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Oz

Firmalarin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri odakl bir yaklagim sergilemeleri biiylik avantaj saglamaktadir. Miisteriler artik
kendisine sunulani degil, beklentilerini karsilayan {iriin veya hizmeti satin almaktadir. Bu sebepten dolayi firmalar miisterileri
dinlemek, onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak amaciyla cesitli stratejiler izlemektedirler. Bu stratejik birimlerden birisi de
firma ile miisteri arasinda iletisimi saglayan ¢agri merkezleridir. Firmalar ¢agr1 merkezleri ile miisterilerin sorunlarmi ¢ozerek
memnuniyet diizeyini arttirmaya ¢aligirlar. Bununla birlikte, miisteri memnuniyetinin yonetilebilir, dlgiilebilir ve karsilastirilabilir
olmasi i¢in memnuniyet anketi uygulamaktadirlar. Bu ¢alismanin amaci, miisteri memnuniyet anketlerinin de géz 6niine alindigi
stire¢ madenciligi yardimiyla miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesidir. Firmanin IT sisteminde tutulan ¢agri merkezi bolimiine
ait 11 gunltik (18 — 28 Mart 2019) tarihleri arasindaki 42185 olay giinliigii (event log) siireg madenciligi igin kullanilmistir. Oncelikle
memnuniyet anketine katilan ve katilmayan miisterilerin sistem ic¢indeki akigi ¢ikarilmistir. Ardindan ankete katilan miisteriler
arasinda 5 (gok memnunum) puan verenlerin ve diger miisterilerin siiregleri incelenmistir. Calismada ulasilan sonuglardan biri, ¢agri
sirasinda bekletilen miisterilerin daha yiliksek puan vermesidir. Bu sonug¢ miisterilerin bekletilmekten ziyade ihtiyacinin
karsilanmasina daha ¢ok 6nem verdigini gostermektedir. Bu agidan ¢alisma, firmanin siire¢ odakli yonetimine, siire¢ iyilestirme
calismalarina, strateji caligmalarina yol gosterebilecek 6zelliktedir.
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“Stire¢ Madenciligi, Miisteri lliskileri, Cagri Merkezi, Sikayet Yonetimi, Hizmet Sektorii”

Abstract

It is a great advantage for companies to adopt a customer-oriented approach to survive. Customers purchase products or services
that meet their expectations, they no longer purchase what is offered to them. Because of that, companies follow various strategies
to listen to customers and meet their needs and expectations. One of these strategies is the call centers that provide communication
between the company and the customer. Companies aim to increase the level of satisfaction by solving the problems of customers
through call centers. Therefore, they conduct a satisfaction survey to ensure that customer satisfaction is manageable, measurable,
and comparable. The study aims to evaluate customer satisfaction with the help of process mining, which also takes into account
customer satisfaction surveys. The 42185 event logs of the 11-day (18 - 28 March 2019) of the call center department held in the
company's IT system were used for process mining. First of all, the flow of the customers participating in the satisfaction survey and
not participating in the system was discovered. Then, two flows was analyzed for the customers who scored 5 (very satisfied) among
the surveyed customers and other customers. One of the results of the study is that the customers who are held during the call give
higher scores. This result shows that customers are more concerned with meeting their needs than waiting. Therefore the information
obtained as a result of the study is capable of guiding the company's process-oriented management, process improvement studies,
and strategy studies.
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1. Giris

Gilinlimiizde; iirlin veya hizmet kalitesindeki ¢esitliliginin artis gostermesi, ayni1 6zelliklere sahip {irlin veya hizmetin ucuzlamasi,
sektordeki rekabetin kuvvetlenmesi yeni miisteriler kazanmay1 ve var olan miisterilerin bagliliklarini arttirmay1 zorunlu kilmustir.
Firmalarin, miisteri kazanmak igin onlar1 anlayarak ihtiyaglarini dogru sekilde ve zamaninda sunmasi gerekmektedir (Yavuz ve
Leloglu, 2011). Arastirmalar, yeni kazanilan misteriye iiriin veya hizmet satiginin; eski miisteriye iriin veya hizmet satmaktan bes kati
daha maliyetli oldugunu ortaya ¢ikarmigtir (Kazan vd., 2012). Diger taraftan miisteriler artik ihtiya¢ ve isteklerine tam zamaninda,
hizli ve ¢6ziim odakli yanit almak istemektedirler. Bu nedenle isletmeler miisterilerini anlamak, onlara deger katan faaliyetlerde
bulunmak ve onlarin firmayla olan baglarini gliglendirmek i¢in ¢alismalar yapmaktadir. Bu galigmalardan biri ¢agri merkezlerindeki
sikayet yonetimidir.

Isletmeler ile miisteriler arasindaki iletisim kpriisii olan ¢agri merkezleri, giiniin her saat diliminde, miisterinin sectigi kanal araciligiyla
yetkili personel tarafindan hizmet sunan birimlerdir (Sariyer, 2007). Miisterilerin dilek, sikayet ve isteklerini telefon, e-posta gibi gesitli
yollarla firmaya bildirdikleri yer ¢agri merkezleridir. Bu durum ¢agri merkezleri ile miisteri iligkileri y6netimi arasinda birbirini
etkileyen ve besleyen bir iligkinin olugsmasina neden olmaktadir. Ayrica miisteriden elde ettikleri geri bildirimlerle hizmetin veya
iriiniin daha kullanilabilir hale gelmesini saglayarak, miisteri baghliginin olusumuna katki da bulunurlar (Yavuz ve Leloglu, 2011).
Cagrt merkezlerinde kullanilan teknolojinin gelisimine bagl olarak, miisteri hizmetleri birimlerindeki personele; siirekli
karmasiklagan ve insan miidahalesine ihtiya¢ duyulan islemler ulagmaktadir. Bu sebeple son yillarda, miisteri ihtiyaglarini
karsilayabilmek ve onlara kaliteli hizmet sunabilmek ic¢in miisteri hizmetleri departmanlarindaki personel sayisinin arttig
goriilmektedir (Giimiis, 2002).

Cagr1 merkezinin performansi; miisteri hizmetlerindeki personellerin performansina ve cagriyr yiiriitmenin kurallarma baghidir
(Paprzycki vd., 2004). Cagr1 merkezi personellerinin performansini degerlendirmek ve sistemi iyilestirmek i¢in kriterlerden biri ACW
(After Call Work) degeridir. ACW, personelin gelen bir ¢agriy1 sonlandirdiktan sonra diger ¢agriy1 kabul etmesine kadar gegen siireyi
ifade etmektedir. ACW siiresinde personel tarafindan miigterinin s6z konusu problemi ¢oziilmeye ¢alisilmaktadir. Sonug olarak ACW
stiresi hizmet kalitesi konusunda sirkete bilgi vermektedir. Uygulamayapilan firmada kabul edilen ACW degeri 9 saniyedir. Cagri
merkezi personeli ACW siiresini beklemeden miigteri kabul ederse, bu durum sisteme “Cekildi” ifadesiyle yansimaktadir. Cagri
merkezi performans yonetiminde, ¢agri merkezi miisteri memnuniyet orani, ¢agri merkezi ortalama iglem siiresi, ¢agri merkezi
ortalama bekleme siiresi, cagri merkezi kacan ¢agri orani, ¢agri merkezi cevaplama orani gibi performans kriterleri kullanilmaktadir.

Miisterilerin sunulan hizmetten memnun kalmasi, deneyim sirasindaki algisinin, degerlendirmesinin ve psikolojik tepkisinin
toplamidir. Firmalardaki ¢aliganlarin davranislari, kisisel durumlari ele alabilme yetenekleri miigteri memnuniyeti iizerinde kuvvetli
bir etkiye sahip olmaktadir (Taskin ve Taskin, 2018). Miisteriler firmanin hizmet kalitesini, personelle olan etkilesimlerini
degerlendirerek yapmaktadir. Insanlarin psikolojik durumlarmin ve algi diizeylerinin firma tarafindan 6lgiilebilir hale getirilmesi
oldukga zor bir durumdur. Miisteri, beklentisinden daha {istiin bir hizmetle karsilastiginda ¢6ziim bulunamasa bile memnun
olmaktadir. Ancak miisterinin personel ile iletisimi olumsuz kurulmus ise, bu miisteride memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Bu
durumda firma, miisteri memnuniyetini gergekci ve giivenilir diizeyde degerlendirememektedir.

Bu caligma, miisteri memnuniyetinin ¢agr1 sirasinda gerceklesen islemlerle olan ilgisini ortaya koymaktadir. Bunun igin ¢agri
aktiviteleri olay giinliiklerini (event log) kullanarak siire¢ madenciligi uygulanmig ve sistem igindeki akis ortaya g¢ikartlmistir.
Oncelikle ankete katilan ve katilmayan miisterilerin siire¢ akislarinda farklilik olup olmadig1 incelenmistir. Ardindan ankete katilan
miisterilerin memnuniyet diizeyini gosteren puanlar dikkate alinarak yeni bir akis ¢ikarilmistir. Calisma iki temel aragtirma sorusuna
cevap aramaktadir.

e (Cagri sonunda ankete katilan ve katilmayan miisterilerin akislari arasinda bir fark var mi1?

e (Cagr sirasinda izlenen akis ve harcanan siire, ankete katilan miisterilerin 5 puan (tam puan) vermesini nasil etkilemektedir?

Calismanin bundan sonraki kisimlar1 soyledir: Boliim 2°de, cagri merkezleri ve siire¢ madenciligi konusunda yapilan calismalar
incelenmistir. BOIUmM 3’te, siire¢ madenciligi yontemi agiklanmistir. Dordiincii boliim uygulama boliimdiir. Calismada kullanilan veri
seti tanitilip, verilerin temizlenme siireci anlatilmis ve siire¢ madenciligi sonuglar1 verilmistir. Son boliim, sonuglar ve siireg iyilestirilme
Onerilerini icermektedir

2. Literatiir Arastirmasi

Standardizasyonu zor, stoksuz ve fiziksel olmayan hizmet sektoriiniin birgok 6zelligi analiz islemlerini zorlagtirmaktadir (Jasmand vd.,
2012). Cok boyutlu bir kavram olan hizmet kalitesi dogrudan miisteri memnuniyetini etkilediginden, sirketler hizmetlerinin kalitesini
arttirmalidir (Davras ve Caber, 2019). Miisteri memnuniyetinin temeli, miisterilerin isletmeden ne beklediklerini anlamaktir. Miisteri
ihtiyaglarinin dogru analiziyle sirketler, uygun hizmet seviyesini saglayarak miigteri memnuniyetini arttirir. Birgok faktdrden
etkilenebilecek karmagik bir alan olan miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli hizmetler sunmaktadirlar (Chicu vd., 2019). Cagr
merkezlerinde miisteri memnuniyetine odaklanan bir¢ok yontem var.
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Feinberg vd. (2002) ¢agri merkezindeki miisteri memnuniyetinin operasyonel etkenleri lizerine ¢aligmiglardir. Caligma sonucunda,
miisteri memnuniyeti ve kritik degiskenler arasindaki iliskiyi deneysel olarak degerlendirmislerdir. Belirlenen kritik degiskenlerden
yalnizca ilk temasta kapatilan goriismelerin ylizdesi ve ortalama aramay1 terk etme orani degiskenlerinin, arayan memnuniyeti izerinde
belirleyici sebepler oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica ¢aligmaya katilim gosteren kurumlarin %7470, ¢agri merkezi miisteri
memnuniyet ¢aligmasini en az y1llik periyotlarda yiiriittiklerini belirtmislerdir (anketlerin %51°1 mail, %44’ telefon). Jaiswal (2008),
cagr1 merkezlerinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan araglar ile miisteri memnuniyetini aragtirmistir. Birgiin vd. (2011)
yaptiklar1 ¢aligmada; bir telekomiinikasyon firmasinin ¢agri merkezi siirecini inceleyerek; miisteri memnuniyetini arttirmaya
calismiglardir. Bu ama¢ dogrultusunda miisteri dikkate alinarak firmadaki problemler tespit edilmistir. Ardindan problemlerin
cozumdiine yonelik uygulamalar belirlenerek firmanin izleyecegi yol haritasi olugturulmusgtur. Rendén vd. (2017) dnerdikleri model ile
cagri merkezlerinde sorulara, sikayetlere ve isteklere zamaninda yanit verilmesi ve etkin hizmet sunumu faktorlerinin miisteri
memnuniyetini ¢ok etkiledigini belirlemiglerdir. Tagkin ve Taskin (2018), miisteri beklentileri boyutlarmin; ¢agri merkezlerindeki
miisteri memnuniyetine etkilerini aragtirmislardir. Caligma bitiminde glivence, yetki ve uyarlama boyutlarinin, miisteri beklentilerini
istatistiksel agidan anlamli ve olumlu etkiledigi sonucuna varilmistir. Keskin vd. (2018) miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla
s6z konusu ¢agri merkezinde gergeklesen en uzun siireye sahip islemi belirlemiglerdir. Bu islemi, miisterilerin sesli yanitlama sistemini
kullanarak kendilerinin gergeklestirmeleri 6nerilmistir. Caligmadaki Oneri ¢agri merkezinde uygulandiginda, miisterilerin kuyrukta
bekleme siirelerinde ortalama 6.48 saniyelik bir azalma meydana gelmistir.

Paprzycki vd. (2004) veri madenciligi tekniklerinden yararlanarak; bir ¢cagr1 merkezindeki miisteri hizmeti memnuniyetinin kalite puan1
ile ig ihtiyact memnuniyetini tahmin edebilmek amaciyla, modeller olusturmusglardir. Calismalarindaki analizler sonucunda tarihin,
temsilcilerin ve Qriinlerin performans kalitesini etkileyen unsurlar oldugunu tespit etmislerdir. Bu arastirma ¢agri merkezi yonetim
ekibine, ¢agrilara harcanan siireyi dengelemek yerine daha diisiik kalitedeki tiriinlere ve bireylere kogluk yapmalarini ve egitimlere
odaklanmalarini 6nererek performansi iyilestirebileceklerini 6nermektedir.

Siire¢ madenciligi, veri tabanlt analiz i¢in kullanilabilecek giincel bir tekniktir. Siire¢ madenciligi teknikleri, yiiriitilen ve saklanan
olay giinliikleri konusundaki temel prensibi nedeniyle gercek siireclerle ilgili gercek i¢ goriiler saglayarak anlamli ¢6ziimler Uretebilir.
Pek ¢ok ¢alismada, miisteri davraniglarim anlama (Dogan vd., 2019a; Dogan vd., 2019c; Fernandez-Llatas vd., 2013), siire¢ odakl
saglik problemlerini arastirma (Partington vd., 2015; Rovani vd., 2015; Dogan, 2015), insanlar arasindaki etkilesimi ortaya ¢ikarma
(Van der Aalst ve Song, 2004) gibi gesitli amaglar i¢in hizmet sektoriindeki siire¢ madenciligi uygulamalarina odaklanildi. Hizmet
endiistrileri ¢ogunlukla insan merkezli oldugu i¢in, is siire¢leri personel davraniglarindan etkilenir (De Weerdt vd., 2013). Wongvigran
ve Premchaiswadi (2015) yaptiklar1 ¢alisma da ¢agr1 merkezi operasyon verilerine, rol hiyerarsi madenciligi uygulayarak, miisterilerin
en ¢ok sikayet ettigi konulara ulagsmuslardir. Lamine vd. (2015) acil ¢agr1 hizmeti siireglerine, siire¢ madenciligi ve ayrik olay
simiilasyon tekniklerini uygulayarak; siirecin anahtar performans gostergelerinde iyilestirmeler yapmislardir. Panpanich vd. (2015)
calismalarinda; ¢cagri merkezi verilerine sosyal ag slire¢ madenciligi tekniklerini uygulayarak, cagri merkezi boliimiiyle baglanti kuran
miisterilerin davraniglarin1 kesfetmislerdir. Bununla beraber, siirecteki dar bogazlar1 ve miimkiin personel hatalarimin tespitini de
yapmiglardir.

Bazi ¢alismalar veri madenciligi tekniklerini kullanarak siirecte gegirilen miisteri deneyimini ihmal ederken, bazi ¢aligmalar basit
anketlerle miisterinin memnuniyet seviyesini 6l¢gmiis ancak memnuniyet seviyesine neyin sebep oldugunu ihmal etmislerdir. Bu agidan
bakildiginda bu calisma, siire¢ madenciliginin miisteri memnuniyeti konusunda siire¢ odakli bir analiz yontemi olarak kullanilmasi
yoniiyle literatiire katki saglamaktadir.

3. Siire¢ Madenciligi

Siire¢ madenciligi geleneksel siire¢ yonetimi ile veri merkezli analiz teknikleri arasindaki baglantiy1 kurarak olay giinliikleriyle
kurgulanan siireglerden ziyade gercek siireglerdeki problemleri saptamayi amaglayan bir yontemdir (Dogan vd., 2019a). Siire¢
madenciliginin temel hedefi, gergekte yasanan siireclerin kesfedilmesi, izlenilmesi ve o siire¢lerde iyilestirmelerin yapilmasidir. Her
olay giinliigii, siire¢ icindeki faaliyetlerle ilgili zaman, kisi, maliyet gibi bilgileri icermektedir. Isletmeler olay giinliiklerini ERP
(Kurumsal Kaynak Planlama), CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi), SCM (Tedarik Zinciri Yonetimi) gibi IT (Bilisim Teknolojileri)
sistemlerinden kolaylikla temin edebilmektedir (Dogan vd., 2019a). Ornek bir olay giinliigii Tablo 1°de gdsterilmistir. Olay giinliigiinde
olmasi gereken ii¢ temel 6zellik vardir: Olay No (Case ID), Zaman Bilgisi (Timestamp), Faaliyet (Activity). Kayitlara, analizi yapilmak
istenen ek bilgilerde eklenebilir. Ek bilgi olarak; siireci yiiriiten kaynak, olaylarin zaman gosterimi gibi 6rnekler verilebilir (Van der
Aalst, vd., 2011). Dahili No ¢agriy1 cevaplayan personeli temsil ettigi i¢in, ek ozellik olarak bu arastirmaya dahil edilmistir.
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Tablo 1. Ornek olay giinliigii

Ornek 1D Olay 1D Zaman Faaliyet LT Kaynak Maliyet (TL)
423512  05-10-2017:11.02 Sikayetin gelmesi Dogan 150
423513  06-10-2017:10.06 On degerlendirme Deniz 200
1 424214  11-10-2017:15.12 {lgili birime aktarma Defne 50

426515 12-10-2017:11.18 Sikayeti degerlendirme Onur 200
426516  12-10-2017:14.24 Miisteriye cevap verme Dogan 150

426521  05-10-2017:11.32 Sikayetin gelmesi Defne 50
426522  05-10-2017:12.12 Tlgili birime aktarma Defne 50
2 426524  05-10-2017:14.16 Sikayeti degerlendirme  Onur 200
426525  15-10-2017:11.22 Sikayeti kapatma Onur 200
426527  19-10-2017:12.05 Odeme yapma Onur 200

Siire¢ madenciliginin ii¢ temel ¢esidi vardir: siireg kesfi (process discovery), uyumluluk kontrolii (conformance checking) ve gelistirme
(enhancement) (Van der Aalst, 2006). Siire¢ madenciliginin birinci alani kesif yapmaktir. Kesfi yapilmasi planlanan siirecin olay
kayitlara dis miidahale yapilmaksizin, siireg modeli olusturulur. Ikinci alan ise uygunluk kontroliiniin yapilmasidir. Uygunluk
kontroliinde, kesfedilen siire¢ modeli ile olmasi istenen siire¢ modeli karsilastirilarak sapmalar tespit edilir. Siire¢ madenciliginin
liglincii alani iyilestirme ¢aligmalaridir. Bu kisimdaki ana hedef, var olan siire¢ modelinin olay kayitlarla elde edilen bilgiler 1s1ginda
stirecin gelistirilmesidir (Van der Aalst, 2011; Van der Aalst, vd., 2011). Siire¢ madenciligi algoritmalar1, farkl stratejiler ile en uygun
modeli bulmak i¢in kullanilabilir (Alves, 2006; Dogan vd., 2019). Siire¢ kesfetme teknikleri ise algoritmaya dayali teknikler, genetik
stire¢ madenciligi ve bolge tabanli siire¢ madenciligi seklinde sayilabilir (Van der Aalst, 2006).

4. Uygulama

Bu ¢alismada enerji sektoriindeki bir firmanin miisteri iliskileri siireci incelenmistir. Veriler firmanin Abone Bilgi Yonetim Sisteminden
(ABYS) ¢ekilmistir. Caligmada 18.03.2019 — 28.03.2019 arasindaki 42185 ¢agr aktivitesini igeren olay giinliigii kullanilarak siireg
madenciligi uygulanmistir. Uygulanan yontemin adimlar1 Sekil 1°de gosterilmistir. Bu ¢aligma 3 ana agsamadan meydana gelmektedir.
[k asama, firmanin ABY'S veri setinin ¢ekilmesini ve veri 6n hazirligini icermektedir. ikinci asama, siire¢ madenciliginin uygulanmasi
asamasidir. Son agama ise, miisteri memnuniyet anketine katilan ve katilmayan miisterilerin sistem icindeki siire¢ haritalarinin
gorsellestirilmesidir.

4.1. Veri On Hazirh

Sistemden cekilen veriler, siire¢ madenciligine uygun yapida olmadigi i¢in veri diizenleme islemi yapilmistir. Firmadan elde edilen
veriler igerisinde, arastirma igin varligr herhangi bir fayda teskil etmeyen bilgiler gikarilmistir. Aktivitelerin bitis zamanindan
faydalanilarak verilerin baglangi¢c zamanlari revize edilmistir. Birgok IT sisteminde faaliyetlerle ilgili tek zaman (sadece baslangi¢ veya
bitis zamani) bilgisi bulunmaktadir. Bu ¢alismada bitis zamani, baslangi¢ zamanina ¢agr1 hareket siiresinin (CHS) eklenmesiyle elde
edilmistir. Bagka bir hazirlik isleminde, ayn1 Arama No’ya sahip olaylardan ilkinden baslangi¢c zamanini, sonuncusundan da bitis
zamanini dikkate alarak tekrarlanan veriler ¢ikarilmistir. Baslangic ve Bitis siitunlart ¢agri aktivitesinin baglama ve bitme zamanini
ifade etmektedir. Faaliyet siitunu c¢agri aktivitesi sirasinda yapilan islemleri anlatmaktadir. Dahili No siitunu c¢agriya cevap veren
personelin dahili telefon numarasini gostermektedir. Dahili No siitunu ayn1 zamanda personeli temsil etmektedir. MMP (miisteri
memnuniyet puani) sifir olmasi, ¢agri merkezine baglanan miisterinin memnuniyet anketine katilmadigini géstermektedir. Miisteri
memnuniyet anketi 1 — 5 araliginda cevaplanmaktadir.

Aragtirma tarihi araliginda 333 miisteri ¢agri1 merkezini kullanarak firma ile iletisime ge¢mis ve ankete katilmigtir. Memnuniyet anketi
kayitlart farkli bir sistemde saklanmaktadir. Miigteri aramalarini memnuniyet anketleriyle iligkilendirmek i¢in Arama No bilgisi
kullanilmistir. Ancak memnuniyet anketinde ¢agr1 detaylari yoktur. Sadece anket ile ilgili sonuglar saklanmaktadir. Cagrinin bitis siiresi
ve anketin baglama siiresi arasinda bir iligki kurularak iki veri tabani Sekil 2’de gosterildigi gibi birlestirilmistir.

4.2. Siire¢ Madenciligi

Bu asamada miisteriler memnuniyet anketine katillanlar ve katilmayanlar seklinde iki gruba ayrilmigtir. Buradaki amag, miisterilerin
ankete katilma durumuna gore sure¢ icindeki faaliyetlerinin agiklanmasidir. Siire¢ akislarinda oklarin kalinligi ve renklerin koyulugu
faaliyetlerin ger¢eklesme sayilar arttikca koyulagmakta ve kalinlasmaktadir. Sekil 3’te ankete katilmayan 7233 miisterinin siirece
“Telefon Cald1” faaliyetiyle bagladigt; 5 miisterinin de “Operator Cevaplamadi” seklinde siirece basladigi goriilmektedir. Personelin
cagriyl gérmemesi veya cevapla tusuna basmamasi durumlarda, ¢agri personel tarafindan cevaplanamayabilir. Boyle durumlarda
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personel ilk firsatta miisteriyi geri aramaktadir. “Operatér Cevaplamadi” olarak adlandirilan bu olayin gergeklesmesi, personelin
kullandig bilgisayarn donanmasindan ya da sistemsel bir problemden de meydana gelmektedir.

Miisteri Memnuniyet
Anketi Verilerinin
Diger Elde Edilen
Verilerle iliskisinin
Kurulmasi

Veriler Disco
Programina
Yiklenildi

X Firmas1
Miisteri iliskileri
Bolimu

Miisteri iliskileri
Siireci Veri Istemi

ABYS
Sisteminden
Veri Cekilmesi

iliski Kuruldu Miisteri Memnuniyet
Anketine Katilan
Musterilerin Otomotik
Siire¢ Kesfinin
Y apilmas1

Miisteri Memnuniyet

Anketine Katilmayan

Miisterilerin Otomotik
Siire¢ Kesfinin

Y apilmas1

Veri Seti
Sistemden
Cekildi

Eldeki Tum
Verilerin
Birlestirilmesi

Veri Setinin Siireg
Madenciligine
Uygun Hale
Getirilmesi

Eldeki Tiim
Veriler
Birlestitildi

Siire¢ Kesifleri
Yapildi

Veri Excel
Dosyasinin CSV
Dosyasina
Doniistiiriilmesi

X Firmasmdan
usteri Memnuniye
Anketi Verilerinin
istemi

A

Siireglerin

X Firmasi
Miisteri iliskileri
Bolumu

Siireglerin Frekansa
Gore Haritalarinin

Harcanan Zamana
GOore Haritalarinin

Cizilmesi Cizilmesi
Doniisiim L i
ABYS Yapildi
Sisteminden - . Siireglerin
Siireglerin

Veri Cekilmesi Harcanan Zamana
Gore Haritalart

Cizildi

Frekansa Gore
Haritalar1 Cizildi

Verilere Stireg
Madenciligi Uygulanmasi
icin Verilerin Disco
PrograminaY iiklenilmesi

Veri Seti
Sistemden
Cekildi

Siireg
Haritalarmm
Y orumlanilmasi

Siire¢ Haritalar:
Y orumlanild:

Sekil 1. Calisma metodolojisinin asamalari

Ankete katilim gostermeyen (Sekil 3a) miisterilerin baskin siireci su sekildedir: “Telefon Caldi, Cagri Kabul Edildi, Cevaplandi, Arayan
Kapadi”. Model incelendiginde, 7233 miisterinin arama yapmasinin ardindan 8 misterinin ¢esitli sebeplerden personel tarafindan
reddedildigi ve reddedilen bu 8 miisteriden 5’inin yeniden aradigi goriilmektedir. Hatali islem olarak degerlendirilen “Agent reddetti”
faaliyetinden sonra {i¢ miisteri tekrar arama iglemini gergeklestirmemistir.

Bir diger dikkat edilmesi gereken akis: “Telefon Caldi, Cagri Kabul Edildi, Cevaplandi, Operator Kapadi, Cekildi, Cevaplandi,
Beklemeye Alindi, Beklemeden Geri Alindi, Arayan Kapadi”. Sekil 3a’da 11269 “Cevapland1” faaliyetinden sonra 3378 adet “Operator
Kapadi” faaliyeti ile devam ettigi goriilmektedir. Firmanin ¢agri merkezleri konusunda personelleri igin belirledigi bazi senaryolar
mevcuttur. “Operatdr Kapad1” faaliyeti de, “Cagri bitmeden dnce personel miisteriye yardime1 olabilecegi konu olup olmadigini sorar
ve eger yok yanit1 alirsa personel ¢agriy1 kapatabilir” senaryosuna dayanmaktadir. “Cekildi” faaliyeti, cagri merkezi personelinin 9
saniye ACW siiresi beklemeden ¢agrinin cevaplayarak miisteriyi kabul etmesini ifade etmektedir. Akista yer alan bir diger kritik
faaliyet “Beklemeye Alind1” faaliyetidir. Gelen ¢agrilarda, personel miisterinin ihtiyacini karsilayacak bilgiye sahip degilse, konu ile
alakal1 yetkili bir kisiye danigir. Bu durumda ¢agri beklemeye alinir ve bir miiddet sonra ¢agriya geri doniis yapar. Bu durumda sisteme
“Beklemeden Geri Alind1” seklinde yansimaktadir. 8455 “Arayan Kapadi” faaliyetinin 34 tanesi “Telefon Cald1” faaliyetine geri dénip
surece devam etmektedir.
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Arama No Baslangic Faaliyet Dahili CHS
1669990 18.03.2019 00:16:09 | Telefon Caldi 234 00:00:04
1669990 18.03.2019 00:16:16 | Cagri Kabul Edildi 234 00:00:01
1669990 18.03.2019 00:16:20 Cevaplandi 234 00:04:13
1669990 18.03.2019 00:20:34 | Arayan Kapad: 234 00:00:01
1669991 18.03.2019 00:19:33 Cekildi 234 00:00:01
1669991 18.03.2019 00:21:23 Cevaplandi 234 00:07:20
o [
Cagri merkezi | T~
g S Arama No Baslangig Bitis Faaliyet Dahili [ MMP
veri tabant T -
~ 1669990 |18.03.2019 00:16:09 | 18.03.2019 00:16:13 |  Telefon Caldi 234
S \‘\\ 1669990 | 18.03.2019 00:16:16 | 18.03.2019 00:16:17 | Cagri Kabul Edildi| 234
e 1669990 | 18.03.2019 00:16:20 | 18.03.2019 00:20:33 Cevaplandi 234
7| Olay giinliigii II— 1670011 | 18.03.2019 07:48:58 | 18.03.2019 07:49:00| _Telefon Caldi | 211
7 v el'i llll“dﬂ] 1670011 | 18.03.2019 07:49:38 | 18.03.2019 07:49:40 | Cagr1 Kabul Edildi| 211
o J 1670011 | 18.03.2019 07:49:41 | 18.03.2019 07:51:35 Cevaplandi 211
/,// — 1670011 | 18.03.2019 07:51:36 | 18.03.2019 07:51:37 | Arayan Kapadi | 211
//.
Memnuniyet |-
anketi
| veri tabant
Arama No Baslangig MMP
1669990 18.03.2019 00:16:09
1670011 18.03.2019 00:16:16 5
1669993 18.03.2019 00:16:20 5
1669994 18.03.2019 00:20:34 4
1670061 18.03.2019 00:21:23

Sekil 2. Farkli sistemlerdeki verilerin siire¢ madenciligi i¢in birlestirilmesi

Telefon Galdi

7,233

8

®

Gagri Kabul Edildi
7,146

Telefon Caldi

201

Cagri Kabul Edildi

Arayan Kapadi
8,455

(a) Anketsiz Stregler

(b) Anketli Strecler

Sekil 3. Ankete katilan ve katilmayan miisterilerin kesfedilmis siireg akist

Sekil 3b, ankete katilan miisterilerin akisini gdstermektedir. Sekil 3a’da oldugu gibi “Telefon Caldi, Cagri Kabul Edildi, Cevaplandi,
Arayan Kapadi” siireci en ¢ok tekrar eden akigtir. Ancak 201 6rnek olay (case) “Telefon Cald1” faaliyetiyle baglarken, 129 tanesi
“Cekildi” faaliyetiyle baglamigtir. “Cekildi” faaliyeti miisterilerin ankete katiliminit pozitif yonde etkilemektedir. Ankete katilmay1
etkileyen baska bir faaliyet de, ¢agrinin reddedilme durumudur. Ayrica anketi cevaplayan miisterilerin siirecinde, “Operator

cevaplamadi” faaliyeti hi¢ gerceklesmistir.

Sekil 4 ankete katilan miisterilerin siire¢ modellerini gostermektedir. Sekil 4a sunulan hizmete 5 puan veren, Sekil 4b diger puanlar
veren miisterilerin akisini gostermektedir. Faaliyetler arasindaki siireler (telefonun ¢almasi ve ¢agrinin kabul edilmesi arasindaki siire
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gibi) veya faaliyetlerin gerceklesme siireleri (¢ekildi veya ¢agri kabul edildi faaliyetlerinin stireleri gibi) ¢ok kiiciik oldugundan g6z
ardi edilmistir. Bu nedenle bazi durumlarda faaliyetlerin (dikddrtgenlerin) koyu renkliligi veya oklarin kalinlig1 anlamli bir sonug
vermemektedir.

- ®

Telefon Caldi
24 secs

8
Telefon Caldi
ocs 2.5 secs

47.5 secs

Cagri Kabul Edildi 110.8 secs
2.5 secs

Beklemeye Alndi
30 secs Cevaplandi

2 mins

"

[ Arayan Kapadi ’ Operator Kapadn]

| €Cs \ 444
\ \

1.7 secs

Operator Kapad|

Arayan Kapadi
869 milis

- ®

(a) Memnuniyet puani =5 (b) Memnuniyet puani = Diger

Sekil 4. Miisterilerin ortalama siire odakli siire¢ akisi

Ortalama ¢agn siireleri Sekil 4a i¢in 3.8 dakika, Sekil 4b igin 3.2 dakikadir. “Cevaplandi” faaliyeti, iki sire¢ modeli i¢in de en biylk
ortalamaya sahip islemdir. Sadece 5 puan veren miisterilerin sistem i¢inde beklemeye alindigi ve ortalama 2.8 dakika bekledigi
goriilmektedir. Tablo 2, ankete katilan miisterilerin istatistigini gostermektedir. En bliyuk ortalama sureye sahip faaliyet, 5 puan veren
miisterilerde “Beklemeden Geri Alindi” iken, 1-4 puan veren miisterilerde “Cevaplandi” faaliyetidir. Cagr1 siiresi, 5 puan veren
miigterilerde ortalama 144 saniye siirerken, 1-4 puan veren miisterilerde yaklasik 2 dakika slirmiistiir. Beklemeye alinma islemi 1-4
puanli siire¢ modelinde hi¢ goriilmemisken, 5 puanli siire¢ modelinde siire bakimmdan nemli bir yere sahiptir.

Tablo 2. Miisterilerin mevcut siireglerinin incelemesi.

Ortalama Sireler 5 Puanh Siire¢ Modeli  1-4 Puanh Siire¢ Modeli

En Blylk 168 saniye 118.8 saniye

En Buyik Ortalamaya Sahip Faaliyet Beklemeden Geri Alind1 Cevaplandi
Telefon Caldi Faaliyeti 2.3 saniye 2.4 saniye

Cagr1 Kabul Edildi Faaliyeti 1.1 saniye 1.1 saniye
Cevapland1 Faaliyeti 144 saniye 118.8 saniye
Beklemeye Alindi 37.5 saniye 0 saniye
Beklemeden Geri Alind1 Faaliyeti 156 saniye 0 saniye

5. Sonug ve fyilestirme Onerileri

Bu calisma ¢agri merkezi siireglerinin siire¢ odakli olarak degerlendirilmesini amaglamaktadir. Bu amagla IT sisteminde tutulan ¢agri
merkezi olay giinliikleri siire¢ madenciligi i¢in girdi olarak kullanilmistir. Siire¢ madenciligi iki aragtirma konusu i¢in kullanilmistir. 1)
memnuniyet anketine katilan ve katilmayan miisterilerin siire¢ haritalarinin farkli olup olmadigi, ii) miisterilerin harcadiklar1 siirenin

167



UMAGD, (2021) 13(1), 161-169, Dogan et al.

ankete verilen memnuniyet puanlarina olan etkisi. Boylece miisterilerin memnuniyet anketine katilma durumu ve daha yiiksek
memnuniyet orani i¢in, firmada deneyimlenen siire¢ arasinda baglanti kurulmaya ¢alisilmistir.

“Operatoriin cevaplamadi” ve “Arayan kapadi” faaliyetinden sonra miisterinin tekrar aramasi memnuniyet anketlerini yanitlamama
nedeni olabilir. Her iki durum da miisteri agisindan istenmeyen durumdur ve tepki olarak ankete katilmay:1 reddetmis olabilirler.
Miisterilerin ayni problem i¢in mi farkli problem igin mi aradig1 bilinmediginden, bu konu icin ¢éziim énerisi sunmak kolay degildir.
Personelin c¢agr sirasinda hata yapmasi (“Agent Reddetti” gibi) miisteri bu siirecten memnun kalmamaktadir ve ankete de katilim
gostermemektedir. Gelen cagrilarda, personel miisterinin ihtiyacini karsilayacak bilgiye sahip degilse, konu ile alakali yetkili bir kisiye
danisir. Bu durumda ¢agr1 beklemeye alinir ve bir miiddet sonra ¢agriya geri doniis yapar. Bu durumda sisteme “Beklemeden Geri
Alind1” seklinde yansimaktadir. Firma kegfedilen bu siiregte ¢agri merkezinde gorev alan personeline eksik gordukleri alanlarda bilgi
veya egitim destegi saglayarak iyilestirme yapabilir.

Memnuniyet anketinden 5 puan alan streglerin ortalama stiresi 3.8 dakika iken; memnuniyet anketinden 5°ten daha az puan alan
stireclerin ortalama gergeklesme siiresi 3.2 dakikadir. Ortalama siirenin yiiksek olmasinin sebeplerinden biri “Beklemeye alind1” ve
“Beklemeden geri alind1” faaliyetleridir. Genel olarak miisteri, beklentisinin ve ihtiyacinin hizli bir sekilde karsilanmasini istemektedir.
Ancak sonuglara gore ortalama siiresi uzun olan siiregler miisteriden 5 puan almigtir. Miisteriler beklemeye alindiklari ¢agrilarda,
firmanin s6z konusu problemlerini ¢6ziime ulastirmaya daha fazla cabaladigini diisiinerek, kendisiyle daha fazla ilgilenildigi ve
kendisine deger verildigi sonucuna varabilir. Dolayisiyla memnuniyet anketinde 5 puan vermis olabilir. Diger bir deyisle, miisteri i¢in
6nemli olan firma tarafindan probleminin ¢6ziilmesidir. Miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyet diizeyleri s6yle 6zetlenebilir:
Miisterinin alacagi hizmetten beklentisi olumsuz ancak deneyimledigi hizmet olumlu oldugunda, firma miisterisinin yasadig
deneyimden yiiksek memnuniyet diizeyini elde edecektir. Bununla beraber miisterinin beklentileri olumlu ancak deneyimledigi hizmet
olumsuz oldugunda, firma misterinden diisiik diizeyde memnuniyet elde eder.

Personelin miisteriye karsi tutumunun ve iletisiminin memnuniyeti etkileyen kritik bir etmendir. Ancak verilerde personelin iletisimi
gibi kayit altina alinamayan olaylar vardir. Bu durum da ¢alismanin bir kisitidir.
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