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ROLU VE ONEMI!

Period

OZET

Cagr1 merkezlerinin bankacilik sektoriindeki onemi, COVID-19 salgini
sirasinda olduke¢a artmistir. Pandemi nedeniyle ¢agri merkezleri, bankacilik
hizmetlerinin kesintisiz sunulmasina ve sosyal mesafenin artmasiyla birlikte
mail.com mMmusteri hizmetlerinin siirekliligini saglama konusunda kritik bir rol
oynamistir. Bununla birlikte, cagri merkezi operasyonlarinin pandemi
donemindeki ¢cok yonlii fenomenini anlamak, bankacilik sektoriindeki ve genel
ekonomik manzaradaki degisen rollerini anlamak i¢in ampirik ¢alismalari ve
teorik gergeveleri entegre eden bir g¢alisma yapilmistir. Bu calismanin
bulgularina gore, cagri merkezleri bankacilik sektdriinde temel miisteri

sorgulama noktalarindan ¢ok yonli misteri etkilesim merkezlerine

ORCID: 0000-0002-8255-4706 donligmiistiir. Bu dontsiimii  tetikleyen faktorler arasinda

1

Bu calisma, “Bankacilik Sektoriinde Cagri Merkezinin Yeri ve Onemi: Pandemi Doneminde Cagri Merkezi” isimli Yiiksek Lisans

tezinden tiiretilmistir.

gelismeler, misteri beklentilerinin degisimi ve bankalarin misteri merkezli

hizmetlere stratejik olarak odaklanmasi yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorti, Cagr1 Merkezi, Covid-19.

ABSTRACT

The importance of call centres in the banking sector has increased
considerably during the COVID-19 pandemic. Due to the pandemic, call
centres have played a critical role in ensuring the uninterrupted delivery of
banking services and the continuity of customer service with the increase in
social distancing. However, a study integrating empirical studies and
theoretical frameworks has been conducted to understand the multifaceted
phenomenon of call centre operations during the pandemic period, to
understand their changing role in the banking sector and the overall economic
landscape. According to the findings of this study, call centres have
transformed from basic customer enquiry points to multifaceted customer
interaction centres in the banking sector. The factors that triggered this
transformation include technological developments, changing customer
expectations and banks' strategic focus on customer-centred services.
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1.GIRiS

Bankacilik sektoriinde ¢agri merkezlerinin 6nemi, 6zellikle COVID-19 salgini sirasinda 6nemli 6l¢iide artmustir.
Cagr1 merkezleri, hesap sorgularindan islem yardimina kadar ¢esitli hizmetler saglayarak finans kuruluslari ile
miisteriler arasinda uzun siiredir onemli temas noktalar1 olmustur. Pandemi, bu merkezlerin sadece karantina sirasinda
kesintisiz bankacilik hizmetleri saglamanin bir aract olarak degil, ayni zamanda sosyal olarak mesafeli bir diinyada
miigteri hizmetlerinin siirekliligini giivence altina almak i¢in bir arag olarak islev géren 6nemli roliinii vurguladi.

Bu ¢ok yonlii olguyu inceleyen ¢ok sayida literatiir bulunmaktadir. Akbas Tuna ve Tirkmendag (2020), pandemi
sirasinda uzaktan c¢alisma uygulamalar1 ve bu ortamda is motivasyonunu etkileyen faktorler tizerine bir arastirma
ylrlitmistiir. Caligmalari, cagr1 merkezlerinin ¢alisan bagliligini ve tiretkenligini korurken uzaktan ¢alismaya nasil hizli
bir sekilde adapte olduklarina dair degerli bilgiler sunmaktadir. Benzer sekilde, Aksin, Armony ve Mehrotra'nin (2007)
aragtirmasi da ¢agr1 merkezi operasyonlarinin yonetimine iligkin ¢ok disiplinli bir bakis ag¢is1 sunmakta ve pandemi gibi
kriz donemlerinde yasanan operasyonel zorluklart anlamak igin bir ¢cergeve ¢izmektedir.

Pandemi, bankacilik sektoriintin dijital doniigiimiinii hizlandirmis (Bakirtas ve Ustadmer, 2019) ve bunun cagri
merkezi operas-yonlari lizerinde 6nemli etkileri olmustur. Beybur ve Cetinkaya (2020) tarafindan agiklandig iizere,
dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerine artan bagimlilik, geleneksel ¢agri merkezi hizmetlerine olan talebi degistirmis
ve dijital hizmetleri desteklemek i¢in ¢agr1 merkezi rollerinin yeniden yapilandirilmasini gerektirmistir.

Ayrica, Babadag ve Deniz Basar (2022) tarafindan yapilan ¢aligmalar, pandeminin ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
zihinsel ve fiziksel refah1 tizerindeki etkisini agiklamakta, artan stres ve saglik endiseleri nedeniyle tiikenmislik riskinin
arttigini ortaya koymaktadir. Calisanlarin refahi, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi i¢in
cagr1 merkezi operasyonlarinda ¢ok énemli bir unsurdur.

Cagr1 merkezleri pandemi sirasinda bankacilik hizmetlerinin devamlilig1 icin elzem hale gelmistir. Literatiir, bu
merkezlerin karsilastig1 operasyonel, insan kaynaklar1 ve stratejik zorluklarin kapsamli bir incelemesini sunmaktadir.
Pandemi ile birlikte cagri merkezlerinin degisen rolii, bankacilik sektoriindeki ve genel ekonomik manzaradaki daha
genis degisimleri yansitmaktadir. Bu makale, kiiresel kriz sirasinda bankacilik sektoriinde ¢agri merkezlerinin roliini
ampirik ¢aligmalara ve teorik ger¢evelere dayanarak analiz edecektir. Konunun derinlemesine anlagilmasini saglayarak
bu ¢ok 6nemli roliin 6nemini incelemektedir.

2. BANKACILIK SEKTORUNDE CAGRI MERKEZLERINIiN YERI

Bankacilik sektoriinde cagri merkezlerinin gelisimi, temel islem arayiizlerinden ¢ok yonlii miisteri etkilesim
merkezlerine dogru kayda deger bir degisime isaret etmektedir. Bu degisim, teknolojik ilerlemeler, gelisen miisteri
beklentileri ve bankalarin miisteri merkezli olanaklara stratejik olarak yeniden odaklanmasi gibi gesitli yonlerden
belirlenmistir. Anton (2000) tarafindan yapilan erken donem arastirma, ¢agri merkezlerinin temelde basit misteri
sorularint ve temel bankacilik islemlerini ele almaya odaklanan ilkel baslangi¢larinin altint ¢izmektedir. Bu dénemin
cagr1 merkezleri biiyiik 6l¢iide maliyet merkezleri olarak goriilmiis, fiziksel banka subelerinin yiikiinii azaltmay1 ve
daha uzun hizmet saatleri saglamay1 amaglamistir.

Bankacilik sektorii gelistikge, Aksin, Armony ve Mehrotra (2007) gibi akademisyenler ¢agr1 merkezlerini, giderek
daha karmasik hale gelen miisteri ihtiyaglarina hizmet etmek ic¢in teknoloji, insan kaynaklar1 yonetimi ve stratejik
pazarlamanin bir araya getirilmesini gerektiren ¢ok disiplinli operasyonlar olarak kabul etmistir. Arastirmalari, ¢agri
merkezlerinin verimliligini ve etkinligini artirmak i¢in operasyon yonetimi arastirmalarinin dahil edilmesinin neminin
altin1 gizmistir.

Bakirtag ve Ustadmer (2019) tarafindan O6zetlendigi lizere bankacilik sektoriiniin dijitallesmesi, doniisiimil
hizlandirmistir. internet ve mobil bankaciligin yeni bankacilik kanallar1 olarak ortaya ¢ikmasi, ¢agri merkezlerinin
roliinii etkilemistir. Sonug olarak, bu kanallara uyum saglamak, daha karmasik sorulari ele almak ve dijital bankacilik
hizmetleri igin teknik yardim saglamak i¢in degisikliklere ugramiglardir.

Literatiir ayni zamanda ¢agr1 merkezlerinin yeni rollerine adapte olurken karsilastiklari zorluklari da ele almaktadir.
Babadag ve Deniz Basar (2022), ge¢is asamasinda ¢agr1 merkezi personeli {izerinde olusan baskinin altini ¢izerek,
bankalarin yiliksek kaliteli hizmet sunumunu garanti altina almak i¢in ¢alisan egitimine ve yardimina yatirim yapmasinin
6nemini vurgulamaktadir. Kanyilmaz Polat (2000), ¢agr1 merkezi ¢alisanlari ile yaptig1 nitel arastirmada uzun galisma
saatleri, dinlenme siirelerinin yetersizligi, yiiksek hedef ve satig baskilar1 ve miisterilerin kotii tavirlart nedeni ile
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calisanlarin fiziksel ve zihinsel sagliginin bozuldugunu belirtmistir. Ayrica, COVID-19 salgim bankacilik ¢agri
merkezlerinin stirekli gelisimi i¢in bir hizlandiric1 gorevi gormiistiir. Akbas Tuna ve Tirkmendag'in (2020) arastirdig
gibi, COVID-19 salgimi ¢agri merkezlerini hizla uzaktan ¢alisma modellerini benimsemeye zorlamistir. Bu durum,
geleneksel ¢agr1 merkezi operasyonlariin sanal miisteri hizmetleri ortamlarina doniismesine yol agmustir.

Cagr1 merkezleri, bankalar igin stratejik varliklar olarak giderek daha fazla kabul gérmekte, sadece miisterileri elde
tutmak i¢in degil, ayn1 zamanda hizmet tekliflerini ayirt etmek ve etkili capraz satis ve yukari satist kolaylastirmak i¢in
de hayati 6nem tasimaktadir. Cagr1 merkezlerinin 6nemi, miisteri goriislerini ve banka karliligin1 dogrudan etkileme
kapasitelerinde yatmaktadir.

Andreychik ve Lewis (2017), cagr1 merkezi etkilesimlerinin objektif degerlendirmelerinin miisteri empatisini,
sadakatini ve memnuniyetini artirabilecegini savunmaktadir. Bankaciligin kisisel olmayan diinyasinda miisterileri elde
tutmak kritik bir duygusal bag gerektirmektedir. Bunu destekleyen Bearden, Malhotra ve Uscateguinin (1998)
arastirmasi, miisteri iletisim merkezlerinin hizmet deneyimlerini degerlendirmek igin 6nemli oldugunu
vurgulamaktadir. Hizli, giivenilir ve kisiye 6zel hizmetler sunan c¢agri merkezleri bankalara rekabet avantaji
saglayabilir.

COVID-19 1s1ginda, ¢agr1 merkezleri daha da stratejik bir konuma gelmistir. Babadag ve Deniz Basar'in (2022)
belirttigi gibi, pandemi cagri merkezi personeli i¢in tilkenme riskini ortaya ¢ikarmis ve zorlu zamanlarda personeli
desteklemek ve hizmet kalitesini korumak i¢in stratejik planlama ve kaynak tahsisinin 6énemini vurgulamistir. Aksin,
Armony ve Mehrotra (2007), ¢agr1 merkezi operasyonlarinin disiplinler arasi1 dogasini vurgulayarak, yonetimlerinin
rutin miisteri hizmetlerinin 6tesine gectigini belirtmektedir. Teknolojinin uygulanmasi, isgiiciiniin yonetimi ve bankanin
genel hedefleriyle uyumlu hizmet sunum modellerine iliskin stratejik karar vermeyi gerektirir.

Ayrica Downing (2011) ¢agr1 merkezi temsilcilerinin satig etkinligi ile etkili iletisim kurma yeterlilikleri arasinda
bir baglant1 kurmaktadir. Bu da ¢agri merkezlerinin sadece hizmet noktalari olmaktan ziyade ¢apraz satis ve yukari
satis yoluyla bankanin gelir yaratmasina nasil aktif katkida bulundugunu gostermektedir. Cagr1 merkezlerinin dnemi,
bir yandan yiiksek misteri hizmetleri standartlarmi korurken diger yandan finansal performans gosterme konusunda
daha giiclii taleplerle karsilagan bankalar i¢in artmistir. Feinberg ve digerleri (2000) hizmet kalitesinde rekabet giiciinii
korumak i¢in ¢agri merkezlerinde arayan memnuniyeti gibi operasyonel belirleyicilerin nemli roliine dikkat ¢ekmistir.

COVID-19'un ortaya ¢ikisi bankacilik sektoriinii dnemli 6lglide etkileyerek uzaktan miisteri hizmetlerine ve dijital
platformlara gecisi hizlandirdi. Pandeminin yiiz yiize goriismeleri kisitlamasi nedeniyle yasanan bu ani degisim,
bankacilik ortamini degistirdi. Akbas Tuna ve Tiirkmendag (2020), pandemi sirasinda uzaktan ¢aligma uygulamalarina
hizli gegisi inceleyerek, bankacilik kurumlarmin siki halk sagligi dnlemleri arasinda operasyonel siirekliligi siirdiirme
gerekliliginin altini ¢iziyor. Pandemi, bankalarin is modellerini hizli bir sekilde ayarlamalarini ve geleneksel yiiz yiize
bankaciliktan daha uzaktan ve dijital hizmetlere gegmelerini gerektirmistir.

Beybur ve Cetinkaya (2020), COVID-19'un dijital bankacilik hizmetlerinin kullanimi tizerindeki dogrudan etkilerini
aragtirdiklar1 caligmalarinda, miisterilerin subelere gitmeye alternatifler aramalari nedeniyle ¢evrimici ve mobil
bankacilik olanaklariin kullaniminda kayda deger bir artis oldugunu vurgulamislardir. Dijital bankaciliktaki bu artis,
dijital iglemlerin artan hacmi ve karmasikligi ile basa ¢ikabilmek i¢in dayanikli ve giivenli BT sistemlerine olan ihtiyact
vurgulamistir.

Bu donemde ¢agr1 merkezleri iizerindeki baski, Babadag ve Deniz Basar (2022) tarafindan vurgulanmig ve pandemi
nedeniyle ¢agri merkezlerinde calisanlarin tiikenmislik seviyelerinde bir artis gozlemlenmistir. Artan uzaktan miisteri
hizmetleri talepleri, ¢agri merkezi personeli lizerindeki yiikii artirmig ve bankalarin hizmet kalitesini siirdiirmek igin
yardim Onlemleri almasini gerektirmistir.

Ayrica, Aksin, Armony ve Mehrotra'nin (2007) ¢alismasi, ¢agri merkezlerinin karsilagtigi operasyonel zorluklari
anlamak i¢in bir ¢cerceve sunmaktadir. Bu zorluklar pandemi ile daha da artmig ve isgiiciiniin yonetiminde, teknolojinin
kullaniminda ve siireglerin uyarlanmasinda hizli degisiklikler yapilmasini gerektirmistir. Cagr1 merkezlerinin pandemi
sirasinda bankacilik hizmetlerinin kesintisiz bir sekilde saglanmasindaki 6nemi Akin (2020) tarafindan vurgulanmaistir.
Yazara gore cagri merkezleri, miisterilerin yeni dijital bankacilik araytizlerinde gezinmelerine yardimci olarak ¢ok
onemli bir rol oynamis ve bdylece belirsiz zamanlarda miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini saglamustir.

COVID-19 salgimi, c¢alisanlarin performansi ve motivasyonu iizerinde 6nemli etkileri olan uzaktan ¢alismanin
yiikselisi nedeniyle ¢agri merkezi operasyonlarinin yonetiminde bir paradigma degisikligine yol agmistir. Akbas Tuna
ve Tirkmendag'in (2020) calismasi, pandemi sirasinda uzaktan calismanin niianslarini inceliyor ve c¢alisan
motivasyonunu ve tiretkenligini etkileyen kritik faktorleri belirliyor. Yazarlar, pandeminin getirdigi uzaktan ¢aligmaya
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ani gecisin ¢cagri merkezi ¢alisanlari ve yonetimi icin hem avantajlar hem de dezavantajlar sundugunu iddia etmektedir.

Babadag ve Deniz Basar (2022), cagri merkezlerinde uzaktan ¢alismanin ¢alisan performansi tizerindeki etkisini
incelemektedir. Uzaktan calismanin daha esnek programlara ve ise gidip gelme siirelerinin kisalmasina olanak
sagladigini, ancak ayni zamanda calisanlarin izolasyonu, ig-yasam dengesi ve denetimsiz kosullarda tiretkenlikle ilgili
endiseler yarattigini belirtmektedirler.

Ayrica, Aksin, Armony ve Mehrotra'nin (2007) arastirmasi, ¢agri merkezi operasyonlarinin kalitesinin bilyiik dl¢tide
bireysel temsilcilerin performansina bagli oldugunu gostermektedir. Sonug¢ olarak, uzaktan calismaya gegis,
temsilcilerin geleneksel ofis ortaminin 6tesinde de motive ve etkin kalmalarini saglamak i¢in performans 6l¢iitlerinin
ve yonetim uygulamalarinin yeniden degerlendirilmesini gerektirmektedir.

Uzaktan calismanin ¢agri merkezlerine etkileri ¢ok yonliidiir. Yoneticiler, giiven ve hesap verebilirlik ortamini
gelistirme, personelin birbiriyle baglantili olmasini ve yardim almasini saglama ve etkili uzaktan ¢aligmay:1 tegvik etmek
icin uygun teknolojiyi kullanma sorumluluguna sahiptir. Beybur ve Cetinkaya'nin (2020) belirttigi gibi, pandemi hem
cagr1 merkezi personeli hem de miisteriler icin dijital yeterliligin 6nemini vurgulamis ve uzaktan egitim ve dgretim
programlarina yol agmustir.

3. LITERATUR TARAMASI

Pandemi sonrasi bankacilik c¢agri merkezlerinin gelecekteki yonelimleri, bankacilik operasyonlarinin farkl
yonlerini, miisteri hizmetlerini ve teknolojik ilerlemenin etkisini inceleyen ¢esitli ¢aligsmalarla sekillenecek.

Akbas Tuna ve Tirkmendag'in (2020) ¢aligmasi, COVID-19 nedeniyle uzaktan ¢alisma modellerinin nasil hizla
benimsendigine dair 6nemli bir perspektif sunmakta ve ¢agri merkezlerinin deneyimlemeye devam edecegi istihdam
bicimlerindeki kalic1 bir degisimi vurgulamaktadir. Bu durum, sektoriin standart yaklagim olarak hibrit ya da tamamen
uzaktan ¢alisma modelini benimsemesiyle sonuglanabilir.

Aksin, Armony ve Mehrotra'nin (2007) c¢agri merkezlerinin operasyonel yonetimine iliskin disiplinler arasi
icgoriileri, pandemi sonrasi doneme gegiste degerli olabilir. Arastirmalari, yapay zeka ve makine dgreniminin ¢agri
merkezi operasyonlarinda merkezi bir rol oynayabilecegini, siiregleri diizene sokabilecegini ve miisteri etkilesimlerini
iyilestirebilecegini gostermektedir.

Bakirtas ve Ustadmer (2019), dijitallesme baglaminda, pandeminin 6zellikle hizlandirdigr bir trend olan dijital
bankaciligin artan yaygmhigini inceliyor. Cagri merkezleri, dijital yollara kusursuz destek saglayarak uyum
saglamalidir; bu da ¢agr1 merkezi personeli i¢in yeni egitim yaklagimlari ve yetenek artirimlart gerektirebilir.

Beybur ve Cetinkaya (2020) tarafindan yapilan arastirma, pandeminin tiiketici davranislarini degistirdigini ve dijital
bankacilik olanaklarma daha fazla bagimli hale gelindigini gostermektedir. Bu degisiklik, gelecekteki cagri
merkezlerinin geleneksel islem tabanli hizmet merkezlerinden ziyade potansiyel olarak teknoloji destek merkezleri
olarak faaliyet gosterebilecegi anlamina gelmektedir.

Ayrica, Babadag ve Deniz Basar (2022) c¢agri merkezi c¢alisanlarinda tiikkenmislik olasiligini vurgulamakta ve
gelecegin cagri merkezi ortamlarinin ¢alisan sagligt ve destegine dncelik vermesini savunmaktadir. Bu, uzaktan ¢caligma
icin ergonomik kaynaklarin saglanmasini ve caliganlarin iiretkenliginin ve memnuniyetinin devamini garanti altina
almak i¢in ruh sagligi yardimini igermelidir.

BBDK'nin (2021) atifta bulundugu BDDK, ¢agri merkezlerinin 6zellikle uzaktan ¢alisma baglaminda veri koruma
ve siber giivenlikle ilgili olarak uymasi gercken uyum standartlarinin revize edilmesine onemli Slglide katkida
bulunmustur. Bu tiir bir mevzuat uyarlamasi, bu standartlara gerekli uyumun siirdiiriilmesinde ¢ok dnemlidir.

Onceki tartismadan devam edecek olursak, pandemi sonrasi dénemde bankacilik ¢agri merkezlerinin gelecegi,
COVID-19'un tiiketici giiveni ve finansal davranis lizerindeki kalicr etkisini dikkate almalidir. Doney ve Cannon'in
(1997) alici-satici iligkilerinde giiven iizerine yaptigl arastirma, 6zellikle kriz donemlerinde miisteri glivenini tesis
etmenin ve korumanin kritik roliinii vurgulamaktadir. Ekonomik belirsizlik dénemlerinde, giivenli finansal verilerle
ilgilenen ve miisterilere giivence saglayan ¢agri merkezlerinin 6nemi 6zellikle ortaya ¢ikmaktadir. Bu giincel ortamda
misteri iligkileri yonetiminin (CRM) degeri abartilamaz. Nguyen, Joseph ve Michael'a (2007) gore, CRM'in etkin bir
sekilde uygulanmasi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasinda ¢ok onemlidir. Cagri merkezleri, hizmeti
kisisellestirmek ve miisteri gereksinimlerini tahmin etmek icin biiyiik miktarda misteri verisi toplayip igledikleri i¢in
bu konuda ¢ok dnemli olacaktir.

Russell (2008), sektordeki gelecekteki gelismeler igin bir ¢cergeve olarak kullanilabilecek on yillik bir ¢agr1 merkezi
arastirmasina bir bakis sunmaktadir. Cagri merkezi yonetim uygulamalarinin tarihsel gelisimine iligkin i¢gdriiler,
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pandemi sonrast donemde reformlar icin bilgi saglayabilir ve ¢agri merkezlerinin dis soklara daha iyi dayanmasini ve
miisteri beklentilerini karsilamasini saglayabilir. Ayrica, Hennig-Thurau ve digerlerinin (2010) yeni medyanin miisteri
iligkileri iizerindeki etkisine iliskin arastirmasi, sesli aramalarin tesinde sosyal medya, web sohbeti ve anlik
mesajlagsma gibi yeni iletisim kanallarini benimseyen ¢agri merkezleri igin de gecerlidir. Bu kanallar miisteri
hizmetlerini gelistirmek icin yeni firsatlar sunarken, ayni zamanda tiim platformlarda tutarli hizmet kalitesinin
saglanmasinda zorluklar yaratmaktadir.

Bu zorluklarmn istesinden gelmek i¢in, Korkmaz ve Govdeli (2005) tarafindan tartisildigi gibi, cagri merkezi
personelinin egitimi ve gelisimi, ¢aliganlarin dijital cagda ileri teknoloji ve karmagik miisteri etkilesimlerini ele almak
icin gerekli yetkinliklerle donatilmasinda ¢ok 6nemli olacaktir. Bowen ve Lawler'in (1992) arastirmasi, ¢agri merkezi
calisanlarinin hem miisteriye hem de bankaya fayda saglayacak kararlar alabilmeleri igin hizmet c¢alisanlarinin
giiclendirilmesinin dnemli bir rol oynadigini vurgulamaktadir.

Telefon bankaciligi merkezlerinin siiregelen gelisimini gz oniinde bulundurdugumuzda, McDaniel (2006)
tarafindan c¢agri merkezlerinin istihdam goriinimiine iliskin vurgulanan gozlemler o6zellikle gecerlidir. Cagri
merkezlerinin gelecekteki isgiictiniin, teknolojinin kisisel dokunusun yerini almaktan ziyade onu gelistirdigi yapay zeka
ve insan etkilesiminin bir kombinasyonu ile karakterize edilmesi muhtemeldir. Bu strateji, miisterilerin bankacilik
etkilesimlerinde arzu ettigi onemli sefkatli baglantiy1 korurken ¢agri merkezi verimliligini artirabilir. Downing (2011)
tarafindan analiz edildigi tizere, ¢agri merkezlerinin satis ve miisteriyi elde tutmadaki stratejik dnemi hayati 6nem
tagimaya devam etmektedir. Cagr1 merkezleri yalnizca miisterilerin sorularini yanitlamakla kalmamali, ayn1 zamanda
bankanin biiylimesine yardimci olacak iligkiler gelistirmek igin proaktif bir yaklagim benimsemelidir. Yumusak
beceriler ile satis zekasi arasinda hassas bir denge kurmak, ¢alisan gelisim programlarinin odak noktasidir.

Kiiresel baglam incelendiginde, Chen ve Lam (2014) tarafindan Asya'da dijital bankaciligin yiikselisi iizerine
yapilan arastirma, diinya genelindeki ¢agri merkezlerinin buna gére uyum saglamasini gerektiren dijitallesmeye yonelik
daha genis bir egilimi ortaya koymaktadir. Dijital bankacilifa hizla geg¢is yapan pazarlardan elde edilen i¢goriiler,
kiiresel olarak cagri merkezlerinin yaklagimlarina rehberlik ederek giincel ve rekabet¢i olmaya devam etmelerini
saglayabilir. Marr ve Parry'nin (2004) ¢agr1 merkezi performans yonetimine iliskin ¢aligmasi, yeni dijital ve uzaktan
etkilesim kosullarini yansitan metriklerin ve KPI'larin gerekliligini vurgulamaktadir. Pandemi sonrasi ¢agr1 merkezleri,
dijital etkilesim kalitesini, uzak ortamlardaki miisteri memnuniyetini ve kanallar aras1 hizmet sunumunun etkinligini
yakalamak i¢in basar1 dlgiitlerini yeniden gozden gegirmelidir. Ayrica, Bearden, Malhotra ve Uscategui'nin (1998)
goriisleri goz ontline alindiginda, miisteri temaslar1 ve hizmet deneyimleri iizerinde siirekli bir baski olacaktir.

Banka cagri merkezlerinin gelecegini diisiiniirken, diizenleyici kuruluslar, banka yoneticileri, ¢agri merkezi
personeli ve miisteriler gibi farkli paydaslarin bakis acilarini 6ztimsemek ¢ok 6nemlidir. BDDK (2021) gibi kuruluglarin
diizenleyici gozetimi ile ortaya konan uygunluk yoni, veri giivenligi, gizlilik ve parasal islemleri kontrol eden yasal
cergeveler dahilinde ¢agri merkezlerinin sorunsuz isleyisini garanti altina almak i¢in en 6nemli dncelik olmaya devam
edecektir. Bu ylikiimliiliik artik islemlerin ve etkilesimlerin daha sik gergeklestigi dijital alan1 da kapsamalidir.

Bakirtas ve Ustadmer (2019) tarafindan belirtildigi lizere dijital platformlara gegis, siber giivenlige daha fazla 6nem
verilmesini gerektirmektedir. Cagri merkezleri, miisteri glivenine ve finans kurulusunun itibarina zarar verebilecek veri
ihlallerine ve dolandiriciliga karst koruma saglamak igin onlemler almalidir. Bowen ve Lawler (1992) tarafindan
yapilan arastirmada c¢alisanlarin giiclendirilmesi ve bagliligi vurgulanmakta ve ¢agri merkezi ¢aliganlarina uzak bir
ortamda etkili bir sekilde performans gostermeleri icin gereken ozerklik ve kaynaklarin saglanmasinin 6nemi
vurgulanmaktadir. McKinsey ve Company (2018), ¢alisan bagliliginin performansla nasil dogrudan iligkili oldugunu
ve ¢agri merkezlerinin destekleyici ve motive edici bir ¢alisma kiiltliriinii tesvik etmesini hayati hale getirdigini
tartismaktadir.

Hennig-Thurau ve digerleri (2010) tarafindan yiiriitillen ¢alisma, ¢agri merkezlerinin gelecekteki operasyonlarinin
cevik olmasi, iletisim teknolojilerinin ve miisteri tercihlerinin siirekli degisen manzarasina uyum saglayabilmesi
gerektigini gostermektedir. Ayrica, Javelin tarafindan 2013 yilinda belirtildigi tizere, ¢ok kanalli hizmetlere yonelik
artan talep nedeniyle, cagr1 merkezleri tiim kanallarda tutarli ve yiiksek kaliteli hizmet sunmalidir. Bunu bagsarmak igin
Nguyen, Joseph ve Michael (2007) tarafindan gesitli temas noktalarinda miisteri etkilesimlerini ve tercihlerini
izleyebilen sofistike CRM sistemleri onerilmektedir.

Pandemi sonrast bankacilik ¢agri merkezleri daha da gelistikge, biiylik veri, tahmine dayali analitik ve
kisisellestirilmis misteri hizmetleri deneyimleri kullanan araglari uygulayarak daha yiiksek diizeyde teknik
karmasiklig1 benimsemeleri muhtemeldir. Gans, Koole ve Mandelbaum'un (2003) ¢alismalari, veri analitiginin ¢agri
hacmi tahminini ve temsilci planlamasimi nasil gelistirebilecegi ve bdylece operasyonel verimliligi nasil optimize
edebilecegi konusunda fikir vermektedir.
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Cagr1 merkezi temsilcilerinin gesitli dijital arag ve platformlarda yetkin olmasi gerektiginden, bu ¢agda etkili egitim
ve gelisim ¢ok Onemli olacaktir. Korkmaz ve Govdeli'nin (2005) bankacilik iriinlerinin gelistirilmesi ve
pazarlanmasinda egitimin dnemine iligkin arastirmasi da bu ihtiyaci teyit etmektedir. Pandemi sonrasinda egitim, tiriin
bilgisinin yani sira veri gizliligi, siber giivenlik ve dijital iletisim becerilerini de igerecektir.

Cagr1 merkezi operasyonlarinda miigteri deneyiminin kisisellestirilmesinin artmast beklenmektedir. Bitner (1990)
ve diger arastirmacilar, hizmet karsilasmalarint degerlendirirken fiziksel g¢evrenin ve ¢alisan tepkilerinin dnemini
vurgulamistir. Sanal ¢aligma ortamlarinda, bu durum dijital ortamlar i¢in de gecerlidir ve temsilciler, yiiksek kaliteli bir
miisteri deneyimi saglamak i¢in bu ortamlarda gezinme konusunda yetenekli olmalidir.

Babadag ve Deniz Basar'in (2022) belirttigi gibi, pandemi sirasinda 6ne ¢ikan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin ruh
sagliginin ve genel refahinin korunmasi en 6nemli 6ncelik olmaya devam etmektedir. Kurumlarin, yiliksek talep goren
misteri hizmetleri pozisyonlarmin zorluklarini yonetmede g¢alisanlara yardimci olmak i¢in daha kapsamli destek
sistemleri kurmast muhtemeldir. Ayrica, Boshoff (1999) tarafindan RECOVSAT enstriimani araciligiyla arastirildigi
tizere, miisteri geri bildirimlerinin hizmet iyilestirme prosediirlerine entegre edilmesi kritik dnem tasiyacaktir. Bankalar,
misterilerin ger¢ek zamanli duygularini yakalamak i¢in geri bildirim mekanizmalarini iyilestirmeli ve boylece hizli
hizmet ayarlamalar1 ve gelistirmeleri yapmalidir.

Ileride, BDDK (2021) gibi kuruluslar tarafindan belirlenen diizenleyici ortam gelismeye devam edecek ve bu
doniistimlere ayak uydurmak icin uyarlanabilir ¢agri merkezlerine ihtiya¢ duyulacaktir. Odak noktasi, mevzuata
uygunluk ile ¢igir agan miisteri hizmetleri sunmak arasinda bir denge kurmak olmalidir.

4. TARTISMA VE SONUC

COVID-19 salgini, bankacilik sektoriindeki ¢agri merkezlerinin operasyonel dinamiklerini 6nemli o&l¢lide
degistirerek hem galisanlarin ¢alisma kosullarint hem de miisteri iliskilerini etkilemistir. Akbag Tuna ve Tiirkmendag'a
(2020) gore, uzaktan calisma uygulamalarina gegigin ¢alisan motivasyonu ve performansi iizerinde derin etkileri
olmustur. Bu durum, pandemi sirasinda uzaktan ¢aligmanin bankacilik calisanlarinin performansini 6nemli 6lgiide
etkiledigini belirten Giizel ve Aydin'in (2021) bulgulartyla da ortiismektedir.

Babadag ve Basar (2022) tarafindan vurgulanan hizli dijital doniigiim, ¢agri merkezlerinin hizl bir sekilde adapte
olmasini gerektirmis ve misteri hizmetlerine yaklagimlarini etkilemistir. Bakirtas ve Ustadmer'in (2019) belirttigi gibi
bu doniisiim, Tiirkiye'nin bankacilik sektdriindeki daha genig dijitallesme egiliminin bir pargasi olmustur. Beybur ve
Cetinkaya'nin (2020) belirttigi gibi pandemi donemi, dijital bankacilik triin ve hizmetlerinin benimsenmesini
hizlandirmis ve ¢agri merkezlerindeki miisteri etkilesimlerinin dogasini degistirmistir.

Ayrica, bu yiiksek stresli ortamlarda calisanlarin refahinin énemi Akhan (2010) ve Giimiis (2002) tarafindan
vurgulanmistir. Pandemi, Hartline ve Ferrel (1996) ve Bowen ve Lawler (1992) tarafindan arastirilldigi gibi, ¢agri
merkezi ¢alisanlariin artan stres seviyeleriyle karsi karstya kalmasiyla bu zorluklart artirmistir. Ayrica, Aksin, Armony
ve Mehrotra (2007) tarafindan incelendigi tizere, pandemi sirasinda bankacilik sektériinde ¢agri merkezlerinin stratejik
rolii ¢ok 6nemli olmustur. Bu merkezler, miisteri iligkilerinde pozitif ve negatif empatinin roliinii vurgulayan
Andreychik ve Lewis (2017) tarafindan da yinelenen bir nokta olarak, miisteri katilimi ve elde tutma i¢in ¢ok 6nemli
arayiizler olarak ortaya ¢ikmuistir.

Son olarak, BBDK (2021) ve Coskun (2012) tarafindan 6zetlendigi lizere, bankacilik ¢agri merkezlerinin karsilastigi
diizenleyici ve operasyonel zorluklar, pandemi sirasinda isleyislerine karmasiklik katmanlar1 eklemistir. Bu zorluklar,
Bassamboo, Harrison ve Zeev (2000) tarafindan Onerildigi gibi, stratejilerin ve uygulamalarin yeniden
degerlendirilmesini gerektirmistir.

Sonug olarak, COVID-19 salgini sirasinda ¢agri merkezlerinin bankacilik sektoriindeki rolii ve nemi dnemli 6l¢giide
artmistir. Cagri1 merkezleri, bankacilik hizmetlerinin kesintiye ugramamasinda ve sosyal mesafe onlemlerinin
uygulanmasiyla miisteri hizmetlerinin siirekliliginin saglanmasinda kritik bir rol oynamistir. Pandemi déneminde ¢agri
merkezi operasyonlarinda yasanan bu doniisiim, ampirik ¢alismalar ve teorik gerceveler entegre edilerek anlasilabilir
ve ¢agr1 merkezlerinin bankacilik sektoriinde ve daha genis ekonomik manzarada degisen rollerine 151k tutabilir.

Bu ¢aligmanin bulgulari, ¢agri merkezlerinin bankacilik sektoriinde temel miisteri sorgulama noktalart olmaktan
cikip cok yonlii misteri etkilesim merkezlerine doniistiigiinii vurgulamaktadir. Bu doniisiimii tetikleyen faktorler
arasinda teknolojik gelismeler, degisen miisteri beklentileri ve bankalarin stratejik olarak miisteri odakli hizmetlere
odaklanmasi yer almaktadir.

Cagr1 merkezlerinin stratejik 6nemi de vurgulanmaktadir. Bankalar i¢in ¢agr1 merkezleri sadece miisterileri elde
tutmak i¢in degil, ayn1 zamanda hizmet tekliflerini farklilagtirmak ve etkili capraz satist kolaylastirmak i¢in de stratejik
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varliklar haline gelmistir. Ayrica, ¢agri merkezlerinin misteri algilarint ve banka karliligin1 dogrudan etkiledigi
belirtilmektedir. COVID-19 salgininin etkileri de tartisilmaktadir. Pandemi, geleneksel ¢agri merkezi hizmetlerine olan
talebi degistirmis ve dijital hizmetlere yonelik rollerin yeniden yapilandirilmasini gerektirmistir. Kriz dénemlerinde
hizmet siirekliliginin saglanmasinin 6nemi vurgulanmistir. Bununla birlikte, ¢agri merkezleri pandemi sirasinda
uzaktan ¢alisma modellerine uyum saglamak, artan ¢alisan stresini ve saglik endiselerini yonetmek ve degisen yasal
gerekliliklere uymak gibi operasyonel, insan kaynaklar1 ve stratejik zorluklarla kargilagmustir.

Gelecekte, bankacilik sektdriindeki cagri merkezlerinin sliregelen teknolojik gelismeler, uzaktan ¢alisma modelleri
ve bankacilik sektdriiniin devam eden dijital doniisiimii ile sekillenmesi beklenmektedir. Hem ¢alisanlarin refahi hem
de yiiksek hizmet standartlarinin korunmasi 6énemli hususlar olacaktir.

Sonug olarak, bankacilik sektoriindeki ¢agri merkezlerinin COVID-19 salgini sirasinda kritik bir rol oynadigi
aciktir. Bu cagri merkezlerinin degisen rolii, bankacilik sektoriindeki ve genel ekonomik ortamdaki daha genis
degisiklikleri yansitmakta, miisteri hizmetlerinin stirekliliginin 6nemini ve bankacilikta ¢agri merkezi operasyonlarinin
stratejik Snemini vurgulamaktadir. Oneriler;

Teknolojiye Yatirim Yapma: Bankalar, ¢agri merkezlerinin yeteneklerini gelistirmek icin ileri teknolojilere yatirim
yapmaya devam etmelidir. Yapay zeka, chatbot ve otomasyonun uygulanmasi verimliligi ve miisteri deneyimlerini
iyilestirebilir.

Calisanlarin Refahi: Cagri merkezi ¢aliganlarinin refahinin ele alinmasi ¢gok 6nemlidir. Bankalar, 6zellikle uzaktan
calisma ortamlarinda, stresi yonetmeye ve saglikli bir ig-yasam dengesini korumaya yardimci olacak destek, egitim ve
kaynaklar saglamalidir.

Miisteri Odakli Yaklasim: Bankalar, ¢agri merkezleri araciligiyla kisisellestirilmis ve etkili hizmetler sunmak igin
degisen miisteri ihtiyaclarini ve beklentilerini anlamaya odaklanarak miisteri merkezli bir yaklagima bagl kalmalidir

Bankalar bu onerileri uygulayarak, ¢agri merkezlerinin gelecekteki krizler de dahil olmak iizere degisen kosullar
kargisinda etkili, uyarlanabilir ve esnek kalmasini saglayabilir.
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