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OZET

Saglik sektorii, dinamikleri cok ¢abuk degisen ve gittikge biiyiiyen bir sektor halini almis-
tir. Bu sektorde verimlilik ve kalitenin saglanmasinda iletisim kanallar1 ve bu kanallarin
dogru yonetilmesi ayrica 6nemlidir. Cagri merkezleri, iletisim kanallar1 igerisinde tele pa-
zarlamanin bir tiirii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cagri merkezi teknolojilerinin kullanil-
mast daha fazla miisteriye ulasma ve iyi hizmet saglama acisindan énemlidir. Cagri1 mer-
kezleri hem miisteri temsilcileri araciligiyla hem interaktif sesli yanit sistemiyle miisteri ve
isletmeler arasinda iletisim kurmaktadir. Bu ¢alismada, ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
ozellikleri tizerinde durulmus ve saglik hizmeti satin alan miisterilerin bu 6zellikler hak-
kindaki diistinceleri ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Calismada, Burgers, Ruyter, Keen ve
Streukens'in miisteri beklenti boyutlarini ortaya koymak amaciyla gelistirdikleri 6lgekten
yararlanilmis ve uyumluluk, giiven, empati ve yetkilendirme boyutlar ¢ergevesinde 172
kisiye anket uygulanmustir. Yapilan veri analizi sonucunda, miisterilerin, ¢agr1 merkezi
temsilcilerinden, sinirli olduklar1 anlarda bile sakin olmalar1 ve arkadag¢a davranmalari
beklentisi i¢inde olduklari belirlenmistir. Ayrica, miisteriler, ¢cagr1 merkezi miisteri temsil-
cisiyle paylastiklar1 bilginin gizli tutulacagi konusunda giiven duymak istediklerini de be-
lirtmislerdir. Bunlarin disinda, ¢cagr1 merkezi temsilcisinin empati kurma yetenegini gelis-
tirmis ve uzmanlik bilgisine sahip olmas: da beklenmektedir. Arastirma sonucunda, kadin
katiimcilarin erkeklere gore ¢agri merkezi miisteri temsilcilerine daha fazla giiven duy-
duklari tespit edilmistir.
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A RESEARCH ON IDENTIFYING THE CUSTOMER EXPECTATIONS OF
CALL CENTER REPRESENTATIVES’ BEHAVIORS IN HEALTH SECTOR

ABSTRACT

Healthcare sector has been one of the most rapidly growing and dynamical sectors. Com-
munication channels and their management in the appropriate way have been pivotal in
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order to provide efficient and high quality healthcare services. Call centers can be identi-
fied as one of the telemarketing techniques within the appropriate communication chan-
nels. By taking advantage of the call center technology, we can reach at more customers
and provide a better quality service by all means. Call centers have been highly efficient
in returning to customer concerns through their call center representative (CTR) crew as
well as establishing ties of communication between customers and firms. This study fo-
cuses on the characteristics of call center employees (CTRs) and tries to highlight the cus-
tomer satisfaction level related to CTR performance. Thus, the study utilizes the customer
expectations scale developed by Burgers, Ruyter, Keen and Streukens and runs a survey
analysis on 172 people in order to identify the adaptiveness, assurance, empathy and au-
thority levels. The survey analysis shows that customer expectations lean towards more
amicable and sincere CTR crew. Furthermore, customers make it clear that they expect the
CTR employee to keep the customer information confidential and build a sense of trust
with the customer. Apart from these, customers expect the CTR employee to be able to
empathize with them and have adequate level of expertise on the subject they are con-
cerned with. Consequently, the results of the study show that female respondents are more
favorable and confident towards CTR employees than the male respondents.

Key Words: Call center representative, adaptiveness, assurance, empathy, authority.

1. Giris

Cagr1 merkezi uygulamasi tele-pazarlamanin bir tiiriidiir. Cagr1 merkezleri, ku-
rum ve kuruluslarin iletisimde olduklar: kisi ve/veya kurumlarla haberlesmele-
rini gesitli erisim yontemleri (telefon, faks, e-mail, SMS, anlik ileti vb.) ile sagla-
diklar1 yazilim (cagr1 merkezi hizmet yazilimlari, ug¢ noktast yazilimlari, rapor-
lama yazilimlar vb.), donanim (santral, pc, server, gateway, mediagateway, tele-
fonlar, operatdr basliklar1 vb.) ve nitelikli is giiciinden olusan merkezlerdir
(http://www karel.com.tr/blog/cagri-merkezi-nedir-ne-kazandirir).

Telefon temelli iletisimin uzman ekip ve isletmelere yaptirilmasiyla etkinlik ve
verimliligin arttiginin anlasilmastyla birlikte gelisip yayginlagmistir. Ulkenin,
hatta diinyanin herhangi bir yerine yerlesip, yiizlerce isletmenin telefon iletisi-
mini iistlenebilmeleri, cagr1 merkezlerini karli bir iskolu haline getirmistir.

Taylor ve Bain'e (1999) gore ¢agr1 merkezi tanumi ii¢ temel unsurdan olusmustur.
Bu unsurlardan ilki, ¢cagri merkezlerinin kendini isine adamis ve miisteri hizmet-
leri konusunda bir hayli deneyimli olan insan kaynaklarindan olusmasidir. Ikinci
unsur, ¢agri merkezinde yer alan insan kaynaginin telefon ve bilgisayar1 es za-
manli olarak kullanabilmesidir. Cagr1 merkezi taniminin son unsuru ise ¢agri
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merkezine gelen ¢agrilarin otomatik dagitim sistemi tarafindan kontrol edilebil-
mesidir. Taylor ve arkadaslar1 (2002) ise ¢agr1 merkezlerinin degisik tiirde tasar-
lanmasi gerekliliginden bahsetmis ve diisiik maasl ¢agri merkezi temsilcilerinin
cagrilara, dikkatli ve siki kontroliin oldugu bir sistem iginde yanut verebilecegini
belirtmislerdir. Buna karsin, nitelikli ve maas yiiksek miisteri temsilcilerinin in-
ternet servisi ile is diinyasi veya endiistriyel miisterilerden gelen ¢agrilara cevap
verebilecegi bir ¢cagr1 merkezinin tasarlanmasi gerekliligine deginmislerdir.

Cagr1 merkezi derneginin gergeklestirmis oldugu bir arastirma sonucunda Tiir-
kiye ¢agr1 merkezi pazarinin biiytiikliigiiniin 2013 y1ili kapsaminda 1.4 Milyar do-
lar1 astig1 ve her gecen giin biiylimeye devam ettigi vurgulanmistir. 56z konusu
arastirmaya gore tilkemizde 2014 yilinda yapilacak cagri merkezi yatirimlarinin
daha ¢ok I¢ Anadolu ve Karadeniz Bélgeleri'nde yogunlasacag: tahmin edilmek-
tedir (http://Call Center-VOV\Call Center Life.htm, Erisim:16.07. 2014). Su anda
Tiirkiye'nin 43 ilinde ¢agr1 merkezleri faaliyet gostermekte olup, bu iller: Adana,
Adiyaman, Afyonkarahisar, Amasya, Ankara, Antalya, Artvin, Aydin, Balikesir,
Bingdl, Bitlis, Bursa, Denizli, Diyarbakir, Diizce, Elazig, Erzincan, Erzurum, Eski-
sehir, Gaziantep, Glimiishane, Hatay, Istanbul, Izmir, Kahramanmaras, Karabiik,
Karaman, Kayseri, Kirikkale, Kocaeli, Konya, Malatya, Ordu, Rize, Sakarya, Sam-
sun, Sivas, Sanliurfa, Trabzon, Usak, Van, Yalova ve Yozgat'dir. Cagr: merkezi
derneginin gergeklestirmis oldugu arastirma Tiirkiye’deki ¢agr1 merkezi sayisi-
nin toplamda 1100’den fazla oldugunu ve 6zellikle dis kaynak servis saglayicila-
rinin sayisindaki artisin stirdigtinii gostermektedir. 2007 yilindan 2013 yilina ka-
dar olan istihdam artisinin da ayrintili olarak ifade edildigi bu ¢alismada, 2012
yilinda 67.000 kisi oldugu diisiiniilen "Miisteri Temsilcisi" say1sinin 2013 yil1 so-
nunda tahminen 70.200 kisiye ulasacag1 belirtilmistir. Miisteri temsilcisi sayisin-
daki artis ise daha ¢ok dis kaynak hizmet saglayicilarinin isttihdamiyla gercekles-
mis oldugu goriilmektedir (Call Center-VOV\Call Center Life.htm, Erisim ta-
rihi:16 Temmuz 2014).

Cagr1 Merkezleri, GSM ve bankacilik sektorlerinin olmazsa olmazi gibi goriin-
mekle birlikte, cagri merkezi ihtiyaci, miisterisi olan her sektor igin gegerlidir.
Tiirkiye’de saglik sektorii igin bu ihtiyacin fark edilmesi yaklasik 8 yillik bir sii-
rece dayanmaktadir. Tiim siireglerin baslangi¢ noktasi olan ve hastanenin vitri-
nini olusturan ¢agr1 merkezleri, hem hizmet kalitesinin artmasina hem siireglerin
degistirilip, gelistirilebilmesine olanak saglamaktadir. Bu noktada ¢agr: merkez-
lerinin fayda ve sakincalari tartisilmalidir.
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Cagr1 merkezi teknolojilerinin kullanilmas: daha fazla miisteriye ulasma ve daha
iyi hizmet saglama acisindan onemlidir. Cagri merkezleri, hizmetin dagitim sii-
recini etkilemis ve tiiketicilerin hizmetin sunuldugu yere gitme zorunlulugunu
ortadan kaldirmistir. Dolayisiyla bu durum hizmet dagitim maliyetlerinin diis-
mesini saglamistir. Cagr1 merkezlerindeki miisteri temsilcilerinin, donaniml ol-
masi hizli ve etkin hizmet sunmasi zamandan tasarruf saglayacaktir. Boylelikle
miisteri memnuniyeti saglanacak ve miisterinin iilke icerisinde bir diger ¢agr
merkezini aramasi onlenebilecektir (Bennington, Cumman ve Conn, 2000: 162).
Cagr1 merkezlerinin bu faydalarina karsin, pek ¢ok miisteri yiiz yiize hizmeti ter-
cih etmektedir. Bunun en biiyiik nedeni ¢agri merkezlerinde kullanilan teknolo-
jilerin her kiiltiirde kabul edilmemesidir. Ornegin, Avustralya'da cep telefonlar
ve internet, ¢agr1 merkezlerine gore daha fazla tercih edilmektedir (Bennington
vd., 2000: 163). Miisteriler, genellikle, cagr1 merkezlerinde sunulan hizmetin ke-
sintisiz bir sekilde stirmesi beklentisi i¢indedir. Ancak teknolojik alt yap1 eksikligi
ve yetersizlikler, sunulan hizmetin kesilmesine ve miisterilerin sinirlenmesine
yol agacaktir. Calk'a (1998) gore miisterilerin ¢agri merkezlerinden en biiyiik bek-
lentileri hizli hizmet sunmalaridir. Boylelikle miisterilerin, sunulan mal ve hiz-
metlere kolay ulasabilmesi miimkiin olacaktir. Teknolojik alt yap: yetersizlikleri
hizmetin hizini olumsuz etkileyecektir. Cagri merkezini arayan miisteriye zama-
ninda geri donmeme durumu da ¢agr1 merkezlerinde yasanan bir diger sorun-
dur. Sarel ve Marmorstein (1998) da cagri merkezleri ile ilgili calismalarinda,
miisterilerin zamaninda cevap beklediklerini ve bu konudan kaynaklanan sorun-
lara g6z yummadiklarini belirtmisler ve gecikmeden kaynaklanan sorunlarin su-
nulan hizmetin kalitesini olumsuz etkiledigini sdylemislerdir. Zeithaml ve Bitner
(1996) ise miisterilerin telefonda bekleme siiresine iligkin algilamalari ile ilgili se-
kiz farklh agiklama getirmislerdir:

1. Zaman bollugu, zamanin kisith oldugu durumlara gore bekleme zama-
nin uzadigs hissini uyandirir.

2. On siire¢ beklemeleri, isleyen stireg icinde karsilasilan beklemelere gore
kiside daha uzun bekledigi hissini uyandirir.

3. Endiseli olma, bekleme zamanini uzatir.

4. Bekleme siiresinin bilinmemesi, bekleme siiresi belli olan durumlara gore
kiside daha uzun bekledigi hissini uyandirir.

5. Acgiklama getirilmeden kisinin bekletilmesi, aciklama getirilenlere gore
daha uzun bekleme yaptirildig: hissini uyandirir.

6. Haksi1z beklemeler adil olan beklemelere gore kiside daha uzun bekledigi
hissini uyandirir.
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7. Sunulan hizmetin kaliteli olmasi, miisterinin bekleme siiresini uzatir.

8. Yalniz beklemeler, grup ile beklemelere gore daha uzun beklenildigi his-
sini dogurur.

Cagr1 merkezlerinin bir diger sakincasi yiiz yiize etkilesim olmadan miisteri ilis-
kilerinin giiclendirilmeye ¢alisilmasidir. Cagr1 merkezlerinde kullanilan metot
cagr1 merkezi temsilcisinin sesine dayalidir ve ses, yiiz yiize iletisime gore daha
kolay algilanabilir. Bunun anlami, hislerimizin ses yoluyla daha kolay anlasilabi-
lir olmasidir. S6z konusu bu durum ¢agri merkezi yoneticileri i¢in durumu daha
karmasik hale getirmektedir.

Bu cesit sakincalarina ragmen, iyi planlamip, dogru sekilde yonetilen bir ¢agri
merkezi ile hizmet kalitesini arttirmak, tiim is siireclerini gelistirmek ve 6zellikle
saglik sektoriinde hasta taleplerini, 6lglip yonetebilmek miimkiin olabilecektir.
Teknoloji odakl: ¢alisan ve Medikal Direktorliik tarafindan desteklenen bir ¢agri
merkezi, hem hastalar1 hem de yonetimi mutlu edecek faydalar saglayabilir.
Hasta bazinda pazar boliimlendirmesi yapip, tiim dosya bilgilerine aninda ula-
sarak taleplere cevap vermek; miisterilerin ihtiya¢ duyacaklar: hizmetleri herkes-
ten once tahmin edip miisteri temsilcisi vasitasi ile hastalara sunmak, etkin yone-
tilen cagri merkezleri araciligiyla gerceklesebilecektir. Aradiginda ismi ile karsi-
lanan, yaptirmasi gereken kontrolil ya da tetkiki hatirlatilan, kisa siirede ve her
an istedigi hizmete ulasabilen bir hastanin mutlulugu hizmet sunumunun stirek-
liligini de beraberinde getirecektir.

Miisteri ve ¢alisanlarin hizmet sektoriindeki deneyimleri yeni teknoloji ve farkl
dagitim modelleri ile degismektedir. Telefon, ofis ve posta hizmetleri ¢agr1 mer-
kezleri ve internete dayali metotlarla tamamlanmaktadir. Cagri merkezleri hem
telefonla miisteri temsilcileri hem de sesli-teknoloji (interaktif sesli yanit) ile miis-
teri ve isletmeler arasinda iletisim kurmaktadir. Ayrica cagr1 merkezleri pazar-
lama stratejileri kapsaminda, bir iletisim kanal1 olarak basarili miisteri iliskileri
olusturma siirecinin odak noktasi haline gelmistir. Cagr1 merkezi temsilcileri, is-
letmeler ve miisteriler arasinda baglant1 kurmak i¢in giderek daha 6nemli hale
gelmektedir. Miisteriler icin, bir hizmetin degerlendirilmesi genellikle *‘hizmet
karsilamasi" veya miisterinin isletme ile etkilesim siiresinin degerlendirilmesine
baglidir. Hizmet siirecinde isletmelerin tiiketici algilarina 6zellikle dikkat etmesi
gerekmektedir. Tiiketici algilari, alinan hizmetin kalitesini degerlendirirken; ile-
tisim halinde olunan miisteri temsilcilerinin tutum ve davranislarindan kuvvetli
bir bigimde etkilenmektedir. Iletisim halinde olunan miisteri temsilcilerinin, is-
letme ile miisterinin ilk baglanti noktas: olmalari nedeniyle, hizmeti sunma ve
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satma, isletme tarafindan verilen sozleri yerine getirme ve isletme hakkinda
olumlu imaj olusturma gibi sorumluluklar: vardir. Literatiirde mal ve hizmetle-
rin satisinda, geleneksel satis personeliyle gerceklestirilen iletisim ve tiiketicilerin
satis personeli davranislarina iliskin beklentilerini iceren pek ¢ok arastirma ya-
pilmis olmasina ragmen, cagr1 merkezlerinde istthdam edilen ¢agri merkezi tem-
silcisi davranisi agisindan tiiketici beklentilerini iceren simirli sayida ¢alisma mev-
cuttur. Bu noktadan yola ¢ikilarak, calismada ¢agri merkezi miisteri temsilci dav-
ranislarina iliskin tiiketici goriis ve beklentilerinin ne oldugu belirlenmeye cali-
silmigtir.

2. Calismanin Teorik Cercevesi

Ozellikle saglik sektoriinde, cagri merkezlerinde sunulan hizmetlerin niteligi in-
celendiginde, miisteri temsilcilerinin bilgi diizeyi, davranis ve tutumlarinin miis-
teri algisi tizerinde bir hayli etkili oldugu goriilmektedir. Bu ytizden 6zellikle hiz-
met sektoriinde gorev yapan ¢agri merkezi temsilcilerinin nitelik ve davraniglar:
rekabet avantaji yaratan 6nemli bir etken olarak degerlendirilmektedir (Burgers,
Ruyter, Keen ve Streukens, 2000: 143).

Cagr1 merkezi temsilcisi davranislarinin ne olmasi gerektigi ile ilgili hizmet pa-
zarlama literatiiriinde yapilmig pek ¢ok aragtirma mevcuttur. Ornegin, Bearden
ve arkadaslar1 (1998) miisteri temas ve hizmet memnuniyet diizeyi arasindaki
iligkiyi etkileyen ti¢ 6zellikten bahsetmislerdir. Bunlar;

1. Misteri 6zellikleri
2. Hizmet 6zellikleri

3. Miisteri temsilcisi 6zellikleridir.

Calismamizin konusunu miisteri temsilcisi 6zellikleri olusturmakta olup, bu ne-
denle, calismada agirlikli olarak bu noktaya odaklanilmistir.

Bearden ve arkadaslar1 (1998), yapmus olduklar: ¢alismada miisteri temsilcileri-
nin dz-yeterlilik, uyumluluk ve empati gibi 6zelliklere sahip olmasi gerektigini
sOyleyerek, bu ozelliklerin temas diizeyi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi yumusattigini belirtmislerdir.

Boshoff (1999) ise gelistirdigi 6lgcekte (RECOVSAT) bir ¢agri merkezi temsilci-
sinde olmasi gereken sekiz kisilik 6zelligi tizerinde durmus ve cagri merkezlerini
miisteri hizmetlerini iyilestirmede ve gelistirmede 6nemli role sahip birimler ola-
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rak tanimlamistir. Boshoffun gelistirdigi 6lgekte yer alan 6zellikler: Zaman, ileti-
sim tarzi, empati, giivenilirlik, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti algilama-
lari, yetkilendirme, calisan tutumu (tavri) ve agiklama yapma olarak siralanmis-
tir.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) ise hizmet odakli ¢agri merkezi temsilcisine
uygun olan ve hizmet kalite algisini etkileyen ii¢ ek belirleyiciyi 6ne siirmiisler-
dir. Bunlar: Yeterlilik, giivenlik ve miisteriyi anlamak/bilmektir.

Yukarida yer alan, hizmet kalitesini etkileyen miisteri temsilcisi davranis 6zellik-
lerinin kisa agiklamalar1 asagida yer alan alt basliklarda yapilmistir.

Oz-yeterlilik: Calisanin is ile ilgili gerekli faaliyetleri yiiriitmek igin yeterli ol-
dugu inanc1 6z yeterlilik olarak adlandirilir (Bearden, Malhotra ve Uscategui,
1998; Hartline ve Ferrell, 1996). Otel hizmetleri ve ¢alisan giiclendirilmesine ilis-
kin yapilan bir ¢alismada (Hartline ve Ferrell, 1996: 53), calisanin 6z-yeterliliginin
yiiksek olmasinin, algilanan miisteri hizmet kalitesi iizerinde pozitif bir etkisi ol-
dugu bulunmustur. Oz-yeterliligin yiiksek olmasi, teknolojik bir ortamda galigil-
mas! nedeniyle ¢agr1 merkezi temsilcisinin performansinin énemli bir belirleyi-
cisi olacaktir. Telekomiinikasyon ve bilgisayar teknolojisi ile rahat ¢alistigini his-
seden ¢agr1 merkezi temsilcisi, bu teknolojiler ile rahat ¢alistigini hissetmeyenlere
gore biiyiik olasilikla daha kaliteli hizmet sunacaklardir.

Uyumluluk: Esneklik olarak da adlandirilan uyumluluk, ¢agri merkezi temsilci-
lerinin davraniglarini ayarlama ve kisilerarasi ¢atisma durumlarinin iistesinden
gelme yetenegidir. Miisteri ihtiyaclarina gore uyarlanabilir ¢alisan davranislari
miisteri memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisidir (Hartline ve Ferrell, 1996; Bit-
ner, Booms ve Tetrault, 1990; Bitner, Booms ve Mohr, 1994; Weitz, Sujan ve Sujan,
1986). Cagr1 merkezlerinde, diyaloglar (komut dosyalar1) genellikle ¢agr1 merkezi
temsilcilerinin miisteriler ile goriismelerinde yardimci olmak i¢in kullanilmakta-
dir. Komutlar ¢ok sertse ve ¢agr1 merkezi temsilcilerinin komutlardan ayrilmala-
rina izin verilmiyorsa uyumluluk konusunda bir takim sorunlarin ortaya ¢tkmasi
kagiilmaz olacaktir. Bu durum miisterinin algiladig: hizmet kalitesi diizeyinde
bir azalmaya yol agabilir.

Empati: Empati, miisteriye kisisel katilim diizeyini gosteren bir ¢agri merkezi
temsilci yetenegidir. Empati yetenegi miisteriye énem verildigini, umursandigini
gosterir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 14, Zeithaml, Berry ve Parasura-
man, 1990: 26). Cagr1 merkezi gibi miisteri temsilcileri ve miisteri arasinda ytiiksek
diizeyde olan temaslarda ve uzun siireli baglantilarda, empatinin 6nemli bir ¢cagr1
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merkezi temsilci davranis 6zelligi olmasi beklenmektedir (Burgers vd., 2000: 145).
Buna karsin daha kisa ve temas diizeyinin diisiik oldugu kisisel baglantilarda
empatinin daha az kurulmas: s6z konusu olabilir.

Zaman: Zaman kavramu ile anlatilmak istenen, miisteri sikayet ya da dileklerinin
¢oziilme hizidir (Boshoff, 1999: 238). Cagr1 merkezi baglaminda zaman, 6nemli
bir performans degiskeni olarak kabul edilmektedir. Konusma siiresi, zamani yo-
netmek, kuyruk (bekleme) siiresi, zaman tutmak gibi 6l¢iitler, cagr1 merkezi yo-
netimi tarafindan ¢agri merkezi temsilcilerinin performanslarini 6l¢gmek igin kul-
lanilan odl¢titlerdir.

iletigim tarz:: fletisim tarzi, cagr1 merkezi temsilcilerinin miisteri ihtiyaclarini ele
alma bigimini ifade etmektedir. Iletisim tarz1 yakinsak ve siirdiirme olarak iki
tiire ayrilmaktadir. Yakinsak iletisimde ¢agri1 merkezi temsilcisi miisteri ihtiyag
ve beklentilerine gore ses tonunu ve iletisim tarzini uyarlamaktadir. Siirdiirme
iletisim tiiriinde ise ¢agr1 merkezi temsilcisinin miisteri ihtiyaglarina gore iletisim
tarzint uyumlastirmaya ¢alismasi yoniinde herhangi bir ¢abas: yoktur.

Giivenilirlik: Giivenilirlik kavrami, ¢agri merkezi temsilcilerinin miisterilerine
verdikleri sozleri tutmalarini ve giivenilir olmalarini icermektedir. Cagri merkezi
temsilcisi ve miisteri iligkisi kalitesi agisindan giiven énemli bir yap: tasidir ve
Ozellikle sesli hizmet karsilamasinda ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinde bulun-
masi gerekli 6zellik agisindan miisteri beklentilerinin 6nemli bir bilesenidir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti algilamalar1: Maksimum hizmet kali-
tesini ve miigteri tatminini saglamak i¢in miisterinin ¢agri merkezi temsilcisinin
verdigi sozii algilamasidir. Verilen s6z onemli bir iliski degiskenidir ve ¢agri mer-
kezlerinde iligkileri siirdiirmek amaciyla giderek daha énemli hale gelmektedir.

Yetkilendirme: Cagri merkezi miisteri temsilcisi bir 6n cephe ¢alisarudir. Dolayi-
styla meslegi ile ilgili gereken beceriyi tasimals, istekli olmali, gerekli arag ve yet-
kiye sahip olmalidir. Bunlarin bagarilmasi i¢in cagr1 merkezi temsilcisinin kendisi
i¢in 6nemli olacak dort organizasyon icerigini bilmesi gerekmektedir (Bowen ve
Lawler, 1992: 35):

1. Cagr1 merkezi temsilcisi orgiit performans1 hakkinda bilgi sahibi olma-
lidur.

2. Cagri merkezi temsilcisi orgiit performansma dayal1 ddiiller hakkinda
bilgi sahibi olmalidir.
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3. Aktarilan bilgi, cagr1 merkezi temsilcisinin Orgiitsel performansina kat-
kida bulunmalidar.

4. Karar verme giicti, 6rgiit performansini ve yoniinii etkilemelidir.

Cagr1 merkezlerinde teknoloji, yetkilendirmeyi sinirlandirmaktadir (Bowen ve
Lawler, 1992: 36). Kat1 komutlar ile dogru miisteri ve {iriin bilgilerine erisimin
yetersiz olmasi, ¢agri merkezi temsilcilerinin cesaretlerini engelleyebilmektedir.
Boyle durumlarda ¢agri merkezi yonetiminin rolii ¢ok 6nemlidir. Yoneticilerin,
calisanlara yaptiklari isin isletme icin ne kadar 6nemli oldugunu sik sik hatirlat-
malar1 ve motive etmeleri gerekmektedir.

Calisan tutumu (tavri): Cagr1 merkezinde hizmet sunanlarin, miisterilere nazik
ve saygili davranip davranmamalariyla ilgilidir. Kot bir giin gecirmeleri ya da
yorgunluk, cagri merkezi temsilcilerinin tutumlari {izerinde etkili olabilir ve do-
layisiyla verilen hizmetin kalitesini etkiler. Giiniin biiyiik bir kismini telefon go-
riismeleriyle gecirmek zorunda olduklari i¢in, kizgin veya zor bir miisteri aradi-
ginda, bir sonraki goriismeye devam etmek zorunda olmalar1 nedeniyle, miiste-
riyi sakinlestirmek i¢in ¢ok az zamanlar1 vardir. Bu durum bazen bir sonraki miis-
teriye zayif bir tutum sergilemeleri ile sonuglanabilir.

Aciklama yapma: Isletme adina miisterilerle ilk iletisim kuran pozisyonunda
olan ¢agri merkezi temsilcilerinin miisteri sikayetlerine yanit verme gibi bir diger
onemli gorevleri vardir. Sikayetler ortaya ¢iktigi zaman, miisteriye agiklama yap-
mak genellikle cagr1 merkezi temsilcilerinin sorumlulugundadir. Miisteriler, bir
sikayet ya da bilgi almak icin cagri merkezini aradiklar1 zaman, genellikle ne ol-
dugunun ve olaylarin neden meydana geldiginin agiklamasini istemektedirler.
Agiklamanin igeriginin miisteri tatmini ve tatminsizligi {izerinde etkisi vardir.
Aciklamanin dogrulugu ve netligi miisteriler i¢in 6nemlidir. Teknoloji veya kay-
nak yetersizliginden dolay1 yetersiz bilgi verilirse, bu durum biiyiik olasilikla
miisteri temsilcilerine yansiyacak ve igletmenin biitiin imajin etkileyecektir.

Yeterlilik: Yeterlilik, hizmet sunumunu gergeklestirmek icin cagri merkezi miig-
teri temsilcilerinin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 anlamina gelmektedir.
Sesli hizmet karsilasmalar1 baglaminda, ¢agr1 merkezi temsilcileri isletmenin
sundugu iriin ve/veya hizmetler hakkinda gerekli bilgiye ve ayni zamanda isi
ylriitmek i¢in gerekli olan ¢oklu faaliyetleri (miisteriyi dinlemek, bilgi aramak ve
veri tabanina miisteri bilgilerini girmek gibi) gerceklestirme becerisine sahip ol-
malidirlar. Bu beceriler kismen dogustan gelebildigi gibi, kismen de egitim ile
kazanilmis olabilir.
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Giivenlik: Giivenlik, tehlike, risk ya da siiphe durumunda 6zgiir davranabilmek
demektir (Parasuraman vd., 1985: 47). Miisteriler, isletme ile kurmus olduklar
iligskilerinde gizliligin hakim olmasin isterler. Bir¢cok miisteri, isletmelerin kendi-
lerinden topladiklar: ve eristikleri bilgi derecesinin farkinda olduklari icin, ¢agri
merkezi temsilcilerinin de s6z konusu bu duruma gore ve miisteri belirsizliklerini
tespit ederek hareket etmesi gerekmektedir. Bu durum, 6zellikle miisteri hak-
kinda son derece hassas verilere sahip, finans ve saglik sektorleri agisindan 6zel-
likle 6nemlidir.

Miisteriyi anlamak/bilmek: Miisteri temsilcilerinin, 6zel miisteri ihtiyaglarim
anlamak i¢in ¢aba sarf etmeleri anlamina gelmektedir. Miisteri temsilcilerinin,
miisteriyi anlama, miisteri isteklerini belirlemek i¢in miisteriyi dinleme, miiste-
riye kendini 6zel bir birey gibi hissettirme ve hangi miisterilerin isletmeye bagl-
Iiginin yiiksek oldugunu 6grenmeleri gerekmektedir.

Goriilecegi lizere literatiirde ¢agr1 merkezi temsilcileri icin saptanmis olan 13 po-
tansiyel davranis 6zelligi sz konusudur. Calismamizin arastirma kisminda bu
13 ozellikten yola ¢ikilarak gelistirilmis olan 6lgekten yararlanilmis ve ¢agri mer-
kezi temsilcilerinden, tiiketicilerin beklentileri saptanmaya ¢alisilmistir.

3. Yontem

Bu ¢alismanin amaci, ¢agri merkezi uygulamalari kapsaminda, miisterilerin ¢agri
merkezi temsilcilerinin davrarus 6zellikleri konusunda beklentilerini ortaya koy-
mak ve bu gercevede saglik sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren isletmeler icin
¢agr1 merkezlerinin etkinligini ve kalitesini tartismaktir.

Bu amagctan yola cikilarak, Burgers ve ark., (2000), calismalarinin teorik bolii-
miinde, belirtilen 13 ¢agri merkezi temsilcisi davranis 6zelliginden yola ¢ikarak
gelistirmis olduklar1 6lgekten yararlanilmistir. S6z konusu 0Olgekte, 6lcek gelis-
tirme siirecinde yapilan analizler sonucu ortaya konulmusg olan ve miisterilerin
cagr1 merkezi temsilcilerinde bulunmasini istedikleri 6zellikleri iceren; uyumlu-
luk, giiven, empati ve yetkilendirme boyutlar1 dikkate alinmis ve bu dogrultuda
diizenlenmis olan soru kagidi kullanilmistir. Soru kagidi yirmi yedi adet ifadeyi
cermektedir. Bunlardan on alt1 tanesi, uyumluluk, giiven, empati ve yetkilen-
dirme boyutlarim 6lgmeye yoneliktir. Anket formunda demografik bilgileri elde
etmeye yonelik alt1 adet soru vardir. Ug adet soru, cagri merkezi kullanimiyla; 2
adet soru da arastirmaya katilanlarin sosyal giivenlik bilgileri ile ilgilidir. Soru
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kagidinda aralikli 6lgek tiirti kullanilmis ve ¢agri merkezi temsilcilerinin davra-
nis Ozelliklerini belirlemeye yonelik 16 adet ifade 5'1i Likert 6lgegine gore olustu-
rulmustur (Burgers vd., 2000: 150).

Arastirmada kullanilan soru kagidi, hem basili hem de elektronik ortamda dii-
zenlenmis ve katilimcilara uygulanmistir. Calismada ilk olarak kolayda ornek-
leme yontemiyle tiiketicilere ulasilmaya calisilmis, sonraki asamada kartopu 6r-
nekleme yontemi benimsenerek, anketi cevaplandiran katilimcilarinda yonlen-
dirmesiyle onlarin referans oldugu kisilere ulasilarak alan arastirmasinin tamam-
lanmasina ¢alisilmistir. Bu dogrultuda asil uygulamanin hemen hemen herkesin
saglik hizmeti satin alma gibi bir durumu s6z konusu oldugundan Ankara ili baz
alinarak uygulanmasia karar verilmistir. Orneklem biiyiikliigii belirlenirken
faktor analizi ¢alismalarinda benimsenen genel kuraldan yola ¢ikilarak ifade sa-
yisinin 10 kat1 kadar katilimciya ulasilmas: hedeflenmistir (Hair, Black, Babin,
Anderson ve Tatham, 2005: 113). Bu ¢alismada ¢agr1 merkezi temsilci 6zelliklerini
kapsayan ifade sayis1 on alt1 olup, dolayisiyla, 160 ankete ulasmak hedeflenmis-
tir. Geri dénen 180 soru kagidinin 172 tanesi kullanilabilir olarak degerlendiril-
misgtir.

Anket sonucu elde edilen veriler, tanimlayic istatistikler, parametrik testlerden
dogrulayici faktor analizi, t testi ve varyans analizini kullanilarak test etmislerdir.

Aragtirmanin temel hipotezleri su sekilde belirtilebilir;
Hi: Demografik degiskenlerle ¢cagri merkezine basvurma durumu arasinda iliski vardar.

H:: Demografik degiskenlere gore ¢agri merkezi miisteri temsilcisi davranig ozellikleri
(uyum, giiven, empati ve uzmanhk) farklilik gosterir.

Arastirma bulgular1 ve bulgulara iligkin degerlendirmeler ise, asagida tablolar
halinde sunulmustur. Katilimcilar1 demografik 6zellikleri ve katilimcilarin ¢agri
merkezi miisteri temsilcisi davranislarina iliskin goriislerini igeren veriler, tanim-
layic istatistikler olarak verilmistir. Kiiltiirel farkliliklar ve diger cevresel faktor-
lerin etkisi nedeniyle ¢agri merkezi miisteri temsilcisi davranis 6zelliklerine ilis-
kin katihmcilarin goriislerini belirlemeye yonelik kullanilan 6lgekteki boyutlarin,
orneklem grubu i¢in de gegerli olup olmadigin tespit etmek icin dogrulayic fak-
tor analizi uygulanmis ve bu analizlerden sonra belirlenen gruplar i¢in paramet-
rik testler (t testi ve varyans analizi-ANOVA) kullanilmistir.

Katilimailarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 1'de goriilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilari Demografik Ozellikleri

Degiskenler %
Erkek 73 42,4
Cinsiyet
Kadin 99 57,6
18-25 23 13,4
26-30 43 25,0
Yasg 31-40 72 41,9
41-50 26 15,1
51 ve st 8 4,7
550 TLden az 4 2,3
551-750 TL 4 2,3
Gelir 751-1000 TL 6 3,5
1001-2000 TL 18 10,5
2001-4000 TL 73 42,4
4001 TL ve tlizeri 67 39,0
Ilkokul mezunu 2 1,2
Ortaokul mezunu 4 2,3
Egitim durumu Lise mezunu 14 8,1
Universite mezunu 90 52,3
Yiiksek lisans-Doktora 62 36,0
. Evli 85 49,4
Medeni Durum
Bekar 87 50,6
Ogrenci 12 7,0
Ogretmen 12 7,0
Miihendis 15 8,7
Memur 21 12,2
Serbest meslek 10 5,8
Emekli 6 3,5
Meslek Doktor 4 2,3
Hemysire 2 1,2
Diger saglik personeli 11 6,4
Isci 8 4,7
Akademisyen 32 18,6
Issiz 5 2,9
Diger 34 19,8




Saglik Sektériinde Cagri Merkezi Temsilcilerinin Davraniglarina iliskin Tiiketici Beklentilerinin ... 57

Calismaya katilanlarin, %57,6's1 kadin, %42,4i erkektir. Katilimcilarin yaridan
fazlas1 (%66,9) 26-40 yas araliginda yer alan tiiketicilerden olusmaktadir. Toplam
172 katihmcidan % 42,4'ti 2001-4000 TL aras1, % 39’u ise 4000.-TL.'nin {izeri gelire
sahiptir. Calismaya katilanlarin ¢cogunlugu (%88,3) iiniversite ve lisansiistii egi-
tim mezunu olup, oranlar, gelir dagilimina iliskin oranlarla benzerlik tasimakta-
dir. Arastirmada elde edilen sonuglar, meslekler agisindan degerlendirildiginde,
ilk sirada gelen grubun akademisyenler (% 18,6) oldugu goriilmektedir. Bu
grubu, memurlar (%12,2), ve miihendisler (% 8,7) izlemektedir.

Arastirmada, katilimcilara yoneltilen bir diger soru da “Son 3 aylik zaman dilimi
igerisinde bir saghik kurumunun ¢agri merkezine basvuru yapilip yapilma-
dig1”’dir. Katilimcilarin %41,9'u bu soruya evet cevabini verirken, %58,1'i hayir
cevabini vermistir. Ayrica katilimcilarin, %41,7'si ¢cagr1 merkezini bir kez, %16,7'si
iki kez, %22,2'si ¢ kez, %19,4'1i ise 4 ve daha fazla aradiklarini belirtmislerdir.
Katilimcilara, herhangi bir saglik merkezi ¢agri merkezine basvurduklarinda so-
runlarini kimle ¢dozmek istedikleri sorulmus ve % 65,1 oraninda katilimcinin,
miisteri temsilcisi cevabimi verdigi belirlenmistir. Katilimcilarin, yalnizca
%4,1'inin otomatik sesli sistemi tercih ettikleri, %30,8'inin ise hem otomatik sesli
sistem, hem de ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinden hizmet almay1 talep ettikleri
gorilmiistiir.

Arastirmaya katilanlara saglik giivenceleri olup olmadig1 da sorulmustur. Kati-
Iimalarin %98,8'i saglik giivencelerinin oldugunu belirtirken, %1,2 civarindaki
katilimc bu soruya hayir cevabini vermistir. Saglik giivencesine sahip katilimci-
larin %901 Sosyal Giivenlik Kurumuna bagh olduklarini (Emekli Sandig1, Sosyal
Sigorta ve Bagkur), %2,4'1 6zel sigortalarinin oldugunu, %7,6's1 ise 6zel sigorta-
lariin yan sira Sosyal Giivenlik Kurumuna bagh olduklarini belirtmislerdir.

Katilimcilarin, ¢agri merkezi miisteri temsilcisi 6zellikleri ile ilgili; uyumluluk,
gliven, empati ve yetkilendirme ana boyutlar1 ¢ercevesinde beklentilerini belirle-
meye yoOnelik sorulara verdikleri yanitlarin frekans, yiizde, standart sapma ve
aritmetik ortalama degerleri ise Tablo 2'de yer almaktadir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Cagr1 Merkezi Temsilci Davranis Ozelliklerine iligkin Bek-

lentileri
g
s £ : E £ g 2 g .
= 8 S 5 ¢ 5 = § g £
£ = = > = = s 2> < -y
g E £ zE = Z 7z = @
Z
n % N % n % n % n %
1.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 13 76 27 157 19 11,0 61 355 52 302 3,6512 1,26830
silcisi, kendi-
sine yoneltti-
gim farkl so-
rulara cevap
vermek zorun-
dadr.
2.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 2 12 13 76 13 76 80 465 64 372 41105 92053
silcisi, kargila-
sabilecegi de-
gisik her du-
ruma uyum
saglayabilme-
lidir
3.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 7 41 19 11,0 18 105 56 326 72 419 39709 1,15686

silcisi, sorula-
rimi cevaplan-
dirirken bilgi
seviyemi dik-
kate almalidir.
4.Cagr1 merkezi
migteri tem- 2 12 6 35 11 64 77 448 76 442 42733 82418
silcisi, sinirlen-
digim anlarda
bile sakin ol-
mali ve arka-
dasca davra-
nabilmelidir.
5.Cagr1 merkezi
miigteri tem- 3 17 11 64 16 93 68 395 74 430 41570 95746
silcisi sorun
yasadigim her
durumda bana
yardimci ola-
bilmelidir.
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(Tablo 2. Devam)
g
wE 5 g § g v &
< B g 5 g 5 < 8 o
= £ 5 s s S =38 g g
g2 = > 2 EN £ = g £
g 2 g = £ = Z = g g
¢ = = < = 5] M"a‘ 2 -
g ¥ 5 2 a ~ © &
P4
n % N % n % n % n %

6.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 6 35 10 58 32 186 76 442 48 279 3,8721 1,00054
silcisinin ken-
disine yoneltti-
gim sorularin
her birine 0z-
glin ¢oziimler
uretebilmeli-
dir.
7 Sikayetim ol-
dugu zaman, 3 17 8 47 24 14 64 372 73 424 41395 ,94483
¢agr1 merkezi
miigteri tem-
silcisinin sika-
yetimin ner-
den kaynak-
landigin agik-
lamasinu iste-
rim.
8.Sordugum so-
ruyacevapve- 2 12 19 11,0 42 245 65 378 44 256 37558 ,99632
rirken, cagri
merkezi miig-
teri temsilcisi-
nin attig1 her
adimi agikla-
masini isterim.
9.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 2 12 6 35 19 11,0 72 419 73 424 42093 ,85998
silcisi beni
bagka bir yere
aktarmak du-
rumunda kal-
dig1 zaman,
kendisinden
bunun nede-
nini agtklama-
sin1 isterim.
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(Tablo 2. Devam)

Kesinlikle
katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum ne
katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
katiliyorum

S
zZ

Ortalama

Std. sapma

10.Cagr1 merkezi

miisteri tem-
silcisi verdi-
gim bilginin
gizli tutula-
cag1 konu-
sunda beni
ikna edebil-

melidir.

3

30,2

93

54,1

4,2849

,97645

11.Cagr1 merkezi
miisteri tem-
silcisinin, bil-
gilerimin kul-
lanilacagi her
durumdan
beni haberdar
etmesini iste-
rim.

1,7 46

26,7

115

66,9

4,5407

,81905

12.Sikayetim ne-
deniyle aradi-
g1m zaman
¢agr1 merkezi
miigteri tem-
silcisinin be-
nim neler ya-
sadigimu dii-
stinebilmesini
isterim

41 16

93 37 21,5 57

33,1

55

32,0

3,7965

1,11313

13.Cagr1 merkezi
miisteri tem-
silcisinin 6zel
bir miisteri ol-
dugumu bana
hissettirme-
sini isterim

10

58 23

134 40 233 50

29,1

49

28,5

3,6105

1,19673
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(Tablo 2. Devam)
g
K] g g E g g v g
s 8 g 1S g = g I g
£z 2 S > R g 8,
g E £ = E c ol = 8
¢ = = < = 5 ¢ W + -
g ¥ 5 2 a ~ © &
Z
n % N % n % n % n %
14.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 2 12 9 52 13 76 67 390 81 47,1 4,2558 ,89424

silcisinin so-
rumu Onemse-
digini fark et-
tigimde sevi-
nirim.
15.Cagr1 merkezi
miisteri tem- 5 29 24 14 32 186 54 314 57 331 37791 1,13839
silcisinin, sor-
dugum so-
ruyu yetkisi
disinda ol-
dugu gerekge-
siyle cevapsiz
birakmasi
beni rahatsiz
eder
16. Cagr1 merkezi
temsilcisinin 2 12 17 99 37 21,5 51 297 65 378 39302 1,0461
sordugum so-
ruyu cevapsiz
birakmasi du-
rumunda tek-
rar bagka bir
yeri aramak
zorunda kal-
mam beni si-
nirlendirir.

Tablo 2’de ¢agri merkezine bagvuran tiiketicilerin ¢agri merkezi temsilcisi davra-
nis Ozelliklerine iliskin diistinceleri yer almaktadir. Ik alt1 madde ile cagri mer-
kezi temsilcisinin uyumluluk 6zelligini, sonraki bes madde ile giiven, takip eden
ti¢ madde ile empati ve son iki madde ise uzmanlig1 agiklamaktadir. Biitiin olarak
bakildiginda, “Cagr1 merkezi miisteri temsilcisi verdigim bilginin gizli tutulacag:
konusunda beni ikna edebilmelidir” (X= 4,2849), “Cagr1 merkezi miisteri temsil-
cisi, sinirlendigim anlarda bile sakin olmali ve arkadasca davranabilmelidir”
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(X=4,2733) ve “Cagr1 merkezi miisteri temsilcisinin sorumu 6nemsedigini fark et-
tigimde sevinirim” (X=4,2558) ifadelerine katihmin yiiksek oldugu goriilmekte-
dir. Katihmeilarin, “Cagr1 merkezi miisteri temsilcisinin 6zel bir miisteri oldu-
gumu bana hissettirmesini isterim” (X=3,6105) ve “Sordugum soruya cevap ve-
rirken, ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinin attig1 her adimi agiklamasini isterim”
(X=3,7558) ifadelerine, diger ifadelere katilim ortalamalarindan daha diisiik bir
ortalama ile katildiklar1 sdylenebilir. Verilen cevaplara bakildiginda, katilimcila-
rin genel olarak; ¢agri merkezi temsilcilerinde uyum, giiven, empati ve uzman-
likla ilgili 6zelliklerin bulunmasir istedikleri ve genel davranis 6zelligi olarak
benimsedikleri goriilmektedir. Ancak arastirmada kullanilan 6l¢ek Hollandali tii-
keticiler baz alinarak olusturulmustur. Kiiltiirel farkliliklar ve diger cevresel fak-
torlerin etkisi nedeniyle 6lgekteki ifadelerin ve dolayisiyla boyutlarin {ilkemizde
de gecerli olup olmadigini tespit etmek icin dogrulayici faktor analizi uygulanmis
ve bu analizlerden sonra belirlenen gruplar icin parametrik testler (t testi ve var-
yans analizi-ANOVA) kullanilmistir.
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Sekil 1. Dogrulayic Faktor Analizi
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Dogrulayici faktor analizi gerceklestirilirken maksimum olasilik yontemi kulla-
nilmis, gézlemlenen degiskenlerin hatalari, gizil degiskenlerin varyanslari ve gi-
zil degiskenlerden gozlenen degiskenlere dogru ¢izilen yollara iliskin regresyon
katsayilarin1 kapsayan parametrelerin tahmin edilebilmesi amaclanmistir. Mo-
delde yer alan gozlenen degiskenler ile bagli olduklar1 boyutlar arasinda yer alan
tek yonlii oklarla gosterilen iliskilere yonelik regresyon katsayilar1 (faktor yiik-
leri) incelendiginde hepsinin anlamli oldugu (p<0,001) saptanmistir. Gizil degis-
kenler arasindaki iliskiye bakildiginda (korelasyon katsayilar1) en yiiksek degerin
uyumluluk ve giivenlik boyutlar1 (r=0,711) oldugu, bunu, giivenlik ve empati bo-
yutlar1 (r=0,680) arasindaki iliskilerin izledigi belirlenmistir. Standardize edilmis
artik kovaryanslarin mutlak degerlerinin 2,5'in (Hair vd.,2005: 797) altinda ol-
dugu goriilmiis olup bu durum modelin dogrulugunun kanit1 olarak kabul edi-
lebilir. Bunlarin disinda 6l¢iim modelinin uyum indekslerine iliskin degerler de
elde edilmistir. Buna gore x2 (159,426),x2/df (1,627), RMR 0,066, GFI 0,890, AGFI
0,847, CFI 0,949, NFI 0,880, TLI 0,938 ve RMSEA 0,061 olup bu degerlerin ¢cogun-
lugunun (x2/df, RMR, CFI, TLI, RMSEA) kabul edilebilir sinirlar (Kline, 2005: 139-
141; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003; Meydan ve Sesen, 2011;
Hu ve Bentler, 1999; Tabachnick ve Fidell, 2001) igerisinde oldugu dolayisiyla di-
ger veriler de dikkate alindiginda modelin genel olarak veri ile uyumlu oldugu
belirlenmistir. Bagka bir ifadeyle, calismada kullanilan 6lgek ve boyutlarimin iil-
kemizde elde edilen verilerle de dogrulandig: sdylenebilir.

Calismada, olgekte yer alan dort boyutlu ¢agri merkezi temsilci 6zelliklerinin gii-
venilirliginin degerlendirilmesinde en sik kullanilan kriterlerden biri olan igsel
tutarlik 6l¢iisii Cronbach-Alfa degerlerine de bakilmistir. Yukarida Tablo 2'de yer
alan ve uyumlulugu agiklayan ilk alt1 ifade icin Cronbach-Alfa degeri 0,76, gii-
veni agiklayan bes ifade i¢in 0,79, empatiyi agiklayan ii¢ ifade i¢in 0,75 ve uzman-
1g1 agiklayan iki ifade igin 0,97 bulunmustur. S6z konusu bu degerler genelde
kabul edilebilir deger olan 0,70'ten (Nunnally, 1978; 245-246) yiiksektir.

Calismada, demografik degiskenlerle, ¢agr1 merkezine basvurma durumu ve
cagr1 merkezi miisteri temsilcisi davranis 6zellikleri (uyum, giiven, empati ve uz-
manlik) arasindaki iliski ve farkliliklara bakilmistir. Yapilan istatistiksel analiz
sonucu, demografik degiskenlerle, cagr1 merkezine basvurma durumu arasinda
bir iliski bulunamamustir. Dolayistyla Hi hipotezimiz reddedilmistir. Demografik
degiskenlerle, cagr1 merkezi miisteri temsilcisi davranis 6zellikleri arasinda ise
sadece cinsiyet ile giiven degiskenin grup ortalamalar1 arasinda bir farklilik ol-
dugu tespit edilmistir (Tablo 3).
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Tablo 3: Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Davrams Ozellikleri ile Cinsiyet De-
giskeni Acisindan t Testi

Grup N Ort Std.sapma t df p (sign)
Uit Bk TSI T
Giivence I]Zl;ell; ;S igzgz ?;g;j 2149 170 033
N
e D w0

Tablo 3’'te de goriilecegi gibi, arastirmaya katilan kadin tiiketicilerin, erkeklere
nazaran ¢agri merkezi miisteri temsilcisine daha fazla giiven duyduklar: soyle-
nebilir. Kadinlarin daha duygusal olmalar1 ve bu nedenle ¢cagr1 merkezinden kay-
naklanan sorunlara daha hosgoriilti yaklasmalari, bu sonucun ortaya ¢ikmasina
neden olmus olabilir. Cagri merkezine bagvuran ve bagvurmayanlarla ¢agri mer-
kezi miisteri temsilcisi davranis 6zellikleri arasinda bir iliski kurulamamaistir.
Cagr1 merkezini kullansin veya kullanmasin arastirmamiza katilanlarin ¢ogun-
lugu, cagr1 merkezi temsilci davranis 6zelliklerinin, uyum, giiven, empati ve uz-
manlig1 icerek sekilde isletme yonetimlerince sekillendirilmesinin 6nemli oldu-
gunu belirtmislerdir. Ayn: sekilde cagri merkezi temsilci davranis 6zellikleriyle
katilimcilarin yas ve egitim diizeyleri arasinda da bir iliski yoktur. Hangi egitim
diizeyinde ya da yas doneminde olursa olsun katilimcilarin ¢ogunun ¢agri mer-
kezi miisteri temsilcilerinden uyum, giiven, empati ve uzmanlik bilgisi olarak
gruplandirdigimiz 6zelliklere sahip olmasi beklentisi igerisinde olduklar1 goriil-
mustur.

4. Sonuc ve Oneriler

Saglik sektorii, hayati oneme sahip hata kabul etmeyen, dogrudan insan haya-
tiyla ilgili bir hizmet alanidir. Saglik hizmetlerinin sunulus bi¢imi, iilkelerin
sosyo-ekonomik kalkinmiglik diizeylerini belirleyen dnemli gostergelerdir. Bu
ylizden saglik hizmeti veren kuruluslarin, belirli kalite standartlarini olusturma-
lar1 ve bunu siirdiirebilmeleri gerekmektedir. Saglik hizmetlerinin kaliteli bir bi-
¢imde sunulmasi noktasinda, miisteri ile dogru iletisim ve miisteri memnuniye-
tinin saglanmasinin énemi biiytiktiir. Miisterinin hizmet almak icin basvuruda
bulundugu ilk nokta ¢agri merkezleri oldugundan, miisteri ile dogru iletisim sii-
recinin yonetilmesinde ¢agr1 merkezleri ayr1 bir 6nem arz etmektedir. Bu yiizden
cagr1 merkezleri ve 6zellikle cagri merkezi miisteri temsilcileri, saglik kurulusuna



Saglik Sektériinde Cagri Merkezi Temsilcilerinin Davraniglarina iliskin Tiiketici Beklentilerinin ... 65

basvuruda bulunan potansiyel miisterinin ilk karsilastig1 ve isletmenin geneli i¢in
olumlu imaj olusturan halkla iligkiler uzmanidir ve son derece 6nemlidir. Calis-
mada, ¢agr1 merkezi temsilcilerinin davrarus 6zelliklerine iliskin tiiketici beklen-
tilerinin nelerden olustugu ortaya konulmaya ¢alisilmis ve bunun igin gelistiril-
mis olan bir Olgekten yararlanilmistir. Arastirmanin sonucunda, ¢agr1 merkezi
miisteri temsilcilerinin; telefonda, farkli sorulara cevap verebilme, karsilasabile-
cegi degisik durumlara uyum saglama, iletisim siirecinde miisterinin bilgi sevi-
yesini dikkate alma, sakin davranabilme, yasanan sorunlar i¢in her durumda
miisteriye yardimci olma ve 6zgiin ¢oziimler iiretebilme gibi davranis 6zellikle-
rinin olmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica, miisteriler cagr1 merkezi temsilci-
lerden sikayetlerinin yonetimi konusunda da etkin olmalar1 beklentisi igindedir-
ler. Cagr1 merkezi temsilcileri; miisteri sorularina miisteriyi ikna edecek agikla-
malar getirebilmeli, miisteri ile arasinda giiven iliskisi kurabilmeli ve miisteri ta-
rafindan kendilerine iletilen bilginin kullanimi konusunda agik davranabilmeli-
dir. Biitiin bunlarin yar sira ¢agri merkezi temsilcilerinin 6zellikle saglik hizmeti
satin almak veya bilgi edinmek i¢in bagvurmus olan kisinin yerine kendisini ko-
yabilmesi ve davranislarini buna gore ayarlayabilmesi son derece 6nemlidir. Bir
diger 6nemli nokta da ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinin calistig1 isletme, bo-
liimler ve sunulan hizmetler konusunda bilgi diizeyinin yiiksek olmasidir.

Miisterilerin, miisteri temsilcisi davrans 6zellikleri ile ilgili beklentilerinin belir-
lenmesi saglik sektoriinde yer alan isletmeler agisindan 6nemlidir. Calismada da
elde edilen veriler, isletme yOnetimlerine, miisteri temsilcilerine ait is tanimai ve is
gereklerini belirlemeleri konusunda yardimci olacaktir. Ayrica cagri merkezi
miisteri temsilcilerine yonelik etkin egitim ve gelistirme programlarinin olustu-
rulmasi da s6z konusu olabilecektir. Cagri merkezi miisteri temsilcileri, hastane
isletmelerinde muiisterinin ilk iletisim kurdugu kisilerdir. Dolayisiyla, miisteri
temsilcilerinin, ¢agr1 merkezine basvuruda bulanan kisilerle uyumu, yaratilan
giliven ortami, empati kurabilme yetenegi ve isi ile ilgili bilgisi veya uzmanlhgi
miisteri memnuniyeti ve devamliligini saglayacaktir.
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