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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sonmez bu safaklarda yiizen al sancak;
Sonmeden yurdumun tistiinde tiiten en son ocak.

O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!

Kahraman irkima bir giil! Ne bu siddet, bu celal?

Sana olmaz dokiilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hiir yasadim, hiir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kiikremis sel gibiyim, bendimi ¢igner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin afakini sarmissa ¢elik zirhli duvar,
Benim iman dolu g6gstim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil béyle bir iman1 bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma algaklari ugratma sakin;
Siper et govdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va’dettigi glinler Hakk’in;

Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tant:
Diistin altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atani:
Verme, diinyalari alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Stiheda figkiracak topragi siksan, siiheda!
Céni, canani, biitiin varim alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden ilahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine namahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun tstiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tagim,
Her cerihamdan 11ahi, bosanip kanli yasim,
Fiskirir ruh-1 miicerret gibi yerden na’sim;

O zaman yiikselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanl hilal!
Olsun artik dokiilen kanlarimin hepsi helal.
Ebediyyen sana yok, irkima yok izmihlal,
Hakkidir hiir yagsamig bayragimin hiirriyyet;
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tiirk gencligi! Birinci vazifen, Tiirk istiklalini, Tiirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir giin, istiklal ve cumhuriyeti
miidafaa mecburiyetine diisersen, vazifeye atilmak icin, i¢inde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini disiinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, ¢ok
namiisait bir mahiyette tezahiir edebilir. Istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dismanlar, biitiin diinyada emsali goriilmemis bir galibiyetin miimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin biitiin kaleleri zapt edilmis, biitiin
tersanelerine girilmis, biitiin ordular1 dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Biitiin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak tizere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve daladlet ve hatta hiyanet
icinde bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
miistevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret i¢inde
harap ve bitap diismiis olabilir.

Ey Tiirk istikbalinin evladi! Iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen,
Tirk istikldl ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk
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DERS;MATERYALININ TANITIMI

Ogrenme biriminin Ogrenme biriminin Ogrenme biriminin giris
numarasini gésterir. adini gosterir. kapagini gosterir.

_)
—>
A
o _J
Ogrenme birimin- Ogrenme biriminde Ogrenme biriminde Etkilesimli kitap,
de yer alan konulari neler 6grenilecegini yer alan temel kavram-  video, ses, animasyon,
gosterir. aciklayan on bilgileri lar1 gosterir. uygulama, oyun, soru
gosterir. vb. ilave kaynaklara
ulasilabilecek karekodu
gosterir.



Ogrencilerin 6n bilgilerini
harekete gecirmek, konuya
ilgilerini cekmek ve 6grencileri
motive etmek amaciyla
6gretmen tarafindan ders
oncesinde yapilan calismalari
gosterir.

Bu 6grenme biriminde
yer alan konu baslik-
larini gosterir.

Konuyla ilgili ilging
bilgileri gosterir.

]

Ogrencilerin sinifta
yapacagi bireysel
calismalari veya grup
calismalarini gosterir.




Her 6grenme birimi
sonunda, 6grenilen bilgilerin ve beceri-
lerin 6lclldugl sorulari gosterir.

Konuyla ilgili yapilacak arastirmalari
gosterir.
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11. CAGRI MERKEZi TANIMI VE TURLERI
1.2. CAGRI MERKEZIi HIZMETLERI
1.3. CAGRI MERKEZIi GELISIM SURECI




NELER OGRENECEKSINIz?

Cagri merkezi tanimi ve turleri
Cagri merkezi hizmetleri

Cagri merkezi gelisim stireci

TEMEL KAVRAMLAR

analitik hizmetler, borc hatirlatma, cagrimerkezi, insan kaynagi, kampanya yonetimi, misteri
hizmetleri, miisteriyi elde tutma, strateji, teknik destek, teknoloji, tele pazarlama, tele satis

'



1.1. CAGRI MERKEZi TANIMI VE TURLERI

(Y oy srn

1. Ginlik islemlerin yiz yize c6ziimlenmesi ya da cagri merkezi araciligiyla c6ziimlenmesi
arasinda ne gibi farklar olabilir? Her iki ydntemin olumlu ve olumsuz yénlerini degerlendi-
riniz.

2. Sizce cagri merkezinin hizmet kalitesini belirleyen faktérler nelerdir?

insanlar, yaratilislari geregi her zaman iletisim kurma ihtiyaci duymustur.
Olusan bu ihtiyaclara gére yasamin her evresinde cesitli iletisim yontemleri ve
araclar Uretilip kullamilmistir. iletisim tirleri farklilastikca iletisim araclari da
teknolojinin gelismesiyle degismis, gelismis, hizmet kalitesi ve iletisim kanalla-
rinin cesitleri artmistir.

Gelisen teknoloji ile birlikte iletisim

araclari ve tirleri, faaliyet gosterilen

is koluna gore farkllik gostermistir.

Firmalar ve sirketler, ticari iliskilerini ve

musterileri ile olan iletisimlerini piyasa

rekabeti nedeniyle kuvvetlendirmek

durumundadir (Gérsel 1.1). Misteriler bu

baglamda; sorunlarinin hizli bir sekilde

coziilmesini, taleplerinin karsilanma-

sini ve sorularina tatmin edici yanitlar

verilmesini beklerler. Cagri merkezleri .

ise bu asamada devreye girerek miis- Gorsel 1.1: letisim yontem ve araclari
terilere profesyonel yardim hizmeti [
sunar. Musterileriyle hizli ve saglikl bir |G Bilgi Notu

iletisim kurmak isteyen kurum, kurulus Cagri Merkezleri Dernegi (CMD), Tlrkiye'de cagri mer-
ve firmalar ya kendi cagri merkezlerini | ezj sektérinin temsilcisi durumunda olan; sektériin
kurar ya da bu is kolunda hizmet veren | gol|jsip faaliyet ve etki alaninin artmasini saglayan ca-
firmalar ile anlasarak bu streci verimli | ;smalar yaparak mevcut durumu ve gelismeleri takip

sekilde tamamlar. etmeyi amaclayan 6ncli bir kurulustur. CMD, cagri

Misterilerin ulasmayi denedigi ilk yer, merkezlerinden alinan bilgilere gore glincel verileri
cagri merkezleridir. Kurum ve kuruluslar www.cagrimerkezleridernegi.org resmi sitesinden

icin biyik 6nem tasiyan cagri merkez- | yayinlamaktadir.

o

leri, musteri hizmetleri gérevini de



ustlenmis durumdadir. Cagri merkezleri; teknik destek, miisteri sadakati sag-
lama, pazarlama, 6demelerle ilgili hatirlatmalar, kampanyalar hakkinda bilgi-
lendirme, kaybedilen miusterileri geri kazanma, yeni lrlin tanmtimi gibi bircok
hizmeti yerine getirmektedir.

Cagri Merkezi Dernegi verilerine gore cagri merkezlerinde 2019-2020 vyillari
arasinda verilen hizmet icerikleri yuzdelik olarak asagida gosterilmistir (Grafik
11ve1.2).
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Grafik 1.1: Gelen arama hizmet icerigi
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Grafik 1.2: Giden arama hizmet icerigi

Firmalar, kurum ve kuruluslar diger kurum, kurulus, firma ve kisilerle iletisim-
lerini stirdurebilmek adina cagri merkezlerini kullanir. Farkli sektérlerde hizmet
veren kurum veya kuruluslar hedef kitlesi icin rezervasyon yapma, Grinle ilgili
teknik bilgi ve destek verme, randevu ayarlama, problem ¢c6zme gibi islemler
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icin musteri iliskilerini gelistirmek ve devam ettirmek amaciyla cagri merkezle-

rinden faydalanir.

iletisim ve bilisim teknolojilerindeki gelismeler cagri merkezlerine olan ihtiyaci

arttirmistir. Bu gelismeler; pazarlama, satis, satis sonrasi hizmetler, anketler,

memnuniyet 6lclim, yenilenen kampanya bilgilendirmeleri gibi islemlerin cagri

merkezleri tarafindan kolaylikla yapilan islemler arasina girmesini saglamistir.

1.1.1. Cagri Merkezi Kavram

Cagri merkezi, gelismeler ve ihtiyaclara
gore surekli degisime ugradigindan
tanimi da farklilik gostermektedir. Ancak
genel anlamiyla cagri merkezi, kurum
veya kuruluslarin kendileriyle baglantili
olan hedef kitle ile iletisimlerini gercek-
lestirdigi; cesitli yazilm, donanim, insan
kaynagi bilesenlerinden olusan; fiziksel
altyapisi olusturulmus basta telefon
olmak Uzere teknolojinin mumkin kil-
digi diger iletisim yontemlerini kullanan
(e-posta, faks, internet siteleri vb.)
zaman ve mekan siniri olmadan hizmet
veren merkezdir (Gorsel 1.2).

Gorsel 1.2: Cagri merkezi

11.2. Cagri Merkezlerinin Onemi ve Faydalari

Mevcut piyasa kosullarinda misteri
memnuniyeti bliytik 6nem tasimaktadir.
Firmalarin kolay ulasilabilir ve ¢6zim
odakli olmasi, musteriler icin tercih se-
bebidir. Kurum ve kuruluslar, potansiyel
musterileri kazanmak veya var olan
musterileri elde tutmak icin Grin taniti-
mini; satis sonrasi istekleri; 6nerileri ve
sikayet mekanizmasini saglikli yUrut-

Bilgi Notu

Hedef kitle, ulastirilmak istenen (riin veya hizmetin
muhatabl durumunda olan verilmek istenen mesajin
ulasmasi hedeflenen grup veya topluluktur.

melidir. Bu nedenle kurum ve kuruluslar icin cagri merkezi oldukca énemlidir.

Musteriler, cagri merkezinden aldiklari hizmetler neticesinde beraber calis-

tiklari firmaya gliven bagi olustururlar. Kurumsal hizmet saglayicisi olan cagri

merkezleri, bilgi glivenligi ve kisisel verileri koruma konusunda titiz davranma

ozelligiyle kurum ve kuruluslar icin vazgecilmez bir unsur haline gelmistir.

Cagri merkezlerinin; kurum, kurulus, firma veya markalar icin fayda sagladigi

gorulmektedir. Cagri merkezlerinin faydalari sunlardir:

Misteri ve vatandaslar tek bir merkezden bilgi alir.
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Kurum ve kuruluslarin genel operasyon giderleri diuser.

Misteriye ait bilgiler, strekli guincellenir ve musterinin detayli sekilde
taninmasi saglanir.

Profesyonel olarak verilen hizmet ile misteri memnuniyeti ve sadakati
arttinilir.

Satis, pazarlama, satis sonrasi hizmetler gibi yurutiilen hizmetlere des-
tek saglanir.

- Tum hizmetleri saglanirken zaman kisitlamasi olmadan musteri talep-
leri alinmis olur.

Cagri merkezi hizmetlerinin ayrica yiritilmesi sebebiyle firmalar, ana
faaliyet alanina yogunlasir.

Hizmet verilen sektor ile var olan ve potansiyel miisteriler arasindakiile-
tisim olumlu yénde etkilenir.

1.1.3. Cagri Merkezlerinin Amaclari

Cagri merkezleri, musteri memnuniyetini saglamak ve musterilerin kaliciigini
arttirmak ister. Musteri memnuniyetini arttirmanin en etkili yolu kolay ulasi-
labilir olmak ve c6zim odakli hizmet vermektir. Cagri merkezleri musterilerin
nabzini tutar ciinkd musteriyle kurum veya kurulus arasinda bir kdprii gérevin-
dedir. Dilek ve sikayetler neticesinde kurum ve kuruluslar, kendilerini gelistirme
ve yenileme imkani bulur. Bu durum, miisteri memnuniyetinin artmasini saglar.
Cagri merkezinin genel amaclari sunlardir:

Marka aidiyeti olusturmak

Satis sonrasi hizmeti sunmak

Misteri sadakatini saglamak
Misterilerle etkili iletisim kurmak
Misterilere daha iyi bir hizmet vermek

Satis veya tahsilat islemleri yaparak
gelir artisi saglamak

Musterilerden alinan geri bildirime

gore kurum ya da kurulusun kendisini

= Bilgi Notu
“0 800" ya da "444" kodlu sanal hatlar lzerinden
saglanan erisimlerde misteriler icin sifir ya da sifira

gelistirmesini saglamak

- Yeni hizmetler ve kampanyalar hak-

kinda bilgi vererek verimliligi arttirmak
yakin maliyetli bir baglanti kdprisi kurulur. I netv verimitig! I

- Satis sonrasi memnuniyet dAlcimi

yaparak hizmet kalitesini arttirmak
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1.1.4. Cagri Merkezi Turleri

Musterilerin aldiklari veya almayi planladiklari Griin ya da hizmetle ilgili bilgi
edinmek icin basvurduklari ilk iletisim kanali internet veya cagri merkezleridir.
Cagri merkezleri; satis, pazarlama, miusteri hizmetleri gibi cok yogun is gtict
ve zaman gerektiren faaliyetleri, kurum veya kuruluslarin daha kaliteli ve et-
kili yaratebilmesi icin gelistirilmistir. Gelisen teknoloji, bu faaliyetlerin cagri
merkezleri tarafindan hizli ve kolay yapilabilmesini saglar. Her gecen giin cagri
merkezlerinin faaliyet alanlari daha kaliteli ve etkili hizmet verebilmek adina
genislemektedir. Belirlenen 6lcit ve verilen hizmetlere gére cagri merkezi ce-
sitleri sunlardir:

Cagri tipine gore cagri merkezleri
Hizmet yerine gére cagri merkezleri
Calisma yontemine gore cagri merkezleri

Entegrasyon tipine gére cagri merkezleri

11.4.1. Cagri Tipine Gére Cagri Merkezleri

Cagri merkezi tipinde dikkate alinan unsur, cagriy1 kimin baslattigidir. Cagri
tipine gore cagri merkezlerinde yapilan islemler, gelen cagrilar [inbound (in-
beunt)] ve giden cagrilar [outbound (autbeunt)] olmak tizere ikiye ayrilir.

Gelen Cagrilar (Inbound): Hizmet, destek, bilgi alma, yardim gibi islemler icin
sadece musterilerden gelen cagrilarin yanitlanmasidir. Inbound cagri merkez-
leri sadece gelen cagrilari alir.

Giden Cagrilar (Outbound): Satis, pazarlama, tahsilat gibi islemler icin cagri
merkezleri tarafindan musterilerin arandigl, cagri merkezinin yetkisinde basla-
tilan cagrilardir. Outbound cagri merkezleri sadece dis arama yapar.

114.2. Hizmet Yerine Gore Cagri Merkezleri

Cagri merkezinin lokasyonuna gore ic kaynak cagri merkezleri [insource
(insors)], dis kaynak cagri merkezleri [H= Bilgi Notu

[outsource (autsors)], dis tilke kaynakl
cagri merkezleri [off-shore (afsour)],

Cagri merkezi hizmetlerinin sunuldugu teknolojik
olmak lzere lc gruba ayrilir. altyapi ve tiim arac gerecin saglandigi her bir alan, yer,

. i tesi k denir.
Ic Kaynak Cagri Merkezi (Insource): bina ve tesise lokasyon denir

Kurum ya da kuruluslarin kendi kaynak-

larini kullanarak ana calisma sahala-

rinda ya da calisma sahalarina en yakin

noktalarda verilen hizmetlere ic kaynak cagrilar, bu hizmeti veren merkezlere
de ic kaynak cagri merkezi denir. Miisteri gliveninin saglanmasi, cagri merkez-
leri tizerindeki kontrol mekanizmasinin daha etkin olmasi, kurum kiiltiri gelis-
tirilmesi gibi faydalari nedeniyle kurum veya kuruluslar tarafindan tercih edilir.
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Dis Kaynak Cagri Merkezleri (Outsource): Kurum ya da kuruluslarin cagri
merkezi ihtiyaclarini, uzmanlik alani cagri hizmetleri olan firmalar tarafindan
karsilanan cagri merkezlerine dis kaynak cagri merkezleri denir. Kurum ya da
kuruluslar icin kendi blinyelerinde merkezler olusturmak, is glicti ve teknolojik
altyapi gerektirdiginden oldukca maliyetli bir istir. Bu nedenle dis kaynak cagri
merkezleri, kurum ya da kuruluslara teknik altyapi, uzman personel, data
yonetimi, glivenli bilgi akisi gibi faydalar saglamaktadir. Ayrica kira, teknolojik
ekipman, fiziksel unsurlar, personel egitimi gibi tum giderler ortadan kaldiril-
maktadir.

Dis Ulke Kaynakli Cagri Merkezleri

(Off-Shore): Kurum veya kuruluslarin

ana calisma noktalarindan uzakta,

farkli bir lke ya da kitada verilen hiz-

metlere dis lilke kaynakl cagrilar, bu

hizmetin verildigi merkezlere dis iilke

kaynakli cagri merkezleri denir. Bu

cagri merkezleri; farkli dillerde, farkl

saat dilimlerinde kolaylikla hizmet

verebilmektedir (Gorsel 1.3). Disuk

Ucretli kalifiye eleman temini, esnek

is kanunlari, disik maliyetli kurulum

Gérsel 1.3: Dis iilke kaynakli cagr merkezi gibi faydalarindan dolay: biyuk 6lcekli

firmalar tarafindan tercih edilir. 2020

yili verilerine gore Turkiye'deki cagri merkezlerinin yabanci dilde hizmet veren

musteri temsilcisi sayisi 10.000'dir. Off-shore hizmetinin en fazla verildigi diller
Almanca ve ingilizcedir.

Turkiye'de 2020 yili itibariyle 8.455 misteri temsilcisiyle dis kaynak hizmeti
verilen Ulkeler sunlardir (Grafik 1.3):

Grafik 1.3: Dis ulke kaynakli cagri merkezleri
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11.4.3. Calisma Yontemine Gére Cagri Merkezleri

Cagri merkezleri, calisma yontemlerine gére merkezi ve daginik olmak tzere
ikiye ayrilir.

Merkezi Cagri Merkezi: Tum cagrilarin tek merkezden yanitlandigl cagri mer-
kezleridir.

Daginik Cagri Merkezi: Operatérlerin ayni merkeze bagli kalmaksizin IP (inter-
net Protokold) Gizerinden herhangi bir noktadan sisteme baglanarak calistiklari
cagri merkezleridir.

11.4.4. Entegrasyon Tipine Gore Cagri Merkezleri

Cagri merkezi; tam entegre, yari entegre ve tekil olmak lizere lice ayrilmaktadir.

Tam Entegre Cagri Merkezleri: Pazarlama, satis, muhasebe, musteri iliskileri
gibi sistemlerin bir ya da birkaciyla beraber calisir.

Yari Entegre Cagn Merkezleri: Diger sistemlerden sadece cevrim disi veri alisve-
risi yapar.

Tekil Cagri Merkezleri: Herhangi bir sistemle biittinlesik olarak calismayan
merkezlerdir.

A sirasizde
Asagida verilen olaylan okuyunuz. Miisteri temsilcisinin icinde bulundugu
duruma goére cagri merkezi turunii yaziniz.

1. Ornek Olay: Miisteri temsilcisi Ahmet Bey, A beyaz esya cagri merkezinde
calismaktadir. Calisma saatleri icinde A beyaz esya firmasina ait lrlin ve hiz-
metler hakkindaki istek ve sikayetleri iceren cagrilari yanitlamaktadir. Mis-
terilerin telefonda coziilemeyen bazi teknik problemleri, calistigi cagri mer-
kezinin de icinde bulundugu A beyaz esya firmasinin adresine yonlendirerek
c6zume ulastirmaktadir.

Cagri Merkezi TUrl: ...,

2. Ornek Olay: Miisteri temsilcisi Ece Hanim, ileri diizeyde ingilizce ve Al-
manca konusabilmektedir. Calistigi cagri merkezinde musteri temsilcilerinde
bulunmasi gereken en blyuk yeterlilik, yabanci dil bilmektir. Cagri merkezinin
calisma saatleri, hizmet verilen miisteri potansiyeli nedeniyle farkli saat di-

limlerine gére ayarlanmaktadir. Calistigl cagri merkezi ana hizmet biriminden
baska bir tilkede yer almaktadir.

Cagri Merkezi TUFD: ...

G



3. Ornek Olay: Misteri temsilcisi Nazli Hanim, calistigi cagri merkezinde
pazarlama, satis, muhasebe ve mdisteri iliskileri gibi birimleri icine alan cok
boyutlu cagrilari yanitlamaktadir. Cagri merkezi tum bu unsurlarla bir butin
halde calismaktadir.

Cagri Merkezi TUrl: ..o,

1.1.5. Cagri Merkezi Kurulumu Ana Bilesenleri

Cagri merkezleriisleyis ve hizmet standardi bakimindan farklilik gbsterse de bu
merkezlerin, kurulum asamasinda birtakim benzer 6zellikleri tasimasi gerekir.
Bu 6zellikler sunlardir (Sema 1.1):

Cagri merkezleri, insan ve makine uyumunu saglayarak teknolojiyi insan
kaynagina uyarlamaldir.

Cagri merkezleri, sistem icerisinde degerlendirilmeli ve butlinsel bir yak-
lasimla kurulmalidir.

Cagri merkezlerinin birinci amaci kaliteli hizmet vermek olmalidir.

Cagri merkezleri calisanlarin gelisimini desteklemeli ve cagi yakalaya-
bilmelidir.

Cagri merkezleri sistemli, esnek ve belirli planlar dahilinde olusturulma-
Lidir.

Bitlinsel
Yonetim
Streci

Calisanlara
Yapilan
Yatinnmlar

insan ve
Teknoloji

Miisteri icin
Kalite
Odaklilik

Sistemli ve
Katilimci
Planlama

Sema 1.1: Cagri merkezlerinin tasimasi gereken temel 6zellikler
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Cagri merkezlerinin, yukarida verilen 6zellikleri tasiyabilmesi icin bazi ana bile-
senleri saglamasi gerekir. Bu merkezlerin ana bilesenleri sunlardir (Sema 1.2):

insan
Kaynagi

Sema 1.2: Cagri merkezi ana bilesenleri

11.5.1. Strateji

Strateji aciklanirken, cagri merkezleri kurum ve kuruluslarin genel hedeflere
ulasmak icin kurulan sistemlerindendir bu sebeple stratejilerinden bagimsiz
disiinilemez. Stratejiler, gelecegi planlamaya yonelik calismalardir. Olustu-
rulan stratejiler, kurum ve kuruluslarin muisteri memnuniyeti ve surekliligini
saglamak icin yatinm ve hizmetlerin planlanmasi surecini icerir. Stratejiler;
acik, anlasilir, kapsamli olmali ve yéneticilerin destegini almalidir. Stratejiler-
deki 6ngorulemeyen riskleri en aza indirebilmek icin stratejinin var olan verilere
dayali olarak detayli bir sekilde tespit edilmesi gerekir.

11.5.2. Strec

Kurum ve kuruluslar; belirlenen stratejilere gére emek, zaman ve kaynak temin
ederek kendi is slreclerini hazirlar. Surecler belirlenirken stratejileri dikkate
almak, kurum ve kuruluslari olusabilecek maddi zarara karsi korur. Sirec¢ asa-
masinda; misteri tipine gére yonlendirmenin yapilma sekli, yazili veya s6zli
taleplerin ele alinmasi, sesli yanit siste-

minden musteri temsilcilerine aktarilan

cagrilar, e-posta yoluyla yapilan talep-

lerin yanitlanmasi gibi bircok soruya

cevap aranir.

11.5.3. Insan Kaynag|

insan kaynag, tim kurum ve kurulus-
larda oldugu gibi cagri merkezlerinde de
en 6nemli unsurlardan biridir. Firmala-
rin etiketi durumundadir ve musterilerin
kurum veya kuruluslarla irtibata gectigi

ilk basamaktir (Gorsel 1.4).
Gorsel 1.4: Insan kaynag

'



Teknolojik gelismeler, her gecen gun is hayatini kolaylastirmakta ancak insan
glcl olmadan bir anlam ifade etmemektedir. Bu nedenle kurum veya kuru-
luslarin, teknolojik ekipmana ayirdigl butceden daha fazlasi insan kaynagina
ayrilmaktadir. “Mutlu calisanlar, mutlu ve devaml misteriler kazandirir”
ilkesinden hareketle istihdam edilen calisanlarin, surec icerisinde yenilikleri
yakalayabilmesi icin onlara gerekli egitimler verilmelidir. Ayrica calisanlarin
teknik bilgi, tirtin ve hizmet konularinda surekli gelistirilmeleri hedeflenmelidir.
Boylece var olan is guicli kaynagi daha verimli kullanilmis olur.

Musteri temsilcisi, gizli bilgilerin yani sira firmanin genel bilgileri hakkinda
detayli bilgiye sahiptir. Bu durum, kurum veya kuruluslar icin olumlu bir unsur
olmakla beraber calisanlarin isten ayrilmasi héalinde cesitli olumsuzluklar
da beraberinde getirir. Bu nedenle calisanlarin, mimkun oldugu kadar uzun
vadede calismasi saglanmali ve is glicli kaybina engel olunmalidir. Firmalarin
calisanlara yeterli donanimi saglayip bilgi ve becerilerini gelistirecek egitimler
vermesi, teknik bilgi destegi saglamasi, calisma sartlarini iyilestirmesi is glicu
kaybiniengeller. Ozellikle kidemlive basariliolan calisanlarayénelik motivasyon
arttirici, 6zendirici nitelikte uygulamalar gelistirilebilir. Béylece emek, zaman ve
para yatinnmiyapilan, istihdam edilen, nitelikli calisanlar kaybedilmemis olur.

Cagri Merkezi Derneginin 2020 yilina ait raporlarina gére misteri temsilcileri-
nin %31'inin calisma siireleri 3 yilin tizerindedir (Grafik 1.4).

%60
%50 546 %46 048
%40
%32 %32 %31 6 aydan az
[0) p— | 1 .
7630 6-12 ay
%20 %17 — %17 — 1 1-3yil
o %10 "1 3yil iizeri
107554 ——II %4 [ |
90—l : e
2018 2019 2020 :

Grafik 1.4: Musteri temsilcisi calisma suresi

= Bilgi Notu 1.1.5.4. Teknoloji

. . . . Teknoloji, kurum ve kuruluslar icin cagi
Kurum ve kuruluslarin Grin ve hizmet Ureterek bir

. L C . yakalayabilmektir. Rekabet ortaminda
ise veya bir géreve calisan almasina ve is gordurme

faaliyetine istihdam denir. var olabilmek teknolojiyi takip etmek-

ten gecer. Ozellikle cagri merkezleri,

teknolojik altyapilarinin gelistigi oranda
basarilidir. Ciink( telefon ve bilgisayarin
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birbirine entegre edilmesi ve gerekli yazilimin olusturulmasi cagri merkezleri-
nin temelini olusturur. Bilisim teknolojileri ve iletisim altyapisi cagri merkez-
lerinin genel isleyisini saglar. Kullanilacak teknolojik yapi, cagri merkezinin
verdigi hizmet cesitliligi ve tlirline gére degiskenlik gésterir. Teknoloji ve iletisim
altyapisi gelistikce musterilere sunulan hizmet kalitesi ve hizmete ulasma hizi
da artar. Bu durum, misteri memnuniyetini beraberinde getirir; calisanlarin
islerini kolaylastirir.

1.2. CAGRI MERKEZI HIZMETLERI

(Y o arn

1. Bir misteri temsilcisi tarafindan aranmaniz ve o miisteri temsilcisinin size Grini tanitmasi
ne hissettirir?

2. Sizce bir cagri merkezinden en cok hangi konular hakkinda hizmet alinir? Sebeplerini diisti-
nerek arkadaslarinizla paylasiniz.

Cagri merkezleri, cogunlukla finans ve telekomiinikasyon sirketleri olmak tizere
bircok sektdrde tercih edilmektedir. Bu sektdrler, en glincel teknolojik sistemleri
kullanarak hizmet verir. Bu nedenle cagri merkezleri, sunduklari hizmetlerin
mdusteriler ve paydaslar tarafindan tercih edilmesi icin kendilerini strekli
gelistirmek ve bu hizmetlerin sirekliligini de saglamak zorundadir. Sektérel
farkUliklar da dikkate alinarak cagri merkezlerinde sunulan hizmetler sunlardir
(Sema 1.3):

Musteri Hizmetleri J Sikayet Yonetimi J Teknik Destek J
[ Kampanya Yonetimi [ Tele Pazarlama [ Tele Satis

Miisteriyi Elde Tutma, Ikna

) Analitik Hizmetler
ve Geri Kazanim

Bor¢ Hatirlatma ve Tahsilat

Sema 1.3: Cagri merkezinde sunulan hizmetler
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1.2.1. Musteri Hizmetleri

Yasam standartlarinin artmasi, insanlarin egitim seviyelerinin ylkselmesi,
ulkelerin ekonomik gelismislik diizeylerinin artmasi gibi unsurlar daha bilincli
tuketimi beraberinde getirmektedir. Bu durum; cagri merkezi kullanicilarini
etkilemis, daha kaliteli hizmet beklentisi olusturmus, cagri merkezlerinde
sunulan hizmet ve uygulama yelpazesini genisletmistir. Cagri merkezlerinde
urin, hizmet ve kampanyalarla ilgili bilgilerin verilmesine, musterilerin; gorus,
istek, itiraz, destek gibi taleplerinin alinarak gerekli islemlerin yapilmasina ve
buislemlerin ilgili birimlere aktarilmasina migteri hizmetleri denir.

1.2.2. Sikayet Yonetimi

Uriin ve hizmetlerleilgiliyasanan magduriyetlerin giderilmesi, olumsuz durum-
larin c6ztimlenmesi, rahatsizlik duyulan hususlarin sonlandirilmasi icin gerekli
bilgilendirme ve islemlerin yapilmasina sikayet yonetimi denir.

Sikayet yonetimi ile kurum veya kuruluslar, musterilerden gelen bilgilere gore
yeni Uretilecek tirtin ve hizmetlerin temelini olusturur. Ayni problemlerin yasan-
mamasi icin gelistirilecek Griin ya da hizmetler bu sikayetlere gére duzenlenir.
Piyasaya surulen bir trun ile ilgili sikdyet varsa musteri nabzi tutuldugu icin
gerektigi hallerde urun toplatilabilir, iadeler gerceklestirilir ve Grtiniin dagitimi
durdurulabilir. Sikayetlere zamaninda miidahale edilmesi misteri memnuniye-
tini arttinir,

1.2.3. Teknik Destek

Cagri merkezleri tarafindan, kurum ve kuruluslarin sundugu trtn, cihaz ve
hizmetlerle ilgili yasanan ariza, aksaklik ve problemlerin céziilmesine yonelik
verilen bilgi ve yonlendirmelere teknik destek denir.

Cagri merkezleri, teknik destek hiz-
metini genellikle cagri devam ederken
kullaniciya direktifler vererek c6ziim-
lemeye calisir. Yasanan problem, cagri
suiresince cOzulebilecek tiirden degilse
cagri sonlandirilir; daha sonra gereken
islemler yapilarak musteriye ulasilip
bilgi verilir. Gerekli goruldigl taktirde
teknik destek uzmanlari musteri adre-
sine gonderilir. Bazen musteri, Grlintyle
birlikte teknik servise davet edilebilir.
Uriinle ilgili bir hata ya da céziimlene-
meyen bir sorun varsa Urin veya cihazin
iadesi gerceklestirilir (Gorsel 1.5).
Gorsel 1.5: Teknik destek
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1.2.4. Kampanya Yonetimi, Tele Pazarlama ve Tele Satis

Misterilerin var olan kullanim paketlerini degistirerek onlari bir tist kampan-
yaya dahil etmek, yeni kampanyalar hakkinda misterilere bilgi vermek, yeni
kampanya kaydi olusturmak, iptal etmek gibi tiim islemlere kampanya y6ne-
timi denir.

Musteri temsilcileri tarafindan, misteri adayinin ya da mevcut musterinin ara-
narak onlara yeni Urtin veya hizmet hakkinda bilgi verilip tanitim yapilmasi gibi
muisteriyi satisa yonlendirecek 6n faaliyetlerin tiimiine tele pazarlama denir.

Tele satis kavramini tele pazarlama kavramindan ayiran temel fark, konusma
sliresince Uriin veya hizmetin satisinin hedeflenmesidir. Potansiyel ya da var
olan misterilere, telefon ile Grlin veya hizmetin satilmasini amaclayan faali-
yetlere tele satis denir.

Tele satis, dikey ve capraz olmak lizere iki sekilde yapilir. Dikey satis, musteriye
ait bilgiler ve genel kullanim 6zelliklerinin incelenmesini; bu dogrultuda onlara,
daha faydali ve onlarin ihtiyacini karsilar nitelikte yeni lriin ya da hizmeti
satmayi hedefler. GSM operatoriinde kullandigi pakette stirekli asim yaptigi
icin fazla Gcret 6édemek zorunda kalan misteriye bir lst paketi sunmak dikey
satisa 6rnektir. Capraz satis, musterinin kullanmakta oldugu triin veya hizmeti
tamamlar nitelikte olan ve misteriye faydali olacagi disliniilen tamamlayici
nitelikteki ek Uriin veya hizmeti satmaktir. Bir telefon alan miisteriye o telefonla
baglantili olarak kullanabilecegi akilli saat satma cabasi capraz satisa drnektir.

1.1. UYGULAMA: Kampanya Yontemi

Bir marka ya da firma diisiiniiniiz ve ona ait bir kampanya olusturunuz. Bu calismayi hazirlar-
ken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : Kampanya yonetimi kurallarini dikkate alarak bir kampanya olusturmak.
Siire : 40 dk

islem Basamaklari

1. Bir firma ya da marka ismi bulunuz.

2. Firmanin urettigi bir ariin ya da hizmetin bir st seviyesinin tanitimini ve satisini yapmaya
yonelik bir diyalog olusturunuz.

3. Kampanyaya ait bir internet sitesi reklami tasarlayiniz.
4, Yaptiginiz kampanyayi kabul eden bir miisteri profili ile telefon gériismesi kurgulayiniz.
5. Yaptiginiz kampanyayi kabul etmeyen bir musteri profili ile telefon gériismesi kurgulayiniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-

lecektir. Calismanizi yaparken bu élciitleri dikkate aliniz.

o
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KONTROL LiSTESI

isareti koyunuz.

SIRA

NO. OLCUTLER

1 Firma ya da marka ismi buldu.

2 Uriin veya hizmetin satisini yapmaya yénelik diyalog olusturdu.
3 Bir internet sitesi reklami tasarladi.

4 Kampanyayi kabul eden musteri gériismesi olusturdu.

5 Kampanyayi kabul etmeyen musteri gérliismesi olusturdu.

6 Calismayi, verilen stirede tamamladi.

“Hayir” olarak isaretlenen odlclitler icin ilgili konular tekrar ediniz.

1.2.5. Borc Hatirlatma ve Tahsilat

Asagidaki olciitlerden gerceklestirilenler icin “EVET", digerleri icin “HAYIR" siitununa “X"

EVET HAYIR

Kurumve kuruluslar, alacakli olduklari bireysel musterileri, tedarikcileri, bayileri

gibi tim paydaslarina borc hatirlatma ve takibini yapma, 6deme glinl geldiyse

borcu tahsil etme gibi islemlerini cagri merkezleri araciligiyla gerceklestirir.

Cagri merkezleri, ayni zamanda 6deme glinl gecmesine ragmen tahsil edile-

meyen alacaklar icin yasal islemler baslatilmissa borclularin stirec hakkinda

bilgilendirilmesi islemini de yapar.

b A srasizde |

Aksattiginiz 6demelerinizin tarafiniza hangi iletisim kanaliyla iletilmesini

veya hatirlatiltmasini tercih edersiniz? Nedenlerini sinifta arkadaslarinizla

paylasiniz.

1.2.6. Musteriyi Elde Tutma, ikna Etme ve Geri Kazanim

Piyasalarda artan rekabet nedeniyle kurum ve kuruluslar, var

olan musterilerini kaybetmemek, yeni musteriler elde etmek

ve kaybedilen musterileri geri kazanmak icin birtakim stra-

tejiler gelistirmelidir. Calismalarin amacina ulasabilmesi icin

mevcut musteriler iyi analiz edilmeli ve herhangi bir mem-

nuniyetsizlik durumunda musteri, kaybedilmeden daha cazip

teklifler ve avantajli 6nerilerle elde tutulmaya calisilmalidir.

Eski musteriler ise yeni dneriler ve avantajli teklifler ile ikna

Gorsel 1.6: Misteriyi elde tutma, ikna ve geri
kazanim

(Gorsel 1.6).

'

edilmelidir. Bu yontem ile musteri kaybi en aza indirilmis olur



|\ Sirasizde
Asagida verilen 6rnek olayl okuyunuz. Cagri merkezinin sergiledigi tutuma
gore piyasadaki basari durumunu nedenleriyle beraber degerlendiriniz.

Yapilmasi gereken islemleri bulup miisterilerin ayni firmadan tekrar triin
veya hizmet alma konusundaki olasi davranislarini noktali alana yaziniz.

Ornek Olay: A cagri merkezi, miisteri hizmetlerini yirittigi B bilisim
sirketinin trettigi ABC stirimu bilgisayarla ilgili misterilerden sikayet tele-
fonlari almaktadir. Bircok musteri bilgisayarinin program yiiklenmesine izin
vermedigini, isletim sisteminin lisansli olmadigini, islemcisinde problemler
oldugunu ve bilgisayarin faninin cok ses cikarip fazla isindigini bildirmistir.
Ancak cagri merkezi, bu geri donuslerle ilgili somut c6zimler lretemedigi
gibi teknik destekte de yeterli hizmet verememistir. Cagri merkezi ile uretici
firma arasinda da saglikli iletisim olmadigindan firma da Griinleriyle ilgili bir
gelistirme surecine girmemistir. Ayrica kullanicilardan gelen donitlere gére
hicbir dnlem alinmamis hatali bilgisayarlar, kampanyalar yapilarak satilmaya
devam edilmistir.

1.2.7. Analitik Hizmetler

Kurum ve kuruluslar, sahip olduklari verileri kayit altina almak ve depolamak
durumundadir. Musterilere ait lrun ve hizmetle ilgili tiketim aliskanliklari
gibi kayit altina alinan bilgiler, belirlenecek ticari stratejiler icin analiz edilerek
degerlendirilir. Bu degerlendirmeler, isletmeler icin dnemlidir. Ortaya cikmis ya
da cikmasi muhtemel ihtiyaclari, firsatlari ve riskleri belirlemek amaciyla yapi-
lan tum calismalara analitik hizmetler denir. Kurum ve kuruluslarin basarisi,
analitik hizmetlerin dogru bir sekilde yapilmasindan gecer. Tlketici egilimlerini
ongorebilmek, verileri dogru ve zamaninda analiz edebilmek, bu analizlere gore
hareket edebilmek kurum ve kuruluslarin analitik hizmetleri kapsamindadir.

o



1.3. CAGRI MERKEZI GELISIM SUREC

(&) Konuyaastarken J

1. Cagri merkezlerinin iilke ekonomileri icin ne gibi katkilari olabilir?
2. Sizce cografi konumun cagri merkezleri tizerindeki etkileri nelerdir?

3. Miisteri temsilcilerinin egitim durumu kurulan iletisimin kalitesini nasil etkiler?

Cagri merkezi kavrami, 1960'l yillarda teknolojik altyapinin gelismesi, sosyoe-

konomik ve sosyokultirel degisim ve bilincli miisterilerin her gecen glin artmasi

sonucu geliserek bugtinkli asamaya gelmis, en dnemli sektérlerden birisi haline

doéntsmdustir. Mevcut piyasa sartlarinda, sunulan lriin ve hizmetlerde farklilik

yaratan ve iletisim kanali acik olan sirketler, ayakta kalabilmis; rakiplerinden

ayrilarak tercih sebebi olmustur. Bu durum cagri merkezlerinin énemini arttir-

mis ve cagri merkezlerini kurum ve kuruluslar icin zorunlu hale getirmistir.

1.3.1. Dunyadaki Cagri Merkezlerinin Gelisim Sureci

isletmelerde talep ve sikayetlerin telefon iizerinden céziimlenmeye baslama-

s11960'l yillarin sonlarina dogru ortaya cikmistir. ilk olarak 1967'de ABD'de bir

Gorsel 1.7: Dlinyadaki cagri merkezi gelisimi

&)

otomobil markasinin lrettigi otomobil-
ler ile ilgili problemleri ve Uretim hata-
larini, telefon ile c6zimlemeye calisma-
siyla baslamistir. Cagri merkezlerinin
kurulus amaci, ilk donemlerde sadece
sikayet ve talepler olsa da zamanla
cagri merkezleri, kurum ve kuruluslar
icin her asamada kullanilan merkez ha-
line déntsmistir.

Mevcut piyasa kosullarinda, tim

isletmeler icin cagri merkezlerinin
onemi gittikce artmaktadir. Bankacilik,
hava yolu, tasimacilik, iletisim gibi tim
sektorlerde, cagri merkezleri is yukunu
tasiyan ve gittikce buylyen bir paya
sahiptir. E-ticaretin gelismesiyle cagn
merkezlerine olan ihtiyac her gecen giin
artmaktadir (Gorsel 1.7).



Cagri merkezleri ve cagri merkezi calisanlari, ihtiyaclar neticesinde surekli
artmakta ve ulkeler icin biyik ekonomik kaynak saglamaktadir. Cagri merkez-
lerinin gelisimi her tlkede ayni degildir. Dinya genelinde cagri merkezi sektor
oranlarini etkileyen birtakim unsurlar bulunur. Ulkeler icin cagri merkezi gelis-
misligini saglayan baslica itici glicler sunlardir (Sema 1.4):

e, e, SRR, e e

insan Hizlive

Ekonomik Dil Kaynagi Dasik Yatirm Gavenilir

Buytklik Avantaij p ynast Maliyet Tesviki Telekom
otansiyeli 7

Altyapisi

e e I oI

Sema 1.4: Dlnyada cagri merkezi sektorlinin gelisimini saglayan itici glicler

Ekonomik Biiyiikliik: Ulkelerin ekonomik seviyesinin, cagri merkezine olan
ihtiyaci belirlemesidir.

Dil Avantaiji: Diinyada en cok kullanilan dillere ve blylik ekonomilere sahip olan
Ulkelerin dillerine hdkim olma durumudur.

insan Kaynag Potansiyeli: Ulkeler icin egitim seviyesi yuksek, alanda uzman-
lasmis genc nifustur.

Diisiik Maliyet: Basta insan kaynagi olmak tizere tim maliyetlerin diger (lilke-
lere oranla daha ucuza mal edilmesidir.

Yatirim Tesvikleri: Ulkelerin ekonomi politikalarinda cagri merkezi yatirimla-
rina gereken tesvik ve kolayliklarin saglanmasidir.

Hizli ve Giivenilir Telekom Altyapisi: Veri glivenliginin en yiksek seviyede
olmasi, ses ve veri iletiminin hizli ve kaliteli olmasidir.

Bu 6zellikleri saglayan ve diinya genelinde avantaj elde eden 16 llke sunlardir
(Tablo 1.1):
Tablo 1.1: Cagri Merkezi Sektoriiniin Gelisiminde Avantaj Elde Eden ilk On Al Ulke

AVANTAJ ELDE EDEN ULKELER

1 ABD 9 Fransa

2 ingiltere 10  Meksika

3 Hindistan 1 Avustralya
4 Brezilya 12 Filipinler

5 Japonya 13  ispanya

6 Almanya 14  Giney Afrika
7 Kanada 15 Rusya

8 Cin 16 Tirkiye

@



PN SiraSizde
Cagri merkezlerinin kurulusundan bugtine tistlendigi rollerde nasil bir degi-
sim yasandigini arastiriniz. Edindiginiz bilgileri arkadaslarinizla paylasiniz.

1.3.2. Turkiye'deki Cagri Merkezlerinin Gelisim Streci

Turkiye'de cagri merkezleri itk olarak 1990l yillarda, musterilerin sikayet ve
danisma hizmetlerini yiiriitmek amaciyla kurulmustur. itk cagri merkezi 1994
yilinda, istanbul Belediyesinin kurmus oldugu “Alo 153 Beyaz Masa" adli cagri
merkezidir. Daha sonra ayni amacla 1995 yilinda bir tip gaz firmasi ve bir ban-
kanin cagri merkezleri kurulmustur. 2000'li yillarda 6zellikle bankacilik sektori
olmak tizere tim sektdrlerde cagri merkezi sayisi her gecen gun hizli bir sekilde
artarak devam etmistir. Kamu kurum ve kuruluslarinin, cagri merkezlerinin
6nemini kavramasiyla bu alanda yatirimlar yapilmis, cagri merkezlerinin istih-
dam orani ve ulke ekonomisindeki payi da buyimuistdr.

Kiresellesme ve teknolojik gelismeler neticesinde, Turkiye'deki cagri merkezi
hizmeti veren firmalarin karlilik orani arttikca bu firmalar dis yatirrmcilarin da
ilgisini cekmistir. Bu durum cagri merkezlerini surdirilebilir ekonominin bir
parcasi haline getirmistir.

Cagri Merkezleri Dernegi, her yil sektdriin temsilcisi durumunda olan 14 sektoér
lideri ve 97 firma ile gerceklestirdigi calismalarda elde ettigi verileri raporla-
yarak guncel istatistikler yayimlamaktadir. Bu raporlara gore Tirkiye'de cagri
merkezlerinin, hizli blyliyen sektorler arasinda yer aldigi ve en fazla istihdam
saglayan sektdrlerden biri oldugu gérulmiustur.

Turkiye'deki cagri merkezi sektériiniin giiclii yonleri sunlardir (Sema 1.5):

Mevcut ve potansiyel istihdam kapasitesi

/‘._

— Kadin istihdaminda éncii olmak
—

TURKIYE'DE — Esnek calisma modelleri
(;AGRI MERKEZi —
SEKTORUNUN -
GUCLU YONLERI — Evden calisabilme yetkinlig

 —
e ———————s——s.
—~ Yogun teknoloji kullanim

Geng is gucline sahip elmak

Sema 1.5: Turkiye'de cagri merkezi sektoriintin glcli yonleri
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Girisimcilerin cagri merkezi sektoriine olan ilgisinin artmasi icin ne gibi

calismalar yapilabilir? Bu calismalari yatirnmci ve is giicii acisindan deger-
lendirerek sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Cagri Merkezleri Dernegi, 2020 yili itibariyle Tirkiye'deki cagri merkezlerini ce-
sitli parametrelere gore degerlendirmis ve istatistikler yayinlamistir. CMD'nin
2020 yili verilerine gore yayimladigi istatistikler sunlardir:

« Pazar biyiikligii, %46 oraninda
artarak 10,9 milyar Tl'ye ulas-
mistir (Grafik 1.5).

Grafik 1.5: Cagri merkezlerinin pazar buyuklug

istihdam orani; 123.345 miiste-
ri temsilcisi, destek ve yonetici
kadrolari ile birlikte toplam cali-
san sayisi 135.820'dir (Grafik 1.6).

Grafik 1.6: istihdam orani

istihdamin sektérel dagilimina
bakildiginda telekomiinikasyon,
finans ve kamunun; cagri mer-
kezi sektérindeki istihdamin
%67'sini sagladigl gorilmekte-
dir (Grafik 1.7).

Grafik 1.7: istihdamin sektérel dagilimi (%)
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istihdam edilen miisteri temsilcisi
sayisinin sektérel dagilimina bakil-
diginda 46.871 kisi ile en cok tele-
komunikasyon sektoriinde oldugu
gorilmektedir (Grafik 1.8).

Grafik 1.8: Misteri temsilcisinin sektérel dagilimi

Evden calisan musteri temsilci-
si sayisi 2020 yilinda 947 kisiden,
93.288 kisiye yukselmistir (Grafik
1.9).

Grafik 1.9: Evden calisan misteri temsilcisi sayisi

Misteri temsilcilerinin; cinsiyet da-
gilimi, yas ortalamasi ve egitim du-
rumlari Grafik 1. 10'da gdsterilmistir.

Grafik 1.10: Musteri temsilcisi profili
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1. OGRENME BIRIMI
OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basindaki bosluga ifade dogru ise “D", yanlis ise "Y" yaziniz.

—

(....) Daginik cagri merkezi, tim cagrilarin tek merkezden yanitlandigi cagri merkezidir.

N

(....) Cagri merkezleri; satis, pazarlama, satis sonrasi hizmetler gibi yiritilen hizmetlere
destek saglar.

3. (...) Cagri tipine gore cagri merkezlerinde yapilan islemler; gelen ve giden cagrilar olmak
tzere iki cesittir.

4, (...) Tekilcagri merkezleri; pazarlama, satis, muhasebe, musteriiliskileri gibi sistemlerin bir
ya da birkaciyla beraber calisir.

5 (.) Cagri merkezleri tarafindan, kurum ve kuruluslarin sundugu uriin, cihaz ve hizmetlerle
ilgili olusan arizalarin cézulmesi hizmetine teknik destek denir.
B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan noktali yerlere, dogru ifadeleri yaziniz.

6. Kurum veya kuruluslarin, iletisimlerini gerceklestirdigi; cesitli yazilim, donanim, insan kay-
nagi bilesenlerinden olusan; fiziksel altyapisi olusturulmus, sinirsiz hizmet veren merkeze

viveee.nndenir.

7. Cagri merkezinin lokasyonuna gore ic kaynak, dis kaynak ve dis llke kaynakli olmak lizere
uc gruptan olusan cagri merkezine......................... denir.

8. Cagri merkezlerinde trtin ve hizmetle ilgili bilgilerin verilmesi, musterilerin, gérus, itiraz,
destek gibi taleplerinin alinarak gerekli islemlerin yapilmasi ve ilgili birimlere aktarilmasi
surecine ...........cc...........denir.

9. Uriinve hizmetlerle ilgili yasanan magduriyetlerin giderilmesi, olumsuz durumlarin c6ziim-
lenmesi icin gerekli islemlerin yapilmasina........................ denir.

10. Potansiyel ya da var olan musterilere, telefon yolu ile {iriin veya hizmetin satilmasini amac-
layan faaliyetlere........................ denir.

C) Asagida verilen sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

11. Cagri merkezinin amaclarindan biri asagidakilerden hangisi degildir?
A) Marka aidiyeti olusturmak
B) Musterilerle etkili iletisim kurmak
C) Musterilerle sosyallesmek
D) Miisteri sadakati saglamak
E) Satis sonrasi hizmeti sunmak
12. Asagidakilerden hangisi cagri merkezi cesitlerinden biri degildir?
A) Cagri tipine gore
B) Calisma yéntemine gore
C) Entegrasyon tipine gore
D) Hizmet yerine gére
E) Misteri talebine gore

13. Asagidakilerden hangisi bir cagri merkezi bilesenidir?
A) Aranan cagrilar B) Dis kaynak cagri merkezi () ic kaynak cagri merkezi
D) Strateji E) Miisteri

'



14. Asagidakilerden hangisi cagri merkezinde sunulan bir hizmettir?

A) Bitltinsel yénetim siireci
B) insan kaynag!

() Kampanya y6netimi

D) Stirec

E) Teknoloji

15. Asagidakilerden hangisi diinya cagri merkezi sektériiniin gelisimini saglayan itici glicler-
den biri degildir?
A) Dil avantaiji B) Diistik maliyetler () Ekonomik bayklik
D) Misteri odaklilik E) Yatinm tesvikleri

16. Asagidakilerden hangisi ortaya cikma ihtimali olan ihtiyaclari, firsatlari ve riskleri belir-
lemek amaciyla yapilan calismalari ifade eder?
A) Analitik hizmetler
B) Borc¢ hatirlatma
C) Geri kazanim
D) Kampanya yonetimi
E) Misteriyi elde tutma

17. Asagidakilerden hangisi cagri merkezi kurulumunda bulunmasi gereken ézelliklerden
biri degildir?
A) Analitik olmak
B) Butunsel bir yaklasimla kurulmak
C) Cagi yakalayabilmek
D) Kaliteli hizmet vermek
€) Planli olmak

18. Tiirkiye'deki cagri merkezi sektoriiniin giiclii yonlerinden biri asagidakilerden hangisidir?
A) Eksik teknoloji kullanimi
B) Genc is glicline sahip olma
C) Esnek olmayan calisma kosullari
D) Ofise bagli calisma zorunlulugu
E) Yiksek yabanci dil kaynagi

19. Tiirkiye'de en ¢ok miisteri temsilcisi istihdam edilen sektor agagidakilerden hangi-
sidir?
A) Altyapi B) Enerji C) Finans D) Saglik E) Telekomiinikasyon

20. Cagri merkezleri igin teknolojinin 6nemi degerlendirildiginde asagidakilerden han-
gisi yanlig bir ifade olur?
A) Hedeflere ulasmak icin gereklidir.
B) Misteri memnuniyetini azaltir.
C) Rekabet icin sarttir.
D) Sunulan hizmet kalitesini arttirir.
E) Cagl yakalama firsati sunar.

&)
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CAGRI MERKEZI TERMINOLOJISI

J

-

KONULAR

2.1. CAGRI MERKEZINE 0ZGU KULLANILAN KAVRAMLAR
2.2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINE (MiY) YONELIK GENEL TERIMLER

(o)



—

NELER OGRENECEKSINIZ?

Cagri merkezine 6zgl kullanilan kavramlar

Musteri iliskileri yonetimine yonelik genel terimler

TEMEL KAVRAMLAR

churn analizi, cagri merkezi yoneticisi, interaktif sesli yanitlama, kampanya yénetimi, mulsteri
sadakati, musteri temsilcisi, musteri, musteriyi gruplandirma, otomatik cagri dagitimi, takim lideri,
tutundurma, tium hatlarin dolu olmasi, veri ambari

(o)



2.1. CAGRI MERKEZINE 0ZGU KULLANILAN KAVRAMLAR

(Y oy srn

1. Sizce her sektor kendisine 6zgii terimleri neden liretmektedir?

2. Herhangi bir meslek dalina 6zgu kullanilan bildiginiz mesleki terimler nelerdir?

Cagri merkezleri, teknolojik altyapisi nedeniyle sirekli degisim ve gelisim
icerisinde olan sistemlerdir. Bu durum, cagri merkezi terminolojisinde sutrekli
yenilenme zorunlulugu olusturur. Her gecen guin cagri merkezlerinde kullanilan
kavramlara bir yenisi daha eklenmektedir.

Cagri merkezlerinde kullanilan bu terimler, ingilizceden Tiirkceye cevrilmekte
ve cogunlukla ingilizce kisaltmalari ile kullanilmaktadir.

2.1.1. Cagri Merkezinin isleyisine Yénelik Kavramlar

Cagri merkezinin isleyisine iliskin bircok kavram bulunur. Bu kavramlar; cagri
merkezi tird, hizmet verilen sektor, teknolojik altyapi, kullanilan yazilim tart
gibi unsurlara gore farklilik gosterir.

2111 Genel Aktarmali Telefon Sebekesi-PSTN [Public Switched Telephone
Network (Pablik Sivicid Telefon Netvdrk)]

Genel aktarmali telefon sebekeleri, sabit ve analog olarak kullanilmaya bas-
lanmistir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte telefon sebekeleri, sayisallasmis
sabit telefonlar disinda mobil telefon hatlarini da iceren dijital bir sisteme
doénusmistir. Devre aktarmali telefon aglarini iceren bu sistem, cagri merkez-
lerindeki hat havuzlarinin bir kismini olusturmaktadir.

211.2. Ozel “Birimlere Aktarma-PABX (Private Automatic Branch Exchange)
veya Ozel Santral-PBX (Private Branch Exchange)

Ozel telefon sebekesi olarak bilinen PABX (Prayvit Otometik Birenc iksceync)
santraller, kullanicilarinin dis arama yapabilmesi icin onlarla birkac tane dis te-
lefon hatti paylasir. Bu sistemler, ézel santrallere IP (internet Protokolii) ekle-
nerek calistigindan ofislere bagli kalmadan calismayi saglar. Boylelikle mekén
siniri olmadan telefonlara erisim saglanabilir. Ornegin cagrilara evdeyken is
yerindeymis gibi cevap verilebilir, farkli alanlarda yer alan subeler birbirlerine
Ucretsiz bir sekilde baglanabilir.

Bankalar, bankacilik islemlerini; hastaneler ise randevu islemlerini yapabilmek
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icin 6zel santralleri kullanir. Kamu kurum ve kuruluslarinda 6zel santrallerin
kullanimiyla daha kaliteli ve hizli hizmet sunulur. Ayrica bu santraller, kurum
veya kuruluslarin taleplerine ve is kollarina gore ayarlanip programlanabilir.

E Bilgi Notu

Saglik Bakanliginin daha etkin ve verimli bir saglik
hizmeti sunmak amaciyla baslatmis oldugu “Saglikta
Doénustm Projesi"nin en énemli unsuru Merkezi Hekim
Randevu Sistemi (MHRS) cagri merkezidir. Vatandas-
lar, 182'yi arayarak operatorlerden, web Uzerinden ya
da MHRS mobil uygulamasindan istedikleri hastane ve
hekimden randevu alabilirler. Bu sistem ile cagri mer-
kezi Gzerinden, internetten, mobil uygulamalardan
hastanelere ve aile hekimlerine %99,6 erisilebilirlik
saglanmaktadir.

2.1.1.3. Otomatik Cagri Dagitimi-ACD [Au-
tomatic Call Distribution (Otome-
tik Kol Distribiysin)]

Cagri merkezlerine gelen cagrilarin,
Ozelliklerine gore ilgili birim veya
musteri temsilcilerine belirli bir diizen
icerisinde aktarilmasini saglayan ve
tim bu sureci kayit altina alarak ra-
porlayabilen sisteme otomatik cagri
dagitimi denir. Bu sistemlerde cagriyi
operatdre yonlendirme veya bekletme,
cagrinin acil olmasi durumunu belirleyip
One alma, hatta kalma suresini 6lcme ve
buna gore bekleme yapmadan cagrilari
siralayabilme, musteri veya musteriye

ait numarayi taniyip ilgili birime yénlendirme gibi islemler yapilmaktadir. Oto-

matik cagri dagitim sistemi, ayni zamanda daha uzun sure bosta kalan musteri

temsilcisini ilk siraya alir ve cagriyi buna goére dagitir.

2114, Interaktif Sesli Yanitlama-IVR [Interactive Voice Response (intrektiv

Voyis Rispons)]

Gelen cagrilari; 6nceden kaydedilmis ses kayitlari ile otomatik olarak yonlen-
diren, cagrilari bu sayede tanimlayan ve gerektiginde ilgili misteri temsilcisine

hizli  gerceklesir. Boylelikle
insan glclunden tasarruf sag-
lanmis ayni zamanda kurum
ve kuruluslarin maliyeti disu-
rilmis olur.

interaktif sesli yanitlama
sistemleri; donanim, uygulama
ve entegrasyon olmak Uzere
l¢c katmandan olusur (Sema
2.1). Bu katmanlar; telefon ve

aktaran sisteme interaktif
sesli yanitlama denir. Bu
sistem ile sadece tuslama
yapilarak aktarim streci daha

Sekil 2.1: interaktif sesli yanitlama sistemlerinin

katmanlari
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santral sistemleri, cagri akisi ve bilgi sistemleri ile etkilesim saglar.

b A srasizde |

Cagri merkezleriile olan gériismelerde miisteri temsilcisine baglanmayi mi
yoksa sesli yanit sisteminden yénlendirmeler ile islem yapmayi mi tercih
edersiniz? Nedenlerini arkadaslarinizla paylasiniz.

2.11.5. Servis Seviyesi [Servis Level (Sorvis Levil)]

Servis seviyesi, cagri merkezlerinin calisma performansini belirleyen en
dnemli unsurdur. Servis seviyesi, gelen cagrilarin cevaplanma saniyesi ile ora-
nina bakilarak hesaplanir. Ornegin cagri merkezine gelen cagrilarin %90'inin 20
saniyede cevaplanmasi, bir servis seviyesi gostergesidir. Servis seviyesi, sadece
cevaplanan cagrilar uzerinden hesaplanir. Bu hesaplamalar cagri merkezlerinin
performans élcimunde her zaman tek basina yeterli olmayabilir.

2.11.6. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu-CTI [Computer Telephony Integration
(Kompitur Telefiniy intigriysin)]

Cagri merkezlerinde bilgisayar ve telefonlarin uyumlu ve sistematik bir sekilde

calisabilmesi icin gelistirilmis donanim ve yazilima, bilgisayar telefon enteg-

rasyonu denir. Gorlismenin baslamasiyla birlikte karsi taraftan alinan bilgiler,

musteri temsilcisi tarafindan bilgisayardan teyit edilir ve misteriye dogru

bilgiler verilir. Bilgisayar telefon entegrasyonunun yararlari sunlardir:

Musteri hakkinda detayli bilginin kurum veya kuruluslar tarafindan bili-
niyor olmasi misteri memnuniyetini arttirir.

- Teknolojiyi takip eden ve cagi yakalayan bir firma imaji olusur.

Musteri bilgileri, bilgisayardan anlik kontrol edilebildigi icin musteri
temsilcisinin hata yapma ihtimali azalir.

Bilgilerin cagriya bagli olarak hizli bir sekilde bilgisayardan goérulebilir
olmasi sonucu zaman tasarrufu saglanir ve maliyetler olumlu yénde et-
kilenir.

2117 Misteri Temsilcisi [Agent (Aycint)]

Gelen cagrilari yanitlayan ya da dis aramalar yapan cagri merkezi calisanina
miisteri temsilcisi denir. Miisteri hizmetleri temsilcisine operatér ya da mis-
teri hizmetleri sorumlusu denilmektedir. Musteri temsilcileri, tecriibelerine
ve calistiklart kurum veya kurulusun hizmet tirtine gére uzmanlk alanlarini
gelistirir. Ayrica musteri temsilcileri belli bir alanda hizmet verebilecekleri gibi
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Gorsel 2.1: Misteri temsilcisi

Gorsel 2.2: Takim lideri

Gorsel 2.3: Cagri merkezi yoneticisi

@

karma olarak her turll cagriy1yanitlaya-
bilecek nitelikte calisabilir (Gorsel 2.1).

2.11.8. Takim Lideri/Sef [Supervisor (Su-

pirvayzir)]

Sayilari 10 ila 20 arasinda degisebilen,
miusteri temsilcisine liderlik yapan,
takimin basinda bulunan cagri merkezi
calisanina takim lideri denir. Takim
lideri, sorumlu oldugu takim Ulyelerinin
kisisel talepleri de dahil olmak Uzere
kurum veya kuruluslarin genel amacla-
rina ulasmasi icin caba sarf eder. Ayrica
takimin dinamigi, takim Gyelerinin per-
formans degerlendirmesi, calisma sira-
sinda yasanan aksakliklarin giderilmesi,
yasanan anlasmazliklarin cézlulmesi
gibi bircok islevi yerine getirmekle go-
revlidir. DOrt veya bes takim liderinden
sorumlu olan, takim liderlerinin bagli
oldugu cagri merkezi calisanlarina ise
sef denir. Sef, kendisine bagli olan takim
liderlerini ve o takim liderlerinin sorum-
lulugunda olan miusteri temsilcilerini de
denetler (Gérsel 2.2).

2119. Cagri Merkezi Yoneticisi-CCM
[Call Center Manager (Kol Sentir
Meniycir)]

Takim liderleri, sefler ve st yoneticiler
tarafindan cagri merkezine ait rapor-
larin detayli bir sekilde gorilmesini
saglayan bir program kullanir. Bu
program ile takim liderleri kendi takim-
larindaki musteri temsilcilerinin calisma
durumlarina, cagri sayilari gibi bircok
performans bilgisine ulasabilmekte ve
programda yapilacak ayarlamalar ile
gerekli hallerde kendi takimi disindaki
musteri temsilcilerine ait bilgileri de
gorebilmektedir (Gorsel 2.3).



2.11.10. Otomatik Numara Tanima Sistemi-ANI [Automatic Number Identifica-
tion (Otomotik Nambir Ideynifikeysin)]

Telefon ve bilgisayar entegrasyon sistemi ile uyumlu calisan, gelen cagrilarda
miusterinin bilgilerini sistemde otomatik olarak gorintileyen, musteri giivenlik
dogrulamasinin yapilmasina imkan veren sisteme otomatik numara tanima
sistemi denir. Veri tabaninda kayitli olan misteri bilgilerinin cagriyla beraber

bilgisayarda goruntiilenmesi, zaman kaybini azaltarak verimliligi arttirir.

21111, Cagri Sonrasi is Siiresi-ACW

[After Call Work (Aftir Kol Vork)] i= BilgiNotu

Cagrilar, gorisme sonrasinda birtakim

islemlerin yapilmasini  gerektirebilir.
Bu durumda misteri temsilcileri; ¢agri
sonrasi sikayet formu, lriin ve hizmet
talebi detaylarinin sisteme girilmesi
gibi birtakim islemler yapabilir. Cagn
sonrasi is siiresi, musteri temsilcisine
buislemlerin yapilmasiicin verilen ve bu
surede yeni cagri alinmasini engelleyen

sureyi ifade eder.

Yeni nesil 112 Acil Cagri Merkezleri, Turkiye'de farkl
acil yardim cagrilari icin kullanilan 7 kuruma ait acil
cagri numaralarinin (itfaiye: 110, Jandarma: 156, Polis:
155, Saglik: 112, Orman: 177, Sahil Glavenlik: 158, AFAD:
122) tek numara 112 altinda toplanmasi amaciyla
gelistirilmistir. Bodylece, ambulans, itfaiye, jan-
darma, emniyet ve gerekli tim diger birimlerin ayni
mekanda oldugu (112 Acil Cagri Merkezleri) ve koor-
dinasyon imkani saglayan model ile tim ekiplerin en

kisa stirede olay yerine ulasmalari amaglanmistir.

2.11.12. Yonetim Bilgi Sistemi-MIS [Ma-
nagement Information System
(Menicmint infirmeysin Sistim)]

Takim liderleri, sefler ve Ust yoOneticilerin, misteri temsilcilerine ait bilgileri
gormesini saglayan bilgi havuzuna yonetim bilgi sistemi denir. Bu veri tabani
ile musteri temsilcilerinin musterilerle konustugu cagri slrelerine, cagri
cevaplama hizina, birim zamanda alinan cagri sayisina, sisteme giris ve cikis
ile ortalama cagri sonrasi is suresine ulasilip bunlarin kontrolt saglanir. Bu
sistemde miusteri temsilcisine ait gecmis veriler de elde edilerek performans
degerlendirmesi yapilir.

2.1113. Ses Kayit Unitesi-VRU [Voice Recording Unit (Voyis Rikording Yiinit)]

Cagrilar, cagri merkezlerindeki altyapiya gore veri tabanina gecici ya da slresiz
olarak kaydedilir. Bu sistem bircok amac icin kullanilir. Sistemin kullanim amac-
lari sunlardir (Sema 2.2):
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Egitim

e\

Primlendirme/

Otokontrol
Puanlama

s "\

SES KAYIT l
Dayanak UNITESININ Kon;\iﬂﬁ:::earm
Olusturma A Déndistiirilme

AMACLARI

Sema 2.2: Ses kayit Unitesinin kullanim amaclari

Dayanak Olusturma: Ses kayit Unitesinin, cagri sonrasi yasanan anlasmazlik
ve bu anlasmazligin c6zumlenebilme veya gerekirse kanit olarak kullanilabilme
durumudur.

Primlendirme/Puanlama: Cagri kayitlari, musteri temsilcilerini belli araliklarla
bazi dlclitlere gore cesitli motivasyon yontemleri ile édiillendirilmesi icin takim
liderleriya da sefler tarafindan dinlenmektedir. Dinleme sonucuna goére basarili
bulunan musteri temsilcileri prim veya puanla édullendirilir.

Egitim: Musteri temsilcilerinin ise alim slrecinde verilen egitimlerde cagri
kayitlarinin 6rnek cagri olarak dinlenebilmesini ifade eder.

Otokontrol: Misteri temsilcilerinin kendilerine ait olan cagr kayitlarini dinle-
yerek kendilerini disaridan bir g6z olarak gérmelerini saglar. Béylece musteri
temsilcileri, eksiklerini teléfi etme imkani bulur ve 6z denetimini yapar.

Konusmalarin Metne Doéniistiiriilmesi: Teknolojik gelismeler, gériismelerin
metne donlsturidlmesini mimkian kilmaktadir. Cagri sirasinda kullanilan
climlelerde, istenmeyen kelimeler aratilarak cesitli uyarilar devreye girmekte
ve gerekli mudahaleler yapilmaktadir. Bu durum, musteri temsilcilerinin daha
kibar bir dil kullanmasini saglamaktadir.

b A srasizde |

Cagri merkezleriile yapilan gériismelerin kayit altina alinmasi sizce gerekli
midir? Nedenleriyle beraber diisiincelerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.
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2.1.2. Cagrilara Yonelik Kavramlar

Cagri merkezlerinde siklikla kullanilan cagri turleri ile misteri temsilcileri ve
miusterilerle ilgili bazi kavramlar bulunmaktadir. Cagri siirecinde, musteriler
ve temsilciler tarafindan kullanilan kavramlar cagri merkezi terminolojisini
olusturur.

2.1.2.1. Kapanan Cagrilar [Abandon Calls (Abendin Kols)]

Mdusterilerin, muisteri temsilcisiyle konusamadan telefonu kapatmasina yani
gorisme baslamadan cagrinin musteri tarafindan sonlandirilmasina kapanan
cagri denir. Ayni zamanda miisteri temsilcisinin dis arama sirasinda musterinin
telefonu kapatmasi yani cagriyi sonlandirmasi da kapanan cagri olarak de-
gerlendirilmektedir. Kapanan cagrilar, her iki durumda da sistemin basarisini
gosteren birtakim parametrelere kaynak olusturur. Kapanan her cagri bir muis-
teri kaybi olarak dustnilir. Kapanan cagri oranlari degerlendirilerek sistemin
verimliligi ve musteri temsilcisi sayisinin yeterliligi gibi veriler elde edilir. Bu
verilere gore stratejiler gelistirilir.

2.1.2.2. Ortalama Cevap Verme Siiresi-ASA [Average Speed of Answer (Evric
Sipid v Ensir)]

Otomatik cagri dagiticisina gelip cagri kuyruguna giren ve musteri temsilcisinin
cevap verecegi ana kadar gecen slireyi saniye cinsinden ifade eden performans
Olcltline ortalama cevap verme siiresi denir.

2.1.2.3. Hatlardaki Ortalama Bekleme Siiresi-AHT [Average Holding Time on
Trunks (Evric Holding Taym In Tiranks)]

Mdusterinin hatta bekleme, misteri temsilcisiyle gériisme ve cagri sonrasi
islemleri de dahil olmak lzere tum etkilesim suresinin toplam cagrilara ora-
nini ifade eden 6nemli bir performans gostergesidir. Hatta ortalama bekleme
sliresi konusma+bekletme+cagri sonrasi is/toplam cagri sayisi gibi basit bir
formulle hesaplanmaktadir.

PN SiraSizde
Miisteri hizmetleri ile olan gériismelerde hatta bekleme siiresinin uzun

olmasi size ne hissettirir? Hatta bekleme siiresini azaltmak icin ne gibi
tedbirler alinabilir?

2.1.2.4. Tim Hatlarin Dolu Olmasi-ATB [All Trunk Busy (Al Trank Biziy)]

Cagri merkezindeki tim hatlarin mesgul olma durumudur. Performans rapor-
lari olusturulurken hatlardaki bu yogunlugun tekrar sayisi ve yogunluk suresi
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dikkate alinir. Tim hatlarin dolu olmasi durumunun siklikla yasaniyor olmasiise
performansi olumsuz yénde etkiler. Ayni zamanda hatlarin ve misteri temsilcisi
sayisinin yeterli olup olmadigini gosterir. Tum hatlarin dolu olma durumunun
tekrarlanma orani yuksek ise hat sayisinin artirilmasi gerekir.

21.2.5. ilk Temasta Cézim-FCR [First Contact Resolution (Férst Kantekt
Rezulisin)]

Bir misteri icin ayni konuda olusturulmus taleplere miikerrer talep (tekrar
eden) denir. Mikerrer talep ilk temasta coziimlenemeyen cagrilar ve goriis-
meler neticesinde olusur. ilk temasta céziim, FCR= [1-(miikerrer talep/toplam
talep)] formuli ile hesaplanir.

2.2. MUSTERIILISKILERI YONETIMINE (MiY) YONELIK GENEL TERIMLER

(Y oy srn

1. Alsverisyaptiginizfirmalartarafindan bilgilerinizin kaydediliyor olmasi size ne hissettirir?

2. Bir firmanin tarafiniza ulasarak size 6zel kampanya teklifleri sunmasi distincelerinizi
nasil etkiler?

Cagri merkezleri, musteri iliskileri yonetimini saglikli bir sekilde yulritmesi
sonucu kurum ve kuruluslarin marka imajlarini, sagladiklar Griin ve hizmetleri
de dogrudan etkiler. Cagri merkezleri miisteri odakli calisir. Cagri merkezleri;
musteri talebi, sikayeti ve sorunlarina c6ziim bularak musteri tatmini saglar. Bu
nedenle MiY, sirketlerin vazgecilmezi durumuna gelmistir.

2.2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Cagri Merkezi iliskisi

Misteri iliskileri yonetimi, hizla gelisen modern pazarlama ve rekabet ortami-
nin yeni boyutlar kazanmasiyla kurum ve kuruluslar icin zorunlu hale gelmistir.
Piyasa rekabetiyle basa cikabilmek icin kurum ve kuruluslar kendilerini fark-
Ulastirmalidir. Cagri merkezleri de musteri iliskileri yonetimini onlar adina en
etkin sekilde yuriten unsurlardir.

Miisteri iliskileri yénetimi; musteriyi tanimak ve ihtiyaclarini belirlemek, bu
dogrultuda Urtin ve hizmeti gelistirmek ve bu bilgiyi organize bir sekilde pay-
lasmaktir. Musteri iliskileri yonetimi; musterilerin satis, pazarlama, musteri
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hizmetleri ve musterinin firmaya olan
bagliligini, tatminini ve firmanin kar-
Lugini arttirmaya yonelik faaliyetleri
ve musteri beklentilerini en iyi sekilde
karsilamaya yardim edecek bilgi tekno-
lojilerini kapsar (Gorsel 2.4).

Cagri merkezleri bircok bileseni bir arada
bulunduran, sirketleri her yonuyle ilgi-
lendiren ve etkileyen sistemlerdir. Cagri
merkezleri kurulurken musteri iliskilerini
de yakindan etkilediginden musteri
iliskileri yonetimiyle varilmak istenen
hedefler, beklentiler, siirecler de dikkate
alinir.

Musteri odakli olmak ve hizmet ka-

Gorsel 2.4: MUsteri iliskileri yonetimi

litesini her zaman yuksek tutmak, memnuniyet saglayip mdisteri sadakati

olusturur. Bu nedenle kurum ve kuruluslar, misteri taleplerindeki degisimlere

ayak uydurmali ve cesitli 6lcim yOdntemleriyle yeni isteklere gore kendilerini

gelistirmelidir. Musteri iliskileri yonetiminin hedefleri bu ilkelerden hareketle

sunlardir:

Mevcut bilgilerden en yliksek seviyede yararlanma

Misteri isteklerine gore stratejiler gelistirme

Musteri odakli olma

Pazarlama hedeflerini dogru belirleme

Sonuclari daha somut degerlendirme

+ Yeni Uriin ve hizmet gelistirme
Uriin ve hizmet farklilastirma
Musteri isteklerini belirleme

Misteri surekliligi saglama

Gerektiginde kisiye 6zel hizmet sunabilme

Musteri iliskileri yonetimi; dogru mal ya da hizmeti, dogru miisteriye, dogru

zamanda, dogru teklifle (fiyatla), dogru noktada, dogru kanalla (yéntemle) sun-

may1 hedeflemektedir. MiY'in, yukarida verilen hedeflerinin gerceklesebilmesi

icin dért dogru modelinin saglanmasi gerekir (Sema 2.3).
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Sema 2.3: MiY'in dért dogru modeli

2.2.2. Cagn Merkezinde Miisteri iliskilerine Yénelik Kullanilan Kavramlar

Cagri merkezleri, kurum ve kuruluslarin kendi musterileriile iletisim kurdugu en
etkili birimlerdir. Bu nedenle musteri iliskileri yonetimi ile cagri merkezleri ara-
sinda yogun bir etkilesim s6z konusudur. Cagri merkezleri, kendi blinyelerinde
musteri iliskileri ydnetim sistemini kurarak musteriden gelen geribildirime gore
uriinve hizmetleri gelistirmeyi, misteri sadakatini ve memnuniyetini saglamayi
hedefler. Cagri merkezleri bu hedefleri gerceklestirirken birtakim kavramlar
gelistirmistir.

2.2.2.1. Miisteri [Customer (Kastimir)/Consumer (Kinsimir)]

Musteriler, isletmelerin var olma ne-
denidir. Kurum ve kuruluslarin devam-
LlLiginin saglanmasi ve onlarin hayatta
kalmasinda en dnemli rolu musteriler
Ustlenmektedir. Musteri; bir kurum veya
kurulusun sundugu Urun veya hizmeti
satin alan ve satin alma potansiyeli olan
kisi, kurum veya kuruluslardir (Gorsel
2.5). Musteri kavrami genel olarak iki
grupta ele alinir;

Gérsel 2.5: Milisteri Bireysel miisteri, aldigi lrlin veya hiz-

metin son alicisi ve kullanicisidir.
Endiistriyel musteri, aldigi Grlin veya hizmeti kar etmek amaciyla baska kulla-
nicilara satan kisidir.

Kurum ve kuruluslar, kiiresel pazarlama sartlari geregi gelistirdigi stratejilerde
2 cesit musteri belirlemistir.

Ic Miisteri: Ham madde temininden Uriiniin nihai saticisina ulasmasina kadar
tlim surecte goérev yapan, ayni zamanda Urln ve hizmeti satin alan kisilerdir.
Kurum veya kuruluslarin kendi bunyelerinde calismakta olan her birey, bir ic
musteri konumundadir. Bu nedenle kurum ve kuruluslar dncelikle ic misterile-
rinin memnuniyetini saglamalidir.

Dis Miisteri: Kurum veya kuruluslarin Griin veya hizmetini satin alan kurum
disindaki kisi veya kuruluslardir. Dis musteriler, kurum ve kuruluslarin pazarda
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tutunabilmesini, kendi yasamini devam ettirebilmesini saglar. Bu nedenle dis
miusterilerin talepleri her zaman analiz edilmelidir.

2.2.2.2. E-Miisteri iliskileri Yénetimi-E-CRM

Ekonomik ve teknolojik gelismeler neticesinde e-ticaret uygulamalari gelismis
ve beraberinde e-CRM kavramini ortaya cikarmistir. E-ticaret uygulamalarinin
musteri iliskileri odakli bir sekilde yirtitulmesine e-miisteri iliskileri yonetimi
denir.

Kurulan bir otomasyon sistemi ile her tirli ticari islem ve misteri iliskileri
yobnetimi elektronik ortamlarca yazilimlar ile gerceklestirilir. E-CRM kavrami
sadece bir yazilim olarak degil ayni zamanda internetten musteriye ulasmay:
hedefler.

2.2.2.3. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi [Operational (Apireysinil) CRM]

Son kullaniciya yani tuketiciye drtin ve hizmet sunan kurum veya kuruluslar,
musterilerle olan iliskilerinde daha cok operasyonel musteri iliskileri yoneti-
mini kullanir. Ciinkd bu sistem, CRM'den farkli olarak musteri hizmetleri, siparis
islemleri, faturalama, finans, insan kaynaklari, satis ve pazarlama, stok, tiretim
gibi fonksiyonlar arasinda iliski kurar. Bu durum operasyonel CRM'yi daha is-
levsel kilar.

2.2.2.4. Miisteri Sadakati [Customer Loyalty (Kastimir Loyilti)]

Miusteri sadakati; bir firmanin Grin ve hizmetlerini alan musterilerin, rakip
firmalarin Griin ve hizmetlerini almayarak, onlarin tekliflerini reddederek ayni
firmanin trin ve hizmetlerini tercih etmeye devam etmesidir. Sadik misteri,
kurum ve kuruluslar icin sabit gelir ve karlilik anlamina gelir. Sadik musteriler
ayni zamanda yeni musterilerin kazanilmasinda referans oldugu icin bilyuk
Oneme sahiptir. Clinkd sadik musteri, satin aldig trin ve hizmeti potansiyel
musteriye anlatip tavsiye ederek yeni misteriler kazanilmasini saglar.

Ekonomik sartlar, alim glcini etkilediginden fiyat unsuru, musteri sadakatini
zorlayan sartlar olusturabilir. Béyle durumlarda kurum ve kuruluslar musteri
sadakati icin farkl stratejiler gelistirip musterilere kisisel uygulamalar ve hiz-
metler gelistirme yoluna gidebilir. Bu durum misteri sadakatini olumlu yonde
etkiler.

2.2.2.5. Misteri Gruplandirma (Segmentasyon)

Mevcut piyasa kosullarinda, artan rekabet nedeniyle firmalar arasinda cok
kiiclik farklarla musteri kaybi olusmaktadir. Misteriler, surekli degisen talep-
lerini karsilayan firmalari tercih etme egilimindedir. Bu durum karlilig diistrtir
ve musteri sadakatini olumsuz yénde etkiler. Kurum ve kuruluslar, muisteriler
hakkinda detayli bilgi sahibi olmak ve bu bilgileri analiz ederek musteri grup-
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landirmasi yapmak zorundadir.

Musteri gruplandirma isleminin saglikli yurutiilebilmesi icin kurum ve kurulus-
larin kendilerine su sorulari sormasi gerekir:

Musterilerim kimlerdir?

Ozellikleri nelerdir?

Nasil daha fazla musteri kazanabilirim?

Hangi mesaj ve kanallari kullanarak musterilerle iletisim kurabilirim?

Sorulan sorular neticesinde veriler analiz edilir. Bireysel tirlin ve hizmet sunum-
lari, kampanyalar, satis icin tesvikler gibi calismalar ile musteri gruplandirmasi

yapilir.

Bir mobilya firmasinin miisteri temsilcisi oldugunuzu diisiiniiniiz ve miis-

teri profilinize goére bir gruplandirma yapiniz. Yaptiginiz gruplandirmayi
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.2.2.6. Miisteriyi Elde Tutma [Customer Retention (Kastimir Ritensin)]

Kaybedilmesi muhtemel, baska firmalari degerlendiren ve diger (riin ve
hizmetleri kullanma ihtimali olan misterilerin sadakatini kazanmaya yonelik
yapilan bir pazarlama stratejisine miisteriyi elde tutma calismalari denir. Yeni
musteri kazanmak, var olan musteriyi elde tutmaktan daha pahali bir strectir.
Bu nedenle kurum ve kuruluslar misteri sadakatini saglayarak misteriyi elde
tutmak icin calisir.

2.2.2.7. Sadakat Karti [Loyalty Card (Loyilti Kart))

Misterilerde gtiven olusturarak ve onlara 6zel oldugunu hissettirerek tek tusla
ve kisa surede, musteriye ait gecmis alisverisleri de dahil, firmadan yapmis
oldugu tum satin almalari ve kisisel 6zelliklerini gosteren sisteme sadakat
karti denir. Bu kart uygulamasi ile miisterilerin, var olan ve olusabilecek ihti-
yaclarinin tekrar ayni isletmeden karsilanmasi hedeflenir.

Sadakat kartlariile kurum ve kuruluslarin misteri gruplandirmasina gore kisiye
ozel indirimler, alisveris yaptikca puan kazanma, avantajli kampanyalar sunma
gibi calismalar kolaylikla yuratulebilir.

2.2.2.8. Analitik Misteri iligkileri Yonetimi [Analytical CRM (Enilitikil CRM)]
Musteri iliskilerinin dizenlenmesi icin musterinin ticari faaliyetleri ve tim
bilgilerinin analiz edilmesi slrecine analitik miisteri iliskileri yonetimi denir.
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Bu yonetimde musteriye ait tim veriler, veri tabanina kaydedilir ve cesitli yazi-
Umlar ile istatistiki analizler yapilir. Misteri ile iletisime gecen satis temsilcileri
bu siirecte etkin rol oynar. Satis temsilcilerinin elde ettigi analitik veriler ayni
zamanda musteri iliskileri ydnetim sisteminin altyapisini olusturur. Elde edilen
veriler pazarlama girisimleri icin yonlendirici olarak da kullanilabilir.

2.2.2.9. eri Ambari (Data Mart)

Musteriye ait tum bilgilerin yer aldig, verileri bltunlestirip bilgilere ulasimi
kolaylastiran depoya veri ambari (veri deposu) denir. Veri ambari; miisterinin
tim satin alma deneyimleri, demografik 6zellikleri gibi verileri analiz ederek
yeni musteriler elde etmek, var olan miusterileri elde tutmak gibi amaclar
gerceklestirmesine hizmet eder. Veri ambarinda bulunan tum veriler, veri ta-
banlarinda dizenlenip glincellestirilir ve korunur (Gorsel 2.6).

2.2.2.10. Veri Madenciligi [Data Mining (Dati Mayning)]

Veri ambarinda bulunan verilerin
zamani gelince kurum ve kuruluslarin
amaclari icin analiz edilmesi, analizler
sonucunda yeni verilerin Uretilmesi, bu
verilere gére yeni kararlarin alinmasi
ve alinan kararlarin gerceklestirilmesi
amaciyla yapilan calismalara veri ma-
denciligi denir.

Veri madenciligi ile elde edilen bilgiler

ve analizler 6zellikle pazarlama, banka-
cilik ve finans sektoriindeki firmalar icin Gorsel 2.6: Veri ambari
énemlidir. Ornegin kredi risk orani, veri

madenciliginden elde edilen sonuclara gore degerlendirilir. Veri madenciligi ile
miusterinin 6demelerinde yaptigi aksakliklar, gz 6nlinde bulundurularak kisiye

6zel yeni kredi risk dliizenlemesi yapilir. Ayni 6zelligi gésteren tum misterilere

ortak bir uygulama gelistirilebilir. Ote yandan veri madenciligi, iyi bir 6zellik
gosteren miisterilere sadakati saglamak amaciyla yeni ve avantajli kampanya-

lar sunabilir. Musteri iliskilerinde veri madenciligi kullanim alanlari sunlardir:

Miusterilerin satin alma o6riintilerinin belirlenmesi

Misterilerin demografik 6zellikleri arasinda baglanti kurulmasi
Posta kampanyalarinda cevap verme oraninin artirilmasi
Mevcut misterilerin elde tutulmasi, yenilerinin kazanilmasi
Misteri degerlendirme

Pazar analizi

Satis tahmini

@



2.2.2.11. Churn (C6rn) Analizi

Bir firmanin musterilerinin memnuniyetsizlik, yer degistirme, fiyat artisi gibi
nedenlerle satin aldiklari lriin veya hizmeti, baska bir firmadan satin alma
ihtimallerini gdsteren yénteme churn analizi denir. Piyasa kosullari geregi ayni
{iriin ve hizmeti sunan bircok alternatif firma vardir. Ozellikle finans gibi miis-
teri degisim hizi diistik olan sektorlerde bir misteri kaybi bile firmalari 6nemtli
zarara ugratabilir. Churn analizi sayesinde musterileri kaybetmeden énlem
alinir ve musteri kaybi en aza indirilir. Boylece karlilik, yliksek oranda saglanmis
olur.

"PA Swasizie |

Bir cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calistigimzi diisiiniiniiz.
Devamli miisteriniz olan bireyin, analizleriniz neticesinde alternatif bir
firmayi tercih edecegi sonucuna vardiniz. Bu durumu tersine cevirmek icin
neler yaparsiniz?

2.1. UYGULAMA: Churn Analizi Yapma

Churn analizi yéntemini kullanarak kaybedilmek tizere olan miisteriyi ikna eden bir gériisme
tasarlayiniz. Bu calismayi hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : Churn analizi verilerini olusturarak bir churn analizi yapmak.
Siire : 40dk
islem Basamaklari

1. Arkadaslarinizla beraber churn analizine konu olabilecek bilgiler (firmanizin yer degisikligi,
fiyat artislariniz vb.) retiniz.

2. Urettiginiz bilgilere bagli kalarak firmayi birakma ihtimali olan miisteri profiline gerekli kam-
panya firsatlari olusturunuz.

3. Masterilerin, firmay! Grin ve hizmetlerinden yararlanmasina devam etmesini saglayacak

ifadeler kurgulayiniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-
lecektir. Calismanizi yaparken bu dlciitleri dikkate aliniz.
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KONTROL LiSTESI

isareti koyunuz.

SIRA .
NO. OLCUTLER
1 Churn analizine konu olabilecek bilgiler Uretti.
2 Musteriyi elde tutmaya y6nelik kampanya firsatlari sunan bilgiler olusturdu.

3 Musteri devamlligi icin gereken ifadeleri kurguladi.

4 Calismayi, verilen stirede tamamladi.

“Hayir" olarak isaretlenen élcitler icin ilgili konulari tekrar ediniz.

2.2.2.12. Musteri Odakllik

isletmenin ve tiim calisanlarin, yapilan her tiirlii calisma ve planlamalarda
musteri memnuniyetini ve taleplerini dikkate alarak karar vermesine musteri
odaklilik denir. Misteri odakli olmak, her miisteriye ayni davranmak anlamina
gelmez; dogru misteriye, dogru zamanda ve dogru teklifi sunmak anlamina
gelir. Clinkli her misteri esit degildir. Firmalarin, misteri ve iyi misteri ayrimini
yapmasi misteri odakli calismayi daha verimli hale getirmektedir.

2.2.2.13. Kampanya Yonetimi [Campaign Management (Kempeyin Menicmint)]

Her musteriicin idealislemi ve o islemi takip edecek olan diger ardisik islemleri
sunmaya kampanya yénetimi denir. Kampanya yonetiminde islemler, gercek
musteri ihtiyaclarina gore belirlenir. Misterinin 6nceki alimlar, kullanim
alanlari, misteriye servis veya e-ticaret lizerinden sunulan hizmetler ve tim
temaslari dikkate alinarak kampanya yénetimi saglanir. Misteriye ait bu bilgiler
analiz edilerek e-posta, dogrudan posta, uzaktan pazarlama gibi tim reklam ve
tanitim araclari kullanilarak kampanya yonetimi etkililigi arttirilir. Kampanya
yonetimi planlama, gelistirme, uygulama ve analiz olmak tizere dért asamadan
olusur (Sema 2.4).

-~

PLANLAMA GELISTIRME ANALiz UYGULAMA
Kampanyanin Pazarlama vaadi- Belirlenen amagla- Segilen uygulama-
amaclari belir- nin, hangi araglarla ra gdre kampanya larda kampanya
lenir. kimlere sunulacagi sonuclari degerlen- siireci yaratalar.

belirlenir, taktik dirilir.

kararlar alinir.

Sema 2.4: Kampanya yonetimi stireci asamalari

&

Asagidaki olciitlerden gerceklestirilenler icin “EVET", digerleri icin “HAYIR" siitununa “X"

EVET HAYIR



2.2.2.14. Sadakat P

rogramlar

Musterilerin rutin araliklarla yaptigi tekrar eden satin almalarini 6dullendirmek

amaciyla yapilan pazarlama stratejisine sadakat programi denir. Bu programin

temel amaci hem musterinin hem isletmenin karliligini arttirmaktir. Sadakat

programi, program etkinligi ve tipleri, basari ve basarisizlik nedenleri, finansal

cerceve, misteri iliskileri yénetimi, musteri elde tutma ve misterinin yasam

boyu degerleri gibi tim pazarlama kavramlariyla iliskili baglantilara sahiptir.

Sadakat programinin amaclari Sema 2.5'te gésterilmistir.

Kisa Donemll Karlilik

Gercek Sadakatin
Olusturulmasi SADAKAT

Gorsel 2.7: Veri modelleme

PROGRAMININ
AMACLARI

P Uzun Dénemli Karlilik '
h Dengeleme '

Sema 2.5: Sadakat programinin amaclari

'

2.2.2.15. Veri Modelleme (Data
Model)

Kurumvekuruluslarinkullandigiveri
kaynaklari her gecen gun artmakta-
dir. Musteri iliskileri sisteminin ve
kurumsal kaynak planlamanin veri
tabani birer veri kaynagidir. Cesitli
birimler tarafindan kullanilan en
basit formdaki elektronik tablolar
da kurum ve kuruluslarin veri kay-
nagini olusturabilir (Gérsel 2.7). Bu
veri kaynaklari kullanilarak gerekli
bilgiler; saklanir, farkli periyodlarla
kaydedilir ve glncellenir. Karar
vermede kullanilacak bilgiler; baska
adlarla, baska formlarda ve kaynak-
larda olabilir. Bu nedenle verileri,
analiz edilebilir forma dénustirmek
icin oncelikle veri modellemesi ya-
pilmalidir.



Bir magazanin veri modeli Sema 2.6'da oldugu gibi diizenlenebilir.

J Uriinler
Marka I
_tre

Magazalar

Urtin Sinifi

Uriin Detay

Sema 2.6: Veri modelleme

A SiraSizde
istediginiz bir sektérde verilere ulasmayi kolaylastirmak icin bir veri mo-
delleme yapiniz. Yaptigimz modeli sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.2.2.16. Promosyon

Firmalarin; piyasa kosullarinda triin ve hizmetlerine karsi alim istegi uyandirmak,
urunlerini ve kendilerini tanitip musteri tepkilerini 6lcmek icin tercih ettikleri
pazarlama stratejisine promosyon denir. Promosyon, belli bir zaman araliginda,
musterilerin magazaya gelmesi veya alisveris yapmasi icin ek degerler ve 6zendi-
riciler sunarak bir bedel karsiliginda yapilir ve kisisel degildir. Promosyonla firmalar
kendi reklamlarini yapar. Firmalar, sectikleri promosyon trunlerini, guinliik hayatta
kullanilabilecek sekilde secerek hedef kitleye fayda saglamis olur.

2.2. UYGULAMA: Promosyon Kampanyasi Yapma

A GSM sirketinde miisteri temsilcisi oldugunuzu diisiiniiniiz. Arkadaslarinizla bir promosyon
kampanyasi yapip uriin veya hizmeti satmayi1 amaclayan bir diyalog olusturunuz. Bu calis-
mavyi hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : Bir Uriin veya hizmet belirleyip bunun Gizerinden bir promosyon kampan-
yasi yapmak.

Siire : 40dk

islem Basamaklari

1. Promosyon kampanyasinin detaylarini belirleyiniz.

2. B musterisini arayip kendinizi tanitarak konusmayi baslatiniz.

3. Musteriden alacaginiz olumlu ve olumsuz yanita gore diyalogu sekillendiriniz.

DEGERLENDIRME

Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-
lecektir. Calismanizi yaparken bu élcitleri dikkate aliniz.

—
G




KONTROL LiSTESI

Asagidaki olciitlerden gerceklestirilenler icin "EVET", digerleri icin "HAYIR" siitununa “X"
isareti koyunuz.

SIRA

o OLCUTLER EVET HAYIR

1 Detayli bir promosyon kampanyasi hazirlads. L
2 Mdlsteriyi arayarak konusmayi bastatt,. L e
3 Musteriden gelecek olumlu yanita gore kullanilmasi gereken ifadeleri secti. ... ..
4 Misteriden gelecek olumsuz yanita gore kullanilmasi gereken ifadeleri secti. ... ..
5 Calismayi, verilen slirede tamamladi.

“Hayir” olarak isaretlenen odlciitler icin ilgili konular tekrar ediniz. R

2.2.2.17. Psikografik Bilgi

Butln tiketicilericinayni pazarlama
stratejisini  kullanmak muamkin
degildir. Kurum ve kuruluslar,
miusterinin tum 6zelliklerini dikkate
alarak basariya ulasabilir (Gorsel
2.8). Musterilerin; yasam tarzi, ilgi
alanlari, aktiviteleri ve fikirleri ile
ilgili tim kisisel 6zelliklerini iceren
bilgilere psikografik bilgi denir.
Kisinin yasam bicimi ve kisilik yapi-
lar1 yani insani yonleri psikografik
faktorleri olusturur.

2.2.2.18. Tutundurma

Bir isletmenin Urun veya hizmetinin

Gorsel 2.8: Psikografik bilgi

satisini kolaylastirmak icin kendi denetimi altinda yuruttiga, musteriyi ikna
etmeye yonelik, bilincli ve programlanmis faaliyetlerden olusan iletisim sire-
cine tutundurma denir. Tutundurmada amac, hedef kitleye mal ve hizmetlerle
ilgili bilgi vererek isletme yararina gerekli degisiklikleri saglamaya yonelik me-
sajlar iletmektir. Tutundurma calismalarinda hedeflenen pazar belirlenip alici
Ozellikleri iyi analiz edildikten sonra tutundurma programi hazirlanir.

'



2. OGRENME BiRiMi
OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda yer alan bosluga ifade dogru ise “D", yanlis ise “Y" yaziniz.

1

(...) Musteri gruplandirma, bir firmanin Griin ve hizmetlerini alan musterilerin diger fir-
malarin tekliflerini reddederek ayni firmanin triin ve hizmetlerini tercih etmesidir.

(...) Musterinin ticari faaliyetlerinin analiz edilmesi siirecine analitik musteri iliskileri
yonetimi denir.

(...) Musterilerin, musteri temsilcisiyle konusamadan telefonu kapatmasina ortalama
cevap verme suresi denir.

(....)  Kurumve kuruluslarin, misteri iliskilerinden dogan tiim bilgilerin toplandigi ve bilgil-
ere ulasmayi kolaylastiran depoya veri ambari denir.

(...) Interaktif sesliyanitlama sistemleri; donanim, uygulama ve entegrasyon olmak iizere
Uc katmandan olusur.

B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan noktali yerlere, dogru ifadeleri yaziniz.

6.

10.

Gelen cagrilarda musterinin bilgilerini sistemde otomatik olarak gériintileyen ve musteri
glvenlik dogrulamasinin yapilmasina imkan veren sisteme .............................. denir.

Cagri merkezinde bilgisayar ve telefonlarin uyumlu ve sistematik bir sekilde calisabilmesiicin
gelistirilmis, donanimve yazilmlara .............................. denir.

Mdisteriyi tanimak ve ihtiyaclarini belirlemek, bu dogrultuda lrin ve hizmet gelistirmek ama-
clyla bu bilginin organize bir sekilde paylasilmasina ............................. denir.

Sunulan Urdn veya hizmeti satin alan ve alma potansiyeli olan kisi, kurum veya kuruluslara
creenen. denir.

Musteri temsilcilerine liderlik yapan ve takimin basinda bulunan cagri merkezi calisanina

i denir

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

11. Diinya genelinde kullanilan devre aktarmali telefon agi asagidakilerden hangisidir?

A) Genel aktarmali telefon sebekesi
B) interaktif sesli yanitlama

C) Otomatik cagri dagitimi

D) Otomatik numara tanima

E) Ozel birimlere aktarma

12. Gelen cagrilari yanitlayan ya da dis aramalar yapan cagri merkezi calisani asagidakiler-

den hangisidir?
A) Cagri merkezi yoneticisi B) Kurum yoneticisi 0) Musteri
D ) Musteri temsilcisi €) Takim lideri

13. Asagidakilerden hangisi miisteri iliskileri yonetiminin amaclarindan biri degildir?

A) Miisteri isteklerini belirleme
B) Musteri odakli olma

0) Musteri stirekliligi saglama

D) Uriin ve hizmet farklilastirma
E) Yonetim bilisim sistemi kurma

&



14. Takim liderlerinin miisteri temsilcilerine ait bilgileri gérmesini saglayan ve bilgilerin de-

15.

16.

17.

18.

polandigi bilgi havuzu asagidakilerden hangisidir?
A) Cagri sonrasi is suresi

B) Otomatik numara tanima

C) Servis seviyesi

D) Ses kayit lnitesi

E) Yonetim bilgi sistemi

Asagidakilerden hangisi ses kayit linitesinin kullanim amaclarindan biri degildir?
A) Bicimleme

B) Dayanak olusturma

C) Egitim

D) Otokontrol

E) Primlendirme

Cagri merkezine gelen cagrilari, belirli bir diizen icerisinde miisteri temsilcisine aktaran-
ve bu siireci kaydedip raporlayan sistem asagidakilerden hangisidir?

A) Bilgisayar telefon entegrasyonu

B) interaktif sesli yanitlama

C) Otomatik cagri dagitimi

D) Ozel birimlere aktarma

E) Servis seviyesi

Asagidakilerden hangisi kampanya yonetiminin asamalarindan biri degildir?

A) Analiz B) Degerlendirme 0) Gelistirme
D) Planlama E) Uygulama
Sadakat programinin amaclarindan biri asagidakilerden hangisidir?

A) Gegici planlar olusturma
B) Musteri farklilastirma
() Uygulama

D) Uzun dénemli karlilik

E) Yonetim kolaylig

19. Asagidakilerden Bir isletmenin iiriin veya hizmetinin satisini kolaylastirmak icin miiste-

riyi ikna etmeye yonelik programlanmis faaliyetlerden olusan iletisim siireci asagidaki-
lerden hangisidir?
A) Dagitim B) Fiyatlandirma C) Pazarlama

D) Satis €) Tutundurma

20. |. Mikerrer talep ilk temasta céziimlenemeyen cagrilar ve goértismeler neticesinde olusur.

. Goérlisme baslamadan cagrinin musteri tarafindan sonlandirilmasina kapanan cagri denir.

[ll. Tim hatlarin dolu olmasi, cagri merkezindeki hatlarin bir kisminin mesgul olmasi duru-
mudur.

IV. Misterilerin; yasam tarzi, ilgi alanlari ve fikirleri ile ilgili tim kisisel bilgilerine psikogra-
fik bilgi denir.

Onciilde verilen bilgilerden dogru olanlarin verildigi secenek asagidakilerden hangisidir?

AL B)ILNLIV OLILIV D)1, 10 E) 10, 10,1V
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KONULAR

3.1. ULUSAL MESLEK STANDARTLARI VE CAGRI MERKEZI MUSTERI TEMSILCISi MESLEK STANDARDI
3.2. CAGRI MERKEZi TAKIM LIDERI ULUSAL MESLEK STANDARDI
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NELER OGRENECEKSINIZ?

Ulusal meslek standartlari ve cagri merkezi musteri temsilcisi
meslek standardi

Cagri merkezi takim lideri ulusal meslek standardi

TEMEL KAVRAMLAR

cagri merkezi misteri temsilcisi, cagri merkezi takim lideri, meslek profili, meslek tanimi, mesleki
yeterlilik kurumu, mesleki yeterlilik, Ulusal meslek standardi

(=)



3.1. ULUSAL MESLEK STANDARTLARI VE CAGRI MERKEZi MUSTERI
TEMSILCISI MESLEK STANDARDI

(&) Konuya Basarken

1. Heris, bir meslek midir? Sizce bir isin meslek olabilmesi icin hangi 6zellikleri tasimasi gerekir?

2. Meslek lisesi 6grencilerinin sorumluluklari ve sahip olmasi gereken nitelikleri sizce nelerdir?

Gunumuzde is kollarinin sayisindaki artis, yeni mesleklerin ortaya cikisi ve
mevcut mesleklerde yasanan degisimler, bunlara iliskin ortak bir tanimin
olusturulmasini énemli hale getirmistir. Ayni zamanda calisanlarin bilgi, beceri,
tutum ve davranislan belirlenmis; calisilan yerlerin sinirlar cizilmistir. Cagn
merkezleri ve bu merkezlerde calisan personel sayisi son yillarda buylk bir
artis gostermistir. Cagri merkezlerinde kaliteyi arttirmak, cagri merkezlerine
uygun kisileri istihdam etmek ve musteriye nitelikli hizmet sunabilmek icin bu
iste gorev alacak kisilerin ve calisma ortamlarinin tanimlamalari yapilip stan-
dartlar belirlenmistir.

26 Aralik 2016 tarihinde Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligina bagli olarak
calisan Mesleki Yeterlilik Kurulu (MYK), yonetim kurulu Uyelerini secerek géreve
baslamistir. Kurul, sektor temsilcileri ve egitimciler ile is birligi yaparak ulusal
mesleki yeterlilik sistemini olusturmustur. Ulusal mesleki yeterlilik sistemi,
mesleklere ait bir standardin olusturulmasina, standarda uygun meslek egitim-
lerinin planlanmasina ve bu standart dogrultusunda calismalarin degerlendi-
rilmesine ve belgelendirilmesine olanak verir. Ayrica is dunyasi icin mesleklerin
uluslararasi diizeyde kiyaslanabilmesini ayni zamanda mesleklerin gelisim ve
degisiminin takip edilebilmesini saglar. Bu sistemin temelamaci, verilen meslek
egitimi ile meslegin ihtiyac duydugu nitelikler arasinda bag kurmaktir.

Ulusal mesleki yeterlilik sistemi, ulusal meslek standartlari ve mesleki
yeterlilikler bilesenlerinden meydana gelir. Bu bilesenler, MYK tarafindan
yetkilendirilmis kamu kurum ve kuruluslari; cesitli is, isci ve isveren orguitleri
ve egitimcilerin katkilariyla olusmustur. Mesleki Yeterlilik Kurulunun calisma-
lart sonucunda Turkiye'de tehlikeli ve cok tehlikeli mesleklerde calisanlarin,
mesleki yeterlilik belgesine sahip olmasi zorunlu hale gelmistir. Calisanlarin,
tim mesleki ve teknik egitiminin kurul tarafindan yayinlanan ulusal meslek
standartlarina gore verilmesi gerekmektedir.

Ulusal meslek standardi, bir meslegin basari ile yapilabilmesi icin Mesleki
Yeterlilik Kurumu tarafindan uygun goriilen bilgi, beceri ve tutumlarin neler ol-
dugunu gosteren asgari kurallar bitinadlr. Standardi hazirlanacak meslekler,

@



is piyasasinin ve egitim kurumlarinin ihtiyaclari ve teklifleri dikkate alinarak yo-

netim kurulu tarafindan belirlenir. Ulusal meslek standardi hazirlama strecinin

asamalari sunlardir (Sema 3.1):

-

MESLEK HARITASI
HAZIRLAMA

- Meslek alanlari-

nin belirlenmesi

- Meslek alani
icerisindeki
mesleklerin
belirlenmesi

- Mesleklerin
sinirlari, kap-
sami, seviye ve
uzmanulklarinin
belirlenmesi

BASVURU VE

GOREVLENDIRME

« UMS hazirlama
basvurusu

+ Basvurunun de-
gerlendirilmesi

- Gorevlendirme

TASLAK
GELISTIRME
e Teknik bilgilen-
dirme
e Taslak meslek
standardi gelis-
tirme

e Goruse sunma

= ONAYLAMAVE
DOGRULAMA VURURLUK
o MYK’nin ilgili o MYK Yonetim
sektor komitesine Kurulu onayi
sunma

e Resmi Gazete'de
¢ Inceleme ve de- yayinlama

gerlendirme

Gorsel 3.1: MYK web portali ekran gorintist

Sema 3.1: Ulusal meslek standardi hazirlama sureci

Meslek standardini hazirlamak icin basvuruyu yapan kurulus, sektoére iliskin

meslek haritasini cikartarak ise baslar. Sektore iliskin meslek haritasi cikarti-

Lirken sektortin ana béliimlerive alt sektorler, gruplar halinde siniflandirilmakta

ve her grup altinda yer alan mesleklerin sinirlari ve seviyeleri belirlenmektedir.

Meslek haritasi cikartilmasinin amaci, sektdriin genel analizini yaparak alt sek-

torlere, mesleklere, calisan sayilarina kisacasi sektoére iliskin genel bir taslak

hazirlamaktir.

0

Meslek haritasi olusturulduktan sonra
kurulus, mesleki yeterlilik kurumu
web portali tizerinden kurulus profilini
olusturur (Gorsel 3.1). Olusturdugu ku-
rulus profili izerinden meslek standardi
MYK

tarafindan basvurusu uygun bulunursa

hazirlama basvurusunu vyapar.

kurulus, basvuru belgesini i1slak imzali
olarak resmi yazi ekinde MYK'ye iletir.
Bu sekilde basvuru islemi gerceklesmis
olur.

Ulusal MYK'ye
meslek standardi hazirlama basvuru-

meslek standartlari,

sunda bulunan calisma gruplari, yapilan



inceleme ve degerlendirme sonucunda gorevlendirilen kuruluslar veya MYK ta-
rafindan olusturulan gruplar tarafindan hazirlanir. Kurulusun hazirladigi taslak
meslek standartlari, 6nce MYK sonra ilgili taraflarin gérusi alinarak incelenir
ve kamuoyunun goérilisiine basvurmak icin internette yayimlanir. Bu sirecin
sonunda usulen incelenmesi icin MYK'ye sunulan ve MYK'nin onayladig taslak
meslek standartlari, Resmi Gazete'de yayimlanir ve ulusal meslek standardi
haline gelir.

Meslek standartlarinin, ulusal meslek standardi formatina uygun olmasi
gerekir (Sema 3.2). Standardi yayimlanan meslege iliskin yeterlilik seviyesi,
Avrupa Birligi tarafindan benimsenen yeterlilik seviyelerine ve Avrupa yeterlilik
cercevesine uygun olarak hazirlanmaktadir.

Meslek Tanitimi

Uluslarasi Siniflamadaki Yeri

Saglik, Glvenlik, Cevre ve Meslek ile ilgili Mevzuat

ULUSAL Calisma Ortami ve Kosullari

MESLEK

(U N U N N R

STANDARDI _ Gorevler, islemler ve Basarim Olcutleri
Kullanilan Arag Gerec ve Ekipman
“ Bilgi ve Beceriler
. Tutum ve Davranislar

Sema 3.2: Ulusal meslek standardi formati

Ulusal meslek standardini hazirlamak; is analiziyle baslayan,
bircok konu basligini iceren ve farkli kisi ve gruplarin katkila-
riyla olusturulan karmasik ve uzun bir strectir. Ancak tim bu
surecin sonunda ortaya cikan standartlar; calisan, isveren,
stajyer gibi sektordeki herkesin anlayabilecegi kadar acik ve
net ifadeler icermelidir.

Ulusal meslek standardi; isveren, ilgili sektérde calisan ve
calismak isteyen kisilerle ilgili sektére yonelik egitim veren
egitimcilere bircok yarar saglar (Sekil 3.1).

. EGIiTiM
PERSONELI

Basarili olmak igin “Hangi beceri- Ne 6gretmek gerektigini bilmek ve
ye, ne diizeyde sahip olmalyim?” bu suregteki sistem gerekliliklerini
sorusunun cevabini bilmek. ongorebilmek.

Sekil 3.1: UMS'nin sagladigi yararlar

e



A Srasizde
Asagidaki islemleri sirasiyla yapiniz.

1. Mesleki Yeterlilik Kurumu portalini ziyaret ediniz. “Ulusal Meslek Stan-
dartlar” verilerine ulasarak bu alanda is-yénetim, egitim ve kiiltiir-ta-
sarim alanlarindan birer meslek seciniz.

2. Meslegin gereklilikleri ile ilgili tahminlerde bulunarak asagidaki tablo-
lari doldurunuz.

3. ilgili standardi inceleyerek tahminlerinizin dogrulugunu kontrol ediniz.

TAHMIN EDiLEN  STANDARTTA YER ALAN

SEKTOR MESLEK
Kullanilan Arac Gerec
ESitim Bilgi ve Beceriler
TAHMIN EDiLEN  STANDARTTA YER ALAN
SEKTOR MESLEK
Kullanilan Arac Gereg
s ve
. N [ —— Bilgi ve Beceriler
Yonetim
TAHMIN EDILEN  STANDARTTA YER ALAN
SEKTOR MESLEK

Kullanilan Arac Gerec

Kaltdr ve
Tasarim




3.2. CAGRI MERKEZI TAKIM LIDERI ULUSAL MESLEK STANDARDI

(&) Konuya Bastarken

1. Cagri merkezinde calisan bir personelin sahip olmasi gereken en 6nemli 6zellik sizce nedir?

2. Liderlik ne demektir? Sizce bir lider nasil olmalidir?

Mesleki Yeterlilik Kuruluna goére cagri merkezlerinde istihdam edilecek kisiler

cagri merkezi musteri temsilcisi ya da takim lideri olarak gorevlendirilir. Cagri

merkezlerinde, musteri temsilcisi ve takim liderinin disinda stupervizor, operas-

yon yoneticisi ve cagri merkezi yoneticisi gibi bircok meslek de yer almaktadir.

3.2.1. Cagri Merkezi Musteri Temsilcisi Ulusal Meslek Standard

UMS'yve gore cagri merkezi miisteri
temsilcisi; is sagligl ve gilivenligi, cevre
koruma ve kalite gerekliliklerine goére
calisma 6ncesi hazirliklarinitamamlayip
cagriyl cevaplayan, cagri sonrasi arka
ofis islemlerini ve is organizasyonunu
yapan, cagri merkezi bilgisayar uygu-
lamalarini kullanan ve mesleki gelisim
faaliyetlerini yiriten nitelikli kisidir
(Gorsel 3.2).

Cagri merkezi musteri temsilcisi, muis-
terilerin bilgi, islem, satis, sikayet, dneri
ve benzeri icerikli cagrilarini cevaplar.
Bu surecte musteri memnuniyeti, kalite

Gorsel 3.2: Cagri merkezi musteri temsilcisi

hedefleri ve is talimatlari dogrultusunda hareket eder; miisterilerden gelen

cagrilar karsilayarak c6zum ve eylem plani lretir; misterilerle yapilacak dis

aramalari gerceklestirir.

Musteri temsilcileri, uzmanlik ve tecriibelerine gore belirli bir hizmet tlrlinde
veya hizmet kanalinda uzmanlasabilir. Misteri temsilcisi, sadece bir alanda

veya birden fazla hizmet alanini kapsayacak her tirli cagriyi yonetecek bir

yapida calisabilir. Misteri temsilcisi, uluslararasi siniflandirmada iletisim mer-

kezi danisma elemani olarak yer alir. Meslegin uluslararasi siniflandirma kodu



ISCO 08: 4222 (iletisim merkezi
danisma elemanlari) seklindedir.
Cagri merkezi musteri temsilcileri
cogunlukla ofis ortaminda calisir
ve misteri ile elektronik araclar
kullanarak iletisim kurar (Gorsel
3.3).

Cagri merkezinde calisan mus-
teri  temsilcileri, miusterilerin
Gorsel 3.3: Elektronik iletisim araclari taleplerini kargilamak ve onlarin
sorunlarini c6zmek icin ¢alisir. Bu
stirecte musteri temsilcilerinden beklenen tutum ve davranislar sunlardir:

+ Analitik distinme ve analiz yapma becerisi

- Arac gerec ve ekipman kullanma bilgi ve becerisi

+ Arastirma ve raporlama bilgi ve becerisi
Cagri merkezi temel teknoloji bilgisi ve kullanma becerisi
Cagri merkezi operasyonel siirec bilgi ve uygulama becerisi
Cagri merkezi kurallari bilgisi
Ekip icinde calisma becerisi

Etkin iletisim teknikleri (kisisel, kisilerarasi, 6rgiitsel iletisim) bilgi ve uy-
gulama becerisi

is sagligi ve giivenligi, cevre koruma énlemleri bilgisi
is organizasyonu becerisi
is yeri calisma prensipleri bilgisi
Kalite bilgisi
Ongoriili (proaktif) davranma becerisi
Stres yonetimi bilgi ve becerisi
+ Tanitim ve satis gelistirme bilgi ve becerisi
+ Temel calisma mevzuati bilgisi

Cagri merkezinde calisan musteri temsilcileri, musterilerin taleplerini karsila-
mak ve onlarin sorunlarini cézmek icin calisir. Bu stirecte musteri temsilcilerin-
den beklenen tutum ve davranislar sunlardir:

Bilgi, islem, sikayet, satis, 6neri ve benzeri icerikli cagrilari, misteri
odakli bakis acisi ile kurum kiltariine uygun bir sekilde yonetmek

Calisma zamanini etkili ve verimli kullanmak

'



Cevre, kalite, is sagligi ve glivenligi kurallarina uymak

Degisime acik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak
Deneyimlerini is arkadaslarina aktarmak

Ekip icinde uyumlu calismak

Genelis etigi kurallarina uygun hareket etmek

Is yerine ait arac gerec ve donanimin kullanimina 6zen géstermek
Kendini gelistirme konusunda istekli olmak

Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranmak

Suirec kalitesine 6zen gostermek

Surecleri iyilestirici ve gelistirici 6nerilerde bulunmak

Uygun (s6zlii ve s6zli olmayan) iletisim becerileri sergilemek

"PA Swasize

Asagida misteri temsilcileriyle yasanan 6rnek olaylar verilmistir. Olay-
larda, miisteri temsilcisinde olmasi gereken ancak eksik olan tutum ve
davranislari noktali alanlara yaziniz.

1. Ornek Olay: A miisteri hizmetleri personeli Sebahattin Bey, sik sik ise gec
kalmakta ve cagrilari cevaplarken hatalar yapmaktadir. Yaptigl son gorts-
mede sinirlenerek telefonu misterinin yizline kapatmistir. Takim lideri Sevgi

Hanim Sebahattin Bey'i “Kendine nasil davranilmasini istiyorsan baskalarina
oyle davranmalisin!” diyerek uyarmistir.

2. Ornek Olay: B miisteri hizmetleri personeli Ozge Hanim, cagri merkezinde
ilerleyen dénemler icin vergi 6demelerine yonelik cagrilarin da karsilanacagi
bilgisini almis ve egitim almak isteyen génulli personel formunu doldurarak
basvuru yapmistir.




3. Ornek Olay: Zeynep Hanim, uzun siiredir A musteri hizmetlerinde musteri
temsilcisi olarak gorev yapan caliskan biridir. Cevapladigl ve cézimledigi
sorunlu cagrilarla ilgili sik sik arkadaslariyla konusmaktadir.

4, Ornek Olay: X isletmesi, dijital oyun satisi yapmaktadir. Miisteri hizmet-
lerini arayan yasi kiiclik musterilerle yapilan gérismelerde bazi sorunlar
yasanmistir. Yasanan sorunlarla ilgili yapilan toplantida musteri temsilcisi
Baris Bey bir 6neride bulunmustur. Baris Bey'in 6nerisi kabul edilmis, oyun
ile ilgili arayan 18 yasindan kuclk kisilerle dogru iletisim kurmak ve oyuna
yonelik uygun yonlendirmeleri yapmak icin farkli bir hat olusturulmustur.

5. Ornek Olay: A misteri hizmetlerinde calisan Nese Hanim, cagr aldig)
sirada dikkatsiz davranarak masaya cayini dokmus ve klavyeyi bozmustur.

3.2.2. Takim Lideri Ulusal Meslek Standardi

UMS'ye goére calisma o©ncesi hazirlik
yaparak operasyonun yurutilmesini
saglayan, operasyon icerisinde insan
kaynaklari sureclerinin yurutulmesine
destek veren, cagri merkezi bilgisayar
uygulamalarini  kullanan ve mesleki
gelisim faaliyetlerini yuraten nitelikli
kisiye cagri merkezi takim lideri denir
(Gorsel 3.4).

Cagri merkezi takim liderinin gorevi,
musteri temsilcilerinden olusan grubu
yonetmektir. Cagri merkezi takim lideri;

. . ) o bilgi, islem, satis, sikdyet, dneri ve ben-
Gorsel 3.4: Cagri merkezi takim lideri
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zeri icerikli cagrilarin karsilanmasini saglar. Bu slrecte lider; musteri memnu-
niyeti, kalite hedefleri ve is talimatlari dogrultusunda hareket eder. Kendisine
bagli misteri temsilcilerinin, belirlenen standartlar dahilinde hizmet verip
vermedigini denetler.

Takim lideri, uluslararasi siniflandirmada biiro sipervizorleri olarak adlan-
dirilmaktadir. Meslegin uluslararasi siniflamadaki kodu ISCO 08: 3341 (biiro
supervizorleri) seklindedir. Cagri merkezi takim lideri, calismalarini genellikle
ofis ortaminda yurtlr. Misteri ile cagri merkezleri arasindaki iletisim; telefon,
e-posta, anlik mesajlasma programlari, sosyal medya, faks, kisa mesaj gibi
elektronik iletisim araclari ile temas kurulmasi sonucu olusur.

Cagri merkezi takim lideri; iyi aydinlatilmis, havalandirilmis ve ise uygun ha-
zirlanmis ergonomik ortamlarda calisir. isin ihtiyaclari dogrultusunda calisma-
larini evde veya sahada gerceklestirebilir. Mesleki Yeterlilik Kurumunun takim
liderleri icin belirledigi bilgi ve beceriler sunlardir:

- Analitik disiinme ve analiz yapma becerisi

+ Arac gerec ve ekipman kullanma bilgi ve becerisi

+ Arastirma ve raporlama bilgi ve becerisi
Bilgisayar ve bilgi teknolojisi araclarini kullanma bilgi ve becerisi
Cagri merkezi temel teknoloji bilgisi ve kullanma becerisi
Operasyonel surec bilgi ve uygulama becerisi
Egitim ihtiyac analizi bilgi ve becerisi
Ekip yonetimi becerisi

Etkin iletisim teknikleri (kisisel, kisilerarasi, 6rgltsel iletisim) bilgi ve uy-
gulama becerisi

insan kaynaklari siirecleri bilgi ve uygulama becerisi
is sagligi ve giivenligi, cevre koruma énlemleri bilgisi
is organizasyonu becerisi

is yeri calisma prensipleri bilgisi

Kalite bilgisi

Ongorili (proaktif) davranma becerisi

Rehberlik yapma becerisi

Stres yonetimi becerisi

Tanitim ve satis gelistirme bilgi ve becerisi

Temel calisma mevzuati bilgisi

Zaman yonetimi becerisi

)



" A Swasizie |

Asagida takim liderleriyle yasanan 6rnek olaylar verilmistir. Olaylarda, ta-
kim liderinde bulunmasi gereken ancak eksik olan bilgi ve becerileri yaziniz.

1. Ornek Olay: A miisteri hizmetleri takim lideri Sebile Hanim, isletmenin
yilbasi kampanyasi sonrasinda yasanan cagri yogunlugu sirasinda “Ben artik
dayanamiyorum. Cok bunaldim. Psikolojim bozuldu." diyerek isten ayrilmaya
karar vermistir.

2. Ornek Olay: B miisteri hizmetleri takim lideri Niliifer Hanim, cagri merke-
zindeki bir programin kullanimi konusunda zorlanmis ve yasanan aksaklik-
larla ilgili "“Bu program bozuk." demistir.

3. Ornek Olay: C misteri hizmetlerinde calisan miisteri temsilcisi Nazile
Hanim, bir cagri sirasinda sorun yasamis ve yardim almak icin takim Llideri
Orhan Bey'in yanina gitmistir. Orhan Bey, “Bdyle her sey icin bana gelmeyin!
Kendi sorununuzu kendiniz cézlin! Benim yanima her gun biri gelirse isimiz
var!" diyerek onu azarlamistir.

4. Ornek Olay: D miisteri hizmetlerinde calisan misteri temsilcisi Tanju Bey,
takim lideri Metin Bey'e ofisteki yangin tliptiniin tarihinin gectigini bildirmis-
tir. Metin Bey, “Sanki her glin yangin mi cikiyor Tanju Bey? Siz isinize bakin!"
demistir.

5. Ornek Olay: Son dénemde Z miusteri hizmetlerini arayan musteriler, yeni X
aranuyleilgili bilgi almak istemekte ancak musteri temsilcileri bu konuda ye-
tersiz kalmaktadir. Durum, takim lideri Giilcin Hanim'a iletilmis ancak Giilgin
Hanim konuyla ilgili herhangi bir calisma yapmamistir.




Cagri merkezinde calisan takim liderleri, musteri temsilcilerinin koordinas-
yonunu ve motivasyonunu saglamak, ayni zamanda cagri merkezine ait diger
isleri yurutmek zorundadir. Bu siirecte takim liderinden beklenen tutum ve
davranislar sunlardir:

Bilgi, islem, sikayet, satis, 6nerive benzeri icerikli cagrilari misteri odakli
bakis acisi ile kurum kiiltliriine uygun bir sekilde ydnetmek

Calisma zamanini etkili ve verimli kullanmak

Cevre, kalite, sagligi ve guvenligi kurallarina uymak

Degisime acik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak
Deneyimlerini is arkadaslarina aktarmak

Ekip icinde uyumlu calismak

Genelis etigi kurallarina uygun hareket etmek

s yerine ait arac gerec ve donanimin kullanimina 6zen géstermek
Kendini gelistirme konusunda istekli olmak

Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranmak

Surec kalitesine 6zen gostermek

Surecleri iyilestirici ve gelistirici 6dnerilerde bulunmak

Uygun (s6zlii olan veya olmayan) iletisim becerileri sergilemek

3.1. UYGULAMA: Meslek Standardi Olusturma

Ogrenci kavramini bir meslek gibi diisiiniiniiz ve 6grenci meslek standardi olusturunuz. Bu
calismayi hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : Meslek standardi formatina uygun sekilde 6grenci meslek standardi
olusturmak.

Siire :1giln

islem Basamaklar

1. Meslek standardi formatini inceleyiniz.

2. Formatta yer alan basliklariiceren bir belgeyi, kelime islemci programinda olusturunuz.
3. ilgili basliklar icin gerekli olan verileri giriniz.

4, Belgeyi meslek standardi formatinda kaydediniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-

lecektir. Calismanizi yaparken bu élciitleri dikkate aliniz.

@
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KONTROL LiSTESI

Asagidaki olciitlerden gerceklestirilenler icin "EVET", digerleri icin "HAYIR" siitununa “X"
isareti koyunuz.

SIRA

NO OLCUTLER EVET HAYIR

1 Meslek standardi formatint inceledi.

Formatta yer alan basliklari iceren bir belgeyi, kelime islemci progra-
minda olusturdu.

3 ilgili basliklar icin gerekli olan verileri giridi. e
4 Meslegin taniminiyaptt,.
5 Saglik, glivenlik, cevre ve meslekiile ilgili mevzuati belirledi. .0
6 Calisma ortami ve kosullarini belirledi. L e
7 Gorev, islem ve basari 6lcutlerini belirledi. L e
8 Kullanilan arac gerec ve ekipmanlari belirtedi. . e
9 Bilgi ve becerileri belirledi.
10  Tutum ve davranislar belirtedi. e
n Bilgileri, kelime islemci programinda diizenledi. L. e
12  Belgeyi meslek standardi formatinda kaydetti. L e

13 Calismayi, verilen strede tamamlach. L

“Hayir" olarak isaretlenen élcitler icin ilgili konulari tekrar ediniz. —
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3. OGRENME BiRiMi
OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen bilgiler dogru
ise “D", yanlis ise "Y" yaziniz.

1
2
3

4

5.

. (....) Musteri temsilcileri degisime acik ve yenilikci olmalidir.

. (....) Takim lideri miisteri temsilcilerinin sundugu hizmeti denetler.
. (....) Mesleki Yeterlilik Kurulu, icisleri Bakanligina bagli olarak calisir.
. (....) Misteri temsilcilerinin tek bir hizmet kanalinda uzmanlasmasi gerekir.

(....) Takim lideri uluslararasi siniflandirmada biiro stpervizori olarak adlandirilmaktadir.

B) Asagidaki sorularda bos birakilan yerlere dogru cevaplari yaziniz.

6. Bir meslegin basariyla yapilabilmesi icin MYK tarafindan uygun gérulen bilgi, beceri, tutum ve
davranislari............................. olarak tanimlanr.

7. Cagri merkezi tzerinden kurulan iletisimi yuriten misteri temsilcilerinden olusan grubu yéne-
tenkisiye .......ccceviiinin. denir.

8. Ulusal meslekiyeterlilik sistemi, .................... Ve ...................... bilesenlerinden olusur.

9. Meslek standardinin hazirlik stireci, ...................... hazirlanmasi ile baslar.

10. Misterilerin bilgi, islem, satis, sikayet gibi cagrilarini cevaplayan kisiye ......................denir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

n

. Ulusal meslek standardi hazirlarken onaylama ve yiriirlilkk asamasindaki calismalardan
biri asagidakilerden hangisidir?
A) Gorevlendirme
B) Gorlse sunma
) Teknik bilgilendirme
D) Resmi Gazete'de yayimlama
E) Meslek alanlarinin belirlenmesi

12. Ulusal meslek standardi formatinda meslek tanimi icerisinde yer alan asagidakilerden

hangisidir?

A) Bilgi ve beceriler

B) Tutum ve davranislar

C) Calisma ortami ve kosullar

D) Kullanilan arac gerec ve ekipmanlar
E) Gorevler, islemler ve basarim dlcitleri

13. Ulusal meslek standardinin kisilere sagladigi yarar asagidakilerden hangisidir?

A) Para kaybini 6nlemek

B) istenen iste basarili olmak

Q) lsicin dogru kisiyi calistirmak

D) Ne 6gretmek gerektigini bilmek
E) Sistem gerekliliklerini 6ngérmek

o



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Cagri merkezi miisteri temsilcisinin uluslararasi siniflandirmadaki adi asagidakilerden
hangisidir?

A) Cagriyanitlama uzmanlari

B) Etkiliiletisim elemanlari

) iletisim merkezi danisma elemanlari

D) Profesyonel danisma elemanlari

E) Satis temsilcileri

Asagidakilerden hangisi elektronik iletisim araclarindan biri degildir?
A) E-posta B) Gazete C) Kisa mesaj
D) Sosyalmedya  E) Telefon

“Meslek standardi hazirlama stirecinde mesleklerin sinirlari ve seviyeleri belirlenerek
sektore iliskin genel bir taslak hazirlanir” Bu asamadan hemen sonra asagidakilerden
hangisi yapilmaludir?

A) Kurulus profili olusturulmalidir.

B) Resmi Gazete'de yayimlanmalidir.

) Kamuoyunun gérusiine sunulmalidir.

D) ilgili taraflarin gériisiine basvurulmalidir.

E) Meslek standardi hazirlama basvurusu yapilmalidir.

Asagidakilerden hangisi miisteri temsilcisinin bilgi ve becerilerinden biri degildir?
A) Ekip icinde calisabilme

B) Ekip yoénetimi

C) is organizasyonu

D) Kalite bilgisi

E) Stresyo6netimi

Asagidakilerden hangisi miisteri temsilcisi tutum ve davranislarindan biridir?

A) Yogun zamanlarda izin isteme

B) Ekip arkadaslari ile rekabet etme

C) Kendi cikarini diisiinerek hareket etme

D) Deneyimlerini, is arkadaslarina aktarma

E) Ekip arkadaslarinin dedikodusunu yapma

Asagidakilerden hangisi takim liderinin calisma ortaminin 6zelliklerinden biri degildir?
A) Ergonomik olmasi

B) Sik sik havalandirilmasi

C) ise uygun olmasi

D) lyi aydinlatilmasi

E) Penceresiz olmasi

Asagidakilerden hangisi takim liderinin bilgi ve becerilerinden biri degildir?
A) Cezalandirma

B) Ekip yonetimi

O) inhtiyac analizi

D) is organizasyonu

E) Rehberlik yapma

o)
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NELER OGRENECEKSINIz?

isletmelerde insan kaynaklari yénetimi
Cagri merkezinde insan kaynaklari secim stireci

TEMEL KAVRAMLAR

aday calisan, calisan secimi, insan kaynaklari, is sagligi ve giivenligi, kariyer, miilakat, referans
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4.1, CAGRI MERKEZi INSAN KAYNAKLARI YONETIM]

(&) KonuyaBasarken

1. Calisanlar isletmeler acisindan sizce neden énemlidir?

2. isletmelerde calisanlarla ilgili islemleri sizce hangi birim yapar?

isletmelerin faaliyet gdsterdikleri rekabetci piyasa kosullari, ellerinde bu-

lundurduklart sinirli kaynaklari, etkin ve verimli sekilde kullanmayi zorunlu

hale getirmistir. Bu kaynaklarin en dnemlilerinden biri de insan faktoridur.

isletmelerin insan kaynagini en iyi sekilde ve yiiksek verim alarak kullanmasi

gerektiginden, insan kaynaklari yonetimi giderek daha fazla 6nem kazanmaya

baslamistir.

Tum isletmelerde oldugu gibi cagri merkezlerinde de insan kaynaklari yoneti-

minin dnemli bir yeri vardir. Hizmet verilen konularda, musteri memnuniyeti 6n

plandadir ve misteri odakli hareket edilmektedir. Dolayisiyla verimli ve etkili

bir calisma yurutebilmek, insan kaynaklarinin dogru planlanmasina ve calisan-

larin, ihtiyaca uygun secilmesine baglidir.

4.1, Cagri Merkezinde insan
Kaynaklari

Cagrimerkezlerinin; varligini stirdurebil-
mesi, amac ve hedeflerine ulasabilmesi,
dogru calisani ise almasi ve etkin bir se-
kilde yonetilmesine baglidir (Gorsel 4.1).

Calisanlarin bilgi, beceri ve yetenekleri,
motivasyonlari ve isletmeye bagliliklari
insan kaynaklari yonetimde ©6ne cikan
ozelliklerdir. Bu 6zelliklerin, isletmeyle
bltlnlestirilmesi ve etkin bir sekilde
kullanilmasi gerekir.

igletmelerin uretim faktorleri; emek,
sermaye, teknoloji ve dogal kaynaklar-
dir. Emegin, satin alinamayip sadece
yOnetilen veya kiralanan bir faktor
olmasi, onu diger Uretim faktorlerinden
ayirmaktadir. Ornegin bir cagri merkezi,

&

Gorsel 4.1: Dogru calisan secimi



Bilgi Notu

insan kaynaklari yénetimi, ilk olarak 1900'Lii yillarda
Endlstri Devrimi'nin sonucunda ortaya cikmistir.

Gorsel 4.2: Cagri merkezi misteri temsilcisi

faaliyetlerini yUritebilmek icin  bir
bina ve son teknolojilerin kullanildigi
sistemleri satin alabilirken calisanlarin
emeklerini sadece belli bir dénem icin
ucret karsiligr kiralamaktadir.

Cagri merkezi 6nceden belirlenmis bilgi
ve becerilere sahip calisanlara ihtiyac
duyar. Bilgi ve becerilerin énceden be-
lirlenmesinde amac, en uygun miusteri
temsilcisini secebilmektir (Gérsel 4.2).

Cagri merkezinde calisan bir musteri
temsilcisinde bulunmasi gereken 6zel-
likler sunlardir (Sekil 4.1):

Sekil 4.1: Musteri temsilcisinde bulunmasi gereken ¢zellikler

Cagr1 merkezleri acisindan insan kaynaklar1 yonetimi, 6rgiitiin amaclarini

gerceklestirmesi icin yeni calisanlarin bulunmasi, mevcut calisanlarin elde

tutulmasi, mesleki egitim ve gelisimlerinin saglanmasidir. Ayrica yénetenlerle

yonetilenler arasinda iletisim kurarak uyumlu calisma ortaminin olusturulma-

sina yonelik calismalar da insan kaynaklari yénetiminin kapsamindadir.

'



4.1.2. Cagri Merkezinde insan Kaynaklar Yonetiminin Amaclari

Calisanlarin; isletmeye baglLiligini gelistirmek, is doyumunu olusturmak, kisisel
ve mesleki gelisimini saglamak insan kaynaklari yénetiminin amacidir. insan
kaynaklari, dogru calisani istihdam ederek ve verimli bir sekilde degerlendire-
rek isletmenin amac ve hedeflerini gerceklestirir.

Cagn merkezlerinde insan kaynaklari yénetiminin temel amaclar sunlardir
(Sekil 4.2):

ihtiyaca uygun calisani, ise alma politikalarini gelistirmek

Calisanlarin sahip oldugu bilgi ve becerileri gelistirmek

Calisanlar egitmek

Calisanlarin yaraticiliklarini ortaya cikaracaklar ortamlar olusturmak

Calisanlarin kariyer beklentilerini karsilamak

Calisanlardan en st verimi almak ve performans dlizeylerini arttirmak

Calisanlarin isletmeye bagliliklarini arttirmak

isletmenin amaclarina uygun davranmak

Orgiit ve calisan amaclarini birlestirmek

Kurum kultird olusturmak

Ekip calismasi igin gerekli kosullari olusturmak

Calisanlari performanslari dogrultusunda ddillendirmek

Sekil 4.2: Cagri merkezlerinde insan kaynaklari yénetiminin temel amaclari

4.1.3. Cagri Merkezinde Insan Kaynaklari Yonetiminin islevleri

insan kaynaklari biriminin ana faaliyet

alanini calisanlar olusturur. Bir cagn Bilgi Notu
merkezinde calisanlarla ilgili yapilacak | jsletme yapisi icinde paylasilan deger, norm ve
tim islemleri yratmek, insan kaynak- | gayranis kaliplarina kurum kiiltiirii denilmektedir

larinin gorevidir. Cagri merkezlerinde

insan kaynaklari yénetiminin islevleri
Sema 4.1'de siralanmistir:

o



insan Kaynaklari

— Ucret Yénetimi
Planlamasi —
is Analizi ] —* Kariyer Gelistirme
| iINSAN
is Tanimlari ve is KAYNAKLARI ° Performans
Gerekleri — YONETIMININ Degerleme
. iISLEVLERI .
Insan Kaynagi ° ° Is Sagligi ve
Bulmave Secme  — Govenligi
L — —

Calisan Egitimi Endistriyel iliskiler

J

Bilgi Sistemleri

Sema 4.1: insan kaynaklari yénetiminin islevleri

Iinsan Kaynaklarinin Planlamasi: Cagri merkezinin ihtiyaci olan bilgi, beceri
ve Ozelliklerde insan kaynaginin isletmeye kazandirilmasi ve gelecekte ihtiyac
duyabilecegi calisan sayisinin belirlenmesidir.

Is Analizi: Yapilan islerin 6zellikleri, gereklilikleri, belirli siirelerde yapilma
sikligi ve isin yapilacagi ortam gibi bilgilerin belirlenmesidir.

Is Tanimlari ve Is Gerekleri: Cagri merkezinde yapilan isin adi, yapilacak gérev-
lerin belirlenmesi, calisma kosullari, calisacak kisi sayisi, isin yapilabilmesi icin
gereken kisi sayisi, calisma saatleri, Ucret belirleme yéntemleri, iste ylikselme
imkanlar ve calisanlarda isin yapilabilmesi icin bulunmasi gereken 6zellikler
is tanimi icinde yer alir. is gerekleri yapilacak isin gerektirdigi; egitim, yas, bilgi,
beceri, yetenek ve deneyimlerdir.

insan Kaynagimi Bulma ve Secme: Cagri merkezinde, tanimlanmis bir gérev
icin ise basvuranlardan istenen 6zellikte olan kisilerin bilgileri, toplanarak bir
aday calisan havuzu olusturulur. Calisana ihtiyac duyuldugu anda aday calisan
havuzu icerisinden secim yapilir.

Calisan Egitimi: Cagri merkezlerinde basari, calisanlarin sahip olduklari bilgi
ve becerilerin yani sira aldiklar egitimle yakindan ilgilidir. ise baslamadan énce
verilen egitimler, belirli araliklarla tekrarlanmaktadir. Dolayisiyla cagri merkez-
lerindeki egitimler, streklilik 6zelligine sahiptir.

Ucret Yonetimi: Calisanlarin emeginin karsiligl olan (cret, onlarin yasam
diizeyini belirleyici role sahiptir. Calisanlara tcretlendirme yapilirken adil bir
ucretlendirme sisteminin kurulmasi, calisma kosullarinin géz éntinde bulundu-
rulmasi ve calisanin yaptigi isin 6zelliklerinin dikkate alinmasi gerekir.

o



Kariyer Gelistirme: Cagri merkezinde calisanlarin sahip olduklari bilgi ve bece-
rinin yani sira is basinda edindikleri deneyimler kariyeri olusturur. Calisanlarin,
isletme yapisiicinde uygun kademelere terfi etmeleri, yapilan islerin kalitesinin
artmasini ve calisanin ise bagliligini saglar.

Performans Degerlendirme: Calisanin yaptigi islerin belirli siireler icerisinde,
onceden belirlenmis kriterlere gore 6lclilmesidir. Cagri merkezinde calisanlarin
yaptigiisle ilgili gbsterdikleri tutum ve davranislarin belirlenerek sahip oldugu
yeteneklerin, bilgi ve beceri diizeylerinin incelenmesidir.

Is Sagligive Giivenligi: Calisanlari, yaptiklari is nedeniyle ortaya cikacak kaza ve
risklere karsi korumayi amaclayan dnlemlerdir. Turkiye'de 2012 yilinda cikarilan
6331 Sayili Kanun'la is sagligi ve glivenliginde uyulacak kurallar belirlenmistir.

PN SiraSizde
6331Sayili is Sagluigi ve Giivenligi Kanunu'na gore bulundugunuz okuldaki labo-

ratuvarlarda uyulmasi gereken kurallari arastiriniz. Elde ettiginiz bilgilerle bir
pano hazirlayiniz ve hazirladiginiz panoyu laboratuvariniza asiniz.

Endiistriyel iliskiler: isci veya isverenlerin kendi haklarini korumak ve yeni
haklar kazanabilmek icin sendika birliklerine tiye olma haklari vardir. Endiist-
riyel iliskiler, isci ve isveren arasinda meydana gelecek toplu is s¢zlesmesi
gorusmelerini konu alir.

A SiraSizde
Sendikanin, isci ve isveren acisindan sagladigi yararlar arastiriniz. Elde ettigi-
niz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Bilgi Sistemleri: Cagri merkezinde calisan kisilere ait bilgilere hizli, dogru
ve guvenilir bir sekilde ulasmak gerektiginden bu bilgilerin yer aldigl bilgi
sistemleri kullanilir. Bu sistemler; calisan bilgileri, aday calisan bilgileri, ticret
yonetimi, performans yonetimi, calisan takip sistemi gibi bilgilerin bulundugu
yazilimlardir.

@



4.1.4. Cagri Merkezinde Insan Kaynaklari Yonetimini Etkileyen ic ve Dis
Kaynaklar

Cagri merkezlerinde insan kaynaklari yonetimini etkileyen kaynaklar ic ve
dis kaynak olarak tanimlanmaktadir. ig kaynaklar, orgitin yapisindan kay-
naklanan, kontrol edilebilir unsurlardir. Dis kaynaklar ise isletmenin faaliyet
gosterdigi sektdrden kaynaklanan ve icinde bulunulan duruma goére kontrol
edilemeyen unsurlardir.

Cagri merkezinde insan kaynaklarini etkileyen i¢ ve dis kaynaklar sunlardir
(Sema 4.2):

Oreiit Kltdr \ Rakipler

Misyen ve Amaclar o Yasa ve Mevzuatlar k
S| S
L A 2 X .
Orglitsel Iletisim < < Tekneleji
z =
Calisanlar o § § | R Ekenemik Kesullar
o =
Izlenen Politikalar o —° Teplum

Rekabetci Strateji Sendikalar
. ] ' '_\ /_'

Sema 4.2: Cagri merkezinde insan kaynaklarini etkileyen ic ve dis kaynaklar

4.2. CAGRI MERKEZI CALISANLARI SECIM SURECI

(&) Konuya Basarken

1. “Dogru ise, dogru insan” ifadesi sizin icin ne anlama gelmektedir?

1. Bir isletme sahibi olsaydiniz, calisanlari secerken nelere dikkat ederdiniz?

Cagri merkezlerinde calisan ihtiyaci; isletmenin buylmesi, yeni alanlarda
hizmet vermeye baslamasi, isten ayrilma veya isten cikarma, terfi etme gibi
nedenlerden dolayi olusur. Ortaya cikan calisan ihtiyacinin ise en kisa stirede

'R

karsilanmasi gerekir.



4.2.1. Cagri Merkezinde Personel Secimi

Cagri merkezinde ihtiyaca en uygun
adayin bulunmasi; isin gereklerinin
karsilanmasi, is tatmini, yuksek verim
ve performansin alinmasi, isletmenin
piyasa payinin ve prestijinin arttirilmasi,
zaman ve para kaybinin yasanmamasi
icin 6nemlidir (Gorsel 4.3).

Cagri merkezlerinde insan kaynagi ih-
tiyaci karsilanirken genelde iki yéntem
kullaniir.  Bu yéntemler, ic kaynak
yoluyla secme ve yerlestirme ile dis
kaynak yoluyla secme ve yerlestirmedir.

ic Kaynak Yoluyla Secme ve Yerles-
tirme: Cagn merkezlerinin calisan
ihtiyacinin karsilanmasinda genellikle
kullanmay: tercih ettigi yontemdir. Bu yontemde, dncelikle birimlerdeki acik
pozisyonlar belirlenir. Kurum icinde kullanilan iletisim kanallar Uzerinden
(intranet, elektronik posta, duyuru panolari vb.) acik pozisyonlarin duyurusu
yapilir. Basvuru yapan adaylar icinden belirtilen pozisyon icin gereken kriter ve
yeterliliklere sahip olanlar belirlenerek bir aday listesi olusturulur. Adaylar, de-
gerlendirme surecine alinir. Degerlendirme sonucu uygun bulunanlar belirtilen
pozisyonlara yerlestirilir. Yerlestirme islemi, calisanlarin terfi ettirilmesi veya
yerinin degistirilmesi olarak gerceklesir.

Dis Kaynak Yoluyla Secme ve Yerlestirme: Cagri merkezlerinde, acik bulunan
pozisyonlar icin ic kaynagin yeterli olmadigl durumlarda ihtiyac, dis kaynaktan
karsilanmaya calisilir. Acik pozisyonlar belirlenir. is tanimiyapilir ve is icin gere-
ken nitelikler, yeterlilikler siralanir. is ve isci bulma kurumu, isletmenin internet
sayfasi, online kariyer sayfalari, gazeteler, sosyal medya gibi iletisim kanallari
kullanilarak duyuru yapilir. Ayni anda birden fazla iletisim kanali kullanilabilir.
ilana basvuru yapan adaylardan, is gereklerine uygun olanlar belirlenir. Bu kisi-
ler arasindan aday listesi olusturulur. Aday listesi olusturulduktan sonra secme
ve yerlestirme surecine gecilir.

4.2.2.ise Alma Asamalari

Cagri merkezinde ihtiyac duyulan calisani, ise almadan 6nce yapilmasi gereken
bazi hazirlik calismalari vardir. Bu hazirlik calismalarinda éncelikle her birim,
kendi blinyesinde acik bulunan is kademelerini belirler ve adaylarda bulunmasi
beklenen yeterlilik ve 6zellikleri siralar. Hazirlanan ihtiyac listesi insan kaynak-
lar birimine iletilir. insan kaynaklari birimi, isletmenin genel ihtiyac planlamasi
ve analizine uygun olarak ic ve dis kaynaklari kullanarak s6z konusu ihtiyacin

o

Gorsel 4.3: Calisan secimi



karsilanmasi icin arastirma yapar. Arastirma sonucu bir aday havuzu olusturu-
lur. Belirlenen adaylar, secim ve degerlendirme stirecine alinir.

ise alma asamalari sunlardir (Sema 4.3):

ess00

Sema 4.3: ise alma asamalari

4.2.2.1.Ilan Yayimlama

Cagri merkezi icin aday calisanlari secme ve yerlestirme siirecinin ilk basamagi
ilan yayimlamaktir. Cagri merkezinin ihtiyaci olan calisanin bulunabilmesi icin
cesitli iletisim kanallan kullanilarak duyuru yayimlanir. is ilanlarinda genel
olarak isletmenin adi, acik bulunan is kademesinin adi ve tanimi, basvurunun
nasil yapilacagl, tarihi ve yeri, basvuracak adaylarda olmasi gereken dzellikler
bulunur (Sekil 4.3).

IS TANIMI NITELIK VE BECERILER

« Esnek calisma saatlerine uyum saglayac

MESLEK BiLGiLERi

Sekil 4.3: ISKUR internet sitesinden (iskur.gov.tr) alinmis miisteri temsilcisi ilan

o



b A srasizde |

Farkl iletisim kanallarinda yayimlanmis cagri merkezi is ilanlarini arastiriniz.
Ulastiginiz ilanlarin ciktisini alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

4.1. UYGULAMA: is ilani Hazirlama

Cagni merkezinde insan kaynaklari biriminde calistigimizi diisiiniiniiz ve cagri merkezi direk-
toriniin ihtiyaci olan yénetici asistaninin bulanabilmesi icin is ilani hazirlayiniz. Bu calismayi
hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : isletmenin ihtiyac duydugu personeli bulabilmesi icin is ilani hazirlamak.
Siire 12 gln

islem Basamaklari

1. Yonetici asistanda bulunmasi gereken 6zellikleri arastiriniz.

2. Bir cagri merkezinin farkli iletisim kanallarinda yayinladigi cesitli is ilanlarini arastiriniz.

3. is ilaninda yer alacak cagri merkezinin ismi, lokasyonu ve iletisim bilgilerini olusturunuz.

4, Bir is ilaninda bulunmasi gereken bilgileri dikkate alarak is ilani metni yaziniz.

5. is ilaninizin bir kariyer sitesinde yayimlanacagini diisiinerek ve is ilaninizi basili yayin olus-
turma programinda tasarlayaniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-

lecektir. Calismanizi yaparken bu élciitleri dikkate aliniz.
KONTROL LiSTESI

Asagidaki 6lciitlerden 6grencide gézlemledikleriniz icin “EVET", gozlemlemedikleriniz icin
“HAYIR" siitununa “X" isareti koyunuz.

S;\'IF:)A OLCUTLER EVET HAYIR
1 Yonetici asistaninda bulunmasi gereken 6zellikleriyazd. L

2 Farkl iletisim kanallarinda yayinlanan cagri merkezlerine ait is ilanlarini
buldu. e e

3 Cagri merkezine ait bir is ilaninda bulunmasi gereken bilgileri yazdi.

4 Elde edilen bilgileri kullanarak bir is ilani metni yazdi.
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5 isilannitasarlad.

6 Calismayi, verilen strede tamamlach. L

“Hayir" olarak isaretlenen élcitler icin ilgili konulari tekrar ediniz.

4.2.2.2. Basvuru Alma ve Degerlendirme

ilanlarda yayimlanan is kademeleri icin aday olmak isteyen kisilerin basvuru-
larinin alinmasidir. Adaylar basvurularini iISKUR, isletmenin internet ve kariyer
sitelerine ya da isletmeye bireysel olarak yapabilir. ilanda belirtilen tarihler
arasinda adaylarin 6z gecmisleriyle beraber ilgili birimlere basvurulart alinir.
ilanda belirtilen nitelikler dikkate alinarak basvuru yapan adaylar én elemeye
tabi tutulur. is tanimina uygun olan adaylar belirlenir ve aday listeleri olustu-
rulur. Aday listesi hazirlandiktan sonra degerlendirme asamasina gecilir ve

adaylar 6n gérusme surecine alinir.

4.2. UYGULAMA: 0z Gecmis (CV) Hazirlama

Bir cagri merkezinde calismak icin yapacaginiz is basvurusunda sizden istenen 6z gecmisinizi
yaziniz. Bu calismayi hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : is basvurusu yaparken kullanmak lizere 6z gecmis hazirlamak.
Siire :1gln

islem Basamaklari

1. Bir 6z gecmiste bulunmasi gereken bilgileri arastiriniz.

2. 3. 6grenme biriminde 6grendiginiz bir misteri temsilcisinde bulunmasi gereken o6zellikleri
dikkate alarak kendinize ait bilgileri yaziniz.

3. Kelime islemci programinda bir 6z gecmis tasarimi yapiniz.
4. 0z gecmisinizi kelime islemci programinda yaziniz.

5. Oz gecmisinizin ciktisini A4 kagida aliniz.
DEGERLENDIRME

Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-
lecektir. Calismanizi yaparken bu élcitleri dikkate aliniz.

0



KONTROL LiSTESI

“HAYIR" siitununa “X" isareti koyunuz.

S,\'I';A OLCUTLER EVET HAYIR
1 Bir 6z gecmiste bulunmasi gereken bilgileri arastirdr. ...
2 0z gecmis tasariminda, 6z gecmiste bulunmasi gereken alanlari dikkate aldi
ve kelime islemci programinda bir 6z gecmis tasarimiyaptt. 77T
3 Musteri temsilcisinde bulunmasi gereken 0zellikleri dikkate alarak 6z gec-

mise yazd.
4 Kelime islemci programinda tasarladigl 6z gecmise, bilgileri dogru yazdi. ...

5 0z gecmisin ciktisini A4 kagidinaaldr. .

6 Calismayi, verilen surede tamamtach. .

“Hayir" olarak isaretlenen élcitler icin ilgili konulari tekrar ediniz.

A SrraSizde
Tiirkiye is Kurumunun (ISKUR) verdigi hizmetleri arastiriniz. Elde ettiginiz bilgi-
leri sinifinizda arkadaslarinizla paylasiniz.

On Gortisme: Genellikle telefon miilakati seklinde yapilir. Yiiz ylize gériismeye
gecmeden 6nce 6n eleme asamasi olarak kullanilir. Adaylara basvuruda verdik-
leri iletisim numarasi Uzerinden ulasilir. Gériisme, adaya 6nceden bildirilerek
planli veya habersiz bir sekilde yapilabilir. Gérlismede adaylara kisisel bilgileri,
is hakkinda sahip oldugu 6n bilgiler ve sektor hakkinda sorular sorulur. Adayin;
ses tonu, diksiyonu ve sozlu iletisim becerileri degerlendirilir. Telefon mila-
katinda basarili olan adaylar yuz yuze

gorusmeye davet edilir.

Miilakat: Aday calisanin, ise uygun
olup olmadigini élcmek icin yapilan yuz
ylize gorismedir (Gorsel 4.4). Calisan
seciminin en o6nemli asamalarindan
biridir. Mdilakatlari insan kaynaklari
biriminde calisan uzman kisi veya kisiler
gerceklestirir. Milakatlarda sorulan her
sorunun bir amaci vardir. Mulakatlarda
adaylara genel ve kisisel bilgiler, kisilik
Ozellikleri, isten beklentileri, dene-
yimleri gibi konularda sorular sorulur. Gorsel 4.4: Mulakat
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Asagidaki élciitlerden 6grencide gozlemledikleriniz icin “"EVET", g6zlemlemedikleriniz icin



Ayrica aday calisanlara basvuru yaptiklari is kademesi dikkate alinarak cagri
merkezinde yasanmis veya yasanabilecek bir érnek olay anlatilir. Ornek olayda
istenen rolu Ustlenmeleri, olayi degerlendirmeleri ve ayni durumda nasil davra-
nacaklarini anlatmalari istenir.

Bir cagri merkezinde is basvurusu yaptiktan sonra milakata cagrilirsaniz, kar-
silasabileceginiz 6rnek sorular su sekilde olabilir:

+ Yuksek tempolu bir iste calistiniz mi?
Neden bizimle calismak istiyorsunuz?
- Almayi beklediginiz Gicret nedir?
+ Vardiyali calismak sizin icin uygun mu?
Seyahat kisitlamaniz var mi?
Guclu ve zayif yonleriniz nelerdir?
isten beklentiniz nelerdir?
Cagri merkezimiz hakkinda neler biliyorsunuz?
Misteri temsilcisinde bulunmasi gereken 6zellikler nelerdir?
Kekeme bir musterinin cagrisina cevap verdiginizde nasil davranirsiniz?

Bir cep telefonu operatéri musterisinin faturasi yanlis hesaplandigi icin
birkac defa cagri merkezini ariyor fakat kendisinin sorunu cézllemiyor.
Bu nedenle cagri merkezini bir kez daha ariyor ve cagriyi siz cevapliyor-
sunuz. Musteri, sorunu cézililemedigi icin oldukca sinirli ve yiksek sesle
konusuyor. Béyle bir durumda nasil davranirsiniz?

+ 112 Acil Cagri Merkezini kalp krizi geciren bir hastanin esi ariyor. Kisi
oldukca telasli, korkmus ve agliyor. Ambulansi yonlendirebilmeniz icin
size gereken bilgileri hasta yakinindan alamiyorsunuz. Boyle bir cagriyla
nasil basa cikarsiniz?

Mulakat sirasinda adaylara cesitli testler de uygulanir. Uygulanan testlerde
aday calisanlarin sdzel, sayisal ve zihinsel yetenekleri, algilama seviyeleri,
sahip olduklar! bilgi ve is icin gereken beceri diizeyleri, olaylar karsisindaki
tutumlari belirlenir. Test uygulamalari, aday calisanlarin milakat asamasinda
secimini kolaylastiran bir uygulamadir.

P Srasizde
Cagrimerkezinde aday muisteri temsilcisi olarak bir miilakata katildiginizi diisii-

niinuz. Asagida verilen 6rnek olaydaki muisteri temsilcisinin cagriyi cevaplama
seklini degerlendiriniz. Misteri temsilcisinin yerinde siz olsaydiniz bu cagriyi

—
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nasil cevaplayacaginizi anlatiniz ve cagriyi sinif arkadasinizla canlandiriniz.

Ornek Olay: Ahmet Bey, bir ayakkabi firmasinin internet sitesinden kendisine
ayakkabi satin almistir. Satin aldigl ayakkabinin 7 is gunu icerisinde adresine
kargo ile gonderilecegi bildirilmis ancak 20 glin gecmesine ragmen ayakkabi
eline ulasmamistir. Ahmet bey, Grinle ilgili bilgi alabilmek icin ilgili firmanin
muisteri hizmetlerini aramistir. Aralarinda soyle bir diyalog gecmistir:

Ahmet Bey: 16 Nisan'da internet sitenizden bir ayakkabi siparis etmistim. Sipari-
simin durumunu 6grenmek istiyorum.

Miisteri Temsilcisi: Ahmet Bey, siparis verdiginiz ayakkabi su an stoklarimizda
kalmad.. isterseniz siparisinizi iptal edebilirim.

Ahmet Bey: Bu ne rezillik! Ayakkabi stokta yoksa neden siparis almaya devam
ediyorsunuz? Beni hemen yetkili birine bagla! Beni kizdirmayin!

Miisteri Temsilcisi: Cagri merkezindeki en yetkili kisi benim! Seni hic kimseye
baglayamam! Asil sen beni kizdirma, diyerek cagriyi sonlandirmistir.

K 4.3. UYGULAMA: Milakat Canlandirmasi

Arkadaslarinizla beraber bir cagri merkezinin insan kaynaklari biriminde, insan kaynaklari
uzmani olarak calistiginizi diisiiniiniiz. Bir aday calisanin miilakatini gerceklestireceksiniz.
Bu calismayi hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci  : Mdilakatin, gerceklestirilebilmesiicin gereken icerigi hazirlayarak mula-
kat canlandirmasi yapmak.

Siire :3 gln

islem Basamaklan

1. Sinif arkadaslarinizla beser kisilik calisma grubu olusturunuz.

2. Calisma grubundaki arkadaslarinizdan bir kisiye aday calisan, diger dort kisiye insan kaynak-

lari uzmani gorevlerini veriniz.
3. Mulakatta aday calisana verilecek bir 6rnek olay tasarlayiniz.

4. Miilakatta aday calisana sorulacak sorulari hazirlayiniz. Sorulari hazirlarken size konu icinde
ornek olarak verilen sorulardan yararlaniniz veya internetten milakatta aday calisanlara
sorulabilecek sorulari arastiriniz.

5. Mulakati canlandirmaniz icin grup lUyelerine diyalog metni yaziniz.

6. Milakati sinif ortaminda canlandirmadan 6nce prova yapiniz.

7. Sinif ortamini milakati canlandirabilmeniz icin fiziksel olarak uygun hale getiriniz.

8. Bir sinif arkadasinizin canlandirma sirasinda sizi gorlintili olarak kaydetmesini saglayiniz.

9. Siniftaki miilakat canlandirmasi bittikten sonra, milakati sinif arkadaslarinizla izleyerek de-

O

gerlendiriniz.
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10. Degerlendirmeler sonucunda diyalog metnini yeniden yaziniz ve diyalogu canlandiriniz.
11. Calismayi, verilen stirede tamamlayiniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gore degerlendiri-
lecektir. Calismanizi yaparken bu dlciitleri dikkate aliniz.

KONTROL LiSTESI

Asagidaki élciitlerden 6grencide gézlemledikleriniz icin “EVET", g6zlemlemedikleriniz icin
“HAYIR" siitununa “X" isareti koyunuz.

SIRA

NO. OLCUTLER EVET HAYIR
1 Bes kisilik calisma grubu olusturdu.
2 Grupicerisinde rol dagilimmniyapte. L e
3 Milakatta aday calisana verilecek 6rnek olayi tasarladi. L. e
4 Mdilakat canlandirmasiicin diyalog metniyazdi. Ll e
5 Milakat 6ncesi diyalog metniyle 6n caismayapt. e e
6 Mdilakat icin sinif ortamini hazirlads.
7 Milakatta aday calisana sorulacak sorulart hazirladt. L e
8 Mulakat canlandirmasiniyapt. e
9 Miilakat sirasinda alinan goruntu kaydini izleyerek kendini degerlendirdi. ... ...

10 Yapilan degerlendirmelere gore diyalog metninde yer alan hatalan dizelte-

rek metni tekrar yazdi ve diyalogu yeniden canlandirdi.
1 Calismayi, verilen strede tamamtach. L

“Hayir" olarak isaretlenen olcltler icin ilgili konulari tekrar ediniz.

4.2.2.3. Referanslarin Kontroll

Cagri merkezinde, miilakat asamasinda basarili olan aday calisanlarin referans
kontroliine gecilir. Adaylarin referans bilgileri, 6z gecmislerindeki ilgili alandan
alinir. Adaylarin eski yoneticileri, mesai arkadaslari gibi daha 6nce birlikte
calistigl veya onu taniyan kisilere ulasilir. Aday calisan hakkinda bilgi alinmasi
amaclanir. Adaylarin kisilik 6zellikleri, daha 6nce calistigl isletmelerdeki dav-
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ranislari, calisma stresi, isten ayrilma
nedeni, calisma ortamindaki iliskileri,
basarilari gibi konularda sorular sorulur
(Gorsel 4.5). Aday calisanin, calisacagl
pozisyon icin uygun olup olmadigi belir-
lenmeye calisilir.

"PA Srasizce

siniz?

. Kac soru sorarsiniz?

N oo v W N

Gorsel 4.5: Referans kontroll

insan kaynaklari biriminde gérev yaptiginizi diisiiniiniiz Asagida verilen so-
rulan dikkate alarak aday calisanin referans kontroliinii gerceklestireceginiz
diyalog metnini yaziniz. ise alma asamalarinin tamamini basari ile gecmis bir
aday calisanin referans bilgilerini kontrol ediniz.

1. insan kaynaklari uzmani olarak kisilere telefonda kendinizi nasil tanitir-

. Kisilere nasil hitap edersiniz ve onlarla konusma sekliniz nasil olur?
. Aday calisanla ilgili hangi konularda bilgi sahibi olmak istersiniz?

. Bilgi sahibi olmak istediginiz konularla ilgili hangi sorulari sorarsiniz?

. Telefon goriismenizin siiresini kac dakika olarak planlarsiniz?

. Adayin verdigi cevaplarin dogru olup olmadigini nasil kontrol edersiniz?

4.2.2.4.1s Teklifi

Cagri merkezlerinde, secim asamalarini
basari ile gecen adaylar, ise yerlesti-
rilme surecine alinir. Adaylara elektro-
nik posta yoluyla, telefon gérlismesiyle
veya cagri merkezine davet edilerek is
icin uygun bulunduklari haber verilir.
Cagri merkezinde belirtilen is kademe-
sinde calismalari icin is teklifi yapilir
(Gorsel 4.6).

Adaylarin is teklifini kabul etmeleri
durumunda, ise baslayabilmeleri icin
onlara gerekli olan bilgilendirmeler

Gorsel 4.6: Is teklifi alan aday calisan
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yapilir. Adayin is baslangicinin yapilabilmesi icin gereken resmf belgeler kendi-
sinden istenir. ise baslama tarihi ve calisma yeri, alacag) iicret, sosyal haklari,
calisma sartlari, egitim strecleri, kariyer imkanlari hakkinda bilgilendirilir.

ise baslayan adaylar egitim siirecine alinir. isbasi egitimlerini basari ile tamam-
layanlar iki aylik deneme asamasina gecerler. Deneme siiresinde adaylarin
gosterdikleri performans degerlendirilir. is icin istenen bilgi ve becerileri ka-
zanan adaylarla sézlesme imzalanir ve adaylar, cagri merkezi calisani olarak
gorevine baslatilir.

1. Tiirkiye'de calisanlarin haklarina yonelik diizenlemeler, hangi kurum veya
kurumlar tarafindan yapilmaktadir? Bu konuyla ilgili yurirlikte olan kanun
ve yonetmelikleri arastiriniz. Edindiginiz bilgileri asagidaki noktali alana
yaziniz.

2. Elde ettiginiz bilgileri kullanarak bir sunu hazirlayiniz ve hazirladiginiz
sunuyu sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
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4. OGRENME BIRIMI
OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen bilgiler dogru
ise “D", yanlis ise “Y" yaziniz.

1. (...) Referans kontrolil, aday calisanlarin is basvurusu sirasinda verdikleri 6z gecmislerin-
deki ilgili alanda bulunan bilgilerden yapilir.

Aday calisanlarin, isin gerektirdigi 6zelliklere sahip olmasi 6nemli degildir.

Milakatlar, insan kaynaklarinda calisan uzmanlar tarafindan yapilir.

—~ o~ o~

Calisanin yaptigiislerin belirli stireler icinde, 6nceden belirlenmis kriterlere gére dlcul-
mesine performans degerlendirmesi denir.

5. (...) Cagri merkezlerinde insan kaynagi ihtiyaci, sadece dis kaynaklardan karsilanir.
B) Asagidaki sorularda bos birakilan yerlere dogru cevaplari yaziniz.

6. Yiz ylize gérismeye gecmeden 6nce 6n eleme asamasi olarak kullanilan ve genellikle tele-
fonla yapilan gorlismeye ..........ccccce v e e denir,

7. Cagrimerkezininihtiyaclaridogrultusundayenicalisanlarinbulunmasina, mevcutcalisanlarin
elde tutulmasina ve bu calisanlarin mesleki egitimlerinin verilmesine............c.ccoviviiiniicins
denir.

8. Yapilan islerin 6zellikleri, gereklilikleri, belirli stirelerde yapilma sikligl ve yapilacagi ortam
gibi bilgilerin belirlendigi insan kaynaklari yénetimiislevine.....................cceeeev v denir,

9. Calisanlarin emegi karsiliginda, onlara 6denen paraya ...........cccceeve v s venn o denir,

10. Tlrkiye isglicl piyasasina, is ve isci bulmaya aracilik eden kurum ........cccce v ciinievieennn V€
genellikle kisaltmasi olan ISKUR ismiyle bilinmektedir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

11. Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinin is ilan1 yayimladigi iletisim kanallarindan
biri degildir?
A) Duyuru panolari B) Elilanlar C) Gazeteler
D) intranet E) ISKUR
12. Calisanlarin sahip olduklari bilgi ve becerinin yani sira isbasinda edindikleri deneyimleri-
ni kapsayan insan kaynaklari yénetimi islevi asagidakilerden hangisidir?
A) Bilgi sistemleri
B) Endustriyel iliskiler performans degerlendirme
Q) is analizi
D) is tanimi ve gerekleri
E) Kariyer gelistirme
13. Asagidakilerden hangisi cagri merkezinde insan kaynaklari yonetiminin islevlerinden
biri degildir?
A) Calisan egitimi
B) is saglig ve glivenligi
C) insan kaynaklari planlamasi
D) Teknoloji ydnetimi
E) Ucret yonetimi
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14.

Asagidaki ise alma asamalarindan hangisinde aday calisanlarla yiiz yiize gériisme ve
test uygulamalari yapilir?
A) Basvuru alma B) ilan yayinlama Q) s teklifi

D) Miilakat E) Referans kontrolu

15. Cagri merkezinde yeni calisan ihtiyacinin ortaya cikma nedenlerinden biri asagidakiler-

den hangisidir?
A) Calisan memnuiyeti B) Dolgun ticret ) isten cikarma
D) Orgiit kiiltiiri E) Yénetici degisimi

16. Asagidakilerden hangisi bir cagri merkezinde personel ihtiyaci belirlenirken yapilan is-

lemlerden biri degildir?

A) Adaylardan 6z gecmis alma

B) Bos is pozisyonlarini belirleme

C) Calisanlarda bulunmasi gereken 6zellikleri siralama
D) ihtiyac analizi yapma

E) ihtiyac bulanan is kademelerini listeleme

17. Cagn merkezinde insan kaynaklari yonetimini etkileyen ic kaynaklar asagidakilerden

18.

hangisidir?

A) Rakipler

B) Orgiitsel iletisim

() Sendika

D) Teknoloji

€) Yasa ve mevzuatlar

Asagidakilerden hangisi ise alma asamalarindan birisidir?
A) Basvuru alma ve yayinlama

B) Calisan analizi

C) Egitim planlamasi

D) Personel yonetimi

E) Ucret bilgilendirmesi

19. Asagidakilerden hangisi aday calisanlara isletmede calisma firsatinin 6nerilmesidir?

20.

A) Calisan secme

B) Is teklifi

C) Miilakat

D) Performans degerlendirme
E) Sonuc yénetimi

Asagidakilerden hangisi cagri merkezinde insan kaynaklari yénetiminin amaclarindan
degildir?

A) Calisanlarin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi

B) Ekip calismasi icin uygun ortamin saglanmasi

C) isletmenin piyasa payinin arttirilmasi

D) Kurum kultdriniin olusturulmasi

E) Orgiit ve calisanin amaclarinin birlestirilmesi
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KONULAR

5.1. CAGRI MERKEZINDE iSE BASLAMA EGITiM SURECI
5.2. CAGRI MERKEZi CAGRI AKIS SURECI
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NELER OGRENECEKSINIz?

Cagri merkezinde ise baslama egitim streci
Cagri merkezi cagri akis sureci

TEMEL KAVRAMLAR

cagri diyalogu, cagri sureci, dis arama, gelen arama, istemci, is basi egitimi, ise baslama, kalite,
teknoloji, Oryantasyon, otomatik cagri, ses teknolojileri, terminal sunucu
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5.1. CAGRI MERKEZINDE iSE BASLAMA EGITiM SURECI

(Y oy srn

1. ise yeni baslayan bir calisanin kuruma ve ise alismasi icin isletme tarafindan yapilmasi
gerekenler sizce nelerdir?

2. Bir calisan, kendisini isinde nasil gelistirebilir sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

Kuruluslar, musterileri icin sadece Uriin ve hizmet liretip satisini gerceklestiren
yapilardan Uriin ve hizmet satisi sonrasi musterilerin taleplerini karsilayan ve
onlarin sikayetlerini c6zlime ulastirmak isteyen yapilara dontismistiir. Boylece
isletmelerde misteri memnuniyeti 6nem kazanmis ve musteri odakli anlayis
hakim olmustur.

Musterilerin istek ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmak icin farkli iletisim
kanallarini kullanmanin 6nemi zaman icinde anlasilmis oldugu icin cagri mer-
kezleri 6nem kazanmaya baslamistir.

Kuruluslarin musterileriyle iletisim kurdugu kanallardan biri olan cagri mer-
kezleri, musteri memnuniyetini karsilamaya yardimci olan yapilardir. Glintin her
saatinde (7/24) misterinin talep ve beklentilerine cevap verir. Yapilan is kolay
gibi gbrunse de aslinda oldukca zor ve sabir gerektirmektedir. Bu nedenle cagri
merkezi misteri temsilcileri, belirli bir egitim surecinden gecerek ise baslar.
Musteri temsilcileri géreve basladiklari andan itibaren egitim siirecine dahil
olur ve bu stirec, calisma sireleri boyunca devam eder.

Cagri merkezleri, misterilerin taleplerini en ylksek seviyede karsilamayi
amaclayan kuruluslardir. Bu nedenle musteri temsilcilerinin, triin ve hizmet
hakkinda bilgi sahibi olmalari ve misteri taleplerinin en az hata ile nasil karsi-

lanacagini bilmeleri istenir.

5.1.1. Cagri Merkezi Oryantasyon Sureci

Calisanlar meslek hayatina basladiklarinda ya da islerini degistirdiklerinde
sahip olduklar kisilik 6zellikleri, bilgi ve becerileri, deneyimleri ve beklentile-
rinden dolayi cesitli sorunlarla karsilasabilir. ise uyum saglamada zorluk yasa-
yabilir. Yasanabilecek olumsuzluklarin en aza inebilmesi amaciyla calisanlara

ise alistirma egitimleri verilir.

ise yeni alinan veya gérevi degisen calisanlarin kurumlarina ve is sorumluluk-
larina uyum saglamalari, gérevlerini gerektigi gibi yapabilmeleri icin gercekles-
tirilen faaliyetlere oryantasyon (ise alistirma) siireci denir. ise baslamadan
Once veya isin ilk glinlerinde verilen egitimlerdir.
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Oryantasyon sireci iki haftadan iki aya kadar siirebilir. Bu silirecte calisanlara

su konularda bilgilendirmeler yapilir (Sekil 5.1):

Sekil 5.1: Oryantasyon sureci

.= e Oryantasyon sureci sonucunda, musteri
:= Bilgi Notu G y

temsilcisi adaylari, calisacaklari cagri
Bir isletmede, belirli bir donem icinde isten ayrilanca- merkezi hakkinda dogru ve gercekgi

lisanlarin oranini 6lgmek icin yapilan hesaplama is- bilgilere sahip olur. Boylece is basi
lemine calisan devir orani denir. Dénem icinde isten yaptiktan sonra yasanabilecek hayal ki-

ayrilan calisan sayisinin, ortalama calisan sayisina rikliklarinin 6niine gegilebilir. Ayrica yeni
bélinmesiyle calisan devir orani bulunur. calisanlarin uretkenligi, giriskenligi ve
basarisi arttinlabilir. Kurulusun, calisan

devir orani azaltilabilir.

| A Srasizde
Bir cagrni merkezinin insan kaynaklari biriminde calistiginiz ve ise yeni basla-
yacak arkadaslariniza calisma ortaminizi anlatacaginizi diistiniintiz. Asagidaki

sorulari dikkate alarak isletmeyi tanitacaginiz bir sunum hazirlayiniz ve sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1. Taniima hangi konudan baslamaliyim?

2. Cagri merkezini nasil tanitmaliyim?

3. Sunum sirasinda tavrim ve hitabim nasil olmali?

4. Sunumda hangi konular tizerinde durmaliyim?

5. Aday calisanlarda cagri merkeziyle ilgili ilk olumlu etkiyi nasil birakabi-
lirim?

6. Sunumda aday calisanlarin dikkatini cekmek icin hangi unsurlari kullan-

maliyim?
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5.1.2. Cagri Merkezinde Egitim

Kuruluslar, rekabet kosullarinin hakim oldugu piyasa sartlarinda faaliyet
gosterir. Rekabet avantajini yakalayan ve elinde tutan kuruluslar basarili olur.
Kurum calisanlarinin kalitesi ve nitelikleri basarinin artmasini saglar.

Calisanlara verilen egitimin 6nemi, olusan basari ile ortaya c¢ikar. Calisanlarina
cagin gereklerini dikkate alarak egitim veren ve onlarin gelismelerine imkan
saglayan kuruluslar rakipleri arasinda fark edilir.

Calisanlara isin gerektirdigi bilgi ve becerilerin 6gretilmesini, sahip olduklari
yeterliliklerle birlestirilmesini ve gelistirmesini saglayan faaliyetlere egitim
denir. Kuruluslarin, calisanlarina egitim verme amaclari sunlardir (Sekik 5.2):

Rekabet gliciinl arttirmak

Calisan devir hizini azaltmak

Yapilan isin kalitesini arttirmak

Kurulusu amaclarina ulastirmak

Karsilasilabilecek is kazalarini azaltmak

Calisanlarin mesleki konularda gelisimini saglamak

is performansi icin gereken bilgi ve becerileri kazandirmak

Calisanlarda kurulusun istedigi tutum ve davranislari olusturmak

Kurulusun kisitli olan kaynaklarini (para, zaman vb.) en etkin sekilde kullanmak

Sekil 5.2: Calisanlara egitim verme amaclari

5.1.3. Cagri Merkezinde Egitim Stireci

Kuruluslar, yeni kullanilan bir terim olan “6grenen orgutlere” donlsmustir.
Cagri merkezleri bu terime iyi bir drnektir. Cagri merkezlerinde belirlenen amacg
ve hedefler dogrultusunda calisanlara istenen davranislari kazandirmak, egitim
ve gelistirme faaliyetlerini yapmak 6n plandadir. Bu nedenle kuruluslarda cok
yonli sistemler gelistirilmeye baslanmis, kendi kurulus yapilari icinde kurum-
sal egitim birimleri olusturulmustur. Cagri merkezinde egitim, bir strec olarak
degerlendirilebilir (Sema 5.1).
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Egitim
N ihtiyac
Analizi

Y

Egitim ve Egitim
Gelisim . Tasarimi ve
Tak’lbl (;AGR' . Planlamasi
MERKEZI
EGITIM
== SURECLER
¢ ‘\
Egitimi Egitim
Olcme ve Programinin
Degerlendirme Uygulanmasi

Sema 5.1: Cagri merkezi egitim strecleri

Egitim ihtiyac Analizi: Cagri merkezi calisanlarinin mevcut egitim durumlari ile
hedeflenen ve olmasi istenen durumlar karsilastirilir, farkliliklar tespit edilir.
Tespit edilen farkliliklar dikkate alinarak egitim ihtiyaclari belirlenir.

Egitim Tasarimi ve Planlamasi: Calisanlarda bulunmasi hedeflenen bilgi ve
becerilerin, calisanlara dogru sekilde aktarilmasi icin en uygun ortam ve 6gre-
tim yénteminin belirlenmesidir. Planlama, ihtiyac analiziyle elde edilen bilgiler
dogrultusunda yapilir.

Egitim Programinin Uygulanmasi: Egitim programi, egitime katilan calisanlar
dikkate alinarak yapilir. Verilen egitimlerin amaci, calisanlarin kisisel ve mesleki
hedeflerini gerceklestirmesidir. Bu asamada yeterli diizeyde iletisim becerile-
rine sahip, kurulusun temel amac ve felsefesini iyi bilen bir egitmen de dnemli
bir faktordur.

Egitimi 6l;me ve Degerlendirme: Calisanlara verilen egitimlerin degerlendiril-
mesi bir diger 6nemli asamadir. Egitim programini 6lcmeye yarayacak dlcutler
belirlenir. Belirlenen olcutler, egitim sonrasinda uygulanir ve egitim streci
degerlendirilir. Degerlendirme asamasinda egitime katilan calisanlarin egitim
Oncesi ve sonrasi performanslari karsilastirilir. Egitim sonrasi olmasi beklenen
degisim ve gelisimlerin gerceklesip gerceklesmedigi tespit edilir.

Egitim Gelisim ve Takibi: Calisanlardan, aldiklari egitim sonrasi kazandiklari
bilgi ve becerileri, yaptiklari iste géstermeleri beklenir. Bu nedenle ise devam
ettikleri siirece calisanlara performans degerlendirmesi yapilir. Zaman icinde
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kazanilan deneyimlerle, kendilerini gelistirmeleri beklenir. Alinan egitimi,
performansina yansitamayan veya gelisime ihtiyaci olan calisanlar ise tekrar
egitime alinir.

5.1.4. Cagri Merkezinde Egitim Yontemleri

Cagri merkezlerinde genel olarak is basi egitimleri tercih edilir. Calisma orta-
minda verilen egitimler kalici ve etkilidir. Alinan egitimlerin performansa yan-
simasinin élciilmesi daha kolaydir. isbasi egitimlerinde yapilan bir hata aninda
dizeltilebilir ve verilen egitimler amacina ulasir.

Cagri merkezlerinde birbirinden farkli 6zellikte is basi egitim yéntemleri kulla-
nilmaktadir. Bu yéntemler sunlardir (Sema 5.2):

S, g, g, S,

~ ; Kocluk E-0grenme
Uil 5 v I e o (danismanlik) ve (Elektronik Similasyonlar

Incelemesi ' Oyunlari n yontemi " . ” 8grenme) h '

Sema 5.2: Cagri merkezi is basi egitim yontemleri

Ornek Olay incelemesi: Cagri merkezinde gerceklesmis veya gerceklesmesi
muhtemel olaylarin incelenmesi ve bu olaylardan tartisma ortami olusturula-
rak cozumler lretilmesine dayanan egitim yontemidir. Egitimde 6rnek olaylar,
ayrintili bir sekilde incelenir ve tartisilir. Etkili ve dogru cézliimler bulunmaya
veya gelistirilmeye calisilir. Katiimcilarin analiz etme, karar verme, durum
degerlendirme, c6zum uretme ve karar alma yeteneklerinin gelistirilmesi
amaclanir.

A Sirasizde
Asagida verilen 6rnek olayi inceleyiniz. Ayla Hanim'in yerinde olsaydiniz nasil

davranirdiniz? Bu sorunu c6zmek icin ne yapardimz? Dusuncelerinizi sinif
arkadaslarinizla paylasiniz.
Ornek Olay: Ayla Hanim, cep telefonunda belirli bir dakika konusma hakki ve

internet kotasi olan tarifeli bir hat kullanmaktadir. Bir gtin, hizmet aldig§ operator
firmasinin musteri temsilcisi, kendisini arayarak Ayla Hanim'a 6zel avantajli bir

tarife teklifinin oldugunu sdyler ve aralarinda sdyle bir diyalog gecer:
—
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Ayla Hanim
e
P

Tarifede yer alan kullanim haklarini ve
fatura tutarini 6grenebilir miyim?

P

Mevcut kullandigim tarifenin kullanim
taahhit siiresi daha dolmadi. Eger sizin
teklifinizi kabul edersem herhangi bir

ceza 6der miyim?
J©
P )

Eger bir ceza 6demeyeceksem yeni tari-
feye gecisi kabul ediyorum.

Ayla Hanim'in yeni tarifeye gectikten sonra gelen ilk cep telefonu fatura tutari,
beklediginden daha fazladir. Faturasini incelediginde, yeni tarifeye gecis
yaparak mevcut tarifesindeki kullanim taahhittiine uymadigi icin kendisine
ceza yaptirimi uygulandigini ve yeni tarifesinin musteri temsilcisinin kendi-

Miisteri Temsilcisi

A

Tabii. Size sundugumuz yeni tarife tekli-
finde her yone 750 dakika, 250 SMS ve 10
GB internet kotaniz bulunmaktadir. Aylik
fatura tutariniz ise 60 TUdir.

A

Hayir herhangi bir ceza 6demezsiniz.

sine sdylediginden daha fazla oldugunu gorur.

Ayla Hanim'in yerinde olsaydiniz nasil davranirdiniz?

Bu sorunu cozmek icin ne yapardiniz?

O

A\
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Is ve Takim Oyunlan: Egitime katilanlar arasindan takimlar olusturulur. Takim-
lara farkli gérev ve sorumluluklar verilerek bunlari yerine getirmeleri istenir.
Her takim Uyesinin aktif olarak katilimi beklenir.

Rol Oynama Yontemi: Katilimcilar, gercek bir olay icinde yer almis olan yonetici,
calisan veya miusterilerin rollerini Gstlenirler. Ayni olay icinde iki veya daha
fazla kisi yer alabilir. Onlardan; aldiklari rollere uygun davranmalari, yasanabi-
lecek benzer durumlardaki davranis bicimlerini 6grenmeleri ve cdzum yollarini
bulmalari istenir. Rol oynama yéntemiyle katiimcilarin c6zum bulma, is birligi
yapabilme, empati kurma, analiz etme yeteneklerinin gelistirilmesi amaclanir.

| A Sirasizde
Sira Sizde: Asagida verilen olay! inceleyiniz. Ornek olayda verilen kisilerden

Seval Hanim'in roliinii listleniniz. Verilen olayin nasil devam edecegini belirle-
yerek bir diyalog metni olusturunuz.

Ornek Olay: Seval Hanim oturdugu sitenin bahcesinde bir képegin yavruladigini
gormiistir. Bir sure anne kdpegin ve yavrularinin bakimini Gstlenmistir. Bu
durumdan rahatsiz olan diger site sakinleri hayvanlara zarar vermis ve onlari
siteden cikarmak istemislerdir. Bu olay Uzerine Seval Hanim ne yapabilecegini
arastirmis ve oturdugu ilce belediyesinin sokak hayvanlari icin barinak hizmeti
verdigini 6grenmistir” Belediyenin ilce sakinlerinin istek ve sikayetleriniiletmeleri
icin kurdugu cagri merkezinin numarasini arayarak durumu anlatmis ve yardim
istemistir.

Kocluk (Danismanlik) ve Mentorluk: Usta cirak iliskisinin hakim oldugu bir
egitim yéntemidir. is konusunda deneyimli olan calisanlar veya yéneticiler ka-
tiimcilara egitim verir. Egitim verecek kisiler kog olarak adlandirilir. is basinda,
bire bir yapilan egitimdir. Koc, yapilacak isle ilgili bir 6rnek olay olusturur. Olay
tzerinden isi anlatir, katiimciyr motive eder, yénlendirir, katiimcinin sorularina
cevap verir, gelisimini degerlendirir ve ona 6nerilerde bulunur.

Alaninda uzman kisilerin yapilan isle ilgili sahip olduklari bilgi birikimi ve de-
neyimlerini calisanlara aktararak onlarin mesleki gelisimlerini arttirmak ve
bireysel kariyer imkénlarini anlatmak mentorluk olarak ifade edilir.
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N

P\ Sirasizde

Osmanli imparatorlugu'ndan giiniimiize kadar ulasan ve bir egitim yontemi
olan usta cirak iliskisini arastiriniz. Cevrenizde bu egitime drnek olabilecek is
kollarinin hangileri olabilecegini degerlendiriniz. Degerlendirme sonucuna
gore aralarinda usta cirak egitimine 6rnek oldugunu disiundiigiinuz kisilerle
réportaj yaparak ilgili kisilerin onayi ile bu réportajin ses veya goriinti kaydini
aliniz. Kaydi sinifta arkadaslarinizla izleyiniz veya dinleyiniz.

€-Ogrenme: Bilgisayar destekli yapil-
masi gereken bir egitim ydontemidir. Bu
yontemde, egitimler internet Uizerinden
yapilir (Gorsel 5.1). Egitimde zaman
kisitlamasi yoktur. Katilimcilar kendi
kendilerine 6grenme faaliyetini gercek-
lestirir. Egitimler, canli sanal siniflarda
ayni anda cok sayida katilimciya ulasi-
larak verilebilir.

Simiilasyonlar: Cagri  merkezlerinde
gercek olmasi muhtemel olay ve sartlar
; olusturulur. Bilgisayar tabanli cesitli
Gorsel 5.1: E-6grenme i
uygulamalar sayesinde katiimcinin,

tasarlanan olay ve sartlari tecriibe etmesi saglanir. Calisanlarin gercek muste-

riyle karsilasana kadar yapabilecegi hatalar gorerek diizeltmesi ve en aza in-
dirmesi amaclanir. Egitim icinde katilimcilarin gosterdigi performans kullanilan

uygulamalar Gzerinden degerlendirilir.

5.2. CAGRI MERKEZI CAGRI AKIS SUREC

(&) Konuyaasarken

1. Kullandiginiz cep telefonlarinin teknolojik 6zellikleri ne siklikla degismektedir?

2. Sizce cagri merkezlerinde hangi teknolojik tiriinler kullanilmaktadir?

Cagri merkezleri verdikleri hizmetlerde teknolojik altyapi kullanir. Misterinin cagri merkeziyle
veya cagri merkezinin musteriyle kurdugu iletisimde teknolojik sistemlerden yardim alinir. Cagri
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merkezini arayan mdusterinin bilgilerine ulasilmasi, ses tanima sistemleri,
tuslama yaparak mentlerde ilerleme, misteri temsilcisine yonlendirme gibi
islemler teknolojik sistemler sayesinde gerceklestirilir.

Cagri merkezlerinde musterilerin taleplerinin karsilandigi basit bir cagri sureci
Sema 5.3'te gosterilmistir:

“m Musteri, cagri merkezini arar.

O Misteriyi sesli yanit sistemi karsilar.

Misteri, islem yapmak istedigi menulerde tuslama yaparak ilerler.

%
/NN

Musterinin tuslama asamasinda iki tercihi vardir:
’ 1. Menulerden yapmak istedigi islemi gerceklestirir ve cagriyi bitirir.
2. Menlilerde islemini gerceklestiremez ve musteri temsilcisine baglanir.

NS

musteri temsilcisi tarafindan gerceklestirilir ve cagri biter.

Sistem musteri temsilcisi uygun oldugunda, cagriyi yonlendirir. Musterinin talebi,

} Sistem miusteri temsilcisi uygun oldugunda, cagriyi yonlendirir. Musterinin talebi, musteri
R temsilcisi tarafindan gergeklestirilir.

.J Cagri biter.

LSS

Sema 5.3: Cagri merkezi is basi egitim yontemleri

Cagri merkezlerinde cok sayida musteriyle farkl iletisim kanallari kullanilarak
diyalog kurulur. Bu nedenle cagri merkezlerinde farkli teknolojik altyapilar
kullanilir ve cagri akis strecinin basarili bir sekilde yiritilmesi saglanir.

5.2.1. Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi

Cagri merkezleri teknolojiyle ic ice bir yapiya sahiptir. Misteri odakli anlayisin
getirdigi, en yuksek diizeyde musteri memnuniyeti saglama amaci, bu durumu
zorunlu kilmistir. Ayrica cagri merkezinde calisanlarin performansini 6lcme
gerekliligi, cagri merkezlerini teknolojiye bagimli hale getirmistir.

Cagri merkezleri icinde bulunduklari rekabet ortaminda guclt kalmak icin
surekli teknolojik yatinnmlar yapar. Cagri merkezleri; hizmet sunum kalitesinin
arttirilmasi, misteri memnuniyetinin saglanmasi ve rakipler karsisinda fark ya-
ratabilmesi acisindan cesitli sistemler kullanir. Cagri merkezlerinde kullanilan
sistemler sunlardir (Sema 5.4):
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CAGRI
MERKEZiINDE
KULLANILAN
SISTEMLER

e

Sema 5.4: Cagri merkezinde kulla-
nilan sistemler

Birinci Grup Sistem: Musteriler ile iletisim kurulmasina
imkan saglayan temel teknolojilerdir. Bu teknolojiler kulla-
nilarak musteri, cagri merkezine veya cagri merkezi miiste-
riye ulasabilir. Bu sistemlere PBX, ACD, E-posta ve Web Chat
sistemleri 6rnek olarak verilebilir.

ikinci Grup Sistem: Musteri bilgilerinin yonetilmesine imkan
saglayan sistemlerdir. Misteri temsilcisinin cagri aninda;
musteri bilgilerine ulasmasina, kayit altina almasina ve
cagriyl yonetmesine imkan saglar. Musterilerin, kendilerine
ait olan bilgileri gérme veya erisme haklari yoktur. Sadece
sisteme veya miusteri temsilcisine taleplerini iletirler. Bu
sistemlere sikayet ve misteri iliskileri yonetimi sistemleri
ornek olarak verilebilir.

Uciincii Grup Sistem: Cagri merkezinin yénetilebilmesi icin gerekli olan sistem-

lerdir. Verilen hizmetin; kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, raporlanmasi

ve misteri temsilcilerinin performans dlcimlerinin yapilabilmesi icin kullanilir.

Bu sistemlere, ses ve gorintl kayit (Voice/Screen Record), raporlama ve cali-

san yonetim sistemleri 6rnek olarak verilebilir.

Gorsel 5.2: Sunucu istemci baglantisi

Cagri merkezinin ic yapisina bakildi-
ginda, teknolojik altyapinin temelinde
musteri temsilcilerinin is istasyonlari
yer alir. is istasyonu olarak masa (istii
veya diz Ustll (laptop) bilgisayarlar
kullanilabilirken cagri merkezlerinde
genellikle istemci (thin client) ve su-
nucular kullanmlir. istemciler, musteri
temsilcilerin sunuculara baglanmasini
saglar. Cagri sirasinda kullandiklar
sistem ara ylzinl ekranlarina iletir.
Sunucular, cok sayida kullanicinin ayni
anda sisteme baglanmasini ve kullana-
bilmesini saglar. Gerceklestirilen cagri-
lar sonucu elde edilen miisteri bilgileri
de sunucularda saklanir. Bu sayede
cagri merkezlerinde bilgi guvenliginin
saglanmasi da kolaylasir (Gorsel 5.2).

Musteri temsilcileri sunuculara, kendilerine verilen kullanici adi ve parola bil-

gisi girisini yaparak baglanir. Kendilerine tanimlanmis kullanici oturumu acilir.

Misteri temsilcisi sisteme girer ve cagri almaya baslar. Oturumunu kapatana

kadar cagri almaya devam eder.
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Cagn merkezlerinde

miusteri temsilcilerinin, is

istasyonlarinda istemcile-

rin yani sira cagri sirasinda

kullanacaklari telefon

ekipmanlari bulunur. Tele-

fon ekipmanlari, kulaklk

ve mikrofondan olusur

(Gorsel 5.3). Bu kulaklik ve

mikrofonlarin en &6nemli _

6zelliklerinden biri dis sesi Gorsel 5.3: Is istasyonu ve telefon ekipmanlari
yalitmalaridir. Cagri mer-
kezlerinde ayni anda birden fazla cagr gériismesi yapilir ve glirtiltili bir ortam
hakimdir. Misterinin ve misteri temsilcisinin diger cagri konusmalarindan
etkilenmemesi, bu ekipmanlarla saglanir.

P SiraSizde
Cagri merkezlerinde teknoloji kullaniminin yararlarini arastiriniz. Elde ettiginiz
bilgilerle bir sunu hazirlayarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

5.2.2. Cagri Merkezi Teknolojilerinin Cagri Akisinda Kullanimi

Cagri akis sureci icinde miusteri, cagri merkezini arayarak taleplerini iletir. Cagri
merkezleri ise bilgilendirme yapma, trtin satisi gibi durumlarda miusteriyle ile-
tisime gecer. Cagri merkezleri ve musteriler arasinda gelen aramalar (inbound)
ve dis aramalar (outbound) olmak tizere iki cesit arama vardir.

Gelen Aramalar (Inbound): Cagri akisi, musterinin cagri merkezini aramasiyla
baslar. Cagri, ana santral tizerinden, misterinin ulasmak istedigi santrale akta-
rilir. Santrale aktarilan arama ile musterinin arama yaptigl numara lzerinden
muisteri bilgisine ulasilir.

Cagri, misteri temsilcisine aktarilmadan 6nce sesli yanit sistemi devreye girer.
Sesli yanit sisteminin amaci; musteriyi tanimak ve talebini almak, mimkiinse
sesli yanit sisteminden talebini karsilamak veya misteriyi talebini karsilaya-
bilecek musteri temsilcisine aktarmaktir. Cagri merkezlerindeki gelen cagri
islemleri su sekillerde gerceklestirilir:

Sesli yanit sistemlerinde, menuler musteri ihtiyaclari ve verilen hizmete
gore olusturulur. Hizmet basliklari ana ve alt gruplara ayrilir. Musteriler
menu Uzerinden konu basliklarina tanimli numaralar ihtiyaclari dog-
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rultusunda tuslar. Talebinin karsilanmasi icin ment icinde yénlendirilir.
Miusterinin talebi, sesli yanit sistemi icinde karsilanirsa cagri sonlanir.
Buradaki amac, islemin musteri temsilcisine ulasmadan gerceklesti-
rilmesidir. Sesli yanit sisteminde istedigi sonucu alamayan mdusteri,
talebini karsilayacak musteri temsilcisine aktarilir.

Sesli yanit sisteminde, ses tanima teknolojileri de kullanilir. Ses tanima
teknolojisi ile misteriden daha 6nce alinan ses kaydi, arama sirasinda
alinan sesle karsilastirilir. Miisterinin beyan ettigi bilgilerin dogrulugu
teyit edilir. Ses kaydi ve bilgiler birbiriyle uyumlu ise musterinin islemine
devam edilir. Musteri yapmak istedigi islemle ilgili bir climle kurar.
Sistem, ciimleyi 6nceden tanimli ciimle gruplari icerisinde tarar ve ku-
rulan climleye en uygun mendtileri siralar. Secilen mentilerden musteri
islemini gerceklestirir veya musterinin cagrisi, kendi istegiyle musteri
temsilcisine aktarilir.

Sesli yanit sisteminde istedigi islemi yapamayan miisteri, sistem ta-
rafindan belirlenen musteri temsilcisine yonlendirilir. Sistem, musteri
temsilcisine baglanmak icin bekleyen musterileri bekleme stirelerine
gore siralar. Musteriler bekletilirken sistem tarafindan bilgilendirme
yapilir ve muzik dinletilir. Béylece cagrinin musteri tarafindan sonlan-
diritlmasinin 6niine gecilmeye calisilir. En uzun sure bekletilen musteri,
uygun olan ilk musteri temsilcisine aktarilir. Cagrinin yonlendirildigi
musteri temsilcisi, musteri bilgilerini ekraninda gorir ve talebi yerine
getirmeye calisir.

Saglik sorunu, zor misteri gibi durumlarda cagri suresiicinde, misteri temsilcisi
islemi sonuclandiramayabilir. Cagriyi backoffice (arka ofis) ekipleri olarak ifade
edilen ekiplere aktarabilir. Bu ekipler, misterilerin cagri sirasinda céziulemeyen
taleplerini karsilayan ve cozium lreten ekiplerdir.

Cagri merkezlerinde misterilerle yapilan bitln gériusmeler kayit altinda tutu-
lur. Kayitlar yasal olarak belirli bir stire saklanmak zorundadir. Musteri, yapilan
islemlere itiraz ederse kayitlar tekrar dinlenir. itiraz hakli bulunursa islem
miusterinin istegi dogrultusunda tekrar gerceklestirilir. Ayrica kayitlarin sak-
lanmasi, cagrinin kalitesinin dlclilmesi ve musteri temsilcisinin performansinin
degerlendirilmesi acisindan dnemlidir.

Dis Aramalar (Outbound): Cagri merkezlerinin baslatmis oldugu cagr, dis
aramadir. Cagri merkezinin hizmet verdigi sektére gore degisiklik gosteren
aramalardir. isletmelerin sahip olduklari imkanlari korumak veya iyilestirmek
amaclanir. Gelen aramalarda oldugu gibi cagri merkezinin is akisinda 6nemli bir
yeri vardir. Dis arama, musteri temsilcileri tarafindan yapilacagi gibi otomatik
sistemler tizerinden de yapilabilmektedir. Cagri merkezlerinde yapilan dis ara-
malar su sekillerde gerceklestirilir;
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Disaramalarda aramayapilacak musterilerin listesi olusturulur. Bu liste-
ler cagrinin konusuna gore, ilgili misteri temsilcisinin ekranina aktarilir.
Misteri temsilcisi dis arama yapacagl musterilerin bilgilerini ekraninda
gorur. Listeye bagli kalarak cagri merkezinde kullanilan programlar
araciligiyla aramayi gerceklestirir. Misteri telefon hattinin mesgul veya
kapali olmasi durumunda, sonra tekrar aranmasi icin listede musteri
bilgisi kalmaya devam eder. Misteri cagriya cevap verdiginde gérisme
gerceklestirilir. Musteri temsilcisinin bu sekilde yaptigi dis aramalara 6n
izlemeli arama denir.

Otomatik arama sistemleri kullanilarak da dis aramalar yapilabilmek-
tedir. Onceden hazirlanmis miisteri listeleri, otomatik arama sistemine
aktarilir. Sistem, dis cagriyr musteri bilgileri tGzerinden gerceklestirir.
Misteri cagriyi cevapladigl anda sesli yanit sistemi devreye girer ve
kayitli ses mesaji dinletilir. Mesaj bir bilgilendirme mesaji olabilecegi gibi
musteri memnuniyeti ile ilgili bir anket de olabilir. Misterinin bir islem
yapmasi gerekiyorsa sesli yanit sistemi tarafindan yénlendirilir. Miste-
riye meniiler dinletilir ve tuslama yaparak islemi yapmasi saglanir. islem
gerceklestirilemezse cagri, misteri temsilcisine aktarilir.

Otomatik arama sistemleri, cagrilari yonetmek icin de kullanilir. Arama yapila-
cak misteri sayisina gore farkli sistemler tercih edilebilir. Otomatik sistemler
kullanilarak verimliligi en (st seviyede tutmak ve zamandan tasarruf etmek
amaclanir.

Cagr merkezlerinde yapilan dis aramalara telefonla satis, bilgilendirme, satin
alinan bir hizmetin kurulumunun yapabilmesi icin randevu alma, miisteri mem-
nuniyet anketleri, tanitim ve kampanya duyuru aramalari 6rnek olarak verilebilir.

PN SiraSizde
Cagri merkezlerinde yapilan aramalar, yasal olarak kayit altina alinmak zorun-

dadir. Bu diizenlemenin hangi kanuna gore yapildigini arastiriniz. Elde ettiginiz
bilgileri, sinifinizda arkadaslarinizla paylasiniz.

5.2.3. Cagri Merkezinde Kullanilan Teknolojiler

Cagri merkezleri, misterileriyle iletisim kurarken birden fazla iletisim kanali
kullanir. En bilinen iletisim kanali olan telefonla iletisimin yani sira kisa mesaj,
e-posta, anlik mesajlasma ve sosyal medya servisleri de kullanilmaya baslan-
mistir. Cagri merkezleri teknolojiden miimkiin oldugunca yararlanir. Bu sayede
musteri beklentilerinin maksimum diizeyde karsilanmasi amaclanir.
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Cagri merkezlerinde gelen ve dis
aramalar vyapilirken farkli sistemler
kullanilir (Gérsel 5.4). Cagri merkezleri,
kullanilacak teknolojileri hizmet ver-
dikleri sektdr ve musteri kapasitesine
gore belirler. Cagri merkezlerinin gelen
arama (inbound) surecinde kullandig
sistem bilesenleri sunlardir:

Ozel santral

Otomatik cagri dagitim sunuculari
Gorsel 5.4: Cagri merkezlerinde kullanilan iletisim kanallari

Bilgisayar telefon entegratori
Cagri merkezi yonetim sistemi
interaktif sesli yanit sistemi
Ses ve gorunti kayit
internet lizerinden yazili sohbet (web chat)
Geri arama istegi (call back)
4,5 Gvideo ve VIVR
Sesli posta (Voice Mail)
Sikéyet yonetim sistemi
Pop up

Ozel Santral: Cagri merkezlerinde
kullanilan 6zel telefon agidir. Sisteme
gelen ve sistemden cikan cagrilar te-
lefon hatlarina aktarir. Tek bir numara
lzerinden gelen ve giden aramalari
yonetir. Ornegin 111 11 11 sekilde bir is-
letmeye ait musteri iliskileri hattini ayni
anda yiizlerce miisteri arayabilir. Ozel
santral ayni numara icin bircok telefon
hattini sistem icinde barindirir (Gorsel
5.5). Gelen aramayi telefon hatlarindan
mesgul olmayan hatta yénlendirir. Boy-
Gorsel 5.5: Cagri merkezi 6zel santral telefon agi lece misteri cagri sirasinda hatta bek-

letilmez ve daha kaliteli hizmet sunulur.

Ozel santral sayesinde gelen ve dis aramalarin yénetilmesi miimkindiir. Dis
aramalar kisitlanabilir. Cagri merkezindeki dahili ic aramalar ve disariya yapila-
cak tiim gorismeler 6zel santral Uzerinden yapilir. Dahill ic aramalarin licretsiz
olmasini saglar.
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(A SiraSizde

Sinif arkadaslarinizla tcer kisilik calisma gruplan olusturunuz. Kurum ve
kuruluslarda, okulunuzda kullanilan telefon santrallerinin gelisimi hakkinda
internette, okul veya sehir kitiiphanesinde arastirmalar yapiniz, gérseller

bulunuz. Elde ettiginiz bilgi ve goérselleri kullanarak sunu hazirlayiniz, sunuyu
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Otomatik Cagri Dagitimi: Cagri mer-
kezlerine gelen bir cagrinin, dnceden
yapilan tanimlamalar araciligiyla nereye
aktarilacagini  belirleyerek dagitimini
yapan sistemlerdir (Gérsel 5.6). islem su
sekilde gerceklesir:

Misteri, cagri merkezi numara-
sini arar.

Sistem, “A operatori misteri hiz-
metlerine hos geldiniz" seklinde

bir anons ile musteriyi karsilar.

Sesli yanit sistemi tizerinden op- Gorsel 5.6: Otomatik cagri dagitim sistemi

siyonel olarak hangi dilde islem

yapmak istedigini sorar.

Misterinin islem gruplari Gzerinden hangi islemi yapmak istedigini be-
lirlemesi saglanir. Bu sayede musterinin hangi musteri temsilcisine ak-
tarilacagi da belirlenir.

Ornek Cagni Diyalogu

Miisteri: 1111111 numarali bir giyim firmasina ait miisteri hizmetlerini arar.
Cagri Merkezi: lyi giinler. ....... giyim markasi miisteri hizmetlerine hos geldiniz.
For English please press nine. Kisisel verilerinizi 6nemsiyoruz. Bu kapsamda
gorismemiz sirasinda bize ileteceginiz kisisel verilerinizin kullanilmasina ilis-
kin detayli bilgilere internet sitemizde bulunan aydinlatma metnini okuyarak
ulasabilirsiniz.

Siparisinizle ilgili islemleriniz icin T, Gyelik islemleriniz icin 2'yi, magazalari-
mizla ilgili islemleriniz icin 3'G, siparis olusturmak icin 4'l, diger islemleriniz icin
litfen 5'i tuslayiniz.

Miisteri: Telefonundan 1'i tuslar.

Cagri Merkezi: Siparisinizin génderi durumu icin 1'i, siparisinizi iptal etmek icin
litfen 2'yi tuslayiniz.
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Miisteri: Telefonundan 2'yi tuslar.
Cagri Merkezi: Lutfen 8 haneli siparis numaranizi tuslayiniz.
Miisteri: 11223344 olan siparis numarasini telefonundan tuslar.

Cagri Merkezi: 11223344 numarali siparisinizi iptal edebilmeniz icin sizi misteri
temsilcimize aktariyorum. Lutfen bekleyiniz. (Misteriye, miisteri temsilcisine
baglanana kadar muzik dinletilir ve cesitli bilgilendirmeler yapilarak cagriyi
kapatmasi engellenir.)

Ornek Cagri Diyalogu

Miisteri Temsilcisi

4 Miisteri

iyi giinler. Ben Gokalp. Asli Hanim 11223344
numarali siparisinizin iptal edilmesiicin bizi

aradiniz. Size hemen yardimci olacagim. J(()
—

—

Evet. Siparisimi iptal etmek istiyorum.

N
4 s

)

Siparisinizi iptal etme nedeninizi -)(
/_%
o0grenebilir miyim?

— Uriinti internet sitenizden siparis edeli bir
- \ hafta oldu. internet sitenizden siparisimin
durumunu kontrol ettigimde, siparisimin
hala hazirlaniyor oldugunu gordiim. Artik
beklemek istemiyorum ve siparisimi iptal
etmek istiyorum. Parami da hemen iade

edin.
N

A

Bilgilerinizi kontrol ediyorum, litfen
bekleyiniz. Asli Hanim 3 Ekim de verdiginiz
11223344 numarali siparisinizi iptal ediyo-
rum, iptal islemini onayliyor musunuz?

)

A

isleminizi gerceklestiriyorum. Bunun icin
cok kisa stre sizi bekletiyorum. Siparisiniz
iptal edilmistir. Siparis bedeliniz en kisa
surede kredi kartiniza iade edilecektir. Size
yardimci olacagim baska bir konu var mi?

s
“a
/ Evet onayliyorum.
N

Hayir yok. Tesekkdrler.

Asli Hanim bizi aradiginiz icin ben tesekkiir
eder, iyi gtinler dilerim.
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Bilgisayar Telefon Entegratorii: Musteri temsilcilerinin kullandiklari bilgisa-
yarlar ile telefon sistemlerinin birlikte calismasini, bilgi paylasimi ve etkilesimini
saglayan yazilim ve donanimlardir. Bu sistem sayesinde yapilabilecek islemler
sunlardir:

Ozel santralde gerceklestirilen tiim islemler raporlanabilir.

Sesli yanit sisteminde, musteriyle ilgili alinan bilgiler miisteri temsilcisinin
ekranina aktarilabilir.

Misterilerin hatta bekleme streleri, misteri temsilcilerinin konusma st-
releri, talebin karsilanma suresi gibi bilgiler kaydedilip raporlanabilir.

Cagr surecinde yapilan cagri cevaplama, transfer etme, beklemeye alma
ve cagrinin kapatilmasi gibi islemler bilgisayar tizerinden yapilabilir.

Cagri Merkezi Yonetim Sistemi: Musteri temsilcisi cagriyi cevapladiginda, miis-
teri bilgilerinin ekranda gorintilenmesini saglayan sistemdir. Ayrica musteri
temsilcisinin cagrilari ydnetmesine izin veren telefon fonksiyonlarina (softphone)
da sahiptir. Boylece miisteri temsilcisi yapacagl aramalari bu sistem Ulizerinden
gerceklestirebilir. Cagri merkezleri, bu sistem uygulamalarini kendileri gelistirebi-
lecegi gibi cagri merkezi sistemine eklenmis bir sekilde de satin alabilir.

interaktif Sesli Yanit Sistemi (IVR):

Misteri temsilcisine baglanma ihti- @
yacini ortadan kaldirabilir (Gorsel 5.7).
Arayan musterinin talebini kisa stirede
cevaplayarak bekleme surelerini or-

L
G
() () .
tadanl kalsi'lrlr. Ancak. sistemin cevap ©>Q P @
verebilecegi talep cesit sayisi azdir ve .
uzun menuler musterilerin cagridan . ) . . . .
’ o ’ ] Gorsel 5.7: Interaktif sesli yanit sistemi
ayrilmasina neden olabilir. Genellikle

bankacilik ve telekom sektorlerinde tercih edilir.

"PA Swasizie

Herhangi bir cagri merkezini arayiniz. Sesli yanit sisteminde mentilerde tus-
lama yaparak ilerleyiniz. Bu islemleri yaparken sesli yanit sistemi diyaloglari-
nizin ses kaydini aliniz.
Asagida verilen islemleri yapiniz.
1. Gerceklestirdiginiz cagriya ait ses kaydini sinifinizda dinleyiniz ve cagrinizi
arkadaslarinizla degerlendiriniz.

2. Degerlendirmelerde yapilan yorumlarn dikkate alarak cagri merkezini
tekrar arayiniz ve bir goriisme yapiniz, yaptiginiz gériismenin ses kaydini
aliniz.

3. Yaptiginiz son goriismeye ait ses kaydini sinif ortaminda arkadaslarinizla

dinleyiniz ve degerlendiriniz.
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Dis Arama Sistemleri

Onceden hazirlanmis olan arama listelerine gére belirlenen misterilerin
aranmasinda kullanilan sistemlerdir. Dis arama sistemleri; tahmine dayali
arama sistemi ve sesli yanit sistemi tizerinden dis arama sistemi olarak ikiye
ayrilmaktadir:

Tahmine Dayali Arama Sistemi: Daha 6nceden hazirlanmis olan listelerde yer
alan musterilerin, musteri temsilcisinden bagimsiz ve otomatik olarak aranma-
sini saglayan sistemdir. Sistemde yapilan bazi aramalarin cevaplanmayacagini
ongorerek aktif musteri temsilcisi sayisindan daha fazla arama baslatir. Béy-
lece siradaki musteriler, uygun olan misteri temsilcisine daha hizli aktarilir.
Sistemde misterilerin, belirlenen bir saat diliminde aranmasi da saglanabilir.
Mesgul olan veya kendilerine ulasilamayan miusteriler, gériisme gerceklestiri-
lene kadar cagri listesine tekrar alinarak arama yapilabilir.

Sesli Yanit Sistemi Uzerinden Dis Arama Sistemi: Onceden hazirlanan listede
yer alan miisterilerin sesli yanit sistemi ile aranmasidir. islemler, sesli yanit
sistemi lzerinden yapilir. Boylece musterinin operatére baglanmasina gerek
kalmaz. Fatura hatirlatma ve ddeme, anket uygulama, kampanya bilgilendir-
mesi yapma bu sistemde yapilan cagrilara drnek olarak verilebilir. Tahmine
dayali arama sisteminde oldugu gibi aranan musteri, mesgul veya ulasilami-
yorsa sistem belli periyodlarla musteriyi tekrar arar.

Ses ve Goriintii Kaydi: Turkiye'de yasal
mevzuat geregi cagri merkezlerinde ya-
pilan telefon goérismelerinin kaydedil-
mesi zorunludur. Misteriye gériismenin
kaydedildigi bildirilmelidir. Gortismeye
baslanmadan “Cagri merkezimizle ya-
pacagmiz tim goérismeler kayit altina
alinmaktadir.” seklinde bir anons kulla-
nilmalidir.

Teknolojik gelismelerle birlikte gorus-
meler istenirse goruntili olarak da
Gorsel 5.8: Ses ve gériinti kayit islemi yapilabilmektedir. Gérintild konusma-
larin da kayit edilmesi gerekmektedir.
Kayit islemini gerceklestiren sistemler, cagri merkezlerinin dnemli bilesenle-

rindendir (Gorsel 5.8).
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| A\ Sirasizde
Asagida verilen sorulari cevaplayiniz.

1. Dis aramalar yapilirken sesli yanit sistemi teknolojisi kullanilmasinin cagri
merkezleri acisindan yararlari neler olabilir?
2. Hangi tiir dis aramalarin musteri temsilcisi tarafindan gerceklestirilmesi,

cagrinin basari oranini arttirir?

3. Cagn merkezlerinde dis arama yapabilmek icin kullamlan musteri listele-
rindeki bilgiler hangi kaynaklardan yararlanilarak elde edilebilir?

internet Uzerinden Yazili Sohbet:
Cagri merkezinin hizmet verdigi bir
isletmenin, internet sitesi uzerinden
gelen musteri talebinin, cagri merke-
zindeki bir miisteri temsilcisi tarafindan
cevaplanmasidir (Gérsel 5.9). Musteri
ve musteri temsilcisi arasindaki diyalog
surecinin yonetilmesi islemidir. Sosyal
medya veya mesajlasma uygulamalari
da siklikla kullanilabilmektedir. Telefon
aramalari icin olusturulan mdsteri .

temsilcisi gruplar gibi internet Gzerin-

den gelen sohbet (chat) cagrisi icin de
musteri temsilcisi gruplari olusturulur. Gorsel 5.9: Cagri merkezinde online mesajlagsma (chat)

(A Sirasizde
Asagida verilen 6rnek olaylari inceleyiniz. Ornek olaylardaki miisterilerin,
sorunlarini yazili mesaj yoluyla cézebilmeleri icin miisteri temsilcisiyle

karsilikli olarak yazabilecekleri metin diyaloglarini olusturunuz. Yaziginiz
diyaloglari bir arkadasinizla sinif ortaminda canlandiriniz.

1. Olay: Huseyin Bey, gida ihtiyaclarini satin almak icin genellikle internet
lzerinden satis yapan bir alisveris sitesini kullanmaktadir. Bir aksam yine
ayni internet sitesini kullanarak bazi ihtiyaclarini siparis etmistir. Uriinleri
kendisine teslim edilmistir. Siparis verdigi trlinleri kontrol ederken, bir Grtintin
son kullanma tarihinin 1hafta gectigini ve siparis ettigi bir Uriintin de kendisine
ulastinlmadigini fark etmistir. ilgili firmanin internet sitesinde yer alan ve

miusteri temsilcisiyle yazili mesajlasma seklinde iletisime gecebilmesini

—
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saglayacak baglantiyi kullanarak sorununu c6zmeyi dustinmustar.

2. Olay: Aynur Hanim'in, evinde kullandigl buzdolabi arizalanmistir. Mevsim
yaz oldugu icin hava cok sicaktir ve buzdolabindaki trtnlerin bozulmasindan
endise etmektedir. Buzdolabini tamir ettirebilmek icin, ilgili firmanin teknik
servisini aramis fakat kimseye ulasamamistir. Aklina, buzdolabinin markasi
olan beyaz esya firmasinin musterileri icin verdigi bir hizmet gelmistir. Bu
hizmet firmanin internet sitesinde “teknik destege ihtiyac duyuyorum”
etiketiyle yer almakta, misterinin verilen baglantiyi kullanarak musteri
temsilcisiyle mesajlasmasini saglamaktadir.

Geri Arama istegi: Cagri merkezini arayan bir misteri, misteri temsilcisine
baglanamaz veya talebi karsilanmazsa ¢agri merkezinin kendisini belirttigi
bir tarih ve saatte tekrar aramasini isteyebilir. Dis aramalarda ise arama
yapilan musteri o anda uygun olmadigini ve belirttigi glin ve saatte yeni-
den aranmak istedigini belirtebilir. Bu gibi durumlarda sistem, misterinin
belirttigi tarih ve saatte otomatik olarak misteriyi arar ve musteri temsil-
cisine baglar.

A\ Sirasizde
Asagida verilen drnek olayi inceleyiniz. Ornek olaydaki miisteri temsilcisinin
yerinde oldugunuzu diistiniiniiz. Miusteriden onu geri arayabileceginiz bir

tarih ve saat araligi vermesi icin ikna ettiginiz bir diyalog metni olusturunuz.
Yazdiginiz metni bir arkadasinizla sinifta canlandiriniz.

Ornek Olay: Musa Bey, devre miilk tatil satisi yapan bir firmanin miisteri
hizmetlerinde calismaktadir. Her ay belirli miktarda devre mulk tatil satisi
yapmasi gerekmektedir. En son ay icinde yaptigl satislar belirtilen saymnin
Ustline citkamadigindan prim alamamistir. Bu nedenle daha 6nce devre mulk
satin almis; fakat kullanim sireleri doldugundan tatile gidemeyen mdisteri
bilgilerine sistemden ulasarak aramaya baslamistir. Miisteri listesindeki
Cinar Beyi aramistir. Musa Bey kendini tanitarak neden aradigini anlatir. Cinar
Bey israrla devre miilk almakla ilgilenmedigini, ancak uzun stredir de tatile
gitmedigini, o an musait olmadig icin konusamadigini séyler. Musa Bey,
musterinin kararsiz oldugunu anlar ve onu ikna etmek ister.
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4,5 G Video ve Video Konferans (VIVR):
Misterinin, cagri merkezindeki musteri
temsilcisiyle yeni nesil cep telefonlarin-
daki 4,5 G teknolojisiyle veya video kon-
ferans uygulamalariyla iletisim kurabil-
digi sistemdir. Cagri merkezlerinin hiz-
metlerini géruntulu olarak verdigi cagri
cesididir. Gorlismeler yuz yilize yapilir.
Cagrilar, gelen cagri olarak gerceklesti-
rilir. Sesli cagrilarda oldugu gibi gérin-
tuld konusmalar da kayit altina alin-
maktadir. 4,5 G bankacilik sektoriinde
siklikla kullanilan cagri merkezi hizmet
tlri haline gelmistir (Gorsel 5.10).

"PA Swasize

Asagida verilen sorulari cevaplayiniz.

Gorsel 5.10: Musteri temsilcisiyle yapilan video konferans

= Bilgi Notu

“112 Acil Cagri" hizmetinde “Engelsiz 112 Projesi"
hayata gecirilmistir. Bu hizmetten; isitme ve dil-ko-
nusma engelli vatandaslarin, telefonlarina belirtilen
uygulamayi yukleyerek Acil Yardim Merkezlerine
ulasmalari ve ihtiyac duyduklarinda yardim almalari
saglanmaktadir.

1. Hangi sektorlerde hizmet veren firmalarin miisteri temsilcisiyle goriin-
tulti konusmayi tercih edersiniz? Neden?

2. Miisteri temsilcisiyle yapilacak telefon goriismesi mi goriintiilii gériisme
mi muisteri sorunlarinin c6ziilmesinde daha etkilidir? Neden?

3. Talebiniz gerceklestirilirken sizin icin yapilan islemleri gérmek ister misiniz?

4. Miisteri temsilcisiyle goruntiilii gorisme yaparken nelere dikkat edersiniz?

Sesli Posta: 7 glin 24 saat hizmet veremeyen cagri merkezlerinde, calisma

saatleri disinda arama yapan misterilerin sesli mesajlari telefon sistemi kulla-

nilarak kaydedilir. Kaydedilen sesli mesaj ilgili kisilere, elektronik posta olarak

gonderilir. Sesli posta genellikle misteri sikayetlerinin alinmasinda kullanilir.
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Sikayet Yonetim Sistemi: Cagri merkezlerinde verilen hizmetlerle ilgili olarak,
musterilerden gelen sikayet ve 6nerilerin alinmasi musteri memnuniyetinin
karsilanmasi acisindan 6nemlidir. Sikdyet yonetimi sistemiyle gelen sikayet ve
onerilerin kaydedilmesi, c6zim ve degerlendirme asamalarinin takip edilmesi
ve sonucun tekrar musteriye bildirilmesi gibi slireclerin yénetilmesini saglar.

Pop Up (Pop Ap): Cagri yapilan telefon numarasindan musteri bilgilerinin (ad,
soyadi vb.) otomatik olarak gérintilenmesini saglayan sistemdir. Bu sayede
musteri temsilcisi cagriyi cevapladiginda musteri bilgilerini ekraninda goérur.
Misteriden ayni bilgileri tekrar istemez. Cagriya cevap verdiginde musteriye is-
miyle hitap edebilir. Miisteriye ismiyle hitap etme, musteri memnuniyetini art-
tirmakta ve isletmeye olan bagliligl guclendirmektedir.

Ses Teknolojileri: Cagri merkezlerinde uygulanan teknolojik altyapilarin en
onemli 6rneklerinden biri de ses teknolojileri kullanimidir. Musterilerle iletisim,
cogunlukla konusarak kurulur. Bu nedenle sesli yanit sistemleri gelistirilmistir.
Cagri merkezlerinde kullanilan ses teknolojileri; ses tanima, ses sentezleme ve
konusma tanimadir.

Ses Tanima

Konusma sirasinda insan sesini otoma-
tik algilayarak isleme donisturebilen
sistemdir (Gorsel 5.11). Kelime ve ifade-
ler sisteme 6nceden tanimlanir. Sistem,
soylenen kelimeleri daha 6nce yapilan
tanimlamalara gore degerlendirir. Mus-
terinin soyledigi kelimeye en yakin ifade
bulunarak islem secenekleri sunulur.

Call Steering (kol sitiring)

Tanimli  kelimelere bagli kalmadan,
Gorsel 5.11: Ses tanima sistemi musterinin yapmak istedigi islemi séy-

leyerek yapabilmesini saglayan sisteme

denir.

Ses tanima sistemleri, misteri temsilcisi
ihtiyacini ve maliyetleri azaltir. MenU icinde tuslama yaparak secim yapmaya iyi
bir alternatiftir. islemler kolayca yapilabilir ve zaman tasarrufu saglanir.

Cagri merkezlerinde teknolojik sistemler kullanilarak gerceklestirilebilecek
cagri ornekleri sunlardir:
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Sesli Yanit Sistemi

4 Miisteri

Merhaba! A bankasi musteri hizmetlerine

——
hos geldiniz. Sayin Ziileyha Ulus'la mi gé- J(()
4d

ristyorum. Evet veya hayir, diyerek cevap
verebilirsiniz.

= )

AN

A

Size hangi konuda yardimci olabilirim.
Yapmak istediginiz islemi kisaca soyler
misiniz? Ornegin “Kredi karti borc bilgimi \
ogrenmek istiyorum.” diyebilirsiniz.

— / Kredi karti borcu.

A

Kredi karti borc bilginizi 6grenmek mi
istiyorsunuz. Glincel kredi karti borcunuz
icin “Guncel’, édenmemis kredi karti J(()
borcunuzu, édemek icin “Bor¢ 6deme”

diyebilirsiniz.

N4

Guncel.

A

Kredi kartiniza ait dort haneli sifrenizi
tuslayiniz.

—
e

**** (telefondan sifreyi tuslar.)

N4

A

Bilgilerinize ulasiyorum. Liitfen bekleyiniz.

~

—_

A

Son kullanimlariniza ait 6denmemis kredi
karti borcunuz 5000 Tiirk lirasidir. Borcu-
nuzun son 6deme tarihi ise ayin 15'idir.

122



Sesli Yanit Sistemi

Miisteri
——

A

Merhaba! K cep telefonu operatdriine hos

geldiniz. Sayin Naime Sazak, size nasil -)(()
—_—

yardimci olabilirim?

\ [Son aya ait faturami 6grenmek istiyorum. )

Son aya ait faturanizile ilgili islem yapmak
istiyorsunuz. Gincel fatura tutarimizi mi,

odenmemis fatura bilginizi mi 6grenmek J(('
istiyorsunuz?
— e

Odenmemis fatura tutarimi  6grenmek

4 / istiyorum.
( A
Son aya ait 6denmemis fatura tutariniz
125 Turk lirasi, son 6deme tarihiniz ise her
ayin 25'idir. Faturaniza ait islemlerinizi,
uygulamamizi telefonunuza indirerek de

yapabilirsiniz. Uygulama baglantisini size
mesaj olarak atmamizi ister misiniz? J((‘

Hayir, istemem.

Ses Sentezleme

Sesli yanit sistemlerine tanimlanmis kelime ve rakamlara bagimli kalmadan,
bilgisayara girilen yazili bilgileri konusmaya cevirebilen sistemdir. Bir mus-
teriyle ilgili yazilan tum bilgileri konusmaya cevirebilir. Ornegin musterinin
adi-soyadi, dogum tarihi ve yeri, T.C. kimlik numarasi bilgilerini seslendirebilir.
Arayan musteriye 6zel, karsilama anonsu olusturabilir. Misterinin talebine
gore anons metni olusturup soyleyebilir.

Konusma Tanima Sistemi

Cagri merkezleri, musterilerin misteri temsilcileri araciligiyla veya sesli yanit
sistemlerini kullanarak istedikleri islemi yapmalarina imkan tanimaktadir. Ya-
pilan her bir islemde musteri onayi alinmaktadir. Misteri onayi alinarak islemin
gerceklestirilmesi icin musterinin yetki vermesi amaclanir. Yapilan islemlerde
bilgi guivenligi saglanmasi esastir.
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Miisteri Misteri Temsilcisi
———

2 P

Bilgilerinize  ulasiyorum. Sistemimizde\
faturanizin size posta yoluyla gonderil-
digini goéruyorum. Sonraki aydan itibaren
faturanizi elektronik posta olarak almak
istiyorsunuz.

Cep telefonu faturamin sistemde kayitli
elektronik posta adresime génderilmesini \
istiyorum.

A

Q)
d
Sistemimizde kayitli elektronik posta

Evet. ]
\ adresiniz .......@"*****.com olarak goru-
nuyor. Bilgileriniz dogru mudur?

™

e P

Evet, dogru. isleminizi gerceklestirebilmem icin anne
\ ve baba adiniz, dogum yeriniz ve dogum

tarihinizi gln-ay-yil olarak soyleyebilir
misiniz?

A

Anne adi Aynur, baba adi Ahmet. Dogum] Muisteri Temsilcisi: Verdiginiz bilgiler icin
tarihim 15.10.1985 tesekkiir ederim. Faturanizin 6niimuzdeki
aydan itibaren elektronik posta olarak
/ sistemimizde kayitli elektronik posta
adresinize gonderilmesi icin isleminizi

onayliyor musunuz?
—

A

Evet, onayliyorum. ]\ Size yardimci olabilecegim baska bir konu
var mi?

) P

Hayir, tesekkdirler. ] [Ben tesekkiir eder, iyi gtinler dilerim. ]
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PR srasie

Asagida verilen 6rnek olaylari inceleyiniz. Ornek olaylara ait cagn diyalog-
larini tasarlayiniz asagidaki noktali alanlara yaziniz. Olusturdugunuz cagri
diyaloglarini bir arkadasinizla canlandiriniz ve gérunttilii olarak kayit ediniz.
Gorinti kaydinizi sinifinizda izleyerek kendinizi ve hazirladiginiz diyaloglar
degerlendiriniz. Degerlendirme sonucunuza gore gerekirse cagri diyalogla-
rini tekrar defterinize yaziniz veya diizenleyiniz.

1. Olay: Bir hastanenin cagri merkezini arayarak anneniz icin kulak burun
bogaz béliimiine randevu alacaksiniz. Cagri merkezindeki sesli yanit sis-
teminin (call steering) talebinizi karsilamak icin sizi yonlendirdigi diyalog
metnini yaziniz.

2. Olay: Bir GSM operatéruni tarife degisikligi yapmak icin aradiginizi diisti-
nerek bir diyalog metnini yaziniz.

3. Olay: internet iizerinden kitap satisi yapan bir siteye iiye oldugunuzu
diisiiniiniiz. ikametgah adresiniz degistigi icin internet sitesinde kayitli olan
adres bilginizi degistirmek istiyorsunuz. Adres bilgisi degisikliginin sadece
miisteri temsilcisi tarafindan yapilabildigini 6grendiniz ve cagri merkezini
aradiniz. Musteri temsilcisinin s6z konusu degisiklik icin sizden onay alacagi
gorusmenin diyalog metnini yaziniz.
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Cagri merkezi konusma tanima sisteminde onaylama islemlerinin gelisim streci
su siralama ile gerceklesmektedir:

Miisterinin Kimlik Bilgileriyle Onaylama: Musteri temsilcisinin, misteriye ait
kisisel bilgilerini sorarak yaptig onaylamadir. Musterinin islemi, dogum yeri ve
tarihi, dogum yili, anne baba adi gibi kisisel bilgilerini dogru vermesi sonucunda
gerceklestirilir.

Belirlenen Bir Sifre ile Onaylama: Musterinin 6nceden sadece rakam kullana-
rak belirledigi sifre ile yapacagi islemi onaylamasidir. Misteri temsilcisine bag-
lanmadan, sesli yanit sistemlerinde yapilan islemleri onaylamak icin kullanilir.
Sifrelerde sadece rakam kullanilmasi, onay isleminin diger yéntemlere gore
daha az glivenli olmasina neden olur.

Ses Tanima Sistemi ile Onaylama: islem onayinin, miisterinin sesinin taninma-
siyla verilmesidir. Musterinin cagri merkezini ilk aramasinda, muisteri temsilcisi
tarafindan onayi alinarak kimlik bilgileri kontrol edilir ve ses tanima islemi
baslatilir. Misterinin ses bilgilerinin alinabilmesi icin misteriden belirlenmis
kelimeleri birkac kez tekrarlamasi istenir. Misterinin sesine ait karakteristik
ozellikler belirlenir. Musterinin sesli yanit sistemini bir sonraki aramasinda,
onceden kaydedilmis ses kaydiyla konusmasi karsilastirilir. Kayitla konusma
sesi uyumlu cikarsa musteri sesli yanit sisteminde islem yapabilir veya islemi
gerceklestiremezse kendi istegiyle musteri temsilcisine baglanabilir.

K & 5.1. UYGULAMA: Cagn Diyalogu Olusturma

hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

olusturmak.
Siire :3gln
islem Basamaklari
1. iki kisilik calisma grubu olusturunuz.
. Ornek olay tasarlayiniz.

. Tasarladiginiz 6rnek olayla ilgili bir cagri diyalogu hazirlayiniz.

. Cagri diyalogunuzu arkadasinizla sinifinizda canlandiriniz.

o v b W N

yazmalarini isteyiniz.

~

8. Yapilan duzeltmeleri dikkate alarak diyalogu tekrar canlandiriniz.
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Miisteri talebinin karsilanamadigi, miisteri temsilcisi ve miisterinin gériisme sirasinda cesitli
hatalar yaptigi, basarisiz bir cagri diyalogundan olusan érnek olay tasarlayiniz. Bu calismayi

Uygulamanin Amaci : Misterive cagri operatorl arasinda gerceklesebilecek bir cagri diyalogu

. Hazirladiginiz diyalogda bir cagrida olmamasi gereken bazi hatalara yer vermeye dikkat ediniz.

. Arkadaslarinizdan canlandirma sirasinda, cagrida yanlis oldugunu dusutndukleri diyaloglari

. Canlandirma sonrasinda bulduklari yanlslari diizelterek diyalogu size tekrar yazdirmalarini isteyiniz.
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DEGERLENDIRME

Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan édlciitlere gére degerlendiri-

lecektir. Calismanizi yaparken bu élciitleri dikkate aliniz.

KONTROL LiSTESI

Asagidaki 6lciitlerden 6grencide gézlemledikleriniz icin “EVET", gozlemlemedikleriniz icin

“HAYIR" siitununa “X" isareti koyunuz.

S;\'Ig’f OLCUTLER EVET HAYIR
1 Calisma grubunu olusturdu. e
2  Ornekolayitasarlad.
3 Ornek olaya uygun cagridivalogunuyazdi. e
4 Cagri diyalogunu hazirlarken diyalog icinde arkadaslarinin bulabilecegi hata-

lara yer vermeye dikkat etti.
5 Cagndiyalogunu sinifta canlandirde. L e
6 Canlandirmayi sinifta degerlendirdi, arkadaslarinin cagridaki hatalari bulma-~
larini bekledi.
7 Bulunan hatalari dizelterek diyalogu yenidenyazdh. L e
8 Arkadaslariyla diizelttigi cagri diyalogunu sinifta canlandirdt. L
“Hayir" olarak isaretlenen élciitler icin ilgili konulari tekrar ediniz.
—n

5.2.4. Cagri Merkezinde Performans Yonetimi

Performans, tim isletmelerde oldugu gibi cagri merkezlerinde de oldukca

onemli bir kavramdir. igletmeler, icinde bulunduklari sektére, faaliyet alanina,

Gorsel 5.12: Performans yonetimi
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orgut vyapilarina, gerceklestirdikleri
faaliyetlerde basarili olup olmadiklarina
gore performans dulzeylerini belirle-
mektedir. Performans, isin ©6nceden
belirlenen olcltlere gore yapilip yapil-
madiginin belirlenmesi ve amaclarin ne
kadarinin gerceklestiginin tespitidir.

Performans y6netimi; calisanlarin per-
formanslarini, belirlenen amaclar dog-
rultusunda planlayan, degerlendiren
ve gelistirmeyi amaclayan bir sistemdir
(Gorsel 5.12). Performans yo6netimiyle



yonetici ve calisan verimliligi desteklenir. Calisanlarin glcli ve zayif yonleri
belirlenir. Olusabilecek sorunlar dngortlebilir. Calisanlarin egitim ve gelisim ih-
tiyaclari belirlenebilir. Yoneticilerin; calisanlardan beklentilerini net bir sekilde
ortaya koymalarini, calisanlara yapici ve objektif geri bildirimler vermelerini ve
ektin bir sekilde rehberlik yapmalarini saglar. Performans yonetimi dort asa-
madan olusur. Bu asamalar sunlardir (Sekil 5.3):

il

Sekil 5.3: Performans yonetim asamalari

Cagri merkezinde performans degerlendirmesi; yapilan isin, daha 6nceden
belirlenen dlclitler dogrultusunda incelenmesi, hedefe ne kadar ulasildiginin
belirlenmesinde nicel veya nitel olarak élciilmesidir. Performans degerlendir-
mesi, calisanlari daha fazla calismalari icin zorlamak degildir. Yaptiklari isin
kalitesiyle ilgili onlara geri bildirim yapmak ve performanslarini arttirmak,
isletmenin ve calisanlarin daha verimli olmalarina katki saglamaktir. Deger-
lendirme sadece basarisiz personele degil tim personele yapilir. Performans
degerlendirmeyi etkileyen faktorler sunlardir (Sekil 5.4):

Yasalar \

Isin Turd

Yonetim Bicimi

Calisanlarin Tutum ve Tercihleri

Sekil 5.4: Performans degerlendirmeyi etkileyen faktorler

Cagri merkezlerinde verilen hizmetlerin kalitesi 6nemlidir. Cagri merkezinde
basarili bir performans yonetimi uygulamasi; hizmet kalite diizeyinin olusma-
sinda, istenen duzeyde verimlilik saglanmasi ve arttirilmasinda dnemli bir yere
sahiptir.

Cagri merkezlerinde, performans yonetiminde en cok tartisilan konu, calisan

128



performansinin saglikli ve objektif sekilde nasil élcllecegidir. Bu nedenle ca-
lisan performanslarinin degerlendirilmesinde cesitli 6lciim ve takip sistemleri
kullanilir. Bu 6lcum ve takip sistemlerinin yaninda ek olarak gizli misteri aras-
tirmalari veya ses kaydi analizlerinin yapildigl degerlendirme calismalarina da
ihtiyac duyulabilir.

Her cagri merkezi performans hedefleri konusunda birbirlerinden farklidir. Bu
nedenle cagri merkezlerinde kullanilan performans kriterlerinde de farklilik
gorulur. Cagri merkezlerinde kullanilan performans kriterleri sunlardir (Sekil 5.5):

Gelir

Kalite

Verimlilik

Ulasilabilirlik

Sekil 5.5: Performans kriterleri

A\ SiraSizde

Turkiye'nin her yerinde subesi olan bir market zincirinin, Ankara bélge
miidiirii olarak gérev yaptiginizi diisiiniiniiz. ilinizin Cankaya ilcesindeki en
basarili subeyi belirlemeniz ve sube calisanlarini édiillendirmeniz isteniyor.

Bu konuyla ilgili asagida size verilen sorulari cevaplayiniz.

1. En basarili subeyi secerken nelere dikkat ederdiniz?

N

. Secim yaparken dikkat ettiginiz konularn calisanlarla paylasir misiniz,
neden?

. Basarili olan subenin kendi bélgesi icinde bilinmesini nasil saglarsiniz?

. Calisanlara nasil bir 6diil vermeyi diisuintirstiniz?

. Sube calisanlarina esit 6diillendirme mi yaparsiniz? Neden?

(@2 I 2 B Ry OV ]

. Diger sube calisanlarini tesvik etmek icin neler yaparsiniz?

Ulasilabilirlik Kriterleri: Bir cagri merkezinin ana hedefi ulasabilir olmaktir.
Ulasilabilir olmayan bir cagri merkezinin verdigi buttn iyi hizmetler 6nemsiz
olacaktir. Ulasilabilirlik, cagri merkezlerinde verilen butin hizmetlerin baslan-
giaidir. Ulasilabilirlik kriteri olarak belli basli kavramlar kullanilir. Bu kavramlar
performans gostergeleri olarak degerlendirilir.

Hizmet Seviyesi (Service Level): Gelen cagrilarin, belli bir ylizdesinin belirtilen
saniye icinde cevaplandirilmasidir. Hizmet seviyesi ve cagrilarin cevaplanma
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suresi, gelen cagrilarin ne kadarinin

Bilgi Notu

onceden belirlenmis sureler icinde
cevaplandirildigini gosterir. Bu bilgiler, | “112 Acil Cagr" hizmetlerinde %100 gibi bir hedef be-
otomatik cagrn dagitim sisteminden | lirlemesi yapilabilir. Yani bitin gelen aramalarin kisa
gelen bilgilerin icinde yer alir. Hizmet | strede cevaplanmasi istenebilir

seviyesi, cagri merkezinde hedeflere
ulasmak icin 6nemli géstergelerdir. Oto-
matik cagri dagitim sisteminden alinan
aylik, giinluk ve haftalik raporlar Gizerinden calisanlara ait bilgilere ulasilir.

Cagrimerkezinde gelencagrilarin %90'inin15saniyeicinde cevaplanmasi hizmet
seviyesi gostergesidir. Diinya genelinde bu oran gelen aramalarin %80'inin 20
saniyede cevaplanmasidir. Bu bilgiler cevaplanan cagrilar tizerinden elde edilir.
Kapatilan cagrilarin bu degerlendirme icine alinmasi tercih edilmez.

Ortalama Cevaplama Siiresi (ASA)

Toplam bekleme suresinin, toplam cagri sayisina oranidir. Gelen cagrinin, cagri
kuyrugunda bekledigi slire ve musteri temsilcisinin sistemine dustugu andan
itibaren cagriyi cevapladigl ana kadar gecen siireyi ifade eder. Bilgiler tiim ce-
vaplanan cagrilar lizerinden elde edildiginden yanlis yorumlara neden olabilir.
Ornegin hizmet seviyesini yakalamis bir cagri merkezinde, tiim cagrilar icinde
bir cagrinin bile belirtilen strede cevaplanmamasi tum degerlendirmeyi etkiler.
Gelen cagrilardan 10 tanesi, 15 saniyede cevaplanmisken 11. cagrinin 4 dakikada
cevaplanmasi ortalamanin artmasina neden olur.

Cevaplanamayan ve Ulasilamayan Cagrilar

Cagri kuyrugunda bekleyerek musteri temsilcisine yonlendirilen cagrinin, mis-
teri temsilcisi tarafindan cevaplanmadan misteri tarafindan sonlandirilmasi-
dir. Bu tip cagrilarin oraninin artmasi cagri merkezinin performansinin diisiik
oldugunun gostergesidir.

Mesgul Sinyali

Tdm hatlar dolu oldugunda miusterilerin duydugu sinyaldir. Genellikle yeterli
sayida misteri temsilcisi olmamasi veya hat sayisinin yetersiz olmasindan
kaynaklanir. Arayan musterilerin beklemesine neden olur. Otomatik cagri dagi-
tim sistemindeki raporlardan ilgili bilgilere ulasilabilir.

Kapanan Cagrilar (ACR)

Gelen cagrilar, kuyrukta belli bir sire bekledikten sonra misteri temsilcisine
baglanmadan kapanmaktadir. Bu durum, kaybedilen musteri anlamina gelir.
Performans degerlendirmesi yapilirken kapanan cagrilara dikkat edilmesi
gerekir.

Ortalama Terk Suiresi (ATA)
Cagri kuyrugunda bekleyip cagriyi kapatan musterilerin, ne kadar suire bekleye-
rek cagriyi sonlandirdiklaridir.

130



En Uzun Siire Bekleyen Cagri

Cagrinin cevaplanmasi icin hatta beklenen en uzun siredir. Bu strenin yuksek
olmasi hizmet seviyesinin de kotli oldugunu gosterir. En uzun bekleyen cagrinin
az olmasi performans degerlendirmesi icin iyi bir sonuctur.

Tiim Hatlarin Dolu Olmasi (ATB)

Cagri merkezlerinde kullanilan santraller belli hat sayisina sahiptir. Bir sant-
ralde 15 hat varsa o santrali arayan 15 misteriye cevap verilebilir. Ancak 16'inci
miusteri arama yaptiginda bu cagriya cevap verilemez ve musteri mesgul
sinyalini duyar. Bunun nedeni gelen cagriyi karsilayacak hat kapasitesinin ol-
mamasidir. Cagri merkezleri icin ciddi bir sorundur.

Cagn isleme Siiresi

Cagri akis slirecinde, cagrinin kuyruktan miusteri temsilcisinin ekranina dus-
mesiyle cagri cevaplanir ve gériisme baslar. Gérisme sirasinda, musterinin
talepleri dogrultusunda hatta bekletilmesi gerekebilir. Goriisme bitince musteri
temsilcisinin, cagriyla ilgili bilgileri sisteme girmesi gerekir. Bu islemi yapabil-
mesi icin setini, not-ready (hazir degil) moduna almalidir. Bilgileri sisteme giris
yaptiktan sonra setini normal moda alir ve artik cagri cevaplayabilir. Cagri
stirecinde dort temel siire bulunur. Bunlar; telefonda goriisme, hatta bekletme,
telefon setini hazir degil moduna alarak sisteme bilgileri girme ve cagri almayi
beklemedir. Bu surelerden ilk liclinin toplami cagri isleme siiresini olusturur.
Cagrinin tamamlanma suresini gosterir.

Ortalama Musteri Temsilcisi
Belirlenmis bir zaman dilimi icinde, cagrilar1 cevaplayacak olan musteri temsil-
cilerinin sayisini ifade eder.

Verimlilik Kriterleri: Tahmin edilen cagri sayisi ile gelen cagri sayisinin birbi-
rine oranlanmasidir. Verimliligi etkileyen kriterler ortalama konusma siiresi,
ortalama cagri sonrasi is slresi ve doluluktur.

Ortalama Konusma Siuiresi

Bir cagrinin ortalama olarak ne kadar sureceginin dnceden belirlenmesidir.
Musteri temsilcilerine konusma stresi hedefi belirlenir ve bu hedefi tuttur-
malari istenir. Bu durum, yéneticiler icin dnemli bir konudur. Ornegin bir cagri
merkezinde cagri gérusme suresi 3 dakika olarak belirlenebilir ve musteri
temsilcilerinden bu stireyi asmadan musterinin talebini cevaplamalari istenir.
Belirtilen sure icinde veya bu surenin altinda cagriyl sonlandiran miisteri tem-
silcisinin performans degerlendirmesine olumlu katkisi olmaktadir.

Ortalama Cagri Sonrasi is Siiresi (ACW)

Biten cagri sonrasi, o cagriyla ilgili yapilacak islemlerin ne kadar surede yapil-
digidir. Misterinin taleplerinin karsilanmasi ve kaliteli bir hizmet verilebilmesi
acisindan énemlidir.
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Doluluk

Bir musteri temsilcisinin verimli gecirdigi siireyi ifade eder. Misteri temsilci-
sinin cagri beklemesi, cagri cevaplamasi, hatta giris slresi, calisma saatleri
icerisinde aldigl mola stireleri dikkate alinir. Misteri temsilcilerinin performans
degerlendirmelerinde yer almamalidir fakat yoneticilerin belirledikleri hedef-
lerde yer alir.

Kalite Kriterleri: Kalite hem misterinin hem de cagri merkezinin beklentile-
rini, ihtiyaclarini ve hedeflerini yansitmalidir. Musterilerle kurulan iletisimin
kalitesi, cagri merkezlerinin basarisinda énemlidir. Musterilerin ihtiyaclarinin
dogru anlasilmasi, kullanisli ve dogru bilginin elde edilmesi kaliteli kriterlerinin
konusu kapsamindadir. Cagri merkezlerinde kalite kriterleri; cagri dinleme, hata
orani, misteri memnuniyeti aramasi, ilk temasta c6zlim, golge musteri aramasi
ve sinavdir.

Cagri Denetimi / Cagri Dinleme

Cagri merkezlerinin en cok kullandigi kriterdir. Hizmet kalitesinin dlcilmesinde
onemli bir bilgi kaynagidir. Gerceklestirilen tiim cagrilarin, ses kayitlari tizerin-
den dinlemesi yapilir. Dunya genelindeki cagri merkezlerinde, cagri bittikten
sonra, ses kayitlari dinlenmekte ve belirli kriterlere gore degerlendirilerek
cagriya not verilmektedir. Cagri denetiminin, cagri merkezleri icin ek maliyeti
yoktur. Yatirim gerektirmez. Musteri temsilcisinin performans degerlendirmesi
icin kaliteli bilgi saglar.

Hata / Tekrar Orani

Musteri temsilcisinin aldigi cagri sayisinin, cagri sirasinda yaptigl hata sayisina
oranidir. Bu kriterde hatanin ne oldugu, nasil tespit edilecegi, farkli durumlarda
nasil ortaya konacag gibi cesitli 6n calismalar yapmayi gerektirir.

Golge Musteri Arastirmasi

Musteri temsilcilerine yapilan gercek olmayan cagrilar lzerinden, musteri
temsilcisinin performansi hakkinda bilgi elde edilmesidir. Gélge musteri ara-
malari, cagri merkezinde bu konuda uzman kisiler tarafindan yapilmalidir. Aksi
takdirde musteri temsilcisi, gelen cagrinin bir gélge musteri aramasi oldugunu
anlayabilir. Mlsteri temsilcileri, miisteri gibi aranir ve yapilan arama lzerinden
degerlendirilir.

ilk Temasta Coziim

Bir cagrinin ilk temasta mi yoksa farkli bir birime aktarilarak mi co6zildigunin
izlenmesidir. Bu kriterde 6nemli olan, musteri talebinin ilk aramasinda musteri
temsilcisi tarafindan karsilanmasi ve musteri memnuniyetinin saglanarak
musterinin, ayni talep icin tekrar aramamasidir. Misterinin ilk temasta ta-
lebinin karsilanmamasi, cagri merkezi icin ek maliyet anlamina gelir. Musteri
memnuniyetinin ve sadakatinin olusturulmasinda 6nemli bir yeri vardir.
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Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi
Cagri merkezini arayan musterinin, aldigi hizmeti ve misteri temsilcisini deger-
lendirmesi icin yapilir. Cagri merkezleri icin ek maliyet anlamina gelir. Her cagri
merkezine 6zel olarak yapilmalidir.

Sinav
Misteri temsilcilerinin bilgi diizeylerini lcmek amaciyla yapilir. Coktan secmeli
sorulardan olusan bir sinav hazirlanarak uygulanir.

Gelir Kriterleri: Cagri merkezlerinde her cagridan gelir elde edilir ve elde edilen
gelirlerin takibi yapilir. Bir cagridan elde edilen gelirin, gelen toplam cagri sayi-
sina oranlanmasi ile gelir kriterleri bulunur. Cagri merkezlerinde gelir kriterleri;
is glict kayiplari, cagri merkezi yatirimlarinin geri dénlsumdu, bitce / maliyet
hedefleri ve dis aramalarin hedefleridir.

is Giicii Kayiplari

Cagri merkezlerinde calisanlarin ise bagliliklari hizmet kalitesini olumlu yonde
etkiler. isten ayrilmalar, nitelikli is giiciinin kaybedilmesine ve maliyetlerin
artmasina neden olur. Bu kriterde gerekli bilgiler calisan devir hizinin hesap-
lanmasi (isten ayrilan calisan sayisinin toplam calisan sayisina oranlanmasi)
ile bulunur.

Cagri Merkezi Yatirimlarinin Geri Déniisiimii

Cagri merkezlerinde musteri memnuniyeti, kaliteli hizmet sunumu, teknolojik
uygulamalarin (sesli yanit sistemi, mobil uygulamalar, yazili mesajlasma vb.)
kullanilabilmesi icin belirlenen hedefler vardir. Hedeflerin gerceklestirilebil-
mesiicin yatinmlaryapilir. Cagri merkeziyatirimlarinin geri dénusleri, isletmeye
saglanan katkilarin izlenmesidir.

Biitce / Maliyet Hedefleri
Cagri merkezlerinin finansal durumlarinin incelenmesidir. Onceden belirlenen
bitcedeki harcamalarin, gerceklesen harcamalarla karsilastiritmasidir.

Dis Aramalarin Hedefleri
Cagri merkezlerinde yapilan tim aramalar icindeki dis aramalarin yuzdesini
inceler.
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) 5. OGRENL\AE BIRIMI )
OLgME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen bilgiler dogru
ise “D", yanlis ise "Y" yaziniz.

1. (....) Calisanlarda bulunmasi hedeflenen bilgi ve becerilerin, uygun ortam ve 6gretim yén-
temleriyle verilmesine egitim tasarimi ve planlamasi denir.

Misterinin cagri merkezini arayarak yaptigi cagri islemine dis arama denir.

w N
[

Misteri temsilcisinin dis arama listesindeki siralamaya gore musterileri arayarak go-
risme yapmasina otomatik arama denir.

4, (....) Musteritemsilcileriistemci denen is istasyonlarini kullanir ve musteri bilgilerine termi-
nal sunuculari tzerinden ulasirlar.

5. (....) Teknoloji kullaniminin, cagri merkezlerinin misteriyle olan iletisiminde énemli bir yeri
vardir.

B) Asagidaki sorularda bos birakilan yerlere dogru cevaplari yaziniz.

6. Musteri temsilcilerinin kullandiklari bilgisayarlar ile telefon sistemlerinin birlikte calismasini,
bilgi paylasimive etkilesimini saglayan yaziimve donanimlara.............ccccovviiivciinvee e denir.

7. Gelen cagrilarin, énceden belirlenen siire (saniye) icinde cevaplanmasina ..................
ceeeeeendenir.

8. ise yeni alinan calisanlarin kurumlarina ve is sorumluluklarina uyum saglamalari icin gercek-
lestirilen faaliyetlere ... denir.

9. Cagri merkezlerinin verdikleri hizmetin, kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, raporlan-
masi ve musteri temsilcilerinin performans dlctimlerinin yapilabilmesi icin kullanilan sistem-
lere ..o denir.,

10.Miisteri temsilcisinin kullandigr bilgisayar yazilimlariyla cagri yapan telefon numara-
sindan musteri bilgilerinin otomatik olarak goériintlilenmesini saglayan sisteme ............
cevveeennn denir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

11. Asagidaki cagri merkezi teknolojilerinden hangisi kullanilarak miisteriden onay alma is-
lemi, miisteri temsilcisine ihtiyac duyulmadan yapilabilir?
A) Dis arama sistemi
B) Musteri yonetim sistemi
C) Otomatik cagri dagitici
D) Ses tanima
E) Sesli yanit sistemi
12. Asagidakilerden hangisi aday calisanlara oryantasyon siirecinde verilen bilgilerden biri
degildir?
A) Cagri merkeziyle ilgili genel bilgiler
B) Orgiit kiiltiri
C) Ornek olay egitimi
D) Ulasim imkanlari
E) Ucret
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13. Asagidakilerden hangisi cagri merkezlerinin kullandigi egitim yéntemlerinden degildir?
A) Kocluk
B) Ornek olay incelemesi
C) Rol oynama
D) Similasyon

E) Staj egitimi
14. Asagidaki analiz tiirlerinden hangisi egitim ve gelistirme siirecinin asamalarindan biridir?
A) Butce B) Calisan 0) Egitim ihtiyac
D) Personel €) Ucret

15. Asagidakilerden hangisi cagri merkezinde tanimli kelime ve rakamlara bagli kalmadan
bilgisayara girilen yazili bilgileri konusmaya cevirmek icin kullanilan teknolojidir?
A) Ses kayit B) Sesli posta C) Ses sentezleme
D) Ses tanima E) Sesliyanit

16. Asagidakilerden hangisi cagri akis siireci icinde yer almaz?
A) Misterinin cagri merkezini aramasi
B) Musteriyi sesli yanit sisteminin karsilamasi
C) Musterinin menuler icinde tuslama yapmasi
D) Miisterinin, mesgul olan misteri temsilcisinin hattini kapatmasi
E) Miisterinin meniiler icinde tuslama yaparak islemini yapmasiyla cagriyi sonlandirmasi

17. Cagri merkezlerinde kullanilan dis arama sistemlerinden biri asagidakilerden hangisidir?
A) Cagri merkezi yonetim sistemi
B) interaktif sesli yanit sistemi
C) Otomatik cagri dagitici
D) Sikayet yonetim sistemi
E) Tahmine dayali arama sistemi
18. Yasal diizenlemelere gore cagrilarla ilgili yapilmasi zorunlu islem asagidakilerden han-
gisidir?
A) Cagriyi yonlendirme
B) Cagri gorusmelerini kayit altinda tutma
C) Cagrida teknolojik altyapi kullanma
D) Cagrida misteri memnuniyeti saglama
E) Cagriyi en kisa slirede cevaplama
19. Asagidakilerden hangisi cagri merkezinde miisteri temsilcilerinin kullandig teknolojik
ekipmanlardan biri degildir?
A) Bilgisayar B) Mikrofonlu kulaklk  C) Sesli yanit sistemi
D) Telefon santrali €) Terminal sunucu

20. Asagidakilerden hangisi is giicii kayiplarinin icinde yer aldigi performans kriteridir?
A) Doluluk B) Gelir 0) Kalite
D) Ulasilabilirlik E) Verimlilik
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6.1. CAGRI MERKEZi MUSTERI iLISKILERI YONETIMI
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NELER OGRENECEKSINIz?

Cagri merkezi musteri iliskileri yonetimi
Misteriler ve etkili iletisim suireci

TEMEL KAVRAMLAR

bogumlama, durak, konusma, musteri beklentisi, Musteri iliskileri yonetimi, misteri profili, sikayet
yonetimi, sikayet, telefonda iletisim, tonlama, vurgu



6.1. CAGRI MERKEZI MUSTERI iLISKILERi YONETIMI (MiY)

(Y oy srn

1. “Musteri her zaman hakldir.", “Musteri velinimetimizdir." cimleleri size ne ifade etmektedir?

2. Miisteri olarak size hangi kosullar saglandiginda kendinizi degerli hissedersiniz?

is diinyasinda bir isletmenin basarisi, miisteri ile kurulan dogru ve siirdiiriile-
bilir iliskiye baglidir. isletmenin hedefi; degisen miisteri taleplerini, farklilasan
yontem ve teknikleri takip etmek ve bunlari musteri ile olan iliski slirecine dahil
etmektir. Cagri merkezi islemlerinin neredeyse timiu, musteri ile ylrutulen
iletisim sistemini kapsar. Bu surecteki iletisimi etkili bir sekilde yénetmek
gerekir. Musterilerin istek ve ihtiyaclarini anlamak, onlarin sorunlarini c6zmek
ve musteri sadakatini saglamak iyi bir iletisimle mimkuanddir. Cagri merkezinde
istihdam edilen tim calisanlarin, etkili iletisim becerisine ve musteri iliskileri
yonetimi bilgisine sahip olmasi basariyi arttirir.

isletmelerin miisterileriyle etkilesim kurdugu en énemli iletisim kanallarindan
biri cagri merkezleridir. Cagri merkezleri, istek ve sikayetleri iletmek amaciyla
kurulmustur. Geleneksel anlayistan musteri merkezli anlayisa gecis, isletmeler
ve miisteri iliskileri yénetimi icin cagr merkezlerinin 6nemini arttirmistir. islet-
melerin esas amaci, Urettikleri Urtin ve hizmeti alacak yeni musteriler bulmaktir.
Ancak son yillarda teknolojinin, piyasalarin ve musteri taleplerinin hizla degi-
siyor olmasi, isletmeler icin misteri bulmayi zor ve maliyetli hale getirmistir.
Artik, isletmeler icin esas amac, sadece musteri bulmak degil ayni zamanda bu
miusteriyi elde tutmaktir. Misteri sadakati ya da baglilig olarak nitelendirilen
bu asamada musteri iliskileri yonetimi oldukca 6nemlidir.

Musteriiliskileriyonetimi, misterilerinisletmelerle olan etkilesiminiarttirmak
icin kurulan bir sistemdir. Misteriyi merkeze alan, musteriden gelen bilgilere
gore stratejiler lretilmesini, kararlar verilmesini ve iletisim kurma bicimlerinin
diizenlenmesini hedefleyen bir isletme felsefesidir (Sema 6.1). Bu isletme fel-
sefesi, mevcut ve potansiyel misterilere odaklanir. Misteriler ile dogru iletisim
kurmayi ve kurulan bu iletisimi slirdirmeyi amaclar. Musteri iliskileri yonetimi,
musterinin buguinku taleplerini dikkate aldigi gibi gelecekteki taleplerini 6ngor-
meye, béylece musteri beklentisini karsilamaya calisir. Musterinin beklentisi,
isletmenin istek ve ihtiyaclarina yeterli diizeyde cevap vermesidir.
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MUSTERI

Sema 6.1: Misteri iliskileri yonetimi

| P Sirasizde

Kelime islemci programinda geleneksel, gliniimiizdeki ve gelecekteki is-
letme yapilarini gésteren bir tablo olusturunuz. Tabloda isletme yapilarini;
uretim ve rekabet alani, is glicliniin yapisi ve 6nemi, egitim ihtiyaci, liretim
sekli, bliyumeyi belirleyen faktorler ve Ar-Ge'ye verilen 6nem yoéniinden

karsilastirimz. Gelecekteki isletmelerin bu 6zellikleri ile ilgili tahminlerde
bulununuz.

Musteri iliskileri yénetiminin dogru sekilde uygulanip fayda saglayabilmesi icin
bilinmesi gereken ozellikler sunlardir (Sema 6.2):

Degisen kosullara ayak uydu-
rabilir, esnektir.

Mdisteri bilgilerinin dogru ve
anlasilir olmasina énem verir.

Teknolojik yeniliklere aciktir MUSTERI g]rl:.lsntzﬁ h;zn;f; taaszrrlmlm
iLiSKILERI sterive gore vapar.
Y"ONET!MIN"-\] [ degildir, stireklililK
OZELLIKLERI
 ——————

Dogru zamanda harekete gecg

Sema 6.2: Misteri iliskileri yonetiminin 6zellikleri

6.1.1. Miisteri iliskileri Yénetiminin Unsurlari

isletmeler, tim politikalarda oldugu gibi musteri iliskileri yénetimi calismalarini
yurutebilmek icin gerekli altyapiyi olusturmak zorundadir. Misteri iliskileri
yonetiminin basariya ulasabilmesi icin bazi unsurlar gereklidir. Ancak bu un-
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surlar MiY calismalarinin basarisini garantilemez. Misteri iliskileri yénetiminin
unsurlari sunlardir (Sema 6.3):

\letisim

UNSURLARI

N __
2 MUSTERI % Q
f,‘,. L. . m a0, Gé,.
= g iLiSKiLERI & ®© z
— m a A 0 _ ~ =
5 £ YONETIMININ g s £ 37
I5s & &
3 0 S
? (\/7 <

Teknolojj
izasyone/ g
0(%3“\1 . Ge/’ﬁ/}h

Sema 6.3: Musteri iliskileri yonetiminin unsurlar

Teknoloji: MY icin teknolojinin kullanimi énemlidir. Miisteri ile iletisimi sag-
lamak ancak teknolojiyi dogru kullanmakla mumkindir. Teknolojinin yogun
olarak kullanildigi bir calisma siireci, MiY calismalarinin hizli ve kaliteli olmasini
saglar. Bu slirec, ayni zamanda calisanlarin performansini arttirir. Cagri mer-
kezleri, MiY calismalarinda kullanilan énemli teknolojik unsurlardan biridir.

Organizasyonel Degisim: Misteri iliskileri yénetimi, klasik organizasyon yapi-
larinda uygulanamaz. Ancak musterinin merkeze alindig; Ust yonetimin esnek,
degisim ve donusltime ayak uydurabilen kisilerden olustugu bir organizasyon
MiY uygulamalarini anlamli hale getirir.

Miisterilerle iliskilerin Kurulmasi: Miisteri, miisteri iliskileri yénetiminin temel
tasidir. Ancak bu asamada buyuk yatirnmlar yaparak musterilerin tim bilgile-
rine ulasmak, onlari takip etmek ya da musterilere surekli sorular sormak temel
prensip olmamalidir. MiY'deki temel amac, misteri ile ideal iliski kurmak ve bu
iliskiyi stirdiirebilmektir. ideal iliskiyi kurmak ve siirdiirebilmek ancak saglikli bir
iletisim ve musteriye karsi sorumluluklarin yerine getirilmesiyle olur.

insan: Misteri iliskileri yénetimi, teknolojik siireclerle biitiinlesmis olarak yii-
ratalar. Calisanlar ve calisanlarin performanslari tiim bu teknolojik stireclerden
cok daha 6nemlidir. Ozellikle cagri merkezleri MiY'de insan kaynaginin ne kadar
onemli oldugunu gosterir.

iletisim: Miisteri iliskileri yénetimi, érgiit icinde ve miisterilerle olan iletisimin
saglikli yiiriitiilmesi icin gereklidir. Orgiit icinde karar alma, strateji belirleme,
sorun ¢ozme gibi tim sureclerde saglikli iletisim ortamlari olusturulmalidir.
Ayni zamanda miisteriler ile etkili iletisim kurmak MiY icin temel hedeftir.

Egitim: Degisen ve donlsen piyasa kosullarinda, musterilerin beklentilerinin
degisebilecegi dustnuldigunden bu degisime ayak uydurabilmek icin calisan-
lara mutlaka egitim verilmelidir.
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Miisteri Bilgisi: Bir isletmede hedef; musterilerin bilgilerinin toplanmasi, bun-
larin saklanmasi, analizi ve ilgili birimlerle paylasilmasi olmalidir. Misteri ilis-
kileri ydnetiminin temel malzemesi, musteri bilgisidir. Burada bahsedilen bilgi,
isletmenin trin ve hizmet pazarlamasinda kullanabilecegi tliketim tercihlerine
yonelik bilgilerdir.

Orgiit Kiiltiirii: Kendi icinde karsilikli anlayis ve uyum icinde calisamayan, takim
ruhunu benimsememis, bir amac etrafinda toplanamamis, kendi kiilturtni
olusturamamis bir érgiit MiY calismalarinin gereklerini yerine getiremez. MY,
kendini sistemin bir parcasi olarak goren, ortak degerleri paylasan bireyler
tarafindan yapilir.

Kalite: Miisteri iliskileri yonetimi, tim siireclerin kaliteli yaratilmesi ile basarili
olur. isletmenin {iriin ve hizmet, yénetim anlayisi, insan kaynaklari, pazarlama
politikasi gibi tim 6zelliklerinin kalite standartlari cercevesinde planlanmasi
gerekir.

A Sirasizde
Miisteri iliskileri yonetiminin unsurlarini degerlendirerek bu unsurlari 6nem

derecesine gére siralayiniz. ilk 3 siradaki unsurlari siniftaki arkadaslarinizla
paylasiniz. Neden boéyle bir siralama yaptiniz? Aciklayiniz.

6.1.2. Misteri iliskilerinde Yénetim Siireci

isletmelerde yiiriitiilen diger siirecler gibi musteri iliskileri yénetim siireci de
birbirini takip eden asamalardan olusur (Sema 6.4). Bu asamalari bilmek ve
uygulamak surecin kaliteli yirutiilebilmesi icin 6nemlidir

Musterilere
Bire Bir Hizmet
Sunulmasi

Misterilerin Misterilerin Misterilerle
Tanimlanmasi Farklilastirilmasi Etkilesim

Sema 6.4: Misteri iliskileri ydnetim sireci

Miusterinin Tammmlanmasi: Msteri iliskileri yonetiminin ilk adimi, musterileri
tamimaktir. Bu tanimlama, musterilerin cinsiyet, yas, medeni durum gibi kimlik
bilgilerinden olusmaz. Miusterilerin, tercihleri, aliskanliklari, beklentileri ve
yasam tarzlarini icerir. Misterinin bilgileri, isletmenin hazinesi olarak veri ta-
banlarina kaydedilip saklanir ve sik sik giincellenir. Bu veri tabani, misteri bilgi
sistemi olarak adlandirilir.
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Miisterilerin Farkllastirilmasi: Misteriler birbirinden farklidir. Bu nedenle
miusterinin, isletme icin degeri ve isletmeden beklentisi degisiklik gésterir. Bu
farklari dikkate alan isletmeler, kendileri icin daha degerli (karli) olan miisteriye
yonelir ve beklentileri karsilayan politikalar Uretir.

Miisterilerle Etkilesim: Musteri ile iletisim araclarini kullanarak diyalog
kurmak, gerekli altyapiyi olusturmak, builetisime hizmet edecek sistemi kurmak
ve yiiriitmek MiY icin gereklidir. Miisteri ile kurulan diyalog cift yénli olmalidir.

Miisterilere Bire Bir Hizmet Sunulmasi: Misteri iliskileri y6netiminin son
asamasinda musteriye (rlin veya hizmeti sunarken 6zel bir yol izlenmelidir.
Bu slirecte misteri bilgi sisteminden faydalanilarak musteri iliskileri stirecleri
ozellestirilir.

Musteri iliskileri ydnetiminde musterileri tanimlamak ve siniflandirmak, onlarla
etkilesim halinde olmak ve onlara gerekli hizmeti sunmak icin MiY teknolojisine
gereksinim vardir. Farklilasan musteri ihtiyaclar dikkate alindiginda, tekno-
lojinin kullanilmadigi bir iletisim siireci diisiiniilemez. MiY stratejisinde Sema
6.5'te verilen farkli teknolojilere basvurulmaktadir.

- W
& ng %

Ismarlama Seri

Veri Tabani Veri Madenciligi interaktif Medya

Miusteriye ait

tim bilgi, talep

ve gorusme gibi
verilerin kaydedildigi
sistemlerdir.

Musteriye ait bilgiler
arasindan gerekli

ve ise yarar olani
ayiklayan sistem-
lerdir.

->

Cagri merkezleri,
web siteleri, satis
otomasyonu veya
pos otomasyonu gibi
sistemlerdir.

Sema 6.5: MiY'de kullanilan teknolojiler

Uretim Teknolojisi
Uriin ve hizmetleri
bireysel farkliliklara
uyarlayabilmek

icin gerekli dijital
sistemlerdir.

maklarini dikkate aliniz.

Sinif arkadaslarimizin potansiyel miisterileriniz oldugunu diisiinerek sinifinizda miisteri
iliskileri yonetimi asamalarini uygulayiniz. Bu calismayi hazirlarken asagidaki islem basa-

Uygulamanin Amaci  : Misteri iliskileri ydnetimini, asamalari takip ederek uygulamak.

Siire :1giln
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islem Basamaklari

1. Uriin ya da hizmet iireten bir isletme oldugunuzu diisiiniiniiz.
2. isletmenize ait, “Ne (iretiyorum, kimin icin iiretiyorum, amacim ne?" gibi bilgileri tasarlayiniz.

3. Potansiyel misterilerinizin yas, cinsiyet, ilgi alani, Grin tercihi, aliskanlik gibi bilgilerini
toplayiniz.

4. Topladiginiz bilgileri elektronik tablolama programinda bir tablo olusturarak kaydediniz.
5. Bilgilerini kaydettiginiz misterilerle etkilesime gecmek icin stratejiler belirleyiniz.

6. Stratejilerinizi ve yapacaginiz calismalari kelime islemci programinda bir belge olusturarak
kaydediniz.

7. Sectiginiz bir misteriye, kisiye 6zel hizmet sundugunuz bir olayi tasarlayarak sinifta
canlandiriniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan édlciitlere gére degerlendiri-
lecektir. Calismanizi yaparken bu dlciitleri dikkate aliniz.

KONTROL LiSTESI

Asagidaki 6lciitlerden 6grencide gozlemledikleriniz icin “EVET", gézlemlemediklerinizicin
“HAYIR” siitununa “X" isareti koyunuz.

SIRA

T OLCUTLER EVET HAYIR

1 Misteri bilgilerini toplaeh.
2 Bilgileri, elektronik tablolama programina kaydetti. L. e
3 Bilgileri siniflandirch.
4 Mdusteri etkilesimi icin farkli stratejiler gelistirdi. L e
5 Stratejileri ve yapacagi calismalari kelime islemci programina kaydetti. ... ..
6 Kisiye 6zel hizmet sunmak icin bir senaryo hazirladi. L e
7 Senaryoyu canlandirdt.

8 Calismayi, verilen stirede tamamtach. L e

“Hayir" olarak isaretlenen olcltler icin ilgili konular tekrar ediniz.
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6.2. MUSTERILER VE ETKILI ILETISIM SURECI

(Y oy srn

1. Kendinizi miisteri olarak nasil tanimlarsiniz? Bir hizmet ya da {riin alacaginiz zaman satis
temsilcisine nasil davranirsiniz?

2. Sizce en etkili iletisim yontemi hangisidir? Aciklayiniz.

Cagri merkezlerinin amaci miusterilere hizmet vermektir. Bir cagri merkezi
calisaninin iletisim kurdugu kisiler mevcut ya da potansiyel misterilerdir.
iletisim siirecinin saglikli siirdiiriilmesi icin farkli miisterilere, farkl sekillerde
yaklasilmali ve beklentilerine tatmin edici c6ziimler sunulmalidir. Tum bunlarin
yapilabilmesi, misterilerin taninmasina ve musteri temsilcilerinin etkili iletisim
becerilerine sahip olmasina baglidir.

6.2.1. Musteri Beklentileri

isletmeler tarafindan miisterinin taleplerinin karsilanmasina miisteri beklen-
tisi denir. Musteri, kaliteli rtune dustk bir maliyetle ulasmayi; satin aldigi Grin
ya da hizmetin ihtiyaclarini tam olarak karsilamasini ister. Ancak bir misterinin
istekleri sadece satin aldig Griin ya da hizmete yonelik degildir. Misteri kendi-
sine deger verilmesini, isletme ile glivene dayali ve icten bir iliski kurabilmeyi,
soru ve sorunlarla bas basa kalmamayi, satin alma siirecinde ve sonrasinda
desteklenmeyi bekler.

Misteri beklentisini anlamak, isletmenin basarisi icin buyluk éneme sahiptir.
Misterinin en 6nemli beklentisinin memnuniyet oldugu unutulmamalidir.
Memnun olmayan musteriler, isletmenin varligini tehlikeye atabilir.

Uriin ya da hizmetten memnun olmayan bir miisteri sizce nasil davranir? Bu
davranislari tersine cevirmek miimkin mudiir? Tartisiniz.

6.2.2. Musteri Profilleri

isletmeler icin miisteriyi tanimak énemlidir. isletmenin musterilerini tanimasi,
sunacagi urin ve hizmeti sekillendirmesinde buytk rol oynar. Baslica misteri
profilleri sunlardir:
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Bilincli Miisteri: Ne istedigini bilen kararli musterilerdir. Uriin ve hizmet hak-

kinda bilgi sahibidir. Misteri temsilcisinin verdigi bilgileri dikkatli bir sekilde

dinler. Bu misterilerin bilgilerini 6vmek, onlara sik sik iltifat etmek gerekir.

Bilgi ve ilgileri icin onlara tesekkur edilmeli, onlarin fikir ve tavsiyeleri istenip

guvenleri kazanilmalidir.

Gorsel 6.1: Kararsiz musteri

Gorsel 6.2: Konuskan musteri
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inatci Miisteri: Her zaman kendisinin
hakli oldugunu dustnen ve sik kar-
silasilan bir mdusteri tipidir. Mdusteri
temsilcisini dinlerken temsilcinin acigini
arar ve kendi fikrini kabul ettirmeye
calisir. Zor ikna edilen bu musteri grubu,
kimsenin fikrini begenmez. Tartismayi
seven bu miusterilerin Gstlnlik hisleri
zedelenmemelidir. Daha cok edinilecek
kar zerinde konusulmali ve misteriye
konusma sirasinda sik sik iltifat edilme-
lidir.

Kararsiz Miisteri: Uriin ve hizmetin
ozellikleriyle ilgili bilgisizdir. Ne alaca-
gini, nasil alacagini bilemez. Bir Urun
ya da hizmet satin alirken yasanan tiim
karar verme sureclerinde rahatsizlik
hisseder (Gorsel 6.1). Bu musteriler, karar
asamasinda acele ettirilmemelidir. Tum
surecleri dlslinmesi icin kendisine
zaman verilmelidir. Musteriye cevabi
“Hayir." olabilecek sorular sorulmamali;
miusterinin karar veremeyisi anlayisla
karsilanmali ve bu misteriler satin alma
konusunda desteklenmelidir.

Konuskan Miisteri: Musteri temsilcisi
ile surekli konusmak isteyen miisteri
tipidir. Konuskan mdsteriler, cok soru
sorar. Farkli isletmelerle yasadigi de-
neyimleri paylasir. isletme hakkindaki
fikirlerini acikca soyler. Urin ya da
hizmetle ilgili 6Gnemli olmayan hususlari
bile 6grenmek ister (Gorsel 6.2). islet-
meye faydali olan bir misteri tipidir.
Uriin ve hizmet gelistirmek ya da talep ve
sorunlar fark etmek konusunda konus-



kan musterilerden yardim alinabilir.

Bu musterilerin konusmalarini kesmemek ve uygun anlarda soylediklerini
tekrar etmek, onaylamak gerekir. Bu tip musteriye soru sorulmamali, sorulacak
ise kapali uclu sorular sorulmalidir. Kisa ve 6z bilgiler verilerek konusmanin
kontrolden ¢ikmasi engellenmelidir.

A SiraSizde
Konuskan miisteriye sorulacak kapali uclu sorular neler olabilir? Ornek
veriniz.

Sabirsiz Aceleci Musteri: Cabuk sikilan, hizli hizmet almak isteyen ve uzun
aciklamalardan hoslanmayan musterilerdir. Bir an 6nce kendisi icin gerekli tirtin
ya da hizmete sahip olmak ister. Misteri temsilcisini dinlerken sik sik s6zinu
keser. Bu musterilerle iletisim kurulurken sakin ve sabirli olunmali, misteriye
ayrintili bilgiler vermeden aciklama yapilmalidir. Tekrarlardan kacinilmalidir.

Suskun Miisteri: Soguk ve mesafeli olan bu misteriler, misteri temsilcisini
dinlemeyi tercih ederler. Az soru sorarlar ve karmasik durumlarla ilgili nadiren
bilgi almak isterler. Sorunlar iletmekte cekingen davranir ve konusmaya tesvik
edilmeyi beklerler. Bu musterilere acik uclu sorular sorulmalidir. Acik ve net
ifadelerle bilgi verilmelidir. Miisteri konusabilmesi icin rahatlatilmaya calisil-
malidir.

b A Srasizde |

Suskun miisteriye sorulacak acik uclu sorular neler olabilir? Ornek veriniz.

Stipheci Musteri: Misteri temsilcisine glivenmeyen, her durumu sorgulayan
bir misteri tipidir. Bu musterileri memnun etmek oldukca gtictir. Karar verirken
cok dikkatli davranirlar. Gucld, inandirici ve gliven verici konusmalardan etkile-
nirler. Siireci, bu misterilerin fikirlerini alarak yiritmek gerekir. Sik sik dénit
alarak musterinin anlatilanlara yonelik tutumu kontrol edilmelidir.

Tutucu Musteri: Aliskanliklari zor degisen miusterilerdir. Mevcut durumlarini
degistirmek istemezler. Yenilikleri sevmeyen bu musteriler, misteri temsilcisi-
nin verdigi bilgileri anlamli, gecerli ve dogru bulmayarak reddeder. Bu musteri-
lere ayrintili bilgi vermek gerekir. Durum, 6rneklerle desteklenmeli ve 6zellikle,
saglanacak fayda anlatilmalidir.
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A SiraSizde
1. Kendinizi hangi miisteri profiline daha yakin hissettiniz? Aciklayiniz.

2. Sizce bir musteri temsilcisi icin iletisim kurulmasi en kolay ve en zor miis-
teri hangi tip misteridir? Goérislerinizi gerekcelendirerek tartisiniz.

6.2.3. Musteri Davranis Tarzlari

Musteriler, farkl kisiliklere sahiptir ve cesitli davranislar gosterir. Bir glin cok
konuskan olan bir miisteri, bir baska glin suskun olabilir. Misterilerin satin
alma surecindeki eylemleri ve buna bagli olarak davranislari; satin alma siireci
oncesinde, satin alma slrecinde ve satin alma siireci sonrasinda farklilasabilir.

Bu davranislar Sema 6.6'da verilmistir.

SATIN ALMADAN ONCE

Uriinle ilgili gdriismeler
yapmak, énerileri ince-
lemek, reklam izlemek,
alternatifler belirlemek,
karsilastirma yapmak,
hangi Grinu alacagina

SATIN ALMA SIRASINDA

Uriinle ilgili gérismeler
yapmak, Onerileri ince-
lemek, reklam izlemek,
alternatifler belirlemek,
karsilastirma yapmalk,
hangi Grlnd alacagina

SATIN ALDIKTAN SONRA

Urtinii kullanmak, Griin-
den memnun olmak ya
da druni sikayet etmek,
Urin bakim ve kullanim
Onerilerini degerlendir-
mek.

karar vermek.

karar vermek.

Sema 6.6: Musteri eylemleri

Musteri temsilcilerinin davranis ve tutum degisikliklerini takip edebilmeleri ve
bu durumlara uygun pozisyon alabilmeleri gereklidir. Siklikla karsilasilan bazi
musteri tutumlari sunlardir:

Denetleyici: Mevcut durumda kendisini daha yetkili ve donanimli géren kisi
tarafindan sergilenen tutumdur. Bu tutum bilgi, beceri, deneyim gibi herhangi
bir 6zelligin yeterince iyi ya da faydali olup olmadiginin 6grenilmesini amaclar.

Esitlik Belirten: ihtiyacin acikca ifade edildigi, taraflar arasinda bir seviye farki-
nin olusturulmadigy; iyi, kétd, kolay ya da zorlayici olmayan ve karsilikli anlayis
temeline dayanan bir tutumdur.

Planli: Oncesinde (izerinde diisiiniilmiis ve farkli senaryolarla zenginlestirilmis,
kendiliginden olusmayan ve tasarlanan bir tutumdur.

Plansiz: Aniden gelisen ya da énemli goérilmeyen durumlar karsisinda sergi-
lenen davranis bicimidir. Plansiz tutum; hazirliksiz, anlik ve uygun olmayacak
sekillerde gelisebilir.
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Soruna Yonelik: Sorunun ya da sikintinin yansimasi olarak sergilenen tutum-
dur. Olayin kiside yarattigi etkiye gore sorunlar farklilasabilir. Bu tutum sorunun
ortadan kalkmasini ya da problemin cozulmesini amaclar.

Umursamaz: Olayla ilgili dikkat cekici bir 6zellik olmadiginda ya da ilgili kisi ve
konuya yonelik bir sempati duyulmadiginda sergilenir.

Ustiinliik Belirten: insan iliskilerinde kendi pozisyonunu, bilgi, beceri ve deneyi-
mini essiz goren kisiler bu tutumu siklikla sergiler. Karsi tarafi kliclik diistirmeye
yonelik bir davranis bicimidir.

Yakinlik Belirten: Yalniz kendi sorunu icin degil karsisindakini de anlamak lizere
iletisime gecen kisilerin sergiledigi tutumdur. Dogallik, samimiyet ve ictenlik
gerektirir.

Yargilayici/Suclayicr: Elestirinin yogun oldugu, karsi tarafi zorlayan ve savun-
maya ybénelten bir davranis bicimidir.

A Srasizce

1. Asagida esli olarak verilen tutumlari sergileyen kisiler, bir araya gel-
diklerinde hangi sorunlari yasarlar? Sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.
- Denetleyici-yargilayici
- Esitlik belirten-plansiz
« Soruna yodnelik-umursamaz
 Yakinlik belirten-iistiinliik belirten

2. Sizce en iyi eslestirme hangi iki tutumun karsilasmasiyla olusur?

3. Asagida verilen 6rnek olaylari okuyunuz. Miisteri temsilcisinin karsi-
lastig1 miisteri tiiriinii ve sergiledigi tutumu belirleyerek yaziniz.

1. Ornek Olay: A misteri hizmetlerini arayan Fatma Hanim, 2 hafta 6nce al-
digi telefonun sarj olmadigini, bu sorunun hemen coéziilmesini istedigini, aksi
takdirde tuketici hakem heyetine basvuracagini sdylemis, “Bilgilerinize ulas-
maya calisiyorum.” diyen misteri temsilcisini “Sen beni anlamadin galiba?
Cabuk ol! Beni hemen yetkili birine aktar!” diyerek azarlamistir.

Miisteri Tiirii L

Sergilenen Tutum : .........cccccceeviviiinne

2. Ornek Olay: Bilgisayar teknisyeni olan Giiven Bey, X marka bilgisayarin
AD-25 modelinin donanim 6zelliklerini arastirmis ve mdusteri hizmetlerini
arayarak aklina takilan sorulari sormak istemistir. Misteri temsilcisi Sadiye
Hanim'a: “Rakiplerinizin cok gerisinde kalmissiniz, bu zamanda yapilacak bil-

—
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gisayar mi bu? Benim oglum 7 yasinda, versem kablolari baglar yapar zaten
bu modelden. Benim anlamadigim bu kadar vasat bir Griintin fiyati neden bu
kadar pahali? Siz bizi kandirabileceginizi mi saniyorsunuz?" demistir.

Musteri Tiri D,

Sergilenen Tutum :..........ccccooevvnne

3. Ornek Olay: A miisteri hizmetlerini arayan Uraz Bey, “lyi giinler efendim,
ben 29 Ekim tarihinde sitenizden ocak ayi icin bir tatil almistim. Ancak B ote-
line yaptigim Z7847 numarall rezervasyonu iptal etmem gerekiyor, bana yar-
dimci olabilir misiniz?" demis ve konusma siresince “"Anliyorum. Tabii, bekli-
yorum.” gibi ifadeler kullanmistir.

Musteri Turi D

Sergilenen Tutum : ..o

4. Ornek Olay: Miisteri hizmetleri temsilcisi Ozlem Hanim, uzun siiredir miis-
terileri olan Uzeyir Bey'i yeni iiriinleri Z model cep telefonunu tanitmak ve
kendisine 6zel firsatlari anlatmak icin aramistir. Uzeyir Bey, konusma siire-
since sorulari gecistirmis ve sik sik “Hi, h1" demistir. Konusmanin devaminda
“Yok, tesekkiir ederim. ihtiyacim yok. Benim telefonum bana yeter. Ben dyle
seyler istemem." diyerek telefonu kapatmistir.

Miisteri Tlri D

Sergilenen Tutum :........cccoceevvniene

5. Ornek Olay: Bir uygulamadan yemek siparisi veren Oznur Hanim, siparisi
verdikten sonra icecek istemeyi unuttugunu fark ederek musteri hizmetlerini
aramistir. Muasteri temsilcisinin “Siparisinize hangi icecegi eklemek istersi-
niz?" sorusuna birkac dakika dlslinerek cevap vermis, sik sik cevabini degis-
tirmis ve sonunda icecek almaktan vazgectigini soyleyerek telefonu kapat-
mistir.

Miisteri Tiri D

Sergilenen Tutum : ...,

6.2.4. Telefonda letisim Becerileri

Kisilerin birbirlerine duygu ve dustincelerini farkli sekillerde aktarmasina ile-
tisim denir. iletisim, bir cesit bilgi alisverisidir ve cesitli sekillerde kurulabilir.
Telefonla iletisim bu yollardan biridir ve yliz ylize iletisimden farklidir. Ayni za-
manda kisilerin birbirlerini ggrmemeleri nedeniyle bircok zorluk icerir. iletisim
engeli olarak adlandirilan bu zorluklar, mesajin anlasilmamasina ya da yanlis
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anlasilmasina neden olabilir. iletisimin saglikli olmasi bu zorluklarin istesin-
den gelinebilmesine baglidir. Telefonla iletisimin en cok kullanildigi yerler cagri
merkezleridir.

Gorusme sirasinda telefonda etkili ve profesyonel iletisimin gerceklesebilmesi
icin dikkat edilmesi gereken bazi 6nemli unsurlar sunlardir:

Mdsteri, etkin bir bicimde dinlenmelidir.
Misteriye ilgili davranilmalidir.

Ses tonu iyi ayarlanmali, sesin karsi tarafa ulasip ulasmadig kontrol
edilmelidir.

Misteriye dogru bilgi verilmelidir.
Verilen bilginin anlasip anlasilmadigindan emin olunmalidir.
Misteriye guiven verilmelidir.

Musteri temsilcisi 6n yargisiz ve objektif davranmalidir.

A SiraSizde
1. liletisim engellerine 6rnek veriniz.

2. Telefonla iletisimde yasanan en 6nemli iletisim engeli sizce nedir?

Konusma, diisiince ve duygularin ses ile karsidaki icin anlam ifade edecek
mesajlara donistirildigl fiziksel ve zihinsel bir strectir. Cagri merkezi cali-
sanlarinin konusma becerilerine sahip olmasi gerekir.

Diksiyonu etkileyen unsurlar sunlardir:

Bogumlanma: Sesleri ve heceleri anlasilir sekilde cikarabilmek bogumlanma
olarak tanimlanir. Her sesi tam ve eksiksiz cikarmak konusmanin etkili olabil-
mesi icin 6nemlidir.

Vurgu: Konusma, okuma sirasinda bir hece veya kelime lzerine digerlerinden
daha farkli olarak yapilan baskidir. Vurgu, hece ya da kelimeyi bagirarak degil
sesin perdesini degistirerek seslendirmektir ve konusmanin anlasir olmasi icin
gereklidir.
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A\ SiaSizde
Turkcedeki vurgu kurallarini arastiriniz. Asagida verilen kelimelerde
vurgunun oldugu heceleri isaretleyiniz.

Hastane Gelin istanbul Bulgaristan
Akdeniz Kosarken Eyvah Radyo
Konusma Aslan Yatirim insanca

Durak: Konusma sirasinda nefes alabilmek icin durulmasi gerekir. Yeterli sik-
Likta duraklayarak nefes alinmazsa daha sonra guriltili ve derin soluk alma
ihtiyaci duyulur. Bu da konusmanin akisini bozar. Her durakta nefes alinmaz
ancak duraksiz devam eden konusmalarin takibi ve anlasilmasi zorlasir.

Tonlama: Konusma hicbir zaman ayni ritimde sirmez. Konunun icerigine gore
seslerde degisiklik gorulur. Konusma sirasinda sesin; ylkselip alcalmasi, yumu-
sayip sertlesmesi, incelip kalinlasmasi ve verilen ifadenin degismesi tonlama
olarak adlandirilir.

A Srasizde
1. Asagida yer alan “EVET" kelimesi degisik anlamlarda kullanilmistir. Evet
kelimesini bu anlamlari icerecek sekilde tonlamaya calisiniz.

Evet: Kabul ediyorum. Evet: Cok iyi anliyorum.

Evet: Oyle diyelim. Evet: Kac defa soyleyecegim.
Evet: Olsa da olur, olmasa da. Evet: Biktim artik!

Evet: Kesinlikle dyle! Evet: Gercekten, ne sevimli cocuk!
Evet: Vay canina! Evet: Haklisiniz efendim.

2. Konusmanin basarisi icin kisinin konusma sirasinda kendisine sormasi
gereken bazi sorular vardir:

Konustuklarimi karsidaki anliyor mu?

Anlatmak istedigimi etkili bir sekilde anlatabiliyor muyum?
Telaffuzum iyi mi?

Sesimde tonlamalar var mi?

Gerekli vurgulari yapiyor muyum?

ilgili yerlerde durakliyor muyum?

Beden dilini kullanabiliyor muyum?

Laf kalabaligi yapiyor muyum?
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3. Yukarnidaki sorularin coguna “Hayir." cevabi verilen bir konusma basaril
midir? Siniftaki arkadaslarinizla degerlendiriniz.

4. Sizce konusmanin basarisi icin hangi sorunun cevabr mutlaka “Evet.” ol-
malidir? Tartisiniz.

Telefonda yapilan gériismeyi etkili bir sekilde gerceklestirebilmek icin dogru za-
manda, dogru davranislari géstermek gerekir. Mlsteri, cagri merkezini anlasil-
mak ve desteklenmek icin arar. Musteri temsilcisi de cagriyi, misteriyi anlamak
ve ona destek olmak amaciyla yanitlar. Her iki tarafin ayni amac icin bir araya
geldigi bu iletisim stireci basit gibi gortiniiyor olsa da oldukca karmasiktir. Bu
karmasik slireci yonetebilmek icin cagri merkezinde calisan kisilerin telefonla
iletisim konusunda profesyonel olmasi gerekir. Telefonda olumlu bir gériisme
gerceklestirebilmek icin misteri temsilcisinin profesyonel davranis adimlarini
eksiksiz olarak izlemesi ve tiim gorlisme boyunca uygulamasi gerekir.

Acilis Konusmast: Telefon acildiginda ilk olarak musteri temsilcisinin kendisini

tanitmasi gerekir. Giiniin saatine uygun olarak “Giinaydin’, “lyi giinler”, “lyi ak-
samlar” ifadeleri kullanilmalidir (Gérsel 6.3).

A A

Gunaydin, X musteri hizmetlerini aradi- lyi glinler, X firmasi, ben Basar. Nasil yar-
giniz icin tesekkir ederiz. Ben Uraz, nasil | | dimci olabilirim?
yardimci olabilirim?

Gorsel 6.3: Acilis konusmasi

Musteri temsilcisi, aramay! baslattiysa gliniin saatine uygun bir ifade kul-
lanmalidir. Musteri temsilcisi kendi adini, isletmenin adini ve neden arama
yaptigini séylemelidir. Bu durumda misterinin misait olup olmadigi sorulmali,
musait degil ise misait olacagi zaman 6grenilerek belirlenen zaman diliminde
aranmalidir (Goérsel 6.4).

A

[iyi glinler. Ben Merve, X musteri hizmetlerinden ariyorum. Daha énce]

iletmis oldugunuz konuyla ilgili gériismek istedim. Musait misiniz?

Gorsel 6.4: Misteriyi arama
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isim ile Hitap Etme: insanlar isimlerinin hatirlanmasindan hoslanir. Telefonda
yapilan goérusmelerde musteriye ismi ile hitap etmek énemlidir. Misterinin
ismini kullanmak 6nemsendigini hissettirir. Ama ismin cok sik kullanilmasi da
miusteriyi rahatsiz edebilir. Bu nedenle misterinin adi gereken siklikta kulla-
nilmalidir.

Telefonda Bekletme: Miisteri temsilcisi, bazi durumlarda musteriyi telefonda
bekletebilir. Bekletme sebebinin musteriye séylenmesi ve misteriden izin
alinmasi gerekir. Bu sirada misteriye tahmini bekleme stiresi de belirtilmelidir.
Bekleme, miisteri tarafindan kabul edilmis ve tahmini bekleme siresi asilmis
ise belirli araliklarla misteri ile tekrar konusup yapilan islem hakkinda bilgi
verilmelidir. Bu durum, misteriye unutulmadigini hissettirir (Gorsel 6.5).

A A

Ali Bey, sistemden kaynaklanan bir sorun
nedeniyle bilgilerinize ulasamiyorum, sizi
biraz daha bekletebilir miyim?

Ali Bey, bilgilerinize ulasiyorum, bekleye-
bilir misiniz litfen?

Gorsel 6.5: Telefonda bekletme

Goriismeyi Aktarma: Musteriyi bir baska bolime veya misteri temsilcisine
aktarmak gerekiyorsa musteriye bunun nedeni ve kime aktarilacag! bilgisi
verilmelidir. Misterinin baglandigi kisiye durumunu tekrar tekrar anlatmasini
engellemek icin aktarilacak birime dncesinde bilgilendirme yapilmalidir.

Teknik Terim Kullanimi: Goriisme sirasinda yalin bir dille konusmak 6nemlidir.
Misterinin anlayamayacagl teknik terimler kullanilmamalidir. Kullanilmasi
zorunlu olan bir terim varsa bu terimin aciklamasi musteriye yapilmalidir.

Olumlu Dil Kullanmimi: Masteri ile iletisim olumlu ifadelerle surdirulmelidir.
Olumsuzluk bildiren -ma, -me ekleri kullanilmadan ciimle kurulmalidir. “Hayir"
kelimesi ciimle baslarinda kullanilmamalidir (Gérsel 6.6).

[Uzgﬂnﬂm, bilmiyorum. ' [Ara;‘tmp size bilgi verecegim.

Gorsel 6.6: Olumsuz ve olumlu dil kullanimi
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A\ Sirasizde
Asagida olumsuz ifadelerle yazilan ciimleleri, cagri merkezinde yapilmasi
gereken telefon goriismelerine uygun sekilde tekrar yaziniz.

oLumsuz oLumMmuu
Hayir, bu islemi yapamayiz.
Yapmak zorundasiniz.
Su anda aktaramam.
Size bu bilgileri veremem.

E-postanizi gdnderemiyorum.

Goriismeyi Tamamlama: Telefon gérismesi tamamlanirken iyi bir izlenim
birakmak gerekir. Misteri, telefonu kapatmadan musteri temsilcisi telefonu
kapatmamalidir. Misteriye “Yardimci olacagim baska bir konu var mi?" cimlesi
kurularak gérismeden memnuniyet duyuldugu hissettirilmeli ve ona tesekkur
edilerek konusma tamamlanmalidir (Gérsel 6.7).

A A

is birliginiz icin tesekkiirler Menekse

Bizi aradiginiz icin tesekkur ederiz Orhan

Bey, iyi hafta sonlari. Hanim, iyi giinler.

Gorsel 6.7: Gordismeyi tamamlama

6.2. UYGULAMA: Telefonda iletisim Siirecini Yonetme

“Misteri Davranis Tarzlar” basliginda verilen tiim drnek olaylar icin birer diyalog hazirla-
yiniz ve miisteri temsilcilerinin iletisim siirecini nasil yonetmeleri gerektigini gésteriniz. Bu
calismayi hazirlarken asagidaki islem basamaklarini dikkate aliniz.

Uygulamanin Amaci : Telefonda profesyonel davranis adimlarina dikkat edilerek iletisim stire-
cini yonetmek.

Siire :1gln

islem Basamaklari

1. Problemlere uygun diyaloglari hazirlayiniz.

2. Budiyaloglari, canlandirarak sesli ve goriintuli olarak kaydediniz.

3. Daha sonra kayitlari izleyerek diyaloglari, miisteri ve miisteri temsilcisinin tutum ve

davranislarini degerlendiriniz.
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4, Geridonutler dogrultusunda diyaloglarin diizeltmelerini yapiniz.
5. Duzeltilmis diyaloglari son haline uygun sekilde yeniden canlandiriniz.

DEGERLENDIRME
Yapacaginiz calisma asagida verilen kontrol listesinde yer alan élciitlere gére degerlendiri-
lecektir. Calismanizi yaparken bu élciitleri dikkate aliniz.

KONTROL LiSTESI

Asagidaki 6lciitlerden 6grencide gézlemledikleriniz icin "EVET", gozlemlemedikleriniz icin
“HAYIR" siitununa “X" isareti koyunuz.

SIRA

NO. OLCUTLER EVET HAYIR

1 Ornek olaydaki problemleri belirledi.
2 Problemlere uygun ¢6ziim énerileri gelistirdi. L e
3 Bu stireci diyalog haline getirdi.
4 Diyaloglari canlandirde. e
5 Canlandirmayi kaydetti.
6 Kaydi, tekrar izleyerek diizeltmeleryapt. L e
7 Dizeltmeleri yaparak diyaloglari yeniden olusturdu. L
8 Calismayi, verilen strede tamamlach. L e

“Hayir" olarak isaretlenen élciitler icin ilgili konulari tekrar ediniz.

6.2.5. Sikayet Yonetimi

Bir isletmenin Urun ya da hizmetlerine ydnelik bildirilen olumsuz dénutlere
sikayet denir. Sikayet, isletmeler icin kot bir kavram gibi gortinliyor olsa da
aslinda oldukca yararlidir. Sikayetler, isletmelerin Griin ve hizmetlerini gelistir-
mesine, musteri beklentilerini daha iyi anlamasina ve musteri memnuniyetinin
arttirilmasina fayda saglar. Sikayet yonetimi, musterinin bir sikdyet icin islet-
meye ulasmasini kolaylastirmak, bunun sonucunda isletmeye gelen olumsuz
geri bildirimleri takip etmek ve bu geri bildirimleri fayda saglayacak sekilde kul-
lanmaktir. Sikayet yonetimi, bir isletmenin eksiklerini belirleyebilecegi maliyeti
disuk yollardan biridir.

Satin alma 6ncesinde, satin alma sirasinda ve sonrasinda musteriler daima
memnun olmak ister ancak musterileri sikayet bildirimi icin harekete geciren
durumlar vardir. Bu durumlar sunlardir (Gorsel 6.8):

Olumsuz Davranislar: Calisanlarin misteriyi 6nemsememesi, onlarla dogru
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sekilde iletisim kuramamasi ve muste-
rilere karsi uygun olmayan davranislar
sergilemesi gibi sebepler misterilerin
sikayetci olmasina neden olur.

Sorun Cézmeye istekli Olmamak: Yine
calisanlarin  musterilerin sorunlarina
c6zim bulmak konusunda isteksiz
olmasi, “Bilmiyorum., “Olmaz" ve
“Yetkili yok." gibi ifadelerle misteriyi
gecistirmeye calismasi musteriler icin
sikayet bildirme sebebidir.

Tam Olarak Aciklama Yapmamak: Mis-
teriye Urln ve hizmet ile ilgili ayrintili
bilgi verilmemesi daha sonra da mus-

Sorun ¢ozmeye istekli Tam olarak agiklama

Olumsuz davraniglar
olmamak yapmamak

Miisteriye verilen sozleri

iletisime agik olmamak
tutmamak

Gorsel 6.8: Misteriyi sikayet etmeye yonelten tutumlar

terinin beklemedigi bir durumla karsilasmasi, musterinin sikayetci olmasina

sebep olur.

iletisime Acik Olmamak: Miisterilerin isletmeye telefon, e-posta gibi yollarla

ulastirdigl mesajlara donls yapmamak sikayet sebebidir.

Miusteriye Verilen Sézlerin Tutulma-
masi: Musteriye verilen taahhitlerin
yerine getirilmesi gerekir. Ornegin miis-
terinin probleminin ¢oézulecegine iliskin
s0z verilmis ancak donls yapilmamissa
muisteri sikayetci olabilir.

is dinyasinda miisteri sikayetlerinin
giderilmesi icin kullanilan ydntemler
sunlardir (Gorsel 6.9):

Degistirme: Sikayete konu olan (riin
dogrudan degistirilir.

Diizeltme ve lyilestirme: Misterinin
icinde bulundugu durum, dizeltilmeye

Gorsel 6.9: Sikayetlerin giderilmesiicin kullanilan yéntemler

calisilir ve ek olarak misteriye avantaj saglayacak bir teklifte bulunulur.

Geri Odeme: Miisterinin maddi kaybi karsilanir.

indirim: Musteriye yasadigl problemden dolay! aldig§l ya da alacagl trin ve

hizmetlerde indirim saglanir.

Oziir Dileme: Yasanan olumsuz durumdan 6tiirii miisteriden ictenlikle 6ziir

dilenir.

Genellikle bu yéntemlerin birkaci bir arada kullanilir. Ornegin magdur edilmis

bir misteriden dnce 6zur dilemek gerekir. Hangi yontemin kullanilacagi, tirtin

ve hizmete gére de farklilik gdsterir. Ornegin gayrimenkul almis bir misteriye

degistirme énerisinde bulunulmaz.
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A\ SiaSizde
Asagida bazi sikdyet durumlarini iceren drnek olaylar yer almaktadir. Bu

durumlar icin istenenleri sirasiyla yapiniz.

1. Sikayet sahibi miisteri ile cagri merkezi miisteri temsilcisi arasinda ge-
cen diyaloglari olusturunuz.

Diyaloglari sinifta canlandiriniz.
Misteriyi sikdyet icin harekete geciren tutumu belirleyiniz.

Coziim yollarini kullanarak sikayeti c6zmeye calisiniz.

VoS oWwN

Canlandirma sonrasinda miisterinin sorununun céziiliip céziilmedigini
ve memnun olup olmadigini tartisiniz.

1. Ornek Olay: Aysegul Hanim, kurabiye ve kek yapip satarak gelirini kiz co-
cuklarinin egitimi icin harcamaktadir. Bir e-ticaret sitesinden 100 adet kura-
biye kalibi ve 20 adet kek kalibi almistir. Kullanma talimatina bakan Aysegtil
Hanim yikamaile ilgili bir bilgiye rastlamamis ve kaliplari bulasik makinesinde
yikamistir. Kullanmaya baslayali birkac glin olmasina ragmen kaliplarin renk-
leri atmis, hatta bazi kaliplarin sekilleri bozulmaya baslamistir. Uriinlerin so-
runlu oldugunu distinen Aysegul Hanim misteri hizmetlerini aramistir.

2. Ornek Olay: Giilizar Hanim, 6 ay 6nce 6500 TL édeyerek “1yil yedek parca
garantisi” sozl ile cevreye duyarli ve stirdurulebilir Gretim yapan A marka bir
dizstl bilgisayar satin almistir. Bilgisayar bir calisma sirasinda aniden ka-
panmis ve tekrar calismamistir. Teknik servise trtinii birakan Gilizar Hanim'a,
ana kartin degistirilmesi gerektigi ve tamir bedelinin 3000 TL oldugu soylen-
mistir. Bu parayi 6demeyi kabul etmeyen Gulizar Hanim bilgisayarini servis-
ten geri almis, bu sirada bataryasinin da takili olmadigini gérerek bataryasini
istemis ancak “Siz getirdiginizde bataryasi zaten yoktu." denilince sorumlu
personelle tartismis ve musteri hizmetlerini aramistir.

3. Ornek Olay: Bir magazada dolasan Omer Bey, kendisine alacagi ceketin
bedeni icin satis temsilcisinden yardim istemistir. Satis temsilcisi Omer Bey'e
“Biitiin bedenler orada.” demistir. Bedenini bulamayan Omer Bey, bir baska
modelya da renk icin bilgi almak istediginde ise “Orada ne varsa o, baska yok.”
cevabini almistir. Bu duruma cani sikilan Omer Bey, ilgili markanin misteri
hizmetlerini aramistir

4. Ornek Olay: Z Bankasinin musterisi olan Onur Bey, bankadan bireysel kredi
talebinde bulunmustur. Kendisine talebin 2 is giinu icinde sonuclandirilacagi
bilgisi verilmis ancak 10 is guni olmasina ragmen bilgilendirilmemistir. Du-
rumu 6grenmek icin subeye gitmis, “Talebiniz beklemede." cevabini almistir.
Daha fazla beklemek istemeyen Onur Bey musteri hizmetlerini aramistir.

5. Ornek Olay: Sokak hayvanlarini besleyen Sevilay Hanim, 10 giindiir satin
aldigi mamalarin gelmesini beklemektedir. Kargosunu, génderi numarasiyla
sorguladiginda, gonderi durumunda “Subede bekliyor." yazdigini gérmdis
ve subeyi aramistir. Defalarca aradiktan sonra subeye ulasabilen Sevilay
Hanim'a personel “Gonderiler ne zaman cikar bilmiyorum, zaten yarin resmi
tatil." demistir. Yetkili birisiile gérismekistedigini sdyledigindeise “Kimse yok."
cevabini almistir. Bu cevaba sinirlenen Sevilay Hanim miusteri hizmetlerini
aramistir.
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) 6. C)GRENL\AE BiRiMi )
OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen bilgiler dogru
ise “D", yanlis ise "Y" yaziniz.

5.

FowWwON =

insan, miisteri iliskileri yénetimi icin énemli bir unsurdur.
Bir musterinin her seferinde ayni markayi tercih etmesi miisteri sadakati olarak ifade edilir.
Mdsteri iliskileri yonetimi ddnemsel bir calismadir.

Gorusme sirasinda teknik terimler kullanilmalidir.

~ A~ A~ o~ o~
_ o U U

Misterinin maddi kaybinin telafisi geri 6deme ile mimkuandur.

B) Asagidaki sorularda bos birakilan yerlere dogru cevaplari yaziniz.

6. Musteriyi merkeze alarak diger tUm yonetim sireclerinin buna gore planlandigl calismalar

7.

vovrrennn Olarak tanimlanir.

Konusma sirasinda sesin yukselip alcalmasy, kalinlasip incelmesi.................... olarak adlandi-
ribir.

8. Yenilikleri sevmezler; bu musterilerin aliskanliklarini degistirmek oldukca guictir. Bu musteri

tipi .o masteridir.,
9. Birisletmeye ydneltilen olumsuz geri bildirimler .................... olarak tanimlanir.
10. Musteri iliskileri yonetimi strecinin ilk asamasi ................... calismalarinin yapilmasidir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

11. Asagidakilerden hangisi miisteri iliskileri yénetiminin 6zelliklerinden biri degildir?

12.

A) Siireklilik gbstermesi
B) Kati kurallarinin olmasi
C) Teknolojik yeniliklere acik olmasi
D) Musteri deneyimlerini kaydetmesi
E) Musteri 6nceliklerine dikkat etmesi
[. Misterilerin farklilastiritmasi
[Il. Miisterilerle etkilesim
Il Miisterilerin tanimlanmasi
IV. Misterilere bire bir hizmet sunulmasi
Yukarida verilen miisteri iliskileri yonetim siireci asamalari hangi secenekte dogru sira-
lanmistir?
A) LI IV B) I, 1, 11, 1V O L LIV, I
D) L IV, 1,11 E) I, 111V, |

13. Asagidakilerden hangisi misteri iliskileri yonetiminde kullanilan teknolojilerden biri de-

A) Arttirilmis gerceklik
B) Ismarlama seri Gretim
C) interaktif medya

D) Veri madenciligi

€) Veritabani

158



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20

Kararsiz miisterinin 6zelliklerinden biri asagidakilerden hangisidir?
A) Soguk ve mesafeli olmasi

B) Hizli hizmet almak istemesi

0) Kendi fikrini kabul ettirmeye calismasi

D) Ne alacaginive nasil alacagini bilememesi

E) Uriin ve hizmet hakkinda bilgi sahibi olmasi

Mevcut durumda kendisini daha donanimli goren kisiler tarafindan sergilenen tutum
asagidakilerden hangisidir?
A) Denetleyici B) Esitlik belirten C) Planli

D) Plansiz E) Yargilayic

Asagidakilerden hangisi etkili iletisim unsurlarindan biri degildir?
A) Ses tonunun iyi ayarlanmasi

B) Onyargisiz davranilmasi

() Misteriye gliven verilmesi

D) Musteriye ilgili davranilmasi

E) Bilgilerin karmasik olarak sunulmasi

“Konusma sirasinda bir hece ya da kelime (izerine yapilan baski.” olarak tanimlanan
kavram asagidakilerden hangisidir?
A) Bogumlanma B) Diksiyon C) Durak

D) Tonlama E) Vurgu
Asagida verilen telefonda profesyonel iletisim adimlari ile ilgili bilgilerden hangisi yan-
ustir?

A) Musteri bekletilecekse sebebi aciklanmalidir.

B) Musteriye her cimlenin basinda ismi séylenmelidir.

C) Gorusme iyi bir izlenim birakilarak tamamlanmalidir.
D) Gunaydin, iyi giinler gibi bir ifade ile acilis yapilmalidir.
E) Gorusme aktarilacaksa kime aktarilacagi bildirilmelidir.

“Musterinin, olumsuz geri bildirimini isletmeye ulastirmasini kolaylastirmak ve bu bilgiyi is-
letmeyi gelistirmek amaciyla kullanmak.” olarak tanimlanan kavram asagidakilerden han-
gisidir?

A) Etkili iletisim

B) Musteri beklentisi

C) Misteri iliskileri yonetimi

D) Sikayet yonetimi

E) Teknoloji

. Asagidakilerden hangisi miisteriyi sikdyete y6nelten tutumlardan biri degildir?

A) Olumsuz davranislar sergilemek

B) iletisime acik olmak

0) Yeterli aciklama yapmamak

D) Sorunu cézmeye istekli olmamak
E) Musteriye verilen sozleri tutmamak
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