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CAGRI MERKEZi MUSTERiI TEMSILCISiNiN iMAJININ MUSTERI MEMNUNIYETI

UZERINDEKi ROLU
ismail KOCABAS"
0z

Imaj, kurumsal hedeflere ulasilabilmesi ve varligin siirdiiriilebilmesi icin 6nemli bir unsurdur. Olumlu bir

imajin kazanilmasinda bir¢ok farkli unsur yer almaktadir. Miisteriye kaliteli {irlin ve hizmet sunumu olumlu bir imaj1
olusturmadaki unsurlardan birisidir ve memnuniyeti de beraberinde getirmektedir. Giiniimiizde kuruluslarin, daha hizli
hizmet vererek miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla yogun bir sekilde cagri merkezlerini kullandiklar
goriilmektedir. Ancak bu noktada, miisteriyle dogrudan sozlii, sozsiiz veya beden diliyle temas kuran galisanlar,
kurumun vitrini olmast ve ¢ogu zaman ilk temasi gergeklestirmeleri sebebiyle bilyiik bir 6nem arz etmektedir. Bu
baglamda calisanlarin sozlii-sozsiiz iletisimi, goriiniimii, deneyimi, birikimi, davranisi, beden dili gibi unsurlara
yonelik algilarin toplamindan olusan imaji, miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Caligsma,
yapilan literatiir taramasi sonucunda dogrudan bu konuyla ilgili alanda ¢ok az olmasi sebebiyle alana katki saglayacak
olup, ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerinin imajinin miisteri memnuniyeti tizerinde nasil bir rol oynadigmi ortaya
koymay1 amaglamaktadir. Calismada In6nii Universitesi 6grencilerinden tesadiifi rnekleme ile farkli birimlerden 500
kisi tizerine anket tekniginin uygulandigi bir saha arastirmasi yontemi kullanilmistir. Calismanin sonucuna gore,
yapilan t-testinde sinirlenen miisteri karsisinda temsilcinin sakin ve uygun bir sekilde tepki verme davranisi, aritmetik

ortalama analizinde miisteri temsilcisinin yumusak bir ses tonu ile sade, anlagilir bir anlatim tarzi kullanmasi miisteri

memnuniyeti lizerinde dnemli bir rol oynadigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezi, Miisteri Temsilcisi, Imaj, Miisteri Memnuniyeti.

THE ROLE OF THE CALL CENTER CUSTOMER REPRESENTATIVE’S IMAGE ON CUSTOMER
SATISFACTION

ABSTRACT

The image is an important component in achieving and sustaining corporate goals. There are many different
components in gaining a positive image. The quality product and service provision to the customer is one of the
factors that create a positive image and brings satisfaction. It is seen that organizations intensively use call centers to
provide faster service and customer satisfaction, nowadays. At this point, however, employees who make direct
contact with the customer through verbal, nonverbal or body language have a great importance due to the fact they are
a showcase and often the first contact of the institution. In this context, the image consisted of all of the perceptions of
the employees such as verbal, non-verbal communication, appearance, experience, accumulation, behavior, body
language are playing a important role on customer satisfaction. The research contributes to the field due to very small

number of research directly related to this issue in the field as a result of literature review and aims to reveal how the
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image of call center customer representatives plays a role on customer satisfaction. A field survey method was used to
500 people from different units from Inénii University students with a random sampling method, applying survey
technique. According to the results of the research, the calm and responsive behavior of a representative against an
angry customer in the t-test applied, that the customer representative uses a simple, clear narrative style with a soft
tone of voice in arithmetic mean analysis show an important role on customer satisfaction.

Keywords: Call Center, Customer Representive, Image, Customer Satisfaction.
Giris

Kurulug/firmalar yer aldiklar1 sektérdeki varliklarini stirdiirebilmek i¢in miisteri
memnuniyetini saglamak zorundadir. Miisteri memnuniyetini saglamanin en énemli pif
noktasi ise onlarin istek ve beklentilerini karsilayabilmekten gegmektedir. Kuruluslar da
bunu gergeklestirebilmek icin miisterileriyle farkli iletisim kanallariyla baglanti
kurmakta, istek ve beklentileri, yonelimleri hakkinda bilgi sahibi olmaya ¢alismaktadir.
Cagri merkezleri de kuruluslarin/firmalarin miisterilerle iletisim kurmada kullandigi
kanallardan birisidir. Ancak bu noktada ¢agri merkezlerinde bir ¢alisan olarak miisteri
temsilcisinin imajinin miisteri memnuniyetini saglama sorunsali ortaya ¢ikmaktadir. Her
ne kadar miisteri temsilcisi miisteriyle dogrudan yiiz yiize bir iletisime ge¢mese de farkl
unsurlarla bir imaj olusumuna neden olmaktadir. Kuruluslarin/firmalarin vitrini olan
calisanlarin imaj1 miisteri memnuniyetin saglanabilmesinde 6nemli bir unsurdur. Bu
nedenle onlarin miisteriye karsi tutum, davranis, sozlii iletisimde kullandig1 ses tonu, dil,
tislup, dinleme becerisi vb. gibi unsurlara dikkat etme zorunlulugunu da beraberinde
getirmektedir. Ciinkii bu unsurlar ve ¢agr1 merkezi goriismesinin saglikli isleyisi miisteri
memnuniyetini saglamada onemli bir etkendir. Dolayisiyla bu olgu kurulug/firmanin

icinde bulundugu sektdérde yasam dongiisiinii slirdiirebilmesine de yardimer olmaktadir.

Bu baglamda ¢alisma, miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in ¢agri merkezi
miisteri temsilcisinde bulunmasi gereken 6zelliklerin yami sira ¢agri merkezi miisteri
temsilcisinin kisisel imajimin miisteri memnuniyeti iizerindeki roliinii ortaya koymay1
amaclamaktadir. Kurulus/firmalarin varliklarini siirdiirebilmelerinin en temel unsuru
iligki igerisinde bulunduklar1 miisterilerin memnuniyetini elde etmektir. Bunu

gerceklestirebilmenin yollarindan birisi de kurulusun/firmanin miisteriyle temas halinde
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olan tiim birim ve kisilerin pozitif bir imaj olusturmasindan gegmektedir. Cagr1 merkezi
iletisim kanali aracilifiyla miisteriyle ilk temas noktast miisteri temsilcisinin,
memnuniyet elde etme agisindan 6nemli bir konumda olmasi sebebiyle ¢alisma 6nem
arz etmektedir. Calisma kapsaminda konuya iliskin kavramsal cergeve ve literatiir
taramasmna yer verilmekte, sonrasinda Inénii Universitesi 6grencileri iizerine
gerceklestirilen saha arastirmasindan elde edilen veriler analiz edilmektedir. Yapilan
analiz ve degerlendirmeler sonucunda ortaya c¢ikan dikkat c¢ekici sonucglara yer

verilmektedir.
1.Cagri Merkezi (Call Center)

Cagr1  merkezi, telefon ve gorsel goriintileme birimi teknolojilerin
entegrasyonundan olusmaktadir. Cagri merkezleri mevcut teknolojiler {izerine kurulan
interaktif sesli yanit teknolojisine de sahiptir (Robinson ve Morley, 2006: 284). Cagri
merkezleri miisteriye giiniin her saatinde istedigi kanal (telefon, mobil telefon, internet
vb.) vasitasiyla yetkili bir personel saglamaktadir (Sartyer, 2007: 475). Cagr1 merkezleri
cagin getirileriyle birlikte muhataplarin isteklerini karsilayarak hosnutlugunu elde

edebilmek i¢in hem kamu hem de 6zel kuruluslar tarafindan kullanilmaktadir.

Gecmiste kurulus ve firmalar onlarin miisterileriyle etkilesime gecgebilecegi pek
fazla kanala sahip degilken, 21. yiizy1l itibariyle ozellikle 6zel sektoér kuruluslarinin
miisterileriyle etkilesimin yeni yollarina erismek i¢in miisteri ¢cagr1 merkezlerini etkili
bir sekilde kullanmaya basladig1 goriilmektedir (Snow, 2005: 525). Cagr1 merkezlerinde
iletisim araci olarak kullanilan telefonun ekonomik a¢idan avantaj saglamasinin da
Otesinde mesafe tanimaksizin i baglama anlaminda giderek kazandig: giiven (Brown ve
Maxwell, 2002: 310) ve telefon teknolojisinin miisteri memnuniyeti gibi bazi seyleri
kolayca ol¢iimleyebilme olanagi sunmasi (Feinberg vd., 2000: 139) nedeniyle kuruluslar
ve firmalar agisindan is bazli telefonlar cazip bir ara¢ haline gelmektedir (Brown ve
Maxwell, 2002: 310). Telefonun sagladigi bu avantajlarin yani sira daha ekonomik

olmasi ve zaman, mekan sinirlamasi olmadan siirekli bir gelisim igerisinde olan iletigim
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teknolojilerinin kii¢iik mobil cihazlarla saglanabilme olanagi sebebiyle internet de

kurulus ve firmalar tarafindan is bazli olarak kullanilmaktadir.

Cagr1 merkezleri, Miisteri Iliskileri Y&netimi’nde (MIY) en ¢ok kullanilan
teknoloji araglarindan biri oldugu gibi teknolojinin en yogun kullanildig1 etkilesim
merkezleridir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 13). Kullanilan teknolojiler de miisterilere,
herhangi bir zamanda herhangi bir yerden herhangi bir sekilde iicretsiz olarak bilgiye
erisimlerine olanak tanimakta (Anton, 2000: 123) ve istedikleri islemleri aninda
geceklestirebilme olanagi sunmaktadir (Yavuz ve Leloglu, 2011:13). Tirkiye’de de
cagr1 merkezi sektorii biiyiik bir hizla degismekte ve rekabet giderek artmaktadir. Cagri
merkezleri, degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve bunlari
uygulayabilmek i¢in miisteri odakli olmanin 6neminin farkindadir (Kazan vd., 2012:
254). Miisteri odakli olabilmenin gereklerini yerine getirmede ¢agr1 merkezlerine bu

kadar deger atfedilmesi sagladigi 6nemli avantajlardan kaynaklanmaktadir.
1.1.Cagri Merkezinin (Call Center) Kurumsal Kullanimi ve Sagladigi Avantajlar

Cagr1 merkezleri isletmelerin miisterilerle en sik temasa gegtikleri birimlerdir. Bu
nedenle, ¢cagri merkezleri ile Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) uygulamalar1 arasinda,
birbirini besleyen, birbirine gii¢ veren siki bir iliski vardir. Miisteriden aldiklar1 geri
beslemeler ile iriin/hizmetin gelistirilmesine katkida bulunup, miisteri sadakati
yaratmada onemli rol oynamaktadir. Miisteriye dokunmalar1 ve kurumun miisteriyle
iletisime gegen ylizii olmalart nedeniyle giiniimiizde Miisteri Etkilesim Merkezleri’ne

dontismislerdir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 13).

Cagr1 merkezleri, miisteri ile kurulus veya firma arasinda iletisim kurma 6zelligi
ile yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Sariyer, 2007: 474; Gans, vd., 2003: 80). Firma
ve kuruluslar, miisteri hizmetleri, tahsilat aramalari, tele satig/tele pazarlama, teknik
destek, sadakat, geri kazanim, sosyal medya ve ofis hizmet amagli olarak c¢agri

merkezlerini kullanmaktadir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2012: 7).

Miisteri istek ve beklentilerine cevap arayan kuruluslar, ¢agri merkezleri

vasitastyla satig Oncesi ve satisg sonrast hizmetlere yoneldiklerinde hem rekabet gli¢lerini
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artirabilmektedir hem de {irlin ve hizmetlerini gelistirebilmektedir. Cagri merkezleri
sunduklar1 genis iirlin ve hizmet yelpazesiyle kuruluslarin miisterileriyle iletisim kurmak
adina bir¢cok uygulamay1 hayata gegirebilecekleri birimlerdir (Yavuz ve Leloglu, 2011:
13). Bu uygulamalarin biiyiik ¢ogunlugu telefon ¢agrilariyla gerceklesmesine ragmen, e-
posta, sms, faks, chat, cobrowsing (Ortak Sorf), web sitesi ve dolayisiyla internet
tizerinden yapilan islemler seklinde de gerceklesebilir (Anton, 2000: 123; Yavuz ve
Leloglu, 2011: 13).

Cagr1 merkezlerinin etkilesim i¢inde oldugu sektorlerle iliski aglarinda 6nemli
olan aktorler; miisteri, firma/kurulus, dis kaynak ¢agri merkezleri, i¢sel ¢agr1 merkezleri
ve bagli olduklar1 firma/kurulus, ¢agri merkezlerine mal ve hizmet sunan tedarikg¢i
firma/kurulus ve miisterilerdir (Seckin ve Okten, 2009: 198). Ozii itibariyle bakildiginda
cagrt merkezlerinin firma ve kuruluslara sagladigi avantajlar; ek satis, yiiksek hizmet
kalitesi, kaliteli miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri tatmininin arttirilmasidir (Sartyer,
2007: 474). Ancak ¢agri merkezleri sagladiklari bu avantajlar sadece bunlarla sinirli
degildir. Cagri merkezlerinin sagladigi avantajlar1 sistem hedefi, muhataplar ve
kullanildig1 sektor vb. gibi pek ¢ok duruma gore degisiklik gostermektedir. Makro bir
bakis acisi ile incelendiginde ¢agri merkezleri su avantajlart saglamaktadir (Karel, 2012:
2; Sartyer, 2007: 474; Brown ve Maxwell, 2002: 456); kurulus ile miisteriler arasinda
koprii gorevi gérme, satisa dolayli ve dogrudan katkida bulunma, miisteri ile iletisimi tek
bir merkezden saglama, sikayetlerin ¢6zlim siirelerini diisiirme, diizenli ve siirekli veri
akisina olanak tanima, MIY sistemine bilgi saglama, kurum icin gerekli stratejik bilgileri
tiretme, pazarlama faaliyetlerinin 6l¢limii i¢in araglar sunma, pazarlama faaliyetlerinin
etkinlesmesine imkan saglama, {iriin ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri doniis saglama,
personel maliyetlerini diisiirme, is verimliligini arttirma, gelir artisina katkida bulunma,
kurum imajina olumlu katkida bulunma, kriz zamanlarinda etkin bilgi merkezi rolii
oynama, kampanyalarin etkinligi arttirma, miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin

artmasina etkide bulunma.

Miisteriler acisindan bakildiginda ise, istek ve beklentilerinin daha kisa siirede

dogru bir sekilde karsilanmasina olanak tanimasi, iiriin/hizmet kullanimi 6ncesi ve
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sonrasi bilgilenme, geri iade islemleri, istek-sikayet belirtebilme, destek alabilme, geri

bildirimde bulanarak daha iyi {irtin/hizmet alabilme gibi faydalar saglamaktadir.

Yukarida da ifade edildigi gibi ¢agri merkezleri hem miisteri hem de firma ve
kuruluglar perspektifinden bir¢ok fayda sagladigi goriilmektedir. Ancak burada cagri
merkezlerinin isleyisinin saglikli yiiriitiilebilmesi ve bu avantajlarin saglanabilmesinde,

calisan olarak miisteri temsilcisinin belirli niteliklere sahip olmasi 6nem arz etmektedir.
1.2.Gagri Merkezi (Call Center) Miisteri Temsilcisinde Bulunmasi Gereken Ozellikler

Miisteri temsilcileri dogrudan yiiz yiize bir iletisim igerisinde bulunmasalar da gerek
etik, kisisel sunum gerekse de kurum kiiltiirii kapsaminda bazi niteliklere sahip olmasi

gerekmektedir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi’ne gore (2015: 10-11) bir miisteri temsilcisinde

bulunmasi gereken 6zellikleri sdyle siralanmaktadir:

» Kendisine tanimlanmis temsilci grubundaki c¢agrilart kalite standartlar
cercevesinde karsilama anonsu ile karsilar.

» Sorunu anlayip ihtiyaci gidermek i¢in etkin bir sekilde dinler.

» Dil kurallarina uygun, akici ve anlasilir konusma gerceklestirir.

» Misteriye ismiyle kalite standartlar1 ¢ercevesinde hitap eder.

» Dogru bilgi aktarimini ve islem siiresini kurulus/firmada hedeflenen siireye
uygun sekilde kullanarak gerceklestirir.

» Cagrinin igerigine gore dogru olarak sisteme kayit girigini yapar.

> Ilk temasta ¢oziilemeyen cagrilar ile ilgili durumlar, is siireclerine gére dogru
birimlere yonlendirir.

» Kurulus/firma tarafindan belirlenen konusma Kkalitesi standartlarina gore
goriismeyi sonlandirir.

» Gelen bilgi, islem, satig, sikayet, memnuniyet ve Onerileri degerlendirmek ve
sonuglandirmak i¢in miisteriye telefon, kisa mesaj, posta veya e-posta yolu ile geri
dontigii i slireclerine, yazim kurallar1 ve konusma kalitesi standartlarina gore

gerceklestirir.
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Cagr1 merkezi musteri temsilcisinin ayn1 zamanda kisisel imajin1 da yansitacak
olan sahip oldugu veya olamadigi bu o6zellikler, miisteriyle etkiletisimi neticesinde
pozitif veya negatif bir imaj olusumunu ortaya ¢ikaracaktir. Bu durum ise iletisimde
bulunan miisterinin memnun ya da memnuniyetsiz bir sekilde ayrilmasina neden
olacaktir. Bu sebeple burada imaj olgusuna ve tiirlerine deginilmesi yerinde olacaktir.

2.imaj Olgusu ve imaj Tiirleri

Hatch ve Schultz (1997: 359) imaji1, “Insanlarin zihninde var olan izlenimlerin
toplam1” olarak ifade etmektedir. Bagka bir tanimlama da ise imaj, imgeleme yoluyla

zihinde canlandirilan nesne, kavram, durum ve sembollerdir (Bakan, 2005: 11).

Burada imajdan bahsedilirken hem kurulus/firma hem de kisi perspektifinden ele
alimmasmin nedeni bu iki olgunun olusan imajlarnin aslinda birbirlerini de
etkilemesindendir. Kisi bir ¢alisan olarak kurumun vitrini olmasi sebebiyle olusturdugu
imajiyla misteriler, hedef kitleler ve diger gruplarin goziinde kurulusa yonelik zihinlerde
fotograflarin olusmasinda etkili olabilmektedir. Ayni sekilde kurulusun imaji da o

kurulusta ¢alisan kisilere yansiyabilmektedir.

Olumlu bir imajin olusturulmasi kolay olmayan ve uzun zaman alan bir siiregtir.
Sayet kurulusla/kisiyle etkilesimi olan gesitli gruplarin beklenti ve ihtiyaglar1 dikkate
alinmazsa olusturulan imaj kisa siirede biiyiik zararlar gérebilir (Nguyen ve LeBlanc,
2001: 304). Kurulug/kisinin imaji herhangi bir seyden zarar goriirse de bunu hizla
diizeltmek kurulusun/kisinin gorevidir. Cilinkii boyle durumlarda kurulus/kisi, hedef
Kitlenin goziinde aksi ispat edilene kadar su¢lu olarak goriilecektir. Kurulus/kisi imajimni
olumsuz etkileyecek herhangi bir olayimn en az zararla atlatilabilmesi miisteri, hedef kitle
ya da etkilesimde olunan bireyler ile kurulus/kisi arasinda kurulan samimiyet baglarinin
giiclii olmasma baghidir (Alsop, 2004: 28). Samimiyet baglarinin gii¢lii olmasi ise
geemiste kurulan iletisimin  karsilikli memnuniyeti saglaylp saglayamadigiyla

baglantilidir.

Tengilimlioglu ve Oztiirk’iin (2004: 223-224) ¢alismasinda imaj tiirleri yediye
ayrilirken, Ozer’in (2009: 185-186) calismasinda bu konu on iki bashk altinda
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islenmistir. Bakan’in (2005: 16-35) calismasinda ise imajin on dort tiiriine yer
verilmistir. Burada 6n plana ¢ikan ayna imaj, semsiye imaj, iirin imaji, marka imaji,
transfer imaj, yabanci imaj, pozitif imaj, negatif imaj, istenilen imaj, mevcut imaj, 6z

imaj, kurum imaj1 ve kisisel imaj tiirlerine yer verilecektir.

Ayna imaj: Kurulus ¢alisanlarinin kendi firmasina yonelik sahip oldugu alg1 ve
degerlendirme olarak ifade edilebilmektedir (Ozer, 2009: 185). Semsiye imaj, bir iist
imaj olarak, tiim kurum {izerinde hissedilen tiim faaliyet alanlarin1 kapsayan ve etkileyen
genel imajdir (Peltekoglu, 2014: 575). Uriin imaji, en basit ifadeyle bir iiriine yonelik
algi ve izlenimlerin toplamidir. Marka imaji, doyuma ulasmis bir pazarda, iirlin ve
hizmetin digerlerinden siyrilmasi ve 6n plana ¢ikmasina yardimci olmasi agisindan ¢ok
Oonemli olan marka imaji, iiriinlerin kurumdan bagimsiz ve kendilerine ait olan imajlarini
tanimlamaktadirlar (Peltekoglu, 2014: 575). Transfer imaj, genellikle liiks tiiketim
iriinlerinde bilinen bir iriin markasinin ve dolayisiyla imajinin baska bir {iriin
kategorisine transferidir. Bu imaj tiiriine 6rnek olarak, Porche araba markasinin ve
imajinin Porche gilines gozliiklerine, Lacoste markasinin saat kategorisine transferi
gosterilebilir (Baygu, 2012: 59). Yabanct imaj, diger kisilerin zihnindeki goriis ve
diisiinceler olarak ifade edilebilmektedir. Kurumun kendi algiladigi imajin tersi
olabilmektedir (Peltekoglu, 2014: 575). Pozitif imaj, iyi ve giiclii profillere sahip
markalarin, ¢evreye yansiyan ve sempati uyandiran imaj tlirtidiir. Pozitif imaj genellikle
muhataplarmn tecriibeleri sonucu olusmaktadir (Tengilimlioglu ve Oztiirk, 2004: 233).
Negatif imaj, kurumlarin agresif, olumsuz davranislari sonucunda olusan ima;j tiiridiir.
Ornegin, magazaya gelen bir miisteriye gorevlinin kotii hizmet sunmasi, kurumun
cevreye verdigi zarar vb. genellikle insanlarin zihninde kuruma karsi negatif yani
olumsuz bir imajin olusmasina neden olmaktadir (Baygu, 2012: 59). Istenilen imaj, kisi,
kurum/kurulusun ya da firmalarin hedef kitlenin zihninde kendisi hakkinda olmasini
istedigi, hedefledigi imaj tiiridiir. Mevcut imaj, kisi, kurum/kurulusun veya firmalarin,

hedef kitlenin zihninde halihazirda var olan imajidir.

Oz imaj, psikoloji de benlik algis1 olarak isimlendirilmektedir. Kisinin kendisini,

kendi i¢ aynasinda gdrme sekli onun 6z imajini olusturmaktadir (Ozer, 2009: 182).
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Kurum imaji, zamanin akisi icerisinde kurum hakkinda miisterilerin sahip oldugu
tecrilbe ve deneyimlerin toplamindan ortaya ¢ikan sonuglardir (Abd-El- Salam vd.,
2013: 131).

Kigsisel imaj, kisinin kendisini gercekte hi¢ olamadig: kadar iyi gostermek demek
degil, kendisini iletisimin tiim olanaklarini kullanarak dogru ve etkileyici bir sekilde
ifade etmektir (Ozer, 2013: 30). Kisisel imaj, bireyin goriiniisii, beden dili, {inii, iletisim
tarz1 ve durusunun dis diinyaya yansimasidir (Ak, 1998: 17). Buradan hareketle bireyin
goriiniimii, sozlii-sozsiiz iletisim tarzi igerisinde yer alan ses tonu, lislubu, konusmasi,
beden dili, kiyafeti, renk segimleri vb., mesleki, sosyal, genel, kiiltiirel birikim ve
deneyimi, davranis ve tavirlarin yan sira dinleme becerisi kisisel imajin olusumuna
etki eden unsurlar olarak ifade edilebilir (Cakir, 2003: 26-27; Giiriiz, 2004: 793-796; AK,
1998: 17).

Kisisel imaj1 olusturan dgelere bakildiginda kurumun vitrini olan ¢alisanin kisisel
imaj1, etkilesimde bulundugu miisteri veya gruplarin zihinlerde bir algi olusturacagi
asikardir. Glinlimiizde kuruluslarin piyasa veya pazarda varliklarini siirdiirebilmeleri ise
miisterileri nezdinde uzun vadeli pozitif bir imaja sahip olarak memnuniyet saglamaya
dayanmaktadir. Bu nedenle kuruluslarin yasam sebebi olan miisteri memnuniyetini
saglamak icin tim unsurlartyla ki 6zellikle ¢alisanlariyla pozitif bir imaj sergilemesi
gerekmektedir. Bu baglamda da calisanlarin kisisel imajinin pozitif yonde kurum
kiiltiiriinii  yansitict tarzda olmas1 kuruluslarin yasam suyu niteligindeki miisteri

memnuniyetini beraberinde getirecektir.
3.Kuruluslarin Yasam Suyu: Miisteri Memnuniyeti

Giiniimiizde kuruluslar/firmalar mevcut misterilerini rakiplere kaptirmamak igin
her giin yeni yollar aramaktadirlar. Yapilan aragtirmalar, yeni miisteriye satis yapmanin
maliyetinin, eski miisteriye satis yapmaktan bes kat daha pahaliya mal oldugunu
gostermektedir (Kazan vd., 2012: 253-254). Uriin/hizmetlerin kalitesinin ve cesitliliginin
artmast, rekabetin gliglenmesiyle ayni tiirden iirlin/hizmetlerin ucuzlamasi, miisteri elde

etmeyi ve sadakatini saglamayi zorunlu hale getirmistir. Artik miisteriyi elde etmenin
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yollart; miisteriyi anlamak, onun ihtiyaclari dogrultusunda dogru iirin/hizmeti, dogru
zamanda sunmak, gerekiyorsa iirlinii miisteri ihtiyaglarina gore 6zellestirmekten geger
hale gelmistir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 12). Bunun yani sira kurulus/firma ile iletisimde
bulunan miisterilerin problemlerinin ¢6ziilmesi, sorularinin yanitlanmasi, beklenen
kalitede hizmetlerin alinmasi (Peltekoglu, 2014: 580) miisteri memnuniyetinin elde
edilmesine ve boylece kurulus/firmanin varhi§inin siirdiirebilir olmasina yardime1

olabilmektedir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen birgok faktor vardir. Bunlar iki kategoride
siiflandirmak miimkiindiir. Birincisi insan faktorii altinda yer alan tepki, hizmet,
baglilik, sikayet yonetim sistemi, miisteri Onemi, oryantasyon ve tutum; ikincisi #ériin
faktorii altinda yer alan performans, etkinlik, teknoloji, bakim gereksinimi, yasam
stiresi, fiyat, goriiniis, miisteri dostu 6zellikler, kalite ve sorunsuz calismadir (Bakirtas,
2013: 78). Calismanin kapsami itibariyle insan faktorii altinda ¢alisan olarak miisteri
temsilcisinin sundugu hizmet, kurulugsuna/firmasina bagliligi, miisteriye yansittigi deger

olgusu, tutumu gibi unsurlar memnuniyeti etkileyebilmektedir.

Calisanlarin  miisterilere yeterli hizmeti saglayamayarak memnuniyetsizlige
sebebiyet vermeleri, temelde iletisimsizlik, egitim eksikligi, c¢alisanlarin niteliksiz
oluslar1 gibi nedenlerden dolay: ortaya ¢ikmaktadir (Aktepe vd., 2015: 18). Bu sebeple
ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik ise kurulug/firmanin yasam suyu olan miisterilerini
kaybetmesine neden olacaktir. Ciinkii nihayetinde miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine
cevap verilememis olacaktir. Miisterilerini kaybeden bir kurulus/firmanin da varligini
siirdiirmesi beklenemez. Bu nedenle calisan olarak miisteri temsilcisi 6nemli bir

konumda bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyeti bircok beklenti ve ihtiyaglarin istenilen kosullarda
karsilanmas1 sonucunda olusmaktadir. Miisterilerle dogrudan iletisime gecen cagri
merkezi miisteri temsilcisinin imaji kapsaminda bu beklenti ve ihtiyaglar1 karsilamalar

veya karsilayamamalar1 da memnuniyet {izerinde rol oynayabilmektedir.
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4.Cagri Merkezi (Call Center) Miisteri Temsilcisinin imajinin Miisteri Memnuniyetini

Saglamadaki Rolii

Yapilan aragtirmalarda, miisterilerin miisteri c¢agri merkezlerine oranla daha
geleneksel olan yiiz ylize, kisiyle yaptiklart goriismelerden daha memnun kaldiklar
goriilmektedir (Bennington vd., 2000: 169). Ancak telefon ¢agri merkezleri ¢ogu is
alanmin entegre bir pargasidir. Ekonomik roliiniin giderek 6nemli bir hale gelmesi

nedeniyle de kullanimin1 genisletmektedir (Gans vd., 2003: 79).

Giinlimiizde kuruluslar yalnizca {iriin odakl1 bir stratejiyi birakip miisteri odakli
bir stratejiye gecis yapmakta olduklarindan ara yiiz teknolojiler kuruluslara yonelik bilgi
paylasimina daha yakin miisteriler ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla miisterileri
kazanma, tutma ve gelistirme noktasinda dnemli bir silah olan miisteri ¢agr1 merkezleri
araciligiyla onlarin 6zel ihtiyaglarin1 belirleyebilme ve isteklerini karsilayabilme

olanagini kuruluslara sunmaktadir (Anton, 2000: 130).

Fiziksel ya da gorsel mekansal tasarim ve gostergelerden yoksun cagri
merkezlerinin (Ellway, 2014: 363; Bennington vd., 2000: 164) isitsel ortami miisterilere
bu boyutlarin ulagilabilir temsiliyetini saglayarak islevsel bir rol oynamaktadir. Sanal ve
isitsel olan cagri merkezleri miisteriler agisindan yalindir ve dogal olarak dolagimsal
eylemi olusturan tempo ve hareket goriiniimii desteklemede daha az etkilidir (Ellway,
2014: 363). Bu nedenle ¢agri merkezlerinde miisteri temsilcilerinin yanitlari,
yaklasimlart ve empati kurabilme becerileri miisteri memnuniyetini saglamada

caliganlar1 6nemli bir konuma getirmektedir (Brown ve Maxwell, 2002: 310).

Miisteri memnuniyeti kaliteli hizmete baghdir. Bu kapsamda hizli arama
alinmasinda kolaylik, miisteri temsilcileri araciligiyla samimi bir bag ve dogru, giivenilir
hizmet saglayan cagri merkezindeki tutarlililk memnuniyet diizeyini arttirmaktadir
(Brown ve Maxwell, 2002: 310). Miisterilerin ¢agr1 merkezini aradiginda problemlerinin
¢oziilmiis olarak telefon baglantisini sonlandirmasi onlarin mutlu ayrilmasina neden
olacak diger 6nemli bir faktordiir (Keiningham vd., 2006: 281). Bunlara ek olarak, ¢agri

merkezinin iletisim becerilerini igeren erigim, sorunlarin ¢éziim siiresi, kurum kiltiiri
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cergevesinde miisteri temsilcilerinin dogru bilgi vermesi ve nazik davranmalari miisteri
memnuniyetini etkilemesi sebebiyle miisterilerle karsilikli iletisime gecen calisanlara

biiyiik 6nem atfetmektedir (Brown ve Maxwell, 2002: 310).

Calisanlarin miisterilere karsi nazik ya da kaba, ilgili ya da ilgisiz davraniglari,
kurumsal imaj iizerinde etkili olmaktadir. Ciinkii bu davraniglar ayn1 zamanda kurum
kiltliriiniin de bir yansimasi niteligindedir. Calisanlarin miisteriyi nasil karsilayacagi,
selamlayacagi ve ugurlayacagi gibi konularda sergileyecegi davranis kaliplarinin, kurum
kiiltiiriiniin bir tezahiirii oldugu unutulmamaldir (Ozel, 2014: 6140). Bu nedenle
yoneticilerin de c¢alisanlarinin bir takim istek ve beklentilerini karsilama zorunlulugunu
ortaya ¢ikarmaktadir. Ciinkii ¢agri merkezlerinde g¢alisan bireylerin duygusal istek ve
kurumsal gurur, diger bir deyisle her yoniiyle iyi bir imaja sahip olan kurulusta yer
almalar1 onlarin yapilan ise ve niyetlerine/davranislarina yonelik 6nemli bir etkide
bulunmaktadir (Kraemer ve Gouthier, 2014: 125). Ornegin yapilan bir arastirmada ¢agr1
merkezlerinde calisanlarin yiiksek strese sahip olduklar1 ve personel devir islemleri
noktasinda sorunlar yasadiklarini ortaya ¢ikarmistir (Wallace vd., 2000: 175-176). Cagri
merkezi yoneticilerinin belirli is taleplerini ve kaynaklarmi karsilayarak calisanlarini
duygusal tiikenmislige karsi korumasi, kurumsal gurur ve baglhiligi olusturmasi
gerekmektedir (Kraemer ve Gouthier, 2014: 125). Ciinkii is tatminine ulasan calisanlar
etkilesimde bulundugu kisi ve gruplara yonelik tavirlarinda pozitif olabilirken, is
tatminine sahip olmayan c¢alisanlar, olumsuz tavir ve davranislari sonucunda
karsisindakilerin memnuniyetsizligine neden olabilir. Diger taraftan miisterilerinde
iletisim esnasinda karsilastiklar1 hizmet kalitesi noktasindaki eksiklikler onlarin

memnuniyeti iizerinde rol oynayabilir.

Cagr1 merkezini arayan aktif ve potansiyel miisteriler beklemekten sikilip islem
yaptirmadan sistemden ayrilmaktadir. Mevcut durumda olusan sikayetlerden calisan
miisteri temsilcileri de etkilenmektedir. Hatta bekleyen miisteri sayisinin yiliksek olmasi,
miisteri temsilcisinin miisterilerine sundugu hizmet siiresini kisaltmaya yoneltmektedir.
Bunun yani sira yogunluk ve ¢ok sayida miisterinin de hizmet gormek i¢in bekliyor

olmasi ¢alisanlar tizerinde psikolojik bir baski olusturmaktadir (Kazan vd., 2012: 265).
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Bu baski altinda g¢alisan miisteri temsilcisi de miisteri nezdinde pozitif bir imaj
olusturamayabilir ve bu da memnuniyetsizligi dogurabilir. Bunun yani sira giivene
dayal1 bir iligskinin kurulmasinda miisteri temsilcisine biiylik gorev diismektedir. Miisteri
bilgilerini ne amagla kullandigin1 karsi tarafa giivende oldugunu hissettirecek bir tavirla
aktarmasi miisteri temsilcisinin imajin1 pozitif yonde etkileyecek ve bdylece

memnuniyeti saglayabilecektir.

Rekabet kosullarinin isledigi 6zel sektorde miisteri memnuniyeti oldukga
Oonemlidir. Memnun miisteri oram1 ne kadar artarsa miisterilerin sadakati de 0 oranda
artacaktir. Boylece memnun miisteri ilerleyen donemlerde kurulusla/firmayla g¢alismaya
devam edecek ve siirekli kazang saglayacaktir. Kurulus veya firmalar sektérde hayatta
kalabilmek ve rekabet edebilmek icin miisteri odakli olma anlayisina daha fazla 6zen
gostermeye baslamislardir. Bu sebeple, kurulus/firmalar miisteri memnuniyetini
gozlemleyerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 iiriin/hizmetleri yeniden dizayn ederek
gelistirme yoluna gitmektedir (Kazan vd., 2012: 255). Bunu gerceklestirirken de
miisterilerin Kurulus veya firma c¢alisanlarindan, sunulan hizmetlere kadar genis bir
yelpazede istek, beklenti ve ihtiyaglari1 géz Oniinde bulundurarak yol haritalarini

cizmektedirler.
5.Metodoloji

Aragtirma genel tarama modelinde olup bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda
karsilastirmali iligkisel tarama yapilmistir. Cagri merkezleri kuruluslarin/firmalarin
miisterilerle iletisim kurmada kullandig1 araglardan biridir. Iletisim tarzi, tutum ve
davraniglar, bireysel Ozellikler ve hizmet sunumunu gergeklestiren ¢alisanlarin,
kuruluglarin varliklarini devam ettirebilmelerindeki yegane unsurlardan birisi olan
memnuniyet tizerinde belli bir role sahiptir. Bu ise, ¢alisan miisteri temsilcisinin tiim
tutum, davranis, kisisel 6zellik ve sundugu hizmet kalitesi toplaminin sonucunda olusan
imajin, iletisimde bulundugu miisterinin memnuniyetini saglayip saglayamadigi
sorunsalini ortaya cikarmaktadir. Bu baglamda Indnii Universitesi 6grencilerinin bir

misteri olarak c¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin kisisel imajinin mdsteri

e-gifder, Cilt/Velume: 5, Sayi/Number:1, Mart/March 2017 egifder.gumushane.edutr



131

CGagri merkezi musteri temsilcisinin imajinin misteri memnuniyeti tizerindeki rolt

memnuniyeti iizerindeki roliine iligkin goriislerini ortaya koymak amaciyla veriler

toplanmustir.
5.1. Arastirmanin Uygulanmasi ve Orneklem

Cagri merkezi miisteri temsilcisinin kigisel imajmin miisteri memnuniyeti
iizerindeki roliinii ortaya koymak amaciyla Inonii Universitesi Merkez Kampiisii'nde
bulunan farkli egitim birimlerinde (Fakiilte ve Yiiksekokul) 6grenim géren dgrenciler
lizerinde bir saha arastirmasi gerceklestirilmistir. Orneklem segiminde basit tesadiifi
orneklemin esas alindig1 ve yiiz yilize anket tekniginin kullanildig: aragtirmada 510 anket
formu uygulanarak 6n inceleme sonucunda 500 anket formunun analizler i¢in uygun

oldugu goriilmiistiir.
5.2. Veri Toplama Araglari

Verilerin toplanmasi amaciyla Burgers, vd. (2000) gelistirdigi ve yapilan bazi
uyarlamalar sonrasinda katilimcilara uygulanacak olan bir anket formu hazirlanmstir.
Bu form dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde (1-4. sorular) cagri merkezi
kullanimina yonelik tutumlar1 belirlemek i¢in 4 soru yer almakta, ikinci boliimde (5-21.
sorular) ¢agri merkezlerinde g¢alisan miisteri temsilcisinin gorev ve sorumluluklarina
yonelik goriisleri belirlemek igin 5’li (1=kesinlikle katilmiyorum, 5= Kkesinlikle
katiliyorum) likert skalasiyla hazirlanmis 17 soru yer almakta, ti¢iincii bolimde (22-33.
sorular) miisteri temsilcisinin imajinin misteri memnuniyeti tizerindeki roliine yonelik
algilar1 belirlemek i¢in 5°1i (1=kesinlikle katilmiyorum, 5= kesinlikle katiliyorum) likert
skalasiyla hazirlanmig 12 soru yer almakta, son bolimde ise katilimcilarin sosyo-

demografik 6zelliklerini belirmek i¢in 6 soru bulunmaktadir.

Anket formu sahaya uygulanmadan 6nce 50 kisilik bir 6rneklem grubuna on test
uygulanarak bazi uyarlamalarin yapildigi anket formunun gegerli giivenirligi ortaya

koymasiyla son hali verilmistir.
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5.3. Verilerin Analizi ve Kullanilan Testler

Saha arastirmasindan elde edilen veriler SPSS 15.0 programu ile elektronik
ortamda analiz edilmistir. Calismada katilimcilarin ¢agri merkezi kullanim yonelimlerini
belirlemek amaciyla betimleyici istatistik, katilimcilarin  ¢agri merkezi miisteri
temsilcisinin gorev ve sorumluluklarina yonelik goriisleri ile miisteri temsilcisinin
imajinin misteri memnuniyeti iizerindeki roliine yonelik algilar1 ortaya koymak
amaciyla ortalama, ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin gérev ve sorumluluklarina
yonelik goriisleri ile ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinin imajinin miisteri memnuniyeti
lizerinde cinsiyete bagli olarak bir fark olusturup olusturmadigini ortaya koymak
amaciyla T-testi ve uyarlamanin yapildigi Olgege gore hazirlanan ankete verilen

yanitlarin tutarliligini 6lgmek amaciyla giivenilirlik analizi kullanilmastir.
5.4. Arastirma Sorulari
(Calismada asagida yer verilen arastirma sorularina cevap aranmaktadir:

1) Miisterilerin ¢agri merkezi kullanim yonelimleri nelerdir?

2) Miisteri temsilcilerindeki hangi tutum ve davramiglar miisterilerin
memnuniyeti tizerinde rol oynamaktadir?

3) Cagr1 merkezi miisteri temsilcisinin imajimnin miisterilerin memnuniyeti
tizerindeki roliine yonelik algilar nelerdir?

4) Cagr1 merkezi misteri temsilcisinin imajinin miisteri memnuniyeti {izerinde
cinsiyete bagl olarak bir fark olugsmakta midir?

5) Miisterilerin, ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinden beklentileri nelerdir?
6. Bulgular ve Yorumlar

Tablo 1. Glvenirlik Analiz Tablosu

Cronbach’s | Cronbach’s Alpha N of Items
Alpha Based on

Standardized Items
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,842 ,876 29

Tablo 1°de goriildiigii lizere, ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin imajinin miisteri
temsilcisi tizerindeki roliinii belirlemek amaciyla Burgers, vd. (2000) gelistirdigi ve bazi
uyarlamalar sonrasinda katilimcilara uygulanan dlgeginin giivenilirlik diizeyi ,842 olarak
bulunmustur. Olgegin Cronbach Alfa degeri, kabul edilebilir diizey olan, 70’i astig1 icin

giivenilirlikleri dogrulanmastir.
6.1. Betimleyici istatistikler

Bu boéliimde frekans analizi kullanilarak arastirmaya katilanlarla ilgili betimleyici
istatistiklere yer verilmektedir. Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore dagilimina

bakildiginda yilizde 51,4’linii kadin, yiizde 48,6 sin1 ise erkek olusturmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin yiizde 8’si 18, yiizde 15,8’1 19, yiizde 20,6’s1 20, yiizde
17,4°0 21, ylizde 15,81 22, yiizde 10,41 23, yiizde 5,4°1 24, ylizde 3,6’s1 25, yilizde
1,4°1 26, ylizde 0,81 27, yiizde 0,4’ 28, yiizde 0,2’s1 29, yiizde 0,21 30 yasindadir.

Katilimeilardan aylik gelir diizeyini 250 TL’den az belirtenler yiizde 9,8, 251-
500 TL olarak belirtenler yiizde 57,8, 501-750 TL olarak belirtenler yiizde 19,2, 751-
1000 TL olarak belirtenler yiizde 8,2, 1001-1500 TL olarak belirtenler 2,6, 1500 TL ve

lizeri olarak belirtenler ise yiizde 2,4 seklinde gerceklesmistir.

Aragtirmaya  katilanlarin  fakiilte/yliksekokul — dagilimlart g6z  Oniinde
bulunduruldugunda yiizde 12,2’si Fen-Edebiyat Fakiiltesi, yiizde 11,8, iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi, yiizde 11,6’s1 Egitim Fakdiltesi, yiizde 8,6’s1 Miihendislik Fakiiltesi,
yiizde 7,8’1 Eczacilik Fakiiltesi, ylizde 7,4’ii Beden Egitimi ve Spor Meslek
Yiiksekokulu, yiizde 7,2’si Dis Hekimligi Fakiiltesi, yiizde 6,2’si lletisim Fakiiltesi,
yizde 6,2’si Saglik Bilimleri Fakiiltesi, ylizde 5,8’1 Saglik Hizmetleri Meslek
Yiiksekokulu, yiizde 5,2’si Hukuk Fakiiltesi, yiizde 4,2’si ilahiyat Fakiiltesi, yiizde 4’ii
Adalet Meslek Yiiksekokulu ve yiizde 1,8’ini ise T1p Fakiiltesi olusturmaktadir.
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Arastirmaya katilanlarin lisans ve 6n lisans 6grenim diizeylerine bakilirsa yiizde
34,44 2. Sinif, ylizde 24,6°s1 1. Sinif, yiizde 22,2°si 3. Smif ve yiizde 19’u ise 4. Simif

oldugu goriilmektedir.
6.2.Katilimcilarin Cagri Merkezi Kullanimina Yonelik Tutumlari

Katilimcilarin “Herhangi bir ¢agr1 merkezi kullandiniz m1?”” sorusuna verdikleri
cevaplar ele alindiginda yiizde 62,8’1 evet, yiizde 37,2’sinin ise hayir dedigi

goriilmektedir.

Katilimcilarin “En ¢ok hangi kurum/kurulus ya da firmanin ¢agri merkezi (call
center) hizmetini kullanmaktasiniz?” sorusuna verdigi cevaplara bakildiginda ytlizde 1’1
Akbank, yiizde 1’1 Digitiirk, yilizde 4,1°1 Avea, ylizde 8,9’u Ziraat Bankasi, yiizde 10,3’
Kamu Hastanesi, yiizde 14,8’1 Turkcell, yiizde 27,81 Tirk Telekom, yilizde 28,5’i
Vodafone ve yiizde 3,3’ii de Is Bankasi, Denizbank, Motas, Aras Kargo, Samsung, Yap1
Kredi Bankast ve PTT oldugu goriilmektedir. Buradan katilimcilarin GSM  ve

telekomiinikasyon firmalarinin ¢agr1 merkezlerini daha ¢ok kullandiklar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin  “Ayda ortalama ne siklikta ¢agri merkezini (call center)
aramaktasiniz?” sorusuna verdikleri cevaplara bakildiginda, ylizde 45,1°1 bir kez, yiizde
34,5’1 iki-li¢ kez, ylizde 10,4’1 dort-bes kez ve ylizde 10,1°1 de altidan fazla oldugunu

ifade ettigi goriilmektedir.

Katilimcilarin “Cagr1 merkezini (call center) en ¢ok arama sebebiniz nedir?”
sorusuna verdikleri cevaplar dikkate alindiginda, yiizde 36,5’inin Fatura bilgisi ve
O0deme islemleri, yiizde 21,3’linlin Dilek ve sikayet belirtmek, yiizde 5,2’sinin Yeni
hizmetlerle ilgili bilgi edinmek, ylizde 14’linlin Ariza bildirimi, ylizde 1,8’inin
Kampanya ve promosyonlart 6grenmek, ylizde 16,1’inin Aldigim hizmetle ilgili bilgi
edinme ve yiizde 5,2’sinin ise Randevu alma amaciyla ¢agri merkezlerini kullandigi

gorilmektedir.
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6.3.Katilimcilarin Miisteri Temsilcilerinin Gorev ve Sorumluluklarina Yonelik Goriigleri

Katilimcilarin  ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin gorev ve
sorumluluklarma yonelik goriiglerini belirlemek amaciyla belirli yargilara ne derece
katildiklarini ifade etmeleri istenmistir.

Tablo 2. Katihmcilarin Cagri Merkezlerinde Calisan Musteri Temsilcilerinin Gorev ve
Sorumluluklarina Yonelik Gorusleri

Yargilar
£ € <
= S c ]
z E £ 3 s

= x s “n S
— [}
=3 S o

Cagri merkezi gorismelerinde, musteri bilgilerinin | 500 1,00 5,00 4,3280 1,07830

guvenli bir  bicimde kullanildig misteriye

hissettirilmelidir.

Cagri merkezleri gorismelerinde, musteri bilgilerinin | 500 1,00 5,00 4,2800 1,08994

ne amagcla kullanildiginin  mdasteriye bildirilmesi
gerekmektedir.

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 4,1940 1,14673
mdisteri sinirlendiginde sakin ve uygun bir sekilde
davranmalidir.

Cagn merkezi gorlismelerinde mdasteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 4,1420 1,05834
mdusterilerine sorulan her sorunun o6nemli oldugu
bilinci ile yaklagmalidir.

Cagn merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi, yetki | 500 1,00 5,00 4,0260 1,19339
eksikligi nedeniyle misterinin sorusunu yanitsiz
birakmamaldir.

Cagn merkezi goriismelerinde mdasteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 4,0220 1,29494
musterinin bilgi seviyesini gz 6niinde bulundurarak
bilgi vermelidir.

Cagn merkezi goriismelerinin sesli yanitlama sistemi | 500 1,00 5,00 3,9700 1,40036
yerine miusteri temsilcisi tarafindan baslatiimasi
gerekmektedir.

Cagn merkezi gorismelerinde c¢agri aktarma sireleri | 500 1,00 5,00 3,9680 1,28151
olabildigince kisa olmalidir.
Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 3,9580 1,33559

sorunun ¢6zUminl mdasteriye yuzeysel bilgiler ile
anlatmamalidir.

Cagn merkezi gorismelerinde tespit edilen sorun | 500 1,00 5,00 3,9340 1,29499
gereginden yavas ¢oziilmemelidir.
Cagn merkezi goériismelerinde mdasteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 3,8680 1,16846

mdisterinin goriisme slresince degisen ruh haline
uygun davranmalidir.

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 3,8060 1,27892
sorulan farkli konulardaki sorulara cevap verebilecek
donanimda olmaldir.

Cagn merkezi goérismelerinde mdusteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 3,5200 1,23801
herhangi bir sorundan dolayl arayan musterinin ruh
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halini anlayabilmelidir.

Gagn merkezi goériismelerinde mdusteri  temsilcisi, | 500 1,00 5,00 2,8300 1,42308
sorulan her soruya cevap verebilecek yetkiye sahip
olmasi gerekmez.

Cagri merkezi gorismelerinde miisteri temsilcisinin, | 500 1,00 5,00 2,6600 1,42565
sorulan her soruyu yanitlama birikimine sahip olmasi

gerekmez.

Gagn merkezi goériismelerinde mdusteri temsilcisi, | 500 1,00 6,00 2,5960 1,45224

mdisterinin olabilecek tim sikayetlerinin kaynagi
konusunda bilgi sahibi olmasi gerekmez.

Cagri merkezi gorismelerinde miusteri temsilcisi, | 500 1,00 5,00 2,5720 1,49039
musteriye deger verdigini hissettirmesi gerekmez.

Arastirmanin bulgularina bakildiginda, katilimeilarin ¢agri merkezlerinde ¢aligan
miisteri temsilcilerinin gorev ve sorumluluklarina yonelik goriisleriyle ilgili en ¢ok
katildiklar1 ilk ti¢ yargmin sirasiyla “Cagr1 merkezi goriismelerinde, miisteri bilgilerinin
giivenli bir bicimde kullanildigi miisteriye hissettirilmelidir (A.0.=4,32)”, “Cagr1
merkezleri goriismelerinde, miisteri bilgilerinin ne amagla kullanildiginin miisteriye
bildirilmesi gerekmektedir (A.0.=4,28)”, “Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri
temsilcisi, miisteri sinirlendiginde sakin ve wuygun bir sekilde davranmalidir
(A.0.=4,19)” yargilarmin oldugu, en az katildiklar1 yargilarin ise “Cagri merkezi
goriismelerinde miisteri temsilcisi, miisteriye deger verdigini hissettirmesi gerekmez
(A.0.=2,57)”, “Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi, miisterinin olabilecek
tiim sikayetlerinin kaynagi konusunda bilgi sahibi olmasi gerekmez (A.0.=2,59)” ve
“Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisinin, sorulan her soruyu yanitlama

birikimine sahip olmasi gerekmez (A.0.=2,66)” yargilar1 oldugu saptanmustir.

Ankete katilanlarin ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin gorev ve
sorumluluklarina yonelik algillarmin cinsiyete gore farklilasip farklilagmadigini
belirlemek amaciyla t-testi yapilmistir.

Tablo 3. Cagri Merkezlerinde Calisan Misteri Temsilcilerinin Gérev ve Sorumluluklarina
Yonelik Algilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Yargilar

Cinsiyet
N
Mean
Std
Deviation
t-value
Sig 2 tailed
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Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 3,9300 1,37842
misterinin  bilgi  seviyesini g6z oninde
bulundurarak bilgi vermelidir. Kadin 257 4,1089 1,20699 | -1,546 ,123

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, Erkek 243 4,0658 1,19736

misteri sinirlendiginde sakin ve uygun bir
sekilde davranmalidir. Kadin 257 4,3152 1,08518 | -2,442 ,015

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, Erkek 243 3,9424 1,18739

misterinin  gorisme sliresince degisen ruh
haline uygun davranmaldir. Kadin 257 3,7977 114816 | 1,385 ,167

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, Erkek 243 3,9012 1,36308
sorunun ¢o6zimind misteriye ylzeysel bilgiler
ile anlatmamaldir. Kadin 257 4,0117 1,30947 | -924 ,356

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 2,6914 1,50461

musterinin olabilecek tim sikayetlerinin kaynagi
konusunda bilgi sahibi olmasi gerekmez. Kadin 257 2,5058 1,39788 | 1,429 ,154

Cagn merkezi  gorusmelerinde, misteri Erkek 243 4,2263 1,12182
bilgilerinin givenli bir bicimde kullanildig
miisteriye hissettiriimelidir. Kadin 257 4,4241 | 1,02844 | -2,057 ,040

Cagri  merkezleri gorigmelerinde, miusteri Erkek 243 4,2428 1,09219

bilgilerinin ne amagcla kullanildiginin misteriye
bildiriimesi gerekmektedir. Kadin 257 43152 | 1,08878 | -742 1549

Cagni merkezi gorigmelerinde musteri Erkek 243 2,7901 1,45780

temsilcisinin, sorulan her soruyu vyanitlama
birikimine sahip olmasi gerekmez. Kadin 257 2,5370 1,38617 | 1,990 ,047

Cagri merkezi gérismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 3,5144 1,23767

herhangi bir sorundan dolayi arayan misterinin
ruh halini anlayabilmelidir. Kadin 257 3,5253 1,24072 | 038 /922

Cagri merkezi gérismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 3,8066 1,28871

sorulan farkh konulardaki sorulara cevap
verebilecek donanimda olmalidir. Kadin 257 3,8054 1,27211 ,010 ,992

Cagri merkezi gorusmelerinde tespit edilen Erkek 243 3,8395 1,35869
sorun gereginden yavas ¢ozlilmemelidir.

Kadin 257 4,0233 1,22771 | -1,589 ,113

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 2,7119 1,51553

misteriye  deger  verdigini  hissettirmesi
gerekmez. Kadin 257 2,4397 | 1,45682 | 2,048 ,041

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 4,1358 1,05728

mdisterilerine sorulan her sorunun 6nemli
oldugu bilinci ile yaklasmalidir. Kadin 257 4,1479 1,06136 | -127 ,899

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi, Erkek 243 3,9918 1,26945
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yetki eksikligi nedeniyle miusterinin sorusunu Kadin 257 4,0584 1,11825 -,623 ,533
yanitsiz birakmamalidir.

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi,

sorulan her soruya cevap verebilecek yetkiye ,478
sahip olmasi gerekmez. Erkek 243 2,8765 1,44642 ,711

Kadin 257 2,7860 1,40205

Yapilan bu teste gore, “Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi, miisteri
sinirlendiginde sakin ve uygun bir sekilde davranmalidir.” (t= -2,442, p=,015<0.05),
“Cagrt merkezi gorlismelerinde, miisteri bilgilerinin giivenli bir bigimde kullanildigi
miisteriye hissettirilmelidir.” (t=-2,057, p=,040<0.05), “Cagr1 merkezi goriigmelerinde
miisteri temsilcisinin, sorulan her soruyu yanitlama birikimine sahip olmas1 gerekmez.”
(t=1,990, p=,047<0,005), ve “Cagri merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi,
misteriye deger verdigini hissettirmesi gerekmez.” (t=2,048, p=,041<0,005),
yargilariin cinsiyete gore farklilastigi diger yargilarin ise farklilagsmadigi saptanmustir.

“Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi, miisteri sinirlendiginde sakin
ve uygun bir sekilde davranmalidir.” yargisina katilanlarin ortalamasi kadinlarda 4,31
iken erkeklerde 4.06°dir. Kadinlarin bu yargiya erkeklerden daha fazla katildiklari
gorilmektedir. “Cagri merkezi goriismelerinde, miisteri bilgilerinin giivenli bir bi¢imde
kullanildig1 miisteriye hissettirilmelidir.” yargisina katilanlarin orani kadinlarda 4,42
iken, erkeklerde 4,22°dir. Kadinlarin bu yargiya erkeklerden daha fazla katildiklar
gorilmektedir. “Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisinin, sorulan her soruyu
yanitlama birikimine sahip olmasi gerekmez.” yargisina katilanlarin orani kadinlarda
2,53 iken, erkeklerde 2.79’dur. Kadinlarin bu yargiya erkeklere gore daha az katildiklar
goriilmektedir. “Cagri merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi, miisteriye deger
verdigini hissettirmesi gerekmez.” yargisina katilanlarin oranmi kadinlarda 2.43 iken,
erkeklerde 2.71°dir. Kadinlarin bu yargiya da erkeklere gore daha az katildiklar

goriilmektedir.
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6.4.Miisteri Temsilcilerinin imajinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Roliine Yonelik
Algilar

Katilimcilarin  ¢agri merkezlerinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin  imajinin
misteri memnuniyeti tizerindeki roliine yonelik algilarimi belirlemek amaciyla belirli
yargilara ne derece katildiklarini ifade etmeleri istenmistir.

Tablo 4. Miisteri Temsilcilerinin imajinin Misteri Memnuniyeti Uzerindeki Roliine

Yonelik Algilar
Yargilar
€ £ c
S E] c ]
z € £ b s
£ 3 s a3
()]
= s )
Cagri merkezi gérismelerinde miusteri temsilcisinin 500 1,00 5,00 4,3940 ,96780
sade, anlasilir bir anlatim kullanmasi memnuniyetimi
arttirir.
Sinirlenen misteri karsisinda temsilcinin sakin ve 500 1,00 5,00 4,2840 1,10353
uygun bir sekilde tepki verme davranisi hizmet
kullanim memnuniyet duizeyini arttirmaktadir.
Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisinin 500 1,00 5,00 4,2600 1,00918
yumusak bir ses tonu kullanmasi memnuniyetimi
arttirir.
Cagri merkezi gorismelerinde uzun bir sire almasina 500 1,00 55,00 4,2520 2,49980

ragmen bilgilerimin glivenli bir sekilde kullaniimasi
memnuniyetimi arttirir.

Cagri merkezi gorlismelerinde misteri temsilcisinin, 500 1,00 5,00 4,1780 1,11750
sordugum her soruyu yanitlama birikimine sahip
olmasi memnuniyetimi arttirir.

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisinin o 500 1,00 5,00 4,1580 1,10248
an ki ruh halime uygun davranmasi memnuniyetimi

arttirir.

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisinin 500 1,00 5,00 4,1040 1,11700

sorunumu ¢ozmese bile mdisteri olarak bana deger
verdigini hissettirmesi memnuniyetimi arttirir.

CGagri merkezi gorismelerinin sesli yanitlama sistemi 500 1,00 5,00 4,1040 1,15058
yerine mdigsteri temsilcisi tarafindan baglatiimasi
memnuniyetimi arttirir.

CGagri merkezi gériismelerinde sorunumun gereginden 500 1,00 5,00 4,0560 1,24417
yavas ¢ozllmesi memnuniyetsizligimi arttirir.
Cagri merkezi gorismelerinde sorunuma ¢6zim 500 1,00 5,00 3,8720 1,12523

Uretilmesi ¢agri aktarma sirelerinin olabildigince kisa
olmasindan daha 6nemlidir.

CGagri merkezi goriismelerinde miusteri temsilcisinin 500 1,00 5,00 3,8280 1,22369
sorularimi cevapsiz birakmasindansa bildigi kadariyla
cevap vermesi memnuniyetimi arttirir.

CGagri merkezi gorismelerinde miusteri temsilcisinin 500 1,00 5,00 3,1800 1,47239
sorunlarima ayrintih  olmaktan ziyade daha pratik
bilgilerle ¢O0zim lretmeye ¢alismasi
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memnuniyetsizligimi arttirir.

Aragtirmanin bulgularia bakildiginda, katilimcilarin ¢agri merkezlerinde ¢alisan
miisteri temsilcilerinin davranis ve tutumlarina yonelik gorisleriyle ilgili en ¢ok
katildiklar ilk {i¢ yarginin sirasiyla “Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisinin
sade, anlasilir bir anlatim kullanmasi memnuniyetimi arttirir (A.0.=4,39)”, “Sinirlenen
miisteri karsisinda temsilcinin sakin ve uygun bir sekilde tepki verme davranist hizmet
kullannm memnuniyet diizeyini arttirmaktadir (A.0.=4,28)”, “Cagri merkezi
goriismelerinde miisteri temsilcisinin yumusak bir ses tonu kullanmasi memnuniyetimi
arttirir (A.0.=4,26)” yargilarinin oldugu, en az katildiklar1 yargilarin ise “Cagr1 merkezi
goriismelerinde miisteri temsilcisinin sorunlarima ayrintili olmaktan ziyade daha pratik
bilgilerle ¢oziim iiretmeye ¢aligmasi memnuniyetsizligimi arttirir. (A.O.=3,18)”, “Cagr1
merkezi gorliismelerinde miisteri temsilcisinin sorularimi cevapsiz birakmasindansa
bildigi kadariyla cevap vermesi memnuniyetimi arttirir. (A.0.=3,82)” ve “Cagr1 merkezi
goriismelerinde sorunuma ¢oziim tiretilmesi ¢agr1 aktarma siirelerinin olabildigince kisa

olmasindan daha 6nemlidir. (A.O.=3,87)” yargilar1 oldugu saptanmustir.

Ankete katilanlarin ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin imajinin
miisteri memnuniyeti iizerindeki roliine yonelik algilarin cinsiyete gore farklilagip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla t-testi yapilmastir.

Tablo 5. Miisteri Temsilcilerinin imajinin Misteri Memnuniyeti Uzerindeki Roliine
Yonelik Algilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Yargilar Cinsiyet N Mean Std. t- valie Sig 2
Deviation tailed

Sinirlenen miusteri karsisinda temsilcinin sakin ve Erkek 243 4,1481 1,17948
uygun bir sekilde tepki verme davranigi hizmet Kadin 257 24125 101219 -2,693 ,007
kullanim memnuniyet diizeyini arttirmaktadir. ’ ’

Cagn merkezi goriismelerinde misteri Erkek 243 4,1070 1,07029
temsilcisinin o an ki ruh halime uygun -1,006 ,315
davranmasi memnuniyetimi arttirir, Kadin 257 | 4,2062 1,13204

Cagri merkezi gorismelerinin sesli yanitlama Erkek 243 3,9877 1,18000
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sistemi yerine mdisteri temsilcisi tarafindan Kadin 257 4,2140 1,11318 -2,207 ,028
baglatilmasi memnuniyetimi arttirir.

Cagn merkezi goriismelerinde mdisteri Erkek 243 3,1193 1,50692

temsilcisinin  sorunlarima ayrintih  olmaktan

ziyade daha pratik bilgilerle ¢oziim Uretmeye Kadin 257 3,2374 1,43957 -,896 ,371
¢alismasi memnuniyetsizligimi arttirir.

Cagn merkezi goriismelerinde mdisteri Erkek 243 4,0864 1,20121

temsilcisinin, sordugum her soruyu yanitlama -1,786 ,075
birikimine sahip olmasi memnuniyetimi arttirir. Kadin 257 4,2646 1,02699

Cagri merkezi gorUsmelerinde uzun bir siire Erkek 243 4,0741 1,12571

almasina ragmen bilgilerimin glvenli bir sekilde Kadm 757 2.4202 3.30519 -1,550 ,122
kullanilmasi memnuniyetimi arttirir.

Cagri  merkezi gorlsmelerinde sorunumun Erkek 243 4,0123 1,25468

gereginden yavas ¢Ozilmesi Kadin 257 4,0973 1,23517 -,763 ,446
memnuniyetsizligimi arttirir.

Cagni merkezi gorusmelerinde musteri Erkek 243 4,0700 1,18149

temsilcisinin sorunumu ¢6zmese bile mdusteri Kadin 257 41362 1,05370 -,662 ,508
olarak bana deger verdigini hissettirmesi

memnuniyetimi arttirir.

CGagri merkezi goriismelerinde sorunuma ¢6ziim Erkek 243 3,8642 1,17572

Uretilmesi ¢agri aktarma siirelerinin olabildigince Kadin 257 3,8794 1,07758 -,151 ,880
kisa olmasindan daha 6nemlidir.

Cagn merkezi  gorismelerinde misteri Erkek 243 3,8477 1,21520

temsilcisinin sorularimi cevapsiz ,350 ,726
birakmasindansa bildigi kadariyla cevap vermesi Kadin 257 3,8093 1,23373

memnuniyetimi arttirir.

Cagn merkezi  gorismelerinde misteri Erkek 243 4,1770 1,04326
tem5|IC|5|‘n|n.yL‘1mU§ak bir ses tonu kullanmasi Kadin 257 4,3385 97136 -1,793 ,074
memnuniyetimi arttirir.

Cagni merkezi gorusmelerinde musteri Erkek 243 4,3169 1,02570

temsilcisinin  sade, anlagiir ~ bir  anlatim Kadin 257 4,4669 ,90564 -1,736 ,083
kullanmasi memnuniyetimi arttirir.

Yapilan bu teste gore, “Sinirlenen miisteri karsisinda temsilcinin sakin ve uygun

bir sekilde tepki verme davranigi hizmet kullanim memnuniyet diizeyini arttirmaktadir.”

(t=-2,693, p=,007<0.05), ve “Cagrt merkezi goriismelerinin sesli yanitlama sistemi

yerine miisteri temsilcisi tarafindan baglatilmast memnuniyetimi arttirir.” (t=-2,207,
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p=,028<0.05) yargilarinin cinsiyete gore farklilagtig1 diger yargilarin ise farklilasmadig

saptanmistir.

“Sinirlenen miisteri karsisinda temsilcinin sakin ve uygun bir sekilde tepki verme
davranigi hizmet kullanim memnuniyet diizeyini arttirmaktadir.” yargisina katilanlarin
ortalamasi kadinlarda 4,41 iken erkeklerde 4.14’diir. Kadinlarin bu yargiya erkeklerden
daha fazla katildiklar1 goriilmektedir. “Cagr1 merkezi goriismelerinin sesli yanitlama
sistemi yerine miisteri temsilcisi tarafindan baslatilmasi memnuniyetimi arttirir.”
yargisina katilanlarin orani kadinlarda 4,21 iken, erkeklerde 3,98’dir. Kadinlarin bu

yargiya erkeklerden daha fazla katildiklar1 goriilmektedir.
SONUC

Kurulus veya firmalarin yasamsal dongiilerini sorunsuz bir sekilde
stirdiirebilmeleri icin misterilerinin memnuniyetini kazanmalar1 gerektigi gercegi
asikardir. Bunu da kaliteli iiriin ve hizmet sunumuyla elde edebileceklerinin
farkindadirlar. Dolayisiyla bu kaliteli iiriin/hizmet sunumunda 6nemli bir konumda olan
calisanlarin imaji da misterilerin hem kullandig1 iriin/hizmet, marka hem de
kurulug/firmaya kars1 bir memnuniyet olusumunda 6nemli bir rol oynayabilmektedir. Bu
baglamda calisan olarak cagri merkezi miisteri temsilcisinin imaji da Onem arz
etmektedir. Baska bir deyisle c¢agri merkezi miisteri temsilcisinin pozitif bir imaj
olusturma cabasi i¢erisinde olmasi ve bunu elde edebilmek i¢in de bir takim 6zelliklere

sahip olmasi1 gerekmektedir.

Korkmaz’in (2014: 65), yaptig1 calismada ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerinin;
telefonda, farkli sorulara cevap verebilme, karsilasabilecegi degisik durumlara uyum
saglama, iletisim silirecinde miisterinin bilgi seviyesini dikkate alma, sakin
davranabilme, yasanan sorunlar i¢in her durumda miisteriye yardimci olma ve 6zgiin

coziimler liretebilme gibi davranis 6zelliklerine sahip olmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir.

Calisma sonucunda miisterilere bilgilerinin giivenli bir bicimde ve ne amacla
kullanildig1 agiklandiginda memnuniyetlerinin arttigi goriilmektedir. Buradaki onemli

hususlardan birisi ise miisteri, karsisindaki temsilciden kendisine deger verildigini
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hissettirmesi noktasinda bir beklenti igerisindedir. Ayrica ¢agr1 merkezi goriismelerinde
miisteri temsilcisinin sade, anlasilir bir anlatim kullanmasi miisteri memnuniyeti
tizerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bunun yani sira sinirlenen miisteri karsisinda
temsilcinin sakin ve uygun bir sekilde tepki verme davranisi ile yumusak bir ses tonu
kullanmasiin misterilerin hizmet kullanim memnuniyet diizeyini arttiracagi sonucu,

miisteri temsilcisinin imajinin memnuniyet izerindeki pozitif roliinii kanitlar niteliktedir.

Miisterilere ne kadar bekleyecekleri hakkinda bilgi verilmesi ve bu beklemenin
nedenlerinin agiklanmasi, ¢agri merkezinin hizmet kalite algisimi artirarak, miisterilerin
cagr1 merkezinden duyacagi giiveni ve uzun siireli memnuniyetini arttiracagl sonucuna
(Cigek ve Atilgan, 2012: 97) karsin, bu calismada c¢agri aktarma veya bekleme
stirelerinin olabildigince kisa olmasindan ziyade miisteri temsilcisinin sorunlara ¢dziim
liretmesi miisteri memnuniyeti lizerinde daha 6énemli bir rol oynadigini gostermektedir.
Bu noktada temsilcinin miisterilerin sorunlarina ayrintili olmaktan ziyade daha pratik

bilgilerle ¢oziim iiretmeye ¢alismast memnuniyetsizligi azaltacagi goriilmektedir.

Calismada dikkat ¢ceken Onemli bir nokta ise miisteri temsilcisinin sinirlenen
miisteri karsisinda daha sakin, uygun bir tavir takinmasi durumu ile giivenlik hususuna,
kadinlarin erkeklere gore daha fazla dikkat ettigi goriilmektedir. Diger bir deyisle erkek
miisterilerin memnuniyeti ile kadin miisterilerin memnuniyet kriterleri arasinda az da

olsa bir fark bulunmaktadir.

Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri, yiiz yiize miisterilerle iletisime gegmese de
deneyim, birikim, ses tonu, telefondaki tutum ve davranislari, bilgilendirme,
yonlendirme dil ve isluplari, isleyis sirasindaki tavirlari ile miisterinin zihninde imaj
olusturmakta ve bu da goriisgme sonrast memnuniyet {izerinde Onemli bir rol
oynamaktadir. Calisma sonucunda da bir miisteri temsilcisinin karsisindaki miisteriye
kendini degerli hissettirmesi, giivenli olarak bilgi kullanim1 ve paylasiminda bulunmasi,
sade anlasilir bir dil kullanmasi, sakin ve uygun tavirlar sergilemesi ve termolojik
kargasaya girmeden pratik bilgilerle ¢oziim {iretmesi miisteride olumlu bir imaj

olusumuna dolayisiyla miisteri memnuniyetinin elde edilmesine yardimci olacag:
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goriilmektedir. Buradan hareketle miisteri temsilcisinin imajinin miisteri memnuniyeti

tizerindeki rolii yadsinamayacak derecede 6neme sahip oldugu sonucuna varilmaktadir.
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