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E-Ticaret Cagr1 Merkezi Siireclerinin Pareto Analizi ile
Verimlilik ve Miisteri Memnuniyeti Acisindan lyilestirilmesi
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Ozet

Bu ¢aligymanmin amaci, e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren bir firmanin ¢agri merkezi
stireglerini analiz ederek miigteri memnuniyetini artirmak ve rekabet giiciinii yiikseltmektir.
Arastirma kapsaminda, ¢agri merkezi performans gostergeleri belirlenmis; ¢agri siiresi,
yanit hizi, ¢oziim orami ve miisteri geri bildirimleri gibi metrikler detayli sekilde
incelenmistir. Elde edilen veriler 1s1gimda, hizmet kalitesini olumsuz etkileyen ana sorunlar
Pareto analiziyle onceliklendirilmis ve bu sorunlara yonelik iyilestirme onerileri
gelistirilmigtir. Uygulanan ¢oziimler sonucunda, hata oranlarinda %8,8, toplam islem
sayisida ise %5 oraninda bir diisiis saglanmistir. Pareto analizi, yiiksek verimlilik elde
etmek i¢in etkili bir ara¢ olarak one ¢ikmustir. Ayrica, sorunlu alanlara yonelik uygulanan
egitim programlari, ¢alisan performansmi artirmiy ve miisteri memnuniyetini
ivilestirmistir. Sonuclar, ¢agri merkezi siireglerinin sistematik sekilde iyilestirilmesinin,
hizmet kalitesini ve kurumsal verimliligi artirdigint ortaya koymakta, siireclerin
ivilestirilmesi ise, miisteri sadakatini giiclendirirken, sirketin uzun vadeli hedeflerine
ulagmasinda da onemli bir rol oynamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Siireg iyilestirme, E-ticaret sektorii, Cagri merkezi, Pareto analizi
JEL Kodlari: D23, L15, L81, M15

Improving E-Commerce Call Center Processes in Terms of
Efficiency and Customer Satisfaction Through Pareto Analysis

Abstract

The aim of this study is to analyze the call center processes of a company in the e-commerce
sector to enhance customer satisfaction and competitiveness. Within this scope, call center
performance indicators were determined, and metrics like call duration, response speed,
resolution rate, and customer feedback were examined. In light of the data obtained, the
main problems affecting service quality were prioritized using Pareto analysis, and
improvement suggestions were developed. As a result of the implemented solutions, an
8.8% reduction in error rates and a 5% decrease in transaction amounts were achieved.
Pareto analysis proved effective for achieving high efficiency. Additionally, training
programs for problem areas increased employee performance and improved customer
satisfaction. The results show that the systematic improvement of call center processes
enhances service quality and corporate efficiency, while the improvements strengthen
customer loyalty and play a key role in the company's long-term goals.
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1. Giris

Kuruluslar ve sirketler, sektorlerinde varliklarini siirdiirebilmek i¢in misteri
memnuniyetini saglamak zorundadir. Miisteri memnuniyetinin temel kosulu,
misterilerin istek ve beklentilerini karsilamaktir. Bu hedefe ulasmak ig¢in
kuruluslar, misterileriyle farkli iletisim kanallar1 araciligiyla baglanti kurar ve
onlarn ihtiyaglari, beklentileri ve egilimleri hakkinda bilgi edinmeye calisir. Cagri
merkezleri, bu iletigim kanallarindan biri olarak kuruluslarin miisterileriyle baglanti
kurmasina olanak tanir (Kocabas, 2017).

Cagr1 merkezleri, dinamik ve rekabet¢i bir ortamda miisteri hizmetlerinin siire¢
yoOnetimi ve iyilestirilmesi agisindan 6nemli bir yere sahiptir. Miisteri ihtiyaglarini
karsilamak ve memnuniyet saglamak amaciyla ¢agri merkezleri, hizli, kaliteli ve
verimli hizmet sunma sorumlulugunu tasir. Bu hedeflere ulagabilmek igin gagri
merkezleri, slireclerini silirekli olarak O6l¢meli, analiz etmeli ve gelistirmelidir
(Dogan vd., 2021).

Cagr1 merkezi slire¢ yonetimi ve iyilestirilmesi, performansin artirilmasi ve miisteri
sadakatinin saglanmasi agisindan kritik bir unsurdur. Bu siirecler, miisterinin ¢agri
merkezine ulasmasindan ¢agrinin sonlandirilmasina kadar gecen tiim asamalari
kapsar. Cagrinin alinmasi, yonlendirilmesi, islenmesi, kaydedilmesi, raporlanmasi
ve degerlendirilmesi gibi faaliyetler bu siireclerin 6nemli bilesenleridir. Bu ¢alisma,
cagri merkezi slre¢ yonetimi ve iyilestirilmesine iliskin temel kavramlari,
yontemleri ve uygulamalar: inceleyerek gelecekteki egilimlere dair bir perspektif
sunmaktadir. Cagr1 merkezi siiregleri hem miisteri hem de ¢alisan memnuniyetini
etkileyen unsurlar oldugundan, bu siireglerin etkin ve verimli bir sekilde
yonetilmesi biiyiik 6nem tasir.

Bu caligmanin onemi, ¢agri merkezi siire¢ yonetimi ve iyilestirilmesinin sirket
performansini, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirma potansiyeline sahip
olmasindan kaynaklanmaktadir. Cagr1 merkezleri, miisterilerle etkilesimde 6nemli
bir kanal olup, dogru ydnetildiklerinde miisteri memnuniyeti ve sadakati saglama
konusunda kritik bir rol oynar (Celik, 2016). Bu ¢alismay literatiirde 6ne ¢ikaran
unsur, teorik bilgilerin yani sira pratik uygulama orneklerine de yer vermesidir.
Boylece, sirketlerin c¢agri merkezi siireclerini gergek diinya senaryolarina
uyarlamalarina yardimci1 olmaktadir. Ayrica, bu calisma, ¢agri merkezi siireg
yonetimi ve iyilestirilmesinde veri kullaniminin 6nemini vurgulayarak literatiire
katki saglamay1 ve daha fazla arastirmay1 tesvik ederek gelecekteki caligmalara yol
gostermeyi hedeflemektedir.

Bu ¢alismada, siire¢ ve silire¢ yonetimi kavramlari tanitilmakta, ardindan miisteri
hizmetleri ve e-ticaret sektorleri 6zelinde incelenmektedir. Daha sonra, ¢agri
merkezi sistemlerinin siniflandirilmasi, parametreleri ve islevleri hakkinda bilgi
verilmekte ve bir ¢agri merkezi sistemi Ornegi sunulmaktadir. Bu Ornekte,
karsilagilan sorunlar, ¢6ziim 6nerileri ve alinan aksiyonlar ayrintili bir sekilde ele
alinmaktadir. Calismanin sonug¢ ve oneriler boliimiinde ise bulgular 6zetlenmekte
ve gelecekteki calismalar i¢in dneriler sunulmaktadir.
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2. Literatiir Incelemesi

Bu bolimiin amaci, ¢agri merkezi hizmetlerinde siire¢ iyilestirme ¢aligmalarina
yonelik bir literatiir taramasi yaparak, bu alandaki aragtirmalarin kapsamini,
yontemlerini ve sonuglarin1 ortaya koymaktir. Bu dogrultuda, ¢agri merkezi
hizmetlerinde siire¢ iyilestirme ¢alismalarina odaklanan akademik makaleler
incelenmis ve tematik olarak siiflandirilmistir.

Literatiir taramas1 sonucunda, siire¢ iyilestirme ¢alismalarinin genellikle miisteri
iligkileri, verimlilik, kalite, teknoloji ve insan kaynaklar1 gibi ana bagliklar altinda
ele alindig1 tespit edilmistir. Ayrica, bu calismalarin biiyiik Olglide siireg
madenciligi, istatistiksel analiz, simiilasyon ve optimizasyon gibi yontemlerle
gerceklestirildigi belirlenmistir.

Web of Science (WoS) veritabaninda yapilan arastirma sonucunda, miisteri
hizmetleri ve siire¢ iyilestirme konularii bir arada ele alan toplam 10 akademik
makale 6rnegine ulasilmistir (Sekil 1).
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Sekil 1: Web of Science-WOS Literatiir Arastirmasi
Kaynak: Web of Science, 2024.

Diger kaynaklardan yapilan literatiir taramasi sonuglarina ise Tablo 1’de yer
verilmistir. Yapilan literatiir taramasinda, c¢agri merkezi silire¢ iyilestirme
makalelerinde c¢esitli yontemlerin kullanildig1 tespit edilmistir. Bu yontemler
arasinda 6 Sigma, Baldrige Kriterleri, Biiyiik Veri tabanli Karar Destek Sistemleri,
Hadoop dagitik dosya sistemi, MapReduce programlama modeli, Yoneylem
Arastirmasi tekniklerinden Kuyruk Teorisi ve Markov zinciri analizi, Robotik
Siire¢ Otomasyonu (RPA) modeli ve Korelasyon Grafigi kullanimi yer almaktadir.
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Tablo 1: Literatiir Arastirmasi

Makale Sektor Siire¢ Analizi Teknigi
(Gupta, 2013) Telekomiinikasyon | 6 Sigma
Simiilasyon ve siire¢ kesfi, uyum
denetimi, darbogaz analizi ve

(Aksin, vd., 2007a) Banka . L
organizasyonel madencilik gibi
veri madenciligi teknikleri

Finans, telekom, Tahmin etme, kapasite planlama,

(Aksin, vd., 2007b) saglik, perakende ve | kuyruk teorisi ve personel

kamu hizmetleri cizelgeleme

(Mandelbaum, vd., 1998) Birden fazla sektor Markov zinciri modelleme

(Abdullateef, vd., 2010) Birden fazla sektor Nitel goriisme / ampirik veri
toplama caligmalari

(Avramidis, vd., 2004) Banka Korelasyon Grafigi
(Arpasat, vd., 2015) Banka Disco bulanik madencilik
pasat, v, algoritmasi
(Chakrabarty ve Tan, 2006) | Hizmet 6 Sigma
o Ayrik olay simiilasyonu ve
(Rohleder, vd., 2013) Saglik optimizasyon
(Kazan, vd., 2012) Banka Kuyruk Teorisi
(Yalginer ve Giinday, 2012) | Banka Yal Alu Sigma / DMAIC
Asamasi
(Dogan, vd., 2021) Enerji Siire¢ Madenciligi
(Aytekin ve Ozcan, 2020) | Hizmet Anova
.. RPA (Robotik siire¢ otomasyon)
(Apak, vd., 2022) Teknoloji modeli
(Atak, vd., 2008) Gida Poisson dagilim modeli / uyum
T iyiligi testi
(Birgiin, vd., 2011) Telekomiinikasyon K“1s1t1ar t corisi / diislince
siirecleri
Cicek ve Atilgan, 2012 Hizmet Kuyruk Teorisi
g y

Bir telekomiinikasyon firmasinin ¢agri merkezine yonelik bir caligmada, miisteri
goziiyle belirlenen sorunlar incelenmis ve Alti Sigma ile hizmetlerde Alt1 Sigma
uygulamalar tlizerine kapsamli bir degerlendirme sunulmustur. Hizmet kalitesini
tyilestirmek i¢in hizmet siirecine odaklanan bu ¢alisma, Alt1 Sigma’nin daha genis
bir hizmet yelpazesinde uygulanabilirligini incelemistir. Ayrica, ¢agri merkezi
hizmetlerinde gerceklestirilen bir vaka caligsmasiyla kaliteye kritik 6zellikler (CTQ)
ve temel performans gostergeleri (KPI) diger hizmet tiirleriyle karsilastirilmistir.
Bu c¢alisma hem uygulayicilar hem de arastirmacilar i¢in 6nemli bir kaynak
niteligindedir (Chakrabarty ve Tan, 2006).

Bir baska calismada, miisterilere beklenen gecikmelerin duyuruldugu ve miisteri
terk etme, vazge¢cme ile yeniden deneme gibi davranislarin modellendigi c¢ok
sunuculu bir ¢agr1 merkezi modeli incelenmistir. Bu modelde, gecikme duyurusu
ile sonuglanan kuyruk duragan bir ortamda analiz edilmistir. Gecikme dagiliminin
ortalamasini ve yeniden deneme olasiligini tahmin etmek i¢in akigskan bir yaklagim
Onerilmistir. Bu yontem, siirekli zamanli Markov zinciri analizindeki hesaplama
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sorunlari agsmay1 hedeflemektedir. Akiskan yaklasimin, gecikme bilgisi iceren
stokastik ve akigkan modellerle yapilan karsilastirmalar sonucunda, asir1 yiiklenmis
sistemlerde iyi bir performans sergiledigi dogrulanmistir. Sayisal analizler,
gecikme bilgisinin, 6zellikle yiiksek yeniden deneme olasiligina sahip sistemlerde
onemli oldugunu gostermistir. Gecikme bilgisinin géz ardi edilmesinin, ¢agri
merkezi yonetiminde ciddi aksamalara yol agabilecegi vurgulanmistir (Yu vd.,
2018).

Bankacilik sektoriine odaklanan bir baska calismada, cagri merkezlerine gelen
aramalarin zamana bagl stokastik modelleri gelistirilmistir. Bu modeller, ¢agri
yogunlugunun giin i¢indeki degisimini, bir zaman araligindaki arama sayisinin
ylksek varyansini ve ayni giin i¢indeki farkli zaman dilimleri arasinda sifir olmayan
korelasyonu yansitmaktadir. Calismada, gercek bir ¢agr1 merkezinden elde edilen
veriler kullanilmis ve tahmin edilen modellerin uyum iyiligi ile ¢agri merkezinin
cesitli performans Olgiitlerinin arama siireci modeline duyarliligi incelenmistir
(Avramidis vd., 2004).

3. Kavramsal Cerceve: Siirec¢ ve Siire¢ Yonetimi

Bu boliimde, mevcut literatiirde siire¢ kavrami, siire¢ yonetimi ve siireg iyilestirme
konulartyla ilgili yapilan c¢aligmalar incelenmistir. Bu caligmalar, c¢aligmanin
kapsamiyla ilgili dnemli bilgileri igermektedir.

3.1. Siire¢ Kavrami

Tiirk Dil Kurumu (TDK) sozliigline gore siireg, “aralarinda birlik olan veya belli
bir diizen ya da zaman i¢inde tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler
dizisi; vetire, proses” olarak tanimlanmistir (TDK, 2025). ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemi standardinda ise siireg, “girdileri ¢ikt1 haline getiren, birbirleriyle
ilgili ve etkilesimli faaliyetler takim1” seklinde ifade edilmistir.

Siire¢ kavrammi daha iyi anlamak icin akla gelen temel unsurlar; girdiler,
kaynaklar, islemler, ¢iktilar, miisteri ve tedarikg¢i olarak siralanabilir. Bu baglamda
siireg, su sekilde tanimlanabilir:

“Siire¢, amaglanan bir ¢iktiy1 elde etmek i¢in girdiler tizerinde katma deger yaratan
isler (islemler) dizisidir.” (Eyiipoglu, 2010).

Tedarkgh ————  islemler/Admlar [——> Milsteri

Girdiler Ciktilar

Sekil 2: Siire¢ Semas1
Kaynak: Eyiiboglu, 2010.

Siiregler, miisteri odakli faaliyetler, is akisii saglayan islemler ve kontrol
faaliyetlerinin bir araya geldigi biitiinlesmis bir yap1 olarak tanimlanabilir.
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Organizasyonel stiregler, bir isin baslangicindan tamamlanmasina kadar olan tiim
asamalar1 kapsar ve isletmenin misterilere deger sunmasini miimkiin kilar.
Isletmelerin sundugu iiriin veya hizmetlerin olusturulmasimnda, siiregler gerekli
mantiksal adimlar1 i¢eren bir biitiin olarak degerlendirilir (Poyraz, 2015).

3.1.1. Siirecin Temel Ozellikleri

Siireglerin etkin bir sekilde yonetilebilmesi ve deger yaratabilmesi i¢in su
tekrarlanabilirlik, tanimlanabilirlik, o6l¢iilebilirlik, yenilenebilirlik, kontrol
edilebilirlik ve katma deger yaratma temel 6zelliklerine sahip olmas1 gerekir. Bu
ozellikler asagida kisaca ele alinmustir.

Tekrarlanabilirlik: Siiregler, tekrar edilebilir bir yapiya sahip olmalidir. Bu, ayn1
girdilerle ayn1 adimlarin izlenmesi sonucunda ayni ¢iktilara ulasilabilecegi
anlamina gelir. Siireclerin bir kez gergeklestirilip sona ermesi degil, stirekli bir
sekilde yinelenmesi beklenir (Eyiipoglu, 2010: 30).

Tanmimlanabilirlik: Siireclerin acik ve net bir sekilde tanimlanmasi gereklidir.
Siireclerin tanimlanmasi, siirecler arasindaki iliskilerin ve hiyerarsik yapinin
belirlenmesini kolaylastirir. Ayrica slireg smirlarinin belirlenmesi; girdilerin,
tedarikgilerin, ¢iktilarinin ve miisterilerin dogru sekilde tanimlanmasini saglar.
Isletme icindeki tiim faaliyetler bir siirecin pargasi olarak degerlendirilmelidir ve
sirecler arasindaki etkilesimler net bir sekilde belirlenmelidir (Poyraz, 2015).

Olgiilebilirlik: Siireglerin performansi, etkinligi ve verimliligi diizenli olarak
dlciilmelidir. Olgiim, siireclerin gelistirilmesi ve daha iyi sonuglar elde edilmesi igin
kritik bir unsurdur (Eyiipoglu, 2010:30).

Yenilenebilirlik:  Stiregler, degisen miisteri ihtiyaglarim1 ve beklentilerini
karsilayabilecek esneklige sahip olmalidir. Bu, farkli veya ayni1 girdilerin iglenmesi

sonucunda miisteri ihtiyaclarini karsilayan c¢iktilar iiretmeyi miimkiin kilar
(Topoyan, 2022).

Kontrol Edilebilirlik: Siirecin sorumlulari, siire¢ performansini siirekli olarak
izleyebilmeli ve gerektiginde diizeltici 6nlemleri hizla alabilmelidir. Bu 6zellik,
stireglerin etkin yonetimi agisindan vazgegilmezdir (Topoyan, 2022).

Katma Deger Yaratma: Siregler, ¢iktilarinin kalitesi ve miisteriler tizerindeki
olumlu etkisiyle katma deger yaratmalidir. Siirecin sonunda elde edilen ¢iktinin,
miisterinin memnuniyetini artirmasi temel bir gerekliliktir (Topoyan, 2022).

3.2. Siire¢ Yonetimi

Siire¢ yonetimi, bir kurulusun isleyisinde 6nemli ilerlemeler kaydetmesini saglayan
sistematik bir metodolojidir (Eyiipoglu, 2010). Giinlimiizde bir¢cok sirket hala
yalnizca finansal oOlciitlere, 6zellikle kar ve satis rakamlarina odaklanmaktadir.
Ancak, bu rakamlarin miisteriler sayesinde olustugu gergegi goz ardi edilemez.
Cogu sirkette, miisteri taleplerinin ne dlgiide karsilandigini degerlendiren bir 6l¢iim
sistemi veya bu konuda yeterli bir farkindalik bulunmamaktadir. Oysa kar, yalnizca
nihai bir sonug¢ yani bir ¢ikt1 olarak degerlendirilebilir. Bu ¢iktiy1 olusturan deger
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zincirini ve 1lgili faaliyetleri anlamadan ve etkin bir sekilde yonetmeden kari
artirmak miimkiin degildir (Poyraz, 2015).

Siire¢ yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in temel kavramlara hakim
olunmasi ve belirli asamalarin sistematik bir sekilde takip edilmesi gerekmektedir.
I siireci yonetimi; siireg faaliyetlerinin belirlenmesi, bu siireglerin iyilestirilmesi ve
sonuglarin denetim ve analiz edilmesini kapsar. Siire¢ yonetimi asamalar arasinda
planlama, analiz, degerlendirme, denetim ve raporlama yer alir. Bu bes asama su
sekilde aciklanabilir (Kanat, 2021):

1. Planlama: Siire¢ yo6netimi i¢in gerekli adimlarin belirlenmesi ve kaynaklarin
etkin bir sekilde tahsis edilmesini saglar.

2. Analiz: Siireglerle ilgili bilgi ve verilerin toplanarak mevcut durumun anlagilmasi
ve iyilestirme alanlarinin belirlenmesi hedeflenir.

3. Degerlendirme: Siire¢ performansinin ol¢iilmesi ve hedeflerle karsilastirilarak
sonuglarin yorumlanmasi siirecidir.

4. Denetim: Siireglerin diizenli olarak izlenmesi ve belirlenen standartlara
uygunlugunun kontrol edilmesi saglanir.

5. Raporlama: Siire¢ performansina iliskin verilerin analiz edilerek geri bildirim
saglanmasi ve stratejik karar alma stireglerine katkida bulunulmasidir.

Bu agamalar, siireclerin etkin bir sekilde yonetilmesini miimkiin kilarak kaynaklarin
verimli kullanilmasin1 saglar. Ayrica islerin izlenmesi ve siire¢ sonuglarinin
degerlendirilmesi igin gerekli bir cerceve sunar. Ozellikle analiz, degerlendirme ve
denetim agamalari, organizasyonlara siire¢ yoOnetiminde rekabet avantaj
kazandiracak bilgiler edinme ve stratejik geri bildirim saglama imkani tanir.

3.3. Siirec Iyilestirme

Siire¢ 1yilestirme, bir organizasyonun operasyonlarin1 daha verimli, kaliteli ve
miisteri odakli hale getirmek i¢in kullanilan sistematik bir yonetim yaklasimidir.
Bu yontem, isletmelerin rekabet avantaji elde etme, maliyetleri diisiirme, miisteri
memnuniyetini artirma ve is giivenligini saglama gibi hedeflere ulagmasini
destekler. Literatiirde siire¢ 1iyilestirme, farkli teknik ve yoOntemlerle ele
alimmaktadir. Bu teknikler arasinda akis diyagramui, alt1 sigma, pareto analizi, balik
kil¢ig1 diyagrami ve histogram gibi araglar bulunmaktadir (Deste ve Berber, 2021;
Akga ve Tuzcuoglu, 2021; Kanat, 2021; Eraydin vd., 2019; Yilmaz, 2012).

4, Yontem

Bu ¢alismada sunulan yontem, e-ticaret sektoriinde hizmet veren bir firmanin ¢agri
merkezlerinde siire¢ yonetimi ve iyilestirme ¢alismalarini kapsamli bir sekilde ele
almaktadir. Bu ¢alisma, ¢agri merkezi siireclerinin tanimlanmasi, 6l¢iilmesi, analiz
edilmesi ve iyilestirilmesi i¢in kullanilan g¢esitli stratejileri igermektedir. Siireg
yonetimi, organizasyonel verimliligi artirmak ve miisteri memnuniyetini en {ist
diizeye ¢ikarmak amaciyla uygulanmaktadir.
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Arastirma hem nitel hem de nicel veri kaynaklar1 kullanilarak gergeklestirilmistir.
Nitel veriler, miisteri geri bildirimleri, sikayetler, memnuniyet anketleri ve ¢alisan
gbzlemleri gibi kaynaklardan toplanmistir. Bu veriler, ¢agri merkezi siireclerinde
karsilasilan ana sorunlari belirlemeye yardimci olmus ve siireglerin iyilestirilmesine
yonelik yonlendirici bilgiler saglamistir. Miisteri memnuniyeti ve sikayetleri, belirli
hizmet alanlarinda eksikliklerin ve iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesine olanak
tanimistir. Ayrica, calisanlarin gozlemleri de siireclerin operasyonel yonlerini daha
derinlemesine anlamaya yardimci olmustur.

Nicel veriler ise ¢agr1 merkezi performans metrikleri tizerinden toplanmistir. Cagri
stireleri, yanit stireleri, miisteri bekleme siireleri ve ¢oziim stireleri gibi veriler,
stireclerin etkinligini ve verimliligini degerlendirmek i¢in analiz edilmistir. Bu
veriler, siire¢lerdeki darbogazlari, gecikmeleri ve verimsizlikleri tespit etmeye
yonelik temel gostergeler saglamaktadir. Ozellikle ¢agri merkezi verimliligi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in bu nicel verilere biiyiik
onem verilmistir.

fyilestirme siirecinde kullanilan pareto analizi yontemi, ¢agr1 merkezi siireglerinde
karsilagilan en biiylik sorunlar1 6nceliklendirmek i¢in kritik bir arag olmustur.
Pareto prensibi, %80'lik problemlerin %20'lik nedenlerden kaynaklandigmi 6ne
sirer ve bu yaklasim, en 6nemli sorunlarin tespit edilmesini saglar. Bu analiz,
kaynaklarin daha verimli kullanilmasina ve iyilestirme ¢alismalarinin hedeflenmis,
etkili bir sekilde yapilmasia olanak tanimistir. Pareto analizi, sadece sorunlarin
belirlenmesine yardimci olmakla kalmayip, ayn1 zamanda bu sorunlarin ¢éziilmesi
icin en etkili stratejilerin olusturulmasina da katki saglamistir.

Sorunlar belirlendikten sonra, siire¢lerin iyilestirilmesi i¢in ¢esitli oneriler ve eylem
planlar1 gelistirilmistir. Bu planlar, her bir sorunun ¢dziilmesine yonelik somut
admmlar icerir. Ornegin, miisteri bekleme siirelerinin azaltilmast igin ¢agri merkezi
yaziliminin giincellenmesi, ¢calisan egitim programlarinin yeniden yapilandirilmasi
ve yeni bir ¢agr1 yonlendirme sistemi uygulanmasi gibi stratejiler onerilmistir. Bu
eylem planlari, cagri merkezi siireglerinin daha verimli hale gelmesini, maliyetlerin
azaltilmasini ve miisteri memnuniyetinin artmasini hedeflemektedir.

Ayrica, ¢agri merkezi slreglerinin siirekli iyilestirilmesi amaciyla doniit
mekanizmalari kurulmustur. Bu mekanizmalar, iyilestirmelerin etkinligini izlemek
ve siirecin daha ileri diizeye tasinmasini saglamak i¢in onemlidir. Miisteri geri
bildirimleri ve performans metrikleri diizenli olarak takip edilerek, siirekli
tyilestirme ic¢in gerekli veriler elde edilmistir.

Sonu¢ olarak, bu yontem, ¢agri merkezi siireclerinin performansini artirmayzi,
misteri memnuniyetini iyilestirmeyi ve kaynak kullanimimni optimize etmeyi
amaclamaktadir. Elde edilen bulgular, e-ticaret sektoriinde hizmet veren g¢agri
merkezlerinin daha verimli, kaliteli ve miisteri odakli bir sekilde ¢alismasina katk1
saglamaktadir.
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4.1. Pareto Analizi

Pareto Analizi, bir problemin temel sebeplerini belirleyerek daha az Oonemli
sebeplerden ayiran etkili bir yontemdir. Bu analiz, veri toplama formlarinin
incelenmesi ve toplanan verilerin analiziyle gergeklestirilir. Pareto Analizi,
ozellikle karmagik sorunlarin ¢oziilmesinde ve kaynaklarin etkin bir sekilde
yonlendirilmesinde kullanilan gii¢lii bir karar verme aracidir. Bu yontem, bir sorunu
olusturan faktorlerin siralanmasi ve Onceliklendirilmesi amaciyla uygulanir.
Boylece, problemin en kritik nedenlerine odaklanilarak ¢oziim gelistirilmesi
saglanir (Eissa ve Rashed, 2020).

Pareto Analizi’nin temel dayanag1 Pareto Ilkesi olup, Italyan ekonomist Vilfredo
Pareto tarafindan 1897 yilinda ortaya atilmistir. Bu ilkeye gore, bir olayda
sonuglarm %80’inin, sebeplerin ise %20’sinin etkili oldugu sdylenir. Pareto Ilkesi,
farkli sektorlerde verimliligi artirmak, maliyetleri azaltmak ve is siireclerini
iyilestirmek amaciyla yaygin olarak kullanilir. Bu ilke, 6zellikle is diinyasinda
onceliklendirme yapabilmek i¢in ¢cok faydalidir, ¢iinkii cogu zaman kiigiik bir grup
neden, biiyiik bir kismin etkisini yaratmaktadir (Isigigok v.d., 2023).

Sekil 3’de bir 6rnegi verilen Pareto Diyagramlari, bir firmanin hangi problemlere
daha fazla 6nem vermesi gerektigini belirlemesine yardimci olan gorsel araglardir.
Bu diyagramlarda, gesitli problemler veya sorunlar, dnem diizeylerine gore siralanir
ve en 6nemli olanlar basta olmak iizere siralanir. Boylece, yonetim ve karar alicilar,
hangi sorunlarin daha fazla kaynak ve dikkat gerektirdigini kolayca gorebilir.
Pareto diyagrami, genellikle cubuk grafik seklinde sunulur ve en 6nemli problemler
solda, daha az 6nemli olanlar ise sagda yer alir. Bu gorsel diizen, hizl bir sekilde
hangi sorunlarin 6nceliklendirilmesi gerektigini anlamayi saglar.

Pareto Ilkesi, envanter ydnetimi gibi alanlarda da etkili bir sekilde uygulanabilir.
Ornegin, stoklarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%80) ekonomik agidan sirkete az getiri
saglayan ve diizenli stok hareketleri gosteren iirlinlerden olusurken, az bir kismi
(%20) yiiksek stok devir hizina sahip ve ekonomik acidan daha fazla getiri saglayan
tirlinlerden olusur. Bu tiir analizler, isletmelerin stok yonetiminde daha verimli

kararlar almalarina ve kaynaklarmni daha verimli kullanmalarma olanak tanir (isler
ve Akyol, 2022).

Pareto Analizi ve diyagramlari, sadece en biiyiik problemleri belirlemekle kalmaz,
ayni zamanda bu sorunlara yonelik ¢6ziim yollarinin gelistirilmesinde de rehberlik
eder. Ileriye déniik stratejilerin belirlenmesi ve siireg iyilestirme ¢alismalar1 igin bu
analizlerin uygulanmasi, igletmelere 6nemli avantajlar saglar. Bu yontem, hem
biiyiik hem de kiiglik 6l¢ekli organizasyonlarda, verimliligi artirmaya yonelik
saglam bir temel olusturur.

4.1.1. Pareto Diyagrami Asamalar:

Pareto diyagraminin olusturulmasina iliskin asamalar asagida sunulmustur (Acar ve
Cakirkaya, 2016).

1. Tiim Unsurlarin Listelenmesi: Pareto diyagraminin ilk agsamasi, hatalarin tespit
edilmesi ve bu hataya neden olan tiim etmenlerin belirlenip listelenmesidir. Veri



Ayse Biisra BILMEZ, Berna AYDEMIR, Tutku TUNCALI YAMAN

toplama stirecinde, problemlerin 6nceliklendirilmesi ve sebeplerinin arastirilmast
biiyiik 6nem tasir. Bu asamada dikkat edilmesi gerekenler sunlardir:

- Problemlerin dogru sekilde tanimlanmasi,

- Problemin baslangi¢ zaman1 ve konumunun belirlenmesi,

- Problemin 6nemi, ciddiyeti ve boyutunun degerlendirilmesi,
- [1gili kisilerin belirlenmesi.

Bu unsurlar, problemin kaynagini netlestirmeye ve hangi alanlarda iyilestirme
yapilmasi gerektigini belirlemeye yardimei olur.

2. Unsurlarin Olgiimii: Bu asamada, belirli bir zaman diliminde analiz edilebilecek
verilerin diizenli bir sekilde toplanmasi gerekmektedir. Verilerin kaydedilmesi igin
uygun bir form olusturulur ve belirlenen sebepler, kontrol kartina kaydedilir.
Sayisal veriler toplanarak, bu verilerle ilgili dl¢iimler yapilir ve analiz igin
kullanilir. Verilerin dogrulugu ve tutarliligi, yapilan analizlerin giivenilirligini
dogrudan etkiler.

3. Unsurlarin Swiflandirilmasi: Veriler toplandiktan ve Olgiildiikten sonra, bu
veriler en yiiksekten en diisiige dogru siralanir ve kategorilere ayrilir. Bu
simiflandirma, her bir faktoriin etkisini belirlemek i¢in kritik dneme sahiptir.
Verilerin siralanmasi, hangi unsurlarin en fazla etkisi oldugunu anlamay1 saglar.

4. Kiimiilatif Dagilimlarin Hesaplanmasi: Kategorizasyonun ardindan, her
kategorinin toplam i¢indeki yiizdesi hesaplanir. Ele alinan toplam unsur adedi n
iken Denklem 1°de gosterildigi lizere her bir unsurun toplam icerisindeki yiizdesi
(Y;) ilgili unsurun frekansinin (a;) tim unsurlarin frekanslari toplamina bdliinmesi
ile hesaplanir.

ai

yi:Z_rzi' i=1,2,...,7’l (1)

Tiim unsurlar i¢in hesaplanan bu yiizdeler, her bir faktoriin ne kadar 6nemli
oldugunu gosterir. Yiizdelerin kiimiilatif toplamlar1 hesaplanarak, Pareto analizi
icin temel veri elde edilir. Bu asama, problemin en 6nemli sebeplerini tanimlamaya
yardimci olur ve hangi unsurlarin ¢oziilmesi gerektigini netlestirir.

5. Pareto Grafiginin Cizimi: Son asama, Pareto grafiginin olusturulmasidir. Bu
grafik, oncelik sirasina gore diizenlenmis siitunlarla gosterilir. Yatay eksende esit
araliklarla siralanan siitunlar, her bir sorunun etkisini temsil eder. Sorunun en biiytik
etkeni, sol tarafta yer alirken, daha az etkili nedenler saga dogru siralanir. Pareto
grafiginde, toplam egrisi ¢izilir. Bu egri, grafigin sol alt kosesinde baslar ve tiim
stitunlarin toplam yiiksekligi %100 seviyesine ulastiginda tamamlanmis olur (Sekil
3). Egri, en 6nemli etkenleri gorsel olarak vurgulamak i¢in kullanilir.

Pareto Diyagrami ve Kategoriler: Pareto analizi, farkli kategorilerde yapilabilir.
Bu kategoriler maliyet, farkli departmanlar, farkl iiriinler v.b. olabilir.

Bu analiz sayesinde, yiiksek maliyetli hatalar iizerinde yogunlasarak ¢o6ziim
gelistirme firsatlar1 yaratilabilir. Pareto diyagrami, isletmelerin sorunlarin
kaynagmi ve Onceliklerini belirleyerek, kaynaklarmi en verimli sekilde
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kullanmalarina yardimci olur. Analiz, belirli bir alandaki problemlerin
siralanmasini ve hangi unsurlarin daha fazla dikkat gerektirdigini ortaya koyar.

Pareto grafigi, dikkat ve cabanin en 6nemli problemlere odaklanmasini saglayarak,
kaynaklarm verimli bir sekilde kullanilmasina yardimci olur. Bu grafik, genellikle
en bliylik sorunlar1 ¢6zmek i¢in en biiylik slitunlara odaklanmay1 6nerir. Ancak, her
zaman en biiyiik siitun en biiyiik maliyeti veya en kritik sorunu temsil etmeyebilir.
Bazi durumlarda, ¢dziim i¢in en 6nemli hata, en uzun siitundan sonraki daha kiiciik
bir siitunda yer alabilir. Bu durum, analiz siirecinde dikkatli bir degerlendirme
yapmay1 gerektirir.

Pareto grafigi, proses kontrol teknikleri ve problem ¢ozme siireclerinde oldukga
etkili bir aragtir. Bununla birlikte, bu grafigin dogrulugu, grafigi inceleyen kisinin
analiz yeteneklerine ve bilgisine baghdir. Dogru bir yorumlama, yalnizca gorsel
verilere dayali degil, ayn1 zamanda verilerin dogru bir sekilde analiz edilmesi ve
problemin kok nedenlerine inilmesiyle miimkiindiir. Bu nedenle, Pareto grafigi
sadece bir ara¢ olarak degil, dikkatlice kullanilan ve dogru yorumlanan bir rehber
olarak islev gérmelidir.

300 100%
250 80%
200
60%
150
40%
100
50 20%
0 0%

A D F J I B C H G E

Sekil 3: Ornek Pareto Diyagrami
Kaynak: Ongelen ve Koksal, 2024.

4.1.2. Pareto Analizinin Faydalari
Pareto analizinin 6n plana ¢ikan faydalar1 asagida siralanmistir (Selalmaz, 2008):

e Problemin i¢indeki en 6nemli neden kolaylikla tespit edilebilir.
Hatalar kolayca belirlenebilir ve tespit edilebilir.

Problemlerin yiizde oranlar kolaylikla hesaplanabilir.

Takim ¢alismalarinda ortak karar almay1 kolaylastirir.
Problemler kolaylikla karsilastirilabilir.

4.1.3. Pareto Analizinin Uygulanmasi icin Kriterler

Pareto analizi yapilirken dikkate alinmasi gereken dort temel performans kriteri,
analiz siirecinin etkinligini ve dogrulugunu artirmaya yardimci olur. Bu kriterler,
bir faaliyetin ne kadar kritik oldugunu anlamak ve kaynaklar1 dogru bir sekilde
yonlendirmek i¢in 6nemlidir (Giiner, 2009):

Faaliyetin Onemi: Bir faaliyetin énemi, iiretim siirecindeki dnceligiyle dogrudan
iligkilidir. Bu, bir faaliyetin ardindan gelen diger faaliyetlerin sayist1 ve bu
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faaliyetlerin gerceklestirilmesindeki zorluklarla belirlenir. Eger bir faaliyet aksarsa,
kendisinden sonraki faaliyetlerin gerceklestirilmesi imkansiz hale gelebilir. Bu
durum, faaliyetlerin siralanmasinda 6dnemli bir etkiye sahiptir.

Zaman Yogunlugu: Bir faaliyetin gergeklestirilmesi uzun zaman aliyorsa, bu
faaliyete daha fazla odaklanilmasi gerektigi anlamina gelir. Uzun siiren faaliyetler,
sonraki adimlarin tamamlanmasini beklemek zorunda birakir, bu da tiim siirecin
verimliligini etkiler. Bu nedenle, zaman ag¢isindan yogun olan faaliyetler daha
oncelikli olarak ele alinmalidir.

Isletme I¢i ve Isletme Disi Faaliyetler: 1sletme icindeki faaliyetlerin kontrolii ve
zamaninda gergeklestirilmesi genellikle daha kolaydir. Ancak, isletme disindaki
faaliyetler, dis kaynaklarla veya tedarikcilerle yapilan isler, daha fazla risk
tasiyabilir. Bu faaliyetlerin zamaninda tamamlanmas1 daha zordur ve siki bir
kontrol gerektirir.

Maliyetler: Faaliyetlerin aksamasi, dogrudan maliyetleri etkileyebilir. Bu
maliyetler, iiretim siirecinin aksamasi, zaman kaybi, ek is giicii gereksinimi veya
tedarik¢i ticretlerinin artmasi gibi durumlarla ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle,
maliyetlerin artmamasi i¢in her faaliyetin dogru zamanlamada ve diizgiin bir
sekilde tamamlanmasi kritik 6nem tasir.

Bu dort performans kriteri, Pareto analizinde hangi faaliyetlerin 6ncelikli olarak ele
alinmasi gerektigini belirler ve siirecin daha verimli hale getirilmesini saglar.

4.2. Cok Kriterli Pareto Analizi

Elemanlarin ¢esitliligi ve miktar1 arttikca, bu elemanlarin gruplandirilmasi daha
karmasik hale gelir. Geleneksel Pareto Analizi uygulamalarinda, siniflandirma
genellikle tek bir kriter temel alinarak yapilir. Ancak bu yaklagimin tatmin edici
sonuglar iiretmedigi acgikca goriilmektedir, ¢linkli yalnizca bir kriterin dikkate
alinmasi, diger dnemli faktorlerin goz ardi edilmesine yol agabilir. Bu nedenle,
siiflandirma iglemi birden fazla kritere dayandirilmalidir. Cok kriterli karar verme
(MCDM), catisan amaglar1 bir araya getirerek en iyi ¢oziimii bulmaya yonelik
kullanilan bir yontemdir. Bu yaklasimda, oncelikle bir dizi amag¢ belirlenir ve
ardindan segeneklerin bir araya getirildigi bir alternatif grubu olusturulur. En iyi
alternatiflerin se¢ilmesinde yalnizca nicel veriler degil, ayni1 zamanda yoneticilerin
goriislerini iceren modeller de kullanilmalidir. Bu yontem, daha kapsamli ve
dengeli kararlar alinmasina olanak saglar (Ozgiiveng, 2011).

Son yillarda artan rekabet kosullari, karar verme mekanizmalarinin giderek daha
fazla 6nem kazandigini gdstermektedir. Ozellikle, farkli Slgiitleri igeren karar
verme yontemlerinin rolii, daha da biiyiik bir dneme sahip olmustur. Bu baglamda,
cok kriterli Pareto Analizi'nin kullanim alanlar1 da 6nemli 6lgiide genislemektedir.
Pareto Analizi, uygulandig1 her alanda etkili bir sekilde kullanilabilirken, ayni
zamanda birden fazla kriterin dikkate alindig1 karar verme durumlarinda da basarili
bir sekilde uygulanabilen bir yaklagimdir. Cok kriterli Pareto Analizi, birbirine zit
veya ¢elisen amaglarin goz onilinde bulunduruldugu karar verme durumlarinda etkili
bir ara¢ olarak one ¢ikar. Bu analiz, cesitli Olgiitleri birlestirerek en uygun
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alternatiflerin se¢imini kolaylastirir. Bu sebeple, isletme yonetimi, miithendislik,
finans ve lojistik gibi farkli sektorlerde kullanimi giderek daha yaygm hale
gelmigtir. Cok kriterli karar verme yontemleri, 6zellikle karmagik ve dinamik is
ortamlarinda, yoneticilere dogru ve verimli kararlar alma konusunda 6nemli bir
avantaj saglar.

4.3. Beyin Firtinasi1 Teknigi

Beyin firtinasi, herhangi bir konuda fikir, ¢6ziim ve temel nedenlerin bir araya
getirilmesi amaciyla yapilan grup ¢alismasidir (Eyiipoglu, 2010: 137). Bu yontem,
katilimcilarin demografik 6zellikleri ve egilimlerindeki gesitliligin fikir gelistirme
siirecine dahil edilmesi anlayisina dayanmaktadir (Soner ve Karabacak, 2023).
Yaratict ve inovatif ¢oziimler bulmak veya bir problemin potansiyel kok
nedenlerini kesfetmek amaciyla gerceklestirilen beyin firtinasi, diisiinme ve
problem ¢6zme yontemlerinden biridir. Bu yontemde, bir grup katilimez, belirli bir
konu veya sorunla ilgili fikirleri ve onerileri ortaya koymak i¢in bir araya gelir.

Beyin firtinas1 oturumu genellikle bir calisma lideri veya yoneticisi tarafindan
yonetilir. Yonetici, konuyu ve oturumun kurallarini agiklar. Katilimeilara, konuya
iligkin herhangi bir diisiince, fikir veya Oneri paylasmalar1 gerektigi, ancak bu
siirecte elestiriye veya degerlendirmeye odaklanmamalar1 gerektigi belirtilir.
Katilimcilar sirayla fikirlerini sunar ve her biri sadece bir seferde bir fikir dile
getirir. Fikirler, farkli diisiince tarzlarma ve bakis agilarina sahip insanlardan
geldiginde c¢esitlilik ve yenilikcilik artar. Beyin firtinast oturumu sirasinda
katilimeilar, herhangi bir fikri tamamlama, gelistirme veya diger katilimcilarin
fikirleriyle iliskilendirme 6zgiirliigline sahiptir. Bu siirecte, katilimcilarin elestiri
yapmaktan veya fikirleri hemen reddetmekten kaginmalari tesvik edilir. Beyin
firtinasi, yaratic1 diisiincelerin ortaya ¢ikmasini ve birbirinden farkli fikirlerin
birlestirilmesini desteklemeyi amaclar. Ancak, beyin firtinasi sonrasinda toplanan
fikirler daha ayrmtili bir degerlendirmeye tabi tutulabilir ve en uygun ya da
uygulanabilir olanlar segilebilir (Eyiipoglu, 2010).

5. Uygulama: Cagr1 Merkezi Sistemi Ornegi

Bu calismada, Tiirkiye'nin 6nde gelen ilan ve e-ticaret platformlarindan birinin
cagrl merkezi sistemi 6rnegi incelenmektedir. Calismanin amaci, firmanin ¢agri
stirecinin mevcut durumunu degerlendirmek ve iyilestirme Onerileri sunmaktir. Bu
baglamda, ¢agri merkezi siireclerinin etkinligi, miisteri memnuniyeti ve verimliligi
artirmaya yonelik stratejilerle ele alinacaktir. Siire¢ analizi, mevcut performans
gostergelerinin incelenmesi ve belirli iyilestirme tekniklerinin uygulanmasi ile
firmanin ¢agr1 merkezi slireglerinin daha verimli ve miisteri odakli hale getirilmesi
hedeflenmektedir.

Sekil 4’te yer alan akis semasi, ¢agr1 merkezi slirecinin temel adimlarini ve bu
adimlarin nasil ilerledigini net bir sekilde gostermektedir. Bu siirecin baslangicinda,
miisteri sikayetleri ¢cagri merkezi tarafindan kaydedilir ve sisteme girilir. Sikayet
kaydinin ardindan, ¢agri merkezi ¢alisani bu ¢agriyi ele alarak ilk temas sirasinda
sorunu ¢Ozmeye calisir. Eger sorun, ilk kontakta ¢ozlimlenebilirse, miisteri
sikayetinin ¢6ziimili dogrudan ¢agri merkezi yetkilisi tarafindan miisteriye iletilir.
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Aktivite, bir cagrinin konusunun tespit edilmesini saglayan 6nemli bir aractir. Cagri
devam ederken, o ¢agr i¢in aktivite olusturulmalidir. Aktivite, ¢agri merkezine
gelen cagrilar1 konularma ve ¢agr tiplerine gore siniflandirmay1 saglayan bir
raporlama aracidir. Sekil 4’te goriildigii gibi, gelen c¢agrilar miisteri temsilcileri
tarafindan aktivite olusturularak kaydedilir. Miisterilerden gelen ¢agrilarda yapilan
incelemelerde, sorun veya talep ilk kontakta ¢6ziilemiyor ve farkli birime iletilmesi
gerekiyorsa, aktivite kaydedilerek ¢agri sonlandirilir ve aktivite sistem {lizerinden
¢Ozlim merkezine iletilir. Coziim merkezi, gelen kullanici sikayetlerini yanitlamak,
kullanic1 beklentilerini iist seviyede tutmak, tespit edilen konulara yonelik aksiyon
oOnerileri gelistirilmesini saglamak ve teknik olarak kullanicilar1 bilgilendirmek i¢in
gerekli aksiyonlar alarak aktiviteye ¢ozliim arar ve sonrasinda kullaniciya arayarak
s0zIi doniis yapar.

Milsteri sikayetleri cagn
merkezi tarafindan
karsilamir ve sisteme

kaydi yapilir

Cagn merkezi
Evet calisani cagny ilk

kontakta cozdii nar

mii?

Misteri sorununun
gozZUMU musteriye

Cagn merkezi
yetkilisi kaydi
Cozum merkezine
aktanr

cagn merkezi yetkili
tarafindan iletilir

Cozim merkezi
migteri gikayetini
ikinci kontakta cozer
ve milsteriye doniis
saglar

Sekil 4: Siire¢ Akis Semasi

Cagr1 merkezi, ¢agrilarin ilk kontakta ¢6zlimlenmesini hedefleyen bir birim olup,
ana amag baska bir birime iletilmeden miisteri taleplerini ele almaktir. Ancak bazi
talepler, is akisina bagli olarak daha detayli inceleme yapabilen ¢6ziim merkezi gibi
ekiplere aktarilabilmektedir. Firma igerisinde yapilan 6n ¢alisma esnasinda ¢agri
merkezi ¢oziim ekiplerinden kendilerine dogru ve yanlis yonlendirilen ¢agrilarin
kayitlarmin tutulmasi istenmistir. Toplanan veriden hareketle, ¢agri merkezine
gelen taleplerin yaklasik %11’inin yanhs ¢6ziim merkezine yonlendirilmis oldugu
tespit edilmistir. Bu oranin azaltilmasi ve ¢agri merkezinin ilk kontak ¢oziim
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oraninin artirtlmasi1 i¢in alinabilecek Onlemler belirlenmis ve uygulamaya
konulmustur. Tiim alinabilecek 6nlemler, oncelik sirasina gére organize edilmistir.
Mevcut siire¢ degerlendirilirken, Pareto Analizi kullanilarak en kritik sorunlar
belirlenmis ve beyin firtinas1 yontemi ile ¢oziim Onerileri gelistirilmistir. Beyin
firtinasi, ¢alisanlarin farkl bakis agilariyla yaratict ¢éziimler bulmasina ve grup
icinde fikirlerin gelistirilmesine olanak tanir. Bu oneriler, ¢agr1 merkezi siirecinin
daha verimli bir sekilde isleyebilmesi i¢in 6nemli adimlar sunmaktadir.

6. Bulgular

Bu boliimde, yukarida detaylari verilen ¢agri merkezi siirecinde tespit edilen ¢esitli
hatalarin ¢6zlimiine yonelik olarak uygulanan yontemler ve elde edilen sonuglar
aciklanacaktir. Siire¢ iyilestirme calismalari sonucunda, tespit edilen hatalarin
%28,8’1 ¢oziim odakli caligmalarla basariyla giderilmis ve bu iyilestirme ile aylik
toplam aktivite sayisinda %35 oraninda bir azalma saglanmistir. Bu sonug, siirecin
etkinligini artirmak ve daha verimli bir ¢cagri merkezi operasyonu olusturmak adina
onemli bir adimdir.

Cagr1 merkezi siireclerinde, ¢agdas bir donemde robotik siire¢ otomasyonu (RPA)
gibi yeni teknolojilerin kullaniminin arttig1 g6z oniine alindiginda, Pareto analizi,
mevcut siireclerin verimliligini ve kalitesini artirmak i¢in etkili bir yontem olarak
kabul edilebilir. Bu analiz, ¢agri merkezi operasyonlarinin farkli yonlerini analiz
etmek ve en dnemli sorunlari belirlemek i¢in giiclii bir ara¢ sunar. Ayrica, Pareto
analiziyle belirlenen sorunlu kategorilere 6zel olarak egitim almis yetenekli miisteri
temsilcilerinin yonlendirilmesi, temsilcilerin yeteneklerini gelistirmelerine ve ¢agri
merkezinin performansmi yiikseltmelerine 6nemli katkilar saglamaktadir. Miisteri
temsilcilerinin uzmanliklar1 arttikga, miisteri taleplerine daha hizli ve etkili bir
sekilde yanit verilebilir, bu da ¢cagr1 merkezinin genel verimliligini artirir.

Son olarak, Pareto analizi sonucunda ortaya c¢ikan verilerin karar destek
sistemleriyle entegre edilmesi, ¢agr1 merkezi siireglerinin daha verimli bir sekilde
planlanmasma yardimci olmaktadir. Bu entegrasyon, siireclerin her asamasinda
daha dogru ve bilgilere dayal kararlar alinmasin1 saglar. Ozellikle hangi sorunlarmn
oncelikli olarak ele alinmasi gerektigi, hangi cagri tiplerinin daha fazla kaynak
gerektirdigi ve hangi miisteri sikayetlerinin hizlica ¢oziilmesi gerektigi konusunda
net veriler sunarak, daha stratejik bir planlama yapilmasina olanak tanur.

Bu ¢alisma 6zelinde de cagri merkezi siireclerinin analiz edilmesi ve iyilestirilmesi
icin Pareto analizinin ne denli etkili bir yontem oldugu goriilmektedir. Pareto
analizi, c¢agri merkezlerinin performansini artirmak, miisteri memnuniyetini
yukseltmek ve calisan verimliligini artirmak igin Kkritik bir yol haritas1 sunmaktadir.
Elde edilen sonuglar dogrultusunda iyilestirilmis siirecler hem miisteri hem de
calisan tarafinda pozitif sonuglar dogurarak organizasyonun genel basarisina katki
saglamaktadir.

Siire¢ semasi (Sekil 5), ¢agri merkezi siirecini ve bu siiregte karsilasilan ii¢ ana
problemi gorsel olarak 6zetlemektedir. Semada yer alan ana bagliklar ve sorunlar
su sekilde aciklanabilir:
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Problem 1: Gelen Miisteri Temaslarimin Igeriginin Tespit Edilememesi: Bu
problem, ¢agr1 merkezi calisanlarinin gelen miisteri ¢agrilarin1 dogru bir sekilde
siiflandirip analiz edememesiyle ilgilidir. Misteri temsilcilerinin ¢agrilarin
icerigini belirlemekte zorlanmasi, daha sonraki adimlarda hatali yonlendirmelere
ve iglem siireclerinin yavaslamasina yol agmaktadir. Bu durum, miisteri taleplerinin
etkin bir sekilde ¢oziilmemesi riskini dogurur.

Problem 2: Gelen Miisteri Temaslarinin Sayisinin Yiiksek Olmasi: Bu problem ise
cagrt merkezine gelen miisteri ¢agrilarinin yiiksek bir sayiya ulagsmasiyla ilgilidir.
Yogun miisteri temasi, ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin her bir ¢agriya yeterli zamani
ayiramamasina ve dolayisiyla ¢agrilarin ¢oziim siirelerinin uzamasma neden
olabilir. Ayrica, yiiksek cagri sayisi, islem kalitesini olumsuz etkileyebilir ve
misteri memnuniyetini diistirebilir

Problem 1
Gelen misteri
temaslarinin
iceriginin tespit
edilememesi

—— Problem 2
Miigteri n e
ni,*::i terafindan Gelen misteri
karsilanir ve sisteme temaslannin
kaydi yapir sayisinin yiiksek
olmasi

Problem 3
Cagn merkezi ilk kontakta ¢oziim

raligani cagriv ilk oraminin disik
e olmasi ve Cozim

mi? )
merkezine hatah
onlendirmeler

Misteri sorununun Cagn merkezl

gorimi migteriye yetkilisi kaydi

gagn merkezi yetkili Gozim merkezine
tarafindan iletilir aktanr

Gazim merkezi
mdgter slkayetind
ikinci kontakta gorer
ve migteriye donids
saflar

Sekil 5: Siire¢ Semasi1 ve Problemlerin Ortaya Cikis Noktalari

Problem 3: Ilk Kontakta Coziim Orammin Diisiik Olmasi ve Coziim Merkezine
Hatali Yonlendirmeler: Cagri merkezi siirecinde bazi miisteri talepleri ilk kontakta
coziilememekte ve bu taleplerin yanlis birime yOnlendirilmesiyle
sonuclanmaktadir. Bu problem cagri merkezinin ilk temas noktasindaki ¢6ziim
kapasitesinin yetersiz oldugunu ve ¢oziim merkezine gereksiz yonlendirmeler
yapildigin1 gostermektedir. Bu da siireglerin verimsizlesmesine, ¢6ziim siiresinin
uzamasina ve miisteri memnuniyetsizligine yol agmaktadir.
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Sekilde gosterilen akis semasinda, her problemle ilgili ¢oziim Onerileri belirli
adimlarla ifade edilmistir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin, ¢agrilarin ilk kontakta
coziiliip c¢oziilmedigini belirlemeleri ve ¢oziim merkezine yonlendirmeler
yapmalar1 gerektigi vurgulanmaktadir. ilk kontakta ¢dziim saglanabilen cagrilar
dogrudan miisteriye iletilirken, ¢6ziim merkezine yonlendirilen ¢agrilar ise ikinci
bir adimda ¢6ziillip, miisteriye geri doniis yapilmaktadir. Bu akis, cagri merkezi
stirecinin daha verimli hale getirilmesi i¢in Onerilen ¢oziim stratejilerinin temelini
olusturmaktadir.

Mevcut siiregte, Problem 1°de belirtilen zorluk, ¢agri merkezine ulasan miisteri
taleplerinin kayit altina alinmasi, izlenmesi ve raporlanmasi i¢in yeterli bir kategori
bazinda sistemin bulunmamasidir. Bu eksiklik, miisteri ¢agrilarinin etkin bir sekilde
smiflandirilmasin1 ve analiz edilmesini, dolayisiyla ¢agri merkezi verimliligini
olumsuz yonde etkilemektedir. Bu sorunun ¢oziilmesi amaciyla bir proje ekibi
olusturularak son ii¢c ayda gelen talepler detayli bir sekilde incelenmistir. Bu
stiregte, cagrilarin igerikleri dinlenerek kapsamli bir ¢agri analizi de yapilmistir.
Analizlerin sonucunda, ¢agrilarin hangi kategorilere ait oldugu belirlenerek, bu
kategorilerin mevcut sisteme entegrasyonu saglanmis; bdylece c¢agri merkezi
calisanlari, her bir ¢agriy1 belirli bir kategoriye ayirarak izleme ve raporlama
stirecini daha verimli bir sekilde yonetmeye baslamistir.

Ardindan, Problem 2 olarak tespit edilen, ¢agri sayisinin yiiksekligi ve bu
yogunlugun olumsuz etkileri ele alinmistir. Gelen cagrilarda, Ozellikle bazi
kategorilerin digerlerine gére daha fazla tekrarlandig1 gozlemlenmistir. Bu sorunun
¢oziilmesi i¢in, en ¢ok temas alinan kategoriler analiz edilerek her bir kategoriye
yonelik 6zel eylem planlar gelistirilmeye baslanmistir. Bu analizde, tekrarli
aramalarin sik¢a gerceklestigi bazi konularin igeriklerinin belirsiz ve yetersiz
oldugu tespit edilmistir. Ozellikle belirli konularda miisteri taleplerinin net bir
sekilde anlagilmamasi, ayni problemlerin tekrar tekrar ¢cagr1 merkezine iletilmesine
yol agmustir. Bu problemi ¢dzmek i¢in s6z konusu kategorilerdeki sorunlari daha
derinlemesine incelemek ve miisteri taleplerine daha agik, anlasilir ¢éziimler
sunmak amaciyla yeni stratejiler gelistirilmesi gerektigi sonucuna varilmis, ¢agri
merkezi slireclerindeki etkinligi artirmak amaciyla, her iki sorun da detayli bir
sekilde ele alinarak ¢6ziim Onerileri lizerinde ¢alisilmaya devam edilmistir.

Pareto analizi, cagri merkezi siireglerini iyilestirme ¢alismalarinda etkili bir yontem
olarak  kullanilmistir. Mevcut durum analizi, misteri sikayetlerinin
kaydedilmesinden sonra kategorize edilerek toplam frekanslarinin detayli bir
sekilde incelenmesiyle gerceklestirilmis (Tablo 2) ve elde edilen bulgular
dogrultusunda c¢agr1 merkezine gelen taleplerin 70 farkli kategoride
smiflandirildigi, bununla birlikte sikayetlerin %70'inin toplamda sadece 10
kategoride yogunlastigi belirlenmistir. Bu bulgular, Sekil 6'da sunulan gorselde yer
alan verilerle desteklenmistir. Yapilan analizler dogrultusunda asagidaki
iyilestirmeler gerceklestirilmistir:

Canli Destek Sistemi Entegrasyonu: En ¢ok ¢agri alan bagliklardan biri, "Hesaba
girig yapamiyorum" ve "E-posta/Sifre unuttum" konularinda yogunlagmistir. Bu tiir
sorunlarin dnlenmesi amaciyla, web sitesine canli destek sistemi entegre edilmistir.
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Boylece miisterilerin c¢agri yapmadan Once ihtiyaglarin1 hizlica karsilamalari
saglanmistir. Ayrica, sabit hat arandiginda sesli yanit sistemi devreye sokularak,
miisterilere ilk temas asamasinda temel bilgi ve yonlendirmeler saglanmaigstir.

Hesaba Girig ve Sifre Sorunlari: "Hesaba giris yapamiyorum" ve "Sifremi
unuttum" gibi sorunlarla ilgili olarak, cep telefonu ile giris yapabilme secenegi
gelistirilmis ve kullanicilarin  sifrelerini  kurtarabilmeleri i¢in yeni e-posta
yontemleri eklenmistir. Ayrica, uzun siiredir sifre degistirmemis kullanicilara sifre
degistirme Onerisi gonderilmesi saglanarak, giris sorunlarmin azaltilmasi
hedeflenmistir.

Personel Sikayetleri ve Performans lyilestirmeleri: "Personelinizden sikayetciyim"
bashig: altinda gelen miisteri sikayetleri dogrultusunda, sikayet edilen personellere
yonelik cezai 6nlemler alinmis ve performans kriterleri belirlenmistir. Bu 6nlemler,
calisgan performansm artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla
uygulanmistir.

Fiyat Diizenlemesi Talepleri: Fiyat diizenlemesiyle ilgili gelen talepler iizerine,
ilgili site igeriklerine yeni bagliklar eklenmis ve otomatik agilir pencereler entegre
edilerek, kullanicilarin bu konuda bilgilendirilmesi saglanmistir. Bu sayede
misterilerin bu konudaki sorularina daha hizli ve etkili yanitlar verilmistir.

Tablo 2: Kategori Bazli Gelen Cagrilar - Frekans Tablosu

Konu Oca.23 | Sub.23 | Mar.23 Toplam
Frekans

E-postam1 kullanmiyorum, unuttum 4514 6.698 8.992 20.204
Sifremi unuttum- degistirmek 8.053 8.019 7834 23.906

istiyorum

Hesabima giris yapamiyorum 5.817 5.865 6.894 18.576
Fiyat diizenlemesi 3.957 3.888 4.172 12.017
Fatura islemleri 4.296 3.533 3.417 11.246
Yeni kart eklemek istiyorum 3.889 3.735 3.76 11.384
Personelinizden sikayet¢iyim 3.714 4.166 4.735 12.615
Hata aliyorum 3.298 3.208 3.008 9.514
Bilgilerimi degistirmek istiyorum 3.573 3.818 3.089 10.48
Onerim var 1.57 1.783 1.895 5.248

TOPLAM | 42.681 | 44.713 | 47.796 | 135.19
Toplam Cagri Adeti | 60.973 | 63.876 68.28 | 193.129

Fatura Islemleri lyilestirmeleri: Fatura islemleri bashiginda yogun gelen talepler
i¢in provizyon almadan kart kaydetme ve mobil uygulama iizerinden fatura 6deme
imkam gelistirilmistir. Bu gelistirmeler kullanicilarin fatura islemlerini daha hizli
ve sorunsuz bir sekilde gerceklestirmelerini saglamistir.

Hata Kodlari ve Kullanici Bilgilendirmeleri: "Hata aliyorum" kategorisinde,
kullanicilarin aldiklar hata kodlarin1 anlamlandiramadiklart tespit edilmistir. Bu
sorunun ¢oOzlilmesi i¢in hata kodlarinin igerigi anlasilir ve basit bir dil ile
aciklanmis, boylece miisterilerin daha hizli ¢6ziim bulabilmeleri saglanmaistir.
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Yukarida belirtilen iyilestirme adimlari, ¢agri merkezi siireclerinin daha verimli
hale gelmesini saglamis ve miisteri memnuniyetini artirmigtir. Ayrica, bu tiir
sistematik analizler ve iyilestirmeler gelecekteki miisteri taleplerinin daha hizli ve
etkin bir sekilde yonetilmesine olanak tanimaktadir.

En c¢ok tespit edilen bir diger sorun (Problem 3), ¢agri merkezine gelen
bildirimlerden ilk kontakta ¢6ziilebilecek olmasina ragmen hatali bir sekilde ¢6zliim
merkezine iletilmesi ve bunun sonucunda ¢6ziim siiresinin uzamasi olmustur. Bu
durum iglem siirelerinin verimsizlesmesine ve miisteri memnuniyetinin diismesine
yol agmistir. Ayrica hatali aktarimin sebep oldugu sorunlarin tam olarak hangi
konularda yogunlastiginin belirlenememesi bu siirecin daha da karmasik hale
gelmesine neden olmustur.

21192401924r8| 100%
25192101921r11l 90%
119190191913l 80%
419160191616l 70%

0,
8191301913r9I 60%
13191001910r12] 50%
' 40%
18190801908r3| 30%
22190501905r6! 0%
26190201902r9!

10%
30189901899r12| 0%

Sekil 6: Pareto Diyagrami

Oncelikle hatali aktarimin temel sebepleri detayl bir sekilde incelenmistir. Bu
inceleme sonucunda, hatali aktarima yol agan faktdrlerin arasinda personel kaynakli
sorunlar (yogunluk, bilgi eksikligi vb.), sistemsel problemler ve altyapi eksiklikleri
oldugu tespit edilmistir. Personel tarafinda yogunluk ve bilgi eksikliklerinin hatali
aktarimi tetikledigi goriilmiistiir. Ayrica sistemdeki baz1 verimsizlikler ve altyapi
yetersizlikleri ¢agrilarin  dogru birimlere yonlendirilmesinde zorluklara yol
acmistir.

Bu tespitlerden yola cikarak, iyilestirme siire¢lerine yonelik ¢evik (agile) ¢oziim
takimlar1 kurulmustur. Coziim takimlar1 sorunlu konular1 belirlemek ve hizli bir
sekilde miidahale etmek amaciyla yapilandirilmistir. Yapilan ¢6ziim odakl
caligmalar sonucunda hatali aktarimla ilgili problemlerin %8.,8'1 basariyla
giderilmistir. Bu iyilestirmeler ¢agr1 merkezinin operasyonel verimliligini artirmis
ve siireclerdeki aksakliklar1 énemli dl¢iide azaltmistir. lyilestirme galigmalarinin
genel sonucu olarak aylik toplam aktivite sayisinda %5 oraninda bir azalma
saglanmistir. Bu azalma hem c¢agri merkezi ¢alisanlarinin is yiikiinii hafifletmis,
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hem operasyon maliyeti avantaji saglamis hem de miisteri taleplerine daha hizli ve
dogru yanitlar verilmesini miimkiin kilmistir.

7. Sonug ve Oneriler

Bu calisma cagri merkezlerinde siire¢ iyilestirmenin 6nemini vurgulamaktadir.
Pareto analizi ile c¢agri merkezinin mevcut durumu objektif bir sekilde
degerlendirilmis ve iyilestirme potansiyeli olan alanlar tespit edilmistir. Aragtirma
sonuglar1 silire¢ iyilestirmenin c¢agri merkezi performansini artirabilecegini ve
misterilerin ihtiyaclarin1 daha iyi karsilayabilecegini gostermektedir. Cagri
merkezlerinin verimlilik, kalite, miisteri memnuniyeti ve ¢alisan motivasyonu gibi
performans kriterlerinin iyilestirilmesinde siireg iyilestirme yontemlerinin etkili bir
sekilde kullanilmasinin gerektigi sonucuna varilmistir. Cagr1 merkezlerinde siireg
tyilestirmeyi desteklemek i¢in bazi dnerilerde bulunulmustur.

Calismada sirasiyla; ¢agri merkezinin mevcut durumunu analiz etmek, sorunlu
alanlar1 tespit etmek, ¢6ziim Onerileri gelistirmek ve uygulamak, ardindan sonuglar1
Olcmek ve degerlendirmek seklinde bir metodoloji izlenmektedir. Ele alinan 6rnek
vakadaki ¢agri merkezinde miisteri memnuniyeti, ¢agri siiresi, ¢cagri kalitesi ve
personel verimliligi gibi kriterler iizerinde iyilestirmeler gerceklestirmek amaciyla
Pareto analizinden yararlanilmistir. Pareto analizi sonuglari, ¢cagri merkezine gelen
taleplerin 70 ayr1 kategoride siniflandirildigini ve sikayetlerin %70'inin toplamda
yalnizca 10 kategoride yogunlastigini ortaya koymustur. Ayrica yanlis aktarilan
cagrilarin analizi de yapilmis ve Pareto analizi ile en ¢ok hatali yonlendirilen
konular belirlenmistir. Bu hatalarin %8,8'1 ¢c6ziim odakli caligmalarla giderilmis ve
bu siireg, aylik toplam aktivite sayisinda %5'lik bir azalma saglamustir. Tyilestirme
onlemleri arasinda ¢agri kayitlarinin analizi, ¢cevik ekiplerin kurulmasi, diizeltici ve
Onleyici faaliyetlerin gelistirilmesi, hizmet kalitesini 6lgmek icin metriklerin
belirlenmesi, otomatik c¢agri yonlendirme sisteminin gelistirilmesi ve teknolojik
altyapinin giincellenmesi yer almistir.

Pareto sonuglarma gore siire¢ icin Onerilen ilk iyilestirme egitim programlarinin
gelistirilmesidir. Bu programlar ¢alisanlarin siiregleri daha verimli ve etkili bir
sekilde yirlitmelerini saglayarak siire¢ kalitesinin artirilmasmna katkida
bulunacaktir. Egitimler ¢alisanlarin daha iyi bilgi sahibi olmalarini ve dolayisiyla
miisteri memnuniyetinin saglanmasini destekleyecektir. Ikinci olarak, is akislarinin
basitlestirilmesi onerilmektedir. Cagr1 merkezi siireglerinin gézden gegirilmesi ve
gereksiz adimlarin ortadan kaldirilmasi, ¢alisanlarin zamanlarint daha verimli
kullanmalarina olanak taniyacaktir. Bu, hizl1 ¢6ziim siireclerini tesvik ederken ayni
zamanda miisterilerin bekleme siirelerini de azaltacaktir. Ugiincii 6neri cagr
merkezi igindeki is birligi ve iletisimin artirilmasidir. Diizenli toplantilarla
departmanlar arasinda bilgi paylasimi saglanabilir ve siirecler daha iyi koordine
edilebilir. Bu tiir toplantilar sorunlarin daha hizli ¢6ziilmesine yardimci olurken,
ekip calismasini da gii¢clendirecektir. Son olarak, miisteri geri bildirimlerinin
toplanmasi1 ve analiz edilmesi icin etkili bir sistemin olusturulmasi gereklidir.
Miisteri geri bildirimleri, siireglerdeki zayif noktalarin tespit edilmesine ve
iyilestirme caligsmalarinin hedeflenmesine yonelik Onemli veriler saglar.
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Miisterilerin goriislerine deger verilmesi siirekli gelisimi tesvik eder ve miisteri
memnuniyetini artirir.

Tiim bu Oneriler, cagri merkezi siireglerinin verimliligini ve miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in uygulanabilir ve etkili adimlar sunmaktadir. Ozellikle miisteri ile
ylizylize iletisimin bulunmadigi e-ticaret sitelerine ait ¢agri merkezlerinin genel
performansini iyilestirmenin yani sira, daha kaliteli bir hizmet sunulmasina da katki
saglayacaktir. Bu baglamda c¢alismanin ¢agri merkezlerinde siire¢ gelistirme
konusunda ¢alisan arastirmacilara ve uygulayicilara faydali olabilecek bir drnek
teskil ettiginin altin1 ¢izmek gerekir.

Bu ¢alisma, ayni konuda yapilan benzer akademik c¢alislarla karsilastirildiginda,
belirli benzerlikler ve farkliliklar icermektedir. Benzer calismalarda da genellikle
Pareto analizi kullanilmis, ancak farkli kriterler ve sektorel odaklar ele alinmastir.
Ornegin, bazi calismalarda miisteri memnuniyeti, ¢alisan verimlili§i veya
operasyonel silirecler gibi farkli parametreler incelenmisken, bu ¢alisma 6zellikle
cagr1 merkezi siireclerinin iyilestirilmesi iizerine yogunlasmistir.

Calismanin  6zglin  katkisi, Pareto analizinin ¢agri merkezi siireclerinin
tyilestirilmesinde ne kadar etkili bir ara¢ oldugunu gostermesi ve ayrica, kalite
yonetim sistemleri ile birleserek daha verimli sonuglar elde edilebilecegini ortaya
koymasidir. Diger kalite yonetim araglariyla biitiinlesmis kullanilan Pareto analizi,
cagri merkezi siireglerinin daha hizli ve etkili sekilde iyilestirilmesine olanak
tantyabilir.

Asagida, cagri merkezi yOnetimi ve siire¢ iyilestirme alanindaki gelecekteki
arastirmalar i¢in bazi Oneriler yer almaktadir:

Yapay Zeka ve Otomasyon Uygulamalari: Gelecekteki c¢alismalarda, cagr
merkezlerinde yapay zeka (AI) ve robotik siire¢ otomasyonu (RPA) gibi
teknolojilerin daha yogun bir sekilde entegrasyonunun arastirilmasi dnerilmektedir.
Bu teknolojiler, ¢agrilarin daha hizli ¢oziilmesini saglayabilir ve personel
iizerindeki yiikii hafifletebilir. Al tabanli chatbot'lar, miisteri taleplerini ilk etapta
karsilamak i¢in etkili bir ¢6ziim olabilir. Gelecekte, bu sistemlerin dogrulugu,
verimliligi ve misteri memnuniyeti tizerindeki etkisi daha ayrintili bir sekilde
incelenebilir.

Miisteri Deneyimi ve Kisisellestirme: (Cagri merkezi siireclerinin  miisteri
deneyimini gelistirecek sekilde daha da kisisellestirilmesi {lizerine g¢alismalar
yapilabilir. Miisteri ge¢mis verilerini analiz ederek, daha 6zellestirilmis hizmetlerin
sunulmasi, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in énemli bir firsat yaratabilir. Bu tiir
kisisellestirilmis  hizmetlerin  uygulanabilirliginin  arastirillmas1  ve  farkh
sektorlerdeki basari oranlarinin karsilastirilmasi, gelecekteki arastirmalar igin
degerli bir konu olabilir.

Veri Analitigi ve Cagri Merkezi Performans Yonetimi: Cagri merkezlerinin
performansint degerlendirmek i¢in daha ileri diizeyde veri analitigi araglari
kullanilabilir. Cagri merkezi verilerinin daha ayrintili analizi, miisteri taleplerindeki
egilimleri belirlemek ve daha etkili hizmet stratejileri gelistirmek i¢in kritik 6neme
sahiptir. Bu dogrultuda, cagri merkezi verilerinin zaman serisi analizi, makine
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ogrenmesi modelleri gibi daha sofistike yontemlerle islenmesi gelecekteki
arastirmalar i¢in faydali olabilir.

Calisan Motivasyonu ve Egitimi: Calisan motivasyonunun, ¢agri merkezi
stireglerinin verimliligi lizerindeki etkileri lizerine daha fazla arastirma yapailabilir.
Egitim programlar1 ve ¢alisan memnuniyeti anketleriyle, calisanlarin siireglerdeki
rolleri daha iyi anlasilabilir ve is siireclerinin daha verimli hale getirilmesi igin
uygun stratejiler gelistirilebilir. Ayrica, ¢calisanlarin stresle basa ¢ikma becerilerinin
artirilmasi, miisteri hizmetleri kalitesinin yiikseltilmesine yardimci olabilir.

Biitiinlesik Cok Kanalli (Omni-Channel) Iletisim Yontemlerinin Entegrasyonu:
Gelecekte, cagri merkezlerinin sadece telefon araciligiyla degil, ayn1 zamanda e-
posta, sosyal medya, web chat gibi farkli kanallar iizerinden de hizmet vermesi
gerekliligi artacaktir. Bu nedenle, biitiinlesik ¢ok kanalli iletisim stratejilerinin ¢agri
merkezlerine entegrasyonu, miisteri deneyimi ve c¢agri ¢Oziimleme siirecini
iyilestirmek i¢in Onemli bir arastirma konusu olabilir. Ayrica her kanalin
performansini izlemek ve degerlendirmek igin yeni metriklerin gelistirilmesi
gereklidir.

Karmagik Sorunlarin Coziimii Icin Gelismis Analitik Modeller: Cagri merkezlerine
gelen bazi taleplerin daha karmasik ve uzmanlik gerektiren ¢6ziim siirecleri oldugu
gozlemlenmistir. Bu tiir sorunlar i¢in gelismis analitik modeller ve karar destek
sistemleri kullanilabilir. Karmasik ¢agrilarin tespiti ve bu ¢agrilara yonelik uzman
yonlendirmeleri, stire¢ verimliligini artirabilir ve ¢oziim siirelerini kisaltabilir. Bu
alanda yapilacak arastirmalar, 6zellikle ¢ok katmanli ¢agri merkezi operasyonlari
i¢cin 6nemli sonuglar dogurabilir.

Kriz Yonetimi ve Acil Durum Cagrilari: Cagr1 merkezi siirecleri kriz yonetimi ve
acil durum c¢agrilar1 agisindan da incelenebilir. Kriz zamanlarinda cagn
merkezlerinin hizli ve etkili bir sekilde nasil organize olmas1 gerektigi iizerine
caligmalar yapilabilir. Bu tiir durumlarda, ¢agr1 merkezinin islevselligi artirilabilir
ve hizli yanit sistemlerinin gelistirilmesi saglanabilir. Kriz donemlerinde ¢agri
merkezi performansmi artirmak i¢in spesifik iyilestirme = stratejilerinin
olusturulmasi gelecekteki calismalarda 6nemli bir konu olabilir.

Miisteri Sadakati ve Cagri Merkezi Etkisi: Cagr1 merkezinin misteri sadakati
iizerindeki etkileri daha derinlemesine arastirilabilir. Miisteri memnuniyeti ve ¢agri
merkezi siire¢lerinin, miisteri sadakati ve uzun vadeli marka iligkileri tizerindeki
etkisini arastiran g¢alismalara ihtiya¢ vardir. Cagr1 merkezi siireclerinin miisteri
sadakatini artirici stratejilerle nasil daha iyi entegre edilebilecegi lizerine yapilacak
analizler, sektorel basarty1 artirmak i¢in 6nemli bir katki saglayacaktir.

Bu o6neriler, cagri merkezlerinde siire¢ iyilestirme ve miisteri hizmetleri kalitesinin
artirtlmasi konusunda ileriye doniik yapilacak arastirmalar i¢in temel bir yol haritas1
sunmaktadir. Gelecek calismalarin, yeni teknolojilerle entegrasyon, veri odakli
analiz yontemleri ve personel yonetimi gibi kritik alanlarda derinlesmesi, ¢agri
merkezi hizmetlerinin kalitesini onemli 6l¢lide artiracaktir.
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