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GUNUMUZUN GELISEN SEKTORU CAGRI MERKEZLERI
Mustafa GUMUS

Ozet - Cagri merkezleri hepimizin o6ziindeki bir
ihtiyac1 cevaplamaktadir; o da iletisim kurmaktir.
Basit tanimiyla c¢cagn merkezi ; telefon, internet (e-
posta, online sohbet), faks ve posta gibi miisteri temas
kanallarini iceren bir odak noktasidir. Miisteri
temsilcilerinin satislari, miisteri hizmetlerini, tele-
pazarlamayi, veri toplamayi ve diger fonksiyonlar ele

aldiklarnn hem i¢, hem de disa bagh hizmet tabanh bir
ortamdir,

Son 30 yiin en fazla ©6nem kazanan olgusu
miisterilerdir. Kiiresellesen ve rekabetin arttigi
giiniimiizde kurumlar bilgileri artan miisterilere
onem vermektedir.

Cagri merkezlerinin yarattigt en oOnemli fayda
kurumlarla iletisimin kolayca ve istenildigi zamanda
yapilabilmesini ve bicimsel olmasin1 saglamalaridir.
Bugiine getirdikleri en onemli olgu; hiz ve rahathktir.

Anahtar Kelimeler - Iletisim, Miisteri, Hiz, Rahatlik

Abstract - Call centers are answering a common need
of all: the need for communication. Briefly a call
center is the local point of customer contact channels
such as phone, Internet (e-mail, online chat), fax and
direct mail. It is an environment based on both an
internally and externally bound services through
which the customer representatives handle sales,

customer services, outbound. data collection and other
functions.

The phenomenon, which has gained importance most,
is the customers. Global and highly competitive world
of today's; the companies are considering the
customers more important.

The most important benefit, which the call centers
provide is that they cause the communication with the
companies to be made whenever it is needed in an
easy and formal way. The most important fact they
have added is the speed and convenience.

Key Words - Communication, Consumer, Speed,
Convinience.
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I. GIRIS

Cagnn merkezi “miisteriye ve organizasyona deger
yaratmak amaci ile, organizasyonun kaynaklarmin ve
farkl: iletisim kanallarimin etkili bir bigimde entegre
edildigi, msanlardan, siire¢lerden, teknolojiden ve
stratejilerden olusan koordineli bir sistem [1]” olarak
tanimlanmaktadir.

Daha basit bir ifade ile ¢agn merkezi, miisterilerin ve
organizasyonun telefon, faks, e-posta, sesli yamt
sistemleri, internet tabanh sistemler ve hatta goriintiilii
telefonlar ile iletisim  kurmasimi  saglayan bir
mekanizmadir.

Geg¢miste, ekonomik egilimler zor miisterilere yernnde
ziyaret yapabilme imkanimi firmalara veriyordu. Ozellikle
1980’lerden sonra bu durum oldukca
degisti. Ekonomideki yavas biiylime i1se, miisterilerin
degerini ylikseltti. Firmalarin rekabet piyasalarinda iist
siralarda yer alabilmeleri birebir kurulan miisteri
iliskilerine bagh olmaya basladi. Bu gelismelerin 15181nda
¢agr1 merkezleri, miisteri iliskilerinin gelistirilmesinde en
onemli yeri aldi. Miister1i hizmetleri birimlerinde,
telefonla destek ve telefonla satis birimlerinde 6nemli bir
artis gozlemlendi.

Bankalarda kurulan ¢agn merkezleri birimlerinde de bu
egilimin etkisiyle biiyiikk gelismeler gé6zlemlendi.
Bankalarin ¢agri merkezleri, miisteri hizmetleri boliimii
ad1 altinda ofisin en arka kdsesinde yer alan binmlerinde
miisterilerin bankalarin ne kadar ge¢ acildigy ve bu

nedenle islemlerin aksadig1 yoniindeki sikayetlerini kabul
etme durumunda kaliyordu.

Giiniimiizde 1se ¢agnn merkezleri, en yeni teknolojik
donanim ve alaninda  uzmanlagsmis ¢alisanlan 1ile
bankalarnin 6n plana ¢ikardiklan en 6nemli birim haline
geldi. Artik, telefonun diger tarafinda bulunan nazik ve
yardima hazir sesler miisterilerin her tiirlii talebimi yerine

getiriyor.
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Bankacilik sektoriinde uzmanlagsmis Amerikali arastirma
sirketlerinden Mentis’ in 1997 yilinda yaptig1 arastirma
telefon temeline dayanan bankaciligin sube
bankaciliginin oniine gecmeye
gostermektedir.

basladigini

Arastirma raporuna gore, 1996 yilinda tiim bankacilik
islemlerinin  %l11’1 Telefon bankaciligi ile
gerceklestirirken 2002 yilinda bu oranin %20’ye ¢ikacagi
belirtilmektedir. Yine aymi raporda sube bankacilig:
islemlerinde 1se %64 den %48 e diistigii
gozlemlenmektedir. Bankacilik sektdriinde ¢agrl
merkezleri, bir kavsak noktasi konumunda ve artik her
gecen giin artan sayida miisteriler telefon aracilig: ile
bankacilik islemlerini gergeklestiriyor.

Tirkiye’de c¢agri merkezleri ilk olarak Aygaz vb.
Kuruluslar tarafindan 0800°’lii hatlarla damisma hizmeti
verme amacli ile kuruldular. Bunlan Tofag, Renault gibi
biiyilkk firmalar tiiketici yardim hatti seklinde devam
ettiler.

Finans sektoriinde 1se Citibank ve Yap1 Kredi
onciiliigiinde Citiphone ve Teletel olarak kuruldu. Ancak
sadece kendi miisterilerine hizmet veriyorlardr dis
miisteriye ¢ok genis bir hizmet veremiyorlardi. Bu alanda
ilk olarak i¢ ve dis miister1 hizmetini Pamukbank
‘Dialog’ ile ger¢eklestirdi.

[I.CAGRI MERKEZLERININ ONEMI

Hi¢ siiphesiz ¢agri merkezi ¢alisanlarimin problemleri
hizli, dogru ve uygun tutum igerisinde ¢ézmesi gereklidir.
Burada g6z ardi1 edilmemesi gereken en 6nemli konu tek
bir yeni miisterinin degerinin 5 eski miigteriye bedel
oldugudur.

Giintimiiziin Gelisen Sektérii Cagn Merkezleri
M. Glimig

Bir baska deyisle, bir miisteriyi yeni kazanmak 5 eski
miisteriyle iliskileri devam ettirmeye es degerdir.

Cagr: merkezlerinin sundugu hizmet kalitesi, miigter:
memnuniyetinin diizeyini sunulan {min ve hizmetin
degerini arttirir. Yapilan ¢alismalara gore memnun banka
miisterilerinin, memnun olmayan miisterilere oranla
zaman icerisinde o banka ile daha fazla i yapmaya
basladiklari ve gelir getirdikleri belirlenmigtir.[1]

[ILBEKLENTILERIN UZERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI SUNMANIN ONEMI

- Miisterilerin %70° 1, etkin miisteri 1iliskileri
yiriiten kurumlarla iliskilerini devam ettirir.

- Miisteriler olumsuz izlenimlerini olumlu
1izlenimlerine oranla iki kat kisi ile paylasir.

- Miisterilerin  %90’1t memnuniyetsizliklerini
kuruma bildirmez.

- Miisterilerin %86°s1 kurumun c¢agri merkezi
biriminin olmasini yiiksek kaliteli iiflin ve
hizmeti ile biitiinlestirmektedir.

- Bir miisteriy1 kaybetmenin bedeli o miisterinin
yillik hesabinin 5 katini kaybetmek anlamina
gelmektedir.[2]

IV.CAGRIMERKEZLERI MUSTERI
HIZMETLERI UYGULAMALARI

Cagnni merkezleri, sadece ©¢zel hizmet sunmak icin
kurulmamaktadir. Cagr1 merkezlerinin esas amaci, en 1yi
kalitede hizmet sunmak ve miister1 memnuniyetini
yakalamak icin karsilikli iletisimin temel alindigr bir
felsefe dogrultusunda hizmet vermektedir. Bu anlamda
¢agri merkezi ¢alisanlarimin asagidaki yetkinliklere sahip
olmasi gerekmektedir.

Cagri Merkezi Takimi

Finans/
Muhasebe

Sekil 2 - Cagrt Merkezi Takim
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Profesyonel

Uriin ve hizmetler hakkinda genis bilgi sahibi

I¢ motivasyonu yiiksek ve amaca yénelik
Miisteri odakli hizmet anlayisina sahip

Temel 1letisim becerilerine sahip

Problemler1 dogru analiz edebilme ve mzli
¢Oziime ulastirma becerisine sahip

Miisterilerle giiven ve olumlu tutuma dayah
1liski kurma becerisine sahip

Verimli calisma gerekli teknik ve bilgisayar
bilgisine sahip olmalidir..

Cagn merkezi ¢alisanlari, kurumun sundugu hizmet ve
urtinler hakkinda genis bilgiye sahip olmanin yam sira
giiven ve miister1 sadakatini arttirmak icin miisterilere
diger iiriin ve hizmetler hakkinda da gerekli bilgiler:
verecek donamima sahip olmalidir.[2]

V.DUNYA STANDARTLARINDA CAGRI

MERKEZLERININ OZELLIKLERI

Miisterilere = se¢me  hakkimin  taninmasi;
miisteriler, nasil bir hizmet beklediklerini
belirleme secimini ellerinde tutmak isterler.
Sunulan hizmetin onlann istek, i1htiyag ve
standartlarina uygun olmasi gerekir.

Her zaman ve her yerden c¢agri merkezine
erigebilirliginin saglanmasi; giiniin 24 saati,
haftanin 7 giinii ve yilin S2 haftas1 boyunca her

yerden erisebilirligin  mutlaka saglanmasi
gerekir.
Miisteriler, cagrni merkezlerini aradiklarinda

istedikleri servisi secebilmelerinin saglanmasi;
miisterilerin otomatik hizmet meniilerinin veya
cagri merkezi yetkililerinin sundugu hizmet:
secebilmelerine imkan veren bir cagri merkezi
olusturmalidur.

Gelen bir telefonun kisisellestirilmesi; cagr
merkezine ulasan her miisteriye, yalnz
kendisine hizmet sunuluyormus duygusunu
yasatacak derecede bir hizmet sunmalidir.
Miisterileri 1yi tamimak; calisanlarin miisteri
ihtiyaclan dogrultusunda gereken her tiirlii bilgi
ve beceriye sahip olmalari gerekir.

Calisanlarin en 1y1 hizmeti sunmalarim
saglamak; cagri merkezi calisanlarinin 1y1 ve
kaliteli hizmet i¢cin gerekli bilgi, becerili ve
teknik donanima sahip olmalar saglanmalidir.
En i1yiyi hedeflemek ve bu ama¢ dogrultusunda
performans degerlendirmesi yapmak; c¢agn
merkezlerinde tek standart
‘MUKEMMELLIKTIR’. Bu miikemmelligin
yakalanmasi i¢in her islemin ardindan ve belirli
araliklarla basarinin 6l¢iimlenrnesi gerekir.[2]
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VI. CAGRI MERKEZ{ YONETIMI VE BASARILI
CAGRI MERKEZININ OLUSUMU

(Cagr1 merkezi yonetimi “belirli bir kalite seviyesi ile,
net olarak hesaplanmi§ 6ngoritlere dayanan is yiikiinii
belirli bir servis seviyesini tutturarak yanitlamak icin
dogru sayida ve nitelikte insan kaynagmni ve destek
araclaromm  hazir bulundurma ve siirdiirme
sanatidir[3]”. Bu tanf, iki temel hedefe dayanmaktadir.

1- Yeterli ve dogru insan kaynag ile destekleyici
kaynagin dogru yerde, dogru zamanda
bulunmasini saglamak

2-  Dogru isleri yapmak. Daha kisa bir ifadeyle

ulasilabilirliligi kalite 1le saglamak.

Bir ¢agn merkezini idare etmek farkli ve ayricahkli bir
konudur. Omegin, is yiikiiniin “gelisigiizel bicimde” gelen
cagrilar bigcimde ortaya ¢ikrnasi temel karakteristiklerden
birisidir. Birbirinden farkli, cok sayida ve zaman icinde
degisen miisteri gereksinimlerine ve farkli kosullara bagl
olarak miisteriler ile goriisiilmesi gereken durumlar bir
andan digerine farklilik goésterebilmektedir. Gehisigiizel

bicimde gelen ¢agn yapis1 ¢afrt  merkezince
bulundurulmas1 gereken insan kaynagi miktarim
etkilemekte, performansin geleneksel yontemler 1ile

Olciilmesini 1mkansiz kilarak gercek zamanl (siirekli ve
aninda izleme ve miidahale gerektiren) bir ydonetim tarzim
gerekli kilmaktadir. Biitlin bu karakteristiklerin 1iyi
6ziimsenmesi etkili bir ¢agri merkezi y6netiminin 6n
kosulunu olusturmaktadir.

Basaril1 bir ¢agrn merkezinin ¢esitli karakteristikleri 6n
plana cikmaktadir. Ilk olarak basarnli ¢agn merkezi
yoneticiler1 kalite hedeflerini ve gayretlerini degisen
miisteri beklentilerine odaklamuglardir. Giiniiniiizde
miisteriler secgtikler1 herhangi bir temas kanali ile
kullammm kolay bir bi¢imde iletisim kurmay: talep
etmektedirler. Bunun Otesinde, ©nde gelen ¢agn
merkezleri kaliteyi siirekli olarak yeniden
tammlamaktadirlar. Bugiin i¢in gecerli olan c¢alisma

yontemlerinin, yarin yetersiz kalacaginin farkindadirlar.

Ikinci olarak organizasyon icinde paylasilan ve ortak bir
planlama siireci olusturmuslardir. Cagnn  merkezinin
organizasyonun kurum misyonunu nasil destekledigini
O0ziimsemis ve hem c¢agn merkezinde yer alan hem de
cagri merkezinin disinda yer alan ancak onemli destek
rollerine sahip kisilerin ¢agr1 merkezlerinin temel ¢alisma
prensiplerini anlamalarini saglamislardir.

Uciincii olarak basanili cagrni merkezleri, her miisteri
kontagini hem miisteri hem de organizasyon i¢in deger
yaratma firsatina doniigtiiniir ve yonlendirirler.

Cagrn merkezleri miigterilere ve kurumlara inanilmaz
deger katarlar. Basanli ¢cagri merkezleri:
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1-Herhangi bir kanaldan kolay ulagim ve is yapma
imkanlan yaratarak miisteri sadakatini arttirirlar,

2-Bireysel kontaklardan elde edilen diizenli veri
akisim kayit altina alarak, kalite 1yilestirme ve
yaraticilik firsatlarin1 sorgulayarak, kalitenin
gelismesine ve yaraticiliga katkida bulunurlar,

3-Satinalma egilimlerini, miister1 sikayet ve
goriislerini ele alarak ve demografik bilgiler1 analiz
ederek sonu¢ odakli pazarlama aktivitelerini

miimkiin kilarlar,

4-Miisterilerin self-servis hizmet alma yOntemlerini
ogrenmelerine ve kullanmalarina yardimci olarak, olasi
sorunlan: 6nleyerek ilave kontak gereksinimlerinmi ortadan
kaldirarak misterilerin  ve kurumun verimliligini
arttirirlar.[3]

VII.CAGRI MERKEZLERI ILE ILGILI BES
ONEMLI KURAL

1- Cagn merkezi miisterilerin bakis acgisina gore
yapilandirilmalidir.
2- (Cagnn merkezlerine yerlestirilen c¢alisanlarin etkin
iletisim becerileri, etkili ¢6ziim liretme beceriler: ve Uriin-
hizmetlerkonusunda genis bilgilerinin bulunmasi gerekir.
3- Cagn merkezi goérevlilerinin her telefon goriismesini
kurumlan i¢in bir firsat olarak goérmeler1 gerekir. 4-
Yiiksek kaliteyl ongéren ve maliyet verimliligi agisindan
saglanan ¢agri merkezlerinde pazarlama ve satigta biiyiik
onem tagir.
4- Cagr1 merkezine gelen ¢agrilarilardan yanitlanmasi ve
bilgi verilmesi gereken telefonlar i¢in miisteriler mutlaka
cevaben aranmali ve 1istedikleri bilgiler kendilerine
sunulmahidir.
5- Cagnn merkezinin etkinlig1 teknolojik araglarla da
desteklenmelidir. Yeni teknoloji, telefon sistemleri, bilgi
bankasi sistemlerii bilgisayarlar... v.s. ¢agr1 merkezinin
1y1 hizmet vermesini saglar.[3]

VIILMUSTERI MEMNUNIYETI VE CAGRI
MERKEZI CALISANININ TUTUMU

fcindeki yasadigimiz ¢ag, bankacilik  sektoriinde
memnuniyetin, 24 saat kesintisiz hizmetle sunulmasi
gereken bir cag. Miistern1 artik 1steklerinin hemen
gerceklestirilebilecegini biliyor bu da miisteri hizmetleri,
¢agri merkezi c¢ahlisanlarinin  beklentiler1  yiiksek
miisterilere hizmet vermesi anlamina geliyor. Eger sizin
biriminiz hizmeti sunamazsa mutlaka rakip kurumlarda
biri miisterilerin bu beklentilerini karsilamaya hazir
olacaktir.

(Cagn merkezlerinin sundugu hizmet bir ‘islev’ den c¢ok
bir ‘tutum’ hatta tutumdan da fazlasidir. Bunu kim
belirler? Siz, kurumunuz ya da miisterileriniz mi? miisteri
hizmetleri miisteri memnuniyeti anlamma gelmektedir.
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Miisteri hizmetleri icin sayisiz tanimlamalar yapabiliriz.
Bu taninu ¢ogunlukla, kurumunuzun sundugu hizmetin
¢esidl, kurumun c¢ahsma standartlan ve kurum
calisanlarinin kisisel tutum ve davranislari dorultusunda
belirlenir. Miister1 memnuniyeti ise, sunulan hizmette bir
adirn daha iler1 giderek miisterielrin beklentilerini goz
oniinde bulundurmaktadir. Burada unutulmamasi gereken
bir diger konu da miister1 hizmetlerini ‘miisteri
memnuniyet’ olmaksizin da verilebilmesidir. Miisteriler
ancak beklentilenn karsilandiginda veya beklentilerin
iizerinde hizmet sunuldugu zaman imemnun olurlar.

Bazi durumlarda miisterinin talep ettigi hizmet aninda
verebilme imkaniniz olmayabilir. Bu durumda miisterinin

memnuniyetsiz olaraka telefonu kapatmasini sizin
tutumunuz ve beceriniz engelleyecektir. Miisteri
istedigini elde edemeden telefonu kapattiginda da

memnun olabilir mi? Aslinda EVET. Clinkii bir ¢agn
merkezi calisant olarak siz miisterilerinizin beklentilerini
degistirebilirsiniz.

Kaliteli hizmet summak 1i¢in bir dizi kural ve
uygulamalarin oOtesinde, beceri ve teknik gereklidir.
Becer1 ve teknigin, kalitel1 hizmete yansimasi, sizin i¢
motivasyonunun Yyiiksek olmasina ve miisterilere 1yi1
hizmet konusundaki samimi isteginize baghdir.

(Cagr merkezlerinde bazi durumlar, anlar, saatler olur ki,
en 1yl hizmetin verilmedigini diisiinebilirsimz. Bu
durumlari daha 1y1 ve kaliteli hizmet icin bir firsat olarak
gormek hem si1z1 hem de becerinizi sergileyebilmenizi
saglayacaktir. Hi¢ kimse dogustan insanlari memnun
eden oOzelliklere sahip olamaz. Miister1 hizmetleri
konusunda basaniya ulasmuis c¢alisanlarin ortak goriisii,
sergileme  tutumu  basarinin  anahtann  oldugu
yoniindedir.[4)

IX.CAGRI MERKEZLERINDE KALITE VE
VERIMLILIGI GELISTIRMEKTE TEMEL
HEDEFLER

Kalitey1 Tanimlamak ve Miister1 beklentilerini belirleme;
Flizmet Seviyesini ve Kalitenin Birlikte Nasil Calistigim
Belirlemek;

Cagr1 Merkezi Siirecini Incelemek;

Anahtar Performans Hedeflerini Belirlemek;

Uygun Kalite Gelistirme Metodolojilerini Tartismak ;

IX.1. Bes Onemli Kalite Prensibi

1-Kalite miisteri beklentileri cercevesinde olusturulur.
2-Kalite ve Hizmet seviyesi birlikte 1lerler.

3-Siirec, kazang neredeyse oradadir.

4-Gergek sebebleri bulmak ve diizeltmek i¢in gerekli
araclar kullanilmaktadir.

5-Beceri ve bilgi farki yaratir.

Kalite ve hizmet seviyesi birlikte ilerler. Kalite miisteri
beklentiler1 etrafinda olusturulmalidir. Miisterilerin
beklentilerini algilamak ve beklentileri karsilamak cagri
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merkezlert igin 6nemlidir. Ayrica miigter1 beklentilerini X.DUNYA GENELINDE CAGRI .

saglarken miimkiin olan en az kayna@ kullanmaliyiz, MERKEZLERINE YONELIK SERVIS
SEVIYELERI VE YANIT SURESI ILE ILGILI

Miisteriler; ¢agn merkezlerinden; hizhi ulasabilmeyi, STANDARTLAR

nazik davranilmasi, isteklerine karg:r agitk olunmasi, ‘ o o | ;
isteklerinin hizli  karsilanmasi karsisindaki  miisteri Servis seviyesi” ifades1 ¢agr1 merkezine ulagtig:

temsilcisinin egitimli ve bilgili olmasini. verilen sézlerin anda yamtlanmas: gerel.gen ¢agnlar ic;.in bir Ol¢limii
yerine getirilmesi, isin ilk defada dogru yapilmasi ve  Veaynl zamanda hedef1 ifade etmektedir.
etik olmasini beklerler.[S]

Omek Servis Seviyesi hedefleri

Genel Karsilastirmalar*

ervis Seviyeleri (X yiizde/Y saniye icerisinde)

orece“ ortala' olan SEervis seﬂ esi hedeﬂerl _‘ 8_0’20_180/30 vea 90(60 |

| arsllastlrmah olarak ‘iddiasiz” olan servis sev1ye31 80/60, 90/120 veya 80/300
hedefleri

Tablo t-Omek Servis Seviyesi Hedefleri

Ornek Yanit Siiresi hedefleri*

[t saatiginde
|l saaticinde

s b . jeresigin |l saatiginde
Miisteri mektubu il hafta ynl glin icinde

Tablo 2 - Ornek Yamt Stiresi Hedefleri

ICMI Arastirma sonuclarindan alinmustir.

Tiirkiye’de yapilan Cagr1 Merkezi yamit hiza arastirmasi (Temmuz 2001)
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*Bankalar ( Arama sebebi liriin ve hizmet bilgisialmak [7]
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Rekabetci bir sektér olan finans sektoriinde
genellikle  iist limitlerde olan hedefler
belirlenmektedir; 6rmegin gelen telefon cagnlarinin
%90’ mn 20 saniye igerisinde yamtlanmasi; gelen e-
postalarin 24 saat ya da daha kisa bir siire iginde
yanitlanmasi gibi.

X1.TURKIYE’DE CAGRI MERKEZLERININ
‘GELISIMINDE FINANS SEKTORUNUN
ONEMI VE SEKTORE KATTIGI DEGER:

Giliniimiiziin rekabet¢i ve stirekli gelisen ve degisen
finans sektOriinde miisterilerin giicii ve birgok
secenegi bulunmaktadir. Rekabet sadece bir tiklama
veya telefon kadar yakindadir. Kurumlar ise
miisterilerini tamimak, anlamak ve hizmet etmek
adina hi¢ bu kadar gii¢cli yOntemlere sahip
olmamiglardi. Miister1 ihtiyaglann ve beklentilerine
odaklanmis kurumlar muhtemelen daha vyiiksek
oranlarda miisteri sadakatine sahip olmakta ve

Giiniimiiziin Gelisen Sektéri Cagri Merkezleri
M. Glimiig

dolayisiyla rakiplerine oranla daha yiiksek oranda
karlihk saglamaktadirlar. Bankacilik operasyonlan
da kaliteyi arttirmakta ve pazarlama faaliyetlerim
gelistirmekte cagn merkezlerinden faydalanmaktadir.
Miisterilerden elde edilen veriler ve geri
beslemelerinden elde edilen bilgiler muhtemel siireg
iyilestirmelerinde, hizmet ¢esitlendirmesinde ve
pazarlama faaliyetlerinde kullanilmaktadir. Birgok
finans organizasyonu ¢agrni merkezlerinin ayni
zamanda miisterilere sunulan alternatif kanallar;
desteklemek (web islemleri gibi) icin de vazgecilmez
oldugunun bilincindedir.

Bankacilik sektoriinden , miisterilerin islem yapma
sikligi, arama siklig1 , gelen c¢agnilanin haftalik ve
saatlik dagilimlannyla 1ilgili 6rnekler asagida
mevcutdur.[8]

| Musteriterin Islem Yapma Siklig1 2001

21-25 Adet Islem
Yapan
%0

2-5 Adet Islem
Yapan Masteri
%55

%1

11-15 Adet Islem
Yapan Musteri
%3

16-20 Adet Islem
Yapan Miisteri

1 Adet islem Yapan
Miisteri
%26

25'ten Fazla Islem
Yapan musteri

%1

6-10 Adet Islem
Yapan Musteri
%14

Tablo 3 - Milsterilerin Islem Yapma Sikhif
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Tablo 5- Haftahk Geluf-:_n Cagr Dagihim
XILCAGRI MERKEZI YONETICILERINE VE XI1L SONUC
SIRKETLERE ONERILER

Cagri merkezleri son zamanlarda olukca Onemli
gelisme sagladilar, ancak birgok yemilik de
kapimizda. Cagnn merkezler: bir¢ok temas bigimini
ve islemi yonetmekteler ve bu i1slemler giin gectikge
karmasiklagsmaktadir. Cagri merkezi teknolojileri
gelistikce, baz1 basit ve rutin islem tiirler1 buralara
kaydirilmakta ve Miisteri Hizmetleri Yetkililerine
daha karmasik ve insan temasi gerektiren islemler
yonlendirilmektedir.  Bugiin  Internet, video,
Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu (computer-
telephony integration -CTI) teknolojiler1 miisterilere
yeni secenekler sunmakta, bu da bir diger yandan
cagri merkezlerine yeni yOnetim ve entegrasyon
firsatlar1 olusturur.

Dogru insan ve teknoloji dengesini bulmak
siiregelecek bir olgu olarak devam edecektir. Cagr
merkezi Oncesi zamanlarda oldugu gibi, Miisteri
Hizmetler1 ¢alisanlarinin dogru yazi ve etkin miisteri
hizmetleri becerilerine sahip olmalar gerekecektir.
Ote yandan miisteri beklentileri siirekli arttikca, cagr
merkezlerini arayanlarin da talepleri o dogrultuda
artis gosterecektir. Cagr1 merkezleri ger¢ek anlamda
miisteri hizmetlerinin ayrilmaz bir pargasi haline
gelmigstir ve bilgi, dikkat ve ustalikla yOnetilmeler:
gerekmektedir.[9]
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“Cagn merkezi kurmak ; Alt tarafi bir santral, birkag
telefon ve birka¢ da eleman...” degildir. Uretim yapan bir
fabrika mantigiyla , ¢agr1 merkezlerinde miisteriye hizli
kaliteli ve 7 giin 24 saat hizmet liretmek amagtir.

Cagri merkezi kurmak ve isletmek biiyiik ve énemli bir
istir! Sadece yukarida kisaca o6zeti verilmeye calisilan ve
cagri merkezi operasyonuna dahil edilmesi gereken
parametrelerin ¢oklugundan degil, aym zamanda cagn
merkezlerinin sirketlerin disa acgilan en Oonemli kapisi
olmasindan dolay1 6nemlidir.

Bir miisteri hizmetlen yetkilisi, giinde ortalama yiiz kadar
islem ele alabilir. Bu yetkili gibi onlarca, yiizlerce diger
calisanin tedankcilere, miisterilere, medyaya, rakiplere
yani iliski icinde bulunulan dis diinyaya kars: ilettigi
mesajin ve bu mesajin kalitesinin O6nemi ¢agri
merkezlerini sirketin en kritik noktalarindan biri haline
getirmektedir,

Sirketlerin sahip olduklan en temel degerlerden ikisi
calisanlarn ve miisterileridir. Cagn merkezleri bu
degerlerin sirket yararina kullanilmasi i¢in en ©6nemili
araci ve temas noktasidir.
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