeki gelisime acik noktalari kendi-
siyle paylagilir ve goriisme kalitesini verilen
geri bildirime gére diizeltmesi istenir. Cagr1
koglugu sonrasinda, ¢alisanlarin gériigmele-
ri tekrardan kontrol edilir.

2. Operasyon igerisinde, ¢agri merkezi cali-
sanlarinin yaninda bulunarak, kulaklik ya
da sistem sayesinde anlik olarak cagrilart
dinlenir ve anlik olarak ¢agri merkezi cali-
sanina, yaninda sufle ve taktik verilir.

3. Herhangi bir oturum igin rol oynama y6n-
temi kullanilabilir. Rol oynama yolu ile
yeni temsilciler, resmi egitimleri sirasinda
nasil arama yapacaklarini 6grenirler. Rol
yapma koglugu seanslari ile dgrencilikten
aktif cagri merkezi temsilcisine gegisler ko-
laylastrilabilir. Rol oynama yoénteminde
kog temsilci roliinii oynarken misteri tem-
silcileri de miisteri roliinii oynayabilir. Rol
oynama esnasinda miisteri temsilcileri kogu
gozlemleyerek kogun aramayi nasil yonet-
tigini temsili olarak gorecek ve 8grenecek-
lerdir. Temsilin ardindan miisteri temsilci-
lerinin kendi rollerini oynamalar i¢in roller
degistirildiginde basta bu iste yeni olduklart
icin tereddiit etseler veya tamamen yanlig
ifadeler kullansalar da zamanla ve pratik
yaptik¢a kogluk seansinin giivenligi iginde
dogru yolu bulmalar: saglanacakur.

4. Cagrt merkezi miisteri temsilcilerinin per-
formanst hakkinda kendi 6z degerlendir-
melerini kullanmak da etkili ko¢luk uygula-
malarindan biridir. Miisteri temsilcilerinin
duygularini agiklikla ifade edebilecekleri
giivenli bir alan yarauldiktan sonra miisteri
temsilcilerine nasil olduklarinin sorulmasi
ve zorluklari ve basarilart hakkinda ayrin-
tilar1 paylagmalarinin istenmesi bu uygula-
manin gerekliliklerindendir. Bu uygulama

ile migteri temsilcilerin performanslari,
hisleri, tutumlari, kaygilart veya daha once
neleri yanlis yaptiklart hakkinda daha once
bilinmeyen pek ¢ok bilgiye erisilebilir.
Cagri merkezlerinde kogluk en ¢ok tele sats,
tahsilat, miisteri hizmetleri, siparis, e-ticaret, ran-
devu alma projelerinde ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
goriisme kalitesini artirmak amaciyla yapilmaktadir
(Callcentermasters, 2021). Cagri merkezlerinde
iyi bir kogluk uygulamasinin birtakim 6zellikle-
ri vardir. Kogluk, dogru kelimelerin kullanimini,
duygusal zekiy: ve insanlarin kendi potansiyelle-
rinin agiga ¢tkmasini icerir. Kisilere ko¢luk yapar-
ken emir verici ifadelerden kaginilmali ve dogrulart
kendilerinin kesfetmesine aracilik edilmelidir. Kog-
luk yaparken temsilcilere sabit verilerin ve gergek
orneklerin verilmesi 6rnegin miisteri temsilcisinin
olumsuz geri bildirimi hakkinda konusulurken
temsilcinin kendi arama kayidarindan &rnekler
verilmesi etkili sonuglar dogurmaktadir. Cogu za-
man miisteri temsilcileri kendi eksikliklerinin y6-
neticileri kadar farkindadir. Kogluk seansinin en
iyi kullanimlarindan biri miisteri temsilcisinden
bir 6z degerlendirme yapmasini istemektir. Misteri
temsilcileri kocun kendilerini dinlemek icin orada
oldugunu 6grendiklerinde zorluklarint ve bagarila-
rint daha acik bir sekilde kesfedebilirler. Herhangi
bir ¢agri merkezi koglugu seansinin basarili sonug-
larindan biri, misteri temsilcisinin neyi bagarmasi
beklendigini net bir sekilde anlayan bir eylem plant
icermelidir. Iyilestirme hedeflerinin belirlenmesi
ancak yukaridan verilen emirler yerine isbirlikli bir
caba igerirse eyleme gecirilebilir ve gerceklestirile-
bilir hedefler tanimlamak igin isbirligi yapildiginda
temsilcilere performans sorunlarini diizeltme firsatt
verir. Bir miisteri temsilcisinin ilerlemesini 6l¢mek
icin en iyi zaman, 6grenilen derslerin taze oldugu ve
bunlar1 uygulama motivasyonunun yiiksek oldugu
bir ¢agri merkezi koglugu seansindan hemen son-
radir. Miisteri temsilcisine kogluk yapan kisi anlik
geri bildirimlerle dogru davransslar: giiglendirir ve
kalan sorunlart aninda diizeltmeye olanak tanirsa
etkili kogluk faaliyetleri gergeklestirilmis olur. Ger-
cek zamanli miigteri temsilcisi ile miisteri goriisme-
lerini izlemek ve analiz etmek, miisteri temsilcisinin
kayitli aramalarindaki ilgili 6rnekleri ve herhangi
bir zaman dilimi i¢in performans 8l¢iimlerini miis-
teri temsilcisi ile paylagmak, miisteri temsilcisinin
is arkadaslarina kargt nasil davrandigint 6rneklerle
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gostermek ve son olarak miisteri temsilcisi ve yoneticisi arasinda aninda geri bildirim dongiilerini kurarak
etkinlestirmek etkili bir ¢agri merkezi koglugu programinin olmazsa olmazlarindandir (Geffen, 2020).

Cagr1 merkezi mentorluk uygulamasi ise bir direkt6riin, bir ¢agri merkezi yoneticisinin, bir ekip liderinin
veya basarilt bir temsilcinin bir miisteri temsilcisine (mentee olarak da adlandirilir) rehberlik etmesidir. Pek
cok ¢agri merkezinde, mentorlugun en yaygin baslangici, yeni baglayan bir miisteri temsilcisi oryantasyon
egitimini tamamladiginda yapilan mentorlukeur. Yeni ¢alisanin baglant kurmasi icin uygun deneyimli bir
kisi belirlenir. Mentor se¢iminde kisinin konu uzmani olmasinin yani sira arkadas canlis, sabirli ve kisile-
rarasi becerileri yiiksek olmast niteligi de goz 6niinde bulundurulmaktadir. Bazi koglar mentor olarak hare-
ket etme yetenegine sahip oldugundan ve bazi mentorlar da
kogluk yapugindan ko¢luk ve mentorluk kavramlart genellik-
le karigstirlmaktadir. Genel olarak kogluk; becerileri ve £now-
how'1 6grenmek veya gelistirmekle ilgilidir. Mentorluk ise pro-
fesyonel ve kisisel seviyelerde tavsiye vermeyi iceren bir iligki
gelistirmekle ilgilidir. Mentor iligkisi hedef odakl: ve stratejik
olabilirken ko¢luk daha ¢ok aninda performans iyilestirme ve
beceri transferinin giiglendirilmesi ile ilgilidir. Mentorluk ka-
riyer yonetimini de kapsayan ve kogluga gore daha uzun vadeli
bir iliskiyi icermektedir. Resmi bir mentorluk iliskisi belirli bir

li olarak addedilen, bir isin en iyi/kolay
stire hatta yillarca siirebilir. Cogu durumda mentor ile ¢alisan
arasinda resmi iliski kargilandiktan sonra bile gayriresmi ola-

sekilde nasil yapilacagini séyleyen bilgi
veya ticari sir olarak tanimlanabilir.
rak arkadasliklar devam etmektedir (Shellabear, 2021).

Cagr1 merkezi mentorlugu, daha yetenekli veya deneyimli bir kisinin rol modeli olarak hizmet ettigi
ve daha az yetenekli bir kisiye mesleki gelisiminde yardimcr oldugu bir siirectir. Bir ¢agri merkezinde
mentor veya mentee iliskisinde belirli durumlarda gosterilecek uygun davranigi daha iyi anlamada, igletme
politika ve stratejilerinden haberdar olmada, engellerin ve aksiliklerin iistesinden gelmede, yeni bilgi ve
beceriler kazanmada, degisime uyum saglamada ve kisisel gelisimde cagri merkezi mentorlari yiiksek fayda
saglamakrtadir (Pearce, 2021). Esasen ¢agri merkezindeki bir mentorluk programinin ¢agri merkezi, men-
tor ve calisan acisindan pek ¢ok faydalari mevcuttur. Cagri merkezi agisindan yeni ¢alisanlarin daha hizli
adaptasyonu, daha yiiksek karlilik oranlari, artan verimlilik, daha diisiik personel devri, daha kolay kariyer
yonetimi, ¢alisanlarda artan motivasyon, ise daha yiiksek katillim ve baglilik, gelistirilmis iletisim bu fayda-
lardan birkagidir. Mentor i¢in kendi deneyimini paylasma firsati sunulmasi, artan is tatmini, daha giiclii
profesyonel iliskiler gelistirme ortamu, kisileraras: becerileri kullanma aligtirmast imkani ile bagkalarinin
gelisimine yardimct olarak artan kisisel tatmin faydalardan birkagidir. Mentorluk destegi verilen calisan
icin ise boliim yoneticilerinin veya meslektaglarinin disinda destekleyici bir iliski sunulmast, tarafsiz tavsi-
ye ve tesvik imkani, artan bireysel performans ve ozgiiven, daha yiiksek motivasyon, daha fazla is tatmini
ile mesleki gelisim firsatlarinin yakalanmast mentorluk programinin faydalarindandir (Shellabear, 2021).

Know-How: Bir seylerin nasil yapilaca-
gina iliskin pratik bilgi anlamina gelen
bu kavramin tam olarak bir Tiirkce kar-
siligi yoktur. Bir kavram olarak know-
how, bir firmanin veya kisinin, bir tiriin
veya yontem iizerinde sahip oldugu, giz-

Arastirmalarla

lliskilendir

Cagr1 merkezi kariyeri: Olasiliklar nelerdir?

Cagr1 merkezi kariyeri yapmak istiyorsaniz
firsatlariniz nelerdir? Isletmeler artan miisteri ta-
leplerine ayak uydurmaya ¢alistika, ¢agri merke-
zi endiistrisi her zamankinden daha énemli hale
geliyor: Glintimiiziin misterileri, sectikleri is tara-
findan deger goriirken etkili ve istisnai miisteri de-
neyimine ihtiya¢ duyuyor. Sektor biiytidiikee, bir

cagrt merkezinde kariyer yapma firsatlari da bii-
yiiyor. Cogu insan halabir ¢agri merkezinde yiik-
selmenin miimkiin olmadigini diisiinse de gergek
su ki cagri merkezi calisanlart ¢cok cesitli kariyer
firsatlarint kegfetme firsatina sahipler. Peki, cagr
merkezi sektoriinde bir kariyere baglamay: diisii-
nityor musunuz? Bu yazida, bir ¢agri merkezinin
sundugu farkli kariyer firsatlarini tartisacagiz.
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Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi

Cagr1 merkezi miisteri temsilcilerinin, ¢agr
merkezi kariyer basamaklarinin en altunda bagla-
dig1 dogrudur, ancak sektorde bir kariyer gelis-
tirmek istiyorsaniz, daha yiiksek pozisyonlar icin
mitkemmel bir basamak tasidir. Aslinda, cagr
merkezi denetgilerinin %80’i kariyerlerine cagr
merkezi temsilcisi olarak baglar. Cagri merkezi
temsilcisi olarak calismak, sirketle temasa gegen
miisteriler icin ilk temas noktasi olmak anlamina
gelir. Prensip olarak, ya gelen aramalari ydnetecek
ve miisteri hizmetleri sunacaksiniz ya da giden
aramalar yapacak ve sirketin iirin veya hizmet-
lerini satacaksiniz. Ayrica, bu giinlerde birgok
cagr merkezi ¢agri karisurma teknigini kullandi-
gindan, yani aracilarin hem gelen hem de giden
cagrilari ele almasi, her iki faaliyeti de yiirtitmek
icin genellikle yiiksek vasifli miisteri temsilcileri-
ne ihtiya¢ duyulmaktadir. Cogu cagri merkezi,
miisterilerini gesitli iletisim kanallar1 kullanarak
desteklediginden, temsilcilerin miisterilerle tele-
fon, e-posta, SMS ve web sohbeti yoluyla iletisim
kurmalar: gerekir. Tabii ki, bir ¢cagri merkezindeki
ilk giintiniizde yukaridaki tiim gorevlerle ugras-
mak zorunda kalmaniz pek olast degildir. Sorum-
luluklar, sirketin dogasina ve temsilcilerin dene-
yimine ve kisiligine bagli olarak biiyiik 6l¢iide
degisir. Cagr1 merkezi ortaminda ¢alisan temsil-
ciler i¢in en biiyiik zorluk, kalabaligin arasindan
styrilmakur. Dogru, fark edilmek zor ama kesin-
likle imkénsiz degil. Yani kisacasi, performans
ol¢timlerinizi her zaman takip edin! KPI'lariniza
ulagmak, muhtemelen en tepedeki insanlar tara-
findan fark edilmek i¢in en iyi sansinizdir.

Cagr1 Merkezi Sorumlusu / Siipervizorii

Bir ¢agr1 merkezi stipervizoriiniin ana sorum-
lulugu, bir ¢agri merkezi miisteri temsilcisi ekibini
koordine etmektir. Buna ek olarak, pozisyon giic-
lii teknik ve insan yonetimi becerileri gerektirir.
Diger seylerin yanu sira, giinliik olarak eskalasyon-
larla basa ¢ikmaniz, temsilci ekibiniz icin hedefler
belirlemeniz, performanslarini 6l¢meniz, onlara
rehberlik ve geri bildirim sunmaniz ve ¢agri mer-
kezi yoneticisine rapor vermeniz gerekecek. Bu
nedenle, ¢ok gorevli ve teknoloji konusunda bilgi-
li olmanin ¢agri merkezi siipervizorleri i¢in bir 6n
kosul olmasi sasirtict degildir. Ayrica, bir siipervi-
zor olarak, yeni temsilcilerin ise alinmast siirecle-
rine dahil olmaniz cok muhtemeldir. Yani kisaca,
cagr1 merkezi stipervizorleri ¢ok seyle ugragir.

Cagr1 Merkezi Yoneticisi

Cagr1 merkezi kariyer yolundaki bir sonraki
adim, cagri merkezi yoneticileridir. Bu seviyeye
ulastiginizda, ¢agri merkezinin genel performan-
sindan ve biitgesinden yéneticiler sorumlu oldu-
gundan, resmin tamamini gérmeniz gerekecek.
Ozetle, cagri merkezi yoneticileri siiregler, tek-
noloji, miusteriler ve calisanlarla bas eder. Giin-
litk sorumluluklara gelince, liste kesinlikle uzun,
ancak su gorevlerden bahsetmeye deger: Hedef
belirleme, KPT'lar1 gézden gegirme, cagri merkezi
ekiplerini degerlendirme, performans iyilestir-
me planlari hazirlama ve ¢agri merkezi icin bir is
stratejisi olusturma. Buna ek olarak ¢agri merkezi
yoneticileri, cagrt merkezinde ¢alisan tiim temsil-
cilerden sorumludur ve ayrica kendilerine rapor
veren birkag siipervizore sahiptir. Cagri merke-
zinin omurgas: olarak diger departmanlarla ile-
tisim halindedirler ve ¢agri merkezi makinesinin
calismaya devam etmesini saglarlar.

Cagr1 Merkezi Bagkani/Direktérii

Sonunda, iste buradayiz: cagri merkezi ka-
riyer basamaklarinin tepesinde. Ancak bir gagr
merkezi direktorii / bagkani aslinda ne yapar?
Cagr1 merkezi bagkani, ¢agri merkezini bir biitiin
olarak denetler. Bu pozisyonun gérev ve sorum-
luluklari, biit¢e yonetimini ele almak, ¢agri mer-
kezi verimliligini 6l¢mek, miisteri deneyimini
gelistirmek, ¢agri merkezinin gelecekteki isleyisi
icin planlar gelistirmek ve denetleme dahil olmak
tizere ¢ok cesitli faaliyetleri icerir. Cagri merkezi
yoneticisi olmak, derin bir teknoloji ve veri an-
layisinin yani sira yiiksek diizeyde sekedr bilgisi
de gerektirir. Cagri merkezi baskanlig: biyiik so-
rumluluklar getiren bir pozisyon olsa da, bunun
karsiliginda karar alma siireclerine aktif olarak
kaulabilecek, miisteri deneyimini iyilestirebile-
cek ve cagri merkezi operasyonlarinin gelecegini
sekillendirebileceksiniz.

Gordiigiiniiz gibi, ¢agrt merkezi sektoriinde
kariyer yapmak icin ¢ok fazla potansiyel var. El-
bette, cagri merkezi kariyerinizi olusturmak ko-
lay olmayacak, ancak siirekli mitkemmel perfor-
mansla ¢abalariniz kesinlikle meyvesini verecek.
Gergekten ¢aba gosterirseniz ve gorevlerinizi mii-
kemmellegtirirseniz, ¢agri merkezi endiistrisinin
tim beklentilerinizi karsilama olasilig1 yiiksektir.

Kaynak: Rapcsdk, 2018
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Ogrenme Ciktisi

2 Gagri merkezlerinde kariyer yonetimini ifade edebilme

Arastir 2

Cagri merkezlerinde kari-
yer basamaklari nelerdir?

") ")

Cagri merkezlerinde kogluk
ve mentorluk uygulamalar
arasindaki farklar nelerdir?

Sizce gagri merkezlerindeki
kariyer basamaklari ¢agr
merkezi ¢alisanlari ve di-
ger is giici piyasasindaki

Arastirin.
} Tartgin.

kisilerce yeterince biliniyor
mu? Gorilerinizi paylagin.

GAGRI MERKEZLERINDE
GALISAN BAGLILIGI VE
MOTiIVASYON

Geleneksel ofis ortamindan 6nemli 6l¢iide
farkli oldugu i¢in bir ¢agri merkezinin y6netilmesi
zor olabilmektedir. Birgok ¢agri merkezi, potansi-
yel miisteriler ve mevcut miisterilerle maksimum
telefon etkilesimi saglamak icin temsilcilerin ¢ok
katt mola ve 6gle yemegi programlarina uymasi
gereken, sinirl calisma alanlarina sahip genis, acik
alanlardir. Cagri merkezinin stresi motivasyonu
diisiirebilir, ancak etkili bir sekilde yonetilirse ¢ali-
sanlarin ise gelmekten keyif aldigt bir atmosfer de
yaratilmast miimkiindiir. (Williams, 2021). Cagri
merkezleri, miisteri etkilesiminin en 6n cephesidir
ve dogal olarak stresli bir ortamda faaliyet gosterir-
ler. Miisteri temsilcileri gelen aramalari yanitlarken
ya soru yagmuruna tutulur ya da giden aramalarda
genellikle reddedilme ile karsilagirlar. Ancak zaman
zaman isinin stresli veya zor olmadigini soyleyen
herkesin de bildigi gibi her isin kendine 6zel anlar:
vardir. Cagri merkezleri kizgin ve tizgiin misgterile-
rin yiikiindi alirken, tizgiin bir miisteriyi mutlu bir
miisteriye doniistiirdiiklerinde de ddiillendirilirler.
Yani bir ¢agr1 merkezinde ¢aligmak hem zor hem
de stresli olsa da ayni zamanda ¢ok 6diillendirici
bir istir. (Masterson, 2017).

Cagri Merkezlerinde Calisan Baghligi

Tim igletmelerde oldugu gibi ¢agri merkezle-
rinde de insan kaynaklarinin bilgi ve deneyimle-
rinin rekabette Gstiinlik saglamada 6nem arz et-
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mesinin nedeni; insanlarin isletmelerin izledikleri
stratejileri ve yenilikleri olugturan ve uygulayanlar
olmasindan kaynaklanmaktadir. Ancak insan kay-
naklari giiclendirilirse isletmeler de gelisir ve amag-
larini kolaylikla gerceklestirebilirler. Aksi takdirde
isletmeler, fiziksel kaynak ve olanaklari ne kadar
mitkemmel olursa olsun faaliyetlerini siirdiire-
mezler. Bu bakimdan fiziksel, finansal ve beseri
kaynaklarin biitiinlestirilmesi 6nemlidir. Calisan-
lardan etkili bir bi¢imde yararlanilmasi yaninda
onlarin motive edilmeleri ve korunmalart da ¢ali-
san bagliligini saglamada 6nemli bir husustur. Bu
durum, ayni zamanda, calisanlardan etkili sonuglar
almay1 ve onlarin is birlikli cabalarini érgiitlemeyi
ve yonetmeyi zorunlu hale getirmektedir. Iste, is-
letmelerde ¢alisanlarin stratejik amag ve hedeflere
ulagmak i¢in nasil daha etkin bir sekilde yonetilebi-
lecekleri insan kaynaklari yonetiminin ana iglevini
olugturmaktadir (Binggl, 2006: 5).

Cagri merkezlerinin kargilagtig1 insan kaynak-
lart sorunlart genellikle sunlardir (People Point,
2021);

*  DPersonel tutma zorlugu,

*  Yiiksek diizeyde devamsizlik,

* Diisiik motivasyon ve katulim seviyeleri,

* Diisiik calisan baglilig:.

Calisan baglilig1, cagri merkezlerinin kargilastig
en biiyiik sorunlardan biridir ve diisiik verimlilik,
yiiksek devamsizlik ve yiiksek personel sirkiilasyo-
nu gibi diger insan kaynaklar1 sorunlariyla da bag-
lanulidir. Bir ¢agri merkezinde ¢alisanlari motive
etmeye ve tiretkenligi tegvik etmeye devam etmek
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icin bir calisan baglilig1 stratejisine sahip olmak
onemlidir. Cesitli aragurmalar, ¢agri merkezi en-
diistrisinin ortalamanin {izerinde devamsizliktan
muzdarip olma egiliminde oldugunu gostermistir
ve bu sekedrde her yil calisan basina ortalama 5,3
giin kaybedildigini ortaya konmaktadir (CIDD,
2016:9). Devamsizlik, miisteri hizmetleri endiistri-
sine yilda yaklastk 626 milyon sterline mal olmak-
tadir. Yiiksek diizeyde devamsizlik, hizmet kalitesi
tizerinde biiyiik bir etkiye sahip olabilir. Cagrila-
r1 cevaplamak i¢in daha az sayida calisan mevcut
oldugunda bekleme siireleri ister istemez artar ve
personel her ¢agriya daha az zaman harcama bas-
kist altinda kalir (People Point, 2021). Cagrt mer-
kezlerinde ticret politikalarindaki belirsizlik ve is-
tikrarsizlik, performans 6diillendirme sisteminin
olmamasi, is yiikiiniin adil dagilmamasi, takdir
ve odillendirme mekanizmalarinin  yetersizligi
vb. bir¢ok husus calisanlarin isletmelerine bagli-
liklarini zayiflatmaktadir. Etkin miisteri temsilcisi
bulmanin zor oldugu, ise alim maliyetlerinin yiik-
sek oldugu cagri merkezi sektoriinde ¢alisanlarin
bagliligint arturma programlarina agirlik verilmesi
hem maliyet avantaji olusturma, hem hizmet kali-
tesinin ylikselmesi hem de zaman maliyetine katk:
saglayacaktir (Ozdemir, 2018: 72). Bagli calisanlar,
miisterilerle daha giiglii iliskiler gelistirerek daha iyi
bir miisteri deneyimine yol acar ve bu da daha fazla
satis ve daha yiiksek kar ile sonuglanir. Ayrica, bag-
Ii calisanlarin igverenlerinden ayrilma olasiliklar
daha distiktiir, bu da devir ve ise alim maliyetlerini
azaltr ve kurumsal hafizanin saglanmasina yardim-
c1 olur (Evans, 2018).

Cagri merkezlerinde ¢alismak ¢ogu zaman ne-
gatif yonleri ile anilsa da pek ¢ok olumlu noktay1
da biinyesinde barindirir. Cagri merkezinde ca-
lismanin olumlu noktalari sunlardir (Borowski,
2017; Timecommunications, 2017);

1. Cagri merkezi miisteri temsilcileri diger
mesleklerin ¢ogundan daha fazla firsata
sahiptir. Cagri merkezi isleri, bircok insan
icin dogal olarak gelen bir dizi becerileri
kullanir: C)rnegin; iletisim kurmak, sorun-
lart ¢ozmek ve empati yapmak gibi. Ancak
tabi ki isin sadece insanlarla iyi iletisim
kurmaktan ¢ok daha fazla teknik yénleri
mevcuttur.

2. Cagrnt merkezi stipervizorleri kariyerlerin-
de problem ¢6zme yeteneklerini gelistirme
firsat1 da elde ederler. Stipervizorler spesifik

olarak, uzlasmay1 miizakere etmenin temel
yonetim becerisini 6grenirler.

Cagri merkezlerinde ¢alisan devir hizi yiik-
sektir. Hizli tempolu ortamlardir ve kendi-
lerinin is i¢in uygun olmadiklarini kesfeden
yeni temsilciler genellikle hizlica isten ay-
rilirlar. Ancak bu tiir bir ortamda basarili
olan insanlar gergekten cogu iste basarili
olabilir ve kendilerini kesfedebilirler.

Cagri  merkezlerinin  esnek programlari
vardir. Bazi ¢agri merkezleri, temsilcilerin
calisma programlarini kisisel taahhiitlere
gore belirlemesine izin verir. Bu tiir bir es-
neklige sahip olmak, calisanlarin moralini,
memnuniyetini ve retimini iyilestirmeye
yardimet olur.

Esneklige ek olarak, cagri merkezleri cali-
sanlarina evden calisma firsatlari da sunar.
Cogu durumda, bir ¢agri merkezi miisteri
temsilcisi tam olarak egitimini tamamladik-
tan sonra her yerden calisabilir.

Cagrt merkezinde ¢alismak personele miis-
terilerle iletisim kurarak iletisim becerile-
rini gelistirme ve giiglendirme firsati verir.
Kizgin ve mutlu miisteriler de dahil olmak
tizere her tiirlii senaryoda iletisim kurma
yetenegini gelistirmek kisiyi cok degerli bir
birey yapar.

Benzer sekilde, ¢agri merkezi deneyimi,
olumsuz ve kizgin miisterilerle baga ¢ikmak
icin calisana biiyiik sorumluluklar vermesi
dolayisiyla itirazlara ve reddedilmeye daha
iyi yanit verilmesine yardimct olur. Bu an-
larda ¢alisanin ne soyleyecegini ve nasil dav-
ranacagini bilmesi satig ve miizakere beceri-
lerini giglendirir.

Bir 6gretmen, bir sigorta acentesi veya mu-
hasebeci olarak ¢aligmak, giiniin sonunda
eve is gotiirmeyi neredeyse garanti eder. An-
cak cagri merkezinde durum béyle degildir.
Giinliik is bittiginde is iste kalir ve evdeki
saatler calisana ait olmaktadir.

Cagri merkezleri, belirli bir maas sunan
ve ek tesvik icermeyen diger mesleklerden
farklidir. Cogu cagrt merkezi, temel ticret,
performans primleri, tatil imkanlar: ve sag-
lik sigortast gibi ek avantajlari ¢alisanlarina
sunmaktadir.

187




Cagn Merkezlerinde insan Kaynaklari Yonetimi Il

Resim 6.4

Cagri Merkezlerinde Motivasyon

Giintimiiziin ¢agrt merkezlerinin yiiksek diizey-
de bir etkinlik elde etmesi ve ¢alisanlarini motive
etmesi i¢in odaklarini sorunlari ¢ézmeye ve miiste-
rileri elde tutmaya devam ettirmeleri gerekir. Ve ¢a-
lisanlar, miisterilerine ger¢ekten yardimet olmak ve
sorunlarint miimkiin oldugunca %100’e yakin bir
memnuniyetle ¢ézmek i¢in zamana ve yetenege sa-
hip olduklarinda motive olurlar. Bu amaca ulasmak
icin cagr1 merkezi yonetimi miisteri temsilcilerini
sorunlart miisteriler tarafindan kabul edilebilir bir
sekilde ¢cozme yetenegi ile giiclendirmeli ve bir bii-
tiin olarak miisteri temsilcileri ve isletme hakkinda
olumlu bir izlenim birakmalidir (Intrado, 2018).
Cagr1 merkezinde motivasyonu artiran, arzu edilen
bir caligma kiiltiir(i olusturmak en basta iliskileri
gelistirmekle baglar. Ekibin birlikte 6gle yemegini
ofiste veya disarida yemesi, bulusup oyun oynamak
veya sanal bilgi yarismasi diizenlemek, takim hedef-
lerine ulastuginda kutlamalar yapmak, miisteri tem-
silcilerini basariya hazirlayan bir strateji olusturmak
ve her zaman kendilerini gelistirmeleri ve kisisel he-
deflerine ulagmalari i¢in onlara ko¢luk yapmak fark
yaratan ayrintilardandir (Krieg, 2021).

Bir cagri merkezinde misteri temsilcisi tarafin-
dan hissedilen memnuniyetsizligin en biiyiik sebebi,
ayni giinii tekrar tekrar yastyormus gibi hissetme-
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nin yaratugs sitkintidir. Bu tiir bir duygu kisiyi ciddi
strese sokar ya da onda rehavete yol agar. Cagri mer-
kezindeki bu durumu hafifletmeye yardimcr olmak
icin, senaryolar degistirilebilir ve monotonluktan
uzaklagmak i¢in masalar veya manzara degistirile-
bilir. Cok kanalli ortamlara sahip ¢agri merkezleri,
temsilcilerin ses, e-posta, sohbet ve sosyal medya
kanallar1 araciligryla gesitli gorevlerle farkli arayiiz-
leri kullanmalarina olanak tanir. Bu farkl: iletisim
bigimleri, beynin ve viicudun farkli bolimlerini ha-
rekete gecirerek calisanlarin duygu durum degisik-
liklerine ve ilgilerini yeniden ¢ekmelerine yardimei
olmaktadir. Calisan motivasyonu, tesvikler veya
odiillerle sonuglanan haftalik veya aylik yarigmalar
yoluyla da arurilabilir. Ek olarak siirekli egitimler
sunmak calisanlarin igleri icin yenilenen enerji ile
mesgul olmalaria yardimer olur. Yeni beceriler ve
yeni bilgiler edinmek, paylasabilecekleri seyler ve
bunun kime yardimet olabilecegi konusunda cali-
sanlar1 heyecanlandirabilir (Intrado, 2018).

Bir ¢agri merkezinde ¢alisanlarin motivasyon-
larini artirmanin en temel yollart sunlardir (Call-
centerhelper, 2012; Cheng, 2021; Olson, 2019;
Pais, 2021);

1. Giizel ve Temiz Caligma Ortami Sunul-
mast: Giizel ve temiz bir ¢alisma ortami
herkes icin iyi bir motivasyon kaynagdir.
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Herkes giizel kokan, temiz, havadar, ferah
bir yerde ¢alismayi sever. Cagri merkezi y6-
netimi ortam gilizellestirmeleri ile ¢alisanla-
rina deger verdigini net bir sekilde hissetti-
rebilir.

. Cagr1 Merkezinde Sicak, Samimi Bir Or-
tam Olusturulmasi: Yoneticiler ¢agri mer-
kezlerinde iklimi ayarlarlar ve bu nedenle,
sicak, arkadas canlisi ve adil bir ortam yarat-
mak gibi dogru tutumlar: tesvik eden adim-
lar aulmast 6nemlidir. Calisanlarla yakin
iliski kurmak, sorunlari ile yakindan ilgi-
lenmek, miisteri temsilcilerinin 20 dakika-
lik molalarint en st diizeye ¢ikarabilecek-
leri bir “mola odast” olusturmak ve buraya
ufak atistirmaliklar ile cay-kahve makinalari
koymak gibi basit ama etkili ¢oziimler cagr
merkezi ortaminin sicakligini ve samimiye-
tini artirir.

. Cagr1 Merkezlerinde Dogru Arag ve Tek-
nolojilerin Tanimlanmasi ve Kullanilma-
st: Cagri merkezleri teknolojik ortamlardir
ve giincel teknolojiler takip edilmeden ¢a-
lisanlardan iist diizey performans istenmesi
onlarin motivasyonlarini ciddi 6l¢tide azalt-
maktadir. Yeni bir bilgisayar, yiiksek hizli
internet, kullanict dostu ergonomik telefon
ve kulaklik ¢alisanlarin motivasyonlari tize-
rinde ciddi etkiye sahiptir.

. SSM.A.R.T. Hedeflerin Belirlenmesi:

[sletmeler genellikle ya ¢ok genel ya da
gercekei olmayan ¢ok {ist diizey hedefler
koyarak ¢alisanlarini demoralize etme yanil-
gisina diismektedirler. Isletmelerin agik bir
sekilde tanimlanmis hedeflere ulagsmalarina
yardimcr olmak igin SMART stratejisinin
devreye girdigi careler cagri merkezleri icin
de etkili ¢oztimlerdir. George T. Duran'in
Management Review dergisinde ilk defa
kullandigt S.M.A.RT. teriminin bag harf-
lerine dayanarak (Specific - Spesifik, Mea-
surable - Olgﬁlebilir, Assignable - Devredi-
lebilir, Realistic - Gergekei, Time - Related:
Zaman Sinirli)) hedeflerin belirlenmesi ve
takibi calisanlarin hedeflerini basarmasi ve
motivasyonlarinin artmasinda etkili olmak-

tadir (Duran, 1981).

. Bagarilarin Taninmasi ve Odiillendirilme-
si: Basarilarin taninmasi ve 6diillendirmesi
calisan moral, motivasyonu ve performansi

ile dogru orantilidir. Basarili bir cagri merke-
zi 6diil programi bireysel ve takim bazli he-
deflerin bir karisimuni, parasal ve parasal ol-
mayan odiillerin bir kombinasyonunu veya
calisanlarin kontrol etme yetenegi dahilinde
olan hedefleri belirlemeyi igerebilir. Bunun
yaninda; tercihli zamanlama, uzaulmis ve/
veya tercihli 6gle yemegi molalar, ek tatil za-
mani, VIP park yerleri gibi parasal olmayan
tesviklerden de yararlanmak miimkiindiir.
Hediye gekleri, sinema biletleri, 6gle yemegi
kuponlari, evden calisma ve yillik izin istek-
lerinde ilk tercih imkini calisanlari 6diil-
lendirmenin, tanimanin ve motive etmenin
basarili yollaridir. Miisteri temsilcilerine sah-
sen tesekkiir etmenin Stesinde ¢agri merke-
zi yoneticilerinin takdirlerini ifade etmenin
bir baska iyi yolu da onlara halka acik bir
ortamda herkesin 6niinde tesekkiir etmek-
tir. Calisanlar kendi yeteneklerinin ve siki
calismalarinin isletmelerine deger kattugina
inandiklarinda, mitkemmel olmaya devam
etmek ve ise daha bagli kalmak icin daha

fazla motive olma egiliminde olacaklardir.

. Siirekli Egitime ve Ko¢luk Programlari-

na Yatirim Yapilmase: Diizenli ve giincel-
lenmis egitim oturumlari ¢alisanlari moti-
ve etmenin ve onlarla bir araya gelmenin
onemli aracilaridir. Calisanlar bu sayede
dogru yapuklart eski becerilerini siirdiirme
ile yenilerini edinmeye motive olurlar. Ve-
rilecek egitimler ve koc¢luk programlarinda
miisteri temsilcilerinin yeni prosediitler,
yeni promosyonlar ve misteri isteklerini
ele almanin yeni yollar1 hakkinda bilgilerini
giincellediginden emin olunmasi ve egitim
sonunda degerlendirmelerin yapilmasi da
ayrica 6nemlidir.

. Geri Bildirimin Tegvik Edilmesi: Bir cagr

merkezinde tegvik edici geribildirim, cali-
sanlara onlara ve uzmanliklarina sayg: du-
yuldugu mesajint verir. Onemli konulari
tarusmak ve ilgili alanlart diizeltmek icin
neler yapilabilecegi hususunda fikir top-
lamak i¢in diizenli toplanular yapilmast,
calisanlarin hangi sorunlarla ve endiselerle
kargilagtiklarini, hangi firsatlart  gordik-
lerini, onlar i¢cin neyin onemli oldugunu
anlatmalarina imkin verilmesi motivasyon
artirict unsurlardandir.
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8. Calisanlara Kariyer Ilerleme Firsatlarinin
Tanitilmasi: Cagri merkezlerinde calisanla-
ra mevcut konumlarindan gozle goriiliir bir
ilerleme rotasi saglamak biiyiik bir motivas-
yon kaynagi olmakrtadir. Calisanlarin daha
fazla para kazanabilecegi, liderlik pozisyo-
nunda bulunabilecegi ve yeni sorumluluk-
lar kazanabilecegi bu gelecek firsatlarini
tesvik etmek calisanlarin mevcut rollerinde
heveslerini korumalarina ve ilerlemelerine
yardimei olur.

Cagri merkezlerinde ¢aliganlarin motivasyonla-
rint artirma, takim ruhunu gii¢lendirme ve prob-
lem ¢ozme becerilerini gelistirmede oyunlastirma
etkinliklerinden de faydalanilabilir. Cagri merkezi
oyunlari ¢aliganlarin keyifli vakit gecirmesine yar-
dimci olur ve ¢alisanlarin yasadiklari keyfi islerine
de yansitmalarini saglar. Cagri merkezi oyunlarinin
cogu, calisan performansini artirmaya yardimer
olur ve ayrica bu oyunlarin hedefi temel performans
gostergelerine (KPI) uyacak sekilde ayarlanabildigi
icin verimliligi daha da arurilabilir. Cagri merkezi
oyunlari isbirligine ve takim ¢aligmasina dayandigt
icin dostane rekabet ve heyecan yoluyla is yeri ilis-
kilerinin giiclendirilmesine katki saglar. Ofis oyun-
lar1, insanlar1 bir araya getirmek ve is deneyimlerini
gelistirirken rahatlamalarina yardimei olmak igin
mitkemmel araglardir (Expiviausa, 2021). Bir gagr:
merkezinde uygulanabilecek oyunlardan bir kismi
ve ozellikleri sunlardir (Colman, 2019);

1. Konugma Simiilasyonu Oyunu: Bir ko-
nugma simiilasyonu, insanlarin bilgisayar-
larinda ve mobil cihazlarinda oynayabi-
lecekleri etkilesimli bir oyundur. Miisteri
temsilcisi ve diger karakterler, miisteri ko-
nugmalarindan segtikleri bir 6rnegi taklit
ederler. Bu oyunda her diyalog adimi ger-
ek bir is vakasina dayanabilir. Oyuncularin
gercek zamanli olarak bir {irtinii dogru bir
sekilde sunma, bir astina bir gérev atama
veya kizgin bir misteriyi sakinlestirme gibi
gergek bir zorlukla yiizlesmeleri istenir. Bu
simiilasyonun amaci, ¢alisanlara miimkiin
oldugunca ¢abuk konugsmanin amacina de-
ginerek acik ve net konugmay: 6gretmektir.
Diyalog simiilasyonunun diger 6nemli fay-
dast miisteri temsilcilerinin oyunlar1 kendi
zamanlarinda tamamlayabilmeleridir ve
bu nedenle resmi egitim icin tiim ¢alisan-
lar1 bir araya getirmeye gerek yoktur. Her-

kes istedigi zaman ve yerde bireysel olarak
antrenman yapabilir. Ayrica, tim ¢aligan-
larin sonuglari yonetimee ya da segilen bir
hakem heyeti ile kolayca ve objektif olarak
degerlendirilebilir.

o Siire: 5+ dakika

*  Kaulimear sayist: Birer kisi

*  Gerekli araglar: Bir bilgisayar

* Talimatlar: Kendi diyalog simiilasyonu-
nuzu olusturabilirsiniz.

. Dinleme Becerileri Gelistirme Oyunu:

Dinleme becerileri gelistirme oyunu, bagta
dinleme becerileri olmak {izere oyunculara
bazi 6nemli miisteri hizmetleri becerilerini
ogretir. Oyun en son sdylenenlerin tizerine
inga etme tizerine kuruludur. Gergek hayat-
ta diger kisi konusurken, birgok kisi soyle-
nenlerin ¢ogunu kacirir. Oyunda hem karg
tarafi dinlemeye hem de zaman esnekligine
odaklanilir. Amag¢ soylenenlere karst ¢ik-
mak yerine konusmayr onun iizerine inga
etmektir. Misgteri temsilcisi dinlemedigi
veya miisteriyi hatali oldugunu kanitlama-
ya calistigt icin pek gok hizmet sunumu ters
gider. Sonug olarak, konugmalari séylenen-
lerin Gizerine insa etmek daha iyidir ve bu
oyunla tam olarak bu amaglanmaktadir.

o Siire: 5+ dakika
¢ Kaulimer sayist: Iki veya daha fazla kisi

*  Gerekli araglar: Yok

e Talimatlar: Bu oyunda, hikiye dokuma
alistirmast “Reddetmeme” ilkesine da-
yanmaktadir. Bir kisi bir hikdyenin bir
ctimlesiyle baslar. Bir sonraki kisi ya iki
kisi arasinda ileri geri sigrayarak ya da
daha biiyiik bir grubun etrafinda done-
rek bunun iizerine konusma insa eder.
Oyuncular bir hikiyeyi herhangi bir
yone ¢ekebilir. Yeter ki 6nceki ciimlenin
lizerine “evet, ve...” ile gelissin.

. Miigteri Rolii Oynama Oyunu: Miste-

ri rolii oynama oyunu her iki grup icin de
faydali bir alisurmadir. Misteri temsilcisi
catigma ¢dzme aligtirmast yaparken, miiste-
riler oyun boyunca empati dersi almaktadir.
Grup i¢in giinliik yasamda karsilastiklart
tipik argiimanlar: ve ikilemleri tanimak da
hem bilgilendirici hem de eglencelidir.
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Siire: 30 dakika

Katulimer sayisi: Dort veya daha fazla
kisi
Gerekli araclar: Bir kalem ve kagit

Talimatlar: Bu dogaclama oyunu miis-
teri hizmetlerine gore uyarlanmustir.

a. A grubu kizgin miisterilerle ve B
grubu miisteri temsilcileriyle oyna-
yacak sekilde ekip ikiye boltiniir.

b. Miisterilere ya belirli bir sikayet ve-
rilir ya da kendileri bir sikiyette bu-
lunabilirler. Ayrica, 6rnegin tam bir
geri 6deme almalar1 gibi oyunculara

bir hedef verilir.

c. B Grubundaki miisteri temsilcileri,
durumu ¢ozmekle gorevlendiril-
mistir. Onlarin migteriyi sakinles-
tirmek ve hasart miimkiin oldugun-
ca en aza indirmek gibi amaglar
vardir. Ornegin, para iadesi yapma-
larina izin verilmeyebilir, ancak bir
kupon veya bir aylik {icretsiz hizmet
vermelerine izin verilir.

d. Ciftler daha sonra rol oyunlari-
ni grubun o6niinde gergeklestirir-
ler. Oyuncular, 6zellikle miisteriler,
yaratict olmaya tesvik edilirler.

e. Rol oynamadan sonra, grubun geri
kalani, 6rnegin misgteri temsilcisi-
nin hasari en aza indirmek i¢in neyi
farkli yapmis olabilecegi gibi geri
bildirimde bulunabilirler.

4. Cagr1 Merkezi Sampiyonu Oyunu: Bu
oyunun amact ¢agri merkezi ydnetiminin
calisanlarinin benimsemesini istedigi anah-
tar performans gostergeleri (KPI) tizerine
daha fazla odaklanmasini saglamakur.

»  Siire: 30 dakika
Katlimar sayist: 1ki veya daha fazla kisi
*  Gerekli araglar: Bir kalem ve kagit

* Talimatlar: Oyunlar icin rekabet etmek
ve zaman periyodunu ayarlamak icin
‘ortalama islem siiresi’ ve ‘ilk ¢agri ¢ozii-
niirligl’ gibi cesitli l¢iimler segilebilir.
Her anahtar performans gostergesi bir
spor olarak kabul edilir. O spor i¢in en
iyi anahtar performans gdstergesi pua-
nina sahip olan kisi, galibiyet icin bir
madalya veya kurdele alir. Cagri Mer-
kezi Olimpiyatlarini tamamlamak, ¢a-
lisanlarin motivasyonlarini artirmak ve
kazananin basarisini kutlamak igin bir
kiiciik bir téren diizenlenebilir.

sitelere girerek detayli bilgilere ulagabilirsiniz.
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Yukaridaki oyunlar ve daha fazlasina erismek ve ¢agri merkezinizde uygulamak i¢in agagidaki karekodlu
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Cagr1 Merkezinde Calisan Bagliligini Artirmanin 7 Yolu

Giintimiizde ¢alisan bagliligr artik sonradan akla gelen bir diisiince degildir. Cagri merkezi dahil her
iste bir zorunluluktur. Bu alanda yapilan bir aragtirma, ¢alisan bagliligindaki %5’lik bir artisin, ertesi yil

toplam gelirde %3 artis saglayabilecegini gostermektedir.
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. . agr1 merkezi calisanlari- agr1 merkezinde oyunlas-
Cagr1 merkezlerinde ¢alisan Gag . w1 ag I, yunes
o nin motivasyonlarini azal- tirma ile 6grenmenin cali-
bagliligini  arurmak adina . . . .
. tan unsurlar sizce nelerdir? san motivasyonuna etkileri
neler yapilabilir? Aragtirin. .
Tartsin. sizce nasil olur? Anlatin.
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Mutlu gagri merkezi miisteri temsilcileri, mutlu miisterilere ve mutlu miisteriler daha iyi is sonugla-

rina yol agarlar. Calisan bagliligint artirmanin yollarint bulmak zor olabilir. Iste calisan baglilig1 yoluyla
is sonuglarini etkilemeye yardimer olabileceginiz yedi yol.

1.

v

Miigteri Temsilcisi Motivasyonu

Temsilcileri beklentileri kargilamaya veya asmaya ve is hedeflerine bagli belirli hedefleri tamamla-
maya motive ederek eglenceli, rekabetci bir atmosfer yaratin ve besleyin.

Kogluk ve Mentorluk

Miisteri temsilcilerine nerede gelisebileceklerini 6grenmeleri icin kendi performanslarini izleme-
lerinde yeterli zaman taniymn. Bir mentorluk programi, yiiksek performans gosterenlere gelisim
firsatlar: saglarken, diisiik performans gosterenleri artirmaya yardimer olabilir.

Degerlendirme ve Tanima

Masteri temsilcileri nasil performans gosterdiklerini bilmek isterler. Uygun degerlendirmelerin ya-
pilmast ve beklentilerin ne zaman agildiginin farkina varilmasi, katlimi biiyiik ol¢tide etkileyecektir.
Zaman Yonetimi

Miisteri temsilcilerine programlar {izerinde gii¢ sahibi olma firsati verin. Dinamik Zamanlama
gibi araglar, miisteri temsilcilerine daha fazla goriiniirliik, esneklik ve cizelgeleri ile is-yasam dengesi
tizerinde denetim saglar.

Giin I¢i Yonetimi

Misteri temsilcileri isin ihtiyaglarini gz oniinde bulundurarak, fazla mesaiyi kabul etme veya

personel gereksinimlerinde 6ngoriilemeyen degisiklikler icin goniillii izin alma esnekligine sahip
olmalidirlar.

Calisanin Sesi (Voice-of-The-Employee -VOE)

Miisteri temsilcilerini analiz yazilimi araciligtyla veya onlara masada yer vererek dinlemek, sorunla-
rin katlimi etkilemeden veya ciroya yol agmadan 6nce ele alinmasina yardimer olabilir.

Etkilesim Analitigi

Kapsamli bir analitik platformu kullanmak, ¢alisan bagliligini ve elde tutmayi iyilestirmek igin

kullanilabilecek tahmine dayali kiyaslama ve davranigsal i¢goriiler sunmak icin miisteri etkilesim
verilerini aragtirmaniza olanak tanir.

Kaynak: Worman, 2021

Ogrenme Ciktisi
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Gagri merkezlerinde egitim ve
gelisim siireglerini genel 6zellikleri ile
aciklayabilme

Cagri Merkezlerinde Egitim ve

Gelisim

Herhangi bir ¢agri merkezinin en hayati bilegenlerinden biri verilen egitimlerdir. Miisterilerle etkilesimde
bulunanlarin, isin geneline, uygulamalarina ve prosediirlerine iligkin saglam bir anlayisa sahip olmasi ve bunu
siirdiirmesi ¢agri merkezleri acisindan ¢ok énemlidir. Cagri merkezlerinde alisanlara verilen egitimler is gii-
ciine ve gelecegin liderlerinin gelisimine yapilacak ¢cok énemli bir yatrimdir ve her isletme farkls oldugundan,
her cagri merkezinin egitim amaglari ve beklenen sonuglari birbirinden farkli olmaktadir. Bu bakimdan ¢agr
merkezlerinin egitimlerine baslamadan nce iyi bir plan yapmalari, ¢agri merkezi egitimlerinde dikkat edil-
mesi gereken unsurlar {izerinde hassasiyetle durmalari ve egitimleri rutin araliklarla giincellemeleri 6nemlidir.

Cagri merkezlerinde kariyer
yonetimini ifade edebilme

Cagri Merkezlerinde Kariyer
Yonetimi

119Z0 WN|Og oA Lie|IId awuaibo

Giiniimiizde isletmeler artan miisteri taleplerine ayak uydurmaya calistikca, cagri merkezi endiistrisi de
her zamankinden daha 6nemli hile gelmekte ve miisteriler sectikleri isletme tarafindan deger goriirken ¢a-
lisanlar da ayni degeri kurumlarindan beklemektedirler. Sekedr biiyiiyiip genisledikce ¢agri merkezlerinde
kariyer imkani da artmakta ve bu alanda da rekabet yogunlasmaktadir. Cagri merkezlerinde 6n saflardaki
personelin becerilerini artirmaya ve cagri merkezinin tesine gegme firsatlari saglamaya odaklanan temsilci
gelistirme girisimleri simdiden daha yaygin héle gelmigtir. Bu merkezlerde liderler, miisteri temsilcisi uzun
vadeli gelisimine samimi bir baglilik gosterdiginde, miisteri temsilcisi performansinin ve katulimin hizla
artugint kegfetmistir ve buna bagli olarak calisan baglhiligi da artmaktadir. Miisteri temsilcileri genellikle,
kariyer yonetimi agisindan ikna olduklarinda, becerilerini yeni bir igverene gotiirmek yerine, sirket icinde
baska pozisyonlara ge¢me egilimindedir. Kariyerlerine cagri merkezinde baglayan calisanlarin kariyerlerine
yine bu alanda devam etmeleri hem ¢agri merkezinin gelecegini giivenle insa edebilmesi hem de ¢aliganla-
rin motive bigimde en iist diizeyde performans sergileyebilmelerinde ¢ok etkilidir.

GCagri merkezlerinde calisan baglilig
ve motivasyon kavramlarini
aciklayabilme

GCagri Merkezlerinde Galisan

Baglihgi ve Motivasyon

Cogu insan meslek hayatlarinin baglangicinda miigteri hizmetleri temsilcisi olmay1 hayal etmez. Cag-
r1 merkezlerinde ¢alismak zorludur ve istiine kizgin miisterilerle calismak daha da zordur. En iyi ¢agr
merkezi liderleri bile, temsilcilerin iste yiizlesmek zorunda kaldiklar: yiiksek stresli anlardan ve kizgin
misterilerden kurtulamamaktadir ama olumlu bir ¢agri merkezi ortaminin olusturulmasi, agik iletisimin
desteklenmesi, temsilcilere dogru araglarin saglanmasi, S.M.A.R.T. hedeflerin verilmesi, basarili ¢alisanla-

rin 8diillendirilmesi ve geri bildirimin tegvik edilmesi gibi ¢alismalarla ¢cagri merkezlerinde ¢alisan bagliligt
ve motivasyon artirilabilir. Motive olmus ¢alisanlar mutlu ¢alisanlardir ve mutlu ¢alisanlar her zaman daha
verimlidir. Calisanlarin motivasyonlarinin artirilmast ile tiretkenlik ve ¢alisan elde tutma oranlarinin yan:

sira isletmenin miisteri hizmetleri ve miisteri memnuniyeti diizeyleri de artirilabilir.
$ $ $ Y 34




neler 6grendik?

Cagn Merkezlerinde insan Kaynaklari Yonetimi Il

Asagidakilerden hangisi cagri merkezi cali-

sanlarinin sahip olmalari gereken yetkinliklerden

biri degildir?

A. Sosyallesme ve iletisim bakimindan kayitsiz ol-
malari

B. Uriin ve hizmetler hakkinda genis bilgi sahibi
olmalar:

C. Miisteri odakli hizmet anlayisina sahip olmalar

D. Problemleri dogru analiz edebilmeleri ve hizli
olmalari

E. Verimli ¢alisma icin gerekli teknik ve bilgisayar
bilgisine sahip olmalari

I. Personel devir oraninin azalmasi
II. Artan kir orani
I11. lyilesen miisteri ve calisan deneyimi

Yukaridakilerden hangileri cagri merkezi egitim
programlarinin temel faydalari icinde yer alir?

A. Yalnizca III
B. Ivell

C. Ivelll

D. II ve III

E. I, II ve III

n ——————— , cagrt merkezlerinde yapilmast en zor
egitim tiiriidiir ancak dogru yapildiginda ¢ok et-
kili olmast acisindan tercih edilmektedir. Yonetici-
lerin yeni calisanlarla bir araya gelme ve giiglii ve
zayif yonleri hakkinda fikir edinme sansina sahip
olmalari icin ilk egitimlerin bu sekilde olmasi ¢ok
onemlidir.

Yukaridaki ctimlede bos birakilan yeri asagidakiler-
den hangisi dogru sekilde tamamlar?

A. Uzaktan egitim

B. Mentorluk veya kocluk egitimleri
C. Birebir egitim

D. Canli ¢agri egitimi

E. Sinif egitimi

n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezi miis-

teri temsilcisinin gérev ve sorumluluklarindan biri

degildir?

A. Misteri ihtiyaglarini belirlemek

B. Cok sayida aramay1 zamaninda ve etkili bir ge-
kilde yonetmek

C. Misterilere etkin ve dogru ¢éziimleri sunmak

D. Alt ekiplerinin koglugunu yapmak, siirekli geli-
simlerini desteklemek ve motive etmek

E. Goriisme kalitesi acisindan nceden belirlenen
performans gdstergelerine ulasmak

¢ I

II.  Uzun caligma saatleri olmasi

Ek gelir imkani

ML Isin bireysel olarak yonetilebilmesi
IV. Kalabalik ofis ortaminin yarattug baski

Yukaridakilerden hangileri ¢cagr1 merkezi kariyeri-
nin dezavantajli yonleri arasinda yer alir?

A Tvell

B. IIveIll
C. IIvelV
D. III ve IV
E. [, I velll




Cagri Merkezi Yénetimi Il

n Cagr1 merkezlerinde kogluk uygulamalarr ile
ilgili asagidaki ifadelerden hangisi yanligtir?

A. Cagri merkezi koclugu, cagri merkezi musteri
temsilcilerine gorevleri icin gereken becerileri
gelistirmelerine yardimer olmak igin geri bildi-
rim, érnekler, performans degerlendirmeleri ve
en iyi uygulama etkinlikleri saglayan bir yone-
tim uygulamasidur.

B. Isletmeler birebir kogluk yapmaktan gekinirler
ciinkii bu zaman alicidir ve kisileri duygusal
olarak zorlayict olabilir.

C. Kogluk yaparken temsilcilere sabit verilerin ve
gercek orneklerin verilmesi (6rnegin; miisteri
temsilcisinin olumsuz geri bildirimi hakkinda
konusulurken temsilcinin kendi arama kayit-
larindan 6rnekler verilmesi) olumsuz sonuglar
dogurmaktadir.

D. Bir calisana performansinin eksik oldugunu
soylemek asla kolay bir is degildir ancak dene-
yimler, cagri merkezi temsilcilerinin giiclii ve
zayif noktalarint anlamalarina ve performansla-
rint gelistirmelerine ve profesyonel potansiyel-
lerini gerceklestirmelerine yardimer olmanin en
kesin yollarindan birinin birebir kogluk oldu-
gunu gostermektedir.

E. Cagri merkezi temsilcilerinin performanst hak-
kinda kendi 6z degerlendirmelerini kullanmak
etkili ko¢luk uygulamalarindan biridir.

n Asagidakilerden hangisi ¢agri merkezlerinin
karsilagtigt insan kaynaklari sorunlarindan biri
degildir?

A. Diusiik calisan bagliligs

B. Diisitk motivasyon ve kaulim seviyeleri

C. Yiiksek diizeyde devamsizlik

D. Etkin performans degerlendirme

E. Personel tutma zorlugu

n Asagidakilerden hangisi bir ¢agri merkezinde
calismanin olumlu noktalar: arasinda yer almaz?

A. Cagri merkezlerinde vardiyali ¢alisma ile uzun
caligma saatleri boyunca caligmalar olabilmek-
tedir.

B. Cagri merkezi miisteri temsilcileri diger mes-
leklerin cogundan daha fazla firsata sahiptir.

C. Cagrt merkezi stipervizorleri kariyerlerinde
problem ¢ézme yeteneklerini gelistirme firsat
da elde ederler.

D. Cagrt merkezlerinin esnek programlari vardir
ve bazi cagri merkezleri, temsilcilerin ¢alisma
programlarint kigisel taahhiitlere gére belirle-
mesine izin verirler.

E. Cagri merkezinde ¢alismak personele miisteri-
lerle iletisim kurarak iletisim becerilerini gelis-
tirme ve giiclendirme firsat1 verir.

n Bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi ta-
rafindan hissedilen memnuniyetsizligin en biiyiik
sebebi asagidakilerden hangisidir?

A. Kendilerinin ise uygun olmadigini diisiinmeleri

B. Evden calismanin verdigi yorgunluk

C. Ayni giinii tekrar tekrar yastyormus gibi hisset-
menin yarattigt stkinti

D. Maagslarin diisiikliigii nedeni ile hissedilen bask1

E. Zor miisterilerle ugrasmanin stresi

“Cagr1 merkezleri teknolojik ortamlardir ve
giincel teknolojiler takip edilmeden ¢alisanlardan
tist diizey performans istenmesi onlarin moti-
vasyonlarini ciddi ol¢tide azaltmakeadir. Yeni bir
bilgisayar, yiiksek hizli internet, kullanici dostu
ergonomik telefon ve kulaklik caliganlarin moti-
vasyonlari tizerinde ciddi etkiye sahiptir.”

Yukaridaki agiklama asagidaki cagri merkezinde
calisanlarin motivasyonlarini artirmanin en temel
yollarindan hangisinin kapsaminda yer alir?

A. Cagri merkezlerinde dogru arag ve teknolojile-
rin tanimlanmast ve kullanilmast

B. Cagri merkezinde sicak, samimi bir ortam
olusturulmasi

C. S.M.A.R.T. hedeflerin belirlenmesi
D. Basarilarin taninmasi ve 6diillendirilmesi
E. Geri bildirimin tegvik edilmesi

ipuaibo Jsjau




neler 6grendik yanit anahtari

Cagn Merkezlerinde insan Kaynaklari Yonetimi Il

3.C

D

5. C

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Egitim ve Gelisim” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Egitim ve Gelisim” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

Yanituniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde
Egitim ve Gelisim” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Ka-
riyer Yonetimi” konusunu yeniden gézden
geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Ka-
riyer Yonetimi” konusunu yeniden gozden
geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Ka-
riyer Yonetimi” konusunu yeniden goézden
gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Calisan Bagliligi ve Motivasyon” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanituniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde
Calisan Bagliligt ve Motivasyon” konusunu
yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde
Calisan Bagliligi ve Motivasyon” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Calisan Bagliligi ve Motivasyon” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

- Arastir Yanit
Anahtari I

Cagri merkezlerinde canli ¢agri egitimi, sinif egitimi, ¢evrim ici 6grenme,
mentorluk ya da kogluk ile birebir egitimler olmak iizere bes temel egitim
yontemi kullanilmakeadir. Canli ¢agri egitimi siipervizorler calisanlari cagri
merkezi yazilimi araciligiyla izlerken, daha yeni temsilcilerin miigteri aramala-
rina baglamasina izin vermeye olanak tanir ve onlara nerede kogluk yapilacag:
konusunda notlar alinmasina ilerledik¢e ipuglari vermek icin “cagri fisiltist”
kullanilmasina veya yeni temsilciler i¢in isler bunaltict olmaya baslarsa arama-
y1 devralmak i¢in imkan saglar. Sinif egitimi, ekip beklentilerini ve hedeflerini
ve ¢agri merkezi temsilcileri igin temel gorgii kurallarini gézden gegirirken
mitkemmeldir. Uzaktan egitim ya da diger adt ile ¢evrim ici egitim miisteri
temsilcilerinin diger egitimleri kullanmaya baglamadan énce anlamalari i¢in
onemli olan baz1 6n kogsullarin iistesinden gelmek i¢in kullanilir. Bu egitim
tirti diisiik katilim oranlarina sahip olabilir, bu nedenle onu yalnizca temel
bilgiler i¢in kullanmak énemlidir. Mentorluk egitimi, miisterilerle nasil basa
ctkilacag konusunda ilk elden deneyim elde etmek icin yeni temsilcilerin en
iyi performans gdsteren temsilcilerle eglestirilmesidir. Burada amag kisilerin
daha yolun basinda en dogru bilgiler ile donanmasidir. Birebir egitim ise egi-
tim tiirleri icinde en zoru ama en fazla verim alinanidir. Cagri merkezinin yeni

calisant ile egitmen bag basa ¢aligmaktadir. 4\
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* Kaynakca

- Aragtir Yanit
Anahtari I

Cagr1 merkezi calisanlarinin ¢ok cesitli kariyer firsatlarini kesfetme firsatlar:
vardir. Miisteri hizmetleri miidiirii, yonetici miidiir, satig midiirii, kurumsal
iletisim, cagri merkezi operasyonlar, teknik destek gibi farkli pozisyonlar ¢ag-
r1 merkezleri i¢inde yer almaktadir. Cagri merkezi temsilcileri, ¢agri merkezi
kariyer basamaklarinin en altinda yer alir ancak sektorde bir kariyer gelistir-
mek isteniyorsa daha yiiksek pozisyonlar icin miikemmel bir basamak tagi-
dir. Cagri merkezi direktorii ise kariyer basamaklarinin en zirvesinde yer alan
kariyer duragidir. Cagri merkezi direkedrii cagri merkezini bir biitiin olarak
denetler. Bu pozisyonun gérev ve sorumluluklari, biitce yonetimini ele almak,
cagr1 merkezi verimliligini 6l¢mek, miisteri deneyimini gelistirmek, ¢agri mer-

kezinin gelecekeeki isleyisi i¢in planlar gelistirmek ve denetlemek dahil olmak
tizere ¢ok cesitli faaliyetleri icerir.

Cagr1 merkezleri glintimiizde yiiksek devir oranlarindan en ¢ok etkilenen
sektdrlerden biridir. Cagri merkezlerinin nihai amact miisteri memnuniyetini
saglamakur. Bu nihai amacin gerceklesmesi ise calisanlarin motive, verimli ve
etkin ¢aligmalar ile miimkiindiir. Giiniimiizde ¢alisma hayatnda her gecen
giin yayginlasan cagri merkezlerinde, 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet vererek
miisteri memnuniyetini saglamak ve nitelikli personelle kaliteli hizmet vermek
amaglanmakrtadir. Cagri merkezleri vardiyall, stresli, is yiikii yogun isyerleridir
ve ¢alisanlarin motive olmalari ¢cok 6nem arz etmektedir. Cagri merkezlerinde
calisan bagliligini artirmak icin maddi ve maddi olmayan édiillendirmelerin
yant sira igbirligi kiiltiirtinti her ortamda desteklemek, ekip ¢aligmasini vurgu-
lamak, arkadasca bir calisma ortami olusturmak gibi ek cabalar da ¢aliganlarin
cagri merkezlerine olan bagliliklari tizerinde pozitif ydnde etki etmektedir.
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GIRIS

Bir ¢agri merkezini arayan bir miisterinin en
temel beklentisi alacagi hizmettir. Aramanin ken-
disi bir satis sorgusu, bir sikyet, bir yardim talebi
veya bir faturayla ilgili bir soru olabilir ancak miis-
teriler kargilarindaki miisteri temsilcilerinden ihti-
yaclarini anlayan bir yanit beklemektedirler. Cogu
migteri almak istedigi hizmeti hizli (ama aceleye
getirilmeyen) hizmet seklinde almak ve yetkin bir
temsilciyle ¢aligmak ister. Ve tiim bunlarin yanin-
da miisteriler hizmet kalitesinde siireklilik isterler.
Stireklilik ise ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin
kim olduklarini, gegmiste hangi etkilesimleri oldu-
gunu ve miisteriden daha dnce sagladiklar: bilgileri
tekrarlamasini istemeden nasil yardimer olacaklari-
n1 bilmelerini istedikleri anlamina gelir (Salesforce,
2021). Miisteri deneyimini gelistirmek, biiyiik ve
kiigiik akla gelebilecek her pazar kategorisi i¢inde-
ki neredeyse tiim isletmeler i¢in belirtilen bir 6n-
celiktir. Isletmeler ve dolayisiyla cagri merkezleri,
stirekli artan beklentiler ve siparis durumu giincel-
lemelerinden tiriin destegine, faturalandirmaya ve
daha fazlasina kadar degisen, siirekli biiyiiyen bir
migteri sorgusu hacminin ve genigliginin ytikiiy-
le karsi kargiyadirlar. Bu sorulari yeterli sekilde ele
almak icin isletmelerin, talebin niteligi ve biiyiik-
ligii ne olursa olsun, ¢agriya cevap verebilecek ve
her seferinde en iyi deneyimi sunabilecek miisteri
temsilcilerinden olusan ekipleri ¢alistirmalari gere-
kir. Cagri merkezi miisteri temsilcileri, is i¢in 6n
saflarda hizmet verir ve miisterilerin genel olarak
isletme hakkindaki algilar1 tizerinde ¢ok biiytik bir
etkiye sahiptirler (Yarbrough, 2021). Bir miisteri-
nin bir ¢agri merkeziyle olan olumlu veya olumsuz
deneyimi, onun isletmeyle is yapmaya devam edip
etmemeye karar vermesinde belirleyici faktordiir ve
buradaki en 6nemli unsur da miisteri temsilcisidir.

Bu tinitede ¢agri merkezlerinde miisteri ilis-
kileri yonetimi siireci ve ozellikleri ile ¢agri mer-
kezlerinde miisteri temsilcilerinin miigteri iliskileri
yonetimindeki rolii ve miisteri profillerine yonelik
miisteri iligkileri yonetimi stratejileri detayli sekilde
incelenecektir.

_CAGRI MERKEZLERINDE
MUSTERI iLISKILERi YONETiMi
VE OZELLIKLERI

Her isletmenin temel amaci, miisteri bulmak
ve miisteriyi elde tutmakur. Yillar éncesinin ¢ok
tekrarlanan “kérlilig1 en Gst diizeye gtkarma” amaci
artik anlamini yitirmistir. Bir igletme, eger miisteri
buluyor ve onlari elde tutabiliyorsa; karlilik, biiyii-
me, sayginlik gibi diger tim amaglarini da dogal
olarak gerceklestirebilmektedir (Barutcugil, 2009:
11). Misteri iliskileri yonetimi ise (Customer Re-
lationship Management-CRM); bir ¢agri merke-
zinin mugterileri ile daha giiglii iligkiler gelistirme
amact ile miisterilerinin ihtiyaglari ve davraniglart
hakkinda daha fazla bilgi edinme stratejisine veri-
len isimdir. Literatiirde miisteri iliskileri yonetimi
ile ilgili farkli bakis acilarina gore cesitli tanimla-
malar mevcuttur. Soyle ki; ydnetimsel bakis agisina
gore misgteri iligkileri yonetimi miisterilerle olan
karli iligkileri stirdiiren, yoneten ve gelistiren or-
glitsel bir yaklagimdir. Teknolojiyi esas alan bakig
agisina gore miisteri iligkileri yonetimi isletmelerin,
satis, hizmet ve pazarlama faaliyetlerine destek olan
bir yazilimdir. Pazarlama odakli bakis agisina gore
misgteri iligkileri yonetimi, hedef miisteriye deger
yaratmak icin, isletmenin igsel siire¢ ve fonksiyon-
lart ile digsal aglarini biitiinlestiren, temel bir pazar-
lama stratejisidir (Cigek, 2017: 16-17). Cagri mer-
kezleri, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin
cok yogun kullanildig: teknolojik merkezler olarak
da tnlidiir. Mugteriler, teknoloji sayesinde {iriin
veya hizmetler hakkinda en kisa zamanda bilgi elde
edebilmekte ve istedikleri islemleri aninda gergek-
lestirebilmektedirler. Cagri merkezleri isletmelerin
miisterilerle en sik temasa gectikleri birimlerdir ve
bu nedenle ¢agri merkezleri ile musgteri iligkileri yo-
netimi uygulamalar arasinda birbirini besleyen ve
birbirine gii¢ veren son derece siki bir iligki vardur.
Cagri merkezleri miisteriden aldiklart geri bildi-
rimler ile {irin ve hizmetlerin gelistirilmesine kat-
kida bulunup miisteri sadakati yaratmada onemli
rol oynamaktadir. Bu yénleri ile glintimiizde ¢agri
merkezleri miisteriye dokunmalari ve kurumun
miisteriyle iletisime gecen yiizii olmalari nedeniy-
le miisteri etkilesim merkezlerine déniismiislerdir
(Yavuz ve Leloglu, 2011:13).

Giintimiizde miisteri iligkileri yonetimi terimi
kullanildiginda ¢ogunlukla misgteri iligkileri yo-
netimi yazilimina aufta bulunulur ve isletmenin
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satts, pazarlama, miisteri destek faaliyetlerini bir
araya getirmek icin tek bir havuz gérevi goren ve
stiregleri, politikalar1 ve insan kaynagini tek bir
platformda birlestiren bir ara¢ kastedilir (Zoho,
2021). Masteri iliskileri ydnetimi, ¢agri merkezle-
rine gergek zamanli olarak ilgili bilgileri saglayarak,
temsilcilerinin miisteriyi tek bir sekilde gormele-
rini, verimliligi artirmalarini ve cesitli kanallarda
kisisellestirilmis miisteri deneyimleri sunmalarini
saglar (Salesforce, 2021).

Resim 7.1

Cagri Merkezlerinde Musteri lliskileri
Yonetimi

Cagri merkezi migteri iligkileri yonetimi sis-
temi ¢agr1 merkezinin potansiyel miisterileri ve
mevcut migterileri ile ilgili faaliyetleri yonetmesi-
ne yardimei olan veriye dayali bir ¢6ziim sistemi-
dir. Misteri iligkileri yonetimi sistemleri miisteri
adaylarini takip etmekten satis verilerini yonet-
meye kadar, iletisim yonetiminden miisteri veya
saha hizmeti gibi satis, pazarlama ve hizmetle ilgili
faaliyetleri destekleyen verilere kadar kapsamli bir
¢Oztim sunar. Miisteri iliskileri ydnetimi ¢oziimle-
ri, bilgilerini merkezi olarak depolar. Verilerin tek
bir yerde olmastyla ekip tiyeleri ihtiyag duydukla-
11 her seye ihtiya¢ duyduklari anda aninda sahip
olurlar. Cagri merkezlerindeki miisteri iligkileri
yonetimi sistemlerinin en 6nemli amaglarindan
biri satig, pazarlama ve miisteri destegini entegre
etmek ve otomatiklestirmektir. Saglam bir mis-
teri iligkileri yonetimi sistemi olmadan, miisteri
detay bilgileri ve etkilesimleri kaybolabilir, ¢agri-
lar hemen takip edilemez ve miisterilere 6ncelik

verilmesi siralamasi bir tahmin meselesine dénii-
sebilir (Bennie vd., 2021).
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Bir ¢agri merkezinde miisteri iligkileri yoneti-
minin en temel amact misterileri dogru anlamak-
tir. Miisteri temsilcilerinin miisterilerle etkili bir
sekilde etkilesime girebilmesi i¢in arayan her miis-
teri hakkinda bir bilgiye sahip olmalari giiniimiizde
artan zaman baskisi ve teknolojik gelismelerle daha
da 6nemli hale gelmistir. Bu nedenlerle migteri
iligkileri yonetimi ¢agri merkezlerinde 6nemli bir
odak noktasidir (Microteltechnology, 2017). Tam
da bu sebeplerle ¢agri merkezlerindeki misgteri
iligkileri yonetimi siirecleri musterilerle ilgili bilgi-
leri depolamak ve diizenlemek icin tasarlanmustir.
Kullangli, verimli ve zamandan tasarruf saglayan
misteri iligkileri yonetimi sistemlerinin ¢agri mer-
kezlerinde dogru kullanilip yiiritilmesi ile tim
¢oziimler tek bir platformda birlestirilebilir, miis-
teri temsilcileri goriigme sirasinda tam ve giincel
miigteri bilgilerine ulagabilir, miigteri iligkileri yo-
netimi ile bulut ¢agri merkezi ¢6ziimii, operasyonel
maliyeti ve diger masraflari en aza indirir, kapsaml
raporlamalarla migteriler ve misteri temsilcileri
hakkinda tam bilgi edinilebilir ve diger is aracla-
riyla gagri merkezi misteri iligkileri yonetimi en-
tegrasyonu kolayca saglanabilir (Voiptime, 2021).
Miisteri ilikileri yonetim sistemi, ¢agri merkezi
misteri temsilcilerinin yaptiklari islemleri takip
etmesine, pazarlama gérevlerini otomatiklegtirme-
sine, miisteri davranisi hakkinda fikir edinmelerine
ve kendi siireglerine 6zel raporlar olusturmalarina
olanak tanir. Siireclerin hizli ve etkin sekilde kulla-
nimt sonucu saglanan ek zaman ve imkanlarla ¢ag-
r1 merkezleri 6nemli konular {izerinde daha fazla
odaklanarak daha optimize bir miisteri deneyimi
tasarlayabilmektedirler.

Resim 7.2
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Cagri merkezi migteri iligkileri yonetimi ¢agri
merkezi migteri temsilcilerinin hesap bilgilerine ve
gecmisteki islemlerine aninda erismelerini ve des-
tek sirasinda miisterilere giincel ve ilgili bilgilerle
yardimei olmalarint saglayan bir cagri merkezi tek-
nolojisi ¢oziimii oldugu i¢in hem ¢agri merkezine
hem de kullanicilara pek ¢ok fayda saglamaktadir.
Cagri merkezi misteri iligkileri yonetimi ses, web
ve sosyal kanallar d4hil tiim kanallarda zamanli,
kisisellestirilmis miisteri deneyimi sunar. Cagri
merkezi misteri iliskileri ydnetimi yazilimyi, telefon
ve diger destek kanallari sirasinda miisterilere ilgili
bilgileri saglamak icin ¢agri merkezi miisteri tem-
silcilerinin bilgilere hizli ve gercek zamanli olarak
erismesini saglar. Eldeki bu bilgi sayesinde miisteri
temsilcileri ve miisteriler, bir miisterinin daha 6nce
sagladig1 ayni bilgileri toplamak icin harcayacakla-
r1 zamandan tasarruf edebilirler (Genesys, 2021).
Cagri merkezlerinde miisteri iligkileri yénetimi, ka-
nallar arasi etkilesimleri etkinlestirerek, is birligini
artirarak ve igletmelere misterilerinin tek bir go-
riniimiinii sunarak misteri hizmetlerini goriiniir
sekilde iyilestirir (Salesforce, 2021).

Cagri Merkezlerinde Musteri iligkileri
Yonetimi ile llgili Kavramlar

Miisteri bir igletmenin varliginin ve bagarisinin
temelini olusturan anahtar 6gedir. Bu bakimdan
isletmelerin tiim ¢alisanlarinin ger¢ek patronu da
yine miisterileridir ve isletmelerin gelirini, gelecegi-
ni, glivencesini de yine miisteriler finanse eder. Bu
sebeplerle de miigteri, biitiin ilgi ve 6zeni, takdir
ve tesekkiirii hak eden kisidir. I¢inde bulundugu-
muz dénemde miisteri memnuniyeti, coskusu ve
bagliligy, isletmelerde en ¢ok konusulan kavramlar-
dandir. Gliniimiizde miisteri coskusunu ve baglili-
gini saglayamayan herhangi bir isletmenin yasama
sanst yoktur (Barutgugil, 2009: 11). Cagrt merkezi
miisteri iligkileri yonetimi sistemi ise miisteri tem-
silcilerini birlesik bir platform iizerinden birbirine
baglayarak ¢ok verimli miisteri hizmetleri sunmak
icin mitkemmel bir aragtir. Cagri merkezi miigteri
iligkileri yonetimi ¢6ziimii ile migterilere gercek
zamanli olarak yardimei olmak igin iletisim bilgi-
lerine ve ge¢mise kolay ve hizli erisim saglanabil-
mekte ve ayrica miisterilere kisisellestirilmis bir
deneyim saglamak icin misgteri iligkileri yonetimi
sistemindeki miigterilerin ilgili bilgileri istenilen an
istenilen bicimde giincellenebilmektedir (Wilson,

2021). Cagri merkezlerinde miisteri iligkileri yone-
timi ile ilgili en temel kavramlar sunlardir;

Musteri Tatmini

Miisteri tatmini kavrami, miisteri iligkileri yone-
timi agisindan énem tastyan kavramlardan biridir
clinkii gliniimiizde ancak gercek anlamda miiste-
ri tatminini saglayabilen isletmeler, rekabetci pi-
yasalarda varliklarini siirdiirebilmektedir (Cigek,
2017: 61). Cagri merkezlerindeki miisteri tatmini
genel olarak isletmenin veya igletmenin {iriin veya
hizmetlerinin bagarisini veya basarisizligini belirle-
yebilir. Miisteri tatmini sadece mevcut, mutlu bir
miisteriyi elde tutmak yenilerini bulmaktan daha
az maliyetli oldugu icin degil, ayni zamanda sadik
migteriler, herhangi bir kampanyadan daha fazla
yeni potansiyel miisteri ¢ekerek marka savunuculari
olma egiliminde olduklar: i¢in de ayrica 6nemli-
dir (Dias, 2021). Tatmin edilen miisterileri siirekli
tutma, sadece mevcut misterilerin isletmeden ay-
rilma olasiligini azaltmakla kalmayip, ayni zaman-
da olumlu tavsiyeleri araciligiyla isletmenin yeni
miisteriler kazanma sansini da 6nemli dl¢iide artir-
maktadir. Musterilerin hosnut edilmesi, diger bir
ifade ile misgteri tatmininin saglanmasi, yeni miis-
terileri de beraberinde getirmektedir (Cigek, 2017:
61) Zendesk Miisteri Deneyimi Trendleri Raporu
2020 sonuglarina gore, Y kusaginin bile sorunlarini
e-posta, sosyal medya veya sohbet yoluyla ¢6zmek-
tense telefonla ¢6zme olasiligr daha yiiksektir ve
tistelik arastirmaya katilan bu tiiketicilerin neredey-
se yarist, yalnizca bir kotii misteri hizmeti deneyi-
minden sonra bile bagka bir rakibe gecebileceklerini
soylemislerdir. Bu anlamda, ¢agri merkezi miusgteri
tatmini herhangi bir isletmenin sagliginin ve baga-
ristnin 6nemli bir anahtar gdstergesidir. Genellikle
CSAT olarak kisaltilan ¢agri merkezi miisteri tatmi-
ni (Call Center Customer Satisfaction) miisterilerin
sunulan hizmetlerden ne kadar memnun oldugu-
nun bir él¢tstdiir. Cagri merkezlerindeki miusgteri
tatmini miigterilerin olumlu bir ¢agri merkezi dene-
yiminin en 6nemli ii¢ yoniinden ne kadar memnun
oldugunun bir dl¢iisiidiir. Bu ti¢ yon; hizli ¢oziim,
gercek zamanli destek ve arkadag canlisi, dostane bir
miisteri temsilcidir (Vince, 2017).

Bir ¢agri merkezindeki misterilere onlart en
cok neyin sinirlendirdigi soruldugunda yaklasik ya-
r1st (%42) “Birden fazla temsilciyle konusmak ve her
seferinde bagstan baglamak zorunda olmak” yaniuni
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vermigtir. Miisteri sorunlarini ilk seferde cozmek,
miisteri memnuniyetini artirmanin en biiyiik yo-
ludur. Ilk temasta ¢6ziimii (First Call Resolution -
FCR) iyilestirmek icin dogru bilgisayar telefon en-
tegrasyonu, misteri iliskileri ydnetimi ve teknoloji
araglarina sahip olmak ¢agri merkezleri agisindan
artik bir litks degil zorunluluktur (Puzzo, 2020).

Musteri Sadakati

Cagri merkezleri musteri iligkileri yonetimi ¢6-
ziimleri ile genel performanslarini artirir, kullanici-
lar1, misgteri stratejilerinin gercekgi bir sekilde ha-
yata gecirilmesini saglayacak araglarla giiglendirir
ve tansiyonun yiikselmesini 6nlemek i¢cin memnun
olmayan miisterilerin verimli bir sekilde ele alin-
masini saglar. Cagri merkezleri migteri iliskileri yo-
netimi ¢6ziimleri ile entegre olduklarinda olumlu
miisteri deneyiminin kolaylastiricilart haline gelir
ve genellikle alternatif bir temas nokrtasiyla elde
edilemeyen, miisterilerin zihniyetlerine iliskin ha-
yati bilgiler saglarlar. Cagri merkezleri isletmelerin
miisteriye goriinen yiiziidiir ve bu bakimdan islet-
melerin musgteri sadakat stratejilerinin de 6nemli
bir unsurudurlar. Miisteri iligkileri yonetimi sis-
temleri, cagri merkezi personeli, IVRlar ve dis ara-
ma ceviricileri tarafindan yakalanan misterilerle
ilgili gercek zamanli bilgilerin kullanici dostu bir
arayliz araciligiyla diger ekiplerle paylagilmasint
kolaylastirir. Bir isletme icindeki farkli ekiplere,
rollere ve tirtinlere dayali olarak ¢ok katmanli st
diizey yiikseltmeler, uyarilar ve yapurim kurallart
yapilandirilabilir. Ek olarak, otomatik ¢agri komut
dosyalari, hizmet seviyesi anlagmalari, widget'lar
ve minimalist arayiizler, 6zellikle cagri merkezi
calisanlari i¢in miisteri iliskileri yonetimi uygula-
masina dahil edilebilir (Crmnext, 2021). Tiim bu
sebeplerle cagri merkezleri teknolojik yeniliklerin
nabzina ve tiiketicilerin ihtiyaglarina gore her ge-
cen giin gelismekte ve bununla birlikte, biytiklii-
gii ne olursa olsun, isletmelerin misgteri sadakatini
saglamasi i¢in en verimli (ve uygun maliyetli) ara¢
olmaya devam etmektedir (Durocher, 2021).

Bugiiniin acimasiz rekabet ortaminda unutul-
mamast gereken en onemli gercek, bir isletmenin
varligini stirdiirmesinin ve bagari diizeyinin miiste-
rilerin o isletmeyi tercih etmesine ya da terk etme-
sine bagli oldugudur. Son s6zii séyleyen her zaman
misteridir. Migterilerin kalmak ile gitmek arasin-
daki tercihini yapug: gerceklik anlari, bir bakima
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isletmelerin de pazarda kalmasi ya da pazari terk
etmesi ile ilgili kararlarin alindig anlardir (Barut-
cugil, 2009: 14-15). Bir cagri merkezinde miisteri
sadakati bir misterinin o isletmeye bagli olmasin
ve o isletmeden tekrar ve tekrar aligveris yapma-
ya istekli olmasi anlamina gelir. Miisteriler cagr
merkezinin ve dolayisiyla onun hizmet sundugu
isletmenin tiriin ve hizmetlerine ne derece bagli ve
isletmenin sundugu {riin ve hizmetleri tekrar sa-
un alip kullanma konusunda ne derece istekli ise
o derece yiiksek bir miisteri sadakatinden bahset-
mek miimkiindiir. Misteri iligkileri yonetimi, yal-
nizca kisileri takip etmeyi degil, miisteri sadakati
olusturmak ve satislari tekrarlamak icin her birini
beslemeyi icerir. Dinamik bir iletisim bilgileri ve
miisteri ge¢misi havuzunu korurken sadakat olug-
tururlar. Iyi bir CRM, topladigs bilgileri akilli yazi-
lim entegrasyonu yoluyla diger is platformlar igin
erisilebilir hale getirmeye de odaklanacaktir. Genel
olarak bir CRM, miisterilerin ilk pazarlama doku-
nusundan kapali bir satisa ve bir sonraki etkilesime
kadar olan yolculugunun nasil yonetildiginin mer-
kez tissti olarak islev goriir (Sevilla, 2021).

Hizmet Kalitesi

Cagri merkezleri bir bakima isletmelerin 6n
kapisidir ve isletmelerin miisterilerinin isletmeler-
le iletisime ge¢mek icin 6nce o kapidan girmele-
ri gerekir. Bu agsamadaki konukseverlik veya eksik
misafirperverlik isletmelerin basarisina dogrudan
yansir. Cagri merkezi ile misterilerin kurdugu ile-
tisim sayesinde isletmeler kritik siiregleri ve stra-
tejik kararlari i¢in ¢ok onemli olan bir¢ok bilgiyi
kaydederler. Giintimiizde her ne kadar internette
arama yapmak ve mobil cihazlari etkin kullanmak
¢ok onemli ise de belirli sorunlar icin bir insanla
konugmak her seyi degistirebilir (Durocher, 2021).
Cagr1 merkezlerinde miisteri iliskileri yonetiminde
hizmet kalitesinin takibi, musteriye sunulan hiz-
metin siirekliligi ve basarist icin hayati derecede
onemlidir. Bir ¢agri merkezinde hizmet kalitesini
izlemek, sorunlari ¢ozmek i¢in miisterileri dinle-
mekten daha fazlasini igerir. Bu, miisterilerin ihti-
ya¢ duydugu ve yoneticilerin bekledigi hizmeti en
iyi sekilde sunmak icin ihtiyag duyduklari gelismis
becerileri sunarak temsilcileri egitmek ve yeniden
odaklamakla ve genel miisteri deneyimini iyilestir-
mek i¢in somut verileri ve kanitlari kullanmakla
ilgilidir (Playvox, 2018).
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Cagri Merkezlerinde Musteri
lligkileri Yonetiminin Isletmelere ve
Mdusterilere Yonelik Faydalar

Cagri merkezlerinde miisteri iliskileri yonetimi-
nin igletmelere sundugu en énemli fayda mevcut
miisterileri elde tutma ile miisteri sadakatini artir-
madir. Giiniimiizde isletmelerin temel amacinin
“miisteri bulmak ve miisteriyi elde tutmak” oldugu
genel kabul goren bir gergeketir. Isletmelerin varligt
ve karliligi sadik miisterilerinin olmasi ile dogru-
dan iligkilidir. Mugteriler, isletmelerin gelirlerinin,
geleceklerinin, gelismelerinin giivencesidir ve bu
nedenle, giiniimiizde her isletmenin miisteri odakl
diisiinmesi ve davranmasi kaginilmazdir (Barutgu-
gil, 2009: 15). Cagri merkezlerinde misteri ilig-
kileri yonetimi sisteminin iki genel hedefi vardir.
Bunlar; miisteri verilerini basit ve tutarli bir sekilde
yonetme ile daha fazla satis elde etmek veya miis-
teri iligkilerini gelistirmek i¢in bu verileri iyi bir
sekilde kullanmakur. Iyi tasarlanmis bir miisteri
iligkileri yonetimi sistemi, isletmelerin siire¢leri ko-
laylagtirmasina ve miisteri iletisimini daha etkin bir
sekilde ele almasina yardimet olur (Barton, 2021).
Cagri merkezlerindeki miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin gagri merkezi yonetimine ve miig-
terilere sagladigi faydalarin en 6nemlileri sunlardir
(Barton, 2021; Cigek, 2017: 55; Microteltechno-
logy, 2017; Salesforce, 2021; Sevilla, 2021; Wil-
son, 2021);

Resim 7.3

1. Miisteriyi ilk seferde dogru anlamak ve
sorunlara hizli ve etkin c¢éziimler bula-
bilmek hususunda saglanan fayda: Bir
cagri merkezinde miisteri iligkileri yoneti-
mi sistemi ¢agri merkezinin miisteriler ve
potansiyel miisterilerle olan tiim iligkilerini
ve etkilesimlerini yonetmek i¢in kullanilan
bir teknolojidir. Buradaki en 6nemli amag

miisteriyi dogru anlamak ve sorunlara hizlt
ve etkin ¢oztimler bulabilmektir. Miigte-
ri iligkileri yonetimi sistemi isletmelerin
miisterilerle baglantda kalmasina, siirecleri
diizene sokmasina ve karliligi arturmasina
yardimct olur.

. Miigteri ile uzun vadeli, kaliteli ve giig-

lii iligkiler kurulmasi: Miisteri iliskileri
yonetimi ile uzun dénemli miisteri iliski-
leri kurularak isletmeler agisindan karlilik
amacglanmaktadir. Miisteri iliskileri yone-
timi, pazardaki rakiplerden farklilasarak
miisterilerin istek ve gereksinimlerini en {ist
diizeyde karsilamaya caligilirken isletme ici
tiim isleri bu dogrultuda organize etmektir.
Misteri iligkileri yonetimi sayesinde sadik
olan migteriler, siirekli ayni noktadan {iriin
ve hizmet aldiklari icin, devamli miisteri
olma avantajina sahip olurlar.

. Cagr1 merkezlerinin miisteri verilerine ko-

lay erigim imkéni elde etmesi: Bir cagri mer-
kezindeki misteri iliskileri yonetimi ¢6ziimii,
miisteri temsilcilerine miisteri bilgilerinin ta-
mamint sunar. Miisteri bilgileri, saun alma ve
hizmet ge¢misinden bireysel iletisim verilerine
kadar her sey hakkinda gerekli tiim verilerden
olusur ve bu veriler miisteri temsilcilerinin
miisterilerle uygun, dikkatli ve ozellestirilmis
bir sekilde iliski kurmasini daha miimkiin hale
getirir. Ayrica miisteri iligkileri yonetimi miig-
terilerle diizenli olarak iletisim kuran miisteri
temsilcilerinin mallar, garantiler, hizmetler ve
geemis islemlerle ilgili verilere erismesine de
olanak saglar. Miisteri agisindan bakildiginda,
etkilesimin bagarili olmast i¢in ¢agrt merkez-
lerinin kesin ve giincel verilere sahip olmast
cok onemlidir. Cagri baglamadan once cagr
merkezi miisteri temsilcileri miisterilerin kim
oldugunu ve arama gegmisine dayanarak ne
istediklerini bilmektedir. Bu, yalnizca aramay1
daha kisa ve daha verimli hale getirmekle kal-
mayacak ayni zamanda temsilcinin miisteriye
daha kisisellegtirilmis bir sekilde hizmet sun-
masint da saglayacakur.

. Satiglarda ve kirlilikta artig ile maliyet-

lerde azalma: Bir ¢agri merkezinde miis-
teri iligkileri yonetimi sisteminin en temel
faydalarindan biri de yeni miisteriler kazan-
maya, mevcut miisterilerle iligkileri yiikselt-
meye ve miisteri baglantlarini siirdiirmeye
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odaklandigy i¢in sauglari arurmast ve ma-
liyetleri azaltmasidir. Misteri temsilcileri
kredi bildirimleri, satis 6ncesi sorgulari,
iade mal yetkilendirmeleri, siparis isleme,
miisteri destegi, mal onerileri ve satig son-
rasi hizmetler gibi gesitli bilgilere kolayca
erisebilirler. Tyi bir miisteri iliskileri yoneti-
mi ¢éziimil, migterilerin iletigim bilgilerini
kaydeder ve telefon veya e-posta yoluyla ve
giiniimiizde sosyal medya ve hatta miiste-
ri yardim masast gibi diger kanallar araci-
ligiyla etkilesimlerde iliskinin ayrmularini
hatirlar. Bu bilgiler isletmeler icin yukart
satls veya capraz satig icin beklentilerin
belirlenmesinde, mevcut miisterileri yeni
tirtinlere veya hizmetlere yonlendirmede ve
yeni pazarlama hedeflerinin tanimlanma-
sinda olanak saglayan bir altin madeni gibi-
dir. Misteri iliskileri yonetimi yazilimi ayni
zamanda, satig gorevlilerinin yanlis olasilik-
larin pesinden gitmesini engelledigi igin,
basarisizliga karsi da giivenlidir. Misteri is
birliklerini olusturmak icin daha az zaman
ve varlik kullanildik¢a artan verimlilik, aza-
lan ¢agri merkezi maliyetlerine doniisiir.

. Stratejik planlamaya zemin olugturma:

Cagri merkezi miigteri iligkileri yonetimi
¢ozimil, ¢agri merkezinin performansini
optimize etmek i¢in analiz edilebilen ger-
cek zamanlt verilerle desteklenen yénetim
araglar1 saglamaktadir. Yoneticiler, arama
hacmi, vaka siireleri, satis oranlari, arama
bagina gelir vb. ile ilgili veri kiimelerini iz-
leyerek miisterileri elde tutmak ve satiglart
artirmak icin stratejiler gelistirebilirler.

Kanallar arast miisteri hizmetlerinin ko-

laylagmasi: Cagri merkezleri musteri iligki-
leri yonetimi ile telefonla, e-postayla veya
hatta sosyal kanallar araciligiyla iletisime
gecebilir ve migterilerinin kullanmay ter-
cih ettigi kanallar arasinda bir vaka, ilk te-
masta ¢oziime kadar takip edilebilir. Enteg-
re bir miisteri iligkileri yonetimi sistemi ile
bu ge¢mis, miisteri temsilcisinin ekraninda
otomatik olarak goriiniir ve onceki ileti-
sim bilgilerinden diger sistemlerde tutulan
fatura bilgilerine ve hatta miisterinin satin
aldig1 tiriin ve hizmetlere kadar her seyi gos-
terir. Bu, basit bir arama kayd1 yaziliminin
tek bagina yapamayacag bir seydir.

7. Kullanim kolaylig: ile verilerin entegras-
yonu: Miisteri iliskileri yonetimi ¢oziim-
lerinin kullanim1 elektronik tablolara gére
daha kolaydir ve ayrica yalnizca kullanict
ve iletisim bilgilerinden fazlasini igerirler.
Dinamik olarak takvim etkinlikleri olustur-
mak, randevu haurlatcilari ayarlamak, satis
hattina 6ncelik vermek ve yeni satis firsat-
larini otomatik olarak belirlemekle kalmaz
ayni zamanda bunlari bagari olasiligina gore
siralamak gibi 6zel seyler de yaparlar. Tiim
bunlart yapmak i¢in miisteri iligkileri yone-
timi yazilimi genellikle diger sistemlerden
misteriye yonelik verileri entegre eder.

8. Miisteri iliskileri yonetiminden elde edi-
len verilerin raporlamalara ve ig gelisme-
lerine zemin olusturmasi: Cagri Merkezi
1 kitabimizin 7. Boliimii olan “Cagri Mer-
kezlerinde Performans Yonetimi” kriterle-
rinden Ulagilabilirlik, Verimlilik, Kalite ve
Gelir/Gider kriterlerinde bahsettigimiz alt
kriterler miisteri iligkileri yonetimi yazilimi
ile kolayca takip edilebilir. Bunun yaninda
miisteri iligkileri yOnetimi yazilimlari ile
cagr1 merkezlerindeki telefon goriismeleri,
e-postalar, sosyal medya mesajlar1 ve daha
fazlasi izlenebilir ve raporlanabilir.

Cagr Merkezi Miisteri iligkileri
Yonetimi Yazilimi ve Ozellikleri

Cagr1 merkezleri sunduklari genis tiriin ve hiz-
met yelpazesiyle isletmelerin miisterileriyle iletisim
kurmak adina bir¢ok uygulamay: hayata gegirebi-
lecekleri birimlerdir. Bu uygulamalarin biiyiik ¢o-
gunlugu telefon ¢agrilariyla gerceklesmesine ragmen
e-posta, SMS, faks, Web Chat gibi farkli bir¢ok is-
lem seklinde de islemler gerceklesebilmektedir (Ya-
vuz ve Leloglu, 2011: 13). Cagr1 merkezi miisteri
iliskileri yonetimi yazilimu ise ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin miisteri deneyimini gelistirmek ve ve-
rimliligi artirmak icin kullandigs bir yazilim aracini
ifade eder. Miisteri iliskileri yonetimi yazilimlart ile
migterilerle ilgili hesap bilgileri ve iletisim ge¢misi
gibi kayitlar saklanir ve miigteri temsilcileri miigteri
iletisimlerini kisisellestirmek ve bir miisterinin ¢agr1
merkezi ile olan ge¢misini anlamak icin sistemdeki
bilgileri kullanirlar (Nice in Contact, 2021). Bir
cagrt merkezinde misteri iliskileri ydnetimi yazilimi
iki sekilde kullanilir: Cagri merkezlerindeki miisteri
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iliskileri yonetimi sistemleri faaliyetlerini yerine ge-
tirmede aramalari yonetmek ve yonlendirmek icin
isletme tarafindan kullanilan mevcut miisteri iliski-
leri yonetimi yazilimiyla baglantu kurar ya da kendi
misteri iligkileri yonetimi yazilim programina sa-
hiptir ve onu kullanirlar (Cadin, 2019). Bir miisteri
iliskileri yonetimi sistemi, bir ¢agri merkezi yazilim
yigininin pargast olabilir ancak tek bagina musterile-
re kisisellestirilmis bir deneyim saglamak icin yeterli
degildir. Silo halinde iletisim ve bir diizine kurulu-
mu zor entegrasyon, oraya ulasmak i¢in 6denmesi
gereken gok agir bir bedeldir. Bunun yerine ¢ok ka-
nallt bir cagri merkezi yazilim ¢6ziimii kullanilabilir.
Bir mugteri iligkileri yonetimi, isletmelerin miisteri
etkilesimlerinin dijital kaydini tutmasina yardimct
olur. Cagri merkezi yazilimy, isletmelerin miisterile-
re mesaj ve ¢agri gondermesini, yonetmesini ve izle-
mesini saglar (Benny, 2021). Giiniimiizde modern
miisteriler canli sohbet, e-posta ve telefon déhil tiim
kanallarda isletmelerden ve dolayisiyla ¢agri merkez-
lerinden biiyiik destek beklemektedirler. Eger bu

kanallar birbiriyle iletisim kurmayan farkli yazilim
sistemlerindeyse tiim bu sistemi yonetmek cagri
merkezi miisteri temsilcilerini ciddi bi¢cimde yorabi-
lir. Cagri merkezi yazilimiyla ¢agri merkezi ekibi ok
kanalli hizmet cabalarini tek bir aragta birlestirerek
hem miisteri hem de 6n saflardaki miisteri temsil-
cileri i¢in daha iyi bir deneyim saglayabilirler (And-
rews, 2021).

Cagri merkezi misteri iligkileri yonetimi yazi-
limi, ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin misgteri
deneyimini gelistirmek ve verimliligi artrmak icin
kullandigt bir aragur. Yazilim tipik olarak mevcut
cagr1 merkezi teknolojisiyle biitiinlesen bir masaiis-
til yaztlimidir. Genel bir miisteri iliskileri yonetimi
isletmelerin miisteri etkilesimlerinin dijital kaydi-
ni tutmasina yardimet olurken, bir ¢agri merkezi
miisteri iligkileri yonetimi isletmelerin musterilere
mesaj ve ¢agri gondermesine, yonetmesine ve izle-
mesine olanak tanir (Beal, 2021). Cagr1 merkezleri
migteri iligkileri yonetimi yazilimlarinin igerdigi
unsurlar Tablo 7.1'de yer almaktadir.

Tablo 7.1 Cagri Merkezleri Miisteri iliskileri Yénetimi Yazilimlarinin icerdigi Unsurlar

Detayli Musteri Bilgileri Veritabani

Otomatik Cagri (Listedeki Numaralari Otomatik Arama Ozelligi)

Cagn Karsilama ve Etkilesimli Sesli Yanit

Arayan Bilgisi Goriintlileme

Ekip Lideri Anlik Cagri Dinleme ve Araya Girme Ozelligi

Satis Havuzu Olusturma
Musteri iliskileri Yonetimi Entegrasyonlari

Satis Sonrasi Hizmetler Modiili

Talep ve Sikayet Yonetimi Modlu
Entegre insan Kaynaklari (iK) Moddili
Takim Bazlh Misteri Havuzu Tanimlama

Yonetici Bilgi Ekrani
Guinliik Cagri ve Satis Bilgisi Ozeti

Akill Misteri Aktarma Modli
Dijital Santral Entegrasyonu

Cagr Komut Dosyasi
Cagri Bekletme ve Cok Kanalh
Yonlendirme ile Etkilesim Yonetimi

Satis Yonetimi

Satis Dogrulama Modilu
Otomatik Sesli Yonlendirme
Sevkiyat ve Kargo Takibi Modyili
Personel Yonetimi Moduli

Detayli, Esnek, Cagr, Musteri
Temisilcisi, Arama ve Satis Raporlari

PDKS - Personel Devam Kontrol
Sistemleri ile Entegrasyon (Cipli
Kart, Parmak izi, Yiiz Tanima)

Anlik Canli Durum Kontroli

Bulut Tabanli Arama

Kaynak: Andrews, 2021; Nice in Contact, 2021; Esantral, 2021'den uyarlanmistir.
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Cagr1t Merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi yazilimlari ile ilgili daha fazla bilgi i¢in asagidaki karekodlar

okutarak diinyadaki uygulama 6rneklerine erisebilirsiniz.
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Giinliik hayattaki kullanimda ¢agri merkezlerindeki ¢agri merkezi yazilimu ile migteri iligkileri yonetimi
yazilimi kavramlart genellikle birbiri ile karistirilir. Tkisi arasindaki en temel fark; ¢agri merkezi yaziliminin
cagri merkezindeki sesli iletisimi yonetmede kullanilan bir ara¢ iken migteri iligkileri yonetimi yaziliminin
isletmenin tiim misteri etkilesimlerini izlemelerine yardimei olmast yani daha genis kapsamli olmasidir. Cagr1
merkezi yazilimi ¢agri merkezlerindeki sesli iletisimi yonetmek ve optimize etmek icin bir aragur. Gelismis
arama yonlendirme, gelen aramalart ydnetmeye ve yonlendirmeye yardimct olur. Siipervizorler ve yoneticiler,
raporlara ve canli gosterge tablolarina erisebilirler. Ayrica, telefon gériismesi istatistiklerini izlemek ve misteri
temsilcisi verimliligini ararmak i¢in gerekli bilgilere de buradan erisilebilir. Miisteri iliskileri yonetimi yazilim1
ise sirketlerin tiim miisteri etkilesimlerini izlemelerine yardimet olur. Diger bir deyisle miisteri iligkileri yone-
timi yazilimi igletmenin tiim miisteri bilgilerinin nihai kaynagidir. Miisteri iliskileri ydnetimi yazilimi telefon
numaralariny, satin almalari, geri 6demeleri, pazarlama katilimini ve diger birgok temas noktasini kaydedebilir
ve bu bakimdan kullanicilarina tam bir dijital miisteri ge¢misi saglar. Miisteri hizmetleri temsilcileri, aramalar,
e-postalar ve diger kanallardan gelen bilgilerle profilleri doldurabilir. Ayrinuli bir miisteri destek ge¢misi, her
miisteriyle ilgili her temsilci baglamini verir. Gereksiz sorulari atlayabilir ve arayanlara daha hizli yardimer
olabilirler (Benny, 2021). Cagri merkezi miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari ¢agri merkezi teknolojisi ile
entegre edildiginde ¢cagri merkezini daha giiclii hale getirmektedir. Verimliligi artirir ve misteri temsilcisinin
veri girisine daha az, miisterilere sorunlartyla ilgili yardim etmeye daha fazla odaklanmasini saglar. Enteg-
rasyonun diger olasi 6zellikleri arasinda, birden
cok kanaldan iletisim kayitlarinin otomatik olarak
misteri iligkileri yonetimi sistemine eklenmesi ve
cagri merkezi miisteri iligkileri yonetimi uygula-
mast icinden dinlenebilmeleri i¢in ¢agri kayitlarina
baglanti olusturulmasi yer alir. Bulut teknolojisinin
yayginlasmast, ¢agri merkezi musteri iliskileri yo-
netimi uygulamalari ile ¢agri merkezi yazilimlar
arasindaki entegrasyonu ge¢miste oldugundan ¢ok
daha kolay hile getirmistir. Unutulmamalidir ki
entegrasyon, bir ¢agri merkezinde miisteri deneyi-
mi basarisini artirmanin alun anahtaridir (Nice in Resim 7.4
Contact, 2021).

Arastirmalarla
\j lliskilendir

Cagri Merkezlerinde Miisteri Iligkileri Yo-  dan biridir! Temsilcilerin bu miisterilerle etkili

netiminin (CRM) 6 Faydasi bir sekilde etkilesime girebilmesi i¢in arayan her

Miisterileri anlamak, herhangi bir iste, 6zel- n.lii§teri hakklr.l.da ge'nel bir gi').rii§e sahip olmak

likle de ¢agri merkezlerinde en onemli adimlar- giderek daha 6nemli hale geliyor. Bu nedenle,
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miisteri iligkileri yonetimi ¢agri merkezlerin-
de 6nemli bir odak noktasidir. Miisteri iliskileri
yonetimi sirketin miisteriler ve potansiyel miis-
terilerle olan tiim iligkilerini ve etkilesimlerini
yonetmek icin kullanilan bir teknolojidir. Ama¢
is iligkilerini gelistirmek. Bir CRM sistemi, sir-
ketlerin misterilerle baglantuda kalmasina, sii-
regleri diizene sokmasina ve karliligi arturmasina
yardimei olur.

[ste cagri merkezlerinde miisteri iliskileri yo-
netiminin alt faydast:

1. Verilere Kolay Erigim

CRM ¢6ziimii, acentelere miisteri bilgileri-
nin tam kapsamini verir. Miisteri bilgileri, satin
alma ve hizmet ge¢misinden bireysel iletisim ve-
rilerine kadar her sey hakkinda gerekli tiim veri-
lerden olusur; bu, acentelerin miisterilerle ilk te-
mas tespiti i¢in artan olasiliklarla uygun, dikkatli
ve ozellestirilmis bir sekilde iliski kurmasini daha
az talep eder hale getirir. Ayrica miisteri iliskile-
ri yonetimi, misterilerle diizenli olarak iletisim
kuran acentelerin mallar, garantiler, hizmetler
ve gegmis islemlerle ilgili verilere erismesine izin
verir. Miisteri agisindan bakildiginda, etkilesimin
basarili olmasi icin ¢agri merkezlerinin kesin ve
giincel verilere sahip olmasi ¢ok 6nemlidir.

2. Geligtirilmis Satislar

CRM’nin ana faydasi, yazilim, yeni miisteri-
ler kazanmaya, mevcut miisterilerle iliskileri yiik-
seltmeye ve miisteri baglanularini siirdiirmeye
odaklandi: i¢in satiglart artirmasidir. Sadece so-
rular1 yanitlamak veya kapsamdaki diger kisilere
cagri gondermek disinda, miisteri iligkileri yone-
timi yazilimindan alinan bilgiler burada kullani-
labilir, ¢agri merkezi temsilcilerinin iyi ¢aligmast
icin baglant kurulabilir. Acenteler, kredi bildi-
rimleri satig 6ncesi sorgulari, iade mal yetkilen-
dirmeleri (RMA), siparis isleme, misteri destegi,
mal onerileri ve satig sonrast hizmetler gibi cesitli
faaliyetleri kolayca kapsayabilir.

3. Geligmis Miigteri Hizmetleri

Cagrit merkezini arayan bir miisteri, acente-
nin her zaman gerekli tiim bilgilere 6nceden sa-
hip olmasini ve sorularina miimkiin oldugunca
hizli ve etkili bir sekilde yanit vermesini bekler.
Miisteri iliskileri yonetimi yazilimi, Giinlik Geg-
misi araciligryla tiim arama ge¢misine sahiptir
ve en uygun temsilcinin miisteriyle etkilesime

girdiginden emin olmak i¢in aramalari kategori-
lere gore yonlendirebilir. Cagri merkezi temsilci-
leri, bu verilerin erisilebilir olmasini saglayarak,
miisterilerin ortaya ¢ikan endiselerini 6nceden
yeniden netlestirmek zorunda kalmalarindan
kaynaklanan hayal kirikliklarini da ayni sekilde
azaltabilir.

4. Maliyet Etkinligi

Miisteri is birliklerini olusturmada daha az
zaman ve varlik kullanildik¢a artan verimlilik,
azalan ¢agri merkezi maliyetlerine doniisiir. Ay-
rica, miigteri iligkileri yonetimi kombinasyonu
ile 6ngoriili bir arama ¢6ziimii kullanan iletisim
merkezleri maliyetleri distiriir. Bu tiir ¢oziimler,
gelen cagri (inbound) yonetimi araciligryla daha
iyi yol gosterici bir yonetim icin tim ¢agr1 ha-
reketlerini dogrudan CRM'de yakalar ve bilgisa-
yarlastirir. Misterileri aramak icin en iyi kosul-
lart izler, ekstra maliyetli telekom ekipmani veya
mutabakat gerektirmeden satis ve reklam teknik-
lerini gelistirebilecek degerli gercek zamanli 6l-
ctimleri ve KPI'lar1 igerir. Normal zamanla ilgili
egitim ve ¢agri islemlerini minimuma indirerek
genel isletme maliyetini distirtir.

5. Etkili Raporlama

Miisteri iligkileri yonetimi yazilimi, denetgi-
lere hayati secimler yapmak icin girdikleri verileri
verir. Rapor y6netimi, ¢agri merkezlerine ¢agri
hacmini, vaka siniflarini, vaka siirelerini ve arama
bagina geliri analiz etme kapasitesi verir; bu, yo-
netim grubuna yardimer olmak igin erisilebilen
raporlardan yalnizca birkacidir.

6. Komut Dosyas1 Yonetimi

Siradan akis cizelgeleri, cagri merkezi tem-
silcilerinin, goriintilenen duruma bagli olarak
miisterileri bir belirleme veya anlagmaya dogru
yetkin bir sekilde yonlendirmesini saglar. Cagri
merkezlerini misteri iliskileri ynetimi yazili-
muyla biitiinlestirmek, kuruluslara ve miisterilere,
miisteri temsilcilerinin kendileriyle karakteristik,
tutarlt bir akis icinde konustugu hissini vererek,
hizla erisilebilen sezgisel ¢agri komut dosyalart
olusturma sansi verir. Ayrica, bu komut dosyalari
olciilebilir bilgilere baglanabilir, bu da pazarla-
macilarin iletilen mesajin uygulanabilirligi tizeri-
ne komut dosyalarini degistirmesine olanak tanir.

Kaynak: Microteltechnology, 2017
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Arastir1

e =
Cagri merkezlerinde miiste-
ri iligkileri yonetimi neden
onemlidir? Aragtirin.

Ogrenme Ciktisi

iliskilendir

gu—
Qa;gn merkezlerinde n;ii§-
teri iligkileri yodnetiminin
ihmal edilmesinin olasi sa-
kincalart nelerdir? Tartisin.

Caogrl merkezlerindeki moii§—
teri iligkileri yonetimi yazi-
limlarinin 6zellikleri neler-
dir? Anlatin.

CAGRI MERKEZLERINDE
MUSTERi TEMSILCILERININ
MUSTERI iLiSKILERI
YONETIMINDEKI ROLU VE
'MUSTERi PROFILLERINE
YONELIK MUSTERI iLiSKILERI
YONETIMi STRATEJILERI

Cagr1 merkezleri telefon hizmetleri ve miisteri
hizmetleri veriyor olmalari ile bilinmekle beraber,
isletmeler icin gesitli ihtiyaglara cevap veren ¢ok
fonksiyonlu hizmet kanali olarak da faaliyetlerini
stirdiiren yapilardir. Cagri merkezlerinde misteri
temsilcileri isletme veri tabanlarini ve ¢agri mer-
kezi uygulamalarini birlikte kullanarak hedef kitle
ile iletisimi telefon yoluyla saglamaktadir (Oztiirk
Terzi vd., 2018: 2). Cagr1 merkezinde caligma tec-
ritbesi olanlar, karst tarafta hizmet bekleyen miis-
teri ile ilgili bilgilere miisteri temsilcisi olarak erisi-
lemediginde islerin ne kadar yipratici olabilecegini
bilirler. Rekabet¢i kalmak ve mitkemmel hizmet
vermek icin ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin
misteri yasam dongiisiiniin 360 derecelik bir go-
riiniimiinii sunan bir araca ihtiyaglart vardir. Cag-
r1 merkezi miisterileri ihmal edildiklerine dair en
ufak bir duygu sezinlerlerse inanglarini kaybederler
ve bu da ¢agri merkezleri ve dolaysiyla isletmeler
icin biiyiik bir olumsuz etki yaratmaktadir. Cagr
merkezlerinin miigterilerle giiglii bir bag olustur-
mak igin tim enerjilerini miisterilere hizmet et-
meye odaklamasi ¢ok mithimdir ve bunu yapmak
icin misteri iligkileri yonetimi ¢ok iyi bir aragur
(Wilson, 2021).
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Cagri Merkezlerinde Musteri
Temsilcilerinin Musteri lligkileri
Yoénetimindeki Rolu

Cagri  merkezleri miisterilerin  sorunlarinin
¢oziimiinden ¢ok daha fazlasindan sorumlu bi-
rimlerdir ve isletmelerin gériniir yuzleri olarak
birebir kisisel etkilesimlerde miisterilerle dogru-
dan etkilesime girerek isletmenin imaji ve miiste-
ri iligkileri yonetiminde ¢ok belirgin rol oynarlar.
Bir ¢agri merkezi miisteri temsilcisi bir miisteride
isletme ve marka hakkinda kétii bir izlenim bira-
kirsa misgterinin isletmeye bakis agist onarilamaz
sekilde zarar gorebilir. En yetenekli ¢agri merkezi
miisteri temsilcileri, ilgili misteri verilerine erisim
konusunda ¢ok fazla yonteme sahiptir ve arayanlari
tam olarak tatmin etmek icin bilinen yontemlerin
otesine gider ve temsil ettikleri isletme adina tek-
rar i yapmak icin miisterileri her defasinda tekrar
tekrar kazanirlar (Callminer, 2020). Cagri merkezi
miisteri ihtiyaglari genellikle miisterinin problem
tiiriine, tutumlarina ve isletme ile olan iliskilerine
baglidir. Zendesk Miisteri Deneyimi Egilimleri Ra-
poruna goére, miisterilerin iyi bir misgteri hizmeti
deneyiminden bekledigi temel unsurlar sunlardir
(Wren, 2021);

* Sorularina hizli cevaplar,

e TIhtiya¢ duyduklart anda yardim alma yete-
negi,

*  Dost miisteri temsilcileri,

*  Segtikleri kanallar hakkinda yardim bilgisi,

* Kendilerini tekrar etmek zorunda olmadik-
lart kigisellestirilmis bir deneyim.
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Resim 7.5

Iyi bir ¢agri merkezi miisteri iliskileri yone-
timi sistemi misterilerine yukarida sayilan tiim
unsurlari hatta daha fazlasini sunmaktadir. Cagri
merkezleri ¢ogu durumda igletmelerin misteriyle
ilk ve potansiyel olarak tek baglantist konumun-
da yer alir. Misteriler ¢agri merkezini aradiginda
kotii bir deneyim yasarlarsa bir daha o miisterinin
isletmeden tiriin veya hizmet alma olasilig1 ¢cok dii-
sitktiir. Ozellikle de bu onlarin ilk temaslari ise bu
olasilik daha da artmaktadir (Johnson, 2019). Bir
cagri merkezindeki miisteri memnuniyeti miisteri
temsilcilerinin ne kadar iyi performans gosterdigi-
ne dogrudan baglidir. Miisteri temsilcileri miigte-
ri deneyimini etkilemede bu kadar 6nemli bir rol
oynadiklart i¢in ¢agri merkezleri onlari ige alirken
asagidaki hususlara 6zellikle dikkat ederler (Nice in
Contact, 2021);

* Gelismis dinleme ve anlama becerileri:
Deneyimli miisteri temsilcileri miisterileri
gelisigtizel dinlemez, gergekte ne soyledik-
lerini de anlarlar. Bu da bazen satir aralarin:
okumak veya anlatilamayani da kavramak
anlamina gelir. Miisteri hizmetlerinde anla-
mak yardim etmenin ilk ve en 6nemli adim1

kabul edilmektedir.

* Saglam problem ¢ozme becerileri: Self ser-
vis araclart miisterilerin bircok basit sorun-
larini kendi baglarina ¢ozmelerine yardime
olmaktadir. Bu da miisteri hizmetleri temsil-
cilerini arayan miisterilerin sorunlarinin daha
karmagik héle geldigi anlamina gelmekee-
dir. Migteri temsilcilerinin saglam problem
¢ozme becerilerine sahip olmasi ve sorunlari
cozerken olumlu kalarak sogukkanliliklarini
kaybetmemeleri de ¢ok 6nemlidir.

*  Giiglii sosyal beceriler: Sinirli ve islemlerle
vakit kaybettigini diisiinen miisterilerle ilgi-
lenen etkin miisteri temsilcilerinin durum
ne olursa olsun profesyonel kalmalari ¢ok
mithimdir. Cagri merkezi miisteri temsilcile-
ri giiclii sosyal becerileri olan empati, is birli-
gi, saldirgan davranuglara kars: ¢tkma gibi be-
cerileri ile is hayatinda fark yaratmaktadirlar.

* Giivenilirlik: Cagri merkezleri is ortamlar:
cok dakik planlanmis ¢alisma ortamlaridir
ve ¢agri merkezinin performans: herkesin
zamaninda gelmesine baglidir. Sik stk gec¢
kalan calisanlar sira siireleri igin sorun ya-
ratabilirler. Miisteri hizmetleri temsilcisi
pozisyonlari icin adaylarin giivenilirlik geg-
misine sahip olmalart 6nemlidir.

Cagri Merkezi miisteri temsilcileri, miisterilerin
sorularint yanitlayan ve sorunlarini ¢ézmek icin
onlari gerekli kaynaklara yonlendiren diger cagri
merkezi ¢alisanlart ile cevrili bir ¢agri merkezi or-
taminda caligirlar ve genellikle miigterinin soru ve
cevaplarina dayali olarak hazirlanmis yanitlari olan
bir senaryoyu takip ederler. Cagri merkezlerinde
calisan miisteri temsilcilerinin isi daha fazla miis-
teri memnuniyeti saglamaya yardimct olan gesitli
sorumluluklar icerir. Bu sorumluluklar ise sunlar-
dir (Indeed, 2021; Kiwak, 2021):

1. Gelen ve/veya giden aramalar1 yonetmek,

2. Miisteri ile konugsurken cesitli iletisim ko-
mut dosyalarini takip etmek,

3. Misterilerin ihtiyaglarini belirlemek, soru-
larini yanitlamak, sorularina ve endigelerine
dogru, tatmin edici cevaplar vermek ve so-
runlara ¢oziimler/alternatifler sunmak,

4. Sirketin yeni tirtinleri, hizmetleri ve politi-
kalari hakkinda bilgi vermek i¢in miisterile-
ri ve potansiyel miisterileri arayarak tiriin ve
hizmetlerin satisin1 artirmak,

5. Arayanlart sorun giderme, sirket sitesinde
gezinme veya {riin veya hizmetleri kullan-
ma konusunda yonlendirmek,

6. Diizenlenen tiim konugmalarin kayitlarini
tutmak,

7. Performanst artrmak ve hedefleri tutturmak,

8. Faturalama, nakliye, garantiler ve diger he-
sap ogeleri hakkinda giincellemeler ve bilgi-
ler saglayarak miigteri veya miisteri hesapla-
rint incelemek,
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9. Misteri hizmetlerini iyilestirmek i¢in diger
cagri merkezi profesyonelleriyle is birligi
yapmak,

10. Siirdiiriilebilir miisteri iligkileri kurmak ve
gelistirmektir.

Cagri merkezi misteri temsilcileri yukaridaki
sorumluluklarini yerine getirirken zaman baskis,
yogun stres, vardiyali ¢alisma vb. pek ¢ok farkli
etkenle de bas etmektedirler. Iyi bir cagri merkezi
yonetimi sistemi miisteri temsilcilerinin zamandan
kazanmasina, bilgilere hizli ve dogru sekilde ulas-
masina, misterilere ait islem ge¢misini sunmast
dolayisiyla siireci kolaylastrmasina yardim ederek
ciddi bir pozitif etki saglamaktadir. Cagr1 merkez-
lerindeki miisteri temsilcileri, miisterilerle siirekli
olarak ilgilenir, onlara tiriin ve hizmetler hakkinda
bilgi verir ve memnun olduklarindan emin olurlar.
Bu, isletmenin siirekli bityiimesi i¢in ¢ok onemli-
dir. Temsilciler, herhangi bir ¢agri merkezinin can
damaridir. Belirli bir isletme adina miisteri destegi,
teknik yardim, satis sonrasi hizmetler ve olast satig
yaratma faaliyetleri yiiriiterek bir markanin miiste-
ri hizmetleri itibarin1 korurlar. Gelen ve giden ¢ag-
r1 merkezi temsilcileri, isletmenin 6n hatti olarak
mevcut miisteriler ve potansiyel miisterilerle ileti-
sim kurarlar ve birden fazla kanal {izerinden en {ist
diizeyde miisteri hizmeti veya etkili satig stratejileri
saglamak onlarin sorumlulugundadir (Ring Cent-
ral, 2021). Miisteri temsilcilerinin miisteri iliskileri
yonetiminde bu denli 6nemli olmasinin en temel
{i¢ sebebi sunlardir (Visnoi, 2021);

1. Miisteri temsilcileri ¢agri merkezlerinin
ve dolayistyla igletmelerin genel yiizii-
diir: Misterileri elde tutmak ve yenilerini
cekmek, her ikisi de mitkemmel miisteri
hizmeti sunmaya baglidir. Aslinda, miis-
teri hizmetleri herhangi bir isletmenin en
onemli parcalarindan biridir. Mitkemmel
miisteri hizmetleri giiclii ve iyi isleyen ekip
gerektirir. Migsteri hizmetleri temsilcileri
CEO, ekip liderleri ve gercek diinyadaki
misteriler arasindaki somut gergek baglan-
udir. Baglant zayifsa, isletme zarar goriir
ve rakip isletmeler devreye girip eksiklikleri
doldururlar. Cogu zaman isletmeler zayif
miisteri hizmetleri nedeniyle miisterilerini
kaybederler. Miimkiin olan en iyi miiste-
ri destegini sunarak beklentileri karsila-
mak, cagri merkezi misteri temsilcilerine
baglidir. Onlar miisterilerle siirekli temas
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halindedirler ve hareketleri tiim isletmenin
imajint dogrudan etkilemektedir.

2. Miisteri hizmetleri en iyi pazarlama stra-
tejisidir: Misteri hizmetleri ve pazarlama el
ele gider. Bu demektir ki; misgteri hizmet-
leri miisteri iliskilerini giiclendirir ve yeni
miisterileri ceker. Miisteri hizmetleri tem-
silcileri isletmenin halka acik yiiziidiirler ve
misterilerle ugrasmanin tiim inis ¢ikiglarini
yasarlar. Sorumluluklarint diizgiin bir se-
kilde yerine getirmeleri ve bunu basarili bir
sekilde yapmaya devam etmek i¢in odiile ve
taninmaya ihtiyaglari vardir. Calisan moti-
vasyonu onemlidir. Motivasyon olmadan,
isletmeler riskli bir konuma yerlegebilirler.

3. Miisteri temsilcileri aym1 zamanda isg-
letmelerin sosyal medya yoneticileridir:
Sosyal medya, kanallari genis bir izleyici
kitlesine etki ettigi icin isletmeler agisindan
yararhidir. Sosyal medya kanallarinda da
migsteri temsilcilerinin sorumlulugu fazla-
dir ve isletmeleri daha fazla potansiyel miis-
teriye baglamak i¢in medya sorumlusu rolii
de ustlenmektedirler. Sosyal medyadaki
miisteri temsilcilerinden hizli ve olumlu bir
yanit igletmenin hi¢ ummadigi mecralarda
kendini tanitmasina ve biiyiik kitlelere ulag-
masina vesile olabilecegi gibi, bu ortamda
yapilan bir yanlis da yine ¢ok biiyiik olum-
suz etkilere sebebiyet verebilir.

Cagri Merkezleri Musteri Profilleri ve
Ozellikleri

Cagri merkezi misterileri farkli niteliklerde
ve beklentilerde olan kisilerdir. Miisteri hizmetle-
ri etkilesiminin anahtari ise miigterileri tantyarak
dogru analiz etmektir. Bir miisteri temsilcisi orta-
lama olarak haftada bes giin boyunca giinde sekiz
saat onlarca miisteriyle ilgilenir. Bu gorev 6zellikle
goriisiilen her etkilesim benzersiz zorluklarla bir-
likte geldiginde miisteri temsilcileri icin yorucu
olabilmektedir. Zorlugun temel nedeni ise bazilart
arasinda benzerlikler olsa da her miisterinin farkls
bir kisilige sahip olmasidir. Cagr1 merkezi miisteri
temsilcileri her bir miisteriyi nasil tanimlayacakla-
rint bilerek ¢agriya baglar ve miisterinin karakterine
ve beklentilerine uygun olarak siireci yonetirlerse
basari kendiliginden gelecektir (Roque, 2017).
Cagri merkezi miisteri profillerinden en ¢ok ile-
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tisim halinde olunanlar sunlardir (Masvoz, 2020;
Roque, 2017; Wren, 2021, Yao, 2020);

Yeni Musteriler

Yeni migteriler ¢agri merkezini ilk defa arayan
veya ¢agrt merkezinin ilk defa aradigi miterilerdir.
Bu misterilerin her zaman sistemle ilgili birkag so-
rusu olacaktir ancak her zaman nasil soracaklarini
bilemeyebilirler. Bu miisteriler genellikle heyecan-
I1, kizgin olmayan ve kesfetmeye agik miisterilerdir.
Yeni miisteri ihtiyaclari, biiytik olasilikla, miisteri
temsilcilerinin basit bulabilecegi bir konuda reh-
berlik aramay: igerir. Ancak yine de yeni miiste-
rilere elden geldigince iyi hizmet vermek miigteri
sadakati icin cok 6nemlidir.

Aceleci Miusteriler

Bu miisteriler bir sey gozlerine carpuginda sa-
tin almak icin hizlidirlar ancak kiigiik yazilari oku-
makta her zaman en iyisi degildirler. Dolayistyla bu
miisteriler tam olarak diistindiikleri gibi olmayan
bir tiriin aldiklari durumlarda, miisteri destegini
arama konusunda da hizli ve aceleci davranabilir-
ler. Aceleci miisteriler bazen mesru bir destek en-
digesine sahiptir ve bu nedenle baglangicta onlara
diger miisterilerde oldugu gibi sakin ve sabirla yak-
lagilmalidir.

Rahat Musteriler

Rahat miisteriler genellikle siireci akigina bira-
kan bir tutuma sahiptirler. Cogunlukla aldiklar:
hizmetten memnun olurlar ve miisteri temsilcisi-
nin uzmanligini ve rehberligini sorgusuz sualsiz ta-
kip etmekten son derece mutlulardir. Rahat miiste-
riler genellikle higbir seyi sorgulamazlar ve verilen
tiim bilgileri oldugu gibi kabul ederler.

Konugkan Misteriler

Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri genellikle bir
aramayi ¢ozmeleri icin harcadiklari siireye gore de-
gerlendirilirler ve bazen aramalarinda tiim yagam
hikéyelerini paylasacak bir miisteriye sahip olur-
lar. Konugkan miisteriler konusmalari ¢ok uzun
tutmaya, ek sorular sormaya ve siireyi uzatmaya
meyilli musterilerdir. Bu konusmalar, mevcut ko-
nudan sapma egilimindedir ve miisteri temsilcileri
icin siireci karmagiklastirabilir.

Yetersiz iletisim Kuran Miisteriler

Konugkan miisterilerin tam tersi istikamette
yer alan yetersiz iletisim kuran miisteriler ise kendi
benzersiz zorluklarini ortaya koyarlar. Genel olarak
cok az ses tonu ile yumusak bir tonda konugurlar
veya belki de yabanci bir dil engeli ile miicadele
ediyor olabilirler. Sebep ne olursa olsun, bir ¢6ziim
bulmak i¢in bu kisilerden ihtiya¢ duyduklar: bil-
gileri almak miigteri temsilcisinin gérevi olacakur.

Negatif Musteriler

Negatif miisteriler mutlu bir tutuma sahip de-
gillerdir ve miisteri temsilcilerinin de bunu bilme-
sini isterler. Seslerini mutlaka yiikseltmeyebilirler
ama bunun yerine pasif agresif bir tutum sergi-
lerler. Negatif miigteriler muhtemelen daha once
tatsiz bir deneyim yagamis ve ¢agri merkezi ile tek-
rar iletisime ge¢mek zorunda olduklari icin tizgiin
misterilerdir. Bu sebeple bu miisterilere empati ile
sakince yaklagilmasi mithimdir.

Kizgin Musteriler

Kizgin miisteriler telefonu agar agmaz patlayan
ofkeleriyle taninirlar. Kizgin miisteriler miigteri
grubu icindeki en zor miisterilerdir ve konugma
aninda miisteriyi daha da fazla sinirlendirmekten
kaginmak 6nemlidir. Bu miisteriler ¢ogunlukla
haksizliga ugradiklarini hissederek sinirle misteri
temsilcileri ile baglanu kurarlar. Sorunlarinin ¢6-
zlilmesini isterken genellikle tek bir ¢ziime takilir-
lar ve alternatif segeneklerle ilgili degildirler. Bagr-
ma veya tehdit gibi yildirma taktikleri kullanarak
miisteri temsilcilerini alt etmeye bile ¢alisabilirler.

Israrci Musteriler

Burada son derece bilgili miisteri tiirleri 6rnegi
vardir. Bu miisteriler genellikle herhangi bir satsi
tamamlamadan 6nce ¢ok yogun aragtirma yaparlar
ve genellikle miisteri hizmetleriyle iletisime ge¢me-
den 6nce bir dizi ¢oziim denemislerdir. Israrct miis-
teriler ile gorismede teknik bilgilere hakim olun-
mast ve konunun detaylica irdelenmesi 6nemlidir.

Olumlu Musteriler

Olumlu miisteriler sohbete neseli bir tavirla
girerler ve onlarla caligmak, hos bir deneyim ya-
ratmak cok kolaydir. Olumlu miisteriler hem islet-
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me hem de miisteri temsilcileri hakkinda olumlu
geri bildirimler bile saglayabilirler. Bu miisteriler
de akigina birakan bir tutuma sahiptirler. Miisteri
temsilcisinin uzmanligini ve rehberligini sorgusuz
sualsiz kabul etmekten son derece mutludurlar.
Hicbir seyi sorgulamazlar ve verilen tiim bilgileri
aynen kabul ederler.

Sadik Musteriler

Sadik misteriler bir cagri merkezinin en sevdigi
miisteri tiirlerinden biridir ancak daha da yiiksek
bir hizmet standard: bekliyor olabilirler. Yillardir
misteri kitlesinin bir pargast olan sadik miisteriler
satts departmaninin da sevincidir. Yine de miisteri
temsilcilerinin bu miisterinin sahip olabilecegi 6zel
ihtiyaclarin farkinda olmasi ve bunlari karsilayabil-
mesi i¢in 6zel ¢aba harcamast mithimdir.

Kafasi Karismig Musteriler

Bu miisteriler miisteri temsilcilerinin verecegi
destek hizmetleri icin hazirliksiz miisterilerdir. Co-
gunlukla siparis numaralarini bilmez, satn aldik-
lart hizmetin detaylarina hakim degildir ve ayrica
miisteri temsilcisinin sorununu ¢ozmek icin ihti-
yag duydugu yanitlara da sahip degillerdir. Miisteri
temsilcilerinin kafast karigmis misterilere goste-
recegi rehberlik ve sabir, cagri kalitesi ve sorunun
¢oziimii i¢in nihai 6neme sahiptir.

Her Seyi Bilen Misteriler

Higbir sey bilmeyen bir miisteriden daha dik-
kate deger olan tek sey her seyi bildigini sanan bir
miisteridir. Bu migteriler bilgileri yanlis olsa bile
her seyi bildiklerini savunurlar. Isletmeyi, islet-
menin sundugu {riin ve hizmetleri migteri tem-
silcilerinden daha iyi tanidiklarindan eminlerdir
ve iddialarini desteklemek icin genellikle “X yildir
miisteriyim”, “Ben bu isletmeyi ¢cok iyi taniyorum”,
“Daha 6nce de benzer sorunlar yasadim” gibi ciim-
lelerle iddialarini desteklerler.

Supheci Misteriler

Stipheci miisteriler aramayi bitirdigi zaman is-
tisnai ve kendilerine 6zel bir hizmet aldiklarindan
emin olmak isterler. Miisteri temsilcileri icin bu
durum detaylarla ugrasmayi igerecektir. Bu miiste-
riler sohbete hakim olma ve ilgili olmayan konu-

larda bile siiphe duyma egiliminde olan kisilerdir.
Stipheci miisteriler genellikle konugsmay1 uzun tut-
may1 sever ve ayrintilara ¢cok 6nem verirler.

Musteri Profillerine Yonelik Misteri
iligkileri Yonetimi Stratejileri

Yukarida acikladigimiz ¢agri merkezi miisteri
profillerine yonelik ¢agri merkezlerinin uyguladi-
g1 yonetim stratejileri de farklilik gostermektedir.
Aciklanmaya calisildigi gibi her miisterinin ¢ag-
r1 merkezinden beklentisi, hizmet alma sebebi ve
cagrt merkezine bakis agisi farklidir dolayistyla her
profile uygun misteri iliskileri yonetimi stratejileri
sunulmasi bu noktada ¢ok dnemlidir. Cagri mer-
kezleri misteri profillerine yonelik olarak sunul-
masi Onerilen migteri iligkileri yonetimi stratejile-
ri sunlardir (Masvoz, 2020; Roque, 2017; Wren,
2021; Yao, 2020 );

Resim 7.6

Yeni Musterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Cagri merkezinde yeni misterilere sunulan ilk
miisteri deneyimleri iyiyse, marka sadakati yaratmak
ve onlart tekrar tekrar aligveris yapan miisterilere do-
niistiirmek icin harika bir firsat da vardir. Yeni miis-
terilerin ¢agr1 merkezlerinden bekledikleri {i¢ temel
unsur; basit sorunlar icin hizli rehberlik hizmeti, sii-
reglere ilk katilim i¢in destek ile iyi bir ilk izlenimdir.
Bu nedenle, yeni miisterilere sorunlariyla ilgili sabir-
la rehberlik etmek, miisterilere en bagindan itibaren
isletmenin ve dolaysiyla ¢agri merkezinin hizmet
ettigi insanlar1 6nemseyen bir kurum oldugunu gos-
tererek destek vermek 6nemlidir.



Cagri Merkezi Yénetimi Il

Aceleci Musterilere Yonelik Musteri
lliskileri Yonetimi Stratejileri

Aceleci miisteriler tirtinler gozlerine garpugin-
da almak i¢in hizlidirlar ancak kii¢iik yazilart oku-
makta ¢ok iyi degildirler. Aceleci miisteriler ¢agr
merkezleri ile ¢ogunlukla iiriin kullanim durum-
lar1, garanti veya iade politikasiyla ilgili sorular:
icin iletisim kurma egilimindedir ve bu nedenle bu
durumlar icin ¢agri merkezi yaziliminda kisa bir
on metin senaryo hazirlamak miisteri temsilcileri-
ne verecekleri hizmette yardimei olacaktr. Aceleci
miisteriler ¢cogunlukla ¢agri merkezleri ile goriis-
meyi vakit kayb: olarak gérdiikleri igin miisteriler
yeniden yonlendirilmekten biktiysa onlara sempati
ile yaklagilmali ancak bir miisteri hizmetleri temsil-
cisi olarak yetki alani digindaki higbir sey i¢in soz
verilmediginden de emin olunmalidir.

Rahat Musterilere Yonelik Musteri
lliskileri Yonetimi Stratejileri

Rahat miisterilere yonelik miisteri iliskileri yo-
netimi stratejileri i¢inde en onemlisi miisterinin
enerjisine ve hizina uyum saglamakur. Bu davra-
nis tarzi miigteri temsilcileri onlarin sorununu ¢6-
zerken onlarin sohbete dahil olmalarina ve giiven
gelistirmelerine yardimer olacaktir. Miisterinin so-
rununun ne oldugundan emin olunmali ve onlara
hizmet sunmada acele edilmemelidir. Rahat miis-
terilerde zaman kisitlamasi yoktur ve ilk seferde
sorun dogru tanimlanarak ¢oziildiigiinde bir sadik
miisteri daha kazanilmasi ihtimali ¢ok yiiksektir.

Konuskan Musterilere Yonelik
Mausteri lligkileri Yonetimi Stratejileri
Konugkan migteriler, ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin ¢ok fazla vakitlerini alabilir ve ko-
nudan sapurabilirler. Konuskan miisteriyle basa
¢tkmada sorunlarina dogru tepki vermek en basta
gelen kuraldir. Misteriler genellikle farkl: konular-
da da konugma egiliminde olduklar1 igin konudan
saparlarsa, konusma nazikce eldeki konuya yon-
lendirilmelidir. Bu durum konusma boyunca bir
kereden fazla da olabilir. Yapilmast gereken her se-
ferinde miisteriyi ana soruna yonlendirmek ve de-
taylarda bogulmamakur. Misteri temsilcileri ¢agr
boyunca asla misterilerin sozlerini kesmemeli ve
acele etmeden sakince islemlerini yiirtitmelidirler.

Yetersiz iletigim Kuran Musterilere
Yénelik Musteri lligkileri Yonetimi
Stratejileri

Yetersiz iletisim kuran ve fazla agiklama yapma
egilimi olmayan miisterilere sebep ne olursa olsun,
bir ¢6ziim bulmak ve bu kisilerde ihtiya¢ duyulan
bilgileri almak misteri temsilcisinin gérevidir. Ye-
tersiz iletisim kuran miisterilere kapali uclu sorular
sorulmalidir. Evet veya hayir ile yanitlanabilecek
sorular ile sorun tam olarak anlagilmali ve gereken
¢oziimler miisteriye sunulmalidir. Yabanci dil soru-
nu yasayan misterilerde misterinin diline hakim
misteri temsilcisine aramanin aktarilmasi da yine
olast makul ¢6ziimlerdendir.

Negatif Musterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Negatif miisteriler muhtemelen daha dnce tat-
siz bir deneyim yasamis ve bu sebeple iiriin veya
hizmet satun aldiklar1 isletmeye karsi 6n yargist
olan miigterilerdir. Negatif misterilerle basa ¢ik-
mada ilk kural onlarla empati kurmakur. Ilk basta
miisteri temsilcisine inanmuiyor gibi goriinseler bile
miisterilere empati ile olumlu sekilde yaklagildik-
¢a tavirlarinin yumusadigy goriilecektir. Konugma
her daim yapict tutulmali ve problem ¢oziimiine
odaklanilmalidir. Unutulmamalidir ki bir cagn
merkezinde davranglardaki tutarlilik ve pozitiflik
bile kendi basina ¢ok sey anlatr.

Kizgin Misterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Kizgin miisteriler i¢in uygulanan yanlis miisteri
iligkileri yonetimi stratejileri onlar1 daha da fazla
sinirlendirebileceginden bu miisteri profiline kar-
st ok hassas hareket edilmesi onemlidir. Kizgin
misteriler ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerinden
en cok sabirla kendilerinin dinlenilmesini bekle-
mektedirler. Kizgin miisterilerle basa ¢ikmak icin
temel kural onlarin konusmalarina izin vermektir.
Eninde sonunda, bir nefes almak icin duraklama-
lart gerekecektir ve bu ara miisteri temsilcisinin
konugmanin kontroliinii yeniden ele gegirebilece-
gi yerdir. Cagri merkezi miisteri temsilcileri kendi
duygularini bir kenara birakarak dinlemeye istekli
olduklarini miisterilere gosterebilirlerse sorunlarin
biiyiik bir kismi bu asamada ¢oztimlenebilir. Miis-
teri ne kadar 6fkeli olursa olsun miisteri temsilcileri
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sogukkanliliklarini kaybetmemelidir. Miisteri tem-
silcileri musteriye i¢inde bulunduklari ¢tkmazdan
kurtulmalari i¢in tam olarak ne yapilmasi gerekti-
gini agiklarken net ve sakin bir sekilde konugma-
lidir ancak yine de bir miisterinin kizgin olmast,
kurallarin onlar icin gegerli olmadigi anlamina
gelmez. Etkilesim ¢itkmaza giriyorsa veya sorun
coziilemeyecek bir noktadaysa bir {ist ydnetimden
yardim almaktan ¢ekinilmemelidir.

Israrci Musterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Israrct miigteriler igletmenin sundugu iriin ve
hizmetlerle ilgili son derece bilgi sahibidirler, do-
layisiyla israrci migteriler ¢agri merkezlerinden en
cok, dinlemeye istekli bir miisteri temsilcisi bek-
lerler. Israrct bir miisteriyle ugrasirken, sorunlarini
¢ozmenin daha etkili bir yolunun oldugunu kanit-
lamak dnemlidir. Bir bilgi tabanina kolay erisim bu
stireci biiyiik 6lgiide iyilestirebilir. Ayni zamanda,
etkili hissetme, ihtiyaglarini kargilamak icin israrct
miisterilerle kibar ve uzlagmact olmak ¢ok 6nem-
lidir. Bu tiir misteriler, ¢agri merkezinin sagladig:
destegin onlar1 kii¢imsedigini hissederlerse kolay-
ca kizgin misterilere doniigebilirler. Pazarlama i¢in
destek saglayabilecek bir strateji olarak bu miisteri-
lerden deneyimlerini isletmenin yardim sayfasinda
paylagmalarini istemektir. Bu sekilde hem igletme-
nin yardim sayfasina miisteri tarafindan olustu-
rulan icerik eklenmis olurken hem de miisteriler
seslerinin duyuldugunu hissederek mutlu olmak-
tadurlar.

Olumlu Musterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Olumlu miisterilere yonelik miisteri iligkileri
yonetimi stratejileri olumlu geribildirim i¢in onla-
ra her zaman tegekkiir edilmesi, miisteri temsilci-
lerinin kendilerine verilen geri bildirimleri ileride
kullanmak tizere belgelemeleri ve miisteri temsil-
cilerinin olumlu miisterilerin kendilerinin arkadast
oldugunu diisiinmeden konugmanin kontroliinii
korurken daima profesyonel ve pozitif kalmalari-
dir. Olumlu miisteriler sadece sorunlarint ¢ézmek
isteyen samimi misgterilerdir. Bu misteri profili
cok yapict oldugu icin sorunlari hizlica ve stressiz
sekilde ¢oziilebilmektedir.
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Sadik Musterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Sadik miisteriler isletmelere sikica bagli, olum-
lu duygular besleyen, iletisimi kolay miisterilerdir.
Cagr1 merkezleri sadik misterilerin daha 6nce ya-
sadigt sorunlari, isletmeden talepleri, satin alma
geemisi ve kisisellestirilmis etkilesimler icin ileti-
sim bilgileri gibi ilgili baglamlarla tanimlamanin
bir yoluna sahip olurlarsa sorunlari ¢ok daha pratik
ve hizli gekilde ¢ozebilirler. Ayrica sadik miisteri-
ler migteri temsilcilerine proaktif sekilde yardim-
ct olmaya calistiklart i¢in sorun tirmanmadan ve
hatta gergeklesmeden 6nce oniine gegmektedirler.
[sletmenin sadik miisterileri bir sorun yasadiginda,
sorun tamamen isletmenin hatasi olmasa bile, bir
miktar indirim veya baglilik 6diilii sunmak, sadik
misterileri memnun etmenin ve diger potansiyel
miisterilere isletme hakkinda bilgi verme olasiligin:
artirmanin ¢ok iyi bir ¢oziimiidiir.

Kafasi Karismis Musterilere Yonelik
Masteri lligkileri Yonetimi Stratejileri

Kafast karigan miisteriye yonelik musteri ilig-
kileri yonetimi stratejilerinin ilk kurali onlara her
zaman agik ve net sorular sorulmasidir. Kafast ka-
rismus miisteriler, karsilagtiklart sorunun calisanlar
icin ¢ok 6zel veya ¢ok karmagik oldugunu diisiin-
diiklerinden, 6n saflardaki miisteri temsilcilerine
sorunlarint detaylica anlatmaktan hoglanmazlar.
Bu tiir bir migteriyle ilgilenirken, misteri temsil-
cisinin miisteriye sorunlarini ¢ézmeye yetkin oldu-
gunu iddia etmesi ve ¢oziim yollarini sabirla agik-
lamast 6nemlidir. Bir diger 6nemli husus da ¢agr
sonlanmadan miisteriye baska sorusunun olup ol-
madigint ve her seyin tam olarak agiga kavustugu-
nu onaylatmasidir.

Her Seyi Bilen Musterilere Yonelik
Musteri lliskileri Yonetimi Stratejileri

Her seyi bilen miisterilere yonelik olarak nazik
ama kararlt olunmasi mithimdir. Bir ¢agrida konu-
nun uzmant miisteri temsilcisidir ve bu pozisyonu
korumak 6nemlidir. Miisteri temsilcileri miisteri-
lerin hatal: bilgilerini diizeltirken her zaman nazik
olmali, olumlu ve yapici mesajlarla bilgileri iletme-
lidir. Bu tiir bir miisteri, miisteri temsilcisinden
daha fazlasini bildiginde 1srar edebilir ancak aslin-
da yanlis bilgilendirilmis olabilir. Bu yiizden bir
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¢oziim verildiginde de miisteri temsilcisine hemen
inanmayabilirler. Bu durum miisteri temsilcilerinin
onlarla ilgilenmesini zorlastirir. Bu sebeple miisteri
temsilcileri sakin bir ses tonu ile sabirla dogru bil-
gileri miisterilere iletmeli ve sorunu sakin adimlarla
kalict bigimde ¢6zmeye 6zen gostermelidir.

Supheci Musterilere Yonelik Musteri
lligkileri Yonetimi Stratejileri

Stipheci miisterilere yonelik en dogru miisteri
iligkileri yonetimi stratejileri her asamada stipheci
migterinin bakis acisinin dogru algilandigindan
emin olunmasi, miisteri temsilcisinin kararli ve
kibar sekilde islemleri yaparken miisterilerin on-
lar1 provake etmesine izin vermemesi ve miisteri
temsilcilerinin her zaman kendi bilgi tabanlarina

Arastirmalarla
lligkilendir

Cagri Merkezi Miisteri Iligkileri Yoneti-
minde Bagarisizlik Nedenleri

Miisteri iligkileri yonetimi, isletmeler i¢in
oziimsenmesi, benimsenmesi zaman alan ve be-
lirli bir caba gerektiren bir siirectir. Miisterilerden
omiir boyu elde edebilecek degerin maksimize
edilmesi is siireclerinin otomasyonunun saglan-
mast miisteri iligkileri yonetimi ile gergeklestirile-
bilir, bunlara bagli olarak ise, isletmenin verimli-
ligi arctirilabilir.

Cagri merkezi miigteri iliskileri yonetimi ile
uzun vadeli iliskileri kurularak, isletme acisindan
kérlilik amag edinilir. Fakat igletmelerin yonetim uy-
gulamalari her zaman bagartyla sonuglanmayabilir.
[ste yapilan arastirmalara gore gagri merkezi miisteri
iliskileri yonetiminde basarisizlik nedenleri:

Ortak Vizyon

[sletmelerdeki tiim yonetici ve ekiplerin,
misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan
calismalarin icinde olmamasi ve bu kisilerin ortak
bir vizyona sahip olmamasi 6nemli bir etkendir.

Proje Plani

Yapilacak yenilikler icin bir proje plani ha-
zirlanmall ve siireclere uygun sekilde zaman plan:
yapilmalidir. Plan eksikligi de migteri iligkileri
yonetiminde basarisizlik nedenleri arasindadir.

giivenerek ve bunu gériismedeki varliklariyla gos-
termeleridir. Stipheci miisteriler tiim adimlarda
kendisine verilen bilgileri sorgulama egilimindedir
bu sebeple kararli olunmasi ve aceleye getirmeden
sorunun ¢oziilmesi cok énemlidir.

Gorildigi gibi ¢agri merkezlerinin  hizmet
sundugu miisteri profilleri ile bu miisterilerin ¢agr:
merkezi deneyimleri, beklentileri, hizmet alma se-
bepleri ¢ok farklidir. Dolayisiyla basarili bir ¢agri
merkezinin miisterilerine kisisellestirilmis hizmet
sunmast ¢cok 6nemlidir. Giiniimiiz modern diinya-
sinda misteriler kendilerini ayricaliklt hissettiren,
zaman kazandiran, ek hizmetler sunan isletmelere
yonelmektedir ve cagri merkezi misteri iliskileri
yonetimi sistemi de ¢agri merkezlerine fark yarat-
mada biiyiik avantaj saglamaktadir.

Teknolojik Altyap:

Cagri merkezi miigteri ilikileri ydnetiminde
isletmeye uygun olan teknolojilerin kullanilma-
mast ve ihtiyacin tam olarak anlagilamamasi da
bu alanda yapilan caligmalarin basarisini engel-
lemektedir.

Siirecin Iginde Yer Alma

Saus siireci ile baglantli olan boliimlerin bu
stireg icerisinde nasil bir gorev alacag belirlenme-
lidir. Coztimlerin tiim sisteme nasil uygulanacag
analiz edilmeli ve entegre olmasi saglanmalidur.
Aksi takdirde, ¢agri merkezi icin bir basart s6z
konusu olamayabilir.

Insan Kaynag:

[nsanin 6neminin unutulmast da yapilan en
onemli hatalardan biridir. Siiregler ve teknolojiye
verilen 6nem, insana verilen énemin 6niine geg-
tigi takdirde, miigteri iligkileri yonetiminin baga-
rili olmasi giiglesir.

Fayda-Maliyet Analizi

Cagri merkezi icin miigteri iligkileri yonetimi
sistem maliyetinin ne olacag: belirlenirken, tek-
nolojinin etkin kullaniminin getirecegi faydalar
da g6z 6niine alinmalidir. Ilerleyen siireglerde is-
letmeler, entegre olmus ve teknolojik bir sistemin
faydalarini mutlaka goreceklerdir.
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Cagri merkezinde sadece ulagilabilirligin
saglanmasi yeterli degildir. Asil belirleyici olanin
“miisteri ile kurulan etkilesimde, miisterinin ya-

Ogrenme Cikusi

sadig1 deneyim ve miisteride birakilan algr” oldu-
gu unutulmamalidir.

Kaynak: Tiifekgier, 2021

2 Cagri merkezlerinde musteri temsilcilerinin musteri iliskileri yonetimindeki rolind

aciklayabilme

3 Gagri merkezi musteri profillerine yonelik musteri iliskileri yonetimi stratejilerini ifade

edebilme

Cagri merkezleri migteri
profilleri ve ozellikleri ne-
lerdir?

Cagr1 merkezlerinde miiste-
ri profillerine yonelik miig-
teri iligkileri yonetimi stra-
tejileri nelerdir? Tartigin.

Cagri merkezlerinde farkl
miisteri gruplarina yénelik
hangi misteri iligkileri yo-
netimi stratejileri basari ile
uygulaniyor? Goriislerinizi
paylasin.
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Cagri merkezlerinde musteri iliskileri
yonetimi stirecini ve &zelliklerini
aciklayabilme

GCagri Merkezlerinde Misteri

iliskileri Yonetimi ve Ozellikleri

Cagr1 merkezlerinde miisteri iligkileri ydnetimi, cagri merkezinin musgteri iligkilerini ve etkilesimlerini orga-
nize bir gekilde ydnetmesine yardimer olmak icin tasarlanmig bir teknolojidir. Miisteri bilgileri veri tabani
olugturulmasina, miisterilerle daha iyi baglantuda kalinmasina ve genel siiregleri diizene koymaya yardimei
olabilecek bu sistemlerle satis, miisteri hizmetleri, is gelistirme, pazarlama, insan kaynaklar: ve diger tiim
ekiplere kolayca erisim saglanabilmektedir. Cagri merkezlerinde miisteri bilgileri miisteri iligkileri yoneti-
minin tam merkezinde yer alir ve miisteri temsilcilerine miisterilerin bilgilerine ve ge¢cmisine aninda eris-
melerini saglayacak tstiin bir teknoloji ¢oziimii vadeder. Cagri merkezi miigteri iliskileri yonetimi yazilimu,
telefon ve diger destek kanallar1 sirasinda migterilere ilgili bilgileri saglamak icin ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinin bilgilere hizli ve gercek zamanli olarak erismesini saglar. Eldeki bu bilgiyle, temsilciler ve
miisteriler harcanacak zamandan ciddi 6lgiide tasarruf edebilirler.

GCagri merkezlerinde musteri
temsilcilerinin msteri iliskileri
yonetimindeki roliini agiklayabilme

Cagri merkezi musteri profillerine
yonelik musteri iliskileri yonetimi =
stratejilerini ifade edebilme

Cagri Merkezlerinde Misteri Temsilcilerinin
. Mdsteri lliskileri Yonetimindeki Roll ve
%)

tisteri Profillerine Yénelik Miisteri iliskileri
Yonetimi Stratejileri

Cagri merkezi miisteri iliskileri ydnetimi esasen ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin miisteri deneyimini
gelistirmek ve verimliligi artirmak icin kullandigi bir yazilim aracini ifade eder. Cagri merkezi miisteri
iligkileri yonetimi yazilimlari miisteri temsilcilerine miisteri bilgilerini tam kapsamli olarak verir. Miisteri
bilgileri, satin alma ve hizmet ge¢cmisinden bireysel iletisim verilerine kadar her konuda gerekli tiim veri-
lerden olusur ve bu, miisteri temsilcilerinin miisterilerle uygun, dikkatli ve 6zellestirilmis bir sekilde iliski
kurmasini saglar. Miisteri acisindan bakildiginda miisteri temsilcileri cagri merkezinin gériinen yiizii olmasi
sebebi ile ¢ok kritik bir konumda yer almaktadir ve etkilesimin basarili olmasi icin de miisteri temsilcileri-
nin kesin ve giincel verilere sahip olmasi cok énemlidir. Cagri merkezi miisteri iliskileri yonetimi sistemleri,
miisterilerle ilgili hesap bilgileri ve ¢agri gecmisi gibi kayitlari saklar. Ge¢misi sakladiklari icin bir vaka
yonetimi araci olarak da goriilebilirler.

Miisteri temsilcileri miisteri profillerine uygun misteri iliskileri yonetimi stratejileri uyguladik¢a hem ge-
nel olarak ¢agri merkezinin hem de daha 6zelde miisteri temsilcilerinin basari yiizdeleri ¢ok daha art-
maktadir. Cagri merkezi miisteri profillerine yonelik ¢agri merkezlerinin uyguladig yonetim stratejileri de
farklilik gostermektedir. Aciklanmaya calisildig gibi her miisterinin ¢agri merkezinden beklentisi, hizmet
alma sebebi ve ¢agri merkezine bakis acisi farklidir dolayisiyla her profile uygun miisteri iliskileri ydnetimi
stratejileri sunulmasi bu noktada ¢ok énemlidir. Cagri merkezleri miisteri profillerine ydnelik olarak sunul-
mast énerilen miigteri iligkileri yonetimi stratejileri, yeni miisterilere, aceleci miisterilere, rahat miisterilere,
konugkan miisterilere, yetersiz iletisim kuran miisterilere, negatif miisterilere, kizgin miisterilere, olumlu
miisterilere, sadik miisterilere, kafasi karigmis miisterilere, her seyi bilen miisterilere, siipheci miisterilere
yonelik olarak ayri ayri kurgulanmalidir.
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neler 6grendik?

Cagni Merkezlerinde Miisteri iligkileri Yonetimi

Cagrt merkezlerindeki miisteri iliskileri yone-
timi (CRM) ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi
yanligtir?

A. Migteri iligkileri yonetimi bir ¢cagri merkezinin
misterileri ile daha giiclii iligkiler gelistirme
amact ile miisterilerinin ihtiyaglari ve davranis-
lar1 hakkinda daha fazla bilgi edinme stratejisi-
ne verilen isimdir.

B. Cagri merkezlerinde miisteri iligkileri yoneti-
mi sistemleri kurmak pahali ve gereksiz oldugu
icin artik cagri merkezi yonetimlerince tercih
edilmemektedir.

C. Cagr1 merkezleri isletmelerin miisterilerle en
stk temasa gegtikleri birimlerdir ve bu nedenle
cagri merkezleri ile misteri iliskileri yénetimi
uygulamalari arasinda birbirini besleyen ve bir-
birine gii¢ veren son derece stki bir iligki vardur.

D. Cagri merkezlerinde miisteri iliskileri yonetimi
terimi kullanildiginda ¢ogunlukla misteri iliski-
leri ydnetimi yazilimina atifta bulunulur ve iglet-
menin satig, pazarlama, miisteri destek faaliyetle-
rini bir araya getirmek icin tek bir havuz gorevi
goren ve siiregleri, politikalari ve insan kaynagini
tek bir platformda birlestiren bir arag kastedilir.

E. Misteri iligkileri yonetimi, ¢agri merkezlerine
gercek zamanli olarak ilgili bilgileri saglayarak,
temsilcilerinin miisteriyi tek bir sekilde gérme-
lerini, verimliligi ararmalarini ve gesitli kanal-
larda kisisellestirilmis miisteri deneyimleri sun-
malarini saglar.

I. Misteri ile uzun vadeli, kaliteli ve giiclii
iliskiler kurulmast

II. Misteriyi ilk seferde dogru anlamak ve
sorunlara hizli ve etkin ¢oziimler bulabil-
mesi hususunda saglanan fayda

III. Sawuglarda ve karlilikta arts ile maliyetler-
de azalma

IV. Kullanim kolayligs ile verilerin entegrasyonu

Yukaridakilerden hangileri ¢agri merkezlerinde
miisteri iliskileri yonetiminin isletmelere ve miiste-
rilere yonelik faydalar: arasinda yer alir?

A IvelV B. IIvelll

C. L I velll D. IL OIvelIV
E. LII, Il ve IV
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n Bir ¢agri merkezinde miisteri iliskileri yéneti-
minin en temel amact ------- .

Yukaridaki ciimlede bos birakilan yeri asagidakiler-
den hangisi dogru sekilde tamamlar?

A. rekabet yarisinda 6ne gecmektir
strateji olugturmakr

. miisterileri dogru anlamaktir

. vizyon olusturmakeir

oM

maliyetleri diisiirmektir

n Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinde-
ki miisteri iliskileri ydnetimi yazilimlarinda bulu-
nan bir unsur degildir?

A. Detayli miisteri bilgileri veritabant

B. Cagri bekletme & ¢ok kanalli yénlendirme ile
etkilesim yonetimi

C. Sevkiyat ve kargo takibi modiilii

D. Cagrt merkezi miisteri temsilcileri bordro bilgileri

E. Yonetici bilgi ekran:

n Miisteri tatmini ile ilgili asagidaki ifadelerden
hangisi yanlistir?

A. Miisteri tatmini kavrami, miisteri iliskileri yo-
netimi agtsindan dnemlidir ciinkii giiniimiizde
ancak gercek anlamda miisteri tatminini sagla-
yabilen isletmeler, rekabet¢i piyasalarda varlik-
larini siirdiirebilmektedir.

B. Miisteri tatmininin saglanmasi, yeni miisterile-
ri de beraberinde getirmektedir.

C. Miisteri tatmini sadece mevcut, mutlu bir miis-
teriyi elde tutmak yenilerini bulmaktan daha
ucuz oldugu icin degil, ayni zamanda sadik
misteriler, herhangi bir kampanyadan daha
fazla yeni potansiyel miisteri ¢ekerek marka
savunuculari olma egiliminde olduklar: i¢in de
ayrica 6nemlidir.

D. Cagri merkezlerindeki miisteri tatmini miigte-
rilerin olumlu bir ¢agri merkezi deneyiminin
en onemli ii¢ yoniinden ne kadar memnun
oldugunun bir dl¢iistidiir. Bu ti¢ yon; hizli ¢6-
ziim, gercek zamanli destek ve arkadas canlis,
dostane bir miisteri temsilcidir.

E. Cagri merkezlerindeki miisteri tatmininin islet-
menin veya isletmenin {iriin veya hizmetlerinin
bagarisi ve basarisizlig1 tizerine etkisi yoktur.
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n Asagidakilerden hangisi misterilerin iyi bir
misteri hizmeti deneyiminden bekledigi temel
unsurlar arasinda yer almaz?

A. Kendilerini ve yasadiklari sorunlari miisteri
temsilcisine tekrar etmek zorunda kaldiklart bir
gagri

Thtiyag duyduklari anda yardim alma yetenegi

. Sectikleri kanallar hakkinda yardim bilgisi

. Dost miisteri temsilcileri

Mo QW

Sorularina hizl cevaplar

n Asagidakilerden hangisi miisteri temsilcileri-
nin miisteri deneyimini etkilemede ¢ok 6nemli bir
rol oynadiklari i¢in ¢agri merkezlerinin onlar ige
alirken 6nem verdigi hususlardan biri degildir?

A. Gelismis dinleme ve anlama becerileri
B. Saglam problem ¢ozme becerileri

C. Telefonda iletisim, ikna ve problem ¢ozme ye-
teneklerinde zayiflik

D. Giiglii sosyal beceriler
E. Givenilirlik

n I. Cagri merkezi miisteri temsilcilerinin
miigterilerin igletme hakkindaki algilart
tizerinde etkileri yoktur.

II.Misteri temsilcileri cagri merkezlerinin ve
dolayisiyla isletmelerin genel ytziidir.

III.Miisteri temsilcileri ayni zamanda islet-
melerin sosyal medya yoneticileridir.

Cagr1 merkezindeki miigteri temsilcileri ile ilgili
yukaridaki ifadelerden hangileri dogrudur?

A. Yalniz I
B. Yalniz II
C. Yalniz III
D. I ve III
E. I, Il ve IIT

n ——————— telefonu acar agmaz patlayan ofkeleriy-
le taninirlar. Bu miisteri grubu, ¢cagri merkezi miis-
terileri igindeki en zor misterilerdir ve konusma
aninda miisteriyi daha da fazla sinirlendirmekten
kaginmak 6nemlidir. Bu misteriler ¢ogunlukla
haksizliga ugradiklarini hissederek sinirle miisteri
temsilcileri ile baglanti kurarlar. Sorunlarinin ¢6-
ziilmesini isterken genellikle tek bir ¢éziime ta-
kilirlar ve alternatif seceneklerle ilgili degildirler.
Bagirma veya tehdit gibi yildirma takeikleri kulla-
narak miisteri temsilcilerini alt etmeye bile calisa-
bilirler.

Yukaridaki aciklamada bos birakilan yeri asagida-
kilerden hangisi dogru sekilde tamamlar?

A. Israra miisteriler

B. Olumlu miisteriler
C. Rahat miisteriler

D. Kizgin miisteriler

E. Konuskan miisteriler

“Yeni miigterilere yonelik” miisteri iliskileri
yonetimi stratejileri ile ilgili asagidaki ifadelerden
hangisi dogrudur?

A. Yeni migteriler triinler gozlerine carpuginda
almak icin hizlidirlar ancak kiiciik yazilari oku-
makta ¢ok iyi degildirler.

B. Yeni migterilere kapali uclu sorular sorulmali-
dir. Evet veya hayir ile yanitlanabilecek sorular
ile sorun tam olarak anlagilmali ve gereken ¢6-
ziimler miisteriye sunulmalidir.

C. Yeni miisterilere sorunlariyla ilgili sabirla reh-
berlik etmek, miisterilere en bagindan itibaren
isletmenin ve dolayisiyla ¢cagri merkezinin hiz-
met ettigi insanlari 6nemseyen bir kurum ol-
dugunu gostererek hizmet vermek 6nemlidir.

D. Yeni miisteriler muhtemelen daha énce tatsiz
bir deneyim yasamis ve bu sebeple iiriin veya
hizmet satin aldiklari isletmeye karsi 6n yargis
olan miisterilerdir. Yeni miisterilerle basa cik-
mada ilk kural onlarla empati kurmakuir.

E. Yeni misteriler isletmenin sundugu iriin ve
hizmetlerle ilgili son derece bilgi sahibidirler.
Dolayisiyla yeni miisteriler ¢agrt merkezlerin-
den en ¢ok dinlemeye istekli bir miisteri tem-
silcisi beklerler.

ipuaibo Jsjau
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Cagni Merkezlerinde Miisteri iligkileri Yonetimi

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri Temsilcilerinin Miisteri liskileri Yo-
netimindeki Rolii ve Miisteri Profillerine Yo-
nelik Miisteri [ligkileri Yonetimi Stratejileri”
konusunu yeniden gozden geciriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri lliskileri Yonetimi ve Ozellikleri”
konusunu yeniden gozden geciriniz.

Yanitiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri Temsilcilerinin Miisteri {liskileri Yo-
netimindeki Rolii ve Miisteri Profillerine Yo-
nelik Miisteri Iligkileri Yonetimi Stratejileri”
konusunu yeniden gozden geciriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Ozellikleri” 7
konusunu yeniden gézden gegiriniz.

C

N
m

Yanitiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri Temsilcilerinin Miisteri Iliskileri Yo-
netimindeki Rolii ve Miisteri Profillerine Yo-
nelik Miisteri Iligkileri Yonetimi Stratejileri”
konusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
3. C . -
Miisteri lligkileri Yonetimi ve Ozellikleri”
konusunu yeniden gozden geciriniz.

Yanitiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri Temsilcilerinin Miisteri Iliskileri Yo-
netimindeki Rolii ve Miisteri Profillerine Yo-
nelik Miisteri Iligkileri Yonetimi Stratejileri”
konusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Ozellikleri”
konusunu yeniden gézden gegiriniz.

4

n
> o
>

neler 6grendik yanit anahtari

Yanitiniz yanlis ise “Cagrt Merkezlerinde e Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezlerinde
: Miisteri Iligkileri Yonetimi ve Ozellikleri” : Miisteri Temsilcilerinin Miisteri Iliskileri Yo-
konusunu yeniden gozden geciriniz. netimindeki Rolii ve Miisteri Profillerine Yo-
nelik Miisteri [ligkileri Yonetimi Stratejileri”
konusunu yeniden gozden geciriniz.
- Arastir Yanit
Anahtari I

Cagri merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi siiregleri miisterilerle ilgili
bilgileri depolamak ve diizenlemek i¢in tasarlanmigtir. Kullanigli, verimli ve
zamandan tasarruf saglayan miisteri iligkileri yonetimi sisteminin ¢agri mer-
kezlerinde dogru kullanilip yiiriitiilmesi ile tiim ¢oziimler tek bir platformda
birlestirilebilir. Misteri iligkileri yénetiminin ana faydasi ¢agri merkezinin
yeni miisteriler kazanmasina ve mevcut miisterilerle iliskilerini yiikseltmesine
olanak saglamasidir. Cagri merkezi miisteri iligkileri yonetimi ¢agri merkezi
misteri temsilcilerinin daha iyi ¢alismast i¢in baglanti kurabilir. Miisteri tem-
silcileri kredi bildirimleri, satis 6ncesi sorgulari, iade mal yetkilendirmeleri,
siparis isleme, miisteri destegi, mal onerileri ve sats sonrast hizmetler gibi
cesitli faaliyetleri kolayca yapabilirler.

£\

Cagri merkezlerindeki miisteri temsilcileri, miisteriler cagri merkezlerini aradi-
ginda onlarla ilk temasta bulunan kigilerdir. Miisteri temsilcilerinin sorunlari
¢ozme bagarist ya da bagarisizligi miisteri sadakati tizerinde dogrudan etkilidir.
Bir cagri merkezi miisteri temsilcisi gelen ve/veya giden aramalari yonetmek,
arayanla konugurken farkli iletisim komut dosyalarini takip etmek, miisteri ih-
tiyaglarini belirlemek, sorulari yanitlamak ve sorunlari ¢6zmek, siirdiiriilebilir
miisteri iligkileri kurmak gibi pek cok kritik gorev tistlenmektedir. Sorumlu-
luklar: ve birebir miisteri ile iletisimde olmalar: sebebi ile cagri merkezi miisteri
iligkileri yonetiminde miisteri temsilcileri en biiyiik paya sahip aktordiir.
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GIRIS

Cagr1 merkezlerinin miigteriler boyutunda yasa-
nan pek ¢ok sorunu vardir. Arayan miisterinin, bir
miisteri temsilcisi ile baglanti kuramamasi, miiste-
rinin ¢agrisinin diizgiin cevaplanmamast ve soru-
nun ¢oziilememesi, miisteri destek eksikligi, farkls
kanallardan farkl: bilgilerin miisterilere sunulmasi
vb. sorunlar bunlardan birkacidir. Cagr1 Merkezi
I kitabimuz ile elinizde bulunan Cagri Merkezi II
kitabimizin diger tinitelerinde bu konular detaylica
incelenmis ve ¢oziim Onerileri siz degerli 6grenci-
lerimize sunulmugtur. Tiim bunlarin yaninda ¢agri
merkezi yonetimlerinin yasadigi giincel yonetim
sorunlart olan biitge kisitlar: ile ilgili yasanan so-
runlar, béliimler arasi iletisim ve etkilesim ile ilgili
sorunlar, teknolojik sorunlar, ¢oklu gorev ve ¢ok
kanalli iletisim sorunlari gibi sorunlar da mevcut-
tur. Cagri merkezlerinin basarili olmast ve verim-
liliklerini artirmalari bu sorunlarini ¢ézmelerine
baglidir. Cagri merkezlerinde verimliligi artirma-
nin temel yollar1 olmasinin yaninda ¢agri merke-
zinin kendisine ozel takip etmeyi sectigi anahtar
performans gostergelerine bagli bireysel yollar1 da
mevcuttur. Cagrt merkezleri genel verimlilik ilke-
lerini biinyelerine uygularken giincel yonetim so-
runlarini ¢6zmeye odaklanmali ve diger yandan da
takip ettikleri anahtar performans gostergelerine
bagli olarak siireglerini iyilestirmelidirler.

Bu tinitemizde ilk béliimde ¢agri merkezlerinin
yasadigt giincel yonetim sorunlari ile ¢oziim 6ne-
rileri islenmis ve ikinci boliimde de ¢agri merkez-
lerinde verimlilik ile verimliligi artrmanin temel
yollari okuyucularimiza aktarilmaya calisilmistir.

_ GAGRI MERKEZi GUNCEL _
YONETiIM SORUNLARI VE GOZUM
ONERILERI

Cagr1 merkezi endiistrisi son 50 yilda yalnizca
ayakta kalmay: basarmakla kalmamis ayni zaman-
da son on yilda gesitli engellere ragmen muazzam
bir sekilde biiylimiis ve diinya ¢apinda milyarlar-
ca kisiye is imkani saglamisur. Aruk kiiresel cagr
merkezi endiistrisi modern is ortaminin kaginilmaz
bir pargast olarak kabul gormeye baglamistir ve bu-
giin neredeyse tiim biiyiik isletmeler ¢agri merkezi
goziimlerinden yararlanmaktadir. Sektoriin sagla-
digr gelir tiim zamanlarin en yiiksek seviyesindedir.
Giiniimiizde bir¢ok akilli isletme ¢agri merkezi hiz-

metlerini giivenilir bir hizmet saglayicidan temin
ederek tipik ¢agr1 merkezi zorluklarinin iistesinden
gelmeyi secmekte ve bu da maliyetleri diisiirtirken
tim altyapt ve idari giiglikleri atlamalarina da
yardimer olmakeadir (Flatworldsolutions, 2021).
Cagr1 merkezi endiistrisi aragtirma ve analiz firma-
larindan olan Contact Babel'in 2020 — 2024 cagr:
merkezi sekt6riiniin durumu hakkindaki raporuna
gore (Dhami, 2020):

*  Yalnizca Birlesik Krallik’ta 6.000’den faz-
la ¢agri merkezi vardir ve bu merkezlerde
780.000 ¢agri merkezi temsilcisi ¢alis-
maketadir.

* Ingiltere’'nin galisan niifusunun yaklasik %
4’1 bir ¢agr merkezinde ¢alismaktadir.

*  Ortalama bir ¢agr1 merkezinde 127 calisan
vardir.

* DPerakende ve dagium odakl: isletmeler %
12 ile en fazla cagri merkezine sahip islet-
melerdir.

* Finansal hizmetler % 18 ile en ¢ok temsilci-

ye sahip isletmelerdir.

Gorildugi gibi cagrt merkezleri sektorii gittik-
ce biiyliyen ve etkileri daha da artan bir sekedrdiir.
Ancak tim bu olumlu verilerin yaninda miiste-
ri hizmetlerinde, bir ¢agri merkezini yonetmenin
zorluguyla karsilastirilabilecek ¢ok az is vardir. Bir
cagri merkezi yoneticisi her giin pek ¢ok farkli un-
suru yonetmek ve siireci basariya ulagtirmak zorun-
dadir. Bir ¢agri merkezi yonetimi dort temel un-
surun dengelenmesi ile ilgilidir. Bunlar; calisanlar,
misteriler, teknoloji ve yonetim siiregleridir (Jive,
2017: 2). Cagr1 merkezleri ile ilgili alaninda tinlii
Callcentrehelper dergisinin 2018 yilinda yiizlerce
okuyucusuna ve 350'den fazla ¢agri merkezi uz-
manina sordugu “Hayalinizdeki ¢agri merkezini ¢a-
listirmaniza engel olan sebepler nelerdir?” sorusuna

katulimeilarin verdigi yanitlarin toplam yiizdeleri
soyledir (Callcentrehelper, 2021):

* Biitce eksikligi: % 80.6

* Bilisim teknolojileri sorunlari: % 59,1
* Yeni teknoloji ihtiyaci: % 53,8

e Celisen is 6ncelikleri: % 47,9

e Bozulan is siiregleri: % 40,9

*  Yeterli sayida is gliciiniin olmamasi: % 38,8
e Zaman kusitlari: % 35,3
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e Bolimlerin uyumlu olmamast: % 32,1
*  Eksik teknoloji giincellemeleri: % 30,6
¢ Yonetimsel satin alma eksikleri: % 29,7

Bu veriler bazi gergek zorluklari ortaya koyar-
ken, calisanlarin devamsizliklari, diiz organizasyon
yapilari ve diisiik {lk Temas Céziimii (FCR) oran-
lart gibi ¢agri merkezleri icin biiyiik sorunlara ne-
den olabilecek bagka sorunlar da mevcuttur.

Butce Kisitlari Dolayisi ile Yaganan
Sorunlar ve C6zim Onerileri

Finansal kaynak eksikligi, ¢cagr1 merkezleri i¢in
yillardir siiregelen bir sorundur. Cagri merkezle-
ri genellikle yiiksek personel maliyetleri ve devir
oranlari nedeniyle biiyiik parasal kayiplar yasarlar.
Bu durum da tist diizey yoneticilerin ¢agri merkez-
lerini gelirleri ve karlari tiiketen agir bir maliyet
yiikii olarak gormelerine neden olmaktadir (Bajaj,
2021). Ne yazik ki giinimiizde halen ¢agri mer-
kezleri ¢ogu yonetici tarafindan maliyet merkezi
olarak goriilmektedir. Cagri merkezi yoneticileri
azalan biitgelere ragmen hizmet seviyelerini ko-
rumalart beklendiginden, bu onlar i¢in zorlu bir
miicadele héline déniismektedir. Cagri Merkezle-
ri Operasyonlart ve Yonetimi Grubu tiyelerinden
Bryan Socransky’e gore “Birgok sirket, bunu bir
maliyet merkezi olarak gordiikleri icin cagri merkezi
biitgelerini kistr. Cagrs merkezi yoneticileri, 2001 den
bu yana daha az insanla ve ayn: eski altyapryla ayni
hizmet seviyelerini sunmaya zorlanmaktadyr (Puz-
z0, 2020). Cagr1 merkezinde kisitli biitgeyle ma-
liyetleri kontrol etmeye veya azaltmaya yonelik her
tiirlit bityiik ¢abanin 6n kosulu, ¢agri merkezinin
miisteri erisim stratejisinde tanimlanan oncelikleri
gozden gecirmek ve gerektiginde hassaslagtirmak
olmalidir. Bir ¢agri merkezindeki miisteri erisim
stratejisi sunlar tanimlamalidir (Cleveland, 2020):

*  Cagri merkezinde hizmet verilecek miisteri-
ler (6rn. miisteri segmentleri)

e lletisim tiirleri (servis, teknik destek vb.)

e Erisim alternatifleri (telefon, sohbet, metin,
self servis vb.)

*  Numaralar, URLler, e-posta adresleri
*  Calisma saatleri bilgileri

* Hizmet diizeyi ve yanit siiresi hedefleri
*  Yonlendirme metodolojisi

*  Gerekli insan giicii ve teknoloji kaynaklart
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* Bilgi gereklilikleri
* Analizler ve iyilestirmeler
*  Yeni hizmetleri dagitmak icin yonergeler

Bu stratejilerin eksik veya yetersiz uygulanma-
st sunulan hizmet kalitesini olumsuz olarak etki-
leyecektir. Cok agiktir ki hizmet kalitesinin diisitk
olmasi isletmenin hitap ettigi misterilerin mem-
nuniyetini etkileyecek ve miisteri kaybina yol aca-
caktir. Bu nedenle artik ¢agri merkezinde siralanan
miigteri erigsim stratejilerinin {ist seviyede kargilan-
masi ve buna uygun biitgelemenin yapilmast bir
zorunluluktur.

Calisanlarin Hizh Yipranmasi, Yiksek
Devir Oranlari ve C6zum Onerileri

Giincel gagr1 merkezi sorunlari arasinda ¢aligan-
larin hizli yipranmasi, devamsizliklar ve yiiksek de-
vir oranlari listenin en baginda gelmektedir. Yiksek
devir oranlari, ¢agri merkezleri de dahil olmak iize-
re yliksek hacimli ise alim ortamlarinda uzun sii-
redir yasanan bir sorundur. Ortalama giinde 9-10
saat is yerinde veya evde sabit bir sekilde caligmak,
kizgin miisterilerden gelen aramalart yanitlamak,
ayni1 zamanda diisiik ticret ve kii¢iik avantajlar elde
etmek miisteri temsilcilerinin neden ¢agri merke-
zi calismasini zorlayici ve gelecekeeki kariyerlerin-
de bagrolde gormediklerini anlamada manuklidir
(Playvox, 2018). Cagri merkezi sekeorii yiiksek
devir oranindan mustariptir. Egitimli bir miisteri
temsilcisi ¢agri merkezinden her ayrildiginda, isin
sorunsuz bir sekilde yiiriitiilmesini saglamak icin
insan kaynaklari bolimii mevcut caliganlarin is
yiikiinti artirmakea ve ¢agri merkezindeki yipran-
may1 dengelemek i¢in daha fazla insani ise almaya
mecbur kalmaktadir. Bu da ise alma, egitim ve yeni
personel gelistirme konusunda agir1 maliyetlere ne-
den olur (Flatworldsolutions, 2021). Calisan devir
hizinin ortalamanin iki katindan yiiksek oldugu
global ¢agri merkezi sektoriinde (ABD ortalamast
olan % 15,1’¢ kiyasla % 30 ila 45 arasinda) bu ma-
liyet cagri merkezi karliligina ciddi zarar vermeye
baslar (Jive, 2017: 4). NICE tarafindan hazirlanan
bir rapora gore, diinya genelindeki ¢agri merkezle-
rinde ortalama yillik devamsizlik orani % 10 kadar
yiiksek olabilmektedir. Bu 6zellikle yiiksek goriin-
mese de gergek su ki % 10 devamsizligi olan 100
kisilik bir ¢agr1 merkezinde herhangi bir anda yal-
nizca ortalama 90 koltuk dolu olacaktir. Sasirtict

olmayan bir sekilde, bu biiytikliikteki bir eksiklik
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hizmet kalitesi tizerinde biiyiik bir etkiye sahip olabilir. Bunun nedeni, miisteri etkilesimlerini yonetecek
daha az personelin bulunmasi, bekleme kuyruklarinin artma egiliminde olmasi ve temsilcilerin her gagri-
ya daha az zaman harcamast icin baski altinda kalmasidir. Uzun siireler boyunca devamsizlik, personelin
moralini etkileyebilir ve hatta boglugu doldurmak icin birakilanlarda benzer davransslari tegvik edebilir.
ilk adim, haftalik, mevsimlik ve olaya dayali egilimleri arayarak devamsizlig1 izlemektir. Ornegin; hafta
sonlari, yaz aylarinda veya 6zel maglar gibi etkinlikler sirasinda artan devamsizliklar takip edilmelidir. Bu
bilgilere sahip olundugunda ¢alisanlarla grup olarak konusulmali, suclayict bir dilden kaginarak ve onlarin
dogasina hitap ederek, devamsizligin ¢agri merkezi tizerindeki etkileri agiklanmalidir. Bagarilt bir gagr
merkezi insan kaynaklari yonetiminde saglam bir devamsizlik yonetimi politikast uygulamak ve iletmek
onemlidir. Gergek etkiyi saglamak i¢in calisanlar tekrar eden dogrulanmamis devamsizliklarin sozlii veya
yazilt uyari gibi resmi eylemlerle sonuglanacagi konusunda bilgilendirilmelidir (Callcentrehelper, 2021).

=

Cagr1 merkezlerinde deneyimli miisteri temsilcilerinin kaybiyla, miisteri hizmetlerinin kalitesi biiyiik
bir darbe alir. Bunun da 6tesinde, optimum performans saglamak i¢in yeni personelin ise alinmas, egitimi
ve gelistirilmesiyle ilgili biiyiik maliyet ve zaman ek bir dezavantajdir. Bu sorunu ¢6zmek i¢in her zaman
onlemek tedavi etmekten iyidir’ deyimine uyulmalidir. Cagri merkezini bir kariyer segenegi olarak degil, bir
gelecek olarak benimsemek isteyen adaylarin secilmesi, ¢alisanlarin motive ve islerine bagli kalmasi icin
tesvikler ve 6diiller verilmesi, ¢alisanlarin kendilerini durgun hissetmemeleri ve kariyer gelisimi i¢in yeterli
firsatlar saglandigindan emin olunmasi, her ¢alisanin kendisini degerli hissetmesinin saglanmasi énemlidir
(Sehgal, 2016). Cagri merkezi miisteri temsilcilerinin motivasyonlarini arturmada ve iletisimlerini kuv-
vetlendirmede yoneticilerin ¢alisanlarinin gabalarini ve olaganiistii performanslarini tanimalari ve onay-
lamalar1 ¢ok 6nemlidir. Rekabetci ticret ve yan haklarla ¢alisanlarin desteklenmesi de yine motivasyonel
uygulamalardandir (Playvox, 2018).

Cagri merkezlerinde yiiksek devir oranini azaltmak icin ¢alisanlara i ile ilgili gerekli araglar saglanmali-
dir. Calisanlara, birden fazla iletisim kanali, arama analizi, bilgisayar telefon entegrasyonu (CTT), interaktif
sesli yanit (IVR), arama kaydi ve arama izleme gibi islerinde mitkemmel olmalari i¢in ihtiyag duyduklar:
yazilim araglart sunulmalidir (Jive, 2017: 4). Bir ¢agri merkezinde ¢alisanlari elde tutmanin en iyi yolu,
cagrt merkezini insanlarin ¢alismak istedigi bir yer haline getirmektir. Calisan bagliligina oncelik veren
gliclti bir ¢alisma ortamuyla, ekip {iyelerinin ayrilma olasiligr daha diisiik olacakur. Elde tutmayi siirdiir-
menin en etkili yolu gii¢lii bir kiiltiir duygusu uygulamak ve basarili ¢alismay: 6diillendirmektir (Ramella,
2021). Istikrarlt bir yonetim, basart odakli bir bakis agist ve motivasyonel desteklerle calisanlarin hizli
yipranmasi, yiiksek devir ve devamsizlik oranlarinin dniine gegilebilir.
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Cagri Merkezi Organizasyon
Yapisinin Yarattigi Sorunlar ve C6ziim
Onerileri

Cagri merkezlerinin diiz organizasyon yapist,
calisanlar i¢in sinirlt kariyer olanaklari saglamakta-
dir. Cagri merkezi endiistrisinin biiyiik bir kismu,
cagri merkezi temsilcilerini diizenli olarak gelistir-
mek i¢in girisimlerde bulunsa da ¢agri merkezle-
rinin ¢ogu ¢alisanlart i¢in tanimlanmug bir kariyer
gelisim yoluna sahip degildir. Kariyer gelisimi i¢cin
tanimlanmig bir yolun olmamasi da ¢agri merkezi
miisteri temsilcilerini kariyerlerinde nereye gittik-
leri konusunda bilgisiz ve umutsuz birakmaktadir.
Bunun sonucunda kaginilmaz sonug ise ¢agri mer-
kezlerinin yetenekli ve egitimli personeli kaybet-
mesidir (Sehgal, 2016).

Cagri merkezleri sanal bir telefon sistemine ¢ok
biiyiik yatirim yapabilirler ama unutulmamalidir ki
bu durumda bile gagri merkezi personeli ¢agri mer-
kezinin tam ortasinda yer alan omurgasidir (Bajaj,
2021). Calisanlarin iglerine ve organizasyona ilgi
duymalarini saglamak icin, onlara var olan firsatla-
r1 ve bunlara ulagmak icin gereken gercek¢i zaman
cizelgeleri agiklanmalidir. Calisanlara gelecekteki
yonetim pozisyonlar: i¢in gerekli becerileri kaza-
nabilecekleri potansiyeller yaratmaya calisilmali,
eger cagri merkezinde kisa vadeli firsatlar yoksa ¢a-
lisanlar isin diger yonlerine dahil edilmeli ve is zen-
ginlestirmesine gidilmelidir (Sehgal, 2016). Cagr
merkezi ¢alisanlarinin yonetime katilmalart da is
birlik¢i bir ortam yaratmanin harika bir yoludur.

Boliimler Arasi iletisim ile ilgili
Sorunlar ve Céziim Onerileri

Cagri merkezleri yogun ¢alisan ve yogun is
akisinin oldugu yerlerdir ve ¢ogunlukla disaridaki
sorunlara odaklanarak kendi i iletisimlerini ihmal
ederler. Ozellikle ise yeni giren calisanlar ek bir bil-
giye ihtiyaglari oldugunda bu bilgiye nereden ve
kimden ulasacaklarini bilemezlerse ciddi sikintilar
yasayabilmektedirler. Herhangi bir isletmede ol-
dugu gibi, cagr1 merkezleri de birden fazla depart-
manin destegine ihtiya¢ duyar. Aligveris sorunlari
veya kusurlu riinler gibi telefonlara cevap verme
disindaki sorunlar s6z konusu oldugunda calisan-
lar birbiri ile fikir aligverisinde bulunamadiklarinda
sorunlarin biiylimesi kacinilmazdir. Cagri merkez-
leri siirekli iletisimin merkezidir ve bilgi akisina
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ayak uydurabilmek gerekir. Bir ¢agri merkezinde
iletisim etkili oldugunda daha az hata yapilir, is
akist daha diizgiin olur ve calisanlar daha mutlu
olur. Plan iyi uygulanmis ve gelistirilmis olsa bile,
her diizeyde iletisimi gelistirmek icin her zaman yer
vardir (Playvox, 2021). Cagri merkezinde ig iletisi-
mi artirmanin bir yolu, veri tabanlarini departman-
lar arasinda entegre etmektir, boylece her calisan
cagri merkezinin bir miisteriyle olan etkilesimlerini
kapsamli bir sekilde gorebilir (Jive, 2017:12).
Cagr1 merkezinde iyi iletisim, miisteri hizmet-
leri basarisinin 6nemli bir parcasidir. Calisanlar,
sirketlerinin degerleri ve mevcut uygulamalari hak-
kinda derin bir anlayisa sahip olduklarinda, rolleri-
ni giivenle ve beceriyle daha iyi yerine getirebilirler.
Gergekten de bir igletme i¢indeki net iletisim, daha
fazla personel motivasyonu, gercekei hedef belir-
leme, daha diisiik maliyetler ve nihayetinde daha
fazla miigteri memnuniyeti saglayabilir. Cagri mer-
kezinde boltimler arast iletisimi iyilestirmede akran
iletisimi i¢in net bir protokol gelistirilmesi 6nemli
bir adimdir. Miisteri hizmetleri etkilesimleri sira-
sinda temsilciler, yardima ihtiya¢ duyuldugunda
kime bagvuracaklarint her zaman bilmelidir. Akran
iletisimi icin net bir protokol, kusursuz miisteri
deneyimleri sunmak ve zamandan tasarruf etmek
icin ¢ok 6nemlidir. Bunun disinda calisanlarin her
zaman ¢agr1 merkezinde giincel olaylardan haber-
dar edilmesi de iletisimi kuvvetlendiren uygula-
malardandir. Yeni ise alimlar, terfiler, yeni tiriin ve
hizmetler gibi bilgilerin tiimii ¢aliganlara biilten
tahtalarindan, ¢evrim i¢i forumlardan, mesajlardan
vb. diizenli sekilde aktarildiginda hem olasi sorun-
larin 6niine gegilir hem de iletisim kuvvetlenir. Bu
tiir bilgiler, calisanlarin gorevlerini daha verimli bir
sekilde yerine getirmelerine yardimer olmak igin
toplanular ve egitim oturumlarinin yani sira haber
biiltenleri ve e-postalar araciligiyla paylagilabilir.
Son olarak da calisanlara saha dist etkinlikler olus-
turularak daha az yogun bir ortamda ekip ruhu-
nu gelistirmenin firsau yaraulmalidir. Caliganlara
birbirlerini tanima ve ofis disinda birlikte eglenceli
aktiviteler yapma sanst vermek moralleri yiikselte-
bilir. Ayrica, calisanlarin katulmayi segebilecekleri
seminerler ve calistaylar gibi tesis digt mesleki ge-
lisim faaliyetleri de kisisel hedeflerine ulagmalarina
yardimcr olmak igin segilebilecek uygun etkinlik-
lerdir (Vocalcom, 2021). Bunlara ek olarak ¢agri
merkezlerinde iletisimi giliglendirmede aniden bir
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durum ortaya ¢ikarsa, bir telefon agaci yardimu ile ¢alisanlart hizli bir sekilde bilgilendirme uygulamast,
ozellikle biiyiik bir ¢agri merkezinde ¢alisanlara ayak uydurmak ve onlart tanimak igin farkli departman-
lardan calisanlarin bulusmaya ve iletisim kurmaya tesvik edildigi toplantlar planlanmasi da iliskiler ve
iletisim kurmanin ¢ok basarili bir yoludur (Playvox, 2021).

ise Giris Oryantasyon ve Siirekli Egitim Eksiklikleri ve Céziim Onerileri

Cagri merkezleri yeni ise aldig1 calisanlari icin ise alistirma egitimleri yiirtitmekte ve onlara bilmele-
ri gereken tiim bilgileri vermektedir ancak bu ayni anda ¢ok fazla bilgi anlamina da gelir. Yeni miigteri
temsilcisi, bir miisteri gériismesi sirasinda bilgilerini uygulama zamani geldiginde, muhtemelen her seyi
hatirlamamaktadir ve sonug olarak, performans beklenenden daha diisiik olmakta ve ¢agri merkezi yoneti-
cileri siirekli olarak miisteri temsilcilerine yardimer olmak zorunda kalmakradirlar (Playvox, 2018). Benzer
sekilde cogu zaman ¢agri merkezleri, ortamdaki tiim degisikliklerden haberdar olmalar1 icin personeline
stk sik egitim oturumlari sunar ancak miisteri temsilcileri bu bilgilerin tamamini kavrayamayabilir ve
fiilen is yerinde uygulayamayabilirler. Sonug olarak, yoneticiler siirekli olarak olumsuz geri bildirim verir
ve degerli zamanlarini ekip tiyelerine yardimer olmak icin harcamak zorunda kalirlar (Bajaj, 2021). Cagr
Merkezleri Operasyonlari ve Yonetimi Grubu tiyelerinden Juliet Carnelia'a gore cagri merkezlerindeki bir
numaralt zorluk, ¢agri merkezi ortamint yeni nesil is giiciine hitap edecek sekilde uyarlamanin bir yolu-
nu bulmakur. Y kusag esnekligi sever ve cogu cagri merkezinde esneklik ¢ok az bulunur (Puzzo, 2020).
Cagri merkezi misgteri temsilcileri, ofiste sorunlar olustugunda ekip iiyelerinden hizli bir sekilde yardim
isteyebilir ancak ¢agri merkezi sanal oldugunda bunu yapmak ¢ok daha zordur. Deneyimli ekip tiyeleri bu
konu ile ilgili sorun yasamazken yeni ise alinanlarin yardima ihtiya¢ duymasit daha olasidir. Béyle durum-
larda miisteri temsilcilerinin karsilagtigi ortak zorluklar listeleyen belgeler olusturup herkesin erigebilmesi
icin bunu buluta yiiklemek ¢ok etkili bir ¢oztimdiir. Bilgi tabani yazilimi, bu belgelerin olusturulmasini
kolaylastirir. Bu araglar genellikle yanit bulmay1 kolaylastiran giiglii arama islevleri de igerir. Iyi is giicii
iletisim yazilimi, temsilcilerin yanitlar i¢cin deneyimli personelle iletisim kurmasina izin vererek yardimci
olur (Barton, 2021).

Resim 8.2

Cagr1 merkezlerinde siirekli egitim, en iyi uygulamalar1 pekistirmenin, bilgi paylasmanin ve herhangi bir
aligkanlig1 diizeltmenin harika bir yoludur. Bilginin her zaman ilk seferde aligkanliga dénmemesi ¢ok nor-
maldir ve bu nedenle son egitimden bu yana yapilan giincellemeleri sik sik yenilemek ve tarusmak ile egitim
notlarini ¢alisanlarin erisebilecegi bilgi kanallarinda paylasmak 6nemlidir. Geleneksel sinif ortamindan uzak-
lasmak icin farkli egitim yaklagimlari, icerik veya yaratici yollar sunmak, temsilcilerin kaulimini saglamak da
olumlu yaklagimlardandir. Miisteri temsilcileri multimedya sunumlari, kisa testler ve hatta bir sonraki ekip
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gezisini ayarlamak gibi 6grenme etkinlikleri planla-
ma ve gelistirme siireglerine de dahil edilerek egitim
seanslari sikict olmaktan ¢ikarilabilir. Unutulmama-
lidir ki egitimi herkes i¢in daha etkilesimli, eglenceli
ve ddiillendirici héle getirmek icin ufak ¢abalar bi-
yiik farklar yaratmakeadir (Playvox, 2018).

Teknoloji ile ilgili Sorunlar ve Céziim
Onerileri

Teknoloji ¢ok hizli gelisir ama ¢agri merkezle-
ri i¢in bu durum daha da hizlidir. Cagri merkezi
teknolojileri yildan yila, hatta bazen aydan aya bile
degisebilir (Onbrand, 2015). Giniimiizde cagr
merkezi ¢aliganlarinin biiyiik ¢ogunlugu (% 80),
misteri ihtiyaglariyla verimli bir sekilde ilgilenecek
kaynaklara veya yetkiye sahip olmadiklarini diisiin-
mektedir. Bu sebeple miisterilere yardimei olmalar:
icin ¢alisanlart gliglendirmek ¢ok énemlidir (Jive,
2017: 5). Bazt ¢agr1 merkezi yazilimlari, miigte-
ri temsilcilerinin operasyonlarint yonetmek igin
bir uygulamadan digerine sorunsuz gegis saglayan
tek bir uygulama yerine farkli araglar kullanmasi-
nt gerektirir. Birden fazla ve giincelligini yitirmis
araglarla calismak ise hem miisteri temsilcilerini
yipratir hem de miigteri memnuniyetini saglama
stirecini yavaslatir. Entegrasyonlar, ¢agri merkezi-
nin tretkenligini artirir, manuel siireler ve bilisim
teknolojileri kaynaklari nedeniyle bosa harcanan
zamani azalur ve gelecekeeki biiytime i¢in 6lgeklen-
dirmeye yardimci olur (Callcenterstudio, 2021).
Dijital Calisma Deneyimi ile ilgili kapsamli aragtir-
malar yapan 1ETachyon firmas tarafindan yapilan
bir aragtirma, calisanlarin ti¢te birinden fazlasinin
evde caligirken daha fazla bilisgim teknolojileri so-
runu yasadigini ortaya koymustur. Teknik sorunlar
nedeniyle etkin bir sekilde calisamamak, miisteri
temsilcileri i¢in sinir bozucu ve bilisim teknoloji-
leri personeline ek yiik olmaktadir. Cagri merkez-
lerinde eski yazilimlar biiyiik bir sorundur. Bir¢ok
yeni ¢dziim uzaktan ¢alisma icin optimize edilmis
olsa da eski ¢oziimler olmayabilir. Uzaktan calis-
may1 etkinlestirmek icin genellikle eski sistemleri
buluta gegirmek miimkiindiir. Ancak daha iyi bir
¢oziim, bulut oncelikli iletisim merkezi yazilimina
geemektir. Mevcut platformlarla kolayca entegre
edilebilecek bircok secenek vardir (Barton, 2021).
Cagri merkezlerinde teknolojideki kiiciik iyilestir-
meler bile biiyiik bir fark yaratabilir. Ornegin, bir
cagrt merkezindeki miisteri hizmetleri ekibi, ekran-
lar1 yeniden tasarlamak i¢in bilisim teknolojileri ile

birlikte calismis ve calismalar sonucu etkilesimlerin
ortalama siiresi % 3 oraninda kisalmistir ki bu kisi
basina 9 $ olan ortalama maliyette kisi bagina 27
sent tasarruf yapilmasi anlamina gelmektedir. Bu
ufak iyilestirmenin etkisi yillik 620.000 temasla
her y1l 167.400 dolard: (%3 x 9 dolar x 620.000).
Bu durumda tasarruf alt yil iginde 1 milyon dolari
agmustir. Yani ¢agri bagina 27 sentlik fark 1 milyon
dolar1 askin farki dogurmustur. Kiiciik degisiklik-
ler bile ger¢ekten 6nemli sonuglar ortaya ¢ikarabil-
mektedir (Cleveland, 2020).

COVID-19 pandemisinin diinya ¢apinda tiim
islecmeleri alt iist ecmesiyle birlikte, uzaktan ¢alisma
ozellikli ¢oziimler her zamankinden daha fazla ge-
rekli ve kalict hile gelmistir. Eksiksiz bir bulut ¢6zii-
mii ile miisteri temsilcileri verimli ve kisisellestiril-
mis bir miisteri hizmeti sunumunu siirdiiriirken her
yerden cagri merkezi hizmetine baglanabilirler ve
miisteri temsilcileri diinyanin her yerinden uzaktan
calisabilir (Callcenterstudio, 2021). Giintimiizde
isletmelerin miisterilerinin ¢ogunlugu sorunlarini
kendi baslarina ¢ozmeyi tercih etmektedirler. Buna
paralel olarak da aligveris yaptiklar: isletmenin bir
miisteri temsilcisiyle calismak zorunda kalmadan
¢oziim bulmayr kolaylastirmasini takdir etmekte-
dirler. Arayanlarin kendilerine kendi sartlarina gore
hizmet etme firsatlarinin artmasi, miisteri memnu-
niyetini artirir ve gagri merkezi musgteri temsilcileri-
ni de daha karmagik miisteri sorunlariyla ilgilenme
konusunda ozgiir birakir. Self servis hizmetlerinin
sunulabilecegi yollar ise sunlart icerir (Jive, 2017:7);

1. Bir miigteri bilgi taban: olusturmak: Miiste-
rinin erigebilecegi bir kaynak olusturmak
icin miisteri bilgi tabant 6nemlidir. Miiste-
riler bu bilgi tabaninda gezinti yapabilir ve
bilgiye kolayca erisebilirler.

2. Buasit, gezinmesi kolay interaktif sesli yanit
meniileri uygulamak: Sik sorulan sorularin
yanutlarini iceren bir béliimiin oldugu basit
telefon mentiileri olusturulmast miisterilere
yanitlarini bulmada kolaylik saglar.

3. Coklu iletisim kanallar: sunulmasr: Misteri-
ler, bilgi tabaninda veya interaktif sesli yanit
meniisiinde aradiklarini bulamadiklarinda,
sohbet, e-posta, video, metin veya sosyal
medya gibi tercih ettikleri iletisim kanalla-
rint kullanarak miisteri hizmetleri ile etki-
lesim kurmak isteyeceklerdir. Bu kanallarin
miisterilerin hizmetine sunulmasi isletme-
ler adina biiyiik fark yaratmaktadir.
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Bir ¢agri merkezinde teknolojik sorunlar ile ilgili bulutta barindirilan teknoloji ¢6ziimleri ekipman alt-
yapisina dayanmadig icin herhangi bir aksama siiresi olmadan bes miisteri temsilcisinden 1000 temsilciye
ve tekrar geriye Slgeklenebilir. Bulut teknoloji yerinde ¢oziimlerle karsilastirildiginda ¢ok daha ucuzdur ve
uygulanmast daha kolaydir. Bunun yaninda iyi tasarlanmis bir interaktif sesli yanit sistemi de verimli self-
servis saglayacak ve miisteri ekiplerinin daha karmagik sorgulara odaklanmasint saglayacakur. Tasarimi ve
giincellenmesi kolay bir interaktif sesli yanit sistemi ve otomatik konugsma tanima, metinden konugmaya
ve birden ¢ok dil gibi 6zellikler sunan sistemler 6nemli verimlilik artiglari saglayacaktir. Misteri temsilcileri

icin dogru miisteri ve sirket bilgilerini bulmaya calisirken
birden fazla ekran arasinda gegis yapmak kadar zorlayici bir
sey yoktur ve bu siiregte ortalama gecis siireleri artar, hatalar
olusur ve dolayistyla miisteriler beklemekten rahatsiz olur-
lar. Cagri merkezi ¢oziimiiniin migteri iligkileri yonetimi
(CRM: Customer Relationship Managemet) ve kurumsal
kaynak planlamasi (ERP: Enterprise Resource Planning) ile
tek yonlii entegrasyonu, ekibin ihtiyag duyduklari her seye
tek bir pencereden aninda erismesini saglar. Daha da iyisi,
iki yonlii entegrasyon tiim sistemleri tek seferde giincelle-
melerini saglayarak cift girisi ve veri girisi hatalar1 olasiligin
azalur. Robotik siire¢ otomasyonu (RPA) ile de genellikle
misteri temsilcisinin enerjisini tiiketen ve insan hatast po-
tansiyelini agiga ¢ikaran, tekrarlayan ve zaman alic1 gorevler
ortadan kaldirilabilir. Robotik siire¢ otomasyonu miisteri

Robotik Siire¢ Otomasyonu (RPA: Ro-
Robotik

siire¢ otomasyonu yazilim robotlarinin,

botic Process Automation):

bir calisan1 taklit ederek énceden tanim-
lanmis pek ¢ok gorevi yapmasini saglayan
yeni bir teknolojidir. Bu robotlar sizin
yerinize e-postalarinizt kontrol edebilir,
fatura tutari dogrulamasi yaparak fatura
kesebilir, izin verilen uygulamalara girerek
gorevlerini hatasiz bir sekilde tamamlayip
sistemden ¢ikis yaparak bu ve benzeri sii-
reglerin otomatiklesmesini miimkiin kilar.

RPA’nin en 6nemli 6zelliklerinden biri de,

temsilcilerinin miisterilerle duygusal baglari olusturmasin
ve korumasini, daha yakindan odaklanmasini saglar ve bu
sayede miisteri temsilcisi egitim maliyetleri diistiriiliir, in-
san hatast ortadan kaldirilir, kalite ve dogruluk iyilestirilir ve
miisteri etkilesim siireleri azaltilir (Premier, 2021). Bunlar
teknoloji ile ilgili verimliligi arturicy, is siireclerini etkinles-
tirici ¢oziimlerdir ve sayist cok daha arurilabilir. Cagri mer-
kezleri gelisimin gerisinde kalmamak i¢in teknolojiyi yakin-
dan takip etmek ve siirelerine entegre etmek zorundadirlar.

herhangi bir sistem yenilemesi ya da bilgi
teknolojileri alt yapr degisikligi gerektir-
memesidir. Mevcut alt yapiya ya da siste-
me kolaylikla entegre edilebilen Robotik

Stire¢ Otomasyonu, isletmenin verimlili-
gini artirmada 6nemli bir rol oynarken,
maliyetlerin daha rahat kontrol edebile-
bilmesine olanak saglar.

Coklu Gérev ve Cok Kanall iletisim Sorunlan ve Céziim Onerileri

Cagrt merkezi verimliligini artirmanin dnemli bir parcast siireclere odaklanmak olsa da, miisteri ihti-
yaglarina hizli bir sekilde uyum saglayabilmek icin siireclerin esnekligine de yer agilmalidir. Bir ¢agri mer-
kezinin sadece telefon goériismelerine odaklanmamast ve diger iletisim kanallarina da agirlik vermesi gok
onemlidir. Giiniimiizde miisteriler, her biri kisisel tercihlerine gore ¢ok gesitli kanallar araciligiyla iletisim
kurmaktadirlar. Miisteriler, sosyal medya araciligtyla arayabilir, e-posta atabilir veya goriintiilii soru sorabi-
lirler. Bu nedenle, misterilerle iletisim kurma konusunda esnek kalinmalidir ¢iinkii bu, bir talebin ilk 6nce
ne kadar verimli bir sekilde ele alinabilecegini ortaya koyar (Leideck, 2020). Bir ¢agri merkezini yonetmek
kolay bir is degildir ve her sey manuel olarak yonetilmeye caligilirsa birgok seyin ters gitmesi ¢ok olasidir. Bir
cagri merkezini ¢alisurmak icin gereken ilk temel yazilim, ¢agri merkezi yaziliminin kendisidir. Bunun 6te-
sinde kitabin farkli boliimlerinde de deginildigi gibi kullanilabilecek farkl araglar da vardir (Soucy, 2021):

*  Otomatik Cagri Dagiticist (ACD): Gelen gagrilari yonetmek ve cagri veya ¢agri merkezi miisteri
temsilcileri arasinda esit olarak dagitmak i¢in kullanilir.

IVR (Interaktif Sesli Yanit) Sistemi: Self servis seenekleri ve otomatik cagri yonlendirme hizmeti
sunar.

*  Tahmine Dayal: Cevirici: Giden aramalar1 otomatik olarak bir telefon numaralart listesine yerlestirir
ve arama yanitlandiginda miisteri temsilcilerine baglanir.
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*  Bilgi Tabani: Cagri merkezinin hizmet sundugu
isletmenin iiriin ve hizmetleri hakkinda kendi

kendine yardim makalelerinden olusan dijital bir /'\
bilgi deposudur. L\
*  Konusma Analitigi: Kaydedilmis aramalar1 analiz ) ' dik'!(at. o
etmek ve degerli misteri icgoriileri saglamak icin Cagr1 merkezi teknolojilerinin gelisimi ve kulla-
kullanilir nimi icin 1. ve 2. iinitelere bakabilirsiniz.

* Tum bunlara ek olarak, is giicii yénetimi ve kalite
giivence yazilimlart da ¢agri merkezlerinde kulla-
nilan teknolojilerdendir.

Resim 8.3

Gorildigii gibi modern cagri merkezleri, farkli gorevleri yonetmek icin ¢ok ¢esitli yazilim ve araglar
kullanirlar. Birgok ¢agri merkezi, tek ve daha gagdas bir platform kullanmak yerine, giinliik operasyonla-
rina yardimct olmak igin birden ¢ok yazilim sistemleri ve araglari kullanirlar. Bu, miisteri temsilcilerinin
tek bir sorguyu ¢6zmek igin 10°a kadar farkli programi agip kapatuklari ve idari gérevlere ¢ok biiyiik mik-
tarda zaman harcadiklar1 anlamina gelir. Tim bu gegisler, giiglii bir miisteri deneyimi sunmanin niine
gecmektedir (Playvox, 2018). Cagri merkezlerinde ¢oklu gorev ve ¢ok kanalli iletisim sorunlarinin éniine
gecebilmek icin mevcut gagri merkezi uygulamalariyla entegre olan yazilimlar benimsenmelidir. Daha
yeni yazilimlar genellikle halihazirda kullanilmakta olunan araglarla entegrasyon segenekleriyle birlikte
gelirler. Birden ¢ok sistem entegrasyonuna sahip platformlar secilmesi siirecin basarisi i¢in nemlidir
(Jive, 2017: 8).

Cakisan is Oncelikleri Sorunlari ve C6ziim Onerileri

Cagr1 merkezlerinde is 8ncelikleri gogu zaman ¢akusir. Miisteri temsilcileri gogu zaman satig yapmak i¢in
mi, yoksa ne kadar siirerse siirsiin sorunlari tamamen ¢zmek i¢cin mi orada olduklarint bilemeyebilirler.
Bazen, farkli yoneticilerin ¢alisanlar ile ilgili farkli hedefleri de olabilir. Satis direktorii miisteri temsilcileri-
ne satig yapmalari yoniinde bask: yapabilirken Takim Liderleri ilk temasta ¢oziim ile ilgili beklenti i¢inde
olabilir. Bunun yaninda Kalite Sistem Sorumlusu ise miisteri temsilcilerine goriismelerin kalite hedeflerine
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uygun yiritiilmesi gerektigini haurlatuyor olabi-
lir. Bu ve benzeri durumlar ise gelisen 6nceliklere
yol acabilir. Cagrilarla hizli bir sekilde ilgilenirken
miimkiin oldugunca fazla satis yapmaya calisiima-
st, her miisteriye daha fazla kisisel ilgi gostererek ve
diger tirtinlerden hi¢ bahsetmeden daha uzun siire
harcanmasi ama dakika kisitlarinin agilmas: gibi 6r-
nekler bunlardan birkagidir. Bir miisteri temsilcisi
birden fazla ve genellikle birbiriyle ¢elisen hedeflere
ulagmaya calisiyorsa calismalarinin zarar gérmesi
kaginilmazdir (Dhami, 2020). Bir ¢agri merkezin-
de verimliligi 6lgmek i¢in kullanilabilecek ¢ok sa-

yida temel performans gostergesi vardir. Ornegin
(Chambers, 2020);

e Kuyruktaki Ortalama Siire: Miisteriler
bir temsilciyle konusmak i¢in ne kadar siire
bekler? Cagri merkezi ekibi daha tiretken
hile geldikge bu say1 diigmelidir.

o Ilk Temas Coziimii: Ilk iletisimde miisteri
aramalarinin yiizde kagi ¢oziiliir? Miisteri-
nin sorusunu ilk aradiginda, gériismenin
daha uzun siirmesi anlamina gelse bile, tam
olarak yanitlamak ¢ok daha etkilidir.

¢ Ortalama Islem Siiresi: Bir miisteri tem-
silcisinin bir miisteri aramasini iglemesi ne
kadar siirer? Ortalama Islem Siiresi (AHT)
ayrica not almak, vakalari etiketlemek ve
goriismeden sonra diger her seyi tamamla-
mak i¢in harcanan zamani da igerir.

* Ortalama Konusma Siiresi/ Doluluk Ora-
n1: Ortalama Islem Siiresine benzer sekilde,
Ortalama Konugma Siiresi, miisteri tem-
silcilerinin miisterilerle telefonda ne kadar
zaman harcadiklarini 6lger. Doluluk Orani
ise bu sayryr miisteri temsilcisinin toplam
vardiyasinin yiizdesi olarak alir. Yiiksek bir
doluluk orani (% 80), miisteri temsilcileri-
nin toplam zamanlarinin % 80’ini miisteri-
lerle konusarak ve zamanlarinin % 20’sini
yoneticilik yaparak, toplantilara katilarak
veya bagka bir sekilde mesgul ederek gecir-
digi anlamina gelir.

Gorildigi gibi ¢agri merkezlerinde pek ¢ok te-
mel performans 6lgiitii vardir ve verimliligin nasil
ol¢ildtigiine bagli olarak miisteri temsilcisinin dav-
ranist degisebilir. Eger ¢agri merkezi yonetimi hizlt
telefon gortismelerini ve sira bekleme siiresini mi-
nimumda tutmay1 vurgularsa, miisteri temsilcileri
aramalari hizli bir sekilde tamamlamaya ¢aligacak-
ur. Eger cagri merkezi yonetimi her miisterinin so-
rununu tam olarak ¢ézmeye odaklanirsa, ilk temas
¢ozliim orani artacak ancak miisterilerin daha uzun
siire beklemesi gerekebilecek ve cagri siireleri arta-
bilecektir. Bu sebeplerle, bir cagri merkezinde dog-
ru siire¢ yonetimi igin is hedeflerinin ne oldugunu
netlestirmek ¢ok 6nemlidir. Is hedefleri ve perfor-
mans olciitleri netlestirildikten sonra bilgiler ekibe
net bir sekilde bildirilmelidir. Eger ¢agri merkezin-
de halen celisen oncelikler mevcutsa ¢agri merke-
zinin daha kiigiik ekiplere boliinmesi yoluna da
gidilebilir. Ornegin; ayrintili hizmet saglamaya ve
aramalart hizli bir sekilde yonetmeye odaklanmak
isteniyorsa uzun ve karmagik vakalarla ilgilenebile-
cek 6zel bir miisteri temsilcisi boliimii olusturulabi-
lir. Bu gekilde, karmagik vakalar ihtiya¢ duyduklar
ilgiyi goriir ve bunun yaninda ¢ogu miisteri tem-
silcisi daha basit aramalarla hizli bir sekilde ilgilen-
mek icin hala ozgiir kalir (Dhami, 2020).

Cagri merkezleriyle ilgili sorunlar kaginilmazdir
ve unutulmamalidir ki higbir organizasyon mii-
kemmel degildir. Ancak bu gercek, ¢agr1 merkezleri
ile ilgili kronik sorunlarin ¢6ziilmesine de engel de-
gildir. Yukarida deginildigi gibi ¢cagri merkezlerinde
en ¢ok yasanilan yonetim sorunlarinin {izerinden
gelmek i¢in sorunlarin tizerine kararlilikla gidil-
mesi, sorunlarin ¢oziimiine tiim calisanlarin dahil
edilmesi ve iletisim kanallarinin daima agik tutul-
mast ve ¢dziim onerilerinin uygulanmast ile bagarilt
sonuglarin gelmesi beklenmelidir. Cagri merkezle-
rinin yasadig1 sorunlar ile ilgili diinyadaki biiytik
boyutlu 6rnekler, aragtirmalar ve gerektiginde daha
profesyonel destek saglanmasi da yine ¢6ziim siire-
cini hizlandirabilecek 6nerilen uygulamalardandir.
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I\
A
Ekipleri Geride Birakan En Biiyiik 10 Cagr1 Merkezi Sorunu
1. Cok Fazla Arag Sorunu

Cagr1 merkezinin yiikselisiyle birlikte, ortalama bir temsilcinin kullandi@1 araglarin sayisi da art-
mustir. Artik sadece telefon aramalarini cevaplamak yeterli degildir. Bunun yerine, personelin sonuglart
kaydedebilmesi ve ¢esitli platformlarda ilgili eylemleri gerceklestirebilmesi de gerekir. Birgok isletme,
gerektiginde yeni ¢oziimler ekleyerek eski sistemlere giivenir. Bu da personelin farkli kaynaklarin bir
karigimint kullanmasina yol agabilir. Platformdan bagimsiz olarak bir iletisim ge¢misine sahip olmak,
miisteri temsilcilerine mitkemmel miisteri hizmeti saglamak i¢in ihtiyag duyduklar bilgileri verir. Cok
kanalli bir ¢6ziim uygulandiginda, miisteri temsilcisi 6nceki iletisim noktalarina bakabilir, hatanin ne-
rede oldugunu degerlendirebilir ve bir ¢6ziim sunabilir.

Arastirmalarla
lligkilendir

En iyi ¢oztimler:

* Cok kanalli bir iletisim platformu saglayin.

* Teknoloji gereksinimlerini miimkiin oldugunca basitlestirin.

* Birden fazla aracin gerekli oldugu durumlarda ayrinuli egitim saglayin olarak ortaya konur.
2. Calagan Oncelikler

Cagri merkezi miisteri temsilcilerinin dncelikleri her zaman belirgin olmayabilir. Satis yapmak icin
mi, yoksa ne kadar siirerse siirsiin sorunlari tamamen ¢6zmek i¢in mi oradadirlar? Bazen, farkli insan-
larin onlar icin farkli hedefleri vardir. Finans direktérii bunu geliri artirmak igin bir firsat olarak gore-
bilirken pazarlama yoneticisi marka itibarinizi olugturmak isteyebilir. Bu durum ¢elisen 6nceliklere yol
agar. Bunun sonucunda, ¢agri merkezi operatorlerinin ¢agrilarla en iyi nasil basa ¢ikacaklarindan emin
olamamalari ve tutarsiz hizmet vermeleri ortaya ¢ikar. Bir temsilci birden fazla, genellikle birbiriyle
celisen hedeflere ulasmaya calistyorsa, calismalari zarar gorecektir.

En iyi ¢6ziimler sunlardur:

* Cagri merkeziniz icin net hedefleriniz oldugundan emin olun.

* Birden fazla hedef varsa, belirlenmis sorumluluklara sahip departmanlara béliin.
o Oncelikler degisirse ekibinizi 6ncelikleriniz konusunda giincel tutun.

3. Ilerleme Firsatlarinin Olmamas:

Genellikle insanlar bir kariyerde ilerlemek isterler. Cagri merkezi isleri genellikle rolleri degistirme,
hatta sadece becerilerini gelistirme firsatindan yoksundur. Bu, yiiksek yipranma oranlarinin yani sira
diisiik calisan moraline de katkida bulunabilir. Elbette, herkes mutlaka farkli bir role terfi etmek iste-
mez. Bir¢ok temsilci, bir yonetim roliiniin ekstra sorumluluklarini istemeyebilir ancak yine de tanin-
ma ve firsatlar beklemektedirler. Insanlar birkag yildir bir rolde alistyorlarsa ancak herhangi bir fayda
gormemislerse kendilerini cezalandirilmis da hissedebilirler. Hizmet siiresine gore yan haklar veya ticret
artiglari saglayarak calisan memnuniyetini tesvik edin ve bunu yaparken en iyi ve en deneyimli ¢alisan-
larinizi elinizde tutun.

En iyi ¢oztimler:

o llerleme igeren net kariyer yollarina sahip olun.

* Egitim ve beceri gelistirme sunun.

* Roldeki zamana gore zamlari/faydalart uygulayin.

4. Yiiksek Stresli Ortam

Bir ¢agri merkezinde tam zamanli galismak genellikle oldukga stresli bir is olarak goriiliir ve bunun
iyi bir nedeni vardir. Sadece stresli personelin ayrilma veya daha kotii performans gosterme olasilig
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daha yiiksek olmakla kalmaz, ayni zamanda misteriler de bunu soyleyebilir. Bir ¢agri merkezindeki
yaygin stres nedenleri sunlar igerir:

* Yiiksek cagri sayisi

* Kizgin veya kotii niyetli migteriler

* Kaynak yetersizligi

* Ezici talepler (yani bir saatte cevaplanan ¢agri sayisi, ortalama ¢agri siiresi)
* Zorlu ve giirtiltilii ortam

* Eski araclar

* Tanima eksikligi ve ilerlemeler

Uygulanacak bir taktik, saglam bir “kapatma” politikasidir. Bu, ozellikle miisteri temsilcilerinin
miisteri telefonu kapatana kadar aramalari gormesini bekliyorsaniz gereklidir. Higbir mitkemmel ileti-
sim becerisi, kdtii niyetli bir miisteriyi hafifletemez. Bir miisteri kotii niyetliyse, personelinizin aramayi
erken bitirmesine izin vermek, streslerini yonetebilmelerini saglamanin harika bir yoludur. Son olarak,
miisteri temsilcilerinin iletebilecegi bir stipervizor ekibiniz oldugundan emin olun. Bazen bir miisteri
kizgin olmayabilir ama yine de zorlayici olabilir. Temsilcileriniz, onlar1 deneyimli bir stipervizore ilete-
rek, performanslarini diisiirme endigesi duymadan aramalarina devam edebilir.

En iyi ¢oztimler:

Calisanlarin gerektiginde saglik molalari vermelerine izin verin.

Personelin kot niyetli bir misgteriyle goriismede kalmasini istemek yerine saglam bir ‘kapatma’
politikasina sahip olun.

Temsilcilerin sorunlar tist diizeye tagtyabilecekleri iyi egitimli denetcilere sahip olun.

5. Diigiik Caligan Baglilig:

Calisanlar i¢in ¢ekici bir ¢aligma ortami yaratilmasi 6nemlidir. Calisanlar bir ofiste ¢alistyorsa, aralig
ve hacmi goz oniinde bulundurmaniz gerekir. Personelin kendi masalarini (makul olgiiler dahilinde) de-
kore etmesine izin vermek, iyi dinlenme tesislerine yatirim yapmak ve ergonomik ekipman tedarik etmek
hos bir ortam yaratmaya yonelik iyi adimlardir. Evden ¢alisma ilkelerini de goz oniinde bulundurmaya
deger. Bulut iletisim merkezleri giderek daha yaygin hale geliyor ve bu nedenle calisanlarin esnekligi
tercih ettigini gorebilirsiniz. Tiim ¢alisanlarinizin katulimini saglamak icin ekip basarilarint vurgulamaya
caligin. Son olarak ve potansiyel olarak en onemlisi, ¢alisan geri bildirimlerini isteyin ve bunlara gore
hareket edin. Geri bildirimin memnuniyetle karsilandig1 ve anonim oldugu bir alan saglarsaniz, hi¢ dii-
sinmemis olabileceginiz bircok fikir edinirsiniz. Bu geri bildirime gore hareket ederek yalnizca ¢alisan
bagliligini gelistirmekle kalmaz, ayni zamanda sirkete olan giiven duygusunu da tesvik edebilirsiniz.

En iyi ¢oztimler:

* Cekici ve erisilebilir bir ¢alisma ortami yaraun.

* DPersoneli adil bir sekilde ve sik sik 6diillendirin — bu sadece ticretsiz bir 6gle yemegi ile olsa bile.

* Tegvik edin ve personel geri bildirimlerine gére hareket edin.

6. Bilgiye Erisim Eksikligi

Personeliniz icin gezinmesi kolay bir bilgi merkezi olusturmak biiyiik bir fark yaratabilir. Cagriy:
baska birine iletmek zorunda kalmak yerine, veri tabaninda uygun materyali arayabilirler. Pazarlama
ekibiniz bir sosyal medya kampanyas! yiiriitiiyorsa, ¢alisanlarinizin bundan haberdar olmasi gerekir.
Aksi takdirde, hakkinda hicbir bilgisi olmadig1 aramalarla ugrasmalari muhtemeldir.

En iyi ¢oztimler:

e Dahili bir self servis veri tabani olusturun.

* Egitim materyallerinizi yeniden degerlendirin ve iyilestirin.

* Ekibinizi yeni tirtinler, hizmetler ve pazarlama kampanyalar1 hakkinda bilgilendirin.
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7. Proaktif Degil, Reaktif Olmak

Sorunlar gelmeden 6nce proaktif olarak ele almak yerine, sorunlara gergek zamanli olarak tepki ver-
mek i¢in ¢ok zaman harcanir. Bazen bu bir personel sorunudur. Kagirilan vardiyalar: kargilayacak birini
bulmaya galismak gibi. Bazen, daha gok miisteri temelli bir sorundur. Ornegin, bir bolgenin telefon
hizmetinin neden diistiigiinti ¢6zmeye ¢alismak gibi. Durum ne olursa olsun, sorun devam ederken bir
sorunu ¢ozmeye ¢alismay icerir. Bu ¢oziilmesi zor bir problemdir. Sonugta gelecegi tahmin edemeyiz.
Ancak hazirliklr olabiliriz. Yapay zeki genellikle risk yonetimi igin kullanilir ve ¢agri merkezlerini mo-
dernize etmek isteyen daha biiyiik sirketler icin harika bir yatirim olabilir. Personeli tahsis etmek, ¢agr:
hacmi i¢in yogun donemleri planlamak ve genel olarak gecmis verilere dayali bilgi saglamak i¢in yapay
zekiy1 kullanmak, kendinizi gelecege hazirlamanin harika bir yoludur. Ancak her sey tahmin edilemez.
Bu durumda, acik ve diiriist iletisim bir etki yaratabilir. Cagri merkezi temsilcilerinizi bilgili ve giincel
tutmak, sorunu perde arkasinda onlara haber vermeden ¢6zmeye ¢aligmaktan ¢ok daha iyidir. Ayni
mantigl miisterilerin karsilagabilecegi sorunlara da uygulayabilirsiniz. Ekibinizi giindeme getirilen so-
runlari paylasmaya tesvik edin.

En iyi ¢oziimler:

* Temsilcilerin 6grenmesi icin 6rnek olay incelemeleri derleyin.

* Alt sinirda kiralama yerine fazla kiralamaya istekli olun.

* Gelen sorunlari, bireylerin ayri ayri ele almasini beklemek yerine ekip icinde paylagin.
8. Komut Dosyalarina Agir1 Giivenmek

Iyi bir ¢agri metni, miisterinin gerekli tiim bilgileri almasini saglamanin yani sira herkes igin tutarlt
bir deneyim yasamay: tegvik edebilir. Bununla birlikte, temsilcilerinizin uygun sekilde tepki vermesini,
yargilama cagrilar1 yapmasini veya gergekten sorunun kokiine inmesini de engelleyebilir. Komut dos-
yalart dogasi geregi bir sorun degildir ancak onlara agiri giivenmek bir sorundur. Bir miisteri olarak,
bir temsilciyi acikga bir senaryoyu takip ederek dinlemek ve soylediklerinizle ilgilenmeyi reddetmek
inanilmaz derecede sinir bozucudur. Temsilcilerinize senaryo dist hareket etme 6zgiirliigii saglayarak
daha iyi bir miisteri deneyimi saglayabilmelerine imkan verin. Komut dosyalarinin yani sira, ¢alisanlar
asagidaki konularda egitilmelidir:

* Sorunun kékenini bulmak i¢in sorulacak en iyi sorular

* Belirli konularda kullanilabilecek anahtar ifadeler

* Hangi segenekleri sunabilirler?

e (Coziim sunma konusunda ne kadar esnek olduklari

* Farkli dinleme taktikleri

Dinlemek kolay gibi goriinse de aslinda epeyce taktik vardir. Aktif, yansitici, empatik ve pasif dinle-
me gibi. Pasif dinleme burada kacinilmasi gereken seydir ¢iinkii temsilcilerinizin miisterilerle etkilesim
kurmasini istiyorsunuz.

En iyi ¢oztimler:

* Egitiminizi, tek iletisim stratejisi yerine senaryoyu bir baslangi¢c noktasi olarak nasil kullanacagi-

niza odaklayin.

* Temsilcilere uygulayabilecekleri ¢oziimler konusunda biraz 6zgiirliik verin.

* Cagri sayisina degil kaliteye odaklanin.

9. Farkli Metriklere Odaklanin

Bir ¢agri merkezinde takip edebileceginiz pek ¢ok sey vardir ve dogru olanlart segmek zor olabilir.
Bazi cagri merkezleri her seyi 6l¢meye calisir ancak sonugta elde edemeyecekleri ¢ok sayida veri vardir.
Bunun yerine, sizinle en alakali olanlari bulmaya caligin. Giden, satig odakli bir ¢agri merkeziyseniz,
ortalama iglem siiresi gibi bir sey, ozellikle daha uzun aramalar daha yiiksek satin almalara yol agabilece-
ginden, ortalama satis tutarindan daha az 6nemli olacakur. Bir gelen ¢agri merkezi igin ilk ¢agrida ¢6ziim

238




Cagri Merkezi Yonetimi Il

son derece 6nemlidir ancak satis tutari ilave alakalidir. Dikkate almaniz gereken yalnizca misgteri odakls
metrikler degildir. Islenecek gok fazla veri oldugundan, otomatik ¢éziimleri diisiinmenin zaman1 gelmis
olabilir. Sadece verileri toplamakla kalmaz, ayni zamanda analiz edebilirler! Bu, ham veriler yerine ra-
porlari degerlendirmenize olanak tanir. Metriklerinizi son birkag yil veya son birkag ay ile karsilastirmak
isteseniz de otomatik ¢oziimler size neye ihtiyaciniz olduguna dair kapsamli bir bakis saglayabilir.

En iyi ¢oztimler:

* En ¢ok zorlandiginiz alanlari aragtirin ve onlara odaklanin.

* Yalnizca miisteri temelli metrikler degil, calisan memnuniyeti fakedriint dikkate alin.

* Veri toplamak ve analiz etmek icin otomatik ¢oziimler kullanin.

10. Diisiik Miisteri Memnuniyeti

Cagr1 merkezinin amact miisteri hizmeti sunmakur ve eger miisteriler bu hizmetten memnun kal-
mazlarsa yanlis bir sey yapiyorsunuz demektir. Yukaridaki sorunlarin ¢ogu buna katkida bulunur, bu
nedenle onlar1 diizelterek muhtemelen yine de iyilestirebilirsiniz ancak ayri olarak diisiinmeye deger.
Bu sorunu ¢ézmek igin iyi bir baslangig noktasi, miisteri geri bildirimlerini dikkate almaktr. Iletisim
merkezinizden hem olumlu hem de olumsuz herhangi bir soze 6zellikle dikkat edin. Ayrica, miisteri
anketleri seklinde aktif olarak geri bildirim talep etmek isteyebilirsiniz. Dogrudan geri bildirimlere
bakarak misterilerinizin neye oncelik verdigini gorebilirsiniz. Geri bildirimlerini dikkate alarak, kisa
aramalara odaklanmaktan ayrinuli bir ¢6ziime vurgu yaparak oncelikleri degistirebilirsiniz. Bir self ser-
vis bilgi merkeziniz yoksa bir tane olusturmanin zamani geldi. Ayrica, telefon goriismelerinin Stesinde
secenekler sunan sohbet robotlari veya canli sohbet gibi teknolojilere yatirim yapmaya deger olabilir. Bir
dizi segenek sunarak miisterileri her seye uyan tek bir ¢6ziime zorlamak yerine, size en uygun yollarla
erismesine izin verirsiniz. Bu sadece onlarin memnuniyetini artirmakla kalmaz, ayni zamanda ekibiniz
tizerindeki baskiy1 da azalur.

En iyi ¢oztimler:

* Miisteri geri bildirimlerini arastrin ve buna gore degisiklikler yapin.

* Otomatik gorevliler veya sohbet robotlar: gibi yeni teknolojiler uygulayin.

* Web sitenizde bir miisteri self servis bilgi merkezi saglayin.

Durum ne olursa olsun, burada tartigilan tiim ¢oztimler konumdan bagimsiz olarak uygulanabilir
hem ofis i¢ci hem de evde ¢alisan personel yararlanabilir. Bircok ¢agri merkezi sorunu hem miisterileri
hem de ¢alisanlari etkiler, bu nedenle uyguladiginiz tim ¢oztimlerde her ikisini de dikkate almaniz ge-
rekir. Cagri merkezleri hem ¢alismak icin harika bir yer hem de miisteri sorunlari i¢in kolayca erisilebilir
bir ¢6ziim olma potansiyeline sahiptir ancak oraya ulasmak icin calismak gerekir. En iyi ipuclarimiz:

* Uygun teknolojiye yatirim yapin.

* (Calisan ve misteri geri bildirimi isteyin.

* Net hedeflere sahip olun.

o Sirekli egitim ve ilgili bilgilere erisim saglayin.

* Sinurli ancak kullanislt bir dizi metrikleri izleyin ve analiz edin.

Bunun 6tesinde yapabileceginiz ¢ok sey var ancak bu bes nokta, iizerine inga etmeniz icin giiclii bir
temel olusturuyor. Miisteri memnuniyetinde ve ¢alisan bagliliginda bir gelisme gorecek ve olumlu bir
itibar olusturacaksiniz. Buradan daha ayrintli ¢6ziimleri kesfedebilir ve hem personel hem de miisteri-
ler i¢in mitkemmel bir ¢agri merkezi olusturabilirsiniz.

Kaynak: Dhami, 2020
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Ogrenme Ciktisi

1 Gagr1 merkezlerinin giincel yonetim sorunlarini kavrama ve ¢éziim onerilerini ifade
edebilme

Iliskilendir

Cagr1 merkezindeki ¢alisma

agri merkezlerinin giin- agr1 merkezlerinin yasadi- . .
Gag . & g;g L yas tecriibeleriniz sirasinda en
cel yonetim sorunlarint g1 sorunlarin ¢oziimleri ne- .

- cok hangi sorunlarla karsi-
aragtirin. ler olabilir? Tartigin.

lastiniz? Anlatin.

CAGRI MERKEZLERINDE VERIMLILIGi ARTIRMANIN TEMEL YOLLARI

Bir ¢agri merkezi her giin ve her hafta yiizlerce islem gerceklestirir. Bu islemler miisteri etkilesimlerini
yonetmekten zaman cizelgelerini girmeye, miisteri temsilcilerinin miisteri aramalarina ne kadar zaman
harcadiklarini 6l¢meye, toplantlara ve egitimlere planlamalarina vb. pek ¢ok islemi kapsayabilir. Hemen
hemen her ¢agri merkezi siirecindeki kiigiik iyilestirmeler, verimlilikte biiyiik bir artig saglamaktadir (Sco-
rebuddy, 2020). Ortalama olarak ¢agri merkezi miisteri temsilcileri, caligma siirelerinin yaklagik 49 daki-
kasini bosta gecirir ve bu siirenin ¢ogu {i¢ dakikadan daha kisa araliklarla gergeklesir. Bu sik, kiiciik bos
zaman olaylari, degerli gorevleri tamamlamayi zorlastirir. Bununla birlikte, cagri merkezleri, cagri merkezi
performansini nasil iyilestirecegini ve bosta kalma siiresini nasil artiracagini bulmak icin teknolojiden yar-
dim almalidirlar. Gergek zamanli gérev yonetimi araglari, sorunsuz giinliik islemler icin gereken ¢agri mer-
kezi aracilarinin sayisini tahmin etme konusunda harika bir is ¢ikarirlar. Bu araglar, gergek zamanli ¢agr
verilerini ve ¢agri merkezi verimlilik dl¢timlerini toplar ve etkili cagri merkezi programlari olusturmak igin
bu verileri raporlarlar. Gorev yonetimi teknolojisi ayrica, genellikle 15 ila 30 dakika arasinda degisen daha
yararli siireler icin 6zel miisteri temsilcilerini “bosa ¢ikarma” icin bir ila ti¢ dakikalik bosta kalma siirelerini
gruplandirir. Bu sorunsuz personel degisikligi, cagri merkezlerinin bos zamani yénetmesine ve miisterilerle
etkilesimde olmayan temsilciler igin gorevlere dncelik vermesine olanak tanir. Bu araglar operasyonlara
gercek zamanli olarak bakug: icin, ¢agri merkezleri ¢agri hacmi beklenmedik bir sekilde artarsa miiste-
rilerle etkilesim kurmak icin mevcut temsilci sayisini ayarlayabilir ve bu da daha yiiksek cagri merkezi
verimliligi ve tiretkenligi saglar (Saltsgaver, 2017).

Resim 8.4
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Bir ¢agri merkezinde gagri merkezi verimliligi artrildiginda artan tiretkenlik ve maliyet diisiirmeye ek
olarak ti¢ grup insan i¢in mutluluk seviyelerinin artug: goriilecektir. S6yle ki (Premier, 2021);

»  Miisteriler Grubu: Musteriler grubu ¢agri merkezi verimliligi arttiginda mutlu olur ¢iinki sorunlar
hizli bir sekilde ¢oziiliir, istedikleri hizmete kaliteli bir bicimde sahip olurlar ve ¢agri merkezini her
aradiklarinda kendilerini defalarca ifade etmek zorunda kalmazlar.

*  Calisanlar Grubu: Calisanlar grubu ¢agri merkezi verimliligi arctuginda mutlu olur ¢linkii miisteri-
lere karg1 sorun ¢6zememe durumundan kurtulurlar, istedikleri verilere aninda ve tiim boyutlar: ile
erigirler ve performanslar ile ilgili kaygi duymalari gerekmez.

*  Yonetim Grubu: Yonetim grubu ¢agri merkezi verimliligi arcuginda mutlu olur ¢iinki kiigiik sorun-
larla vakit kaybetmekten kurtulurlar, ¢cagri merkezini rahatlikla kira gecirebilir ve stratejik konulara
odaklanabilirler.

Goriildiigi gibi bir cagri merkezinde verimliligin saglanmast iiglii bir galibiyettir. Ilk arama ¢6ziim
oranlarindaki % 1’lik bir artig miisteri memnuniyetinde de genellikle % 1’lik bir artisa esit olmakrtadir. Ve
bu gergeklestiginde ¢agri merkezi miisterilerinin sadik kalma ve satin almaya devam etme olasiligi daha
yiikseketir.

Cagri Merkezlerinde Verimlilik Kavrami

Basarili bir ¢agrt merkezinin temel bilesenleri olan uzman yonetim, yiiksek vasifli miigteri hizmetleri
temsilcileri ve saglam bir sirket ici ekip bilegenlerinin hepsi ¢agri merkezi verimliliginin siirekli olarak yiik-
sek tutulmasina katkida bulunurlar (Scorebuddy, 2021). Cagr1 merkezi i¢in genel bir verimlilik formiila
olusturulabilir ve su sekilde ifade edilebilir:

Verimlilik Formiilii: (Toplam Cikt / Toplam Girdi) x 100

Formiilde toplam ¢ikt ¢alisanlarin her birinin gercekten hedeflerine ulasmak icin harcadiklari zaman-
dir. Ornegin, miisterilerle konusmak veya arama sonrast is yapma siireleri gibi. Toplam girdi ise calisanlarin
faaliyetlerini gergeklestirmek icin harcamalari gereken zamandir, yani ¢alisma programlaridir. Bir cagr
merkezinde miisteri temsilcilerinin 8 saatlik bir vardiya ¢alisigini varsayalim. Ancak isle ilgili faaliyetlere 6
saat harcadilarsa toplam verimlilik;

(6/8) x 100 = 0,75 x 100 = %75

olarak hesaplanacakur. Yani miisteri temsilcileri vardiyalarinin % 75’ini islerini yapmaya ve % 25’ini isle
ilgili olmayan gorev ve faaliyetlere harcamiglardir. Bu is giicii verimliligi formiilii ¢alisanlarin tiretkenligi
hakkinda genel bir fikir edinmek i¢in iyidir ancak bunu belirli hedeflere bolmek ve belirli anahtar perfor-
mans gostergelerine (KPI'lar) gore verimliligi izlemek daha etkilidir.

Daha 6nceki tinitelerde de incelenmekle birlikte en degerli cagri merkezi anahtar performans gosterge-
leri olarak agagidakiler siralanabilir (Voiptime, 2020):

¢ Ilk Temasta Céziim (FCR) Orani: Bu metrik en degerli iiretkenlik 6lgiitlerinden biridir. Ilk temas
strasinda kag miisteri talebinin ¢oziildiigiinii gosterir. Endiistri standardi %70-75 civarindadur. {1k
Temasta Coziim (FCR) Orani daha diisitkse nedeni aragtirilmali, yiiksekse miisteri temsilcisinin
performansindan memnuniyet duyulmalidir.

* Ortalama Cevaplama Hiz1 (ASA): Miisteri temsilcisi telefona cevap vermeden énce miisterilerin
neden telefonu kapatugi incelenmesi gereken bir gostergedir. Miisteri temsilcisi cevap vermeden
once misterilerin kuyrukta bekledigi siire gézden gegirilmelidir. Kuyruk ne kadar hizli hareket
ederse, misterilerin telefonu kapatmama orani o kadar artar. Ortalama olarak misteriler telefonu
kapatmadan once yaklagik 2 dakika kuyrukta beklemeye hazirdir.
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Terk Edilen Cagr1 Orani: Bir miisteri temsilcisi cevap vermeden dnce miisteri tarafindan son-
landirilan aramalarin sayisidir. Ornegin, 100 aramadan 10’u kaybedilirse, aramalarin %10’unun
miisteri ile cagri merkezi miisteri temsilcisi arasinda bir konusma ile sonuglanmadigi ortaya ¢ikar.
Terk edilen ¢agr1 orani ¢ok yiiksekse, is yiikiinii optimize etmek i¢in arama yazilimini degistirme
veya miisteri temsilcisi ekibini genisletme digiintilmelidir. Ayrica, yiiksek terk edilen ¢agri orant
bazi yasal sorunlara neden olabilir ¢iinkii bir¢ok iilkede bu 6l¢ii kanunla tanimlanmuistir.

Cagri Transferlerinin Yiizdesi: Bu KPI ¢ok 6nemlidir ¢iinkii miisteri temsilcilerinin diger ve muh-
temelen daha nitelikli is arkadaglarina kag cagri aktardigini gésterir. Cok yiiksekse, miigteri mem-
nuniyetini gii¢lii bir sekilde olumsuz yonde etkileyebilir, bu nedenle ¢agri yonlendirme stratejisinin
yeniden diistiniilmesini veya misteri temsilcilerine ek egitim verilmesini gerektirebilir.

Cagr1 Tamamlama Oranz: Basarisiz olanlara kiyasla miisteri temsilcilerine basariyla baglanan gag-
rilarin sayisint dogru sekilde gosterir. Bu, gercek ekip tiretkenligini yansitan birinci sinif bir goster-
gedir. Ve hangi nedenlerden dolay: (6rnegin, baglant hatalari) kag kez tekrarlanan arama yapildigt
da goriilebilir.

Tekrarlanan Aramalarin Yiizdesi: Bu metrik, miisteri temsilcilerinin ilk temas sirasinda miisteri
sorunlarint ¢ézmede ne kadar basarili oldugunu degerlendirmeye yardimer olabilir.

Bekleme Siiresi: Miisteriler, bir miisteri temsilcisi
ayrinulart 6grenip eksiksiz bir yanit verene kadar

ne kadar beklemede kaliyor? Bekleme siiresinin |
cok uzun olmasi, sunulan hizmetin karsisinda )

ssterilerin haval kiriklis . 1 dikkat
miisterilerin hayal kirtkligina ugramalarina neden

olabilir Cagr1 merkezi verimliligini 6l¢mek icin kullani-

Miigteri Memnuniyet Puant (CSAT): Misteri bilgilere Cagri Merkezi Yonetimi I Kitabimizin

temsilcilerinin miisterilerin isteklerini nasil yerine |5 ‘(oo oo Cagri Merkezi Temel Perfor-

getirdiklerini gdsteren temel performans metrigi- mans Gostergeleri’ initesinden ulagabilirsiniz.
dir. Ne kadar ¢ok miisteri memnun olursa, sirket

icin o kadar biiyiik getiri elde edilir. Ayrica, mem-
nun bir misteri, sirket i¢cin daha fazla kazang anla-
mina gelen, elde tutulan bir miisteridir.

lan performans gostergeleri ile ilgili daha detayls
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Bir ¢agri merkezinde verimlilik hesaplamalarin-
da gelen veya giden aramalarin sayisini artirmaya
odaklanmak normaldir ancak miisteri temsilcileri
ne kadar kalite sagladiklarina degil, yalnizca arama
miktarina odaklanirsa, miisteriler olumsuz miisteri
deneyimi nedeniyle o derece hayal kirikligina ugra-
yabilirler. Higbirinde kaliteli miisteri hizmeti sag-
layamadiktan sonra binlerce aramayi ele almanin
anlami1 yoktur. Bu sebeple miisteri arama kalitesini
korurken veya gelistirirken iiretkenligi artirmanin
yollari aranmalidir (Soucy, 2021). Bir ¢agri merke-
zinde verimliligi etkileyen dért temel unsur vardur.
Bu unsurlar ve verimlilige etkileri soyledir (Beau-
lac, 2021; Soucy, 2021; Rumburg, 2019);

1. Miisteri Temsilcisi Uretkenligi: Cagri mer-
kezi verimliliginde misteri temsilcilerinin rolii gok
biiytiktiir ve bir ¢agri merkezi verimliligi yukarida
da aciklandig1 gibi genel olarak verimlilik formiili
ile hesaplanabilmektedir. Miisteri temsilcisi tret-
kenliginin birincil dl¢titleri, miisteri temsilcisi kul-
lanimi, ortalama ¢agr1 isleme siiresi (AHT) ve miis-
teri temsilcileri bagina diisen aylik miisteri sayisidir.
Cagri merkezi verimliligi esasen miisteri temsilci-
leri tarafindan belirli bir siire icinde yapilan top-
lam isi ifade ettigi i¢in yapilan tiim islemler (gelen
aramalart yanitlama, ekip toplantlari, e-postalara
yanit verme vb.) cagri merkezi verimliligi Gizerin-
de dogrudan etkilidir. Calisanlar da bir organizas-
yonun 6zii oldugundan, onlarin verimliligi ¢agr
merkezinin genel verimliligini dogrudan etkiler.
Bagarili bir miisteri deneyiminin temelinde, gelen
aramalari zamaninda cevaplayan, onlar1 uygun bo-
liime veya kisiye yonlendiren ve miisterilerin ara-
malarina etkin ve hizli bir ¢oziim saglayan verimli
ve iyi egitimli bir ¢cagri merkezi miisteri temsilcisi
bulunur. Kiiresel olarak tiiketicilerin % 97’si miis-
teri hizmetleri deneyiminin satin alma kararlarini
ve marka sadakatini etkiledigini séylemektedir.
Cagr1 merkezleri gagrilart yanitlamaktan daha fazla
fonksiyona sahiptir ve memnuniyet ve degere daya-
li uzun vadeli miisteri iligkileri kurmayt igerir.

2. Kanal Cegsitliligi Yiizdesi: Kanal cesitliligi;
cagri merkezine cesitli kanallar araciligiyla gelen
temaslarin yiizdesidir ve bu kanallar genel olarak
ses (telefon goriismeleri), sohbet, e-posta, web,
interaktif sesli yanit ve yapay zekay: icerir. Cagri
merkezindeki ¢alisanlart interakeif sesli yanita yon-
lendirmek, kisi basina toplam maliyet tizerinde
onemli bir etkiye sahip olabilir ve bu nedenle bir-
cok ¢agr1 merkezi, interaktif sesli yanit meniilerini

optimize etmeye 6nemli miktarda kaynak ayirmak-
tadir. 2008de sesli aramalar, tiim iletisim hacminin
neredeyse % 80’ini temsil ediyorken giiniimiizde,
gelen iletisim hacminin % 50’sinden biraz fazlasini
olusturmakradir. Bu egilimin arkasinda iki anahtar
faktor vardir; biri ekonomik, ikincisi ise demog-
rafiktir. Anahtar ekonomik itici gii¢, on yillardir
sektdre hiakim olan sesin en pahali kanallardan biri
olmasi ve sohbet, e-posta, web ve 6zellikle interak-
tif sesli yanit ve yapay zekanin hepsinin sesten daha
diisitk maliyetli olmasidir. Interaktif sesli yanit ve
yapay zekd ¢oziimleri, bariz nedenlerle sesli insana
dayali ¢6ztimlerden daha diisiik maliyetlidir. Ancak
sohbet, e-posta ve web ¢oziimlerinin neden sesten
daha diisiik maliyetli oldugu cok agik degildir. Ses
gercek zamanli bir kanal oldugundan, gelen arama-
larin Erlang dagilim: ¢ok keskin olma egiliminde-
dir. Bu da ses kanalini verimli bir sekilde calistir-
may! zorlagtirmakreadir.

Erlang Dagilimi: Kuyruk sistemlerinde
bekleme zamanlarini énceden tahmin et-
mek icin gelistirilmis bir stirekli dagilim
olcucidir.

E-posta ve web tarafinda iiretilen ¢oziimler,
sesli ¢alisanlardan daha diisiik maliyetli olma egi-
limindedir ¢iinkii bu kanallar sesle ayni gergek za-
manlr aciliyete sahip degildir ve bu nedenle sesli ve
sohbetten daha az anidir. Bu, e-posta ve web ka-
nallarinda personel ¢alistirmayi kolaylastirir, bu da
daha iyi temsilci kullanimina ve daha diisiik ma-
liyetlere yol agar. Ortalama olarak bir e-postanin
veya web tarafindan gorevlendirilen bir kisinin
maliyeti, bir sesli iletisimin maliyetinin yaklagik %
81’1 kadardir.

Kanal ¢esitliliginin arkasindaki demografik
etkenler ise is giiciine yeni girenlerden emeklili-
ge yaklasanlara kadar genis bir miisteri yelpazesi-
ni kapsar. Geng miisteriler kendi kendine yardim
(interaktif sesli yanit ve yapay zeki) veya dolayli
sohbet ve e-posta kanallarini tercih etme egilimin-
dedir. Bir ¢agri merkezinde dogru kanal karigimi
nedir ve bir ¢agri merkezi bu duruma nasil ulasir,
cevaplanmast gereken soru budur. Cevap, cagr
merkezi tarafindan saglanan hizmetlerin kendine
ozgii dogasina baglidir. Nihai kanal karigiminin
tiim ¢alisanlari interaktif sesli yanita yonlendirmek
ve boylece ses, sohbet, e-posta ve web destegi ile
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ilgili tiim maliyetleri ortadan kaldirmak oldugunu
onermek cazip gelebilir. Ama bu ne gergekgidir ne
de manuklidir. Bir¢ok ¢agri interaktif sesli yanitla
¢oziilemez ve birgok miisteri bir interaktif sesli ya-
nit yerine canli bir miisteri temsilcisi ile etkilesim
kurmayi tercih eder. Bununla birlikte, kanal ¢esit-
liligi i¢in daha ¢ok ‘iyi son durumlar’ ve daha az
‘optimal son durumlar’ vardir.

3. Lokasyonun Cagri1 Merkezi Maliyetlerine
Etkisi: Cagri merkezlerinin bulundugu bolgeler-
deki ticret oranlari, emek yogun olan bu sektorde
maliyeti ve dolayist ile verimliligi dogrudan etkiler
ve bu nedenle biiyiik ¢agri merkezleri daha digiik
ticret oranlarina sahip cografyalarda bulunma egili-
mindedirler. Maliyet acisindan bakildiginda, New
York Cityden ziyade Sevillada veya Paristen ziyade
Mumbai'de ¢agri merkezi kurmak daha karlidir.
Kisi basina maliyet de ticret orani farkliliklarindan
dolay1 /lokasyonun bir fonksiyonudur. Ornegin;
New York'ta baslangi¢ diizeyindeki ¢agri merkezi
misteri temsilcileri yilda 45.000 ABD dolar1 ka-
zanirken lowa Eyaleti’nin en biiyiik sehri olan Des
Moinesdeki baslangi¢ diizeyindeki miisteri temsil-
cileri yilda 30.000 ABD dolar1 kazanirsa temsilci
destekli kisi bagina maliyet, maasla oranuli olarak
azalacakur. Bu basit hesaplama, tiim personel dist
maliyetlerin de ticret farkiyla orantuli olarak aza-
lacagini varsayar. 1990’larin ortalarindan bu yana
offshore (iilkeler veya kitalararasi) cagri merkez-
lerinin ¢ogalmasi, Avrupa ve Kuzey Amerikadaki
yiiksek ticretli tilkeler ile giineydogu Asya ve baska
yerlerdeki daha diisiik ticretli tilkeler arasindaki tic-
ret orani farkinin dogrudan bir yansimasidur.

Lokasyon: Lokasyon kelimesi Ingilizce
olarak ‘location’ sdzciigiinden tiiremistir.
Herhangi bir yer ya da konum ile beraber
mevki olarak tanimlanir. TDK iizerinden
ele alinan bu kelime anlam1 ayni zamanda
yer bildirme ya da konum bildirme sek-
linde giindelik yasamda kullanilmaktadir.

4. Cagr1 Merkezine Gelen Temaslarin Kok
Nedenlerinin Ortadan Kaldirilmasi: Giintiimiiz-
de bazi basarili ¢agri merkezleri, etkili kok ne-
den analizi yoluyla yillik iletisim hacimlerinin %
30’unu ortadan kaldirmayr bagarmistur. Bilisim
teknolojilerinde ‘Problem Yonetimi’ denen bir

uygulama vardir ve bu uygulamanin arkasindaki
temel fikir, hizmet masasina destek cagrilart olug-
turan olaylarin altinda yatan kok nedenleri ortadan
kaldirmakur. Bazi ¢agri merkezleri problem yone-
timi yoluyla bilet hacimlerini % 50 veya daha faz-
la azaltmay1 basarmslardir. Ornegin, bir finansal
hizmetler ¢agri merkezi, ses ve parmak izleri icin
bir biyo-tanima parola aract benimseyerek miisteri
temsilcisi destekli parola sifirlama gagrilarinin say1-
sint azaltmaya calismis, bir yil icinde parola sifirla-
ma isteklerinin hacmi neredeyse tigte bir oraninda
azalmis ve toplam hacim yaklasgik % 2,5 oraninda
azalmistr. Bu miitevazi bir gelisme gibi goriinebilir
ancak yilda bir milyardan fazla tiiketici aramasini
yoneten bu ozel ¢agri merkezi icin, miisteri temsil-
cisi destekli parola sifirlama aramalarindaki azalma
tek bagina onlara on milyonlarca dolar kazandir-
migtir. Kok neden analizi i¢in tiretkenlik metrigi,
miisteri bagina, aydan aya ve yildan yila temaslar-
daki azalmadir. Bagka bir 6rnek uygulamada ise
biiytik bir gaz ve elektrik isletmesi, miisterilerinin
anlamasini kolaylagtirmak icin aylik fatura 6zetini
yeniden tasarlamigtir. Ayrica, kesintilerden etkile-
nen miisterilerine yazili ve sesli mesajlar gonderme-
ye de baslamiglardir. Bu iki eylemin birlesik etki-
si, miisteri basina yillik ¢cagri hacmini yilda 1,26
cagridan 1,14 cagriya diisiirmiis ve birka¢ milyon
miisterisi olan bu 6zel igletme i¢in net etki yilda ne-
redeyse bir milyon ¢agri azalmast ve yilda 7 milyon
dolardan fazla tasarruf olmustur.

Bir ¢agri merkezinde verimliligi, yalnizca ekip-
mani yiikseltmeyerek veya yeterli sayida personel
galistirmayarak ne kadar tasarruf edildigine gore
hesaplamak yaygin ve ¢cok biiyiik bir hatadir. Cogu
zaman, mevcut ve gelecekeeki ihtiyaglara yatirim
yapmamanin muazzam bir uzun vadeli maliyeti
vardir. Ornegin, giincelligini yitirmis gagrt merkezi
altyapisi, rekabet giiciinii korumak i¢in artik gerek-
li olan ¢ok kanalli miisteri deneyimini saglamaktan
yonetimi altkoyuyor olabilir veya siirekli olarak az
sayida personele sahip olmak, miisteriler i¢in daha
uzun bekleme siireleri yaratiyor ve ¢alisan kaybini
artiriyor olabilir. Cagri merkezleri igin olaganiistii
bir miisteri deneyimi saglamak maliyetli ve zaman
alict bir ¢abadir. Buradaki anahtar unsur ise genel
verimliligi artirmak icin maliyetleri azaltmanin ya-
ninda misterilerin ¢agri merkezi ile nasil ve neden
etkilesime girdigini tam olarak anlamakur (Lash,
2021). Diinya ¢apinda 200'den fazla tilkede yilda
3.5 milyon ziyaretciye hizmet veren CustomerT-
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hink, misteri kaybinin isletmelere yilda 75 milyar
dolardan fazlaya mal oldugunu bildirmektedir. Bu
rakam miisterilerin kendilerini degersiz hissetmele-
rinin ve igletmelerin destek ekibinin sorunlarina bir
¢6ziim sunamamasinin bir sonucudur. Bu sorunu
¢ozmenin en iyi yolu ise ¢ok gec olmadan sorunla-
rin oniine gegmektir. Bunun i¢in ‘Proaktif miiste-
ri hizmetleri’ kavrami énemlidir. Proaktif miisteri
hizmetleri; isletmenin miisterilerine mal veya hiz-
met sunmasinin Stesinde miisteri gilivenini sagla-
mak ve miisteri sadakatini artirmaktr. Bu sayede
hem sorunlar daha baglamadan oniine gecilmekte

hem de miisterilerin isletmeye baglilig: artrilabil-
mektedir (Ramella, 2021).

Cagri Merkezlerinde Verimliligi
Artirmanin Temel Yollari

Cagri merkezlerinde verimliligi artirmanin pek
¢ok yolu vardir. En ¢ok kargilagilan sorunlara ve
en net ¢oziim noktalarina yonelik olarak ise ¢ag-
r1 merkezlerinde verimliligi artirmanin 10 temel
yolu sdyledir (Akanksha, 2021; Callminer, 2019;
Chambers, 2020; Lash, 2021; Ramella, 2021; Sco-
rebuddy, 2020; Solem, 2021, Saltsgaver, 2017);

1. Cagr1 merkezi ici ve dis1 egitimler ar-
turilmali ve siirekliligi saglanmalidir: Cagn
merkezlerinde siirekli egitimlerin faydali oldugu
uzun zaman 6nce kanitlanmistir. Siirekli miisteri
temsilcisi egitimi veren ¢agri merkezleri, egitim-
de siirekliligi olmayan cagri merkezlerine kiyasla
miisteri temsilcisi performansinda yilda % 4,6’lik
bir iyilesme saglamaktadir. Modern 6grenme ya-
zilimlart egitimcilerin miisteri temsilcilerinin bil-
mesi gereken yeni {iriinler, beceriler ve prosediirler
hakkinda basit ama etkili dersler olusturmasina ve
atamasina yardimct olur ve bu yazilimlarla miis-
teri temsilcileri etkilesimli kurslara ve program-
lara hizla eriserek sinirli bosta kalma siiresini en
verimli sekilde degerlendirirler. Cagri merkezleri
liderleri, ¢alisanlarinin performansinin nasil iyiles-
tirilecegini belirlemeye calisirken birebir kogluk da

onemli bir gelisme firsatdir. Misteri temsilcileri
dusiik kalite puanlari veya ortalamanin iizerinde
tasima siireleri gosteriyorsa, derinlemesine kogluk
icin onlari iiretken liderlerle eslestirmek mantikl
bir karardir. Performans ve verimlilik bogluklarini
ele almak i¢in 6grenme icerigi gelistirmek, birebir
kaulim ve ilgi ¢ekici ders ¢alismalariyla 6grenmeyi
beslemek, raporlarla ¢agri merkezi gelisiminin 6l-
¢iilmesi, oyunlastirma yoluyla miisteri temsilcileri
iyilestirmelerini tegvik etmek ve odiillendirmek de
egitimlerin verimliligi ve katulimin yiiksek olmast
icin onemlidir.

2. Calisanlarin motivasyonel faaliyetlerine
agirlik verilmelidir: Bir cagri merkezinin etkinligi
ve verimliligi ok 6nemli bir kilit fakt6re baglidir;
misteri temsilcilerinin verimliligine. Ekipler isle-
rinden memnun olduklarinda ve tatmin oldukla-
rinda mitkemmel miisteri hizmetleri sunabilirler.
Yorgun olduklarinda, ¢ok ¢alistiklarinda ve tatmin
olmadiklarinda bu durum is ¢ikularina da yansir.
Motivasyon, herhangi bir ¢agri merkezinde baga-
rinin anahtaridir. Cagri merkezleri genellikle is-
letmeler cephesinde maliyet merkezleri olarak go-
ritliir ve yalnizca isletmelere verdikleri rakamlara
gore degerlendirilirler. Ancak insanlar duygularla
yonetilir ve ¢agri merkezleri gibi personel devir
oranlarinin ¢ok yiiksek oldugu yerlerde motivasyo-
nel faaliyetler daha da 6nemlidir. Motivasyon soz
konusu oldugunda her birey farklidir. Calisanla-
ra islerinde 6zerklik verilmesi, stk ve kisa molalar
vermesine izin verilmesi, calisan performansinin
yonetimle birlikte degerlendirilmesi, iyi yapilmus
bir isin farkina varildiginin caligana gosterilmesi
cagri merkezi calisanlarinin verimliligini arturmak
icin kullanilabilecek yontemlerdendir. Calisanlarin
kendilerini ¢agri merkezinde degerli ve ilgili hisset-
meleri 6nemlidir, boylece islerini iyi yapmak i¢in
kararli ve motive olurlar. Misteri temsilcilerine
ve diger tiim pozisyonlardaki calisanlara yatirim
yapmak, ¢agri merkezinin siirekli olarak daha iyi
performans gostermesine ve verimlilige yardimei
olacakur.
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3. Self servis hizmetlerine agirlik verilmelidir: Cagri merkezi miusterileri ikiye ayrilir. Bir yarist bir
miisteri hizmetleri temsilcisiyle konugmakta rahatlik bulurken diger yarisi herhangi bir miisteri temsil-
cisi ile konusmadan ve etkilesime girmeden hizli hizmeti sever. Self servis kavrami ve faydasi, etkilesimi
sevmeyen ve self servisi tercih eden miisteriler icin ¢ok dnemlidir. Self servisin, ¢agri merkezi tiretkenlik
olgtimlerini iyilestirmek icin biiyiik dlgiide kullanildigr tahmin edilmektedir. Gartner, 2025 yilina kadar
bir miisterinin bir igletme ile olan iliskinin % 85’ini bir insanla etkilesime girmeden yonetecegini tahmin
etmektedir. Self servis hizmetler ayrica ¢agri merkezlerinin gelismesine de yardimer olmaktadir. Miisteriler
artik miisteri temsilcileri ile baglanti kurmak icin zaman kaybetmek yerine sohbet kanallari, sohbet ro-
botlari, gevrimdisi mesajlar, e-postalar ve hatta interaktif sesli yanit isteklerini kullanmaktadirlar. Bu yeni
aligkanliklarin ise ¢agri merkezi tiretkenligini ve hizliligini 6nemli dl¢tide iyilestirdigi gortlmustiir. Cagri
merkezleri, verimliligi artirmaya yardimer olmak igin akis tabanli ve hatta yapay zeké tabanli Chatbotlar
da sunabilirler. Self servis segeneklerini uygulamanin en iyi yollarindan biri de ¢agri merkezinin web site-
sinde temel sorunlarin ¢oziimlerini 6zetleyen bir bilgi tabani yayimlamakur. Miisteri temsilcileri miisteri-
leri buradaki makalelere yonlendirerek kendi cevaplarini bulmalarini saglayabilirler. Bu sayede miisteriler
hem self servisin imkanlarindan fazlastyla yararlanmis hem de misteri temsilcileri daha biiyiik sorunlarla
ilgilenme firsatini elde etmis olurlar.

4. Cagr1 merkezi kalite giivence cergevesi gelistirilmeli ve uygulanmalidir: Basarili bir ¢cagri merkezi
kalite giivence cercevesi gelistirilmesi, miisteri deneyimini iyilestirmede ve marka sadakati olusturmada
cok etkilidir. Cagri merkezinin basarisi ve tiretkenligi, miisteri temsilcisi performansinin dogru bir sekilde
degerlendirilmesine ve bu bilgilerin kalite sistemini gelistirmek i¢in de kullanilmasina baglidir. Stratejik
bir kalite glivence gercevesi, miisteri temsilcisi performansini ve egitimini degerlendirmeye, yonetim ve
calisanlar arasinda etkin bir sekilde is birligi yapilmasina, misterilerin ¢agri merkezinden beklentilerinin
anlagilmasina ve operasyonel verimliligin artirilmasina ciddi katki saglar. Buradaki temel zorluk ise 6nemli
kaynaklara ihtiya¢ duymadan veri toplamak i¢in dogru teknoloji ve sistemleri uygulamakur. Bir ¢agri mer-
kezinde kalite glivence gercevesinin gelistirilmesi igin cevaplanmasi gereken kritik sekiz soru sunlar olabilir:

» Kaliteyi kim tanimlar? (Miisteriler, diizenleyiciler, liderlik vb.)
* Kalite hangi sonuglar i¢cin 6nemlidir? (Performans, uyum, iyilestirme, yenilik)

* Kalite siirecinde hangi girdilerden faydalanilmaktadir? (Anketler, degerlendirmeler, analizler, kendi
kendine puanlama)

» Kaliteyi neler yonlendirir? (Siiregler, sistemler, ihtiyaglar, kendi kendini yoneten)

* Kalite siirecine kim déhil olur? (Liderlik, kalite giivence ekibi, analistler, temsilciler)
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e Kalitenin faydalari nelerdir? (Taninma,
odiil, kariyer faydalari)

 Kalite nasil iyilestirilir? (Performans yoneti-
mi, kogluk, egitim)

* Kalite agisindan basart nedir? (Metrikler,
davranislar, geri bildirim, Net tavsiye skoru-

NPS)

Cagri merkezleri verimliliklerini artrmak
i¢in yukaridaki sorular ve benzerlerini kendileri-
ne samimiyetle sormali ve akabinde kendi kalite
giivence gergevelerini gelistirerek stirekliligini sag-
lamalidirlar.

5. Anahtar performans gostergeleri (KPI) ta-
kip edilmeli ve gerektiginde revize edilmelidir:
Yukarida agiklanan ¢agri merkezi genel verimlilik
hesaplamasi ve anahtar performans gostergele-
ri ¢agri merkezlerinde hizmet kalitesini 6l¢me ve
iyilestirmede faydalanilan araglardir. Aslinda bir
cagrt merkezi s6z konusu oldugunda evrensel bir
gercek sudur: Olgiilebilecek anahtar performans
gostergeleri listesi neredeyse sonsuzdur (Kohen,
2020: 99-102). Cagri merkezlerinde verimliligin
artirilmasi belirlenen anahtar performans goster-
gelerinin dogru belirlenmesine ve siki takibine
baglidir. Hangi anahtar performans gostergeleri-
nin o ¢agri merkezine uygun oldugunu belirlemek
icin her birinin 8l¢tiigli sonuglart goz dniinde bu-
lundurmak ve ardindan bu sonuglarin her birinin
bu hedeflerle iligkisini kontrol etmek icin geriye
dogru caligmak etkin bir yoldur (Ramirez, 2021).
Akabinde de belirlenen anahtar performans gos-
tergeleri aylik ve yillik sekilde siki sikiya takip edil-
meli ve gerektiginde anahtar performans gosterge-
leri revize edilmelidir.

6. Miisteri temsilcileri uygun teknoloji ve
ekipmanlarla giiglendirilmelidir: Bir cagri mer-
kezindeki misgteri temsilcilerinin ihtiya¢ duydugu
tiim bilgilere dogru zamanda sahip olmalari kaliteli
hizmet ve verimlilik i¢cin ¢ok 6nemlidir. Cagri mer-
kezinin verimliligi sadece bir ¢alisan sorunu degil,
aynt zamanda bir teknoloji sorunudur. Misteri
temsilcileri hizli hizmet vermeye son derece moti-
ve olsalar bile hizli ¢alisabilmek i¢in dogru tekno-
loji ve ekipmanlara yani dogru araglara ihtiyaclari
vardir. Cagri merkezleri i¢in dogru bilgiyi hizli bir
sekilde miisteri temsilcisine sunmak ortalama islem
stiresini 6nemli 6lgiide iyilestirir ve ayrica hatala-
r azaltarak miisteri memnuniyetini artrir. Cagri

merkezi verimliliginin ¢ogu, dogru teknolojinin
kullanilmasina ve gerekli tiim portallar: ve stireg-
leri basitlestirilmis tek bir platforma ¢eken bir arag
uygulamasi sahibi olmasina baglidir. Misteri tem-
silcilerinin ihtiyag duyduklari her seyin 6nlerinde
olmast igin sistemler birbirine entegre edilmelidir.
Bilgisayar telefon arabirimi (CTI), modern ¢agri
merkezi yazilim sistemlerinin ortak bir 6zelligidir.
Telefon ¢aldiginda miisteri temsilcisinin tarayici-
sinda acilirlar ve ¢esitli entegrasyonlardan gerekli
tiim bilgileri sunarlar. Bu sekilde entegrasyonlarin
kullanilmast ise bilgi erisilebilirligini arurir. Bilgiy-
le donatilmis bir miisteri temsilcisinin, miisterinin
sorununu ilk goriismede dogru bir sekilde ¢6zme
olasilig1 zayif bilgiye sahip bir miisteri temsilcisine
gore cok daha yiiksektir.

7. Cagr1 merkezi is akiglar1 optimize edilme-
lidir: Cagri merkezi is akislarinin optimize edil-
mesi i¢in kimin neden sorumlu oldugunun, hangi
araglarin mevcut oldugunun ve miisteri hizmetleri
sorgularinin nasil atandiginin belirlenmesine yar-
dimct olacak bir organizasyon semast gelistirilmesi
onemlidir. Cagri merkezi destek taleplerine ilk ge-
len ilk hizmet esasina gére mi, kanal esasina gore
mi, gorev ve miisteri temelinde mi yanit verilece-
gine karar verilerek desteklere 6ncelik siralamalar:
yapilmali, ardindan da misteri hizmetleri taleple-
ri tiire ve kategoriye gore boliimlere ayrilmalidir.
Cagri merkezi is akiglarinin optimize edilmesi ilk
asamada mesakkatli ve zaman alict bir istir ancak
sonrasinda ¢agri merkezlerinde biiyiik verimlilik
olusturmaktadir.

8. Cok kanalls iletisim uygun sekilde yone-
tilmeli ve siki bi¢cimde takip edilmelidir: Cagr:
merkezi miisterileri mal ve hizmet aldiklar1 isletme-
ye olan taleplerini ve yasadiklari sorunlari en hizli
sekilde iletebilmek i¢in ¢agri merkezlerine bir¢ok
farkli kanaldan (WebChat, telefon ¢agrilari, sosyal
medya platformlari, e-posta, kisa mesaj-SMS vb.)
ulagsmak isteyebilirler. Miisterilerinin beklenti ve
isteklerine uygun hizmetleri zamaninda ve etkin
sekilde sunabilen ¢agri merkezleri ise rakiplerine
gore daha avantajli konuma gelmekeedirler. Cagri
merkezi gibi tekrardan kaginmanin imkansiz oldu-
gu bir sektdrde, ¢ok kanalli hizmet verme becerisi
gelistirmek misgteri temsilcilerine ve yoneticilere
yalnizca biiyiik kolaylik saglamakla kalmaz, ayni
zamanda ¢agri merkezinin geneline zamandan, pa-
radan ve is akiglarindan biiyiik tasarruf saglar.
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9. Etkili bir ¢agr1 merkezi yonetim ekibi gelistirilmeli ve gereken destek iist yonetimce verilme-
lidir: Cagri merkezlerinin basarilt olmast ve gelecekte de bu bagarinin siirdiiriilmesi igin iletisim becerisi
yiiksek, detay odakli, miisteriler, calisanlar ve kaliteli hizmet konusunda derin bir anlayisa sahip olan ¢agr:
merkezi yoneticilerinin istihdam edilmesi 6nemlidir. Cagri merkezlerinde 6zellikle cagri merkezi yonetici-
lerinin ihtiya¢ duydugu birtakim beceri ve aliskanliklar vardir. Bu beceri ve aliskanliklardan en 6nemlileri
yoneticilerin ¢alisanlarina ilham verebilmeleri, motive edebilmeleri ve gerektiginde ikna edebilmeleri, ¢agri
merkezinde pozitif bir kiiltiir yaratma ve empati yoluyla miisteri deneyimini iyilestirme konusunda tecrii-
beli olmalari ile veriye dayali kararlar verebilmeleridir. Bu becerilere sahip yoneticiler ise alindiktan sonra
kariyer gelisimlerine 6zel onem verilmeli, yonetim ekibine ¢agri merkezinin stratejileri ve hedefleri dogru
sekilde iletilmeli ve ¢calismalarinda gereken destek iist ydnetimce verilmelidir.

10. Miisteri ve miigteri temsilcisi geri bildirimlerine kulak verilmeli ve iyilestirmeler yapilmali-
dir: Cagri merkezlerinde verimliligin en son ve en 6nemli adim: miisterilerin ve miisteri temsilcilerinin
geri bildirimlerine kulak verilmesidir. Cagri merkezlerinde operasyonel verimliligi artirmak icin en degerli
icgorii kaynagi miisterilerdir. Anketler, konugma analizleri, e-postalar ve diger dogrudan yanit kaynakla-
rinin tiimi ¢agri merkezinin neyi dogru yapugini ve nerede iyilestirmeler yapmasi gerektigini anlamasina
yardimcr olacakur. Misterilerden gelen geri bildirimler kadar 6nemli ve faydali olan bir diger bilgi kaynag:
ise misteri temsilcileridir. Misteri temsilcileri her giin en az yedi saat miisterilerle 6n saflarda, birebir
temastadirlar ve operasyonel verimsizlikleri ilk tespit edenler de onlardir. Bir ¢agri merkezinde verimlilik
artrilmak isteniyorsa kesinlikle hem miisteriler hem de miisteri temsilcileri diistincelerini ve goriislerini
paylasmalari igin tesvik edilmelidir. Miisteri temsilcilerine yonelik diizenli toplanular yapilmasi, sirket
intranetinde bir ¢alisan forumu diizenlenmesi ve acik kapi politikast uygulanmasi da geri bildirimlerin
alinmasinda ¢ok etkili olmaktadir.

| Arastirmalarla
3 lliskilendir

i

Cagr1 Merkezi Verimliligini Artiracak 6 Insan Merkezli Fikir

Insanlar robot degildir. Miisteri temsilcilerinizi daha fazla alistirarak cagri merkezi iiretkenligini
artirmaya ¢alismak, ihtiyaciniz olan sonuglari size vermeyecektir. Asagida ¢agri merkezinizin daha iiret-
ken olmasina yardimei olurken personelinize saygin bir sekilde davranmaniza yardimer olacak birkag
ipucu ve arag bir araya getirdik.

1. Cagr1 Merkezi Verimlilik Metriklerini Olgiin

Herhangi bir hedefin ilk adimi, nereden basladiginizi l¢mektir. Bir ¢agri merkezinde iiretkenligi
olemek icin kullanabileceginiz ¢ok sayida temel performans ol¢iitii vardir. Bunlar kuyruktaki ortalama
stire, ilk temasta ¢oziim, ortalama islem siiresi, ortalama konusma siiresi/doluluk orani ve cok daha fazlast
olarak siralanir.

Verimliligi nasil dl¢tiigiiniize bagli olarak miisteri temsilcinizin davranist degisebilir. Hizli telefon
goriismelerini ve sira bekleme siiresini minimumda tutmay: vurgularsaniz, temsilciler aramalart hizl
bir sekilde tamamlamaya calisacaktir. Her miisterinin sorununu tam olarak ¢é6zmeye odaklanirsaniz, ilk
temas ¢oziim oraniniz artacakur ancak miisterilerin daha uzun siire beklemesi gerekebilir ve arama sii-
releri artacaktir. Onemli olan ilerlemenizi tutarl bir sekilde 6lgmektir. Bu, iiretkenlik gelistirmelerinizin
istediginiz etkiyi yaratip yaratmadigini belirlemenize yardimei olacakur.

2. Miisteri Temsilcisi Motivasyonunu Artirin

Temsilcileriniz neden iyi bir is ¢ikariyor? Neden yiiksek diizeyde ortaya ¢tkmak ve performans
gostermek i¢in motive oluyorlar? Cevabiniz “Emin degilim” ise ¢alisanlarinizi nasil motive edeceginizi
diisiinmenin zamani geldi. Is yerinde iyi bir is cikarmak isteyen ve hedeflerinin ne oldugunu bilen miis-
teri temsilcileri daha tiretken olacaktir. Temsilcileri motive etmenin birkag yolu vardir:
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Calisanlar1 karar verme siirecine dahil edin: 2002 yilinda yapilan bir aragtirma, sirketin karar verme
sirecine yatirim yapan ¢alisanlarin daha tiretken oldugunu bulmugtur. Ekip tiyelerine verimliligi nasil
artirabilecekleri, ofiste daha fazla gérmek istedikleri seyler ve nasil daha iyi bir miisteri deneyimi suna-
bilecegine iliskin fikirlerini sormay: diisiiniin.

Daha fazla ozgiirliik sunun: Musterilerin ihtiyaglarini kargilama konusunda esnek olma yetkisine
sahip temsilciler daha etkili, daha duyarli ve daha kisiseldir. Ayrica harika bir is ¢tkarmak icin olduk¢a
motivedirler.

Davranist tesvik etmek igin odiilleri kullanmayr diisiindin: Nakit bonuslar veya hediye kartlar: gibi
odiillerin kullanilmasi, misteri temsilcilerini hedeflere ulagmaya ve ekstra yol katetmeye tesvik edebilir.
Hangi davransglart 6diillendirmek istediginize karar verin, 6dil olarak ne sunacaginiza karar verin ve
ardindan programi genis kitlelere duyurun.

[sini iyi yapan calisanlart takdir edin: Odiillerin her zaman parasal olmasi gerekmez. Calisanlari-
nizin siki ¢aligmasint ve basarilarini tanimak bile onlart motive etmek i¢in uzun bir yol kat edebilir.
Gallop’a gore, calisanlarin % 69’u daha iyi taninirlarsa daha ¢ok ¢alisacaklardir.

Birden fazla motivasyon stratejisini birlestirmek, miisteri temsilcisi tiretkenligini artirabilir ve eki-
binizin sirket hedeflerinize ulasmak icin ¢ok ¢alismasina yardimei olabilir.

3. Miigteri Bilgilerini Kolayca Erisilebilir Hale Getirin

Verimlilik sadece bir insan sorunu degil, ayni zamanda bir teknoloji sorunudur. Miisteri temsilci-
leri acele etmeye son derece motive olsalar bile, hizli ¢aligabilmek i¢in dogru araglara ihtiyaglari vardir.
Cagr1 merkezleri icin dogru bilgiyi hizlt bir sekilde bulabilmek, ortalama islem siiresini 6nemli 6l¢iide
iyilestirebilir. Ayrica hatalari azaltr ve miisteri memnuniyetini artirir. Higher Ed Growth iiriin inovas-
yonundan sorumlu Bagkan Yardimcist Kolin Porter “Cagri merkezi verimliliginin ¢cogu dogru teknolo-
jinin kullanilmasina bagli. Cagri merkezlerinin, gerekli tiim portallar: ve siireleri basitlestirilmis tek bir
platforma g¢eken bir ara¢ uygulamasi gok 6nemli” demektedir. DigitalGenius’a gére miisteri hizmetleri
temsilcileri, bir migterinin sorgusunu ¢ozmek icin siklikla sekiz adede kadar farkls sistem kullanmak-
tadirlar ancak sekmeler arasinda gecis yapmak zaman alicidir. Bunun yerine miisteri temsilcilerinin ih-
tiya¢ duyduklart her seyin onlerinde olmast igin sistemlerinizi birbirine entegre edin. Bilgisayar telefon
arabirimi (CTI), modern ¢agri merkezi yazilim sistemlerinin ortak bir 6zelligidir. Telefon ¢aldiginda
temsilcinin tarayicisinda agilirlar ve gesitli entegrasyonlardan gerekli tiim bilgileri sunarlar. Entegras-
yonlarin kullanilmast bilgi erisilebilirligini artirir. Bilgiyle donatilmis bir temsilcinin, miisterinin soru-
nunu ilk gériismede dogru bir sekilde ¢6zme olasilig cok daha yiiksektir.

4. Cagr1 Merkezi I Aluglarinizi Inceleyin

Bir ¢agri merkezinde miisteri hizmetleri tekrarlayan bir is olabilir. Ancak neyse ki bu, daha tiretken
olmaniza yardimei olan tekrarlanabilir is akislari olusturmay: kolaylastirir. Miisteri temsilcilerinin ayni
seyi tekrar tekrar yazmasini 6nlemek i¢in tasarlanmis faydali snippet’lerden (kaynak kodu parcaciklar)
olusan bir kitaplik ile ekibinizi kurun. Yalnizca ekibinizi daha iiretken kilmakla kalmaz, ayni zamanda
tutarlilig: da gelistirir!

Cagr trafigi yonlendirmenizi optimize edin: “Bir ¢agri merkezinin verimliligini, zayif cagri trafigi da-
gilim1 kadar hicbir sey yavaslatamaz. Miisteriler yanlis departmana gonderiliyorsa, miisteri hizmetleri per-
sonelini dogru kisilere yardim etmekten alikoymuslardir. Zayif ¢agri trafigi hatlari birbirine baglar ve tiim
merkezin geride kalmasina neden olur.” Tyler Riddell, eSUB Pazarlamadan Sorumlu Bagkan Yardimcisi.

Miisterilerinizi hizl bir sekilde dogru kisiye ulastirin: Hizmet diizeylerini iyilestirmek ve aramalarin
stirekli olarak dogru ekibe yonlendirildiginden emin olmak i¢in etkilesimli sesli yanit (IVR) meniilerini-
zi denetlemeyi diistiniin. Menii segenekleri miisteriler icin ag¢ik m1? Tim segenekleri kapstyor mu? Cag-
rilart yanitlayan temsilciler, miisterinin sorularini ele almak igin gerekli tiim egitime sahip mi? Yogun
zamanlarda, bir geri arama ¢oziimii eklemeyi de diisiinebilirsiniz. Bu, giin boyunca hacim zirvelerini
yayarak tiretkenligi artrir. Temsilciler, igleri tamamlamak ve daha fazla is halletmek i¢in kapali kalma
siiresinden yararlanabilir. Son olarak bir insana ulasmadan 6nce miisterilerden daha fazla bilgi topla-
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manin yollarini aragtirin. Zaman kazanmak icin otomatik bir ¢6ziim kullanarak misgterilerin kimligini
dogrulayin. Arastirmalar, bir kullaniciyr dogrulamak i¢in gecen ortalama siirenin 45-90 saniye arasinda
oldugunu gosteriyor. Bu siireyi azaltmak, ¢ok sayida arama tizerinde biiyiik bir etkiye sahip olabilir.

Gerektiginde Eskalasyon Yapin: Bazi sorular bir telefon goriismesinde tek bir kisi tarafindan cevapla-
namaz. Eskalasyonlar i¢in net bir siirece sahip olmak zaman kazandirabilir ve hayal kirikligini 6nleye-
bilir. Miisteri temsilcilerini canli aramalar sirasinda hazir bulunarak ve hizli sorular igin fiziksel olarak
hazir bulunarak destekleyin.

5. Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Devir Oranin1 Azaltin

Istikrarli bir ekip tutmak, egitim maliyetlerini ve siiresini azaltmaniza yardimci olacakur. Ayrica,
tiretkenligi daha uzun vadeli bir 8lgekte izlemenize yardimer olacaktir. Destekleyici bir ¢alisma ortami
saglamak, miisteri temsilcilerinin isi birakmasini engeller. Miisteri temsilcilerini giin boyunca mola ver-
meye tesvik edin. Insanlar giinde 8 saat durmaksizin galisacak sekilde tasarlanmamustir. Molalar, miisteri
temsilcinizin zihnini tazeler ve onlari en yiiksek verimlilikte calismaya devam eder. Bu faydalar, miisteri
temsilcisi deneyimini iyilestirecek ve bir tatmin duygusu saglayacakur. Miisteri temsilcileri yalnizca mii-
kemmel miisteri hizmeti saglamak icin daha fazla motive olmakla kalmayacak, ayni zamanda ayrilma
olasiliklar1 da daha diisiik olacaktir.

6. Verimlilik icin Miigteri Temsilcilerinizi Egitin

Daha verimli miisteri hizmetleri aramalarinda uzmanlagmak icin denenmis ve gercek ipuglar vardir.
Ornegin; konusmayt miisterinin yonlendirmesine izin vermek, rekor kiran bir goriismeyle sonuglanabi-
lir! Su bir gergek ki bazi miisteriler gercekten konusmay: sever. Ancak bir aramanin ilk 30 saniyesini ya-
kalamak, tiim konusmay1 basariya hazirlayabilir. Kendinden emin olmak, miisteri temsilcisini bir uzman
olarak ayarlamak ve empati gostermek, miisterilerin konusmay1 dagitmasini ve rayindan ¢ikarmasini
onleyebilir. Miisteri hizmetleri temsilcilerinizi, kullanacaklari genel arama tamamlama ifadeleri konusun-
da egitim ve yaygin miisteri hizmetleri aramalarini sik stk canlandirin. Goriismeyi bir ¢6ziime yonlendi-
rebilmek, miisteri temsilcisini aramadan basartyla ¢ikarabilir ve bir sonraki miigteri aramasina gegebilir.

Coziim

Verimli olmak sadece iyi bir is anlayisidir. Miisterilerinizin zamanini ve isletmenizin parasini kurta-
rirsiniz. Ancak daha tiretken olmak ¢ok yonlii bir yaklagim gerektirir. Cagri merkezi tiretkenligi, insanla-
rin, yazilimlarin ve is akiglarinin uyum i¢inde galismasini gerekeirir. Yiiksek diizeyde miisteri hizmeti ka-
litesi ve temsilci deneyimi saglarken tiretkenliginizi artirmak i¢in yukaridaki stratejileri kullanabilirsiniz.

Kaynak: Chambers, 2020

Ogrenme Cikusi

v v ") ") " "

Cagri merkezlerinde verim-

A . . Cagr1 merkezlerinde verim- Cagr1 merkezlerinde verim-
liligi etkileyen en 6nemli un- Lo :
di imlilisi liligi artirmanin yollart ne- siz ¢aligmanin nasil kayipla-
sur nedir ve onun verimliligi .
& lerdir? Tartigin. r1 olmaktadir? Anlatin.

nasil artirilabilir? Aragtirin.
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GCagri merkezlerinin glincel yonetim
sorunlarini kavrama ve ¢6zim
Onerilerini ifade edebilme

Cagri Merkezi Giincel Yonetim

Sorunlari ve Coziim Onerileri

Cagr1 merkezleri zorlu ¢alisma ortamlari olabilir ve bu da artan maliyetlere, miisteri temsilcisi devam-
sizligina ve devir hizina yol acarken miisteri hizmet kalitesini, ekip moralini ve etkinligini diisiiriir.
Ozetle gagri merkezi sorunlari zamaninda ¢oziilemezse istemeden miisterilere kotii bir deneyim yaga-
tabilir ve igletmelerin imajina ciddi zarar verebilir. Miisteri sorunlarin: ilk aramada ¢ozmek herhangi
bir ¢agri merkezinin ilk amact olmalidir. Miisterinin ne kadar ¢ok aramasi gerekiyorsa, miisterinin
bunu olumlu bir deneyim olarak gérmeme olasilig1 da artar. Bu durum da diisitk miigteri memnu-

niyetine yol acarak miisteri kaybedilmesine neden olabilir. Benzer gekilde miisterilerin bazi sorunlar
kendi baglarina ¢ozme yetenegine ihtiyaclari vardir. Bu, her iki taraf icin de bir kazan-kazan duru-
mudur ama miisteriler ¢cagri merkezi tarafindan bu hizmetten mahrum birakilirlarsa ¢agri merkezine

ve dolayzst ile isletmeye olan giiven ve inanglari zayiflayacakur. Cagri merkezlerinin basarisi, olumlu
miisteri etkilesimlerine ve miisterilerin istek ve ihtiyaclarina yanit verme hizina baglidir. Bu sebeple
cagrt merkezleri, sorunlarinin tizerine ciddiyetle egilmeli ve kararlilikla verimliliklerini artirmak igin
caba sarf etmelidirler.
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Gagri merkezlerinde verimlilik
kavramini ve verimliligi artirmanin
yollarini agiklayabilme

Cagri Merkezlerinde Verimliligi

Artirmanin Temel Yollari

Cagri merkezleri, markalar ve isletmeler icin miisteri hizmetlerinden sats teklifi olusturmaya, fikir
arastirmadan goriis ve degerlendirme toplamaya pek cok alanda hizmet veren birimlerdir. Cagri mer-
kezleri isletmeler icin oldukea degerlidir ¢iinkii miisterinin goziinde sirket imajint kuvvetlendirirler,
miisterilerin sorunlarini ¢ozerler ve daha giiclii bir miisteri veri tabani olusturma firsatini yaratr-
lar. Bununla birlikte depoladiklari bilgiler de onlart vazgecilmez hale getirir. Cagri merkezi verimlilik
formiilii genel olarak “Toplam Cikti/Toplam Girdi*100” olarak hesaplanir. Formiilde toplam ¢ikus;
miisteri temsilcilerinin isle ilgili faaliyetler i¢in harcadiklart zaman miktarini, toplam girdi ise miisteri
temsilcilerinin toplam calisma saatlerini icermektedir. Bunun yaninda ¢agri merkezlerinin kendi ve-
rimliliklerini 6lgmede kullandiklart ¢ok sayida anahtar performans gostergeleri de vardir. Ilk Temasta
Céziim (FCR) orani, Cagri Bagina Islem Maliyeti, Tekrarlanan Aramalarin Yiizdesi, Ortalama Cevap
Hizi (ASA) gibi gostergeler 6rnek olarak verilebilir. Cagri merkezleri verimliliklerini artirmak icin is-
letme ici ve dist egitimlere agirlik vermeli, ydnetim ekibini desteklemeli, anahtar performans gésterge-
lerini yakindan takip etmeli, miisterilerin ve miisteri temsilcilerinin geri bildirimlerine kulak vermeli,
kalite giivence ¢ercevesi olusturmali, miisteri temsilcilerini uygun ekipmanlarla giiclendirmeli ve ¢ok
kanalli iletisimi uygun bicimde yénetmelidir.
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neler 6grendik?

Cagri Merkezi Giincel Yénetim Sorunlari ve Verimlilik

Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinde-

ki giincel y6netim sorunlarindan biri degildir?

A. Teknoloji ile ilgili sorunlar

B. Ise giris, oryantasyon ve siirekli egitim eksiklik-
leri ile ilgili sorunlar

C. Boltumler arast iletisim ile ilgili sorunlar

D. Cagri merkezi organizasyon yapisinin yarattig
sorunlar

E. Biitge fazlaligindan kaynakli sorunlar

Asagidakilerden hangisi bir cagri merkezinde-
ki miigteri erigim stratejisinin tanimlamasi gereken
unsurlarindan biri degildir?

A. Calisma saatleri bilgileri

B. lletisim tiirleri

C. Insan kaynaklari performans kriterleri
D. Yonlendirme metodolojisi

E. Analizler ve iyilestirmeler

n Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinde ¢a-
lisanlarin yiiksek devir oranlarini azaltmaya yonelik
yapilmasi onerilen ¢oziim yollarindan biri degildir?

A. Saglam bir devamsizlik yonetimi politikast uy-
gulamak ve ¢alisanlara iletmek

B. Calisanlara uyart yapmadan sert disiplin cezala-
r1 vermek

C. Haftalik, mevsimlik ve olaya dayali egilimleri
arayarak devamsizligi izlemek

D. Calisanlarinin ¢abalarini ve olaganiistii perfor-
manslarini tanimak ve onaylamak

E. Suglayict bir dilden kaginarak ve calisanlarin
dogasina hitap ederek devamsizligin cagri mer-
kezi iizerindeki etkilerini anlatmak

n Cagri merkezlerinde iletisim ile ilgili asagida-
ki ifadelerden hangisi yanligtir?

A. Cagri merkezleri o kadar yogun calisan ve o ka-
dar is akisginin oldugu yerlerdir ki ¢ogunlukla
disaridaki sorunlara odaklanarak kendi ig ileti-
simlerini ihmal ederler.

B. Cagrt merkezleri siirekli iletisimin merkezidir
ve bilgi akisina ayak uydurabilmek gerekir.

C. Bir ¢agri merkezinde iletisim etkili oldugunda
daha az hata yapilir, is akist daha diizgiin olur
ve calisanlar daha mutlu olur.

D. Cagrt merkezinde iletisim ile miisteri hizmetle-
ri basarisi arasinda zayif bir iliski vardir.

E. Cagri merkezinde bolimler arasi iletigimi iyi-
lestirmede akran iletisimi icin net bir protokol
gelistirilmesi 6nemli bir adimdr.

I. Coklu iletisim kanallart sunulmasi
II. Bir miisteri bilgi tabani olusturmak

I1I. Basit, gezinmesi kolay interaktif sesli yanit me-
niileri uygulamak

n Yukaridakilerden hangileri ¢agri merkezle-
rinde “self servis” hizmetlerinin sunulabilecegi

yollardandir?

A. Yalniz I
B. Ivell

C. Ivelll
D. II ve III
E. I, II ve III




Cagri Merkezi Yénetimi Il

n Cagr1 merkezlerinde verimlilik ile ilgili asag1-
daki ifadelerden hangisi yanligtir?

A. Bir cagri merkezinde cagri merkezi verimliligi
arturildiginda miisteriler grubu, alisanlar grubu
ve yonetim grubunun mutluluk seviyeleri artar.

B. Cagri merkezi verimliliginde miisteri temsilci-
lerinin rolii ¢ok disiikeiir.

C. Bir ¢agri merkezi verimlilik formiilii genel ola-
rak (Toplam Cikut / Toplam Girdi) x 100 olarak
hesaplanur.

D. Miusteri temsilcileri ne kadar kalite sagladiklari-
na degil, yalnizca arama miktarina odaklanirsa,
misteriler olumsuz miisteri deneyimi nedeniyle
hayal kirikligina ugrayabilirler.

E. Cagri merkezlerinin bulundugu bélgelerdeki tic-
ret oranlart, emek yogun olan bu sektdrde mali-
yeti ve dolayist ile verimliligi dogrudan etkiler.

n Asagidakilerden hangisi bir ¢agri merkezin-

de verimliligi etkileyen dort temel unsurdan biri

degildir?

A. Cagri merkezinin yillik bulut teknolojisi maliyeti

B. Cagri merkezine gelen temaslarin kék nedenle-
rinin ortadan kaldirilmast

C. Miisteri temsilcisi tiretkenligi

D. Lokasyonun ¢agri merkezi maliyetlerine etkisi

E. Kanal cesitliligi yiizdesi

“Bir cagri merkezinin etkinligi ve verimliligi ¢ok
onemli bir kilit fakedre baglidir; misgteri temsilci-
lerinin verimliligine. Ekipler islerinden memnun
olduklarinda ve tatmin olduklarinda miikemmel
misteri hizmetleri sunabilirler. Yorgun olduklarin-
da, cok calistiklarinda ve tatmin olmadiklarinda bu
durum is ¢iktilarina da yansir.”

n Yukaridaki agiklama asagidaki ¢agri merkez-
lerinde verimliligi artirmanin 10 temel yolundan
hangisinin kapsaminda yer alir?

A. Anahtar performans gostergeleri (KPI) takip
edilmeli ve gerektiginde revize edilmelidir.
B. Calisanlarin motivasyonel faaliyetlerine agirlik
verilmelidir.
. Self servis hizmetlerine agirlik verilmelidir.
. Cagr1 merkezi is akiglart optimize edilmelidir.

Mmoo

Cagri merkezi kalite giivence cercevesi gelistiril-
meli ve uygulanmalidir.

n Asagidakilerden hangisi bir ¢agri merkezinde
kalite giivence cergevesinin gelistirilmesi i¢in cevap-
lanmasi gereken kritik sorulardan biri degildir?
Kaliteyi neler yonlendirir?

Kalite acgisindan basari nedir?

. Kalite hangi sonuglar i¢in 6nemlidir?

. Kaliteyi kim tanimlar?

MmO O® >

Cagr1 merkezi finansal stratejileri nelerdir?

—

Cagr1 merkezinde pozitif bir kiiltiir yaratma ve
empati yoluyla miisteri deneyimini iyilestirme
konusunda tecriibeli olmalart

II. Yalnizca sezgilerine dayalt karar vermeleri

III. Calisanlarina ilham verebilmeleri, motive ede-
bilmeleri ve gerektiginde ikna edebilmeleri

IV. Detay odakli olmalar:
Yukaridakilerden hangileri etkili bir cagr

merkezi yonetim ekibinde bulunmasi istenen be-
ceri ve aligkanliklardandir?

A TvelV

B. II ve III

C. I, I velll

D. L, I ve IV

E. L II, III ve IV

ipuaibo Jsjau




Cagri Merkezi Giincel Yénetim Sorunlari ve Verimlilik

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezi Giincel
Yonetim Sorunlari ve Coziim Onerileri” ko-
nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezi Giincel
Yonetim Sorunlari ve Céziim Onerileri” ko-
nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanituniz yanls ise “Cagri Merkezi Giincel
Yonetim Sorunlari ve Coziim Onerileri” ko-
nusunu yeniden gozden geciriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezi Giincel
Yonetim Sorunlart ve Coziim Onerileri” ko-
nusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Cagri Merkezi Giincel
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Yanitiniz yanls ise “Cagri Merkezlerinde Ve-
rimliligi Arurmanin Temel Yollar” konusu-
nu yeniden gézden geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Ve-
rimliligi Arturmanin Temel Yollar:” konusu-
nu yeniden gézden gegiriniz.

Yanituniz yanlis ise “Cagrt Merkezlerinde Ve-
rimliligi Arturmanin Temel Yollari” konusu-
nu yeniden gézden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagri Merkezlerinde Ve-
rimliligi Arurmanin Temel Yollar” konusu-
nu yeniden gdzden geciriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Cagr1 Merkezlerinde Ve-

neler 6grendik yanit anahtari

" 10. D
Yonetim Sorunlari ve Coéziim Onerileri” ko- rimliligi Arurmanin Temel Yollar” konusu-
nusunu yeniden gdzden gegiriniz. nu yeniden gézden geciriniz.
- Arastir Yanit
Anahtar I

Cagri merkezleri ¢ok dinamik bir ortamda faaliyet gdsteren, stresli ve tekno-
loji yogun isletmelerdir ve dolayust ile gerek teknolojiden yana, gerek calisma
kosullarindan ve gerekse miisterilerden yana esitli sorunlar yasamaktadirlar.
Cagri merkezlerinin en giincel yénetim sorunlari biitge kisitlart dolayisi ile
yasanan sorunlar, organizasyon yapilarinin diiz olmasi dolayisiyla kariyer ki-
sitlart nedeni ile yasadiklari sorunlar, béliimler arasi iletisim eksikligi sebebi
ile yasanan sorunlar, ¢ok kanalli iletisimin diizgiin yonetilememesi sebebi ile
yasanan sorunlardir. Bu ve benzeri sorunlarin ¢oziimii i¢in teknolojinin siki
takibi, stireglerin profesyonellikle yonetilmesi, iletisim kanallarinin agik tutul-
masi ve st yonetim destegi cok onemlidir.

"

Cagri merkezinin verimliligini etkileyen en biiyiik faktor migteri temsilcileri-
dir. Miisteri temsilcileri mutlu ve motive olduklarinda miisteri hizmetlerinde
basarili olabilirler. Ancak bunun tersi de dogrudur. Temsilciler bunaldiginda
veya ilgisiz kaldiginda tiretkenlik diiger. Miisteri temsilcisi verimliliginde tiim
farki yaratabilecek birkag basit dokunus gergeklestirilebilir.

Miusteri temsilcileri gorevlerini tamamlamak icin gereken becerilere giiven-
miyorlarsa tiretken olmalart zordur. Destek ve arag egitimi, iyi yonetilen bir
cagr1 merkezi icin kritik 5neme sahiptir. Baglangi¢ egitiminin 6tesinde, uzman
miisteri temsilcilerinin beceri setini biiytitmek, tiretkenligi artirmanin harika
bir yoludur. Bu, is giiniinii ¢esitlendirir ve temsilci i¢in ilgi ve bitytime saglar.

Aramalar1 yanitlamak, 6zellikle belirli bir komut dosyasini takip ederken tek-
rarlanabilir héle gelebilir. Verimliligi artirmak icin miisteri etkilesiminin her
yoniinii kontrol etmek yerine, miisteri temsilcilerine biraz 6zerklik verilebilir.
Miisteri temsilcileri, miisteri hizmetleri kararlarini kendileri alma yetkisine
sahip olduklarinda, iiretkenlik iizerinde biiyiik bir etki yaratabilirler. Herkes




Cagri Merkezi Yénetimi Il

Arastir Yanit
Anahtari

insanlarin sorunlart ¢ézmesine yardimct olmayi sever ve miisteri temsilcileri

de farklr degildir.

Hic kimse giinde sekiz saat ara vermeden calismak iizere tasarlanmamustr.
Cagr1 merkezinde bircok durum gerginlige ve strese neden olabilir. Miisteri
temsilcileri, kendilerini stresli hissettiklerinde tuvaleti kullanmak, bir seyler
atstirmak veya ofiste yiirilyiis yapmak i¢cin mola vermeye tesvik edilebilir. Net
bir kafa, enerjilerini sonuncusu iizerinde durmak yerine konustuklar: bir son-

raki miisteriye odaklamalarina yardimei olacakur.

Metin icerisinde performansi degerlendirmek icin kullanilabilecek bazi dzel
metrikler ele alinmigti. Miisteri temsilcileri bu siirece dahil edilebilir ve birey-
sel ve ekip diizeyinde hedef belirleme kolaylagtirilabilir. Akilda tutmak icin
bu hedeflerin diizenli olarak kontrol edilmesi énemlidir. Bu tutarli yansima,
miisteri temsilcilerinin kendi performanslarinin kontroliinii ele gegirmelerine
yardimct olacakir.

Olumlu geri bildirim, miisteri temsilcisi tiretkenligini etkilemede harika bir
aractir. Bireysel veya ekip hedeflerine ulagildiginda, basarinin évgii veya tes-
viklerle kabul edilmesi 6nemlidir. Miisteri temsilcileri, bir miisteri veya sirket
icin olumlu bir etki yarattiklarinda tebrik edilmeyi hak ederler.
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