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OZET

Diinyada ve Tiirkiye’de hizmet sektoriiniin gelisimi hizla siirmekte ve isletmeler,
tilketici beklentilerinin artmasi ve yasanan yogun rekabet sonucu hizmet diizeyini,
etkinligini ve siirekliligini arttirma ihtiyacini duymaktadirlar. Bu baglamda, hizmet
yoneticisine onemli gérevler diismektedir. Cogu hizmet isletmesinde, bekleme konusu,
tiiketicilerin hizmeti degerlendirmesinde odak unsur olmaktadir. Tiiketici bakis agisindan
degerlendirildiginde beklemenin en olumsuz sonucu zaman kaybidir. Bekleme zamani
algisal olup, tiiketiciler bekleme siirelerini ne kadar uzun olarak algilarsa, o Olgiide
hizmetten memnuniyetleri azalmaktadir. Bu calismada, hizmet isletmelerinde bekleme
hattt yOnetiminin 6nemi ve miisterilerin bekleme hatti konusundaki duyarliliklarina
deginilecektir. Caligmanin kapsaminda, ¢agri merkezlerinin bekleme sorunlarini ele
alabilecegi bazi 6neriler getirilerek, sistematik ¢ikarimlar saglanmaya caligilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Tiiketici, Bekleme Hatti, Cagri Merkezi.

JEL Kodlar:: M30, M31

CONSUMER-ORIENTED APPROACH TO CALL CENTER AND WAITING
ON LINE APPLICATIONS IN SERVICE SECTOR
ABSTRACT
Around the world and in Turkey development of the service sector have progressing
rapidly and because of increasing consumer expectations and intensive competition,
businesses has needed to increase the servic level, effectiveness and sustainability.
Especially in the late 1970s, services sector started to grow and has become the dominant
element of the economy. As a result, studies have more focused on success factors and
elements of services in today’s competitive environment. Service managers refer to the
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literature to evaluate the effects of quality, value, and satisfaction of services on consumer
purchase intentions. Customer satisfaction is often used as an indicator of whether
customers will continue to buy service. The distinguishing characteristics of services
make it difficult to define and measure customer satisfaction. By their nature, services
require consumer-business interaction.

As an economic variable, time is one of the consumers’ most precious resources.
Because the demand cannot be always estimated for service businesses and services
cannot be stored, waiting is inevitable. Consumer experience of time is very subjective
and influenced by their immediate priorities and needs. Thus, the waiting time is
perceived as a psychological need to be managed by reducing the customer's waiting
experience. In this context, service manager should undertake important tasks. In many
services, waiting is becoming a focal factor in consumers’ evaluation of services. For the
service sector, time is considered as a major component of quality. Speed of service is a
very important service attribute. Thus, managers are seeking ways to speed up service in
order to decrease the negative service evaluations of consumers.

It is difficult to evaluate complex psychological issues with analytical models.Since
the use of queuing models as the basis for solving the waiting time problems is common
in call centers, human side of waiting is ignored. As a Customers do not want to be treated
like an object while waiting for service. From the consumers’ perspective, the most
important negative outcome of waiting is time lost. Because, consumers consider waiting
as an inactive and lost opportunity time. As the waiting time is perceptual, the longer a
consumer believes he or she waited, the more dissatisfied with the service. The current
debate about waiting time needs to be defined and analyzed from the consumer behaviour
perspective. Thus, the nature of the waiting is an important factor that determines
customers’ overall satisfaction with the firm.

In this study, importance of waiting line management in service businesses and
sensitivity of customers about waiting line will be mentioned. Recently there has been a
growth in the number of companies that provide services via call centers. A call center is
an effectively integrated system of different communication channels, people, processes,
technologies and strategies in order to add value for customers and businesses.

Companies believe that consumer access to the firm adds value by increasing
relationship. Call center applications are an important element of customer relationship
management. By the effective functioning of call centers, along with customer
satisfaction, more loyal customers can be created and long-term relationships can be
established. So, call centers have become a prominent weapon during this communication.
Some of the key success criterias of the call centers are service levels, the waiting times of
incoming calls, appropriate number of employees employed, the rate of abandoned calls
the average duration of the call being handled, customer satisfaction, etc.

The Goal of this study is to fill the gap between consumer’ perspective on waiting
lines and managerial applications. Based on the existing literature evaluating waiting lines
in terms of consumer behavior perspective, contextual inferences are discussed. Also,
methodological drawbacks of traditional techniques for evaluating the waiting line of call
centers are discussed in the paper. Within the scope of the study, some suggestions related
with waiting problems in the call centers and systematic deductions will be provided.

To what extent the difference between perceived and actual waiting times are reduced,
to that extent consumers are satisfied from the service. Researchers have developed
various strategies to reduce the negative effects of perceived waiting time. These
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strategies range from altering customers’ perceptions of a line’s length to providing
distractions that divert attention away from waiting. Some proposals of Maister can be
effective to overcome the problems of waiting in call centers. Especially waiting time
information is an important psychological factor affecting the perceived waiting time.

If the waiting time can be managed more effectively (even if they cannot be
shortened), customer satisfaction can be improved. Managers need to be aware of how
waiting time is stressful for customers and how it can affect the service quality. It is
neccessary to continuously provide feedback from customers to evaluate waiting times.
By increasing the perception of service quality, long-term customer satisfaction and trust
will be provided.

Keywords: Service, Consumer, Waiting Line, Call Center.

JEL Codes: M30, M31

1. Giris

Bu caligmada, hizmet isletmeleri c¢ergevesinde cagri merkezlerinin
yapis1 hakkinda genel bilgiler verilerek, ¢cagr1 merkezlerinin bekleme hatti
uygulamalarina  tiikketici odakli  bir bakis agis1  getirilmesi
amaglanmaktadir. Bu baglamda, tiiketicilerin hizmet igletmelerinden
memnuniyetlerini etkileyen unsurlar ortaya konulmaktadir. Ozellikle
hizmet isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerde memnuniyetsizlige
neden olan unsurlarin baginda gelen beklemenin tiiketici agisindan
degerlendirilerek, hizmet kalitesinde olumlu etki olusturmasi amaciyla
oneriler gelistirilmigtir. Calismanin kapsaminda hizmet verilen birimler
olarak cagri merkezleri ele alinarak, ¢agri merkezlerinin bekleme hatti
sorunlarina yaklasimlarinda uygulayabilecekleri tiiketici odakli Oneriler
getirilerek ¢ikarimlar saglanmaktadir.

2. Hizmet Isletmeleri ve Tiiketici Memnuniyeti

Isletmelerin ~siirekliligi ilkesi, isletmelerin en oOnemli temel
ozelliklerindendir. Bu siirekliligin devam edebilmesinde en oOnemli
etkenlerden biri, isletmenin modern pazarlama fonksiyonunu tam olarak
yerine getirmesi konusudur. Modern pazarlamanin temel amaci ise,
tiikketicilerin istek ve beklentilerini yiiksek diizeyde tatmin ederek, bu
durumun sonucunda kar elde etme faaliyeti olarak algilanmali ve
uygulanmalidir. Tatmin anlayigina yonelik olmayan pazarlama, satis
anlayisinin hakim oldugunun gostergesidir. Oysa modern pazarlama
bilimi agisindan bakildiginda, satis anlayis1 giiniimiizde kabul gérmeyen
bir anlayis ve uygulama bigimidir (Torlak, 1992: 27).
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Ekonomik eylemlerin énemli bir boliimiinii hizmetlerin olusturdugu
g6z Oniline alinirsa, hizmet pazarlamasmin iiriin pazarlama Olgilisiinde
onemli oldugu ve bu alanda da bilgilerin gelistirilmesi geregi acikga
ortaya ¢ikmaktadir (Cemalcilar, 1999: 2). Levitt (1981), “Fiziksel mallar
tiikketilir, hizmetler tecriibe edilir” soziiyle, hizmetler ile fiziksel mallar
arasindaki ayrim agik bicimde Ozetlemektedir. Uriin pazarlamasina
iligkin bilgilerin hizmet pazarlamasi icin gegerli oldugu yolundaki
diisiince bir Ol¢iide dogru degildir ya da kendine 06zgl nitelikleri
nedeniyle, hizmetlerin pazarlanmasinda ayricaliklar olacagr gozden
kagirilmamalidir (Cemalcilar, 1999: 90).

Isletmelerin karliik diizeylerini gdsteren geleneksel performans
gostergelerinin  yerini, giiniimiizde sahip olunan ve firetilen bilgi,
teknolojinin kullanimi, miisterilerin profili ve tatmini, iretilen {iriin ve
hizmetin kalitesi, giivencesi, miisterinin uzun siireli memnuniyeti,
cevreye verilen katki gibi olgiitler almistir. Somut olan, 6l¢lilmesi daha
kolay olan olgiitlerin yerine, daha az somut, ya da somut olmayan,
Olciilmesi ve modellenmesi zor Olgiitler 6n plana ¢ikmistir (Fornell,
Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996: 7).

Pazarlama yoneticileri, glinlimiizdeki modern pazarlama yontemlerini
uygulayarak, hem mevcut tiiketicilerini muhafaza ederek ve hem de yeni
tiikketiciler kazanarak satiglarini artirabilirler. Bunun igin, isletmelerin
yapmas1 gereken, tiiketiciye deger sunmak, tiiketicileri iyi tanimak ve
tiikketicilerle uzun siireli ve giiven esasina dayali iligkiler kurmaktir.
Hizmet sektoriinde zaman faktori, tiiketici memnuniyetinin merkezinde
degerlendirilen olduk¢a 6nemli bir unsurdur. Hizmet sektdriinde zaman
faktorii, ayn1 zamanda kalite kavraminin 6nemli bir bileseni olarak
degerlendirilmektedir (Hirschman, 1987: 57).

2. Hizmet Isletmelerinde Tiiketici Zaman Psikolojisi

Taylor (1994: 56), hizmet ic¢in beklemeyi, “bir miisterinin hizmeti
almak icin hazir olmasindan, hizmetin baslamasina kadar olan siire”
olarak tamimlamistir. Bekleme zamani genellikle zamanin bosa
harcanmasi olarak goriilmiis (Leclerc, Schmitt, ve Dube, 1995: 110) ve
aragtirmacilar tarafindan, sikici, sinir bozucu, stresli ve kizginlik yaratan
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bir olgu olarak tanimlanmistir (Gardner 1985: 289; Hui ve Tse 1996:82;
Katz, Karen, Larson ve Larson, 1991: 44).

Kuyrukta beklemek, hizmet isletmelerinde oldukga sik bigimde ortaya
¢ikan bir uygulamadir. Yapilan bir degerlendirmeye gore, Amerikalilar
yilda 37 milyar saati kuyrukta harcamaktadirlar (Lovelock, 1996: 217).
Hizmet sektoriinde Dbekleme istenmeyen bir durum olarak
degerlendirilmektedir. Beklemek ya da bekletilmek sikici, zaman alic1 ve
bazen fiziksel olarak rahatsiz edici bir durumdur. Tiim hizmet isletmeleri,
siireclerinin  herhangi bir asamasinda bekleme hatti sorunu ile
karsilagmaktadirlar. Tiiketiciler, ucus rezervasyonu i¢in havayolu
isletmelerinde, siipermarketlerde, restoranlarda, bankalarda, posta
isletmelerinde ve daha bir¢cok hizmet isletmesinde beklemektedirler.
Bekleme hatt1 ya da kuyruklar, isletmeye girislerin sayisinin, isletmenin
kapasitesini astigi durumlarda ortaya ¢ikan bir durumdur. Gergekte
kuyruklar, kapasite yonetimi konusunun g¢dziimlenmemis bir alanidir.
Kuyruk yonetimi, kapsamli bir bigimde veri toplanmasini gerektirir.
Kuyruk yonetiminde etkinligi arttirmak i¢in, birim zamanda gelisler, her
biri i¢in hizmette harcanan siire vb. iggiicii ve ekipmanin iyi planlanmasi
gerekmektedir (Lovelock, 1996: 217).

Hizmet i¢in gelen miisteri taleplerinin aninda karsilanamamasi, servis
sistemlerinin yetersizligi, bekleme sorununu ortaya ¢ikararak bir yigilma
meydana getirmektedir. Meydana gelen bu yigilma olayma “Bekleme
Hatt” veya “Kuyruk” , probleme ise “Bekleme Hatti Problemi” veya
“Kuyruk Problemi” adi verilmektedir. Bu yondeki kurumsal ¢aligmalara
da “Bekleme Hatti Kuram1” veya “Kuyruk Kurami” adi verilir (Erdin,
1992: 4).

Bekleme hattindaki gecikmeler daha ¢ok ylizylize ve telefon
goriigmelerinde ortaya ¢ikmaktadir. Tim hizmetlerde farklilik gosterse
de, hepsinin ortak yani hizmet i¢in beklenilmesidir. (Larson, 1987: 897).
Time dergisinin yazar1 Lance Morrow (1984), bekleme durumunu;

“Bekleme bir c¢esit hapsolustur. Bir kisi bagkasinin etkin
olmamasindan dolayi, bu kisi tarafindan beklemeye zorlanmakta ve
haksiz yere cezalandirilmaktadir. Sikilma ve fiziksel rahatsizlik disinda,
bekleme durumunda, bir kisinin en degerli kaynagi, hayatinin ¢ok 6nemli
bir pargasi olan zamani ¢alinmaktadir.” seklinde ifade etmektedir.
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Tiiketicilerin hizmette harcadigi zamanin maliyetine duygusal ve
biligsel olarak tepki verdiklerini gdstermektedir. Ayrica, bekleme ve
hizmet kalitesinin algis1 ile hizmetin degerlendirilmesi arasinda da giiclii
bir baglanti bulunmaktadir (Marmorstein, Grewal ve Fishe, 1992: 59,
Katz, Larson ve Larson, 1991).

Hizmet ig¢in bekleyen miisteriler, kendilerine bir nesne gibi
davranilmasin1  istemezler. Pazarlama ve iretim yoOneticilerinin,
miisterilerin kuyrugu nasil terk ettiklerini ve kuyruktan ayrilana kadar
hangi siire bekleyeceklerini tahmin etmeleri gerekir. Ydneticilerin, ayrica
miisterilerin beklemeyle ilgili ortaya c¢ikan duygularmi anlamalari
gerekir. Misterinin algiladigi bekleme zamani ile gercekte bekledigi
zaman arasindaki fark, Maister tarafindan agiklanmaktadir. David
Maister, bekleme zamaniyla ilgili yedi prensip ortaya koymustur
(Maister, 1985:114):

1. Herhangi bir isle ugrasmadan gegen siire, isle ilgilenilen siireden
daha uzun hissedilir.

2. Islem oncesi siire, islem sirasinda gecen siireye gére daha uzun
hissedilir.

3. Kaygi, beklenen siireyi uzatan bir durumdur.

4. Belirsiz beklemeler, bilinenlere gore daha uzundur.

5. Aciklanmayan beklemeler, aciklanan beklemelere gore daha
uzundur.

6. Adil olmayan beklemeler, adil olanlara gére daha uzundur.

7. Hizmet ne kadar degerliyse, insanlar o kadar uzun bekleyecektir.

8. Yalniz beklemeler, grup beklemelerinden daha uzun hissedilir.

Algilana ve ger¢eklesen bekleme zamanlari arasindaki fark ne 6lgiide
fazla olursa, tiiketiciler o 6l¢iide memnuniyetleri azalmaktadir (Whiting
ve Donthu, 2009: 285). Arastirmalar, olumsuz duygular uyandirmasina
karsin tiiketicilerin ilgilendikleri bekleme tiiriine bagli olarak farkli
tepkiler ortaya koyduklarini agiklamaktadir (Dube-Rioux, Schimtt ve
Leclerc, 1989: 63; Hui ve Tse, 1996: 82).

3. Hizmet isletmelerinde Beklemenin Tiirleri

Arastirmalarda, farkli  bekleme durumlarmin  ¢esitli  tiirleri
tanimlanmugtir (Dube-Rioux vd., 1989: 61; Hui, Michael, Thakor ve Gill,
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1998: 471-473; Taylor 1994: 56). Dube-Rioux vd. (1989: 60)
caligmalarinda ¢ tip bekleme oldugunu ortaya koymuslardir: Bunlar; 1.
siire¢ Oncesi, 2. slireg¢ esnasinda ve 3. slire¢ sonrasi beklemelerdir. Dube-
Rioux vd. (1989: 60-61) bunlara birer senaryo ile agiklik getirmistir:

“Garson, rezervasyon islemlerini yaptiktan sonra, sizi hos bir bekleme
odasinda oturmaya davet eder ve herhangi bir icecek alip almayacaginizi sorar,
fakat siz beklemeyi tercih edersiniz. Yaklasik olarak on dakika bekledikten
sonra, garson gelerek bazi gdzden kacan sebeplerden dolayr masanizin 20
dakika sonra hazir olabilecegini &ziir dileyerek belirtir. 20 dakika sonra

masanizda hosca vakit gecirirsiniz.”
Bu durumda siire¢ 6ncesi bekleme s6z konusudur.

“Garson, rezervasyon kontrolii yaptiktan sonra elinde menii ile masaniza
gelir ve meniiyii size verir. Yaklagik on dakika sonra siparisinizi almak {izere
tekrar gelir ve siparisinizi alir. Siz bir sise sarap istersiniz ve yaninda atistirmak
icin meze de beklersiniz. Igkiniz gelir ve siz 20 dakika kadar mezenizin
gelmesini beklersiniz. 20 dakika sonra garson mezeyle gelerek gecikmeden

dolay1 6ziir diler.”
Bu durumda siirecte bekleme gergeklesmistir.

“Garson, rezervasyon islemlerini yaptiktan sonra siparisinizi alir ve aksam
yemegi servisi yapilir. Yemeginizi bitirdikten sonra hesabi istersiniz ve on
dakika i¢inde hesabin gelecegini diisiiniirsiiniiz fakat 20 dakika sonra hesap

gelir. Hesabi 6deyerek restorandan ayrilirsiniz.”
Son durumda ise siire¢ sonrasi bekleme gergeklesmistir.

Taylor (1994: 56-57) ise siire¢ oncesi beklemenin {i¢ farkli tiiriinii
tanimlamigtir: 1. Program Oncesi, 2. Program sonrast ve 3. Kuyruk
beklemeleri. Program oncesi beklemeler, bir tiiketicinin planlanandan
once hizmetin sunumunun yerine gelmesiyle ortaya ¢ikar. Program
sonrast beklemeler, planlanan goériismenin ertelendigi durumlarda
gerceklesir. Kuyruk beklemeleri ise ilk gelen ilk hizmeti alir ilkesini ifade
etmektedir.
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4. Tiiketiciler Acisindan Bekleme Hatt1

Tiiketiciler igin yaygin olan durum, hizmetin alinmasi ve tiiketilmesi
boyunca beklemeleridir. Hizmet beklemeleri ekonomik ve psikolojik
acidan tiiketiciler igin genellikle olumsuz deneyimler olarak kabul
edilmektedir (Osuna,1985: 82). Bekleme ekonomik bir maliyettir ¢linkii
bekleme siireci boyunca, tiiketiciler kit olan “zaman” kaynagini
kullanmaktadirlar (Kumar, Kalwani, ve Dada, 1997: 296; Berry, 1979:
59; Feldman ve Hornik, 1981: 410). Bekleme durumunda ayrica,
tiikketicinin ne kadar siire bekleyecegi konusunda belirsizlik, beklemenin
adil olmadig algisi, sikilma ve stres gibi durumlardan dolay1 psikolojik
bir maliyetinin oldugundan bahsedilebilir (Kumar vd., 1997: 297).

Tiiketicilerin beklemenin ekonomik ve psikolojik maliyetlerine olan
duyarliligi, hayat temposuna gore degismektedir. Modern toplumlarda,
hayat temposunun hizinin yiiksek olmasindan dolayi, tiketiciler icin
zamanin Onemi artmakta (Durrande, 1999) ve uzun beklemeler igin
tahammiil azalmaktadir (Kostecki, 1996: 295). Bu nedenle, tiiketicilerin
bekleme zamanimin artistyla, hizmetin tiimiiniin degerlendirilmesinde
negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir (Clemmer ve Schneider, 1993;
Taylor, 1994: 64; Tom ve Lucey, 1997). Ayrica miisterilerin beklemeye
tepkisi konusunda, algilanan bekleme zamaninin ger¢ek bekleme
zamanindan daha giiclii etkilendigi belirtilmektedir (Hornik, 1984).

Pruyn ve Smidts (1998: 322) caligsmalarinda, nesnel bekleme zamani
ve bekleme c¢evresinin hizmet memnuniyetine olan etkisini
arastirmislardir. Modellerinde, bekleme c¢evresinde bekleme odasinin
etkileyiciligi ve oyalayict bir TV bulunmas: olarak iki unsur ele
almmustir. Araci olarak, algilanan bekleme zamani ile beklemenin biligsel
ve duygusal degerlendirmesi modelde yer almaktadir. Arastirmanin
sonucunda, beklemenin tiiketici memnuniyetini giicli bir sekilde
etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
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Sekil 1. Misterinin Beklemeye Kars1 Gosterdigi Tepkinin Bir Modeli
(Pruyn ve Smidts, 1998: 323).

Hizmet pazarlamast uzmanlar1 genellikle beklemenin olumsuz
etkileriyle ilgili olarak, kuyruklari kisaltip, bu yonde ¢6ziim ortaya
koymaktadirlar. Siire¢ yonetimi teknikleri (6rn: Buffa ve Sarin, 1987) bu
baglamda yardimci olmaktadir.

5. Hizmet Isletmeleri ve Cagr1 Merkezleri

Cogu isletmenin miisterilerine deger sunmalar1 konusunda iizerinde
yogunlastigi en Onemli sorular asagidaki gibi Ozetlenebilir (Feinberg,
Kim ve Hokama, 2000: 132): “Miikkemmel hizmet nedir?, Bunu nasil
saglariz?, Daha iyi nasil olabiliriz?”.

Miisteri ¢agri merkezleri, miisteri memnuniyetini saglamada oldukg¢a
onemli bir uygulama olarak ortaya ¢cikmistir (Aksin ve Harker, 1999: 19).
Cagr1 merkezleri, miisteri sorunlarin1 ¢ozerek, sikayetleri hizla
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cevaplayarak, bilgi vererek ve giinlin 24 saati, haftanin 7 giinii ve yilin
365 giinii ulagilabilen, isletmenin miisterileriyle iligkilerini olusturan,
stirdiiren ve yoneten bir sistemdir (Prahabkar, Sheehan ve Coppett, 1997:
222). Cagri merkezleri, bir isletmenin miisteri ile dogrudan iligki
kurmasini saglayan, bilgi teknolojileri ile donatilmis ve yeterli diizeyde
hizmet sunabilecek personeli bulunan birimlerdir (Zikmund, McLeod ve
Gilbert, 2003: 122).

Cagr merkezi ile ilgili farkli tanimlar yapilmaktadir. Bu tanimlarda
cagrt merkezi, miisteri etkilesim merkezi, miisteri temas merkezi, ¢ok
kanalli ¢agri merkezi, baglantili ¢agri merkezi, miisteri temas bolgesi,
web-uyumlu c¢agr1 merkezi, misteri destek merkezi, miisteri haberlesme
merkezi, misteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi,
rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim masasi
ve miisteri ilgi merkezi gibi farkli isimlerle ifade edilmektedir. Incoming
Call Management Institute (ICMI) cagr1 merkezini, “miisteriye ve
isletmeye deger yaratmak amaci ile isletmenin kaynaklarmin ve farkli
iletisim kanallarinin etkili bir sekilde biitiinlestirildigi, insanlardan,
siireglerden, teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir
sistem” olarak tanimlamaktadir.

Cagr1 merkezleri, hizmet saglayici personel, miisteriye yanit vermeden
once miisteri dosyasindan otomatik numara tanimlama gibi 6zellikler
saglayan firmanin veritabanlarina, yerel alan ag1 (LAN) ve diger yonetim
bilgi sistemlerine ulasabilen bilgisayar-telefon ile biitiinlesen sistemlerdir
(Aksin ve Harker, 2001: 324).

Cagr1 merkezi uygulamalari, miisteri iliskileri yonetimi projelerinin
¢ok onemli bir unsurunu olusturmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi
projelerinde basarili olabilmek igin, iliski kurulan miisterileri iyi tanimak
gerekmektedir. Bu anlamda c¢agri merkezleri, miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinda, miisteri verilerinden yogun olarak yararlanmaktadir.
Ornegin, miisterilere isimleri ile yanit verilmesi, miisterilerin ge¢mis
doneme iligkin verileri, kampanyalar hakkinda bilgi sunulmasi gibi
uygulamalar, miisteri iligkileri yOnetimi ile ¢agri merkezlerinin
biitiinlesmesinin birer 6rnegini ortaya koymaktadir (Siikriioglu, 2008:
94).

Cagr1 merkezleri, hava alanlarindan hastanelere, sigorta sirketlerinden
turizm firmalarina, bankalardan posta isletmelerine kadar birgok sektorde
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kullanilmakta olup en yaygin kullanildigi alan bankacilik ve mobil
telefon sektoriidiir. Teknolojinin gelisimiyle birlikte ¢agr1 merkezlerinin
yapist da degismektedir (Ozsan, 1999). Son yillarda, bircok sektdrde,
cagri merkezlerine diisiik maliyetli bir alternatif dagitim kanali olarak
bakilmaktadir (Avramidis, Deslauriers, L’Ecuyer, 2004: 896). Bu egilim,
geleneksel hizmet yapisindan uzaklasip, farkli alanlarda hizmet sunmaya
yonelen bankalarda daha agik bicimde goriilmektedir.

Bilinen ilk ¢agr1 merkezi uygulamasi, 1960’11 yillarin sonlarinda Ford
firmasi tarafindan, miisterilerin hatali arabalar sirkete bildirmeleri igin
kurulan ¢agr1 merkezidir. Sikayetleri toplayabilmek i¢in Ford ve AT&T
firmasi, 800 ile baslayan bir danisma hattin1 devreye koymuslardir
(Bagnara ve Marti, 2001: 224).

Tiirkiye’de ¢agri merkezi uygulamalari, ilk olarak bireysel bankacilik
hizmetlerinde giindeme gelmistir. 1996 yilinda, gergek anlamda ilk ¢agri
merkezini kuran banka, Citibank’tir (Ozsan, 1999). 2008 yili itibariyle,
Tiirkiye'deki ¢agri merkezi pazarinin ekonomik biiyiikliigiiniin 250
milyon dolar seviyesinde oldugu tahmin edilmektedir. Cagr1 merkezleri
pazarina, bu sektdrde caliganlarin yarattigi dolayli ekonomik katki da
eklendiginde, toplam ekonomik biiyiikliigiin 375 milyon dolar seviyesine
ulastigi sdylenebilir. 2008 yilinda, Tirkiye'deki mevcut ¢agri merkezi
sayisinin, bir Onceki yila gore yaklastk % 10.6 biiyliyerek 940 adet
seviyesine geldigi belirtilmektedir. Bu c¢agri merkezlerinin yaklagik
olarak % 5’1, ¢cagr1 merkezi hizmeti veren veren firmalara, geriye kalani
ise kullanicilara aittir (CMC, 2008).

Cagr1 merkezi alaninda yasanan gelismelere ragmen, pek ¢ok cagri
merkezi yoneticisi halen ortalama cevap hizi, ortalama ¢6zim zamani ve
miisteri  hizmetleri sayist gibi sl operasyonel islemlere
odaklanmaktadirlar (Siikriioglu, 2008: 80).
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Arama 1| Telefon hatti ve hizmet saglayicisi

Arama 2

; Telefon hatti ve hizmet saglayicisi Bilgi

Sistemi

Arama K Telefon hatti ve hizmet saglayicisi
—p

Sekil 2. Bir Cagri Merkezinin Isleyis Yapisi

Sekil 2.”de, bir ¢agr1 merkezinin, genel isleyis yapist gosterilmektedir.
Miisteri davranist ve sistem kurulusuna gore, performansin 6l¢limiinde {i¢
farkli yol bulunmaktadir. En temelde, miisterinin oldukga telasli oldugu
kayip sistem vardir. Kayip sisteminde, hemen hizmet alamayan miisteri
sistemden ayrilmaktadir. Buradaki varsayim, ayrilan miisterinin tekrar
deneyinceye kadar kayip talep olarak goriilmesidir. ikincisi, belirli sayida
hizmet saglayicisinin bulundugu bir ¢agri merkezi sistemine giren telasl
bir miigteri sistemdeki tim hizmet saglayicilarin mesgul oldugunu anlar
ve sistemden ayrilabilir veya bir hizmet saglayict bos olana kadar bekler.
Bu duruma kuyruk sistemi denir. Daha etkili olan bir sistemde ise
miisteri, hizmet saglayici bos olana kadar beklemez, sistemden hemen
ayrilabilir. Bu sekilde miisteri kaybi, kuyrugu terk etme olarak
adlandirilmaktadir (Aksin ve Harker, 2001: 327).

Ozellikle telefon ¢agri merkezleri, pek cok biiyiik isletmenin is
siireclerinin  biitiinlesik bir pargasi olmustur. Cagr1 merkezlerinin
isletmelerde artan Oneminden dolayi, islemlerinin etkili bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir (Gans, Koole ve Mandelbaum, 2003: 70).

6. Cagr1 Merkezlerinin Isletmelere Sagladig1 Yararlar

Stirekliligi onem tasiyan miisteri iligkileri yonetimi konusunda,
miisterilerle yogun olarak temasa gecilen ¢agri merkezlerinin igletmelere
saglayacagi yararlar agagida belirtildigi gibi 6zetlenebilmektedir (Kohen,
2009):
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Organizasyon ile miisteriler arasinda kdprii gorevi gortir.
Miisteri sadakatinin artmasina katki saglar.

Miisteriler ile kontrollii ve kaliteli bir iletisim saglar.
Diizenli ve siirekli veri akigina olanak tanir.

Pazarlama faaliyetlerinin etkinlestirilmesine olanak saglar.
Uriin ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri besleme saglar.
Maliyetlere olumlu etki yaparak, verimliligi artirir.

Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur.

Gelir yaratmak i¢in kullanilir, gelir artis1 saglar.

Miisteri memnuniyetini arttirir.

Sirket imajina olumlu katkida bulunur.

Cagri merkezi temel basar1 Olgiitlerinin neler olacagi, ¢agri

merkezince sunulan hizmetlere, miisteri tiirline, iginde bulunulan iilkeye,

sektore ve kurumun miisteri iligkileri hedeflerine gore farkliliklar

gostermektedir. Buna ragmen birgok cagri merkezi temelde belli bash

gostergelere odaklanmaktadir. Bu konuda kullanilan 6lgiitler genel olarak
sunlardir (Kohen, 2009):

Hizmet seviyesi (gelen ¢agrilarin yilizde kagina kag saniyede cevap
verilecegi),

Gelen cagrilarin bekletilme siireleri,
Uygun sayida calisanin istihdam edilmesi,

Terk edilen cagrilarin orami (g¢agrimin yanitlanmasina olanak
bulunmadan miisteriler tarafindan terk edilen/kapatilan c¢agrilarin
toplam gelen ¢agrilara orani),

Cagrinin ortalama ele alinma siiresi,

[k defasinda ele alman ¢agrilarin toplam ¢agrilara orani,
Vardiya planina uyum,

Tahmin edilen - gergeklesen ¢agri orant,

Miisteri memnuniyeti,



94 Ercan CICEK — Kalender Ozcan ATILGAN

e (Calisan memnuniyeti,
e (Cagr bag1 maliyet - gelir gibi hedeflerdir.

Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining
Behavior tarafindan 1980 ve 1990 yillarinda yayinlanan arastirmalara
bakildiginda, miisteri memnuniyeti ile ilgili birgok ¢aligmaya
rastlanilmaktadir. Memnun miisteriler, daha fazla tekrar satin almakta ve
sozel olarak, olumlu iletisimi desteklemektedir ve miisterinin herhangi bir
sorunu ¢oziildigiinde daha fazla satin almasi saglanmaktadir. Sonug
olarak miigteri sadakati konusunda ilerleme saglanmaktadir (Walker,
1995: 12).

Bu baglamda ¢agr1 merkezi uygulamalar isletmeler agisindan, iletigim
gibi dnemli bir ihtiyaca cevap vermektedir. insanlar var olduklarmdan
beri birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve ¢agri merkezlerinin sagladigi
en Oonemli yarar, bu iletisimi kolay, hizli ve etkili bir hale getirmek
olmustur (Kohen, 2009). Cagri merkezi uygulamalariin, miisteri
iligkileri yonetiminde temel bir unsur oldugu disiiniildiigiinde (Feinberg,
Kim ve Hokama, 2000: 132), ¢agri merkezlerinin etkili bir bigimde
islemesiyle, miisteri memnuniyetinin artabilecegi ve beraberinde daha
sadik miisterilerle uzun siireli bir iliski kurulabilecegi ifade edilebilir.

7. Cagr1 Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Isletmelerde ¢agri merkezi uygulamalarinin temel amaglaridan biri
miisteri memnuniyetini artirmak ve beraberinde miisteri sadakatini
saglamaktir. Bunun iginde etkin galisan bir ¢agri merkezi sistemini hayata
gecirmek gerekli olmaktadir.

Bu baglamda, ¢agri merkezlerinde verilen hizmetin kaliteli olup
olmadigmi anlamak igin birtakim Olgiitlerden yararlanilabilir. Kalite
gostergesi olarak kullanilabilecek Olgiitlerden birincisi, ¢alisan miisteri
temsilcilerinin sunulan hizmete uygun olup olmamasi durumudur. Yani
bir miisteri, temsilci ile goriismek igin ne kadar siire bekliyor? Hizmet
kalitesi gostergelerinden ikincisi, miisteri sorununun o anda ¢6ziimlenip
¢Oziimlenemedigi konusudur. Burada temsilcilerin, olasi problemler
konusunda yeterli bilgi diizeyine sahip olup olmamasi1 6nem tagimaktadir.
Hizmet kalitesini gosteren tglinci ve son gosterge ise, miisteri
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temsilcisinin, miisteri hakkindaki verileri kullanip kullanmadig,
giileryiizlii ve samimi bir ses tonu ile konusup konusmadigi ve sonugta
iletisimi ¢6ziim odakli yapip yapmadigi konulari, hizmet kalitesini
belirleyecek temel gostergeler arasinda degerlendirilebilir. Hizmet
kalitesi ile ilgili olarak, miisterilerin bekleme siireleri olduk¢a 6nemli bir
konudur. Miisteriler ne kadar az bekletilirse, tatmin diizeyi o o6lgiide
yiliksek olacaktir. Ciinkii telefondaki bekleme, kuyruktaki beklemeden
cok farklhidir. Ornegin bankada sira bekleyen bir kisi digerlerinin de
bekledigini gorerek bagka caresi olmadigmi diisiiniir, fakat telefonda
bekleyen insanlar daha sabirsiz olurlar ve bekletilmelerine bir anlam
veremezler. Bu nedenle, hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen ¢agri
merkezi yoneticileri, miisterilerini bekletirken bu hususlart géz oniinde
bulundurmalar1 gerekmektedir (Siikriioglu, 2008: 92).

8. Cagr1 Merkezlerinde Bekleme Hatti Sorunlarina Yonelik Sonu¢
ve Oneriler

Miisteriler ¢agri merkezlerini; bilgi almak, rezervasyon yaptirmak,
siparis vermek, finansal bilgilerini teyit etmek, sikayet bildiriminde
bulunmak, mal/hizmet satin alimi yapmak veya satin almis oldugu
mal/hizmet {iyeligini sona erdirmek gibi ¢ok farkli alanlarda
kullanmaktadirlar (Globalbilgi, 2003). Harward Business Review
dergisinde yayinlanan bir aragtirmaya gore, diinyadaki miisterilerin
isletmeler ile yaptiklar1 iletisimin, % 70’inin ¢agr1 merkezleri araciligiyla
yapildig1 belirtilmistir. Ortaya ¢ikan bu sonug, ¢agri merkezlerinin
miisteri iligkilerinde ne kadar biiylikk 6nem tasidigini gostermektedir
(Yozgat ve Tacer, 2002: 580).

Gilinlimiizde, pek ¢ok isletme ¢agr1 merkezlerinin giiciinii kesfetmistir.
Cok sayida isletme, giderek artan sayida c¢agri merkezine sahip
olmaktadir. Cagr1 merkezi olmayan pek ¢ok isletme de bu projenin
hazirlik asamasindadir. Ancak, her c¢agri merkezi projesi yeterince
basarili olamamaktadir. Birgok isletmenin ¢agr1 merkezleri, uygulamada
bir telefon santrali 6zelliginden ileri gidememektedir. Bu durumun g¢esitli
nedenleri mevcuttur. Kisaca asagida siralanan nedenlerden dolay1 ¢agri
merkezi projeleri ya bagarisiz olmakta ya da etkili kullanilamamaktadir.
Ortaya ¢ikan bu nedenler asagidaki gibi siralanabilir (Tiirkkan, 2010):
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e Cagr1 merkezi yonetiminin, tek basma bilgi teknolojisi boliimiine
birakilmasi,

e Vizyon ve hedef belirlenmeden projeye baglanmasi,

¢ Projenin deneyimli olmayan kisiler ile profesyonel destek almadan
yliriitiilmeye ¢aligilmasi,

e Uygun olmayan yazilimlarin tercih edilmesi,
e Personele yeterince dnem verilmemesi,

e Egitime yeterince 6nem verilmemesi,

e Yeterli biitgenin ayrilmamis olmasi.

Son yillarda ¢agri merkezlerinin stratejik oneminin oldukg¢a biiyiik
boyutlara ulagmasina ragmen, halen bazi igletmeler geleneksel yapilarini
koruyarak c¢agri merkezini bir tiir arka-ofis, diisiikk-degerli maliyet
merkezi gibi algilamaya devam etmektedirler. Bu nedenle, miisteri
iligkilerinde halen geleneksel anlayisa sahip isletmeler, miisterilerin
isletmeyle iletisim kurarak sadakat yaratmayi, miisteri tepkilerini
ogrenerek kalite ve yaraticiligr gelistirmeyi, daha verimli hizmet
sunmay1, satigl artirma ve ¢apraz satig yapma firsatlarini yeterince
degerlendirememektedirler (Cleveland, 2002: 2).

Yoneylem aragtirmasi ve {iretim yonetimi arastirmacilar etkili kuyruk
politikas1 gelistirmek amaciyla kuyruk yonetimi ve kuyruk yapisi
iizerinde yogun olarak ¢aligmiglardir (Gross ve Harris, 1985; Newell,
1982). Bu caligmalarin ¢ogu matematiksel modellemeye dayanmakta,
fakat kuyruktaki tiiketici deneyimlerini gézden kacirmaktadir. Carmon,
Shanthikumar ve Carmon (1995: 813) tiiketici deneyimlerinden dogan
kuyruk yonetiminin, yoneylem arastirmasindaki Onerilere gore farkli
olacagimi  belirtmislerdir. Bekleme tilirliniin iki farkli maliyeti
bulunmaktadir. Bunlar, psikolojik konularn analitik modellerde
degerlendirilmesinin ¢ok karmasik olmasi ve boyle bir model
kuruldugunda, yorumlanmasinin geleneksel kuyruk arastirmalarina gore
zor olmasi durumudur.

Miisterilerin bekleme deneyimlerini gelistirmenin bir yolu, siire¢
yonetimi teknikleriyle gercek bekleme zamaninin azaltilmasidir. Cogu
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siire¢ yonetimi arastirmalarimin amaci, matematiksel modellerle destekli
kuyruk modelleri ve kapasite planlamasiyla gercek bekleme zamaninin
azaltilmasidir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2001). Fakat hizmet
isletmelerinde talep, her zaman tahmin edilemeyip, hizmetler
depolanamadigindan, bekleme kaginilmaz olmaktadir. Boylece bekleme
hattinda, algilanan bekleme zamaninin azaltilmasiyla miisterinin bekleme
deneyiminin psikolojik olarak yonetilmesi gerekmektedir (Katz, Larson,
ve Larson, 1991; Larson 1987; Maister, 1985:115).

Aragtirmacilar, algilanan bekleme zamanimin olumsuz etkilerini
azaltmak igin gesitli stratejiler gelistirmislerdir. Ornegin Katz vd. (1991)
bekleme donemi boyunca, haber panosu veya TV yayimi gibi yontemlerle
daha hos zaman gecirilecegini ve daha iyi hizmet saglanacagini
belirtmistir. Meyer, (1994: 820) tiiketicilerin segimlerinde, mantiksal
karar verebildiklerini ve g¢evresel etkilere agik olduklarini belirtmistir.
Ayrica, Baker ve Cameron (1996: 338) aydinlatma, renk, miizik ve
sicaklik gibi etkenlerinin miisterilerin beklemesinde farkli etkilere sahip
oldugunu belirtmiglerdir.

Cagr1 merkezlerinde yasanan bekleme sorunlarini giderebilmek igin
Maister’in  Onerilerinden bazilar1 etkili olabilir. Maister, (1985:119)
belirsiz beklemelerin, belirli olanlara gére daha uzun hissedildigini
belirtmistir. Bu diisiincenin temel nedeni, belirsizlik durumunun kizginlik
yaratmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin Ahmadi (1984: 771),
caligmasinda katilimcilarin bekleme zamani konusunda
bilgilendirildiginde beklemeyi daha kisa algiladiklarini ortaya ¢ikarmustir.
Bir baska ¢alismada, Osuna (1985: 82) bekleme siiresi konusunda bilgi
verildiginde, bekleme stresinin ve algilanan bekleme zamaninin
azaldigin ifade etmektedir. Buna gore, bekleme zamani bilgisi, bekleme
zamanini etkileyen dnemli bir psikolojik faktordiir. Bekleme yonetiminin
ikinci psikolojik ilkesi, ag¢iklanmayan beklemelerin daha uzun
hissedilmesidir. Maister’in (1985:119) calismasinda da belirttigi gibi,
bekleme icin aciklama yapilmadiginda, miisterilerde kizginlik
olusmaktadir.

Sonug olarak ¢agri merkezlerindeki bekleme esnasinda miisterilere ne
kadar bekleyecekleri hakkinda bilgi verilmesi ve bu beklemenin
nedenlerinin aciklanmasi, c¢agri merkezinin hizmet kalite algisini
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artirarak, miisterilerin ¢agri merkezinden duyacagi giliveni ve uzun siireli
memnuniyetini arttiracaktir.
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