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OZET

CAGRI MERKEZINDE MUSTERI MEMNUNIYETINI ARTIRMA
CALISMALARI VE BiR UYGULAMA

Ayse Melek TOPALAK
Insan Kaynaklari (Tiirkge—Tezli)

Tez Danismani: Prof. Dr. Esin CAN

Mayis 2014,51

Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalari, miisteriler ile uzun siireli ve karsilikli
iligkiler gelistirebilmesi, memnuniyetsizlik yaratan durumlarin giderilmesi, iiriin
ve hizmetlere yonelik eksiklerin giderilmesi gibi konularda sagladigi faydalardan
dolay1 isletme uygulamalarinda Onemli bir yere sahip olmaya baglamigtir.
Miisterilerin satin aldiklar1 {iriin veya hizmetlerin kusurlu ¢ikmasi miisteri
memnuniyetsizligine yol agmakta isletmeler i¢in tehdit olusturmaktadir.
Sikayetleri etkin bir sekilde ¢oziilmemis miisteriler tepkilerini bir daha satin alma
yapmayarak, olumsuz iletisimde bulunarak veya isletmeyi boykot ederek, olayi
yasal mercilere tasiyarak gostermektedirler. Miisteri ihtiyaclarmmin  ve
sikayetlerinin anlasilmasi, isletmelerin bu tip risklerle karsilasmamalar1 igin
olduke¢a kritiktir. Bu calisma, miisteri sikdyeti yonetimi uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati tizerine etkisini bir 6rnek olay yardimi ile incelemeyi
amaclamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi, Uretici, Iletisim, Basar1, C6ziim Noktasi,
Rekabet, Miisteri, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Sikayet



ABSTRACT

IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION IN CALL CENTERS
AND A CASE STUDY

Ayse Melek TOPALAK

Human Resources (Turkish- thesis)

Thesis Supervisor: Prof. Dr. Esin CAN

May 2014,51

Customer Complaints Management becomes more important for the companies to
develop long-lasting relationship with the customers, overcome dissatisfactions
and fulfill the product and service needs. Unmet needs due to the products or
services customer gets cause dissatisfaction and creates threat for the companies.
With lack of understanding and handling customer complaints, customers react as
deciding not to use the service or the products any more, talking about the brand
negatively and how it unmet with their needs by using their social network or
taking the subject to the legal authority. Identifying customer needs and
complaints deeply is critical for the companies to eliminate these risks. This study
aims to explore customer complaints management implementations’s impact on
customer satisfaction and loyalty with a sample case.

Keywords: Call Center, Manufacturer, Communication, Success, Key Point,
Rivalry, Customer, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Complaint
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GIRIS

Giliniimiizde, se¢gme olanaklar1 siirekli artan miisteriler, alternatiflerinin artmasi
dolayisiyla benzer iirlin veya hizmetler arasinda kolaylikla bir digerini tercih
edebilmektedirler. S6z konusu tercihlerin en iyi sekilde yonetilmesi i¢in, misteriler ve
firmalar arasinda iletisimi saglayan ¢agri merkezleri birgok firmanin ayrilmaz bir
pargasi haline gelmistir. Cagri merkezleri ile iletisimde olan miisteriler, sunulan {iriin ve
hizmetle ilgili bilgi almanin yani sira, geri bildirimde bulanarak sikayet veya onerilerini
de vermektedirler. Cagr1 merkezleri bu geri bildirimleri toplayarak, sunulan {iriin ve
hizmetin iyilestirmesinde kullanilmasi bakimindan biiyiik bir firsat yakalamaktadirlar.
Miisterilerinin soylediklerini dinlemek isteyen firmalar igin ¢agri merkezleri énemli bir
kaynak olup, miisterilerin ilettikleri hususlar1  kalitenin iyilestirilmesinde

kullanilmaktadir.

Bu calismada, ¢agr1 merkezini arayan misterilerin, kontak merkezi olarak cagri
merkezinden ne kadar memnun ayrildiginin tespiti ve memnuniyet artirict uygulamalar
yapilarak memnuniyet dereceleri tespit edilmeye c¢alisilacaktir.  Bu dogrultuda
calismanin ilk boliimiinde ¢agr1 merkezi kavrami agiklanarak genel olarak ¢agri merkezi

ve bilesenleri ile ilgili tanimlara yer verilmistir.

Ikinci  boliimde; “Miisteri Memnuniyeti” konusu ayrmtilariyla incelenmis,
memnuniyetin tanimi, kapsami, 6nemi, unsurlari ve fonksiyonlar1 gibi temel bilgiler

verilmistir.

Caligmanin {giincli boliimiinde “Speech Analytics” yontemi ele alinmistir. Bu
uygulamaya ait arastirmaya katilan gruptan alinan cevaplar neticesinde, AssisTT A.S.
Callcenter birimlerinde miisteri memnuniyetini artiracak yontem ve araclar irdelenmis
ve bulgular tespit edilerek miisteri memnuniyet diizeyi sorgulanmistir. Ayrica farklh
sektorlerdeki Kalite Birim Yoneticileri ile goriisme yapilarak, miisteri memnuniyetinin

saglanmasina yonelik faaliyetleri sorgulanarak gériisme sonuclari paylasiimistir.

Calismanin son bdliimiinde ise, inceleme sonucunda miisteri memnuniyetini artirici

unsurlar ve bunun paralelinde varilan ¢ikarimlar yer almaktadir.



1. CAGRI MERKEZi

1.1. DUNYADA CAGRI MERKEZi KULTURUNUN ORTAYA CIKISI

Telefonda hizmet anlayisi ilk olarak ABD’de, 1920’lerde, firmalarin iirlin 6zelliklerini
ve kullanimlarini anlatmak gibi amagclarla baslatilmis olmakla birlikte, bugiinkii
anlamda ¢agr1 merkezi konsepti 1967 yilinda AT&T nin 800’lu hatlar1 gelistirmesiyle
baslamistir. AT&T tarafindan “Telefon Giicii (Phone Power)” slogani ile de, bu yenilik
topluma duyurulmustur (Bagnara and Marti, 2001,ss.223-237). O donemlerde AT&T ilk
cagr1 merkezlerinin ortaya ¢ikmasina 6nayak olmustur ve aradan gegen 40 yil igerisinde
cagri merkezleri milyarlarca dolar degerinde bir sektor haline gelmistir. Bu donemde,
ABD’de “iicretsiz hatlar” bir¢ok sirket tarafindan devreye alinmaya baslanmis ve bir

hizmet statiisii olarak sunulmustur.

Bilinen ilk c¢agri merkezi, 1960’larin sonlarinda Ford firmasi tarafindan, miisterilerin
hatali tirtinleri (arabalar) sirkete bildirmeleri i¢in kurulan ¢agri merkezidir. Sikayetleri
toplayabilmek icin Ford ve AT&T firmasi 800 ile baslayan bir danigma hattin1 devreye
sokmuslardir. (Bagnara and Marti, 2001: s.224) 30 sene 6nce Amerika’da destek hatlari
ile miisterilerine bir temas noktasi yaratmis sirketler rekabette one ¢ikarken, bugiin bu
imkan1 sunmayanlar parmakla gosterilecek kadar azdir. 1970’lerin basinda Continental
Havayollari’nin tedarik ettigi ilk ACD (Automatic Call Distributor — Otomatik Cagri
Dagitimcis1) uygulamast bugiinkii ile kiyaslanamayacak derecede pahali ve

fonksiyonsuzdu.

Diger alanlarda oldugu gibi cagri merkezi teknolojileri de zaman iginde kiiciilmiis,
ucuzlamig ve irili ufakli isletmelerin de satin almasiyla cagri merkezleri siiratle

yayilmustir. (Kohen, http://www.callschool.org/index.php?gq=node/45)*

Teknoloji gelistikce ve is uygulamalar1 yerine oturdukca, ¢agri merkezlerinin degeri de
bu gelismeler dogrultusunda artmistir. Bu gelismelerdeki itici giic miisteriler olmustur.

(Alper, Mart 2005, www.telepati.com.tr)>. Bundan dolayi, birgok sektdrde miisterinin

! Kohen.Alp, http://www.callschool.org/index.php?q=node/45,[ziyaret tarihi 27.02.2013].
2 Alper, Mart 2005, www.telepati.com.tr, [ziyaret tarihi 27.02.2013].
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giiclinlin artmas1 ile ¢agri merkezlerine verilen 6nem ve etkinlik her gegen giin

artmaktadir.

Ortak bir tamim bulunmamasina ragmen, ¢agr1 merkezi; kurumun kendisiyle temas
etmesini istedigi tiim taraflarin (miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta telefon olmak
tizere diger tim temas big¢imlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak etkilesim iginde

olmasini saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir.

Cagr1 merkezinin tanimi teknolojinin de gelismesiyle giin gectik¢e degigsmektedir, ancak
basit bir yaklasimla, Cagri merkezleri, “sirketlerin, miisterileri ile telekomiinikasyon

vasitast ile iletisim kurdugu bir aragtir”. (Zapfiet al., 2003: 5.312)

Cagr1 merkezleri; “Caliganlarin zamanlarinin ¢ogunlugunu, telefon kullanarak bilgisayar
destekli bir ¢cevrede, gerceklestirilen fiziksel ve sanal operasyonlar olarak ele alinabilir.

(Bagnara and Marti, 2001: s.223; Kleemann, Matuschek, 2002)

Cagrt merkezleri icin bir¢ok tanim yapilmakta olup, teknolojinin de gelismesiyle

tanimlamalar dahi giin gectikce degismektedir.

Kohen’e gore ise, miisterinin bir ¢agrisinin (telefon, e-mail, web, faks, IVR vs ile) bir
merkez (nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasidir.(Kohen,

http://www.callschool.org/index.php?g=node/45)*

Cagr1 merkezi, lretimi belirsiz, tim planlamasi tahmine dayali olan, kesintilerden
dogrudan etkilenen, hatanin telafi edilemedigi ve gercek zamanli olarak sevk ve idare
gerektiren bir isletmedir. Bu isletmenin kar amaglanarak yonetilmesi, séz konusu riskler
g0z Onilinde bulunduruldugunda zorlu bir girisimcilik 6rnegidir. Cagri merkezi, temelde

isin bilgisayar ve teMurat

lefon teknolojisine dayali oldugu bir calisma formudur. Bu ¢ercevede uzaktaki miisteri
ile ¢alisan etkilesime girebilmekte (voice-to-voice) ve bilgiye erisim saglanmaktadir.
Cagr1 merkezleri son yillarin en hizli biiyliyen endiistrilerinden birisi olmustur. Cagri

merkezi ¢aligmalari, asir1 isboliimi 6zelligi, diisiik vasif gerektirmesi, basit is olmasi ve

% Kohen.Alp, http://www.callschool.org/index.php?q=node/45,[ziyaret tarihi 27.02.2013].



smirli is talebine dayali olmasi gibi ozellikleri ile Taylorizme benzetilmektedir.

(Grebner,et al, 2003: 5.342)

Cagr1 merkezi ¢alismasindaki elektronik gozetleme: Cagri merkezinde g¢alisan bireyin
yaptig1 goriismeler, her an izlenmekte, bireyin ¢alismasi adeta hareket-zaman etiidii
anlayisiyla sekillendirilmektedir. Gilinde kac kisi ile goriisme yapacagi, bir kisiye en
fazla ne kadar zaman ayrabilecegi gibi ayrintilar calisana bildirilmekte ve

denetlenmektedir, yani birey her dakika gézetim altinda tutulmaktadir.

Cagr1 merkezlerinde gerceklestirilen arastirmalarda, ¢agri merkezi ¢alismasinin stresli
bir is oldugu saptanmustir. (Taylor and Bain, 1999; Holman 2002, ) (Isin yol actig1 stres

faktorleri asir1 is yiikii, konsantrasyon sorunu vb durumlari kapsamaktadir.)

Cagr1 merkezlerindeki yoneticiler, calisanin performansinin ancak yapilan isin
(goriismelerin) gbzetlenmesi ya da takip edilmesi ile saglanabilecegi iddiast ile ¢alisanin
gozetlenmesini mesru temele dayandirmaktadirlar. Ancak bu durum ¢ogunlukla
performans takibi Gtesinde calisani siirekli daha fazla ¢alismaya yonelik bir psikolojik

baski altina alma sekline doniisebilmektedir.

Cagr1 merkezi, temelde igin bilgisayar ve telefon teknolojisine dayali oldugu bir ¢alisma
formudur. Bu ¢ercevede uzaktaki miisteri ile calisan etkilesime girebilmekte (voice-to-
voice) ve bilgiye erisim saglanmaktadir. Miisterilerle temas saglayan birimler olarak da
diisiiniilebilecek olan c¢agri merkezlerini bazi ayirimlara tabi tutmak miimkiindiir.
Ornegin cagri merkezleri inbound ve outbound olarak tasarlanabilecegi gibi, her iki
fonksiyon tek bir merkezde de toplanabilir. Inbound’da gelen ¢agrilar karsilanir ve bu
cagrilar genelde miisterilerden gelen istek, sikayet ve sorulardan olusur. Merkezden
disartya yapilan goriismeleri ifade eden outbound ise pazarlama amacli yapilan
aramalardir. Burada firmanimn hizmet ya da iriinleri satilmaya ¢alisilir (D’Cruz ve

Noronha, 2008: 5.132).

Cagr1 merkezlerini bagka kriterlerle farkli ayirimlara tabi tutmak da miimkiindiir.
Ornegin Holst (2008: $.26) ii¢ tip ¢agr1 merkezinden bahseder: Bunlardan ilki; klasik
sirket ici cagri merkezleridir. Ikinci tip cagri merkezi, sirketten ayrilarak, ancak
faaliyetlerinin hala ana sirketle siirli oldugu ¢agri merkezleridir. Son tip ¢agr1 merkezi

ise kiiresellesmenin bir tasviri olarak degerlendirilebilecek tgiincii bir kaynaktan bu



hizmetin saglanmasidir, yani outsourcing yontemidir ki; 6rnegin Hindistan gibi bazi

tilkelerin bu alanda nam salmalar1 bu yontemle olmustur.

Cagr1 merkezleri isletmelerde miisteri tabani ile ilgili en degerli bilgilerin bulundugu
boliimlerdir ve bilgi akis bicimini hatta organizasyonun yapilanma bi¢imini de radikal
olarak degistirmektedirler. Her sirket igin ¢agri merkezi olanagi mevcuttur. Ister
tilkketicilerden veya isterse ticari miisterilerden, her nereden olursa olsun alinan ¢agrilar
bir hizmet veya bir tiriin hitap ettikleri kitle ya da tiretim konular1 farkli olmakla birlikte
birgok firma ¢agri merkezlerini kullanmaktadir. (http://www.trakyanetiletisim.com)®.

Bazi endiistri 6rnekleri su sekilde siralanabilir;

a) Sebeke ve Mobil Operatorleri

b) Kamu Hizmet Kurumlari

c) Katalog Satiglari

d) Sigorta Sirketleri

e) Oteller ve Tatil yerleri

f) Havayollar

g) Yerel Meclisler / Yerel Yetkililer

h) Oto Kiralama

1) Bankacilik ve Finans

J) Kredi Karti Merkezleri

k) Kooperatifler

I) Hastaneler / Klinikler

m) Teknik okullar / Kolejler / Universiteler
n) Bilgisayar donanimi ve yazilim saticilari
0) Bagis toplama organizasyonlari

p) Nakliye

g) Radyo ve Televizyon

r) Bilet Acenteler

* Cagr1 merkezlerinin yeni bileseni sosyal medya , www.belgeler.com http://www.trakyanetiletisim.com
[ziyaret tarihi 15.02.2013]
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1.1.1. Cagr1 Merkezinin Onemi

Gliniimiizde, cagri merkezlerinin de gelisimini anlatan birbiriyle ilgili ¢ biiyiik

degisimden bahsetmek miimkiindiir (Rusell, 2002: 5.467).

Bunlardan ilki; bir¢cok isletmenin hedeflerini ya da yonelimlerini piyasa ve miisteri
odakli olarak yeniden tanimlamasidir. Bu durum mal iiretimi ile hizmet sunumu
arasindaki sinir1 muglaklastirmistir. kinci degisim; enformasyon teknolojileri ile
ilgilidir. Enformasyon teknolojileri artik tiim iktisadi girisim bi¢imlerinde merkezi bir
konum almistir. Bu teknolojiler sayesinde artik ayn1 anda hem {iretim siirecini, hem
tiiketici davraniglarini, hem de isgiicli performansini izlemek miimkiin hale gelmistir.
Son olarak, bircok firma, yeni IKY stratejileri uyarlayarak istihdam iliskilerinin degisim
miihendisligine konu olmasina neden olmustur. TKY, siirekli iyilestirme, yiiksek
performanshi is sistemleri gibi paradigmalar, calisma iliskilerinin cergevesini
degistirmistir. Bu degisimin olusturdugu yeni tabloda ¢agri merkezleri firmalarin en
onemli unsurlar1 olmaya baslamistir. Kiiresel capta en hizli biiyliyen is alanlarindan

birisi olan bu endiistri, bilim camiasinda da bir¢cok farkli disiplinin ilgisini ¢ekmistir
(Abraham, 2008)

Bilgi teknolojilerinin siirekli gelismesi telekomiinikasyonu kolaylastirip telefonun
maliyetini  disiirtince, firmalar c¢agr1 merkezi hizmetlerini merkezin disina
kaydirmislardir. Boylece merkez ABD ve Birlesik Krallik’tan Hindistan, Malezya ve
Gana gibi ilkelere kaymistir (Ng ve Mitter, 2005: ss.211-212). Filipinler, Latin
Amerika, Giiney Afrika ve Dogu Avrupa gibi bagka alanlar da bu konuda 6nemli
duraklar olmasina karsin, bu alandaki en énemli duragin Hindistan oldugunu belirtmek
gerekiyor. Cilinkii Hindistan, hala rekabet etmenin oldukca zor oldugu diisiik maliyetler,
ileri teknoloji ve Ingilizce kullanma becerisi, tecriibenli acenteler ve destekleyici
hiikiimet politikalar1 saglayarak bu alanda temel bir rol almis durumda. Bu yiizden bu
endistrideki kiiresel ‘outsourcing’in  %46’sin1  Hindistan saglamaktadir. Cagri
merkezlerinin, merkez iilkelerden ¢evreye yayilmasinin (offshore ¢agri merkezi
uygulamasinin) temelinde kiiresel ekonominin en uygun maliyetleri bulma konusunda
siir tanimamasi ve teknolojinin de buna imkan verir bicimde gelismesi yatmaktadir.
Boylece gelismekte olan tlkelerin isgiicii, gelismis iilkelerin isgilicli yerine ge¢mis

olmaktadir (Taylor ve Bain, 2005: 5.262).



Stiphesiz diinyada son otuz yilin en fazla 6nem kazanan olgulardan biri miisterinin
kendisi olmustur. Ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme ile
miisterilerin her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 kurumlarin dikkatlerini
miisterilerine ¢cevirmelerine sebep olmustur. Miisterilerin se¢im alternatifleri artmistir ve
benzer iiriin veya hizmetler arasinda kolaylikla bir digerini tercih edebilme giiciinii

yakalamiglardir.

Bircok arastirma "miisteri hizmetlerinin" ve "miisteri sadakatinin" Onemini
vurgulamaktadir. Miisterilerin sirketler ile is yapmamasindaki temel sebeplerin baginda
kotii miisteri hizmeti oldugu bu arastirmalarca belirlenmistir. Ornegin; Meta Group
aragtirmasit misteri kaybmin yiizde 66'sinin miisteri hizmetlerindeki hatalardan
kaynaklandigim belirlemektedir. Ote yandan, miisterisini elinde tutmay:r basaran
sirketlerin karliliginin da daha fazla oldugu bir gergektir. Miisteri sadakatindeki yiizde
5'lik bir artis, karlilikta ylizde 25 ile yiizde 100 arasinda artisa yol agmaktadir. (Bain
&Co)

Aslinda temelinde ¢agr1 merkezleri hepimizin 6ziinde olan ¢ok temel bir ihtiyaca cevap
vermektedir; o da iletisim kurma ihtiyacidir. Insanlar muhtemelen var olduklarindan
beri birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve ¢agr1 merkezlerini yarattigi en 6nemli fayda
bu iletisim kolay ve formel bir hale getirmek olmustur. Ik ¢agr1 merkezlerinin en fazla
40 yil oOncesinde kurulduklar1 disiiniiliirse, miisteriler c¢agri merkezlerinin var
olmalarindan ¢ok daha onceleri de sirketler ile ¢esitli sekillerde iletisim kurmaktaydilar.
Ancak bugiin ¢agr1 merkezlerinin getirdigi en 6nemli olgu hiz ve rahatliktir. Elektronik
cagin nimetlerini de kullanarak miisteriler bugiin kurumlarla farkli sekillerde iletisime

gecmekte ama en onemlisi bunu rahatca, kolayca ve istedikleri zamanda yapmaktadirlar.

Sonu¢ olarak c¢agri merkezlerinin bu kadar O6ne arz etmesini su maddeler ile

aciklayabiliriz:

a) Organizasyon ile miisteriler arasinda koprii gorevi goriir.
b) Sirketinizin kurumsal imajin1 giiglendirir.
€) Miisterilerinizin organizasyonunuza daha kolay ve hizli ulasmasini saglar.

d) Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin artmasina etkide bulunur.



e) Sirketin kaynaklarimi ve farkli iletisim kanallarini, miisteriye ve sirkete deger
katmak amacuyla etkili bir sekilde entegre eder.

f) Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir.

g) Olgiilebilir basar1 getirir.

h) Sube agmaktan daha ekonomiktir.

1) Gelir yaratmak i¢in kullanilir, gelir artigina etki eder.

J) Giintimiiz rekabet kosullarinda yalnizca triinii satmakla kalmayip, satis sonrasi
hizmeti de 6n planda tutmak gerekmektedir.

k) Sistemdeki raporlandirmalar sonucu miisteri portfoyiinii belirleyebilir, artilarin
ve eksilerin degerlendirilmesi imkan1 olugsmaktadir.

[) Cagri merkezi desteginde miisterilerin talepleri degerlendirilip yatirimlar

taleplere gore yonlendirilebilir.

Cagr1 Merkezleri yiiksek teknoloji gerektiren, siirekli bakim, iyilestirme ve gelistirme
maliyeti olan kuruluslardir. Yapilan yatirimlarin iyi kullanilmasi ve maksimum 6zellikte
degerlendirilmesine 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Bu ifadeyle kastedilen
kaynaklarin dogru kullanilmasidir. Bir Cagr1 merkezi kurulumunun ilk anindan itibaren
degerlendirmek bilesenlerini, dinamiklerini ve yapisini anlatabilmek agisindan yol

gosterici olacaktir.
1.1.2. Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Diinyadaki Durumu

Gilinlimiizde ¢agr1 merkezi pazar1 biiyiik ve uluslararasi bir sektor haline gelmistir. 2008
yilinda yapilan arastirmaya gore ¢agri merkezi endiistrisi 320 milyar dolar1 asan bir
hacme ulagmustir. Yapilan son arastirmalara gore diinyada 140 bin ile 250 bin arasinda
cagr1 merkezi bulunuyor. Su anda ABD’ de, Kanada’da ve Avrupa’da yaklasik 100.000
cagri merkezi oldugu tahmin ediliyor. ABD’de ve Kanada’da bu merkezler, giinliik
islemleri yerine getirmek icin oldugu kadar, telefonda satis (tele-marketing) amach
olarak da hizmet vermektedirler. Diinya genelinde %14 offshore pazara hizmet
verilmektedir. Sektér su anda %75 bireysel %25 kurumsal miisterilere hizmet
vermektedir. Sektorde ¢alisan sayisinin ise toplamda 3 milyondan fazla oldugu tahmin

edilmektedir. (http://www.cagrimerkezidernegi.com)®.

® www.cagrimerkezidernegi.com .[ziyaret tarihi 16.05.2013].
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Tablo 1.1.Cagr1 Merkezi istihdam Oranlar:

"Cagr Merkezi Calisan Sayisi / istihdam” Orani (2008)

Hindistan I 0,09%
Misir I 0.08%
Filiginler - 0.28%
Tarkiye I 0,13%

Kaynak: www.cagrimerkezidernegi.com (2008 galigmasi)

irlanda 28.000 13,600 2220000  4.221.000
335000 402000 14500000 33.426.000
[IETE <7000 574800  516.400.000 1.144.000.000
misr  [EETE 16800 22100000 $1.700.000
G 102000 122600 36220000 92.700.000
Tiirkiye  [PRT0Y 30000  23530.000 70.586.256

IBM’in yapmis oldugu bir arastirmaya gore (Tablo-3) tiiketiciler i¢in iirlin ve hizmet

satin almada en fazla 6nem tasiyan ve aymi zamanda perakendecilerin kendilerini

gelistirmeleri gerektigini diisiindiikleri 6nemli yedi alan bulunmaktadir. Arastirma

sonucundan miisterilerin saticilardan daha fazla kisisel (kisiye oOzel) ilgi bekledikleri

sonucunu ¢ikartmak miimkiindiir. iste ¢agri merkezi hizmetlerinin dogmasinda en

onemli etken miisterilerin bekledikleri bu kisiye 6zel ilgidir.

Tablo 1.2.Tiiketici Tercihleri

Daha Kkaliteli iiriinler sunmasi

Satislarinin basarili olmasi

Uriin cesitliligi sunmasi

Kaynak: IBM Is Degerlendirme Enstitiisii

Ozel olarak satin aldiklarim icin bana indirim sunmasi
Uriinleri siirekli olarak bulundurmasi

En iyi degeri saglamak icin ¢esitli secenekler sunmasi

Fiyatlarinin her zaman diisiik olmasi




1.1.3. Tiirkiye’ de Cagr1 Merkezi Sektorii

Bir iilkenin gelisimi ile paralel olarak gelisen ve yasamin ayrilmaz bir pargasi halini
alan cagr1 merkezleri 18. yy.dan baslayarak diinyada yaygin bir kavram olmasina
ragmen Tirkiye pazarinda 1996' dan itibaren genis anlamda bilinir hale gelmis ve son
donemlerde gittikce daha fazla sekilde kurumlarin giindemlerini isgal eder olmustur.
lletisimde oldugu kitle ile daha merkezi, profesyonel, tutarli ve etkin sekilde temasta
kalmak isteyen tiim kurumlar bu essiz aracin faydalarini daha da iyi anlamaktadirlar.
Ulkemizde banka ve GSM sektorlerinin liderliginde bilinirligi artan cagri merkezleri

artik firmalarin biiyiikliklerine bakmaksizin, bir “gereksinim” olmaya baglamig
durumdadir (Soykan, 2007, s.38).

1.2. CAGRI MERKEZINDE KULLANILAN OZELLIiKLi KAVRAMLAR

Cagr1 merkezlerini sadece telefonlarin karsilandig1 kuruluslar olarak degerlendirmemek
gerekmektedir. Cagrilar bir santral tarafindan karsilanmakta genel olarak sesli yanit
sistemi tarafindan yanitlanmaktadir. Sesli yanit sistemi kullanilarak bazen bilgilendirme
yapilmakta, kampanya metinleri paylasilmakta ve ¢agrilar islem tercihlerine gore
telefondan tuslama veya sesli secenek ile ilgili konusunda profesyonel miisteri
temsilcilerine aktarilmaktadir. Bazi cagr1 merkezlerinde miisteriler sesli yanit sistemi
tizerinden kendi islemlerini miister1 temsilcilerine baglanmadan kendileri

gerceklestirmektedirler.

Cagr1 merkezlerinde gerceklestirilen aktiviteler iletisimin kimin baslattigina gore
genellikle iki baslik altinda toplanir; Gelen (Inbound) ve Giden(Outbound) cagrilar.
Gelen c¢agrilar ¢agrinin miisteri tarafindan baslatildigini, giden c¢agrilar ise ¢agri
merkezinin inisiyatifi ile baslatilan ¢agrilar1 ifade eder. Gelen ve Giden c¢agrilarla
sunulan ¢agri merkezi hizmetlerine bazi ornekler sunlar olabilir; (Arslan, Zekeriya.,
2006, s.244.).

Her ikisinde de temelde bir¢ok ortak nokta bulunsa da inbound ve outbound ¢agri
merkezi karakteristikleri ve dinamikleri gercekte birbirlerinden farklilik gosterir. “Cagri
merkezi” kavrami bircok kez “inbound” ile es deger tutulmakta olmasina ragmen
aslinda bircok gelismis cagri merkezinde hem inbound hem de outbound ¢agri

merkezlerine 6zgii faaliyetler ayni cati altinda yiiriitiilmektedir.
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Tablo 1.3. Cagr1 Merkezi Operasyon Yonetim Bolimleri

Gelen / Inbound Giden / Outbound
Miisteri Hizmetleri Telefonda Satis
Danigma Hizmetleri Telefonda Pazarlama
Uriin Servis Hizmetleri Aidat Yoénetimi
Teknik Destek hizmetleri Anket Yonetimi
Siparis Alma Veri Giincelleme
Sikayet YoOnetimi Randevu Alma
Asistan Hizmet Hatlar1 Hatirlatma Servisleri

Kaynak: Arslan, Zekeriya. A’dan Z’ye Cagr1 Merkezi Diinyasi, 1.Baski, Istanbul: Cagr
Destek ve Yayincilik, 2006.
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2. MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. MUSTERI KAVRAMI VE ESASLARI

Modern pazarlama yaklagimi; isletmenin temel gorevinin hedef pazarin istek ve
gereksinimlerini saptayip, alicilar1 tatmin ederek kar saglama ve diger 6rgiitsel amaclara
ulagma temeline dayanmaktadir. Bu nedenle modern pazarlama anlayisini miisterilere
yonelik pazarlama anlayisi olarak tanmimlayabiliriz (Pazarlama Yonetimi/ Miisteri

Odaklilik, http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik/)°.

Bilgi teknolojileri ve iletisim alanindaki ilerlemeler, miisteri pazarlamasi ve
hizmetindeki potansiyeller giiniimiizde, beklentileri de arttirmistir. Miisteriye ¢coziimsel
yaklagimlar, ¢agri merkezleri, veri madenciligi, web sayfasi tasarimlari artitk miisteri
yonetiminde 6nemli rol oynamaktadir. Bu da miisteri kavramini genisleterek isletmede
calisan yetkinligine yonelik talep yaratmistir. Geleneksel satici bile, miisterilere
sorunlar1 ve ihtiyaglari i¢in ¢6zlim sunan stratejik bir ortaga doniistiiriilmiis durumdadir.

(Kaplan ve Norton 2006, s.122)

Modern pazarlama anlayisi ile isletme faaliyetlerinin merkezine yerlesen miisteri, her
isletmenin varhginin ve basarisinin temelini olusturur. Isletme calisanlarinin gergek
patronu miisteridir. Isletmenin gelirini, gelecegini, giivencesini miisteri saglar. Tiim
giderleri, c¢alisanlarin iicretlerini 6deyen ve isletme yatirimlarimi finanse eden de
miisteridir. Bu sebeple, miisteri, biitiin ilgi ve 6zeni, takdir ve tesekkiirii hak eden kisidir

(Barutgugil, 2009: s.11).

Miisteri kavrami degisik acilardan ele alinmakta ve tanimlanmaktadir. Yukarida ifade
edilen miisteri kavramina benzer olarak, Acuner’e gore *“ Bir isletmenin miisterisi

kimdir?” sorusuna verilen cevaplar asagidaki gibidir (Akin Acuner, 2003:5.27):

a) Miisteri, isletmenin iiriin veya hizmetlerinin son kullanicisidir.

b) Miisteri, isletmedeki en 6nemli kisidir.

® pazarlama Y 6netimi / Miisteri Odaklilik, Miisterilere Y®6nelik Pazarlama
http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik, [ziyaret tarihi 20.02.2014].
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C) Miisteri, bir istatistiksel veri degildir. Duygular1 olan ve kendisine saygiyla

davranilmasini hak eden kisidir.

d) Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil isimizin amacidir. Hizmet vererek biz ona

degil, bize bdyle bir firsat1 verdigi i¢in, o bize iyilikte bulunur

Kisaca isletmenin ¢iktisini kullanan herkes ister isletmenin i¢inde isterse disinda olsun
isletmenin miisterisi olarak diisiiniilmelidir. Toplam Kalite Ydnetimi ile literatiire ic

miisteri ve dig miisteri kavramlari girmistir.

I¢ miisteri ile ifade edilmek istenen isletmenin calisanlaridir. I¢ miisteri kavrami, bir
isletmenin iiretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan 6nemli
bir yere sahiptir. Isletme icerisindeki her birim, bdliim kendinden onceki safhanin
miisterisidir. Eger igletme ¢alisanlarina 6nem vermiyorsa, c¢alisanlar da dogal olarak

miisterilerine 6nem vermeyeceklerdir (Dogan ve Kilig 2008, ss 17-18).

Yani, i¢ miisterileri beklenti ve ihtiyaglarinin belirlenerek i¢ miisteri olarak tanimlanan
caliganlarin tatmininin saglanmasi 6nemli olup sunulan hizmet kalitesini artiran bir

unsurdur.

D1s miisteri olarak ifade edilen miisteriler ise bir liriin veya hizmetten kaliteli olmasi
kosuluyla en yiliksek faydayi saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis
kisilerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisterilerin iirettiklerini tiiketen miisterilerdir. Dis
miisteriler ile kurulan iligkilerde, aymi dili konusmak, miisterileri dinlemek ve
anlasmaya varmak icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglar1 6l¢ebilmek, gerekli
diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyinin yakalanmasi gerekir (Dogan ve Kili¢ 2008,

ss 15-16).

Ozetlemek gerekirse, bir isletmenin gelirini, gelecegini, giivencesini saglayan
miisteriler, isletmelerin temelini saglasalar da i¢ miisteri olan ¢alisanlarin tatmininin
saglanarak verilecek iiriin veya hizmetin kalitesi ve etkinligi arttirilacaktir. Isletmelerin
bulunduklar1 ortamda rekabet ve verimi i¢ ve dis miisteri iliskisinin basar1 ile kurulmasi

ile saglanacaktir.
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2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI TANIMI VE GELISiMi

Endiistri ¢aginda isletmeler igin stratejiler iirline bagliydi; “iretirsek gelirler” temel
diisiinceydi. Miisteri iliskileri olusturmak, bir oncelik teskil etmiyordu. Yeni ekonomi
miisteri iliskilerinin 6nemini arttirmistir. Ozellikle bilgisayar, iletisim teknolojileri,
internet ve veri tabani yazilimlari evrimi giic dengesini lireticiden miisteriye dogru

kaydirmistir. (Kaplan ve Norton 2006, s.105)

Bunun yami sira, ge¢miste pazarlamacilar en 6nemli yeteneklerinin yeni miisteriler
edinmek oldugunu diisiinmiislerdir. Tiim cabalarini, mevcut miisteriler ile iligkilerini
gelistirmek yerine, yeni miisteriler edinmeye sarf etmislerdir. Edinilen her yeni miisteri
biiytik bir sevingle karsilanmis, eski miisterilere daha az sevk ile hizmet edilmistir.
Bugiinkii durum ise, ge¢cmiste olanin tam tersidir. Giiniimiiz isletmelerinin ilk amaci,
var olan miisterilerin isletmeye bagli kalmalarini saglamak ve yapilan is hacmini
genisletmektir. Isletmeler, kazandiklar1 her bir miisteri elde etmek icin cok para
harcamiglardir; rakipleri ise her gin bu miisterileri ondan ¢almak igin ¢aba
harcamaktadir. Bir miisterinin kaybedilmesi sadece bir sonraki satis kaybedilmesi degil,
o miisteriden elde dilecek yasam boyu karin kaybedilmesi anlamina gelmektedir

(Kotler, 2000: 5.172).

Miisteriyi elde tutmanin maliyeti, yeni miisteriler elde etmekten daha diisiik oldugu i¢in
isletmeler var olan misterilerini memnun ederek, onlarla uzun siireli iliskiler

gelistirebilirler.

Miisteri memnuniyeti, “miisterinin, satin alma eyleminden 6nceki beklentiler ile satin
alma eylemi gergeklestikten sonra tiriiniin gosterdigi performans arasindaki farkliliklarin
degerlendirilmesine iligkin tepkisi” olarak tanimlanabilir.
(http://www.pazarlamadunyasi.com/DesktopDefault.aspx?tabid=84&harfler=M,E.T.08.
02.2011)’.

Baska bir tanima gbre miisteri memnuniyeti, miisterilerin yasam tarzi, ge¢mis

deneyimleri, gelecekten beklentileri ve bireysel ve toplumsal degerlerini igeren ¢ok

’ Miisteri Memnuniyeti,
http://www.pazarlamadunyasi.com/DesktopDefault.aspx?tabid=84&harfler=M,E.T.08.02.2011, [ziyaret
tarihi 20.02.2014].
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faktorlii, karmasik bir kavram olarak ifade edilebilir (Mavis, Togram ve Togram, 2010:

5.166).

Yani misterilerin liriin veya hizmetlere yonelik algilar1 bir¢ok yonden satin alma

davraniglarin1 ve miisteri memnuniyetini etkileyen bir unsurdur.

Ayrica, misgterilerin aldig1 iirlin ve hizmetten memnuniyet veya memnuniyetsizligi
cevresindeki kigilere aktarmasi ile de diger kisilerin satinalma davranisi

degisebilmektedir.

Miisteriler bagkalarina sirketin iirlin ve hizmetlerinden duyduklari memnuniyeti
anlattiklarinda ortaya ¢ikan miisteri baglilig1, miisteri sadakatinden bile degerlidir. Bagl
miisteriler, sirketten memnun kalmayinca rakiplere gitmek yerine sirkete sorunlarla

ilgili geribildirimde bulunma olasiklar1 yiiksektir. (Kaplan ve Norton 2006, s.117)

2.3. EFQM MODELIi VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Uriin ve hizmet kalitesini en son noktada degerlendirecek olan miisteridir. Miisteri
bagliligin1 saglamanin, miisteriyi elde tutmanin ve pazar payi elde etmenin en iyi yolu

mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerine net bir bigimde odaklanabilmektir.

Air Products Europe Baskani Run Sullam miisteri memnuniyetindeki hedefini séyle
tanimlamistir; “Amacimiz miisterilerimize diinyanin her tarafindaki pazarlarda
kazanmalar1 i¢in yardimci olmak ve onlarin gereksinimleri arasindaki dengeyi

saglayarak siirekli ve iistiin is sonuglar1 yaratmaktir.”

XEROX Eski Genel Miidiirii Bernard Fournier’e gore; “Bizim i¢in milkemmellik

demek yaptigimiz her isin merkezine miisteriyi yerlestirmektir.” olarak ifade etmistir.

EFQM modelinde yer alan 5. ve 6. kriterlerinde bulunan asagidaki maddeler miisteri

memnuniyetine iligskin konular1 igermektedir. (EFQM Miikemmellik Modeli 2000)

5.Kriter; 5b Siirecler; miisterileri ve diger paydaslari tam olarak tatmin etmek ve onlar
icin giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklasimlar

kullanilarak nasil iyilestirilmektedir.
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Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

a)

b)

9)
h)

Kademeli ve sigramali iyilestirme firsatlarinin ve diger degisiklik olanaklarinin
belirlenmesi ve onceliklendirilmesi.

Performans sonuglarinin, algilanma verilerinin ve 6grenme faaliyetlerinden elde
edilen bilgilerin; oncelikleri, iyilestirme hedeflerinin ve daha iyi c¢alisma
yontemlerinin belirlenmesi amaciyla kullanilmasi

Calisanlarin, miisterilerin ve isbirligi yapilan kuruluslarin yaratici ve yenilik¢i
yeteneklerinin kademeli ve sigramali iyilestirme firsatlar1 dogrultusunda ortaya
c¢ikarilmasi ve bunlardan yararlanilmasi

Yeni bir siire¢ tasarimlari, ¢calisma felsefeleri ve teknolojilerin ortaya ¢ikarilmasi
ve bunlardan yararlanilmasi

Degisiklikleri uygulamak amaciyla uygun yontemlerin olusturulmast,

Yeni ya da degistirilmis siireglerin uygulanmasinda pilot ¢caligmalar yapilmasinin
saglanmasi ve uygulamanin denetimi

Siireg degisiklikleri konusunda ilgili tiim paydaslarin haberdar edilmesi
Calisanlarin yeni ya da degistirilmis siiregleri uygulamaya gegmeden 6nce bu
konuda egitim almis olmalarinin saglamasi

Stire¢ degisikliklerinin uygulanmasiyla, ongoriilen sonuglarin elde edildiginin

dogrulanmasi

5¢; Uriin ve hizmetlerin gereksinim ve beklentileri temel alinarak nasil

tasarlanmakta ve gelistirilmektedir

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

a)

b)

Miisterinin iiriin ve hizmetler konusunda hem mevcut hem de gelecekteki
gereksinim ve beklentilerini, mevcut {iriin ve hizmetler hakkindaki algilamalarin
O0grenmek amaciyla pazar arastirmasi, miisteri memnuniyeti anketleri ve diger

geribildirim ara¢larindan yararlanilmasi

Miisterilerin gelecekteki gereksinim ve beklentileri dogrultusunda firiin ve
hizmetlerin  zenginlestirilmesi amaciyla yapilmast gereken 1iyilestirme

caligmalarinin 6ngodriilmesi ve belirlenmesi
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9)
h)

)

K)

1)

Misterilerin gereksinim ve beklentilerine yanit verecek yeni iiriin ve hizmetlerin
tasarlanmasi ve gelistirilmesi

Rekabet giicii olan iiriin ve hizmetler gelistirmek I¢in yenilik¢ilik ve
yaraticiliktan yararlanilmasi.

Isbirligi yapilan kuruluslarla birlikte yani iiriinler gelistirilmesi

Se; Miisteri iliskileri nasil yonetilmekte ve gelistirilmektedir

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

Miisterilerin  kurulusla giincel iletisim gereksinimlerinin belirlenmesi ve
kargilanmast

Sikayetler dahil olmak iizere giincel ve iletisimden elde edilen geri bildirimin
degerlendirilmesi

Miisterilerin gereksinim, beklenti ve Onceliklerini degerlendirmek ve gerekli
cozlimleri gelistirmek amaciyla dnleyici davranilmasi

Miisterilerin tiriin hizmet ve diger satis ve servis siireglerinden memnuniyet
derecelerini belirlemek amaciyla satislarin, servis hizmetlerinin izlenmesi

Miisteri satis ve servis iligkilerinde yaraticilik ve yenilik¢iligin siirdiiriilmesi,

m) Diizenli olarak yapilan anketlerin, dnceden belirlenmis diger amaglar ve giinliik

misteri iligkileri sirasinda toplanan verilerin, miisterilerin kurulusla olan
iliskilerinden duyduklari memnuniyet diizeyinin saptanmasi artirilmasi amaciyla

kullanilmasi

6.Kriter; Miisterilerle ilgili sonuclar: Kurulus dis miisterileri ile ilgili olarak ne gibi
sonuclar elde etmektedir.

6a Algilama 6lciimleri; Bu Olclimler dis miisterilerin kurulus hakkindaki algilamalarina

iliskin misteri anketleri, odak gruplari, miisterilerin yaptig tedarik¢i degerlendirmelers,

sikayet ve ovgiiler gibi yontemlerle elde edilmis verilerdir.

Miisterinin algilamalarina iliskin 6lgtimler, kurulusun amacia bagli olarak asagidaki

konulari igerebilir.

a)
b)
c)
d)
e)

Genel imaj
Erisebilirlik-iletisim
Esneklik

Onleyici davranis

Yanit verebilmek
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f) Uriin ve hizmetler

g) Kalite

h) Deger

i) Giivenirlik

J) Tasarimda yenilik

k) Teslimat ve sunum

I) Cevre lizerindeki etki

m) Satis ve satis sonrasi destek

n) Calisanlarin yeterlilik ve davraniglar

0) Tavsiye ve destek

p) Miisteriyi bilgilendirmek ve teknik dokiimanlar
q) Sikayetleri ele alma

r) Uriine iliskin egitim

S) Yanit verme siiresi

t) Teknik destek

u) Garanti kapsamindaki karsiliklar

V) Miisteri bagliligi

w) Yeniden satin alma egilimi

X) Kurulusun diger irlinlerini satin alma istegi

y) Kurulusu bagkalarina tavsiye etme istegi
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Tablo 2.4. EFQM Miikemmelligin Sekiz Temel Kavram ve Yararlari

Temel

Kavram Yeni Baslams Yola Devam Etmekte Olgun
Paydas beklentilerini
1 Mgili tim Paydas gereksinimleri belli bir | dengeleme konusunda
Sonuglara paydaslar yonteme bagli olarak seffaf mekanizmalar
Yonlendirme | belirlenmistir. degerlendirilmektedir. vardir.
Amag ve hedefler miisteri Miisteri tatmini ve
Miisteri Tatmin gereksinim ve beklentileri ile | bagliligina iliskin itici
2 diizeyi iligkilendirilmistir. Baghlik ile | giicler anlasilmis olup
Miisteri degerlendirilmekte |ilgili aragtirmalar Olciilmekte ve gerekli
Odaklilik dir. yapilmaktadir. onlemler alinmaktadir.
Politika, calisanlarin yonetimi | Kurulusun tiim
3 | Liderlik Ve ve siiregler birbiri ile uyum diizeylerinde ortak
Amacin Vizyon ve Misyon |i¢indedir. Bir liderlik degerler ve kisisel etik
Tutarlilig Belirlenmistir. “modeli"olugturulmustur. ornekleri goriilmektedir.
Arzu edilen
sonuglar1 elde Zorlayici hedefler saptamak | Siireg yeterliligi tam olarak
4 | Siiregler ve etmeye yonelik amaciyla karsilagtirmali anlasilmig olup,
Verilerle stirecler veriler ve bilgiler performans iyilestirmeleri
Y Onetim tanimlanmigtir kullanilmalidir. amactyla kullanilmaktadir.
Caliganlar
sorunlarin Caligsanlar harekete gegme
5 ¢Oziimiine sahip Calisanlar kurulusun konusunda yetkilendirilmis
Calisanlarin | ¢ikmakta ve amaclarin1 daha ileri olup bilgi ve
Gelistirilmesi | sorumluluk gotiirecek yenilik¢i ve yaratici | deneyimlerimi agikga
ve Katilimi almaktadirlar. caligmalar yapmaktadir. paylagmaktadirlar.
Iyilestirme
firsatlari Basarili yenilik ve

6 Siirekli belirlenmekte ve iyilestirme ¢aligmalari
o0grenme, yararlanmak i¢cin | Siirekli iyilestirme her ¢alisan | kurulus capinda
Yenilik¢i ve | gereken tarafindan benimsenmis bir yayilmakta ve biitiinliik
Iyilesme yapilmaktadir. amagtir. saglamaktadir.

Kurulus ve 6nemli isbirligi
ortaklarin arasinda
Tedarikgilerdeki iyilestirme karsilikli baglilik vardir.
7 Tedarikgi segime | ve basarilar tanimlanmakta Plan ve politikalar ortak
yonetimi i¢in bir | olup en 6nemli dis bilgi birikimlerine
Isbirliklerinin | siireg igbirliklerinin hangileri dayanilarak birlikte
Gelistirilmesi | olusturulmustur. oldugu belirlenmistir. gelistirilmektedir.
Yasa ve
yonetmeliklerden
3 dogan
yiikiimliilikler Toplumun beklentileri
Toplumsal anlasilmis olup "Topluma "aktif katilim o6lciilmekte ve gerekli
Sorumluluk | uygulanmaktadir. | sdzkonusudur. Onlemler alinmaktadir.

Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli 2000
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2.4. MUSTERI MEMNUNIYETI SAGLAMAK iCiN iSLETMELERIN
YAPMASI GEREKENLER

Isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamak i¢in yapmasi gerekenler asagidaki gibi

siralanabilir.(TSrtop,Can ,2005, http://www.plusvalue.net/yayinlarimiz/)®.

a) Miisteriler ile diizenli olarak temas kurmak: Belirli donemlerde miisteriler ile
iriinler, hizmetler, fiyatlar, isletmenin yeni iiriinleri, sektorel gelismeler vb. gibi
durumlar hakkinda iletisim kurulmali. Miisterilerin 6zel giinleri hatirlanarak,

onlarin yaninda olma hissi uyandirilmali ve akilda kalici olunmalidir.

b) Memnun olup olmadiklarim siirekli takip edin: Miisteriler ile iirlin veya
hizmetlerin satildiktan sonra da iletisimde olunmalidir. Uriin veya hizmetlerden

memnun olup olmadiklari kontrol edilmelidir.

C) Miisterilerinizi taniymn: Misteriler ile ilk aligveris deneyimi yasandiktan sonra
miigteriler taninmaya calisilmali. Daha sonraki deneyimlerde miisteri kendini

tanitmak zorunda kalmamalidir.

d) Miisterilerinize tesekkiiriiniizii ifade edin: Miisterilere verilecek olan kiiglik
hediyeler, miisterilerinizi memnun edecek ve isletmeye daha bagli olmalarim

saglayacaktir.

e) Miisterilerinize karsi duyarh olun: Misteri sikayetleri ciddiye alinmali ve
miisterilerin sorunlart miimkiin olan en kisa siirede ¢oziime kavusturulmalidir.
Sorunlar ¢oziiliirken gegirilen tiim asamalardan miisteriler haberdar edilmeli ve

sik sik bilgilendirilmelidir.

f) Yerel isletmeler i¢in: Belirli bir bolgede (Etilerde bir restoran) veya belirli bir
sektorde (¢ocuk giyim) faaliyet gosteren isletmeler, 6zel olay indirimleri, 6zel

kampanyalar diizenleyerek miisteri memnuniyetini arttirabilirler

8 T6rtop,Can ,2005,
http://www.plusvalue.net/yayinlarimiz/Musteri_Memnuniyeti/Musteri_Memnuniyeti _lIcin 7 lpucu/),
[ziyaret tarihi 17.11.2013].
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2.5. MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Miisteri beklentileri ve gereksinimleri: Miisteri memnuniyeti beklentiler ile dogrudan

iliskilidir. Bu nedenle, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi i¢in 6nemlidir.

Beklentiler, kisisel ihtiyaglara gore farklilik gosterir. Bu da beklentilerin kisiden kisiye
degiskenlik gosterdigi anlamina gelir. Miisteri beklentilerinin seviyesini, deneyimler
sonucu elde edilen birikimler belirler. Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti
seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yliksek olusur (Demirbag,
2004: s.22). Bu durumda miisteri aldig1 hizmet karsiliginda beklenti ve gereksinimlerine

gore memnuniyet diizeyi degismektedir.

Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve bu gereksinimlerin memnuniyet diizeyini
nasil etkiledigi 6nemli bir konudur. Iste bu noktada, miisteri gereksinimlerini en iyi

analiz den Kano modelinden yararlanilmaktadir (Uca ve Mentes, 2008: 5.77).

Tokyo Universitesinden Prof.Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen ve miisteri
memnuniyetini arttirmay1 hedefleyen Kano modeli, temelde miisterilerin iirlinden

bekledigi 6zellikleri 3 boyutta tanimlamaktadir.

Temel 6zellikler: Uriin veya hizmetlerde bulunmas: gereken, miisteriler tarafindan
zaten Uriin tizerinde bulacag: varsayilan 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerin olmasi
memnuniyetini arttirmamakla birlikte, bu 6zelliklerin eksikligi miisteri memnuniyetini

olumsuz yonde etkilemektedir.

Beklenen ozellikler: Bir miisteriye iirlin veya hizmetlerden ne bekledigi soruldugunda
alman cevaplar beklenen oOzelliklerdir. Miisterilerin T{riinden bekledigi temel
performanstir. Bu gereklilikler yerine getirildiginde miisteri memnuniyeti, yerine

getirilmediginde ise miisteride tatminsizlige yol agmaktadir.

Heyecan verici ozellikler: miisteriyi son derece memnun eden iiriin 6zellikleridir.
Miisteriler bu ozelliklere karsi bir beklenti iginde degildir, ancak bu gerekliliklerin
yerine getirilmesi misteriyi memnun etmektedir. Buna karsin bu 6zellikleri tasimayan
iriin miisteride bir tatminsizlige neden olmaz. Bu o6zellikler rakiplerden isletmeyi

farklilastiran 6zellikleridir.
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Ozetlemek gerekirse, miisteri beklentileri her miisteride farkliliklar gostermektedir. Bir
miisteriyi memnun eden bir iiriin bir baskasinda memnuniyetsizlik yaratabilmektedir.
Ama yine de isletmeler miisteri beklentilerini tahmin etmeye ¢alismali ve bu beklentiler
ne kadar farklilik gosterirse gostersin beklentileri karsilamaya ¢alismalidir. Kano modeli
ile de misterilerin bir iiriin veya hizmetten bekledikleri 6zellikleri temel ozellikler,

beklenen 6zellikler ve heyecan verici 6zellikler olarak ti¢ boliimde toplamistir.

Kalite: “Kalite, miisterilerin, mal ve hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi, hatta
daha fazlasiin verilmesidir” seklide tanimlanir (Kogel, 2005:5.287). Diger bir tanima
gore “kalite, kullanima uygunluktur.” Kalite kavrami teknik anlamda miikkemmellik ve
saglamligin Gtesinde bir kavramdir. Kalite gorecelidir. Miisteri beklentileri degisirse
verilen hizmet ve satilan {iriinle ilgili olarak kalite anlayisi da degisir. Kalite anlayist,
miisterilerin beklentilerine ve deger yargilarina gore degisir (Taskin, 2005: $5.53-54).

Kalite miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlardan birisidir.

a) Miisterileri memnun etmenin en gilizel yolu miisterilerin ne istedigini bilmektir.
Gerekirse bunu belirli periyotlar ile anket diizenlenmelidir.

b) Miisteri sirketler ise burada da 6nemli olan nokta gergeklestirilmesi talep edilen
hedeflere ulasilmasi ve hatta daha basarili sonuclar elde edilmesidir.

c) En az aylik olarak miisteri memnuniyeti anketleri yaparak memnuniyet derecesi
ol¢timlenmelidir.

d) Misteri sikayetlerini en aza indirgeyebilmek ve gelen sikayetlerin aslinda
eksikliklerin  goriiliip, kurumsal iyilestirme gelistirme imkani oldugunu
goriilmelidir.

e) Teknoloji takip edilerek, istenilen is ve memnuniyet en son teknoloji ile hizli ve
verimli bir sekilde gerceklestirilmelidir.

f) Calisanlarin aylik degerlendirilmesi yapilarak isini saglikli ve basar1 sekilde
yapan miisteri memnuniyeti odakli olan kisiler ile yola devam edilmelidir.

g) Miisterilere 6zel giinlerinde mesaj atilmasi giizel bir ¢alismadir.

h) Yine misterilerin kullanim ozelliklerine gore kampanya-indirim vs
uygulanmalidir.

i) Piyasa arastirmasi yapilarak genel durum degerlendirmesi ve bu yolda gelisim,

farkindalik ve fark yaratma fikri yayginlastirilmalidir.
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2.6. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCUMU

Her miisteride farklilik gosteren miisteri beklentileri i¢in isletmeler, miisteri
beklentilerini tahmin etmeye ¢alisarak bu beklentiler ne kadar farklilik gosterirse
gostersin beklentileri karsilamaya calisirlar. Miisteri beklentilerinin karsilanmasi igin

stirekli olarak memnuniyet dl¢timiine yonelik yontem ve teknikleri kullanirlar.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iimii, miisteri sesini performans degerlendirmeleri ile
diizenli olarak takip eden bir yoOnetimsel bilgi sistemini ifade etmektedir. Miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesinin ana hedefi, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin ne
oldugunun anlagilmasi, isletmenin, kendisinin ve rakiplerinin bu ihtiya¢ ve beklentileri
ne Olgiide karsiladiginin tanimlanmasi, elde edilen sonuglara goére iiriin ve hizmet
standartlarinin  gelistirilmesi, belirli bir zaman dilimi i¢inde miisteri egilimlerinin
incelenerek tam zamaninda davranis bi¢cimlendirmenin saglanmasi ve son olarak
oncelikler ve standartlar olusturarak, ulasilmasi istenen sonuglara ne kadar
yaklasildiginin yorumlanmasidir.

(Memnuniyet Ol¢iimii, http://www.ipsos.com.tr/memnuniyet_olcumu)®.

Miisteri baglilik oraninin diismesi, miisteri memnuniyetinde de bir azalma oldugunu
gosterir. BoOyle durumlarda isletmeler, memnuniyetsizligin ardindaki nedenleri
arastirmali ve onlemler almalidir. Miisteri memnuniyetsizligi uzun siirerse bu durum

karlara yanstyacaktir (Kotler,2000: 5.267).

Miisteri iliskileri, tiim sektorde zorlu rekabetin en Onemli silahidir. Cagri merkezi
sektorli gibi, miisteriyle bire bir iligki yiiriiten sektorler igin hayati 6nem tasimaktadir.
Uriin kalitesi veya hizmet ¢esitliligi, artik beklentileri karsilamakta yeterli degildir.
Zorlu rekabette, ancak miisteriyi tam anlamiyla kavrayan firmalar ayakta
kalabilmektedir.

Bilgiye, trendlere ve yeni gelismelere tek tikla ulasabilen, talep kar ve sinirsiz hizmet
anlayisiyla ortaya ¢ikan donamimli miisteri, daha iyisini istemekten kag¢inmaz.

Miisterilerin bir iirlini A firmasindan degil de B firmasindan almak i¢in bilgisayarin ya

® Sadakat Arastirmalari, Memnuniyet Olciimii, http://www.ipsos.com.tr/memnuniyet_olcumu,
[ziyaret tarihi 17.11.2013].
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da telefonun basinda yalniz iki dakika daha fazla gegirmesi, belirleyici bir tercih

olabilir.

Her basar is iliskisi kaynagini miisteriyle kurulan kuvvetli bagdan alir. *Dogru ve etkin
iletisim’ satig ve pazarlamanin kilit bilesenlerindendir. Amag; miisterilerin kendini 6zel
hissetmesini ve size gilivenmesini ve size biryandan da kendi marka degerinizi

profesyonellik temelinin {istiine inga etmek olmalidir.
2.6.1. Speech Analytics Yontemi

Cagri merkezine binlerce c¢agr1 gelmektedir. Yigmnlar halinde kayda alinan bu
konusmalar, islenmedikleri miiddetge bir deger arz etmez. Kilit konumdaki bu
teknolojiler sayesinde analiz edilen konusmalar, tasnif edilmis, ise yarar hale
getirilmektedir. Temelde, kayit iginde gegen kelime ve kelime gruplariin taninmasini
saglayan ‘konugma tanima’ teknolojisine dayanan yazilim, konugsmaci kimligini ve
cinsiyetini belirleyen ‘konusmaci tanima ve cinsiyet tanima’, ‘duygu belirleme’ ve ‘ses
aktivitesi algilama gibi teknolojileri de barindirmaktadir (Call Center Life, 2011, ss.56-
57).

Speech analytics iki onemli alanin: ‘Speech’ (konusma ve ‘analytics’ (¢Oziimleme)
alanlarinin  kesisiminde bulunmaktadir. Sekil verilmemis, ham haldeki konusma
icerigini, sektoriin isine yarayacak bilgilere doniistirmektedir. Uygulandigi isyerini
bagka tiirli Ogrenilemeyecek performans gergekleriyle yiizlestirmekte ve sebep

atfedilemeyen bazi durumlarin temel nedenlerini gozler dniine sermektedir.
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3. CAGRI MERKEZINDE MUSTERi MEMNUNIYETi OLCUM
ARASTIRMALARI

Bu béliimde, ¢agri merkezinde miisteri memnuniyetinin 6lgiimiinde kullanilan Speech
Analiz Yontemi ile degisik sektorlerdeki firmalar ile yapilan goriismelere iliskin iki

farkli aragtirma yapilarak, sonuglari incelenmistir.
3.1. SPEECH ANALIZ iLE MUSTERI MEMNUNIYET OLCUMU
3.1.1. Arastirma Yontemi

Cagr1 merkezinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiimiinde kullanilan Speech Analiz

Yonteminin Grafiksel olarak Sonuglandirilmasi
3.1.2. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini Istanbul’daki bir ¢agri merkezinin miisteri memnuniyetini saglama
basaris1 gosteren c¢alisanlarindan rastgele segilen 100 kisilik bir calisan ile 19 grup
olusturmaktadir. Bu grup rastsal olarak segilen gruplarin toplam 2500 adet

konusmasinin dinlenmesi ile olugsmus ¢agrilardan olugsmaktadir.
3.1.3. Veri Toplama Araglan

Arastirmada Assistt A.S. Cagr1 Merkezin Istanbul’daki bir cagr1 merkezinde kullanilan
Olctim teknigi olan Speech Analiz sisteminin miisteri memnuniyetini grafiksel ve rapor
sunular halinde gozler Oniine serilmesi kapsaminda ne kadar basarili oldugu ve bunun
hangi faktorlere bagli oldugunun anlasilmas: ile ve misterilerin memnuniyet
derecelerindeki farkliliklar ve bu durumun etkilerini arastirmak amaci ile bir iletisim

Olciim testi gelistirilmistir. Uygulanan test tek boliimden olugsmustur:

Olusturulan bu tek bolimlik dinlemelerde katilimcilarin memnuniyet dereceleri
hakkinda bilgi sahibi olmamiz1 saglayacak duyusal bilgiler ve bu bilgilerin grafiksel
dokiimanlar1 hazirlanarak Cagri Merkezinde Miisteri Memnuniyetinin dereceleri

Olclimlenmeye calisiimistir.
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Speech Analytics sistemi 6zellikle miisteri memnuniyetinin ol¢lilmesi ve eksikliklerin
belirlenmesi i¢in kullanildiginda etkili sonucglar elde edilmektedir. Belirli bir tarih
araliginda sistem tarafindan analiz edilen c¢agrilar baz alindiginda, miisterilerin
memnuniyetsizligini en fazla dile getirdigi konular tespit edilmis ve konu bazinda

grafigi asagida verilmistir.

Tablo 3.5. Miisteri Memnuniyetsizligi Konulari
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Grafikte yer alan ¢agri konularinin ilk 5’inin o tarih araligmna ait tiim cagrilar

igerisindeki orani soyledir:

Kampanya  26%

ADSL 19%
Sikayet kayd1 12%

Arniza 9%
Iptal 8%

Miisteri memnuniyetsizligine ait ¢cagrilar dinlendiginde, miisterilerin genel olarak ayni
konu i¢in tekrar aradigi veya bir sekilde memnuniyetsizligini dile getirdigi konularin

sebepleri soyledir:
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a. Miisterinin daha 6nceden goriistiigii bir konuda yanlis bilgilendirilmesi

b. Ariza igin agilan kayda olumlu veya olumsuz geri doniis yapilmamasi

Cc. Nakil islemi i¢in misterilerin ¢ok beklemesi veya nakil yaptirmak istedigi
bolgede gerekli altyapinin olmamasi

d. Kampanya bitiminde miisteriye firma tarafindan bilgilendirme yapilmamasi

e. Ekiplerin kurulum ve ariza konularinda sdyledigi tarihte miisteriye gitmemesi

Kalite standartlarina gore ¢alisan firmalarda standart dis1 durumlarda miisteri bekleme
siiresi  istenenden fazla olabilmektedir. Asistan hizmet kalitesi disinda
memnuniyetsizlige yol agan énemli bir neden de miisterilerin asistanla goriismek i¢in

bekleme siirelerinin bazi donemlerde fazla olmasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
3.1.4. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda kullanilan anket ile toplanan verilere iliskin frekans ve yilizdelik
dagilimlar bulunmus, elde edilen sonuglar tablolar halinde bulgular bélimiinde

yorumlanmustir.

Verilerin analizinde, Cagr1 Merkezinde memnuniyet modelleri ele alinarak elde edilen

tiim verilerin ¢éziimlenmesinde Microsoft Office excel programi kullanilmigtir.
3.1.4.1. Operasyon analiz- ttnet

3.1.4.1.1. Lokasyon analiz

1-7 Nisan’14 déneminde yapilan lokasyon analizlerinde;

So6z kesme; En fazla soz kesen lokasyon cagri basina 7,2 kez ile Ankara (Ulus), en az
s0z kesen lokasyon ise cagri basina 3,02 kez ile Adiyaman lokasyonu olarak tespit

edilmistir.

Sessizlik; Bir ¢agrida konugmanin olmadigi tiim siireleri kapsar. En fazla sessizligin
yasandig1 lokasyon c¢agri basma 177,81 sn ile Istanbul en az sessizligin yasandig

lokasyon ise 123,89 sn ile Ankara (Ulus) lokasyonu olarak tespit edilmistir.
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Miisteri ile aym anda konusma; En fazla miisteri ile ayn1 anda konugsmanin oldugu
lokasyon cagri1 basina 7,81 sn ile Istanbul, en az olan lokasyon ise 4,54 sn ile Erzincan

dir.

Asistan Agresiflik; Asistanlarin ses siddetini yiiksek tuttugu en fazla oran, ¢agri basina
cagr siiresinin 11,05 ile Ankara (Sincan) , en diisiik oran ise %2,17 ile Adiyaman

olarak tespit edilmistir.
3.1.4.1.2. Trend analysis — sinirli asistan

Sinirli Asistan sorgusu; 4 dakika ve tizeri, sinirlilik oram (sistemin verdigi 1 ila 100
arasindaki ses siddetini gosteren oran) %40 ile %70 arasi, 15 sn. iizeri kesintisiz

konusan asistanlarin ¢agrilarini kapsamaktadir.

Grafikte 1-7 Nisan’14 tarihleri arasinda bu sorguya uyan sinirli Asistan ¢agr1 sayisinin o
giin gelen toplam ¢agr1 sayisina oranin1 gostermektedir. Yapilan analizde ilgili donemde

bu sorguya uyan 3.402 adet ¢agri tespit edilmistir.

Tablo 6. Sinirli Asistan ¢agr1 Oranlari

Grafik Basligi
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Ornegin; 5 Nisan tarihinde bu parametrelere uyan 541 adet ¢agri tespit edilmis ve bu
tarihte Asistanlarin sinirlilik oranlarinda bir artis goézlemlenmektedir. Artisin sebebi
arastirildiginda; sistemsel bir sorun nedeni ile (MTS) miisterilere tepki veren Asistanlar

mevcuttur.
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Trend Analysis Hat iptali isteven Sinirli Miisteriler

Trend Analysis; Speech Analytics programinda segilen sorgulara gére bulunan seyir

ekranidir.

Hat iptali isteyen sinirli miisteri sorgusu (query); Hattini iptal ettirmek isteyen sinirli
miisterilerin kullandig1 olumsuz ifadelerden (Biktim artik, yeter artik, sagmalik, hattimi1

iptal ettirmek istiyorum, kapatmak istiyorum vs.) olugsmaktadir.

Asagidaki grafikte 12 — 18 Agustos’13 tarihleri arasinda hem sinirli hem de hat iptali
isteyen miisterilerin toplam ¢agriya oranini gostermektedir. lgili dénemde bu sorguya

uyan toplam 106 adet cagr1 tespit edilmistir.

Tablo 7. Sinirli Asistan ve hat iptali isteyen miisteriler
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Ornegin; 1 Nisan’14 tarihinde gelen c¢agrilarin 794 hem sinirli hem de hattini iptal

ettirmek isteyen ¢agri tespit edilmistir.

Ayrica tespit edilen 3.307 adet ¢agri konularinin basinda ilk ti¢ sirayr; Fatura, Sikayet

kaydi cagrilar1 ve Hat dondurma almaktadir.

Hat iptal Casnlan

Hat iptal sorgusu; "Miisterilerin (sinirli ya da sinirlenmeden) hattimi iptal ettirmek
istiyorum, hattimi kapattirmak istiyorum, iptal eder misiniz, hattimi kapatir misiniz"

gibi kelime gruplarindan olugsmaktadir. 1-7 Nisan’14 tarihlerinde karsilanan 432.816
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cagriin 10.603 adedi hattin1 iptal ettirmek isteyen miisteriler olarak tespit edilmistir.
Hattin1 iptal ettirmek isteyen misterilerimiz agirlikli olarak Tivibu ev, Fatura, Hat

dondurma konulari ile ilgili aramistir.

Fatura cagrilarinda ise; licretlendirme konusu ile sikayet¢i olup iptal isteyen miisteriler,
Tivibu ev cagrilarinda genel olarak, fatura, iicretlendirmeden dolayi sikayetci olup iptal
isteyen miisteriler,Hat dondurma ile ilgili genel olarak; miisterilerin farkli sebeplerden
dolay1 (tasinma, tatil, 6deme sorunu vs) iptal isteyip asistanlarimizin Hat dondurma ile

ilgili bilgi verip ikna etmeye calistiklar1 ¢agrilar igeriyor
3.1.4.1.3. Transfer (aktarim) analizi

Transfer (aktarim) ¢agrilari; miisterilerin almak istedikleri hizmet ile ilgili IVR tizerinde
yanlis numaray1 tusladiklar1 ya da asistanlarin hizmet veremeyip ilgili birime
aktardiklar1 ¢agrilardir. 1-7 Nisan’14 tarihleri arasinda karsilanan 432.816 adet ¢agrinin
86.748 adedinin transfer ¢agrisi oldugu tespit edilmistir. Cagrilarin konulara gore

dagilimina asagida yer verilmistir;

Tablo 8. Konularina gore cagrilar

29.697 34,23% Jokere baglanip Tivibu birimine aktarilan ¢agrilar

8.561 9,87% iptal isteyen miisteriler
3.491 4,02% Telefon ariza, telefon fatura bilgisi vs.
2.037 2,35% Kablosuz / Wifi / tek sifre vs. bilgisi
12.486 14,39% Fibernet birimi
4.260 4,91% IVR 6deme

984 1,13% VAS

349 0,40% VAS

Faturaya itiraz ettikleri igin detayli fatura birimine

2.215 2,55% .
aktarilan ¢agrilar

99

22.569 26,02%

0,11%  Yanhs baglandigini belirten misteriler

Tespit edilemeyen konular + yanlig baglanan
musterileriler
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Tivibu Ev iptal Talebi Analizi

1-7 Nisan’14 tarihlerinde karsilanan 432.816 ¢agrinin Tivibu Ev hizmeti ile ilgili iptal

icin gelen miisterileri cagrilarinin genel analizine asagida yer verilmistir;

Tablo 9. Tivibu Ev iptal Hizmeti-Cagri Konulari

Iptalden Iptale Giden | Toplam iptal

Fatura itirazi veya fiyatlardaki

0,
artistan dolayi 53% 1.621
Film ve sinema kanallari demo
.cLellolarak, deneme amagli seg izle 1.840 s 6% ) 108

=TT klasoriinde yer alip sonradan
yayinin kapatilmasi

Ariza kaydi olan veya agtiran
(Donma, Mozaiklenme, Alt 810 47 5% 857
yapi sorunlari)

Tablo 10. Tivibu Ev iptal Hizmeti
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Fatura Kanal eksikligi Anza

® iptalden Dénen M iptale Giden
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3.1.4.1.4. Sessizlik Analizi

Sessizlik sorgusu ¢agri igerisinde konusma olmayan (sessiz kalinan) siireler olup iki

parametreden olugmaktadir.

1. Maximum Silence: Cagrida hi¢ konusma olmadan sessiz kalinan blok

sessizlik siiresidir.

2. Total Silence: Maximum silence siiresine, c¢agrida karsilikli konusma

esnasindaki sessizlikleri de dahil ederek hesaplanan sessizlik siiresidir.

Yapilan analizde 1-7 Nisan’14 tarihlerinde karsilanan 432.816 c¢agrinin blok sessizlik
(maximum silence) siiresi 60 sn. iizeri ve toplam sessizlik siiresi (total silence) 90 sn.
lizeri olan cagrilar sorgulanmistir. Ilgili donemde karsilanan toplam 432.816 adet

cagrinin 9.543 adedinde bu sorguya uyan cagr1 tespit edilmistir.

Sinirli Asistanlar & Sinirli Miisteriler

Sinirli Asistan sorgusu miisterilere karsi sinirli konusma iislubu kullanan asistanlar olup

asagidaki parametrelerden olusmaktadir;

1. 4 dakika ve lizeri olan (Asistanlarin ya da miisterilerin sinirli oldugu ¢agrilar
genelde 4 dk. nin lizerindedir),

2. Sinirlilik oran1 (sistemin verdigi 1 ila 100 arasindaki ses siddetini gosteren
oran) %40 ile %70 arasi olan,

3. 15 sn. lizeri kesintisiz konusan asistanlarin ¢agrilarin1 kapsamaktadir.

1-7 Nisan’14 tarihlerinde karsilanan 432.816 cagrinin bu parametrelere uyan 4.103
adet cagri tespit edilmistir.

Sinirli Miisteriler sorgusu genelde aldiklar1 hizmetten memnun olmayan, ayn1 problemi
birkag kez yasayan, konustuklari asistanlarin tarzindan memnun olmayan ya da

faturalarina itiraz eden miisteriler olup asagidaki parametrelerden olusmaktadir;
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1. 4 dakika ve tizeri olan,

2. Misterinin 4 kez ve tizeri soz kestigi

3. Sinirlilik oram1 %40 (ilgili ¢agrilarda miisterilerin sinirli oldugu siirenin
cagr1 siliresine oranidir) ve lizeri olan cagrilardir. 1-7 Nisan’14
tarihlerinde karsilanan 432.816 ¢agrinin ¢agridan bu parametrelere uyan
7.543 ¢agri tespit edilmis olup, bazi miisteriler birden fazla aradig

i¢in arayan miisteri sayis1 7.219 adettir.

Hizh Konusan & Soz Kesen Olumsuz ifade Kullanan Asistanlar & Tesekkiir Cadnilan

1-7 Nisan’ 14 tarihlerinde karsilanan 432.816 ¢agrinin

6.713 adedinde konusma hiz1 ortalama 25 harf/sn. nin iizerinde oldugu ve bu kritere

uyan 729 Asistan tespit edilmistir.

6.223 adedinde 4 kez ve iistii miisterinin soziinii kestigi ve Ssn. ve iizeri miisteri ile ayni

anda konustugu cagrilardir, bu kritere uyan 1.254 Asistan tespit edilmistir.

Olumsuz Ifadeler sorgusu; Asistanin "yapamam, yardimci olamiyorum vs." dedigi
cagrilardir. Temmuz ayinda gelen cagrilarin 738 adedinde bu olumsuz ifadeler

kullanildig1 ve bu kritere uyan 425 Asistan tespit edilmistir.

Tesekkiir eden miisteriler sorgusu; Miisterilerin " Allah raz1 olsun, size nasil tesekkiir
edebilirim, tek siz yardimci oldunuz gercekten tesekkiir ederim gibi ifadelerle normalin
tizerinde memnuniyet duyarak tesekkiir ettigi cagrilardir. Temmuz ayinda gelen

cagrilarin 1.294 adedi tesekkiir cagrisidir.

Yetkili isteven Miisteriler & Miisteri ile Tartismalar

n

Yetkili isteyen miisteri sorgusu; Miisterinin " yetkili istiyorum, bana yoneticiyi bagla
takim liderini vs. bagla" dedigi ¢agrilardir. 1-7 Nisan’14 tarihlerinde karsilanan 432.816
cagrinin bu sorguya uyan 536 adet cagri tespit edilmistir. Aramalar 519 miisteri

tarafindan yapilmstir.
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Miisteri ile tartisilan sorgu igerigi;

1. 3 dk. Ve iizeri olan,

2. Asistan sinirlilik oran1 %20-%80

3. Miisteri sinirlilik oran1 %30-%80

4. (st iiste konusma siiresi 4 sn. ve lizeri
5. Asistan s6z kesme Sayis1 3 ve iizeri

6. Miisteri soz kesme sayis1 3 ve iizeri olan ¢agrilardir

1-7 Nisan’ 14 tarihlerinde karsilanan 432.816 ¢agrinin 61 adedinde miisteri ile Asistanin

sinirli oldugu ve tartistiklar tespit edilmistir.

Miisterinin Argo Kelime Kullandign Cagnilar & 11820 Yonlendirmeleri

1-7 Nisan’14 tarihlerinde karsilanan 432.816 ¢agrinin 83 adedi miisterilerin argo kelime
kullandig1 cagrilardir. Bu cagrilar Asistanlarin bu sekilde konusursaniz goriismeyi

sonlandiracagim gibi climleleri aratarak tespit edilmektedir.
121 adedi 11820 ‘ye yonlendirilen ¢agrilar oldugu tespit edilmistir.

Speech Analytics FCR Ol¢limiinii suan i¢in yalnizca miisterilerin aradiklari numaralar
tizerinden Ol¢mektedir. Miisteri farkli numaralarda aradigi takdirde FCR ol¢limii
yapilamamaktadir. Ayrica miisterilerin belirlenen tarih araliginda 7 giinliik

periyotlardaki 2 kez ve tizeri aramalar1 dikkate alinarak FCR tespit edilmektedir.

12-18 Agustos’13 tarihleri arasinda karsilanan (Inbound) 285.925 adet cagrinmn 33,263
adedi herhangi bir 7 giinliik periyot icerisinde 2 kez ve lizeri arayan miisterilerdir. Bu
cagrilarin 10.462 (3,66%) adedi ilk kontakta ¢oziilemeyen cagrilardir. Bu miisteriler

FCR kapsaminda degerlendirilmemektedir.

12 — 18 Agustost’13 tarihinde Speech Analytics ile tespit edilen FCR oram1 96,34%’
diir. Ancak ilerleyen donemlerde miisterilerin aradiklari numaranin haricinde hizmet
numaralar1 baz alinarak 6l¢iimleme yapilacaktir. Her miisterinin yalnizca bir adet hizmet

numarasi olugu i¢in 6l¢iimleme daha saglikli olacaktir.
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12 — 18 Agustost’13 tarihinde herhangi bir 7 giinliik periyotta 2 ve iizeri arayan 10.462

cagrinin agirlikli olarak kablosuz ayarlar ve fatura ile ilgili oldugu tespit edilmistir.

1. Kablosuz ayarlar ¢agrilarinda ise; kablosuz internete baglanmak isteyip
ayarlarda sorun yasayan miisteriler.

2. Fatura cagrilarinda genelde faturalariyla sorun yasayan miisteriler.
3.1.5. Arastirma Bulgulari
3.1.5.1. Miisterilerin konusma yiizdesi

Degerlendirme goriisme sayist sheetinde 6rnek cagrilarin adetleri ile ilgili oldugu i¢in

yorum yapmaya gerek duyulmamustir.

Bu calismada ekip igerisinde basarili sonuglar alan miisteri temsilcilerinin davranis ve

yaklagimlar1 izlenerek bu davranislari tiim ekibe yaymak hedeflenmistir

Customer share; miisterinin goriisme ig¢indeki konusma yiizdesidir. Customer share igin
beklenti %30 ve iizeridir. Ust limitte %80e kadar ¢ikabilir. Miisterinin konusmadig1 ya

da konugmasina firsat verilmedigi durumlarda ortaya ¢ikan bir durumdur.

Customer Share sheetinde goriildiigii lizere miisterinin konusmaya daha aktif katilim1
saglanarak merak ettigi konularda kendini ifade etmesi ve soru isareti kalan noktalarda

daha fazla bilgi alabilmesi adina imkan taninmstir.
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Tablo 11. Customer Share
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3.1.5.2. Sessizlik orani

Sessizlik orani; ¢agri icerisinde konugsmanin olmadigr siirelerin toplam cagri siiresine

oranidir.

Sessizlik Orani sheetinde; miisteri temsilcisinin sessizlik oraninin arttirilarak miisteriye

daha fazla dinledigi izleniminin verilmesi hedeflenmistir.

Ertesi hafta ekip bu sekilde yonlendirilmistir. Bu parametrede hedeflenen miisterinin

fikirlerine 6nem verildigi hissiyat1 uyandirarak miisteri memnuniyetinin arttirilmasidir.

Tablo 12. Sessizlik orani

é&v%bo«,Q \%»@\\OQ‘%B'\
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3.1.5.3. Miisterinin Soziinii Kesme Orani
Miisteri konusurken araya girip soziiniin boliindiigii goriismeleri 6l¢iimleyen degerdir.

Miisterinin Soziinii Kesme Sayisi sheetinde; bu davranisin az goriildiigli miisteri
temsilcilerinin  daha basarili  oldugu gozlemlenmis ve ekipte bu sekilde

yonlendirilmistir.

Tablo 13. Miisterinin soziinii kesme oram

3.1.5.4. Miisteri ile ayn1 anda konusma
Miisteriyle ayn1 anda konusulan durumlari dl¢iimleyen degerdir.

Miisteriyle Ayn1 Anda Konusma sheetinde; miisteri temsilcisinin, miisteri ile iletisimi
sirasinda ayn1 anda konusma siirelerini azaltarak daha etkili goriisme deneyimi elde
edilmesi iizerine ekip bu yonde yonlendirilerek daha kaliteli bir iletisim saglanmasi

hedeflenmistir.
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Tablo 14. Miisteri ile aym: anda konusma
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3.1.5.5. Blok konusma
Cagri igerisinde ara vermeden bir kerede konusulan konugmalar ve siiresidir.

Tablo 15. Ortalama Blok Konusma Siiresi

Speech Analytics programi elde ettigi parametrelerle basarili miisteri temsilcilerinin
iletisim tarzlarin1 gerek secilen kelimeler gerekse yaklasim tarzi olarak analiz ederek
basarili bulunan yaklasimlar tespit edilmis ve ekibin geneline bu davranislar
benimsetilerek daha yiiksek miisteri memnuniyeti anket sonuglari alindigi tespit

edilmistir.
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3.1.5.6. Sektor degerlendirmesi

SESTEK’in (Speech Enabled Software Technologies) akademisyen CEO’su Prof. Dr.

Levent Arslan Speech Analytics i¢in sunlar1 sdyledi;

Miisteri Temsilcisinin gagr1 esnasinda kag¢ dakika sessiz kaldigini tespit etmek lazim.
Ses perdesindeki sesin rengi, monoton mu, neselimi, kizgin m1? Bunu anlamak igin
sistemde uygun konular girilir, sistemden rapor halinde cekilerek egitim datast
olusturularak miisteri temsilcisine egitim verilir. Misteri Temsilcisinin uygun egitim

datastyla sorun ¢oziilebilir. Insanin anlamasina yakin kategorize edebilir.

Bunun yansira sisteme girilen konular ile yapay zeka olusturulur. Miisteri Temsilcisinin
geri besleme ayn1 tonda ayni periyotta konusmasi miisteriyi sikilabilir. Konusma canli
mu1 tespit edilebilir. Cinsiyete gore ayrim yapilabiliyor. Yasa gore ayrim yapilabilir. Ses

tonunda, konu koyulabilir yasa gore olabilir.

Bu ve bir¢ok benzeri tespitler bu program sayesinde tespit edilerek miisterilerin

memnuniyet derece ve farkliliklarini gozler oniine sermektedir.
3.2. SEKTOR GORUSMELERI iLE MUSTERI MEMNUNIYET OLCUMU

Sektor gorligmeleri kapsaminda dort farkli firma ile yapilarak, asagidaki sorular
yonlendirilmistir. Goriismelerden biri Speech Analytics ile ilgili oldugundan goriigme
sonucu, arastirmanin ilk kisminda sektor degerlendirmesi olarak yer almistir.

Gorligmeler ylizyiize ve e-posta ortaminda yapilmistir.

1. En ¢ok sikayet aldiginiz konular nelerdir?

2. Sikayetlere gore izlediginiz faaliyet adimlarini nasil siralayabilirsiniz?

3. Miisteri memnuniyeti i¢in uyguladiginiz anket/calisma/promosyon faaliyetleriniz

var m1?

4. Bekleme siiresi - Cagri karsilama ve bitirme stirelerine yonelik iyilestirme

caligmalariniz var mi1?

5. Miisteriye sunulan alternatif yonlendirmeler var m1? Varsa neler?

6. Memnuniyet /Sikayetlere iliskin diizenli raporlama yapiliyor mu?

7. Calismalarinizda Memnuniyet aldiginiz 6rnek bir olay anlatir misiniz?
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3.2.1. Lufthansa Havayollar:

Lufthansa havayollar1 Cagr1 Merkezi Kalite ve Egitim Birimi Yo6neticisi Sinem Tutar ‘la

gorlisme;
Soru 1)- En ¢ok sikayet aldiginiz konular nelerdir?

Cevap: Bizim firmamiz sikayet den daha ¢ok miisteri kiiltlirliniin farklili§indan bazi
aksakliklar oldugun belirtmek isterim. Alman ve Tiirk yolcu profili ¢ok farkli bu konuda
dogabilecek aksakliklara 6nlem aliyoruz.Tiirk miisteri ¢ok konuskan ve detayci, Alman

miisteri ise yalniz biletlemenin hizlica yapilmasini ister gibidir.

Biletlemeden kaynaklanan sorunlarin tamamina yakimini ¢agri  merkezinde

¢ozebiliyoruz tabii nadir olarak Vmax (Fazla sorun)
Soru 2)- Sikayetlere gore izlediginiz faaliyet adimlarini nasil siralayabilirsiniz?

Cevap: Biletlemeyle ilgili anlik ve sorun asistandan kaynaklaniyorsa hemen geri doniis
yapilir. Yardimci olurken. esnek ve anlik yapi izlenir Asirt sikayet geldiginde ayri bir
birim ve sistem {izerinden yonlendirmeyle 3.firma degerlendirerek c¢o6ziim

tiretiyor.(Cast.Wil)

Soru 3)- Miisteri memnuniyeti icin uyguladigimiz anket/¢calisma/promosyon

faaliyetleriniz var m?

Cevap: Bir firma tarafindan anketler mail yoluyla gonderilir. Anket sonuglarina gore

ilerlenir.

Miisteri temsilcisi i¢in kalite biriminden anket yapiliyor, egitime veri ve asistan KPI ma
bu anketler sonuglar1 sikayet memnuniyet seklinde yansitilir.3.firmanin yaptig1 anket
sorulartyla, asistan i¢in yapilan miisteri anket sorular1 ayni olmadigi icin analiz

yapilamiyor.

Soru 4)-Bekleme siiresi - Cagr1 karsilama ve bitirme siirelerine yonelik iyilestirme

calismalarimiz var mi?
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Cevap: Bekleme siiresi ¢agri karsilama esnasinda olaganiisti (Ugak iptali, ucak
kagirilma...)gibi durumlarda olabiliyor. Cagrilar otomatik olarak karsilanir. Yogunluk
olursa cagrilar otomatik aktarilir. Ozellikle Alman miisteri cagrilar1 Berlin’e

aktarilir.)tane ¢agr1 merkezi mevcut.

Bekletme cagr icinde olur islem yapilirken ve miisteri anlik olarak ne islem yapildigin
ilettikleri ¢in polemik c¢agri hemen hemen hi¢ olmamakta.Miizige alinacagi zaman
miisteriden mutlaka izin alinir, izin vermedigi taktirde bilgilendirme ile devam

edilir.Miisteri istegi dogrultuda iyilestirme yapilir. 3 ayda bir revize yapilir.
Soru 5)-Miisteriye sunulan alternatif yonlendirmeler var mi? Varsa neler?

Cevap: Alternatif yontemler siire¢ dogrultusunda, 6zel durumlarda (iist yoneticiden,

kurumsal miisteriden izin alinarak) karar alinarak ¢oziim tiretilir.

Sorun ¢6ziimsiiz oldugunda mutlaka nedenleri ile yazili ve s6zlii olarak bilgi verilir.
Millerle bilet alan birim ayri, VIP miisteriler ve miisteri temsilcisi hata yaparsa miisteri
aranir. Misteri diger kosullarda aranmaz, bilgilendirme mail yada internet sitesinden

alinmasi i¢in yonlendirilir.
Soru 6)-Memnuniyet /Sikayetlere iliskin diizenli raporlama yapiliyor mu?

Cevap: 3. Firmaya yaptirilir ve Cagr1 merkezi yoneticisine kaliteden yapilan tespitler

periyodik olarak raporlanir.

3.2.2. Global Kurumsal

Global Once Miisteri Ekibi Takim Lideri Seda Beklemez ile yapilan goriisme;
Soru 1)-En cok sikayet aldigimiz konular nelerdir?

Fatura Tutarina Yapilan Itiraz (%34)
Uriin Servis Problemleri (% 10)
Kampanya Problemleri (% 5)
Abone Istegi Dis1 Kapamalar (% 5)

Arama-Aranma Problemleri (%4)
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Soru 2)-Sikayetlere gore izlediginiz faaliyet adimlarimi nasil siralayabilirsiniz?

Sikayet geldikten sonra sikayetin kok nedeni tespit edilir. Kok neden sonrasi sikayete
konu olan ekiplerin varsa ¢agr1 kayitlar1 dinlenerek degerlendirilir. Hatali ve hatasiz
olma durumuna gore ilgili aksiyonlar alinarak miisterinin sikayetine ait incelemeler i¢in

sonu¢ miisteri ile paylasilir.

Soru 3)-Miisteri memnuniyeti icin uyguladiginiz anket/calisma/promosyon

faaliyetleriniz var m?

Miisteriye dondiigiimiiz sonu¢ mailinde miisterinin degerlendirmesi icin bir anket linki

bulunmaktadir. 5 soruluk bir ankettir.

1. Genel olarak ..... Ekibinden aldigim hizmetten memnunum.

2. Sikayet ve taleplerime en kisa siirede ¢6ziim sunar.

3. Coziim Siiresince .... ekibinin desteginden ve ilgisinden ¢ok memnunum.
4. Taleplerimi degerlendirirken ihtiya¢larima uygun bir sekilde
bilgilendirme ve yonlendirme yapilarak, kapsamli ve dogru bilgi verilir.

5. Genel Olarak .... ekibi ile ilgili Yorumunuz
Sorular yukaridaki gibi bunu cevaplandirirken sundugum segenekler

a) Kesinlikle Katiliyorum

b) Katiliyorum

¢) Ne katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle Katilmryorum
Soru 4)-Bekleme siiresi
Cagn karsilama ve bitirme siirelerine yonelik 1yilestirme ¢alismalariniz var mi?

Benim ekibim sikayet karsilayan bir ekip ¢agri almiyorlar. Gelen sikayeti 24 saat i¢inde

sonuclandirmasi hedefim var.
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Soru 5)-Miisteriye sunulan alternatif yonlendirmeler var mi? Varsa neler?

Benim ekip i¢in alternatif bir yonlendirme yapmiyorum tiim sikayeti bastan uca

takip edip sonucu donmek zorundayim.
Soru 6)-Memnuniyet /Sikayetlere iliskin diizenli raporlama yapiliyor mu?

Evet, list yonetime aylik olarak gelen sikayet sayilari, sikayet kok edenleri, ¢coziimleme

stireleri ve gelen tesekkiirlerin bulundugu bir rapor paylastyoruz.
Soru7)-Calismalarimzda Memnuniyet aldiginiz 6rnek bir olay anlatir misimiz?

En son bir miisterimiz ekibimde bir calisanin yarattigi memnuniyet nedeniyle twitter

tizerinden tesekkiirlerini yazmisti.

Cagri merkezi kuyruklarinda uzun siire beklemek miisteri i¢cin bir memnuniyetsizlik
unsurudr. Bunu minimuma indirmek ve miisteriye bekleme siiresi hakkinda otomasyon

bilgi iletilmesi gerekir.

Miisteri temsilcisi olarak c¢alistirilan kisi kesinlikle isine hakim ve sabirli olmalidir.
Mutlu giiliimseyen ses tonu ile konusan miisteri temsilcisi ile goriisme yapmak miisteri

i¢in her zaman olumlu bir histir.

Cagr1 merkezine konu olan {irlin ne ise o iiriinle ilgili iyilestirmeler her zaman yapilmali

ve olusan var olan bir sorun var ise hizli ¢oziime ulastirilmalidir.

Miisterinin sorun yada talebine her zaman ¢6zlim odakli yaklasilmali ve gercekten

¢oziime kavusturulmali ve bu his miisteriye yansitilmalidir.

Miisteri temsilcileri i¢in gerekli egitimler hi¢bir zaman g6z ardi1 edilmemeli tazelemeler

gerektigi sekilde yapilmalidir.
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3.2.3. ASSISTT Miisteri Hizmetleri

ASSISTT Miisteri Hizmetleri Kalite Birimi THY Y&neticisi Burcu Sunar ile yapilan

gorlisme;
Soru 1)-En ¢ok sikayet aldigimz konular nelerdir?

Cagr1 Merkezlerinde sikayetlerin asil sebebi dikkat hatalaridir. Asistanlarin vardiyali
caligmalar1 dikkat daginiklig1 lizerinde ¢ok etkilidir. Bununla birlikte asistanlarin sirkete
vardiya baslangicinda gelip bitisinde gitmeleri ve mesai saatleri icinde mail okuyacak,
gelismeleri takip edecek ek bir zaman planlamalarinin bulunmamas: da en son
uygulamaya alinan konular hakkinda hata yapilma oranmni arttirir. Ayrica CM
sektorlinde asistan maaslarinin ¢ok yiikksek olmamasi da bu sektorde caligmakta olan

personellerin profilinin her gegen giin diismesine sebep olmaktadir.

Dikkat hatalar1 yolcuyu dinlememe ya da yanlis / eksik dinleme sonucunda
olusabilecegi gibi islem yaparken otomatige baglanan bir asistanin uygulama
degisikliginden haberdar olmamasi sonucunda da eski 6grendigi sekilde islem yapiyor

olmasindan da kaynaklanabilir.
Soru 2)-Sikayetlere gore izlediginiz faaliyet adimlarini nasil siralayabilirsiniz?

Sikayetler igerigine gore siiflandirilarak siralanir. CM kaynakl sikayetlerde ilk asama

ilgili sikayete konu olan ¢agrinin dinlenip degerlendirilmesidir.

Cagrida hata bulunmamas: halinde ilgili sikayet dosyasi yapilan islemlerin dogru
oldugu bilgisi yolcu ile paylasilarak kapatilir.Cagrida hata bulunmasi durumunda ise
yolcunun maddi zarara ugramamasi i¢in sorumlulugu sirket iistlenerek gerekli diizeltme
yapilir.Son asamada ise sikayet hata yapan personelin performansina yansitilir ve

personel i¢in gerekli gériilen kogluk / egitim planlamasi yapilir.

Soru 3)-Miisteri memnuniyeti i¢in uyguladiZimz anket/calisma/promosyon

faaliyetleriniz var m?

Donem donem anket ¢alismalar1 yapilmaktadir. Ancak su anda THY i¢in uygulanan bir

anket calismamiz bulunmamaktadir.
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Anket ¢aligmalar1 promosyon ile birlestirildiginde daha verimli olmaktadir.

Ornegin THY anketine katilim icin aranan yolculara “anketimize katilim saglamaniz
halinde 1000 mil hesabmiza islenecektir” bilgisi verilirse, katilim orami artar ve
katilimer karsihiginda bir 6diil alacagi igin cevaplarinda bizim istedigimiz detaylara

girer.

Soru 4)-Bekleme siiresi -Cagr1 karsilama ve bitirme siirelerine yonelik iyilestirme

calismalariniz var om?

Her ¢agr1 merkezinde aht, ortalama bekletme siiresi i¢in bir hedef bulunmaktadir. Ancak
bu hedef cagri merkezinin amacina gore degisir. Amag¢ hizli ve ¢ok sayida islem
yapilmasiysa kisa scripler uygulanir. Kilavuzlar ile hedeflenen siireye uygun scriptler

hazirlanir.

Ama THY’de oldugu gibi amag¢ dogru islem olursa aht ve hold i¢in verilen hedefler
artacaktir. Hold siiresi ile ilgili hedeflerin c¢agri igerigine gore belirlenmesi ¢ok
onemlidir. Gereginden az ya da ¢ok bir hedef ¢agr1 kalitesini ve islem dogrulugunu

olumsuz olarak etkileyebilecektir.
Soru 5)-Miisteriye sunulan alternatif yonlendirmeler var m? Varsa neler?

Bu soruyu THY operasyonu i¢in cevapliyorum. Diger birimlerde uygulama farkl

olabilir.

Seyahat plani i¢in saat / gilin alternatifleri sunmak zorunludur. Yolcuya en uygun fiyati
sunmak IATA kuralidir. Bu nedenle THY c¢agrilarinin aht’si biraz daha uzundur.

Yolcunun istedigi tarihlere gore en uygun seyahat planini bulmaya ¢aligiriz.
Soru 7)-Cahsmalarimizda Memnuniyet aldigimiz 6rnek bir olay anlatir misimiz?

Miisteri memnuniyeti c¢agrilari her zaman yolcunun tesekkiir ettigi ¢agrilar degildir.
Hatta memnuniyet ¢agrilart ¢ogu zaman yolcunun islemlerinin hatasiz ve hizlica
yapildigini fark etmedigi, sorun yasamadig i¢in tesekkiir etme geregi bile duymadigi

cagrilardir.
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Ornek 1; Japonya’da yasanan tsunami sonrasinda ugusunu kagirmis ve ne yapacagini

bilemez halde aglayarak bizi arayan bir yolcu tam olarak taleplerini dile getirememesine
karsin goristiigii asistandan ¢ok basarili bir hizmet almis ve yolcunun hatasi olmasina
karsin minimum maddi kayipla Japonya’dan u¢gmasi saglanmistir. Bu noktada yolcunun
psikolojik durumu sebebiyle talebini tam olarak anlatamamis olmasi ve bulundugu
tilkede yasanan olaganiistii duruma karsin goriistiigii asistan profesyonelce yaklagimini
bozmamis ve ¢agriy1 basarili bir sekilde yonetmistir. Yolcu kendisine verilen hizmetin

basarisin1 fark edemeyecek durumda olmadigi i¢in tesekkiir gondermemistir.

Ornek 2: Bir gazeteci ¢agri merkezimizi arayarak M&S iiyeligi ile baglanmustir.
Yaptirdig1 islemler ¢ok komplike islemler degildir ama ¢agriy1 cevaplayan asistan
arayan kisiyl tanimamis ve bizim bildigimiz ismi ile degil gobek adi ile hitap etmistir.
Yolcumuz bu goriisme sonrasinda cok giizel bir tesekkiir mektubu gondermistir.
Tesekkiir sebebi ise asistanin kendisini tanimamis olmasina karsin ¢ok giizel bir sekilde

konusup islemlerini hizlica yapmig olmasidir.

Bu cagriy1 alan asistan ¢ok bagarili bir asistan degil. O gece vardiyasi siiresince de hep
problemli ¢agrilar almis. Sabah mesai bitimine yakin hem uygusuz hem de sinirleri
bozuk bir durumdayken bu c¢agr1 gelince kendi kendine “bu ginii giizel
tamamlayacagim. Bu cagrim ¢ok giizel gececek” diyerek cagriyr agmis. Karsisindaki
kisiyi tanimadigi ¢ok belli ama giizel hizmet vermis. Sonucunda da Temel Kotil’e kadar

giden bir tesekkiir aldi.

3.2.4. Interaksiyon Yénetim Damismanhg

Interaksiyon ydnetim danismam Akgiin Y1lmaz ile yapilan gériisme;
Soru 1)-En cok sikayet aldigimz konular nelerdir?

Profesyonel ¢aligma hayatim boyunca agirlikli olarak sigorta ve lojistik sektorlerinde
calistim. Satig ve miisteri hizmetleri, ¢cagri merkezi yonetimi yaptim. Bu donemlerde
giindeme gelen miisteri sikayetleri, genellikle beklentileri ile verilen hizmet arasinda
kopukluk yasanmasi neticesinde oluyordu. Kok sebebine indigimizde ise ya c¢agri
merkezi yetkilisinin veya satig temsilcisinin yeterli bilgiyi aktarmamasi, ya aktardig:

bilgiyi miisterinin anladifindan emin olmamasi ya da miisterinin ihtiyacinin net
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anlagilmamasi1 sebebiyle sunulan hizmetin tam olarak ihtiyac1 karsilamamasi
dikkatimizi ¢ekti. Cok nadir de olsa, 6zellikle lojistik sektoriin uluslararasi dinamikleri
sebebiyle, Tiirkiye’nin hatasi olmayan fakat hizmeti olumsuz etkileyen giimriik siiregleri

sebebiyle miisteri sikayetleri ile karsilasabiliyorduk.
Soru 2)-Sikayetlere gore izlediginiz faaliyet adimlarimi nasil siralayabilirsiniz?

Sikayet yonetiminin ilk adimi; sikayet daha olusmadan olasiliklar1 6ngérmek ve miisteri
ithtiyaglarinin ilk temasta anlagilmasidir. Bu sebeple proaktif olmak ¢ok 6nemli, biz de

calismalarimiz1 bu bakis agisiyla yonetiyorduk.

Ikincisi ise erisilebilir olmak. Miisterilerimizin her kanaldan bize ulasmalarini
saglayacak ortamlar yaratiyorduk; sosyal medya ve web sitesi tlizerinden yazili olarak
veya cagr1 merkezi araciligi ile arama yaparak. Bunun yanisira saha calisanlarimizi da
bu konuda bilin¢lendirerek, sahada karsilastiklar1 konular1 iletecekleri bir birim

yaratmistik.

Sonuncusu da sikayet olustuktan sonraki yonetim. Sikayetini ileten miisteriye konuyla
kimin ilgilenecegini, nasil bir zaman i¢inde kendisiyle temas kurulacagini (miisterinin
tercihine gore e-posta veya arama ile) iletiyorduk. Sikayetini ileten miisteriyi,
kendisinin tekrar sormasina gerek kalmaksizin, siirece iliskin bilgilendiriyorduk. Bazen
sikayete konu olan hizmetin tekrar1 s6z konusu olamayabiliyor, boyle bir durumda bile
miisterilerin yaklagimi, kendileri ile yakin iletisimde bulunan ve en az kendisi kadar
konuyu Onemseyen birilerinin oldugunu bildigi i¢in, daha ilimli olabiliyordu. Tabi

sonucunda miisteriyi zor durumda birakmayacak sekilde ¢éziimlemeler de yapiyorduk.

Soru 3)-Miisteri memnuniyeti icin uyguladigimiz anket/calisma/promosyon

faaliyetleriniz var m?

Miisteri memnuniyeti anket ¢alismasi her yil tekrarlanirdi, halen de devam edildigini
biliyorum. Bu anketlerle kendi durumumuzu gérmenin yanisira rakiplerimizin de
durumlarini karsilastirmali olarak degerlendiriyorduk. Elbetteki miisteri temasini devam
ettirecek ve faaliyet alaninin disinda da bizimle yasadiklarini hissettirecek promosyon
caligmalar1 yapiliyordu. Ayni zamanda sosyal sorumluluk kapsaminda sponsorluk

caligmalar1 yapryorduk. Belirttigim gibi biitlin bu ¢aligmalar halen devam ediyor.
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Soru 4)-Bekleme siiresi -Cagri karsilama ve bitirme siirelerine yonelik iyilestirme

calismalarimz var nm?

Miisterilerin kisa bir siire i¢inde uzman kisiye ulasmasi ¢ok 6nemli. Elbette ki bu
yaklasimin mali bir de karsilig1 var. Ancak bizim bakis agimiz bu mali yiikiimliligi
sonuna kadar karsilamak yoniinde oldu. Cagrilarin ilk 10sn iginde %90 oraninda
kargilanmasi hedefi ile neredeyse ambulans hizmeti veren bir ¢agri merkezimiz var.
Bunu destekleyecek sekilde goriisme kalitesi hedefinin konulmasi da ¢ok 6nemliydi, bu
sebeple cagrilar1 bu hizla karsilayan ve ayni zamanda minimum %90 oraninda kalite
hedefi ile goriismeyi saglayan bir ekip olduk. Miisteri goriislerini aldigimiz anketlerle
de bu performansin misteri goziindeki degerlendirmelerini alarak, gereken yerlerde

kalibrasyon calismalarini da yaptik.
Soru 5)-Miisteriye sunulan alternatif yonlendirmeler var mi? Varsa neler?

Miisterilerimizin ilk temasta konularinin ¢éziime kavusmast ¢ok onemli, bu sebeple
cagr1 merkezinin dnsaf ekibi dahil bu bilingle yetistiriliyor. Onsafta ¢dziimlenemeyen
konular i¢in de arka saf ekipleri devreye giriyor. Bizim i¢in sicak temas ¢ok Onemli

dolayisiyla miisteriye alternatif yonlendirmeler yapmak tercih edilmiyor.
Soru 6)-Cahsmalarimizda Memnuniyet aldiginiz 6rnek bir olay anlatir misimiz?

Bir ¢ok Ornegimiz var ama ilk aklima gelen Ornegi aktarmak isterim. Miisterimiz
Paris’te evlenme karar1 almis ve diigiin i¢in hazirliklar1 yapmak iizere Paris’e gitmis.
Ancak Murphy kanunu devreye girer ya damadin gdmlegini Istanbul’da kuru
temizlemecide unutmuslar. Bunun i¢in diigiine 1 giin kala bizi aradilar ve gomlegi
ulastirmamiz1 istediler. Buradaki operasyonel hazirliklart yapmanin yanisira ayni
zamanda Fransa ile de temasa gectik. Ilgili operasyon birimini 6nceden haberdar ettik,
giimrilk mevzuatina iliskin hazirliklar1 miisterimiz burada olmadigi i¢in kendisinin
yerine biz tamamladik ve paketini ugurduk. Ancak bu yeterli degildi, ayn1 zamanda gece
calisan arkadaslarimiz transfer noktalar1 ile takibi siirdiiriip aktarmalarin hizla
tamamlanmasini sagladi. Ertesi giin diigiine birka¢ saat kala gomlek ellerine ulamisti.
Bu siiregten duyduklar1 memnuniyeti daha sonra hem bizimle hem de basinla

paylasmiglardi.
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SONUC VE ONERILER

Cagr1 merkezleri giinlimiiz kosularinda rekabet¢i ve ragbet géren bir sektor haline
gelmistir. Son kullanicilar sikayet ya da memnuniyetlerinin firmanin kurumsal ayagi
olarak gordiikleri cagr1 merkezine iletmekte, buna istinaden kalitenin ve memnuniyetin
On plana ¢iktig1 ve bu ugurda sektorel yarisin son hizla siirdiigii giiniimiiz kosullarinda
fark yaratabilmek veya bir adim daha 6ne gecebilmek amaciyla yogun ¢alismalarda
bulunulmasinin yani sira, miisteri memnuniyeti ile beraber kaliteli bir is yapmanin altin

kural oldugu dongiide kurumsal ve kisisel iletisim biiyilik bir onem tagimaktadir.

Cagr1 merkezleri temel olarak aktif ve etkin bir iletisimi hedef alir. Hedefler kurumsal
miisteri memnuniyeti saglamanin yaninda c¢agri merkezi igerisinde ¢alisan tiim
calisanlarin aktif ve etkin bir iletisim agini kullanmasidir, ancak kurumsal miisteri
memnuniyetinin saglanmasi bu kriterin saglikli ve devamli calismasi ile miimkiin

olacaktir.

Cagri merkezleri, genel olarak kurumsal miisteri memnuniyetini 6n planda
tuttuklarindan kurumsal miisteriden gelebilecek her tiirlii iletisim etkinliklerine kayitsiz
katilarak hedeflenen iletisim diizeyini yakalamak mecburiyeti i¢indedirler. Bu nedenle
etkin bir iletisim hem kurumsal yondeki egitimler hem de cagri merkezi igerisindeki

egitimlerle devamli desteklenerek iletisiminde bir kurum kiiltiirii halini almaktadir.

Cagri Merkezine ¢alisan tiim personeller elindeki iletisim metaryallerinden ve
yontemlerinden en {ist seviyede yararlanmak mecburiyetindedir. Bu mecburiyet ¢agri
merkezi igerisinde verilen etkin iletisim becerileriyle devamli kilinarak, orgiit kiiltiirii
haline getirilecek sekilde desteklenmelidir. Fakat cagri merkezi igerisinde yillara oranla
bu metaryaller ve yontemlerin ¢alisma g¢alisanlarin kurumda kaldiklar1 siireler baz
alinarak incelendiginde, Ozellikle yiliz- ylize iletisimi terk ettikleri bunun yerine

elektronik ortamlar1 kullanarak daha kopuk iletisime gectikleri tespit edilmistir.

Sonug olarak, proje kapsaminda incelendiginde AssisTT A.S. Cagr1 Merkezinde c¢alisan
personelin calisma yillari, cinsiyetleri , mezuniyet durumlart dikkate alindiginda
Ozelikle calisma yillar1 {i¢ ile bes yil arasinda olan asistanlarin etkin olarak ast ve

iistleriyle haberlesme ve iletisimlerinde yiiz- yiize goriisme yontemlerini terk ettigi,
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bunun yerine elektronik ortamlar tercih ettikleri , ayrica, 6zellikle bayan ¢alisanlarin
erkek calisanlardan daha cok yliz- yiize iletisimi tercih ettikleri fakat bunun da yillara

oranla azaldig1 yapilan analizlerde goriilmiistiir.

Genel olarak alinmasi1 gereken tedbirlerin basinda ¢agr1 merkezi igerisinde calisan tiim
calisanlara etkin iletisim teknikleri egitiminde yiiz yiize iletisim becerilerinin ve
tekniklerinin belirli periyotlarla tekrarlanarak verilmesi gerekmektedir. Yiiz yiize
konusmanin yerine, telefon veya mesajla iletisimi tercih etmenin psikolojik semptom
oldugu ve uzmanlar bunu sosyal endise olarak adlandirildig tespit edilmis olup, bu
tespitler icerisinde kurum psikologu / psikologlarinin kisilik envanterleri sayesinde
calismalar yaparak yiiz yiize iletisimin Onemi konusunda caligsmalarin yapilmast 6n

gOriilmiistiir.
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