T.C.

BEYKENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANABILIM DALI
YONETIM ORGANIZASYON BiLiM DALI

CAGRI MERKEZLERINDE DIS KAYNAK KULLANIMININ

MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDE ETKISi
Yiiksek Lisans Tezi

Hazirlayan

Caner CAN

Istanbul, 2018



T.C.

BEYKENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANABILIM DALI
YONETIM ORGANIZASYON BiLiM DALI

CAGRI MERKEZLERINDE DIS KAYNAK KULLANIMININ

MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDE ETKISi
Yiiksek Lisans Tezi

Hazirlayan

Caner CAN
Ogrenci No:
140744130

Danisman

Yrd. Do¢. Dr. Ahmet KOVANCI

[stanbul, 2018



YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum ¢ Cagr1 Merkezlerinde Dis Kaynak
Kullanmiminin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Etkisi ” baslikli bu ¢alismanin, bilimsel
ahlak ve geleneklere uygun sekilde tarafimdan yazildigini, yararlandigim eserlerin tamaminin
kaynaklarda gosterildigini ve c¢alismamin i¢inde kullanildiklar1 her yerde bunlara atif

yapildigini belirtir ve bunu onurumla dogrularim. 20/02/2018

Caner CAN



T.E

BEYKENT UNIVERSITESI,

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGU
TEZLI YUKSEK LISANS SINAV TUTANAGI

202,225

Enstitiimiiz fsletme Anabilim Dali Yénetim Organizasyon Programi yiksek lisans
ogrencilerinden 140744130 numarali Caner CAN’in “Beykent Universitesi Lisansiistii Egitim —
Ogretim Yénetmeligi“nin ilgili maddesine gore hazirlayarak, Enstitiimiize teslim ettigi
“Cagri Merkezlerinde Dig Kaynak Kullanimunin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Etkisi” konulu
tezini, Yonetim Kurulumuzun 23.01.2018 tarih ve 2018/04 sayili toplantisinda secilen ve Taksim
Yerleskesinde toplanan biz jiiri {iyeleri huzurunda, ilgili yonetmeligin (c) bendi geregince (I%)
dakika siire ile aday tarafindan savunulmus ve sonugta adayin tezi hakkinda oygoklugu/oybivigt

ile Kabul/R¢d-veyd\Dijzelitg karar1 verilmistir,

Isbu tutanak, 4 niisha olarak hazirlanmis ve Enstitti Mudirliigi'ne sunulmak {izere
tarafimizdan diizenlenmistir.

: UYE
7 .

Yrd. Dog. Dr. Ahmet KOVANCI Yrd. Dog. Dr._.Talat FIRLAR
(Beykent Universitesi) (Beykent Universitesi)

UYE
Yrd. Dog. Dr. Erdal SEN
(istanbul Gelisim Universitesi)



Adi Soyadi : Caner CAN

Danismani : Yrd. Dog. Dr. Ahmet KOVANCI
Tiirt ve Tarihi : Yiksek Lisans, 2018
Alani : Yonetim Organizasyon

Anahtar Kelimeler  : Cagr1 Merkezi, D1s Kaynak, i¢ Kaynak, Outsource,

Miisteri Memnuniyeti

0z

CAGRI MERKEZLERINDE DIS KAYNAK KULLANIMININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDE ETKIiSI

Yapilan arastirma, glinlimiizde ¢ok biiyiik boliimii dis kaynak altinda yonetilen
cagri merkezlerinin, miisteri memnuniyeti sonuglarina etkisini inceleyecektir.
Aragtirmada miisteri memnuniyetini 6lgmek ve konuyla alakali potansiyel problemleri
gozlemlemek {iizere bir telekomiinikasyon sirketinden hizmet alan 875 miisteriyle,
bagimsiz arastirma sirketi tarafindan yapilan miisteri memnuniyeti anket sonuglari
incelenmistir. Arastirmaya konu olan isletmenin 9 farkli lokasyonda c¢agri merkezi
vardir. Cagr1 merkezlerinden 8 tanesi outsource 1 tanesi inhouse olarak yonetilmektedir.
Aragtirma sonuclarinda genel skor ve tiim lokasyonlara ait skor beklenen memnuniyet
hedefin iizerinde gerceklesmistir. I¢ kaynak yonetilen ¢agri merkezi memnuniyet
skorlarinin hem arastirma yapilan ekim ayinda hem de yil ortalamasinda diger tiim

lokasyonlarin iizerinde oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

EFFECT OF OUTSOURCING ON CUSTOMER

The study will focus on the results of the customer satisfaction in call centers
that is mainly outsourced. A customer satisfaction research that is studied in order to
measure customer satisfaction and see relevant problems, this research is done by an
independent research company, which has results from 875 different customers of a
telecommunication company. The company that is studied has call centers in 9 different
locations, 8 of these locations are outsourced and one of them is in-house. According to
the research, the main score and the scores of each location is higher than expected. On

the other hand, in-house call center hand has higher scores both in October 2017 and

SATISFACTION IN CALL CENTERS

annually than other locations.
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GIRIS

Bugiiniin basarili isletmelerinin en o6nemli 6zelliklerinden biri de miisteri
memnuniyetini ileri gorislii bir sekilde yoOnetebilmektir. Miisteri memnuniyeti,
miisterileri elde tutmak ve para kazanmaya devam etmek igin hayatidir. isletmelerin,
hemen her bdliimiinde oldugu gibi, miisteriyle ilk temas ve ¢06zlim noktasi olarak
goriilen cagri merkezleri de bu gelisime uyum saglamak zorundadirlar. Isletmeler
degisen bu diinyada, artan rekabet kosullari, yeni teknoloji, kullanic1 sayis1 ve buna
bagl ortaya ¢ikan maliyetlerin iistesinden gelmek i¢in yeni yol ve yontemler aramak
zorunda kalmislardir. Hemen her sektérde ¢cagri merkezi i¢in dis kaynak kullanimi son
yillarda bu konuda 6ne ¢ikan bir ¢6ziim olarak goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin
arttirtlmasi gerekliligi, ¢agri merkezinde dis kaynak kullanimin sagladigi avantajlarla
ilgili ¢cok sayida caligma mevcuttur. Bu arastirmalara gore 6zellikle biiylik isletmeler
icin ¢agri merkezini dis kaynak altinda yonetmek, personel, egitim, alt yapi, lisans,
genel maliyetler ve isletmenin giliciinli ger¢ekten yaptigi ise ayirmasi anlaminda avantaj

olarak goriilmektedir

Bu arastirma, giiniimiizde ¢ok biiylik boliimii dis kaynak altinda yonetilen ¢agri
merkezlerinin, miisteri memnuniyeti sonuclaria etkisini inceleyecektir. Arastirmada
miisteri memnuniyetini 6lgmek ve konuyla alakali potansiyel problemleri gézlemlemek
tizere bir telekomiinikasyon sirketinden hizmet alan 875 miisteriyle, bagimsiz aragtirma

sirketi tarafindan yapilan miisteri memnuniyeti anket sonuglari incelenecektir.



BiRINCi BOLUM
HIiZMET VE HIiZMET KALITESIi KURAMSAL CERCEVESI

1. HIZMET VE HiZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavramina yiiklenilen anlamlarin ¢ok ¢esitli olmasi, hizmet olarak da
adlandirdigimiz faaliyetlerin birbirlerinden ¢ok farkli olmasi ve genel olarak imalat
tizerine odaklanmis isletme ve pazarlama yaklasimlar1 hizmet kavramini anlamay1 da
zorlastirmaktadir. Dolayisiyla hizmet kavramini odaklanacagimiz, ele alacagimiz
yoniiyle agikliga kavusturmak ozelliklerini de ele alacagimiz yoniiyle vurgulamak

gereklidir.

1.1.1. Hizmet Kavraminin Tanimlanmasi
Giintimiizde hemen hemen biitiin kuruluglar varolus amaglarin1 hizmet vermek;

halka, tiiketiciye hizmet etmek olarak ifade etmektedir.

Amerikan Pazarlama Birligi hizmet kavramini bir {riinlin satisina bagimli
olmaksizin miisterilere ve sirketlere pazarlandiginda talep ve ihtiya¢ doyumu saglayan

ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerin tamamidir seklinde tanimlamastir.

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un yaptigi tanimda c¢ok daha farkli bir
yaklasim goze carpmaktadir: Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonugclanmayan bir faaliyet ya da

faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagl olabilir ya da olmayabilir.

Christian Gronroos ’un dnerdigi tanim ise sdyledir: Hizmet mutlaka olmasa da
dogal olarak az ya da ¢cok dokunulmaz bir yapisi olan miisteri ve hizmet personeli ve /
veya hizmeti saglayan fiziksel kaynaklar1 ve ya mallar1 ve / veya sistemleri arasindaki
etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya

da faaliyetlerdir."

1 Ozturk, S.A (2005 ) Hizmet Pazarlamasi. Ekin Kitabevi



Gronroos ise taniminda hizmette etkilesim kavrami iizerinde durmaktadir. Bu
etkilesim miisteri ile hizmeti dogrudan yerine getiren kisi arasinda olabilecegi gibi,
hizmetin sunuldugu c¢evredeki fiziksel kaynak ve mallarla da olabilmektedir. Bu
tanimdan yola ¢ikarak 6rnegin bir saglik hizmeti doktor ( hizmeti sunan ) ve hastanin (
misteri ) etkilesimi kadar, hastanin hizmeti sunuldugu yerdeki ultrasonografi cihazi,

hasta muayene koltugu gibi fiziksel unsurlarla etkilesimi de icerir. >

Tim bu tanimlara ek olarak, literatiirde ¢esitli arastirmacilarin kendi c¢alisma

dallar ekseninde yorumladig: farkli hizmet tanimlarini soyle siralamak miimkiindiir:

i) Kisi ve makineler tarafindan insan ve/veya makineler kullanilarak iiretilen,

tiiketiciye direkt yarar saglayan, soyut ugraslardir

ii) Hizmet; bir grup insanin, bagka bir grup insana sundugu veya onerdigi etkinlik

ya da faydadir
iii) Hizmet, bagka birinin yararina is yapmaktir

iv) Hizmet, fiziksel ve ruhsal acgidan kisiye, sosyal acidan da topluma saglanan

zaman, mekan ve yer faydasidir
v) Hizmet, miisterinin sahiplik edinmeksizin satin aldig1 faydadir
Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak iki noktanin altini ¢izebiliriz.
i) Hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel kabul gérmiis bir tanim yoktur.

ii) Dokunulmazlik hemen hemen tiim yeni hizmet tanimlarinda karsimiza ¢ikan bir

olgudur ve dolayisiyla hizmetlerin en temel 6zelliklerinden biridir. >

1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet Kavraminmi tanimlarken dokunulabilir olmanin hizmetin bir 6zelligi
oldugundan bahsedilmisti. Hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan bu 6zelligin disinda
diger baz1 6zellikler de hem hizmetlerin daha iyi kavranmasini saglayacak hem de

hizmet ni¢in ayr1 bir alan olarak ele alindiginin ipuglarini verecektir.

2 Ozturk, S.A (2005 ) Hizmet Pazarlamasi. Ekin Kitabevi
3 Bulgan, U., & Giirdal, G. (2005). Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlamasi (s. 240-259). Istanbul: UNAK.



=  Dokunulmazlik

Mallar ve Hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen farklilik

hizmetlerin dokunulmazhigidir.
Dokunulmazlik kavramini iki anlami bulunmaktadir.
i) Dokunulmazlik ve Hissedilmez olma

ii) Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel olarak

algilanamama

Hizmetler, nesne olmayip performans ya da hareketler oldugu icin hizmetleri,
dokunulabilir mallar1 duyumsadigimiz bicimde géremeyiz, dokunamayiz, tadamayiz ve

hissedemeyiz.

Ornegin saglik hizmetleri sunanlarin hastalara ve ailelerine yonelik muayene,
teshis, inceleme ve tedavi gibi eylemlerden olusur. Teshis ve tedavi bittikten sonra bile

hasta yerine getirilen hizmeti biitiiniiyle kavrayamaz.
» Tiirdes Olmama

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her biri ayni hizmetin
diger birimlerinden farklidir. Ornegin, bir havayolu sirketinin her yolculukta aymi
hizmeti vermesi zordur. Hizmetlerin kalite ve icerikleri her bir hizmeti yaratandan bir

digerine, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine degisebilir.

Tiirdes olmamanin diger ise iki miisterinin de hi¢bir zaman ayn1 olmamasidir.
Her miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri birbirinden farklidir. Dolayistyla

hizmetlerde tiirdes olma genellikle insan etkilesimlerinin sonucudur. *

» Es Zamanl Uretim ve Tiiketim ( Ayrilmazlik )

4 Bulgan, U., & Giirdal, G. (2005). Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlamasi (s. 240-259). istanbul: UNAK.



Bircok iiriin ilk once iiretilip daha sonra satin alinip tiiketilir. Oysa hizmetlerin
cogu ilk dnce satilir ve daha sonra ayn1 zamanda iiretilip tiiketilir. Ornegin bir buzdolab1
Eskisehir Argelik fabrikasinda iiretilip Istanbul’a tasinip ceyiz amaciyla satin alinip
birkag¢ yil sonra kullanilabilir. Oysa bir restoranda hizmet satilana kadar saglanmaz. Bir

aksam yemegi hizmeti ayni anda iiretilir ve tiiketilir.

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnast sudur. Hizmet, hizmetin yaraticisin1 ve
saticisin1 temsil eden kisi tarafindan satilabilir. Ornegin seyahat sirketlerinin, araba
kiralama servislerinin sigorta sirketlerinin acenteleri bu hizmetleri {ireten kurumu temsil

ederler.
* Dayaniksizlik

Dayaniksizlik hizmetin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamas1 anlamina gelir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar
kaybedilmis kapasite anlamina gelir. Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bu

kapasite farkli bir zamanda kullanilmak ve ya satilmak {izere tutulamaz.
= Sahiplik

Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan biridir.
Bir mal1 satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir kolayliktan,
tesisten belirli bir siire faydalanilabilir. Ornegin, kredi kartindan ya da otel odasindan

faydalanmak gibi.
* Emek Ve Iliski-Yogunluk

Cogu hizmet organizasyonunda emek organizasyonun etkinligini saglayan temel
kaynaktir. Emek-yogun ve iliski-yogun 6zellikler tasiyan hizmette kalite ve performans
da insana bagimlidir. Boyle organizasyonlarda eksiklikler yeni takim donanim almakla
giderilemez, ancak personel egitimi ile bilgi ve deneyimlerin artirilmasi ile tam bir

hizmet sunulabilir.’

5 Bulgan, U., & Giirdal, G. (2005). Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlamasi (s. 240-259). istanbul: UNAK.



Hizmet, hizmeti iireten ile tiiketen arasinda yiiz yiize iliski ve yakinlik gerektirir.
Yani hizmet insanlar arasi iliskilerle ilgilidir. Dolayisiyla hizmet sektdriinde insan

varlig1 kesin ve kagiilmaz bir zorunluluktur.®

1.1.3. Hizmet Kalitesi Kavram ve Yararlan

Hizmet kalitesi hizmetin kendi 6zellikleriyle iliskili olup, belirli bir hizmetin
istiinliigline iligkin kiiresel yargiyr igceren bir tutum sekli olarak tanimlanmaktadir.
Hizmet kalitesini davranigsal egilimler ile iliskilendiren baska bir tanima gore; hizmet
kalitesi, davranigsal egilimleri yonlendiren bir yapidir. Hizmet sunum siirecinin bir
pargast olarak hizmet kalitesi, sunulan hizmetin tiiketici beklentilerini karsilama diizeyi
olarak ifade edilmektedir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi kavram, tiiketici ile hizmet

saglayicisi arasindaki etkilesim sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesi tanimlarinda tiiketici bakis acisinin siklikla goz ardi edildigini
savunan ve hizmetin sadece tiiketici zihninde var oldugu kanisini tagiyan Johns, tiiketici

acisindan hizmet kalitesini su sekilde tanimlamistir.

“ Hizmet kalitesi, bir mal veya hizmetin karaktersizliklerinin ya da ozelliklerinin
rasyonel bir degerlendirmesi temelinde séz konusu mal ve ya hizmetin tistiinliigii ile
ilgili bir ¢ikarum veya etkisel bir yargi ya da bir tutuma benzer sekilde duygusal bir

tepkidir “.”

Hizmetin kalitesinin isletmelere sagladig1 yararlar1 Kotler ( 2003 ) asagidaki
sekilde belirlemistir.

» Miisteri sadakati: Yiiksek Kalite sadik miisterilerin olusmasina ve
konusulanlarin olumlu olmasina neden olur. Bu satin alma davranisinda etkili
olur. Hizmetin tekrar talep edilmesini ve konugma yoluyla olan reklami
etkileyerek, miisteri memnuniyetini belirler. Memnun olmus bir miisteri ayni

zamanda konusarak bu hizmeti diger insanlara da tavsiye eder.

6 Ozturk, S.A ( 2005 ) Hizmet Pazarlamasi. Ekin Kitabevi
7 Dértyol, I.T. (2014 ) Uluslararas: Kiiltiir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri ( S
94-95 ) Istanbul - Beta



» Fiyat rekabetinden kagcma: Yiksek kalitede yemek ve hizmet sunmakla iinlenen
bir restoran, diisiik ya da tutarsiz kalitede hizmet sunana gdre daha giiclii bir
rekabet avantajina sahiptir. Iyi imaja sahip olan restoran miisterilerin olumlu
olarak anlatmalarina ve hizmeti yeniden talep etmelerine neden olur. Daha az
iinlii restoran misterilerin olumsuz konugmalarina neden olacaktir ve bu

durumdakiler genelde fiyat indirimi uygularlar.

= Jyi calisanlarin elde tutulmasi: Bu islerde calisacak olanlarin ¢abuk hareket
etmeleri ve yiiksek kaliteli tirtinler tiretmeleri gerekmektedir. Devamsizlik, devir
hiz1 ve azalan ¢alisan morali diisiik kalitenin maliyeti olarak diisiiniilebilir. Bir is
kaliteliyse iyi ¢alisanlart elinde tutabilir, ise alma daha kolaydir ve yetistirme

maliyetleri diigiiktiir.

»  Maliyetlerin azaltilmasi: Kaliteyle birlikte olan maliyetler i¢ ve dis maliyetler
ile kalite sistem maliyetlerini igerir. I¢ maliyetler, iiriin miisteriye ulasmadan
once sirket tarafindan fark edilen problemleri diizeltmekle ilgilidir. Bir klimanin
bakim yiiziinden arizalanmasi i¢ maliyetlere Ornek olarak verilebilir. Dis
maliyetler miisterinin karsilagtigi hatalarla ilgilidir. Bir hizmet problemi
nedeniyle miisteri ayn1 hizmeti talep etmezse, dis maliyetler cok yiiksek olabilir.
Buna Ornek olarak bir restoran yOneticisinin miisterin yavas hizmetten sikayet

etmesi lizerine onlara bir sige sarap hediye etmesi verilebilir.

“ QGlinlimiiz diinyasinda hizmet kavramini smirlar1 genislemekte, isletmeler
arasinda yogun rekabet ortami hizmetin daha kaliteli sunulmasini gerektirmektedir.
Hizmet kalitesini en iist diizeye ¢ikarabilen bir isletme maliyetleri azaltmayir da
basarabilen isletme olarak nitelendirilir. Maliyet azalmasi bir yandan defolu, hatali
tiretimin en aza indirilmesiyle birlikte, verimlilik artisindan ve miisteri memnuniyeti
nedeniyle satiglarin artirilmasindan kaynaklanmaktadir. Kuskusuz kaliteli hizmet,

kaliteli personel ve siirekli hizmet igi egitimle baglantilidir.®”

8 Gumisoglu, S. ( 2007 ) Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar ( S 62-65 )
Ankara — Detay Yayincilik



1.1.4. Hizmette Kalite Boyutlar

Hizmet kalitesi genel anlamda iki yaklagim g¢er¢evesinde ele alinmistir. ( Ha ve
Jang 2010 ). ilk yaklasima gore, tiiketici kendisine sunulan hizmeti kavramsal veya
biligsel agidan degerlendirirken; ikinci yaklasimda ¢ok boyutlu bir yapiy1 isaret ederek
hizmet performansinin degerlendirildigi 6ne siiriilmektedir. Hizmet kalitesi
literatiiriinde s6z konusu yapinin dogasi ve boyutlanabilirligi lizerinde siiregelen bir

tartisma bulunmaktadir.

Pazarlama bilim adamlar tarafindan 1980°lerde ve 1990’larin basinda muazzam
ilgi gosterilen hizmet kalitesi boyutlarmin tanimlanmasi siireci, hizmet yoOnetimi
akademisyenlerinin ve uygulamacilarinin temel ilgisi olmalidir. Ciinkii s6z konusu
siireg, tiiketicinin algiladigr hizmet kalitesinin belirlenmesinde, Olciilmesinde, kontrol
edilmesinde ve gerceklestirilmesinde gerekli bir sliregtir. Miisteriler hizmet saglayicisi

ile ilgili algilanan performansi ve beklentilerini belirli boyutlarda karsilastirmaktadirlar.

Asagida yer alan ve bir video kiralama diikkanina yapilan hayali bir yolculugu
yansitan hikaye, kaliteli hizmetin ne anlama geldigini ve boyutlarinin ne oldugunu
anlatmaktadir. Evinin rahatliginda film keyfi stirmek isteyen Bayan A. Yiiriiyerek 5
dakika mesafedeki video kiralama diikkanina gider ( kolaylik ). Iceriye girdiginde, dev
bir ekranda yeni ¢ikan filmlerin fragmanlarini goriir ( hava, bilgi ). Tiim yeni gdsterime
giren filmler biiyiik dl¢lide magazada yer almaktadir ( secenek ). Magazada Bayan A.
nin alacagl filmin cocuklar ile izlemeye uygun olup olmadigini sodyleyen birisi
bulunmaktadir ( bilgi ). Tezgahtaki calisan Bayan A. yaklasirken giiliimser ve nese ile
kargilar ( muamele ). ¢ Buyurun Bayan A. ( kisisel temas ). 5.dakikadan kisa siirede,
giizel bir aksam gec¢irmek {izere, Bayan A. evinin yolunu tutar ( hiz). Ertesi sabah ofise

giderken Bayan A. 6nceki aksam aldigi filmi 24 saat acik olan kutuya birakir

Hikayede gereksinimleri secenek, kolaylik, bilgi, ambiyans, kisisel hizmet, hiz
ve nazik davranis olan bir miisteriye, video kiralama hizmetinin nasil kaliteli sunulacagi

gosterilmektedir. S6z konusu tiim gereksinimler kalite boyutu olarak gosterilmektedir.’

° Dértyol, I.T. ( 2014 ) Uluslararasi Kiiltiir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Misteri Degeri ( S
102 - 105 ) istanbul - Beta



Christian Gronroos’ a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler

tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyu bulunmaktadir. '°
Teknik ya da sonugla ilgili boyutu ve
Islevsel ya da siiregle ilgili boyutu

Bir otel miisterisine bir oda ve yatabilecegi bir yatak saglayacaktir, bir restoranin
miisterisi yemek elde edecektir, bir ucak yolcusu bir yerden digerine ulasacaktir, bir
sirket danigmaninin miisterisi yeni bir orgiit semast sahibi olacaktir, bir fabrikanin
tirtinleri depolardan miisterilere ulastirilacaktir ya da makinanin teknik servisi imalatg1

tarafindan saglanabilecektir.

Miisterilerin hizmet Orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri Gnemlidir
ancak bu sadece kalitenin bir boyutudur ve iiretim siireci bittiginde ya da saticit ve
miisteri etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye ne kaldigimi anlatir. Genellikle
kalitenin teknik boyutu miisteri tarafindan objektif olarak olciilebilir. Ciinkii bu
miisterinin bir probleminin teknik olarak ¢oziildiigiinii ifade eder. Bir sacin kesildikten
sonraki goriiniimii, tamir edilen bir makinanin performansi ya da bir restoranda yenilen

yemegin lezzeti kalitenin teknik boyutudur.

Genellikle hizmeti sunan ve miisteri arasinda bir dizi miisteri agisindan tatmin
edici ya da etmeyici etkilesimler yasanir. Miisteri siiphesiz teknik kalitenin kendisine
nasil ulastirildigindan yogun olarak etkilenecektir. Bir ATM nin bir restoranin ya da bir
sirket danigmaninin ulasilabilirligi; garsonlarin, gise memurlarinin, seyahat acentesi
temsilcilerinin, otobiis soforiiniin, kabin gorevlisinin, bakim ve onarim teknisyenlerinin
goriiniisleri ve davraniglart; bu hizmet hakkindaki goriislerini etkileyecektir. Miisterinin
hizmeti nasil elde ettigi ve es zamanl iiretim ve tiiketim siirecini nasil yasadig: kalitenin
islevsel boyutunu gosterir ve islevsel boyut teknik boyut kadar objektif

degerlendirilmez.

10 Dértyol, I.T. ( 2014 ) Uluslararasi Kiiltlir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri ( S
102 - 105 ) istanbul - Beta



Toplam Kalite

imaj ( Sirket / Yerel

Ciktinin Teknik Siirecin Islevsel

Kalitesi: NASIL

Kalitesi: NE

Sekil 1.1: Iki Hizmet Kalite Boyutu!!

Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Agiklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlar

[13

Parasuraman ve arkadaslart hizmet kalitesinin degisik pazarlar igin
genellestirebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne stirmiislerdir. Bunlar; gilivenilirlik,
tepki ( karsilik ) verebilmek, giivence, orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi (
empati ) ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktdr dort farkli hizmet grubunu kapsayan
kapsamli bir aragtirmanin sonucunda ortaya ¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir.

Bu bilesenler asagida aciklanmaktadir.

Giivenilirlik: performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi,
ayrica firmanin sOziinii tutmasi anlamina gelir. Dogru faturalama, kayitlar1 dogru

tutmak, hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi, konular1 kapsar.

1 Ozturk, S.A ( 2005 ) Hizmet Pazarlamasi. (S 140-141) Ekin Kitabevi
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Karsilik vermek: Is gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli
olusunu ve hizmetin zamaninda olmasmi igerir. Ornegin bir evraki slipini hemen

postaya vermek, hizli servis vermek, miisteriyi hemen cagirmak gibi.

Yetkinlik: hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma
anlamma gelir. Ornegin miisteriyle iliskili olan personelin bilgi ve becerisi, faaliyete

destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, Orgiitlin arastirma yetenegi gibi.

Ulasilabilirlik: yaklasabilirligi ve kolay iliski kurulmasmi ifade eder. Ornegin,
hizmete telefonla kolayca ulasabilecegini, hatlarin siirekli mesgul olmamasini, hizmeti
elde etmek i¢in ¢ok beklenmemesini, is saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin

uygun yerlerde olmasini igerir.

Nezaket: miisteriyle iliskide bulunan goérevlinin kibarligini, saygisini, dostlugunu
icerir. Resepsiyonist karsilama gorevlisi ya da telefon operatorlerinin davranislarini

kapsar.

Iletisim: miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlari

dinlemek anlamina gelir.

Itibar: inanilirh@, diiriistliigii, miisterinin c¢ikarlarin1 kalben hissetmeyi igerir.
Itibara katkida bulunan faktdrler firma ismi, firma itibari, miisteriyle etkilesimde

kullanilan satis teknikleri.

Giivenlik: tehlikeye, riske ya da slipheye maruz kalmama anlamina gelir.
Fiziksel gilivenligi, finansal giivenligi ve mahremiyeti kisisel bilgi giivenligini ifade

eder.

Fiziksel varliklar: hizmetin fiziksel kanitlarini igerir. Ornegin fiziksel tesisler

personelin goriiniisii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar ve ekipmanlar, hizmeti

fiziksel olarak ve hizmet tesisindeki diger miisteriler.'>”

12 0zturk, S.A ( 2005 ) Hizmet Pazarlamasi. (S 142-143) Ekin Kitabevi
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1.1.5. Hizmet Kalitesi Miisteri Tatmin Iliskisi

Kalite i¢in temel Olgiiti miihendisler, tasarimcilar veya yoneticiler degil

miisteriler belirler.

Bergman ve Klepfsjo’ ye ( 1994 ) gore bugiinlerde kaliteye bakista miisteriye
odaklanmak zorundayiz. Kalite miisteri tarafindan degerlenir ve onun gereksinimleri ve

beklentileri ile iliski kurmak zorundadir.

Kalite, miisterinin takdir ettigi bir deger olarak onun gereksinim ve
beklentileriyle uyumlastirmayr gerektiren bir hedeftir ve igerigi gere§ince bu
bagintilarin  bir araya getirilmesinden olusmaktadir. Bu baglantilarin tasarima
aktarilmas1 biiyiikk oranda serbest ekonominin piyasa kosullar1 tarafindan belirlenir.
Miisteri tizerinde odaklasmak, miisterinin isteginin ve gereksiniminin ne oldugunu

bulup ortaya ¢ikarmak anlamina gelir.

Drucker’ e gore ( 1994 ) miisteri hicbir zaman {irlin almaz. Miisteri tatmin
duygusu satin alir. Miisteri deger satin alir. Bu yiizden de bir imalat¢inin kaliteyi
degerlendirmesi gegersiz ve yararsiz bir harcama dogrultusundadir. Bu baglamda
isletmelerin iligkisel pazarlama ve miisteri iligkileri yontemleriyle birlikte miisteriye

deger saglama konusuna odaklanmalar1 gereklidir.

Kotler’ e gore ( 2000 ) miisteriye saglanan deger, toplam miisteri degeri ve
toplam miisteri maliyetleri arasindaki farktir. Toplam miisteri degeri, miisterilerin,
belirli bir {iriin veya servis karsiligindaki beklentilerinin tiimiidiir. Bu baglamda degisen
miisteri anlayisina karsin isletmelerin pazarlama anlayisini deger temelli pazarlama
baglaminda ele almalar1 gerekmektedir. Pazarlama miisteri degeri yaratmak, iletmek ve
yakalamaktir. Deger Oncelikle, hedef kitle i¢in kalite, hizmet ve fiyatin dogru

birlesimini bir araya getirmektir.'3

13 Giimiisoglu, S. ( 2007 ) Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar ( S 92-94 )
Ankara — Detay Yayincilik

12



Onaylama - »

--"

Algilanan e e
Kalite

Sekil 1.2: Oliver'in Dort Asamalh Marka Sadakati Yapisi

Tiiketici tatmini temelinde yapilan calismalar igin faydali bir dayanak
konumundaki model, {riiniin tiiketici beklentilerini asmasi, karsilamasi ve
karsilayamamasi durumlarina gore sirasiyla; olumlu, sifir ve olumsuz onaylamama
sonuglarin ortaya ¢ikacagini ifade etmektedir. Miisteri tatmini kavrami ele alinacak
son boliim olan ¢aligmanin bu kisminda, miisteri tatminin elde edilmesi ve gelistirilerek
stirdiiriilmesi siirecinde isletmelere fayda saglayacak bilgilere yer verilecektir. Bu
baglamda Bonnie J. Knutson, isletmeler i¢in hayati 6neme sahip olan miisteri tatminin

nasil elde edilecegine dair yaptig1 calismada 10 ilkeden bahsetmistir.
Miisterinizin farkina varin:

Tiim misterilere isimleri ile hitap etmek miimkiin degilse de, icten gelen bir
giilimseme, sicak bir merhaba ve candan bir etkilesim miisterinin kendisini 6zel

hissetmesini saglayacaktir.
Olumlu bir izlenim birakin:

Iyi bir izlenim verebilmek igin asla ikinci bir sans olmayacaktir. Miisterilerin

isletme ile yasadig ilk deneyim zihinlerinde silinmez bir sekilde.'*

Miisterilerin beklentilerini yerine getirin:

4 Gimisoglu, S. ( 2007 ) Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar ( S 92-94 )
Ankara — Detay Yayincilik
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Miisteriler kendilerine sorun ¢ikarmayacak ortamlar istemektedir. Miisteriler,
isletme politikalarina veya izleklerine kafa yormak istemez, onlarin tek istedigi

ihtiyaclarinin sorunsuz bir sekilde yerine getirilmesidir.
Miisteriden beklenen ¢abay1 indirgeyin:

Misteriler iiriin satin alim siirecinde miimkiin olan en az cabayr harcamak
istemektedir. Siirecin islemesi i¢in gerekli olan ¢aba bu yiizden isletme tarafindan
gosterilmelidir. Kiigiik kolayliklarin biliyiik farkliliklar yaratacagi diisiincesinden
hareketle, miisterilerin islerini kolaylastiracak adimlarin isletme tarafindan atilmasi

zorunludur.
Miisteri karar verme siirecini kolaylagtirin:

Karar verme siirecini sevmeyen miisterilere yonelik yapilmasi gereken onlarla
bu siirecte yardimci olmaktir. Miisterinin ne alacagina iligkin yiirtittiigii karar siirecini

kolaylastirmak dnemlidir.
Miisteri algisina odaklanin:

Miisteri icin alg1 gercektir. Mevcut ve olast miisteriler sadece iliskin unsurlar
isletmenin gordiigli gibi goérmek zorunda degildir. Fiyatlarimizin diisiik oldugunu
diistinmemiz 6nemli degildir. Eger miisteriniz fiyatiniz1 yiiksek buluyorsa, meniide ne

yazarsa yazsin fiyatlariniz ytiksektir.
Miisterinin s6zle ifade etmedigi zaman sinirini ihlal etmekten sakinin:

Beklerken gegen siire, gergekten gecen silirenin dort katt daha uzun

algilanmaktadir. Bu yiizden bekleme stirelerinin dikkate alinmasi 6nemlidir.
Miisterinin hatirlamak istedigi anilar yaratin:

Insanlar hatirladiklari iyi anilarin tekrar yasanmasina giidiilenmistir. Bu yiizden,
bir igletme ile deneyimi olumlu sonug¢lanan miisterinin sz konusu isletmeye yeniden

donme ve hatta ¢evresine isletmeyi 6nerme ihtimali oldukga yiiksektir.

14



Miisterilerinizin k6tii deneyimlerini hatirlayacaklarini unutmayin:

Insanlar kotii deneyimleri iyi deneyimlere nazaran daha uzun siire ve daha
detayli bicimde hatirlamaktadir. Ko6tii deneyimlerin baskalarina anlatilma sikligi, iyi

deneyimlerin anlatilma sikligina gore daha ytiksektir.
Miisterinizi bor¢ hanenize ekleyin:

Satis islemi tamamlandiktan sonra, miisterileriniz iyi bir deneyim elde etmek
icin igletmenize sahip oldugunu diisiinmelidir; 6dedikleri {icret i¢in isletmenin onlara

sahip oldugunu degil. '

1.1.6. Hizmet Kalitesinin Artirilmasinin Gerekliligi

Sektorii, bliyilikliigii, yapisi ve olgunluk diizeyi ne olursa olsun bir kurulus,
basarili olmak ve bu basarilarii siirdiirmek i¢in diizenli olarak isleyen bir yonetim
sistemi kurmalidir. YoOnetim sistemleri, yapilan isin kalitesini artirmada, miisteri,
calisanlar ve toplum dahil olmak iizere tiim paydaslarin memnuniyeti ile miikemmel is

sonuclarina ulagmada, karar vericilere yardimci olur.

Kuruluglar miisterilerin gereksinimlerini karsilamaya yonelik iirtin ve hizmet
saglarlar. Giderek artan rekabet ortami igerisinde miisterilerin beklentileri her gegen giin
artmaktadir. Rekabet iistiinliigli saglayabilmek ve ekonomik anlamda yiiksek basari elde
etmek icin, kuruluslarin daha etkili ve verimli olan yonetim sistemlerine gereksinimleri
vardir. Bu tiir sistemler ile miisterilerle beraber tiim paydaslarin memnuniyetini temel

almaktadir.'6

Hizmet kalitesindeki gelismelerin isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri
hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD’de hizmet

kalitesine iligskin on yillik yogun arastirmalar sonunda ¢esitli hizmet endiistrilerine ortak

15 Dértyol, I.T. ( 2014 ) Uluslararasi Kiiltlir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri ( S
165 - 167 ) istanbul - Beta
16 Esin, A ( 2002 ). Hizmet Kalitesi, Ankara: ODTU Yayinlari.
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uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilesmesi i¢in gerekli olduguna inandiklar1 on dersi

sOyle siralamaktadir.

1- Dinlemek

2- Giivenilirlik

3- Temel Hizmet

4- Hizmet Tasarimi

5- Telafi Etmek

6- Miisterilere Siirpriz Yapmak

7- Adil Davranmak

8- Ekip Caligsmasi

9- Isgdren Arastirmasi

10- Hizmetkar Liderlik

Dinlemek: Kalite programlarinin hemen hemen hepsi miisteri yonlii, pazara

yonelik vb. kavramlarla ifade edilir. Miisterileri tatmin etmek basar1 i¢in gereklidir,
dolayisiyla etkin bir isletme miisterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet

vermelidir.

Giivenilirlik: Gtivenilirlik vaat edilen hizmeti zamaninda ve dogru olarak
yapilabilmeyi ifade eder. Giivenilirlik isletmenin hizmetin ulastirilmasinda, miisteri

sorunlarinin ¢dziimiinde ve fiyatta vaatlerin yerine getirmesidir.

Temel Hizmet: Arastirmacilara gore miisteriler hizmet isletmesinden bos vaatler
degil, temel seyler beklerler. Miisteriler mantik dis1 beklentiler icinde degillerdir,
dolayistyla isletme miisteri icin en dnemli olan temel hizmet 6zelliklerini belirlemeli ve

bu temeller iizerinden yogunlasmalidir.'’

Hizmet Tasarimi: Genellikle hizmet sistemi tasarimindaki hatalar ayrintilarla
ilgilidir. Ornegin, magazadaki giyinme kabinlerinde iki aski gerekmesine ragmen bir

aski bulunmasi, bilgisayardan cikan faturalarin miisteriler tarafindan anlasilmasinin

7 Leonard L. Berry, A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, “ Improving Service Quality in America
Lessons Learned “ Academy Of Management Executive, Vol.8, No.2, ( 1994 ) S. 32 -52 (Erisim:
22.11.2017).
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imkansiz olmas1 gibi. Hizmeti biitiinsel bir bakis agisiyla gérmek ve ayni zamanda

hizmetin ayrintilarini yonetebilmek icin hizmet tasarimi énemlidir. '®

Telafi Etme: En miikemmel hizmeti sundugu iddiasinda olan igletmeler bile hata
yapabilirler. Bir ugak yolculugu esnasinda bavullariniz karisabilir, bir turda vaat edilen
4 yildizli otel yerine 3 yildizli otelde kalabilirsiniz. Dolayisiyla hatalar her hizmetin
onemli bir kismidir ve bazen hizmet igletmesinin denetimi diginda da meydana gelebilir.
Bir hizmet Orgiitiiniin miisterinin yasadigi bir problemi giderebilmesi i¢in problemin
varligindan haberdar olmas1 gereklidir. Bunun i¢in de miisterinin bagka yerlere degil
isletmenin miisteri hizmetlerine sikayetini iletmesi gereklidir. Miisteri sessiz kalip
sikayetini iletmiyorsa isletmeler 6nemli bir bilgi kaynagindan yararlanamamaktadirlar.
Bir isletmede hatalar yaygin ve miisterilerin sikayet etme davranisi siirliysa su yollar

izlenmelidir;
a) Sikayet etmeyi tesvik etmek

Miisterinin her problemi isletme suc¢lu olmasa bile sirketin hizmet anlayisini
kanitlayacagi i¢in bir firsattir. Miisterilerin sikayetlerini iletmelerini saglamak igin
isletmelerin ¢agri merkezleri hizmet vermektedir. Anketler ve Oneri kutular1 da

miisterinin sikayetlerini dinlemek i¢in farkli yontemlerdir.
b) Hizli ve bireysel tepki vermek

“ Isletmelerin memnun olmayan miisterilerini telafi etmeleri genellikle cok uzun
zaman alir ve isletmeler kisiye 6zel bir davranista bulunmazlar. Miisterinin sorununu
¢ozmek i¢in hizli tepki vermek miisterinin sorununun firmanin sorunu oldugunu
gosterir. Miisteriyi ziyaret ederek, arayarak, kisisel tepki vermek miisteriyle diyalog

kurma ve telafi etme firsat1 yaratir.

Miisteriye slirpriz yapmak, sasirtmak: Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin
miisteri beklentilerini karsilamasinda en 6nemli boyuttur ve hizmetin ¢iktisiyla ilgilidir.
Isletmeler giivenilir olmali ve sunmay1 vaat ettikleri hizmetleri yerine getirmelidirler.

Miisteri beklentilerinin iizerine ¢ikmak siirpriz unsurunu gerektirir ve miisterilere

18 Ozturk, S.A ( 2005 ) Hizmet Pazarlamasi. (S 147-157) Ekin Kitabevi
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sasirticl siirprizler yapmanin en iyi firsati ise hizmet sunan ve miisteri etkilesimde

bulunduklar1 zamanlardir.

Diirtistliik:  Miisteriler hizmet isletmesinden kendilerine adil, diiriist
davranmasini beklerler ve boyle olmadiginmi algiladiklarinda ise isletmeye karsi kuskulu
ve giicenik yaklasirlar. Adi olmak tiim miisteri beklentilerinin altin1 ¢izer. Miisteriler
hizmet isletmelerinin sézlerini tutmalarii diiriist bir iletisim kurmalarini, rahat tesisler
sunmalarint1 ve hizli hizmet saglamalarini ve kendilerine bireysel ilgi ve alaka
gosterilmesini beklerler. Diiriistliik hizmetin ayr1 bir boyutu degildir, ancak miisteri

beklentilerinin 6ziinii olusturur.

Ekip Calismasi: Hizmetin sunulmasinda takim arkadasligt hizmet verme
motivasyonu siirdiiriilebilir olmasinda énemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve

beraberce basaran is arkadaslar1 hizmet hatalar1 i¢in panzehirdir.

Is goren arastirmasi: Pazarlama arastirmasi tiiketici ihtiyac, istek ve tutumlarini
belirlemek i¢in kullanildigi gibi is goren ihtiyaglarini isteklerini ve tutumlarini
belirlemek icin de kullamlabilir. Is gorenlerin diizenli olarak gozetim kalitesi, ¢alisma
kosullar, ticretler, isletme politikalar1 ve diger islerle ilgili konulari1 nasil algiladiklarini

arastirmak onemlidir.

Hizmetkar Liderlik: Hizmetkar lider hizmet verenlere hizmet eder, ilham verir
ve onlarin basarmalarint saglar. Bu tarz liderler temel olarak insanlarin basarma
kapasitelerine inanirlar ve kendi rollerini miikemmel i¢in standart ve yon olusturma ve

insanlara islerini yapabilecekleri araglar1 ve 6zgiirliigii saglama olarak goriirler. '

19 Ozturk, S.A ( 2005 ) Hizmet Pazarlamasi. (S 147-157) Ekin Kitabevi
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IKINCi BOLUM
MUSTERI HIZMETLERI VE DIS KAYNAK YONETIMINDE MUSTERI
HIiZMETLERININ YERI VE ONEMI

2. MUSTERI HIZMETLERI VE DIS KAYNAKLARDAN YARARLANMA

2.1. Miisteri Hizmetleri Kavram

Gelismis diinya ekonomileri, hizmet ekonomileri haline doniiserek, ¢ok daha
yaratici, yenilik¢i ve katma degeri yliksek kazanglar elde etmeye baglanan bir evreye
girmis bulunmaktadir. Gelismislik diizeyi yiiksek bir refah toplumu olmak, daha iyi bir
hizmet talep ederek ihtiyaglarin tatminini gerektirmektedir. Bu durum hi¢ siiphesiz,
kiiresellesme, gelismislik diizeyi, refah toplumu olma gibi temel gdostergelerle
aciklanabilir. Dolayisiyla s6z konusu bu ihtiyacin karsilanabilmesi i¢in is diinyas1 da
hizmetlere gereken Onemi vermeye baslamistir. Pazarlamanin gegirdigi evreler olan
kitle pazarlamasi, iliskisel pazarlama ve birebir pazarlama anlayiglarinin amaci,
miisterileri tatmin ederek kar elde etmek ve biiyiimektir. Burada en 6nemli konularin
basinda ise, miisteri tatmini, miisteri sadakati, miisteri yasam siiresi gibi olgularin
isletme ve pazarlama uygulamalarinda one ¢ikmis olmalar1 gerekmektedir. Aymi
sektorde calisan sirketler icin bir miisteri grubunun tatmin edilememis olmasi ve
beklentilerinin kargilanamamasi bagka bir sirket grubu i¢in firsat niteligindedir. Boyle
bir ortam i¢inde nelerin yapilabilecegi ise, gliniimiliz diinyasinda sinirsizdir ve yenilik,
yaraticilik gibi unsurlarin baskin oldugu bir uygulamay1 gerektirmektedir. Kazananlarin

daima bu diisiince ve zihniyete sahip sirketler olacagi sdylenebilir.
2.1.1. Miisteri Kavram

1920’ler ve 1930’larda miisteri s6zciligl, iirlinleri satin alan ve 6demede bulunan
dagiticilar igin kullaniliyordu. 1950’ lerden itibaren miisteri sdzciigiiniin kullanilmast,
dagiticilardan son tiiketicilere dogru kaydi ve gittikce karmasiklasan, genis bir kullanim
alan1 olan bir kavram haline geldi. Miisteri kavrami geleneksel olarak herhangi bir iiriin

ve hizmeti satin alan kisi ya da kurum olarak kabul edilir. Herkesin birbirine muhtag
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oldugu ve birbiriyle baglantili oldugu karmasik bir diinyada is anlayisi, siirekli degisen
insanlarin ihtiyaclarini tatmin etmeye yonelmektedir. Vakiflar, dernekler, kamu
kuruluglari, siyasal partiler gibi cagdas toplumun tiim Orgiitlenmis yapilari sonugcta

tatmin yaratmaya doniik cabalar i¢inde varliklarini siirdiirmektedir.

Bu aciklama disinda, farkli bigimlerde de miisteri tanimi gergeklestirilmis

yaygin olanlarina asagidaki gibi yer verilmistir.

2.1.1.1. Miisteri Nedir, Kimdir ve Onemi Nedir?

Miisteri bugiiniin sirketlerinin ve kurumlarin ayakta kalmalar1 igin ihtiyag
duyduklart en 6nemli varliklardan basinda geliyor. Miisteriler genellikle {iriin ve ya
hizmetin kullanicilar1 olarak tanimlanmaktadir. Buna ek olarak malin iiretilmesi ve
sahaya indirilmesi siirecinde yer alan kisiler de eklenebilmektedir. Bu isin sonucunda
iirlin ve ya hizmeti alan her kullanici miisteri olarak tanimlanabilir. Yani hem iiriin ve ya
hizmetin bastan sonra hayata gegmesinde rol oynayan tiim paydaslar hem de hayata
geldikten sonra satin alan tiim kullanicilar miisteri tanimi igerisinde yer almaktadir.
Miisteri bunu satin alan, kabul eden, kullanan kisi ya da kurulustur. Miisteri finansal
faailiyetlerde goériinmeyen ancak isletmenin en degerli varligidir. Genel miisteri kavrami
ise mal ve ya hizmet satin alan kisi ya da kurum disinda etkilenen herkesi ( potansiyel )

kapsar. 2

Bilgilenme, kaynaklarin artisi, misterinin rekabet yetkinligindeki konumu,
internet ve elektronik ticaret ile egitim diizeyinin siirekli artmasi1 gibi miisteri bilincini
gelistiren faktorler, miisteriyi gegmise kiyasla kaliteye daha duyarl hale getirmektedir.
Yeni miisteri profili agisindan farkli hizmet alternatifleri ve daha kaliteli hizmet sunumu

rekabetin kac¢inilmaz gart1 olmaktadir.

Farkl sektorlerde farkli adlar kullanilsa bile, sonugta miisteri kavraminin yaygin
bicimde kullanildig1 c¢ok agiktir. Miisteri bir deger miibadelesinde bulundugumuz
herkestir denilebilir. Bir doktor i¢in kendisinden uzmanlik hizmeti bekleyen kisi hasta
olarak adlandirlir. Bir avukat i¢in kendisinden hizmet isteyen kisi “ miivekkil *“ ya da *

vekil “ olarak kabul edilir. Kamu hizmetleri sunanlar i¢in herkes birer yurttastir. Sonug

2 Eroglu, E. (2005) Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli, _.U. Isletme Fakiiltesi Isletme
Dergisi, Sayi 1, Istanbul.
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olarak denilebilir ki, herkes herkesten bir hizmet bekler ve yasam bu beklentiler ve
bunlarin gergeklestirilmesi iizerine kuruludur. Miisteri bir deger miibadelesinde

bulundugumuz herkestir denilebilir.

2.1.2. I¢ ve Dis Miisteri Kavram

Agiklanmaya calisilan miisteri kavraminin genis anlamindan 6te, is yasaminda
biraz daha dar anlami acgiklayan degisik adlar kullanilagelmistir. Yolcu, hasta, vekil,
iiye, kullanici, satin alan, abone kavramlarinin yaninda tiiketici de es anlamli olarak
kullanilabilmektedir. Bunlarin arasinda, ticari miisteri kavrami belki de en agik olan
kavramdir ve ticari amacl bir deger aligverisinde bulunan kimse ya da kurulusu aciklar.
Bir magazadan aligveris eden kimseye miisteri denilebildigi gibi, tiiketici de
denilebilmektedir. Orgiitsel agidan bakildiginda “ i¢ miisteriler « ile sirkette birbirine
yonelik hizmet veren calisanlar agiklanmaya ¢alisilirken ““ dig miisteri “ ile ise is yapilan
ve sirket disinda olan ve {irlin ve hizmetleri son kullanictya sunma gdrevini yerine
getiren vurgulanmaya ¢alisilir. Uretim siireci diisiiniiliirse, birbirlerine yar1 mamul veren
birimlerin biri digerinin tedarik¢isi ve i¢ miisterisidir. Bir bagka degisle, dis miisterilere
son {iriinii sunma siirecinde gorev alan isletmedeki diger kisilerdir. Hizmet sektoriinden
ornek verecek olursak, asci ile garson arasindaki iliski de i¢ miisteri kavrami ile
aciklanabilir. Sirketlerin bagarili bir hizmet uygulamasi yapabilmesi i¢in, dyle bir iklim

gelistirilmelidir ki, i¢ miisterilere dis miisterilere davranildigi gibi davranilabilmelidir.

2.1.3. Miisteri Hizmetlerinin Tanim ve Ozellikleri

Misteriler bir sey istediginde ve arzuladiginda, sirket kurallarinin yazdig
dosyalara, kilavuzlara bakarak karar verme donemi artik bitmistir. Diinya sadece siyah
beyaz degildir, ikisinin arasinda olusan gri bir alandaki is yasaminda miisteri isteklerine,
beklentilerine uyum gosterebilme becerileri one ¢ikmaktadir. Bu durum hizmet
sunucularmin yetkilendirilmesini gerektirmektedir ve buna gilizel bir 6rnek olarak

Nordstrorm magazalarinin miisteri hizmeti uygulamasi gosterilebilir.

Her bir miisteriye birey olarak davranmak; miisterinin sevdiklerini
sevmediklerini 6grenmek ve onlara bir birey olarak davranmaktir. Magazada calisan her

bir satig eleman1 sadece diiz bir satig elaman1 degildir, s6zii edilen hosnutluk yaratacak
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uygulamalar kisisel davraniglar ile bir dost olarak gosterecek iklimin yaratilmasina da

katkida bulunmalidir.

Miisteriler hizmeti karsilastiklar1 insanlarin yaptiklarina ve yarattiklari iliskilere
gore yargilarlar. Sirketlerin cogu biz satariz sen satin alirsin yaklagiminda oldugundan,

miisterinin rahatsiz oldugu noktalari anlamakta zorluk ¢ekerler. 2!

Bu aciklamalar dogrultusunda, cok ¢esitli bigimlerde miisteri hizmeti tanimi

gergeklestirilebilir.
= Miisterilerin algiladigit ve tanimladigi bicimde beklentileri ve ihtiyaglar
karsilamaktadir.

= Miisterilerin, iiriin ve hizmetlerle baglantili olarak tanimladigi ihtiyag¢larinin,

etkin bicimde tatmin edilmesi, sunulan bir hizmet ile karsilanmasidir.
= Kuruluslarin miisterinin ihtiyaglarini tatmin edebilme yetenegidir.

= Miisterinin satig Oncesi, satig sirast ve sonrasinda, bir iirlin ya da hizmetin
degerinin tam olarak farkina varma yetenegini gelistirerek tatmin elde etmesi ve

tekrarlanan satin alimlar1 saglayan eylemlerin ¢alisanlar tarafindan sunulmasidir.

» [sletmelerin hos ve olumlu bir deneyimi miisterileri icin yaratarak elde edilecek
miigteri tatmini sonucunda miisteri sadakatini saglamak i¢in gergeklestirildigi

cabalarin biitiiniidiir.
Genis ya da dar anlamdaki tanimlar incelendiginde, miisteri hizmetlerinin 6ne
cikmis ve genel kabul gérmiis 6zellikleri arasinda sunlar sayilabilir:
= Miisteri hizmetleri cogu zaman miisterinin 6niinde gerceklestirilir.

= Miisteri hizmetleri, hizmetlerin temel 06zellikleri geregi depolanamazlar,

cogunlukla ayn1 anda iiretilip sunulurlar.

= Miisteri hizmetlerinde tam olarak standart elde edilemez. Miisteriye uygun hale

getirilmeye caligilir.

21 Odabas1, Y. Kalic1 Basari i¢in Miisteri Hizmetleri, Kapital Medya Hizmetleri, 2009. Istanbul
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= Miisteri hizmetlerinde, hizmeti sunanlar ile hizmet alanlar arasinda algi farki

kacinilmazdir.

= Miisteri hizmetlerinin karmasik olmamasi ve 6zgiin olmasi istenebilir. Boyle bir

istek hemen ¢oziimlenemeyebilir.
= Miisteri hizmetlerine konu olan ihtiyag¢lar miisterilere gore farklilik gdsterebilir.

= Miisteri hizmetinin tanimlanabilmesi i¢in diger boliimlerin isin igine girmesi

gerekebilir.

= Miisteri hizmetleri her seyden Oonce miisteri ile olumlu ve kisisel bir iliski

demektir.

» Miisteri hizmetleri yeni boyutu miisteri deneyimidir.??

2.1.4. Isletmelerde Miisteri Hizmetlerinin Yeri ve Onemi

Miisteri hizmetleri boslukta gerceklesmez. Firmanin i¢ginde — disinda insana 6zen
gosteren sistemin bir pargasi olmalidir. Eger bir firma insanlara karsi kayitsizsa,
misteriye hizmet kampanyas: asla yiiriiyemeyecektir. Boyle bir kampanya sadece,
ardindaki niyeti gizlemeyen bir g6z boyamasi olacaktir. Bazen bir firmanin kiiltiirii
onun imajimdan bellidir. Ornegin Marks & Spencer 20-30 yildir kalite kontroliinde ve
iyl ¢alisma kosullar1 konusunda hakli bir iin kazanmistir. Bu firmayla herhangi bir
iligkisi olan herkes bunu bilir. Baz1 sirketler onceliklerinin saptanmasinda daha az
basarililardir. Bir sirket agisindan Onceliklerin belirlenmesi miisteri hizmetlerini

tyilestirmek isteyip istememesine bakilmaksizin 6nem tagir.
Dogru Sorular1 Sormak:

» [sletme neye inaniyor?
» [sletme neye &nem veriyor?
» [sletme neyi temsil ediyor?
Once kendimiz sorular1 cevaplamali, sonra bunlar1 ¢alisma arkadaslarimizla ele
almaliy1z. Arkadaslarimizin her birine ayni sorular1 yoneltmeliyiz, boylelikle kisa

stirede herkesin ipi ayn1 yone ¢ekip ¢ekmedi ortaya ¢ikacaktir.

22 Odabas1, Y. Kalic1 Basari i¢in Miisteri Hizmetleri, Kapital Medya Hizmetleri, 2009. Istanbul
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Mutlaka farkliliklar olacaktir. Satis departmaniyla, insan kaynaklar1 hedeflerden
ve insanlardan bahsederken finans departmani esas hedeflerle, biiyiik resimle ve parayla

ilgilenecektir.

Yukaridaki sorularin {i¢iine birden ayn1 cevabi veremezsiniz. Bu bir kagis olur.
Eger firmanin “ kar etmeye inandigim1 “ diigiiniiyorsaniz, neye deger verdigi ve neyi
temsil ettigi sorularina baska yanitlar vermelisiniz. Ug soruyu nicel degil nitel olarak

(13

yanitlamaya calismali “ karimizi ikiye katlamak™ gibi kisa cevaplar almaliyiz. Eger
firma dogru bir ¢izgide ilerliyorsa zaten cevaplar da insanla ilgili de§er yargilar

icerecektir.

Miisteriye hizmet programinin yiiriitiilebilmesi i¢in hem dahili hem de harici
miikemmel iletisim sistemleri son derece gereklidir. Eger firma personeli kendi icinde

iletisimi yoksa miisteriyle olan iletisimi de saglikli olmayacaktir. 2

Cogu zaman, sirketlerde miisteri hizmetleri bir gider yeri ve merkezi olarak
goriillir. Tasarruf yapilacagl zaman akla ilk oradaki calisanlarin sayisini azaltmak gelir.
Bu anlayig gliniimiizde hizla degismektedir. Miisteri hizmetlerinin, gelir getiren, diizgiin
ve dogru islerin yapilmasi anlayisina dayali olarak yliriitiilen islemler sonucunda tatmin
yaratan bir merkez olarak kabul gérmesi ve miisteri hizmetlerinin bir *“ maliyet merkezi
“ oldugu diisiincesinden kurtarilmasi gerekmektedir. Basarili bicimde rekabet edebilmek
icin boyle bir zihniyetin degismesi kaginilmazdir. Ciinkii burasi, maliyet merkezinden

cok daha fazla bicimde gelir getiren iireten bir merkezdir.

Kisaca, isletmelerde miisteri hizmetlerinin olusturulmas: il elde edilecek

yararlar1 sOyle siralayabiliriz:

=  Mutlu miisteriler yaratmak, tekrarlanan satiglar1 olusturmak yoniinde dnemli bir
gbrev goriir ve bunun sonucunda artan karlilik, yeni miisteri i¢in ¢ok yiiksek
harcama yapmak zorunda kalmamak etkinlik saglayabilir. Miisterilerle iligki
kurulmus oldugu ve baz siiregler standart hale geldigi i¢in, daha az maliyet s6z

konusu olur.

2 Brown, A. Miisteri Hizmetleri Yonetimi (Sayfa 10) Milli Egitim Bakanhgi — 1995 Ankara
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Miisterilerin iyi taninmasi sonucu, miisteri ihtiyaglarina cevap verebilecek
Onerilerde bulunur. Sorunlar1 ¢dziimlenen ve mutlu miisteri hizmetleri alan
miisteriler bu memnuniyetlerini etraflarina yakinlarina olumlu agizdan agiza
iletisim yoluyla yayarak yeni miisterilerin olusmasina goniillii olarak katilmig

olurlar.

Memnun olan, hosnut olan miisteri sirketin diger iiriin ve hizmetlerine de ilgi
duyup rakiplerin reklamlarina daha az ilgi gdsterir. Isletme igin ¢apraz satis,
bundle satis firsatlar1 yaratirlar. Ayrica miisteriler ayni {iriin ve hizmetten daha

fazla satin almaya egilimli olurlar.

Hem sirket caliganlar1 hem de miisteriler i¢in daha az stres, daha yiiksek moral

ve motivasyon saglanabilir.

13 (13

Tam bir hizmet olusturmadan s6z ederken ¢ogu zaman “ sade dondurma

benzetmesi yapilir. En kaliteli sade ya da vanilyali dondurma iiretilmis olabilir. Hizli,

etkin ve igin zamaninda yapilmasi iiretim odakli olmaya benzer. Ancak beklentilerin

istiinde bir hosnutsuzluk yaratmaz, c¢iinkii zaten beklenen budur. Halbuki sade

dondurmaya ¢ikolatal1 kek gibi soslar eklemek gerekir. Bu nedenle

(13

en iyl miisteri

hizmetini ve ¢oziimiinii biz biliriz “ edast yanlistir ve giivenlik sorunlart dogurur. Tam

ve kaliteli miisteri hizmetlerinin gergeklesmesi i¢in sunulacak ve yanitlar1 aranacak bazi

konular sunlardir.

Pazarm lideri kimler? Insan odakli neler yapiyorlar? Miisteri igin deger
yaratryorlar m1? Uriin bilgileri var m1? Miisteri, hizmet almak i¢in ne kadar

bekliyor? Calisan-miisteri oran1 nedir? Calisanlar, beklentileri asmak icin neler
yapiyor?
Bunu gerceklestirmek calisanlariniz ve miisterilerinizle olan iligkilerinize olumlu

etki yaratiyor mu?
Ne kadar maliyeti olacak?
Gergeklestirdiklerinizi siirdiirebilecek misiniz?

Bu sorulara verilecek yanitlar degerlendirilerek, tam hizmetin kaliteli bigimde

verilmesinin gergeklesmesi gerekir. Isletmelerde miisteri hizmetleri yonetimi, iyi ve

etkin bir hizmet yonetimi aracilig1 ile miisteri beklentilerine uygun ya da onun 6tesinde
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bir tatmin saglayan yapiyr olusturur. Iyi bir miisteri hizmetlerinin olmazsa olmazlari
birbiriyle baglantili birgok unsur igerir. Bunlar yonetim tarafindan bilinerek ve
profesyonelce yonetilerek sirketin degerlerinde farkli 6zelliklere sahip olarak rekabet

edilmesinde kullanilir:
= Miisteri beklentileriyle baglantili pazar arastirmasi
= Miisteri verileri ve kayitlar
= Sikayet ve Oneri sistemleri
= Hizmet kalitesi yonetimi
» Uriin ve hizmet gelistirme
= Miisteriyi etkin ele alma
= Kaybedilen miisteri analizleri

En yalin bigimde, efer sunulan hizmet miisterilerin beklentilerine karsilik
vermiyorsa; ya beklentilerde yanlis anlagilma vardir, ya yanlis analizler vardir, ya
sonunda hatalar vardir ya da fazla ve asir1 sdzler verilmistir. Isletmeden beklenen

hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark hizmet kalitesinin en temel dl¢iisiidiir.>*

Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet

2.2. Miisteri Iliskileri ve Miisteri Hizmetleri

2.2.1. Miisteri Iliskileri Kavram ve Ozellikleri

Miisteri belirli markadan, kurulustan tek seferlik ya da diizenli olarak aligveris
yapan kisi ya da isletmeler olarak tanimlanabilir. Ornegin, Beymen’den kiyafet alanlar
ya da Tansas’tan aligveris tercih edenler o markalarin miisterileridir. Bu isi ticari amacla
yapanlara ise ticari miisteri ya da kurumsal miisteri denilebilir. Giliniimiizde miisteri
segmentine gore kisiye Ozel pazarlamanun yayilmasi bu kavramlari birbirine ¢ok

yaklastirmistir. Cok genel tanimla miisteri herkestir.

24 Odabas1, Y. Kalic1 Basari i¢in Miisteri Hizmetleri, Kapital Medya Hizmetleri, 2009. Istanbul
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Bu agidan bakildigindan miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan
satig Oncesi ve sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyaci igeren bir
stirectir denilebilir. Dikkat edilirse siire¢ lic 6nemli asamay1 da kapsamaktadir. Miisteri
iliskilerini sadece satis eylemini gerceklestigi durumu kapsar seklinde diisiinmek ilkel
ve cag disidir. Ek olarak, olumlu miisteri iliskilerinde her iki tarafin da kazandigi bir
davranis bi¢imi oldugu rahatlikla sdylenebilir. Kurulusla miisteri arasindaki iliski ¢cok
ender olarak satisin gerceklestigi anda sona ermektedir. Kuruluglar i¢in miisterilerle
uzun dénemli iligkiler olusturma gittikge onem kazanmaktadir. Satis olay1 bir flortiin

sonu ve uzun siirecek bir beraberligin, evliligin baslangicidir.

13

Miisteri iliskilerinde en O6nemli konulardan biri “ saygmlik olusturma * dir.
Ozellikle, satis ve pazarlama eylemlerinin basaris1 biiyiik oranda bu kavrama baglidir.
Bu agidan sayginlik, miisterinin c¢alisanlara ve kurulusa karsi tasidigi davranisin
degeridir. Bunlar kurulusun sundugu {iriine hizmete ve iliskilere bagli olarak
degisebilmektedir. Miisteriler, tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duyduklarinda
sayginlik da artacaktir. Boyle bir duygu ve davranis olusturmak ig¢in asagidaki miisteri

iliskileri unsurlarin1 uygulamak énemlidir.
e Karsilik gorebilme
e Takip etme
e Bilgili calisanlar
e (Cabukluk — ¢eviklik

e SoOzlerin tutulmasi

e Anlayis
e Giiven
e fletisim

e Tutarlilik
e Bire bir etkilesim

Kurulus agisindan sayginlik, liriinleri ya da hizmetleri satin alirken miisterilerin

(13

tercihlerini siirekli kurulus icin kullanmalari, kisaca sadik miisteri “ haline
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gelmeleridir. Agik bicimde, rakiplerin Onerileri karsisinda belli bir kurulusun tercih

edilmesi durumunda miisteriler o kurulusa sayginlik gosterisinde bulunmus olurlar.

Sayginlik yaratmanin disinda, etkin bicimde miisteri iliskileri kurabilmek i¢in
yoneticilerin dort konudaki kosullar gelistirmeleri gerekir.

I. Farkina Varma

II. Degerlendirme

I1. Olgebilme

IV. Eylemler

Farkina Varma

Miisteri iliskileri konusunda ortaya ¢ikan sorunlari ve firsat alanlarini anlama

becerisi gosterilmelidir.
Degerlendirme

Kurulusun, arzulanan sonuclara ulasabilmesi i¢in simdi nerede oldugunun
belirlenmesi. Miisteri iligkilerini  etkileyen siirecler bu acidan siirekli bir
degerlendirmeye tabi tutulur. Degerlendirilecek siireglere 6rnek olarak sunlar verilebilir.

Uriin; {iretim, stok, satn Alma

Satislar: reklam, iiriin, brosiir, satis elemanlari

Destek: miisteri egitimi, danigma hatti, ¢cagr1 merkezi, garanti vb.

Dagitim: ambalaj, gonderim kargo siireci, montaj, teknik destek vb.

Olgebilme

Oncelikle bireysel, sonra grup iliskilerinde diizenli raporlama sistemi kurma ve

diger performans 6lciimleriyle karsilastirmalar yapma. 2

25 Odabasi, Y. Miisteri iliskileri Yénetimi — 2000 Sistem Yayincilik
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Eylemler

Kararlar verebilme, kaynak ayirma ve diizenli bir iletisim kurma. Kurulusun

farkina varma yetisi ve gerekli eylemleri stirekli pekistirmede bulunabilmesi.

2.2.2. Miisteri Hizmetleri A¢isindan Miisteri Iliskilerinin Yeri ve Onemi

Miisteri hizmetinin miikemmelligi, tiim kurulusun tutumunu yansitir ve her
diizeydeki calisanin hizmeti bizzat kendisi sunsun ya da sunmasin miisteri ihtiyaglarina
odaklanmasini gerektirir. Miikemmel bir miisteri hizmetine ulagsmak her yoneticinin
amacidir. Boyle bir amag; giinliik her tiirli kararin, iletisimin ve isletme siirecinin
misterinin gercek ihtiyaclarma yonelmesinin gilivencesi olabilmektedir. Bu yaklasim
miisteri hizmetleri kavrammin ve uygulamalarmin, tiim kuruluslarin en Onemli

konularindan biri olmasini saglamistir.

Miisteri iliskileri agisindan miisteri hizmetleri, karsilikli avantaj saglayacak
sekilde uzun donemli iligkileri giivence altina alabilecek bir yaklasimla miisterilerle,
pazar amaglarini olusturan gruplara baglar olusturmaktadir. Miisteri hizmeti miisteri ile
degisim siireciyle ilgili olarak, islem Oncesi, islem sirasi ve islem sonrasinda miisteriye
zaman ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger yaratici bir siire¢ olarak

goriilmektedir.

Satis ve pazarlamada her seyi dogru yapmis olabiliriz. Ancak, etkin bir miisteri

hizmetlerimiz yoksa kaybetme riskini hala tasiyoruz demektir.

2.3. Dis Kaynaklardan Yararlanma (Outsourcing)

90’11 y1llara gelene kadar kuruluslar tiim islerini i¢ kaynak kullanimiyla yapmaya
calisiyorlar, digsaridaki yabanci firmalarla is paylasimina sicak bakmiyorlardi. Bu aym
zamanda isletmeler acgisindan bir tiir gii¢ gosterisi, sektordeki diger rakiplere kendini
daha “ isinin uzman1” gostermek anlamina geliyordu Ancak bu durum uzun vadede
gercek uzmanlik alanlarinin dagilmasina sirket eforunun ve yeteneklerinin odagini
kaybetmesine neden oluyordu. Bu nedenle 1990’11 yillardan sonra biiyiik sirketler 6nlem
olarak siiregleri, maliyetleri ve faaliyetleri “ 6z yetenekler “ ve “ disariya verilebilir *

olarak iki kavramda degerlendirmeye basladilar.
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13

Outsourcing tanimin1 en 6zet sekliyle; “ isletmenin yalnizca sahip oldugu 6z
becerilerine odaklanmayi hedefleyen, bu yetenekler disinda kalan islerin o alanda
uzmanlasmis farkli firmalara verilmesidir ““ denilebilir. Farkli bir séylemle outsourcing
isletmenin rekabet, maliyet, altyap1 avantaji, basta olmak iizere tiim eforunu kendi
yeteneklerine kullanmay1 arttirarak standartlara uygun bicimde daha profesyonel
yonetilmesi icin bir kisim islerini disariya vermesidir de denilebilir. Literatiirde de

outsource “ ve “ dis kaynak ““ yaninda dis tedarik, dis kaynaklardan faydalanma, hizmet

satin alma vb. ifadeler kullanildigin1 goériiyoruz.

Ornek verecek olursak gida isi yapan bir iireticinin iiriinii dagitmak isini farkli
bir firmaya yaptirmasi, ayni sirketin tanitim ve reklam c¢aligmalarini da bir baska

firmaya yaptirmasi outsourcing dir.

Diinya’da ilk outsource uygulamalar1 90’l1 yillarda American oto sektoriinde,
yedek parca lretilmesi alaninda baglamistir. Daha sonra maliyet avantaji, calisan
tasarrufu ve 6z yeteneklerine odaklanmak i¢in yeni istihdam yaratilmasi gibi etkileri géz

oniinde bulundurularak isin disariya verilmesi uygulamalari1 yayginlagsmaya baglamstir.

Outsourcing ¢ok uzun siire tanimma uygun geleneksel tabanmni korumus
yalnizca az niterlik gerektiren islerle sinirli kalmistir. Ancak gilin gectikge biiyiiyen
ekonomi, misteri beklenti ve ihtiyaglari, altyapr ve regulatif gereklilikler arttik¢a dis
kaynak kullanimi da yayginlagmistir. Bugiin baktigimizda en fazla dig kaynak

kullaniminin oldugu alanlar1 asagidaki alanlarda goriiyoruz:

» Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 ( miilakat, egitim, bordrolama,

performans yonetimi, yan haklar yonetimi vb. )

= Teknoloji ( yazilim gelistirme, sistem bakimi, yardim masasi, onarim vb.

)

» Miisteri Iliskileri ( Sikayet Yonetimi, Cagri Merkezi, Saha Satis,
Telefonla Satis vb.)

» Idari Isler Yénetimi ( Kirtasiye, Ara¢ Gere¢ Kullanimi, Filo Arag

Yonetimi, Satin Alma, Giivenlik vb. )
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= (Catering, temizlik, personel ulasim / servis vb. hizmetler

Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan dis kaynak &rnekleri, 6zellikle Istanbul ve Ankara gibi
bliylik sehirlerde “ personel servis “ ve “ yiyecek / catering hizmetleridir. Pek ¢ok biiylik
kurumsal sirket kendi personel servisi hizmetinden yararlandirmak yerine asil isi insan
tasimacilig1 olan farkli profesyonel turizm isletmelerinden destek almaktadirlar. Yemek
icin de ayni sekilde; isi sadece kaliteli standartlarina uygun yiyecek iiretmek ve

dagitmak olan profesyonel sirketlerle ¢alisirlar.

Hemen tiim sektorlerde hizla yayilan outsourcing kullanimi sirket yapisini koklii sekilde
degistirmektedir. D1 kaynak kullanimi denildiginde akla ilk gelen “ maliyet avantaj1 “
olsa da bu uygulamanin yararlarini sadece maliyetle sinirlamak dogru degildir. Sirketler

acisindan dis kaynak kullanimi nedenleri sektore gore farkliliklar gosterir:

Dis Kaynak Kullanimi Avantajlar

2

1998 yilinda “ The Outsourcing Institute > {iyeleri arasinda yapilan bir

arastirmanin sonuglarina goére dis kaynak kullanimini gerektiren ana nedenler 10 bashk

altinda toplanmaistir:

» [sletme Maliyetlerini Azaltma

» Oz Yeteneklere Odaklanma

= Diinya ¢apinda olanaklara erigsmek

» ¢ kaynaklarm Dagitimi - Transferi

*» lgeride sahip olamadig1 kaynaklara erismek

* Yeniden yapilanma siirecini hizlandirmak

= Denetim dis1 kalmis ya da idaresi zor olan islevler ile basa ¢ikabilmek
= Sermaye fonlari olusturmak

= Riski Azaltmak - Paylagmak

» Nakit akig1 saglamak 26

26 Top Ten Outsourcing Survey https://btsjobs.com/top-ten-outsourcing-survey/, (Erigim: 02.11.2017).
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Dis Kaynak Kullantminin En Onemli Sorunlart

* Esnekligin Kaybedilmesi

» Tedarik¢i Isletme Uzerinde Yonetimin Kaybedilmesi
» Niteliksiz Bir Tedarikci Isletme Secilmesi

» [sletme Yeteneklerinin Kaybedilmesi

* Personel Uzerinde Kontroliin Kaybedilmesi

= Ekonomik Amaclara Odaklanma

= Dis Kaynaga Bagimli Hale Gelme

» [sletmenin I¢inin Bosaltilmasi

= Dis Kaynakla Yapilan Anlasma Sonrasi Kontrolii Kaybetme

Uzun siireli dis kaynak kullanimu ile kisa stireli dis kaynak kullaniminin kiyaslanmasi:

Uzun Vadeli Diskaynak Kullanimi Kisa Vadeli Diskaynak Kullanimi

] ]

Tedarikei Isletmenin Kontrold D Isletmenin Kontroli Altndadir

Altindadir
|| Dahili Kontrol Kaybedilebilir || Dahili Kontrol Saglanabilir
D Riski Yiiksektir, Ya Hep Ya hig D Riski Diistiktiir, Iliskiler
yaklasmm hakimdir. Degerlendirilebilir durumdadr.

27

Sekil 2.1: Uzun Siireli ve Kisa Siireli Di1s Kaynak Kullanimm

27 Sorularla Dis Kaynak Kullanimi 2004 - isletme Yénetiminde Yeni Egilimler Dizisi
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UCUNCU BOLUM
CAGRI MERKEZLERINDE DIS KAYNAK KULLANIMI VE MUSTERI
MEMNUNIYETIi UZERINE ETKILERI

3. CAGRI MERKEZINDE DIS KAYNAK
KULLANIMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

3.1. Cagn1 Merkezi (Call Center)
Diinyaca iinlii Oxford s6zligii “ ¢agri merkezi “ terimini, “ ¢ok sayida telefon
cagrisinin  karsilandigi, biiylik Olgekli isletmelerde o6zellikle de miisteri hizmetleri

fonksiyonlarinin yerine getirildigi ofislerdir ¢ diye tanimliyor.?®

Web iizerinde yayin yapan Wikipedia tiirlindeki sozliikler ise tanimlarinda genel
olarak ¢agri merkezinin gelen c¢agrilar1 karsilama fonksiyonuna ek olarak dig

aramalarina da ( giden arama ) deginiyor.

En basit tanimiyla ““ miisterinin bir ¢agrisinin ( ki bu telefon yoluyla oldugu gibi
e-posta, faks ve diger yollarla da olabilir ) bir merkez tarafindan ele alinmasi isidir. Yine
en basit tanimiyla amaci, miisteri odakli sirketlerin var olan miisterilerine sundugu iiriin
ve hizmetlerle ilgili talepleri karsilamak ve sikayetleri giiniin her saatinde ¢oziimlemek.
Cagr1 merkezinin giinlimiizde birgok alternatif tanimi oldugu gibi farkli isimleri de

karsimiza ¢ikabiliyor. Bunlardan bazilart;

Miisteri Etkilesim Merkezi - miisteri hizmetleri merkezi - miisteri temas bdlgesi
- miisteri temas merkezi - miisteri temas noktasi - destek merkezi - miisteri haberlesme
merkezi - satis ve miisteri merkezi - teknik destek merkezi - yardim masasi - miisteri ilgi

merkezi vb. saydigimiz tiim bu isimler islevsel olarak ¢agri merkezine ¢ikiyor.

“ Cagr1 merkezleri ne tiir hizmetler saglar? “ sorusu ise genel olarak asagidaki

sekilde smiflandiriliyor.

28 (2014) Tiirkiye D1 Kaynak Cagri Merkezleri Rehberi, Sayfa 15. Nice Medya.

33



Bilgi Hizmetleri

Randevu Hizmetleri

Miisteri Hizmetleri

Yardim Hizmetleri

Satis ve Pazarlama Hizmetleri®

Arastirmada ele alacagimiz kisim agirlikli olarak gelen ¢agrilardir. Genel olarak

inbound yani gelen ¢agrinin teknik ve fiziki is akisin1 6zetleyecek olursak;

Cagrilar bir santral tarafindan karsilanarak sesli yanit sistemi tarafindan
karsilanmaktadir. Sesli yanit sistemi tarafindan, kampanya bilgileri, fatura tutari, fatura
son 0deme tarihi bilgileri ve daha bir¢ok 6zet bilgi miisterilerle paylasilabilir. Cagrilar
islem tercihine gore telefondan tuslayarak ya da ses tanima yontemiyle uygun sekilde
yonetilebilir. Bu sekilde ¢agrilar miisteri temsilcisine baglanmadan gerceklestirilebilir.
Bu kisimda karsilanamayan daha detayli islemler i¢in sesli yanit sistemi yine numara

tuslama ya da ses tanima yoluyla ¢agriy1 miisteri temsilcisine yonlendirir.

3.1.1. Diinya’da Cagr1 Merkezinin Ortaya Cikisi ve Gelisimi;
Ik olarak 1960’11 yillarin sonunda talep, problem ve sikayetleri yonetme araci
olarak kullanilmistir. Amerika Birlesik Devletlerin’ de {iicretsiz hizmet veren hatlar

bir¢ok sirket tarafindan devreye alinarak, bir hizmet statiisii olarak sunulmustur.

70’11 yillarda bir havayolu firmas: ilk Otomatik Cagri Dagitimcis1 (ACD)
kullanmistir. Miisterilerle iletisim kurmak, empati yapmak, memnuniyeti saglamak i¢in
en Onemli rolii listlenen ¢agr1 merkezleri bugiiniin diinyasinda markalar icin kritik bir
gorev iistlenmektedir. Zamanla kurumsal sirketler telefonlara bakan tiim temas
noktalarin1 ¢agri merkezi olarak konumlandirmaya baslamislardir. Bu sayede diger
kanallarina oranla gozle goriiliir maliyet avantaji yaratilmistir. Markalar miisteri
hizmetlerine ve miisteri memnuniyetine agirllk vermeye baslamiglardir. Cagri
merkezleri finans ve perakende tiim kanalda yayginlagsmaya baglamistir. Cagr
merkezlerinde yeni altyapr ve teknolojilerin devreye girmesi ile is siireclerinde

entegrasyon saglanmis paralelinde maliyet kazanimlar1 gerceklesmistir.°

2% Candarer, P (2011), Bu yerin Kulagi Var. ( sayfa 45-46) Tiirkiye is Bankasi Kiltiir Yayinlari
30karelMakalehttps://www.karel.com.tr/sites/default/files/belge/doc/ucap/makale_inhouse c
agri_merkezi_nedir_03_05_2012.pdf
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3.1.2. Kurumsal Kullanimi ve Sagladig1 Avantajlar

Hi¢ kusku yok ki diinyada son 30 yilda en ¢ok 6nem kazanan konulardan biri
miisteri olmustur. Ekonominin degismesi, artan sektorel rekabet ve yeni nesil
teknolojiler miisterilerin her zaman oldugundan daha fazla bilgi birikime sahip olmalari,
isletmelerin tiim dikkatini miisterilerine g¢evirmistir. Artik miisterilerin diger marka
alternatifleri vardir ve diger sirketin {irlinleriyle arasindaki farki kolaylikla goriip farkl

markayi tercih edebilme giiciine erismislerdir.

Yapilan arastirmalar “miisteri hizmetlerinin” ve “miisteri bagliliginin ” 6nemine
dikkat cekmektedir. Miisterilerin isletmeler ile devam etmemesinin temel nedenlerinin
basinda kotii miisteri hizmeti oldugu tespit edilmistir. Ote yandan, miisteri bagliligin

arttirmay1 basaran sirketlerin karliligr da daha fazladir.

Tarihten gilinlimiize tiim insanlarin temel ihtiyac1 diger insanlar ya da
topluluklarla iletisim kurmaktir. Giiniimiizde bahsettigimiz toplulugun en iyi karsiligini
giiclii sirketler olusturmaktadir. Insanlar hizmet ya da iiriin aldiklar1 sirketlerle ne kadar
yakin iletisim kurarlarsa, markaya olan bagliliklari, gliveni ve satin alma ihtiyaclar1 da o
kadar artmis olur. Bu nedenle ¢agri merkezlerinin sirketler tarafindan en iyi teknoloji,
stirec ve insanla donatilmasi, en hizli ve giiler yiizlii hizmeti vermesi ¢ok Onemli
adimlardir. Glinlimiiz ¢agr1 merkezlerinin 6zelliklerini inceledigimizde ¢ok biiyiik
sitketlerin bunun basardigin1 goriiyoruz. Miisteriler istedikleri her an tek numarayla

cagr1 merkezine ulasiyor, ister sesli yanit sistemi, isterlerse canli miisteri temsilcileri

araciligiyla cogu zaman islemlerini gerceklestiriyorlar.

Genellikle son kullanici olarak tanimlanan miisteriye iiriin ve / veya hizmet
sunan igletmelerin ¢agr1 merkezi kaynaklarini daha verimli kullandiklar1 goriiyoruz. Bu
sirketler cagri merkezi slireglerini memnuniyeti arttirma, yeni miisteri kazanma, gelen
miisteriye ¢apraz satis yapma, acil ihtiyaglarima hizli cevap verecek sekilde
tasarlamiglardir. Cagr1 merkezinin igletme acgisindan temel amaci ise en hizli ve en kolay

iletisimi ve maksimum memnuniyeti saglamaktir.
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Cagri merkezi Cesitleri

Cagri  merkezleri belirlenen o6zelliklerine gore dort farkli  bolimde

incelenmektedir;

= Cagrinin tiirline gore;
= Hizmet verilen yere gore;
= (Calismanin yontemine gore ;

= Entegrasyon tiiriine gére ¢cagri merkezleri;

Cagr Tiiriine Gore Cagri Merkezleri

Cagrnn  merkezinde yapilan is/aktiviteyi kimin baslattigina  bakilarak
siiflandirilabilir. Burada onemli olan cagriyr miisterinin mi yoksa cagri merkezi
calisaninin m1 baslattigi sorusudur. Cagri merkezine miisteri tarafindan yapilan tiim
aramalar inbound ( gelen cagr1 ) cagri merkezi ¢alisani tarafindan miisteriye yapilan
randevu alma, sikayet ¢ozilimii, satig yapma vb. direkt herhangi bir aramaya outbound (

giden arama ) denir

Inbound ( gelen arama ) yapilan cagri merkezi tiirlerini asagidaki gibi

siniflandirabiliriz:

= Miisteri Hizmetleri
= Rehber Servisi

= Teknik Destek

= Randevu Merkezi

=  Yeni Miisteri

Giden aramalarin yapildig1 ¢agri merkezi tiirlerini agagidaki gibi gruplayabiliriz:

= Tele Satis — Pazarlama
= Tahsilat Yonetimi
=  Anket YOnetimi

=  Veri Giincelleme
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= Randevu Alma
=  @Gizli Miisteri

» fkna

Hizmet Yerine Gore Cagri Merkezleri

Hizmetin gergeklestirildigi yere gore isimlendirilen bu grup inhouse ve

outsource olmak tizere ikiye ayrilir.
Inhouse ( i¢ kaynak )

Calismamizin farkli béliimlerinde sik¢a bahsettigimiz bu kavram g¢agri merkezi isinin
isletmenin kendi binalarinda, kendi personeli, alt yapisi, teknolojisi kisacasi tiim

kaynaklariyla yapilmasi durumudur.

Kisacasi igletmenin uzmanlik alan1 ne olursa olsun temel yeteneklerinden bagimsiz

cagr1 merkezi isini de kendi biinyesinde gerceklestirmesidir.
I¢ Kaynakh Cagr1 Merkezlerinin Faydalar:
Miisteri Giiveni Saglama

Burada miisteriler genellikle goriistiikleri ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin
isletmenin kendi eleman1 oldugunu bilmektedir. Kisisel glivenlik bilgilerinin, iiriine ait
kampanya kullanim detaylarinin goriintiilenmesi ve paylagilmasi siireglerinde de
kendisine verilen bilgilerin dogrulugu siireclerinde kurduklar1 iletisimden daha cok

tatmin olurlar
Cagr1 Merkezi Yonetiminde Tam Kontrol

I¢c kaynakli yonetilen gagr1 merkezlerinin egitim, kalite, siire¢ tasarimlarmin
tizerinden tam kontrol, problemi hizli tespit etme ve hizli karar verme en Onemli

faydalaridir. D1s kaynakla iletisim gerektiren bilgi, data, rapor ve analizlerin zamaninda

37



ve tam dogru sekilde iletilmesi ¢ogu zaman iki tarafli kontrol edilmesi zaman kaybina

neden olmaktadir.
Sirket Kiiltiiriinii Taniyan Elemanlar Bulundurma

Satilan {iriini taniyan, ise tam hakim, sirket hedeflerini ve vizyonunu
benimsemis sirket c¢alisanlarinin miisteriyle direkt kuracagi iletisim sirkete deger

katarak ve miisteri iligkilerini gli¢clendirmektedir.
Maliyet Faydas: Yaratma

Cogu zaman dis kaynak yonetiminin en 6nemli avantaji maliyet desek de ortada
iyl hazirlanmis bir sdzlesme, denetim ve kurallar yoksa dis kaynak yOnetimi uzun
vadede daha maliyetli olabilir. Burada dis kaynak i¢in 6denecek maliyetler olmadan orta

ve uzun vadede i¢ kaynak maddi agidan fayda saglayacaktir.
Sirket Bilgilerini Sakli Tutma Olanag

Isletmenin tiimiine ve diger kanallarma ait verileri, bilgileri baska bir sirketle
paylasmadan sirket ici bilgiler sakli tutulabilir. i¢ kaynak yonetiminde sirketin higbir
bilgisinin farkli bir sirketle paylasilmasina gerek yoktur.

Operasyonel Faydalar:

Cagr1 merkezi altyap1 ve sistemlerinin sirketin kendisine ait olmas1 uzak ofis ve
ya home ofis ¢alisma imkani sunmaktadir. Cagri merkezinin siire¢ ya da operasyonel
sekli i¢inde bulundugu duruma gére hizli degisiklik gosterebilmektedir. Is takibi,
miisteri memnuniyeti, iletisim, bilgilendirme, anket vb. konularda verimliligi ve

cevikligi arttirmaktadir.
Zaman Faydas: Yaratma

Farkli sirketten bilgi aktarimi, ek bilgi alma ihtiyaci, disartya bilgi paylasimi,

uyum ve karar verme siireci gibi zaman kayb1 yaratacak faaliyetler yoktur.
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Outsource ( Disg kaynak)

Cagr1 merkezi hizmeti isi sirket disinda cagri merkezi alaninda uzmanlasmis

farkl1 bir sirkete yaptirilmaktadir.
Outsource Cagri Merkezi Faydalari:
Ana Faaliyet Alanina Odaklanma

Isletme tarafindan uzman olunan teme ise ve yetenege daha fazla efor ayrilmasi

yoluyla sektorde rekabet avantaj1 saglanmasi
Maliyet Kazanimlar

= Altyap1 ve sistem maliyetlerinde kazanim

* Telekom maliyetlerinde kazanim

= Bakim ve giincelleme maliyetlerinde kazanim

= Direkt ¢aligan maliyetlerinde kazanim

= Egitim, kalite gelisim maliyetlerinde kazanim

» Lisans maliyetlerinde kazanim

= Profesyonel egitim, gelisim ve performans degerlendirme programlar ile
yetkinlik ve bilgi diizeyi yiiksek personele sahip olunabilmesi

* Online islemler, internet, e-mail vb. diger kanallarda iletisim tercihlerinin
arttirllmas1  ile birlikte miisterinin daha etkin yOnetilmesi ulagimin

kolaylastirilmas1

Farkli Hizmet Secenekleri

Dis kaynak cagri merkezinin sistem ve diger yeteneklerine bagli olarak gelen
cagri disinda capraz satis, memnuniyet anketi, veri giincelleme gibi seceneklerin

degerlendirilmesi. 3!

31K arelMakalehttps://www.karel.com.tr/sites/default/files/belge/doc/ucap/makale_inhouse_cagri
_merkezi_nedir_03_05_2012.pdf
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Teknoloji

Dis kaynak cagri merkezinin teknolojik gelismeleri daha yakindan takip etmesi

bu alanda yapilacak yatirimlara daha hizli ve dogru karar verilmesi. Yeni teknolojiyi en

uygun maliyette sahip olma

Risklerin Azaltilmasi

Donemsel yasanan is artis ve ya azaligi, insan kaynag siirekliligini tehdit eden
unsurlarin devredilmesi ( hastalik, istifa, is akti feshi, iicretsiz izin vb )

Ise alim siireclerinin devri

Akademi, egitim ve gelisimi izleme siireglerinin devri

Insan kaynag1 performans degerlendirme ve aksiyon alma sorumlulugu devri

Entegrasyon Tipine Gore Cagri Merkezleri

Biitiin entegre, yarim biitiinlesmis ve tekil olmak tizere 3 e ayrilmaktadir.

Biitiinlesmis ¢agr1 merkezleri herhangi bir sistemle biitiinlesik olarak

calismaktadir.

Yar biitiinlesmis ¢agr1 merkezleri herhangi bir sistem ile arasinda sadece offline

veri alisverisi bulunmaktadir.
Tekil ¢cagr1 merkezi bir sisteme baglantili ¢alismamaktadir.

Ikinci elden bilgi alinmasi, ek bilgi giincellemeleri, disariya bilgi aktarimi, uyum

siireci ve ya karar verme gibi zaman kayb1 yaratacak faaliyetler olusmamaktadir. 3

32K arelMakalehttps://www.karel.com.tr/sites/default/files/belge/doc/ucap/makale_inhouse_cagri

_merkezi_nedir_03_05_2012.pdf
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3.2. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Sektorii

Tiim diinyada oldugu gibi ¢agri merkezi sektorii Tiirkiye’de de ¢ok hizli bir
sekilde gelisim gostermis ve bugiin oldugu konuma erismistir. Cagri merkezi gelisimi

tarihi ve burada olusan ivme donemsel olarak incelenebilir:
3.2.1. Yiiz Yiize Kanallar Dénemi — 1996 Oncesi

Bu donemde Tiirkiye’de bazi bankalar, televizyon kanallar1 ve telekom
sirketlerine ait bir elin parmaklarin1 gegmeyecek kadar az firmanin ¢agri merkezi vardi.
Bu cagr1 merkezlerinde bir otomatik ¢agr1 dagitma sistemi de vardi fakat PC teknolojisi
heniiz ilerlemediginden sistemin yetenekleri de gelistirilememisti. Cagri merkezi
sektoriiyle ilgili markalar ve kullanicilarda bilgi birikim de beklenti de ¢ok ¢ok diisiiktii.
Bu donemde hizmetler miisterilerin tamamina yayilmamis ve problem yasayan
miisteriler firmanin yiiz ylize iletisim kurabilecekleri bayi ofis genel miidiirliik

kanallarini tercih ediliyordu.
3.2.2. Sektorii Ogrenme ve Ayaklanma Dénemi 1996 - 2001

Bu tarih aralifinda basta yine telekomiinikasyon sirketleri, televizyon kanallar
ve bankalar olmak iizere cagri merkezi sektorii ciddi gelisim gostermeye basladi. Bu
yillarda miisteri segmenti, miisteri davranisi, data&rapor analizleri, ¢iktilara gore biiylik
resmi gorme, siire¢ olusturma bagliklar1 popiiler hale geldi. Sektoriin degiskenlerine ait
yetenek, hem sistem hem de insan kapsaminda ¢ok yeterli degildi. Buradaki acik biiyiik
isletmelerin  dikkatini ¢ekti, uluslararast markalarin CRM 6rnekleri incelenerek,
gerektigi yerde danismanlik alinarak deyim yerindeyse sektor 6grenilmeye baslandi. Bu
donemde ¢agri merkezi yeteneklerine en ¢ok ihtiyaci olan banka ve telekomiinikasyon
sirketleri alt yapi, insan, lisans, sistem vb. tiim konularda ¢ok ciddi maddi yatirimlar

yaptilar, *3

Bu donemde Tiirkiye’de sektoriin outsource edilmesi hi¢ giindemde degildi ama

Tiirkiye’nin ilk disg kaynak hizmet veren ¢agri merkezleri de bu déonemde kuruldu.

3 Kohen, A. (2015) http://www.unig-tr.com/turkiyede-cagri-merkezi-sektorunun-4-evresi/

(Erisim: 11.11.2017).
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3.2.3. Cagr1 Merkezine Yakinlasma Donemi 2001 - 2008

Bu donem hem miisterilerin hem de isletmelerin i¢in ¢agr1 merkezine en ¢ok
yakinlagmaya bagsladigi donemdir. Cogu c¢agr1 merkezi hala ahizeli telefon ya da ¢ok
temel PC flizerinden cagri dagitma sistemlerinde ¢alismaktadir. Diinyada kullanilan
sesli yanit sistemi, miisteri bilgilerinin goriintiilendigi CRM sistemi ve ¢agriyr dagitan
gerektiginde dis arama yapan sistemler oldukca gelismistir. Tiirkiye’de baglica
sirketlerin yaptig1 biiylik yatirimlar bile diinyadaki yeni teknolojiyi yakalamaya yeterli

olmamustir.

“ 2008 yilinda IMI ( Uluslararas1 Cagri Merkezi Toplulugu ) Tiirkiye’de Pazar
arastirmasi yaptirmistir. Bu arastirmada ¢agri merkezi pazar biiyiikligiiniin 250 Mio.$
civarinda oldugu, 25 tanesi dis kaynak olmak {izere 915 tane ¢agr1 merkezi oldugu ve
yaklasik 40bin kisiye is imkani saglandigi tespit edilmistir. Yine ayni arastirmada
sektoriin dogusundan itibaren sektorel dagilimin degismedigi bankacilik ve Telekom

sektorlerinin toplam istthdamin %45 ini olusturdugu goriiliiyordu. *

Bu doénemde ¢agri merkezleri bir yatirim olarak degil genellikle gider merkezi
olarak goriildiigiinden bu sektore 6zel devlet destegi, tesvik vb. maddi imkanlar1 da ¢ok
kisitliydi

Diinya ise ¢oktan iilkeler arasi outsource kavramini yani offshore outsourcingi
benimsemisti; 2000’li yillarin baglarinda ABD, Ingiltere ve Avrupa’da ¢ok biiyiik
sirketler ( Burger King, MC Donalds vb. ) ¢agri merkezilerini Giiney Afrika tilkeleri,
Hindistan, Filipinler’e tasimiglardi. Buradaki cagri merkezleri 6zel egitim ardindan
Ingilizce olarak tiim diinyaya hizmet veriyor saat farkina uygun planlamalar
yapiliyordu. Buradaki en temel ama¢ cagri merkezi maliyetlerini diisiirmek olsa da
isletmeler bunu gelismesi gereken toplumlara yatirim yapmak, istthdam saglamak

olarak da lanse ediyorlardi.

Aynmi1 donemde Tiirkiye Avrupa’dan gelecek cagrilar1 ¢ozebilecek potansiyele
sahip bir iilke olarak degerlendirilmistir. Tiirkiye’de ¢ok ufak bir kesimi basarili
diyebilecegimiz, bir ¢ogu basarisiz olmus girisimler gergeklestirilmistir. Avrupa’nin

onde gelen markalar Tirkiye’de kendi ¢cagr1 merkezlerini agmiglar bir kismi1 dis kaynak
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olarak hizmet etmislerdir. Bunun yani sira yerli ve yabanci yatirimcilar iiriinlerini

telefonla satmaya ve yiiksek getirisi olan iglere odaklanmislardir.
3.2.4. Cagr1 Merkezinde Gelisme ve Biiyiime Donemi 2008-2014

Bu tarih aralig1 sektoriin en fazla biiyiidiigii gelistigi ve bugiinkii haline geldigi
donemdir. Di1s kaynak c¢agri merkezlerinin say1r olarak en cok arttig1 ve teknolojik
gelisim gosterdigi donemdir. Cagri merkezi isini kendi yapan sirketler de 6nemli oran
da artmistir. Sadece ¢agr1 merkezi isi yapan bircok sirket bu donemde kurulmustur. Bu
donemde kamu kurum ve kuruluglart da ¢agri merkezi yeteneklerini kesfetmis ¢ogu
kurum c¢agr1 merkezini olusturmus ya da outscourse olarak farkli bir firmaya is
vermistir. Devlet tarafindan sektoriin biiylikliigli ve gelisimi daha iyi anlagilmis bu
donemde oOzellikle dogu, giineydogu ve i¢ anadolu’da tesvik ve istihdama destek
saglamistir. Denetleyici kurumlar bu donemde bazi zorunluluklar getirmistir. Bu
diizenlemelerin basinda, miisteri bilgilerinin gizli tutulmasi, miisteriden izin alinarak
islemlerin gergeklestirilmesi, onay ve bazi islemlerin ¢agri merkezinden yapilmasinin
engellenmesi geliyor. Tahsilat, satig, miisteri izin alinmasi i¢in yapilan dis aramalar bu
donemde artmis, cagri merkezlerinin satis kasinin en ¢ok gelistigi donem olmustur. Tiim
bunlarin yan sira sosyal medya kanallarindan gelen sikayetlerin ¢oziilmesi kapsaminda
isler de, miisteriyle olan iletisim de c¢agr1i merkezleri tarafindan yonetilmeye

baslanmigtir. 2014 yilinda Tiirkiye’de ¢cagr1 merkezi bulunan sehir sayisi 43 olmustur.

2008 - 2014 yillarinda ¢agr1 merkezi gergek biiyiimesini gergeklestirmistir..

Tablo 3.1°de yer alan veriler bunu en iyi sekilde gdstermektedir:**

34 Kohen, A. (2015) http://www.unig-tr.com/turkiyede-cagri-merkezi-sektorunun-4-evresi/
(Erisim: 11.11.2017).
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Tablo 3.1: Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Gelisimi ( 2008-2014 )

Ozet Veriler : 2008 - 2014 Cagr Merkezi Gelisimi
20081 20142 Bilyiime
Cagri merkezi sayisi 915 1108 %21
Seat Sayisi 20.440 73.031 %257
Calisan sayisi 35.762 79.952 %124
Pazar biiylikligii $250 milyon $1,6 milyar %540
Cagri merkezi bulunan il sayisi 103 43 %330
Outsource firma sayisi 25 67 %168

35

3.3. MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMI

3.3.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Yakin gecmiste insanlar, kiiltiirel ve sosyoekonomik gelismelere ek olarak,
alternatif hizmetleri sorgulamaya ve daha zor memnun olmaya baslamislardir. Onceleri
hizmet sunan isletmenin verdigi hizmeti oldugu gibi alan kullanici, yeni diizende hizmet
hakkinda detay isteyen ve bu detay1 sorgulayan, hatta baskalarina danisma ihtiyaci
duyan kisiler haline gelmistir. Hem de yogun baglilik kampanyalari, kullanicilar 6niinde
ihtiyacglar hiyerarsisini de zedelemis, beklentiler agisindan daha once goriilmemis
farkliliklar s6z konusu olmustur. Bu hizli ve bitmeyen degisim, yeni kullaniciyr yeni

hizmetler pesinde gitmeye tesvik etmistir.

Gliniimiliz rekabet yogun sektoriinde, satin alinan iirlinlerin teknolojisi ve
alternatifleri karsisinda kullanici, eskiye gore daha detayci davranmaya baglamistir.
Kullanicilar kolay ikna olmamaya en kiiciik negatif deneyimde aldig1 {iriinii ya da
hizmeti degistirmektedir. Sagliga verilen Oonemin artmasi ve kullanicilarin aligveris
yaparken kaliteli, uygun fiyath iiriin ve hizmetleri almak istemesi gibi olgular, gecmise
nazaran daha bilingli, 6zgiivenli, hakkini arayan ve her seyden haberdar olan kullaniciy1
secici kilmistir. Aligilan tliketim ve davraniglarin zarar gordiigii ortamda, isletmelerin

pazarlama anlayis1 da 6nemli oranda degisimler baslamistir. Pazarlama kavraminin

35 Kohen, A. (2015) http://www.unig-tr.com/turkiyede-cagri-merkezi-sektorunun-4-evresi/(Erisim:
11.11.2017).
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yanina, kullanic1 segmenti, beklentileri, finansal degeri, deneyim odaklilik ve
memnuniyeti gibi yeni kavramlar ortaya c¢ikmistir. Bir¢ok kurulus, memnuniyeti
yakalamak i¢in rekabet ortamini, stratejisini kullanici {istiinde olusturmustur. Cevik ve

giiler yiizlii hizmet, “miisteri haklhidir” felsefesi yeniden benimsenmistir.

Miisteriler, iiriin ya da hizmet aldiginda bu islemin nasil, nerede, kim tarafindan
ve hangi yontemlerle yapildigindan daha ¢ok kendinde olusturdugu algiya, kusursuz
olmasma, doyum saglayip saglamadigina, ihtiyaglarina uyup uymadigina, isletme
tarafindan satistan once ya da satis esnasinda verilen taahhiitlerin ne derece saglandigina
dikkat eden kisi ve kuruluslar haline gelmistir. Miisteri, isletme i¢in o sektdrde yiiriiyen
reklameidir. Cilinkii giiniimiizde miisteri satin aldig1 iiriin ya da hizmetten tam olarak

memnun olmus ve bu memnuniyetini bagkalari ile paylasan kisi haline gelmistir.

Tiim bu bilesenlerden yola ¢ikarak miisterinin bir liriin ve ya hizmeti almaya
karar verdigi andan itibaren yasadigi tiim deneyimlerin yansimasi miisteri

memnuniyetidir diyebiliriz.

3.3.2. isletmelerin Miisteri Memnuniyeti I¢in Yapmasi Gerekenler

Gergek misteri memnuniyeti ortaya koymak, markaya bagli, aldig1 Griinii seven ve
cevresine tavsiye eden misteri kazanmak, kazandiktan sonra da strekliligi devam ettirmek zor
bir sirectir. Anket yapmak, sonuglari degerlendirmek, memnun olmayan musteriye donus
yapmak, problemi analiz etmek, mdusteriyi bazen yliz ylze bazen sistemler araciligiyla
dinlemek. Memnun misteri kitlesini elde tutmak, memnun olmayanlari da kazanmak adina

yapilmasi gereken baslica islemlerdir.

Tiim bunlarin yaninda farkli maddi ve insaniistii gayretler gostermeden miisteriyle
direkt iletisim kurma yoluyla bir adim one ¢ikabilecegimiz birka¢ 6nemli noktay:

vurgulamakta fayda var:
Miisterilerle direkt ve belli periyotlarda iletisim kurmak

Miisterilerle iletisim kurmak i¢in miisterinin bize ulasmasini beklemek yerine

kendisine yeni {iriinler, degisen siire¢ler ya da avantajlarla ilgili bilgiler verilmelidir.
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Miisteriler i¢in 6zel olan, dogum giindi, tuttugu takim, tiye oldugu sivil toplum

kuruluglar1 vb bilgileri alarak farkli offerlar sunulabilir.
Miisteri memnuniyetini siirekli takip

Miisteriye direkt arama yoluyla ya da farkli kanallardan yapilan anketlerle
hizmetten ne derece memnun oldugu takip edilmelidir. Anket sonuglarina gére problem
alanlar1 belirlenip iyilestirilmelidir. Olumsuz puan veren miisterilerin memnuniyetini

kazanacak hediye tiriinlerle memnuniyet arttirilabilir.
Miisterilerinizi Taniyin

Dogru ve eksiksiz alinmis miisteri bilgileri miisteri yast boyunca sirket i¢in bir
avantaj olacaktir. Miisteri aradiginda onu tanimak ve proaktif olarak ona bilgi vermek

giiven ve memnuniyeti arttiracaktir.
Miisteriye Tesekkiir Etme

Her firsatta miisterilere tesekkiir etmeyi ihmal etmeyin. Bu tesekkiir bazen
iletisim yoluyla bazen beklemedigi anda kendisine yapilan bir arama ve ya ziyaretle

hediye ile saglanabilir.
Miigteri Sikdyetlerini Ele Alma

Misterinin her sikayetinde onunla 06zel olarak ilgilendiginizi hissetmesini
saglaymm. Miimkiin olan en kisa siirede kendisine donlis yapmak, eger hemen
coziilemeyecek bir problem ise de ara bilgilendirmeler yapmak ona deger verildigini

hissettirecek memnun edecektir.
Is Paylasim Ortaklariniz

Sirketiniz adina is yapan 3rd farkli sirketlerin miisteriyle olan iletisimini yakindan takip
edin. Sizin adiniza miisteriyle goriisen, islem yapan her kanal i¢in aksiyon plani ve

denetim 6nem arz etmektedir>®

3 Tortop, 2005, www.plusvalue.net, (Erisim: 16.11.2017).
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Yerel Sirketler I¢in

Yalniz bir bolgede hizmet veren isletme ise bolgede bulunan, oturan miisterilerle

daha yakin iletisimi tercih etmelidir. Miisterilerin direkt katilimin1 saglayacak.>’

37 Tortop, 2005, www.plusvalue.net, (Erisim: 16.11.2017).
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DORDUNCU BOLUM
CAGRI MERKEZINDE DIS KAYNAK KULLANIMININ MUSTERI
MEMNUNIYETI ETKILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

4. ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu boliimde yer verilecek olan aragtirma, bir telekomiinikasyon sirketinden
hizmet alan misterilerin ¢agri merkeziyle yaptiklar1 goriisme sonrasinda, aldiklar
hizmetten ne diizeyde memnun kaldiklarin1 sorgulayacaktir. Sesli yanit sistemi (SYS),
etkinlik, davranig ana basliklar1 altinda, ¢agri merkezi miisteri temsilcisi davranis
skorlarini i¢ kaynak ve dis kaynak olarak karsilastirarak miisteri memnuniyetine etkisini

ortaya koyacaktir.

4.2. Arastirmanin Ana Sorusu ve Hipotezi
Q-1. isletmeye ait cagr1 merkezinde dis kaynak miisteri temsilcisi kullanimmin

miisteri memnuniyeti sonuglaria etkisi var midir?

H-1. Farkli lokasyonlarda ayni sartlarla, ayn1 isi yapan ¢agri merkezi miisteri
temsilcilerinden, i¢ kaynakta yonetilen miisteri temsilcilerinin skorlar1 dis kaynak

misteri temsilcilerine gore daha yiiksektir.

4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmada orneklem, bu telekomiinikasyon sirketine ait ¢agr1 merkezinden en
az bir talep ve ya sikayetle ilgili hizmet almis ya da alamamis, sorunu ¢oziilmiis ya da
¢oziillmemis 15 - 65 yas arast 875 kullanicidan olusmaktadir. Orneklemin detaylar:

orneklem demografik 6zellikleri basliginda ele alinacaktir.

4.4. Arastirmanin Yontemi ve Uygulanisi

Arastirma Yontemi olarak bilgisayar destekli telefonda anket yOntemi
uygulanmistir. Cagr1 merkezinden hizmet alan kullanicilarin, isletme CRM sisteminden
gelen bilgiler araciligiyla anket firmasi tarafindan 48 saat igerisinde geri aranmasi, 38

tane kapali, 6 tane acik uclu toplam 44 soru cevaplamalar istenmistir. Cok biiyiik kismi
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1-10 puan arasinda cevaplanan sorular sesli yanit sistemi (SYS), etkinlik ve davranis

olarak 3 ana baslikta 100 tam puanlik memnuniyet skorunu olugturmaktadir. Soru seti

detaylar1 basliginda detaylar1 incelenecektir.

Uygulamada miisteri cevaplarmin SYS, Etkinlik, Davranis ana boyutlarinda

dagilimi Tablo 4.1°de detayli olarak gosterilmistir.

Tablo 4.1: Sorulan Sorularin SYS, Etkinlik, Davranis Ana Bashklari

GENEL SKOR

SYS GENEL
Anonslarin net ve anlasilir olmasi
Islem adimlarmin kolaylig:

Sistem iizerinden verilen bilgilerin yeterliligi
MT'ye baglanana kadar gecen siire
ETKINLIK
Thtiyacin giderilmesi
MT'nin verdigi bilgilerin yeterliligi
Ik aramada ¢oziim (%)

Talebin hatasiz/eksiksiz gerceklestirilmesi
MT'nin yetki yeterliligi
DAVRANIS
Nezaket
Yardimci olma gayreti
Dikkatle dinleme
Giiven vermesi
Yeterli/ dogru teshis
Diksiyon ve ses tonu

Tekdiize ve ezbere konugmama
Sorunumla ilgilenirken kendini benim yerime koyarak yardime1 olmaya ¢alistigini
hissettirdi.

4.5. Arastirmanin Soru Seti
Yapilan ankette kullanilan agik uglu ve kapali uglu tiim soru seti detaylari

asagidaki gibidir. Isletme Raporlama Sisteminden Gelecek Miisteri Bilgileri Tablo

4.2’de gosterilmistir.
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Tablo 4.2: isletme Tarafindan Gonderilen Miisteri Bilgileri

ACIKLAMA KOLON ADI
Telefon numarast msisdn
Islem glinii ve saati call_date
Islem giinii ve saati call_date
Miisterinin Cagr1 Merkezini Arama nedeni Sr_type
Miisterinin Kampanyasi tariff_type
Miisteri Segmenti segment
Yaptigi islem list_type
Lokasyon Lokasyon
Simiflandirma Siiflandirma

4.5.1. Dogru Kisi ile Goriisme
Iyi giinler / Iyi aksamlar

..... Telekomiinikasyon sirketi adina IPSOS Arastirma sirketinden arryorum
ismin .... Miisteri hizmetlerinin sundugu hizmet kalitesini gelistirmek amaciyla miisteri
memnuniyetini Olgiiyoruz. Soracagim sorular yaklasik 9 dakikanizi alacaktir miisait

misiniz.

Evet 1 Siradaki soruyla devam edin (F2)
Su anda ¢ok yogunum 2 Randevu alin
Hayir, goriismeyi reddetti 3 Anketi sonlandirin
Tarih bilgisi yanlis 4 Kota disi
Ben orada ¢alistyorum 5 Kota disi
Beni bir daha bu gibi nedenlerle aramayin 6 Kara liste

Tesekkiir ederim. Yapacagimiz goriisme, kalite standartlar1 acisindan kaydedilmektedir.
Adinizi 6grenebilir miyim?

(Anketdr Ismini neden bilmedigimiz sorulursa, sadece arama bilgisinin ve telefon

numarasinin igletme tarafindan bizimle paylasildig: bilgisini iletiniz !!!)
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F.2. Siz veya yakin ¢evreniz Telekom sektoriinde bir firmada/bayide galistyor mu?

TEK CEVAP
EVET 1 ANKETE SON VERIN
HAYIR 2 DEVAM EDIN

F.3. Gegtigimiz 3 ay igerisinde herhangi bir tiiketici arastirmasina katildiniz mi? (tek

cevap)
TEK CEVAP
EVET 1 ANKETE SON VERIN
HAYIR 2 DEVAM EDIN

F.4. Anketor dikkat: gériismecinin cinsiyetini sormadan kaydedin.

ERKEK 1

KADIN 2

15 YASINDAN KUCUK ANKETE SON VERIN

15-17

18-24

25-34 .
DEVAM EDIN

35-44

45-54

AN |HARIWIN|R

55-64

65 VE UZERI ANKETE SON VERIN
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F.9. Gergeklestirdiginiz bu goriismede sesli yanit sistemini kullanarak, sistemde

hattinizla ilgili bir iglem yaptiniz mi, ya da bilgi aldiniz m1? Tek cevap

EVET
HAYIR 2
HATIRLAMIYOR 3

A.1. Diin / 6nceki giin miisteri hizmetlerini arama nedeninizi 6grenebilir miyim? (¢ok

cevap olabilir)

4.5.2. Genel Memnuniyet Boliimii
<Ad> bey / hamim simdi sayacagim bazi konularla ilgili miisteri hizmetlerinden

aldiginiz hizmetten memnun olup olmadiginizi 6grenmek istiyoruz.

Gm.1. Genel olarak diislindligiiniizde diin/onceki giin miisteri hizmetlerini aradiginizda
aldiginiz hizmet ile ilgili 1 ile 10 arasinda ka¢ puan verirsiniz? 10 ¢ok memnunum 1- hi¢

memnun degilim anlamina gelmektedir. Aradaki puanlar1 da kullanabilirsiniz.

o Jo Jo [7 [6 [s [a [ J2 J1 |

COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM
Gm.la. ...... puan vermenizin nedenlerini Ogrenebilir miyim? (acitk uclu olarak

alinacak ve sonrasinda kodlanacak)

Gm.2.a gm.1=1-2-3-4-5-6ise sorulacak: cagr1 merkezinden aldiginizi hizmetten
memnuniyetinizi 10 lizerinden ....(gm.1°de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. Memnun

olmamama nedenlerinizi séyler misiniz? Peki neden? Irdeleyin. Cok cevap Arayin.

(Agik olarak yazin )
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Gm.2.b gm.1=7-8 ise sorulacak: cagri merkezinden aldigimizi hizmetten
memnuniyetinizi 10 iizerinden ....(gm.1 de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. 9-10 vermek

i¢in beklentileriniz nelerdir? Peki neden? irdeleyin. Cok cevap araymn

Gm.2.c gm.1=9-10 ise sorulacak: ¢agr1 merkezinden aldigimizi hizmetten
memnuniyetinizi 10 lizerinden ....(gm.1°de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. Memnun

olma nedenlerinizi sdyler misiniz? Peki neden? irdeleyin. Cok cevap

(Agik olarak yazin )

Soracagim sorularda memnuniyetinizi 1 ile 10 arasinda puanlamaniz rica ediyorum. 10
¢ok memnun kaldim, 1 hi¢ memnun kalmadim anlamindadir. Aradaki puanlar1 da

kullanabilirsiniz.

4.5.3. Sistem Performansi

SYS genel Diin/onceki giin miisteri hizmetlerimi aradiginizda karsiniza ¢ikan sesli yanit

sisteminden genel olarak memnuniyet duzeyinizi puanlar misiniz?

10 o [8 |7 J6 |5 [a [3 f2 f1 |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

Sys4. Sesli yanit sistem anonslarinin net ve anlasilir olmasi ile ilgili memnuniyet

diizeyinizi puanlar misiniz?

(10 Jo [8 [7 J6 s [a [3 o Jo |
COK HiC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

SysS.sistemdeki sesli yanit sistemindeki islem adimlarinin kolaylig1 aradiginiz islemi

rahat bulabilmek ile ilgili memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?'

(10 Jo [8 [7 J6 s [a [3 o Jo |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM
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Sys6. Sesli yanit sistemindeki hizmet c¢esitliliginden memnuniyet diizeyinizi puanlar

misiniz?

10 [o [8 J7 J6 |5 [a [3 f2 f1 |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

Sys13.) Ihtiyacimiz ile ilgili sesli yanit sistemi {izerinden verilen bilgilerin

yeterliliginden memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

0 o s [7 [6 [s | 4 |3 Jo J2 |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

Sysla. Miisteri temsilcisine baglanana kadar gecen siire yaklasik ka¢ dakika siirdii?

(acik uclu olarak alinacak ve sonrasinda kategorize edilecek)

1 dk ve daha az

1.01 - 3 dkarasi
3.01 - 5dkarasi
5.01 - 10 dk arasi
10 dk’dan daha fazla

o (LW N -

Hatirlamiyor

Sys2. Miisteri temsilcisine baglanmak i¢in beklediginiz slireden memnuniyet diizeyinizi

puanlar misiniz?

(10 Jo [8 [7 [6 s [a [3 o |12 |
COK HiC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

4.5.4. Etkinlik Memnuniyet Boliimii
Simdi okuyacagim sorular miisteri hizmetlerinden hizmet alma deneyiminizle

ilgili olacaktir.

54



Egenel: diin/(6nceki giin) yaptigimz goriismede miisteri hizmetleri tarafindan
ihtiyacimizin giderilmesi ile ilgili tiim deneyiminizi diislindiigliniizde genel olarak memnuniyet

diizeyinizi puanlar mismniz?'

10 o [8 |7 J6 |5 [a [3 f2 f1 |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

E.1. Yaptiginiz goriismede miisteri hizmetleri tarafindan ihtiyacimiz giderildi mi?

Dikkat secenekleri okuyun (l-evet 2-hayir, hala siire¢ devam ediyor 3-hayir, ¢6ziim

getiremediler)’
Evet 1
Hayir, hala slire¢ devam ediyor 2
Hayir, ¢6zim getiremediler 3

El.a miisteri hizmetleri tarafindan ihtiyacinizin giderilmesi konusunda memnuniyet

duzeyinizi puanlar misiniz?

(10 Jo [8 [7 J6 s Ja [3 o Jo |
COK HiC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

E1.a=9 veya 10 ise e13’e gecin.

El.b (el.a =1-2-3-4-5-6ise sorulacak) ihtiyacinizin giderilmesinden memnuniyetinizi
10 {iizerinden ....( el.a’da belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. Memnun olmamama

nedenlerinizi soyler misiniz? Irdeleyin. Cok cevap

(ag1k olarak yazin )

El.c (el.a =7-8 ise sorulacak) ihtiyacimizin giderilmesinden memnuniyetinizi 10
tizerinden ....( el.a’da belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. 9-10 vermek icin beklentileriniz

nelerdir? irdeleyin. Cok cevap
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(acik olarak yazin )

E13. Miisteri temsilcisinin verdigi bilgilerin yeterliligi ile ilgili memnuniyet diizeyinizi

puanlar misiniz

10 Jo [8 [7 J6 s Ja [3 Jo Jo |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

If (el=1)1se e5’e gec

E3. Miisteri temsilciniz, bu thtiyacimizi giderebilmek icin farkli ¢6ziim secenekleri

sunmus muydu?

EVET
HAYIR

ZATEN TEK ¢OZUM VARDI
HATIRLAMIYOR

(W N (-

E4. (f e3=1 ise) peki size sunulan ¢oziim segeneklerinin uygunlugu ile ilgili

memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?'

10 o [8 |7 J6 |5 [a [3 f2 f1 |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

IF (E1=2 VEYA E1=3) ISE D10’A GEC

ES. Diin/onceki giin ihtiyaciniz ilk aramanizda m1 giderildi?

EVET 1
HAYIR 2
HATIRLAMIYOR 3

D10. Misteri temsilcinizin talebinizi hatasiz / eksiksiz gergeklestirmesi ile ilgili

memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?
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10 [o |8 |7 Je [s Ja [3 Ja o |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

D10=9 veya 10 ise e2’ye gecin.
D10.a (d10=1-2-3-4-5-6ise sorulacak) talebinizin hatasiz/eksiksiz giderilmesinden

memnuniyetinizi 10 iizerinden ....( d10’da belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. Memnun

olmamama nedenlerinizi sdyler misiniz?

(Agik olarak yazin )

D10.b (d10=7-8 ise sorulacak) talebinizin hatasiz/eksiksiz giderilmesinden
memnuniyetinizi 10 iizerinden ....( d10’da belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. 9-10 vermek

icin beklentileriniz nelerdir?

(A¢ik olarak yazin )

ES8. Diin/onceki giin aramanizda miisteri temsilcisi ile yaptiginiz gériismenin siiresinden

memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

10 [o s |7 Je [s Ja [3 Ja o |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

E2. ihtiyaciniz1 giderebilmek i¢in, miisteri temsilcisinin yeterli yetkiye sahip olmasi

konusundaki memnuniyet diizeyinizi punalar misiniz?

10 [o |8 |7 Je [s Ja [3 Ja o |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

E2=9 veya 10 ise davranig boliimiine gegin.
E2.a (e2=1-2-3-4-5-6ise sorulacak) miisteri temsilcisinin yetki yeterliliginden

memnuniyetinizi 10 iizerinden ....( e2’de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. Memnun

olmamama nedenlerinizi sdyler misiniz? irdeleyin. Cok cevap
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(Acik olarak yazin )

E2.b (e2=7-8 ise sorulacak) miisteri temsilcisinin yetki yeterliliginden
memnuniyetinizi 10 {izerinden ....( e2’de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. 9-10 vermek

icin beklentileriniz nelerdir? Irdeleyin. Cok cevap

(Acik olarak yazin )

E10. Miisteri temsilciniz goriismeniz siiresince sizi beklemeye aldi m1?

EVET 1
HAYIR 2
HATIRLAMIYORUM 3

4.5.5. Davramis Memnuniyet Boliimii

Simdi okuyacagim sorular miisteri hizmetlerindeki hizmet aldiginiz miisteri

temsilcisinin size olan davranisini degerlendirmeye yoneliktir.

Dgenel. Diin/6nceki giin yaptigimiz gériismede miisteri temsilcisinin davranisindan

genel olarak memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

10 Jo [8 [7 [6 s [a [3 o Jo |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

D2. Nezaketi ile ilgili memnuniyet diizeyinizi puanlar misimniz?

10 Jo [8 [7 J6 s [a [3 Jo Jo |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

D3. Diksiyonu ve ses tonu ile ilgili memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

10 Jo [8 [7 [6 s [a [3 o Jo |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM
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D4. Sizinle ayn1 anda konusmamasi, soziiniizii kesmeden sizi dikkatle dinlemesi ile

ilgili memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

10 [o [8 J7 [6 |5 [a [3 f2 f1 |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

DS. Miisteri temsilcinizin isteginizi, ihtiyacinizi anlamasi ile ilgili memnuniyet

diizeyinizi puanlar misiniz?

10 Jo [8 [7 [6 s [a [3 o Jo |
COK HiC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

D7. Diin/onceki giin yaptiginiz goriismede iirlin ve hizmete iliskin bilgi diizeyi ile ilgili

memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

[0 Jo Je [7 [6 [s [a [5 ]2 J1 |

COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM
98-FIKRIM YOK

D8. Gosterdigi olumlu yaklagim ve size yardimer olma gayreti ile ilgili memnuniyet

diizeyinizi puanlar misiniz?

(10 Jo [8 [7 J6 s [a [3 o Jo |
COK HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

D8=9 VEYA 10 ISE D14’E GEGIN.

D8.a (d8=1-2-3-4-5-6ise sorulacak) miisteri temsilcisinin yardimci olma gayretinden
memnuniyetinizi 10 iizerinden ....( d8’de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. Memnun

olmamama nedenlerinizi sdyler misiniz? Irdeleyin. Cok cevap

(Acik olarak yazin )
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D8.b (d8=7-8 ise sorulacak) miisteri temsilcisinin yardimci olma gayretinden
memnuniyetinizi 10 iizerinden ....( d§8’de belirtilen skor) puan olarak belirttiniz. 9-10 vermek

icin beklentileriniz nelerdir? Irdeleyin. Cok cevap

(Agik olarak yazin )

D13. Miisteri temsilcinizin sorununuz veya talebiniz hakkinda bilgileri anlagilir bir

sekilde aktarmasi ile ilgili memnuniyet diizeyinizi puanlar misiniz?

10 [o [8 J7 [6 |5 [a [3 f2 f1 |
COK HiC GUVEN
GUVEN VERDI VERMEDI

D14. Miisteri temsilciniz diin/Onceki giinkii gorlismenizde size ne derece giiven verdi?

(secenekleri okuyun)

o Jo Js |7 [6 [s [a s Jo J1 |

COK HiC GUVEN
GUVEN VERDI VERMEDI

4.5.6. Tavsiye Boliimii

T1. Yasadigimiz tecrilbeyi gbz Oniine alarak, miisteri hizmetlerinden hizmet almay1

cevrenize tavsiye etme diizeyinizi puanlar misiniz?

0 o [s [ 76 [s [a [s]a Jo o |
KESINLIKLE TAVSIVE KESINLIKLE TAVSIVE
EDERIM ETMEM
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4.5.7. Demografi

F.11. Egitim durumunuzu o6grenebilir miyim? Liitfen en son bitirdiginiz seviyeyi

belirtin. TEK CEVAP

Egitimsiz — okuryazar

Ilkokul mezunu

Ortaokul / ilkdgretim mezunu

Lise mezunu

Universite mezunu — dnlisans (2 yillik)

Universite mezunu — lisans (4 yillik)

Yiiksek lisans mezunu

0 Q N[N | |WR[(|—

Doktora mezunu

F.10. Ogrenci misiniz?

—

Ogrenciyim DEVAM EDIN
Ogrenci degilim 2 F10.b’ye gecin

F10a. Su anda hangi diizeyde egitim gérmektesiniz?

(DP: F11 ile KONTROL)

Ilkdgretim veya lise dgrencileri

DO | =—

Universite (ve iistii) 6grencileri (2 yillik, 4 yillik, yiiksek lisans, doktora)

F10b. Simdi size okuyacagim kosullardan hangisi sizin durumunuzu en iyi

agiklamaktadir?

isletme sahibi

Kamu ¢alisani vasifli galisan (kol veya beden giici ile ¢alisanlar harig)

Beyaz yaka (Ozel sektérde ¢alisanlar)

Mavi Yaka (Kol veya beden giicii ile calisanlar, 6zel sektér ve kamu sektor)

Emekliler

Ev hanimi

NOoOjuhWIN |-

Calismayanlar veya donemsel iste calisanlar
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Kota dis1 kisilere sorulacak

S.1. Daha 6nce miisteri hizmetlerinden herhangi bir hizmet aldiniz m?

EVET
HAYIR

S.1.="1.evet” ise

S2. miisteri hizmetlerinden almis oldugunuz hizmet ile ilgili memnuniyet diizeyinizi
puanlar misiniz?

10 o [8 [7 J6 [s [a [3 J2 J1 |
CoK

HIC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM

Z..8. Size daha iyi hizmet verilmesi amaciyla cevaplarmizin isminizle birlikte. .. Sirketi

genel merkezi ile paylasilmasina izin verir misiniz?

TEK CEVAP
EVET 1
HAYIR 2

‘. Bey / hanim. Sorularimiz bu kadardi. Anketimize katilip goriislerinizi bizimle
paylastiginiz icin size... Sirketi adina ¢ok tesekkiir ederim.’

4.6. Arastirma Bulgular

4.6.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri
Arastirmaya katilan 875 miisteriden %73,7 si erkek 9%26,3’ii kadin

kullanicilardan olusmaktadir. Ornekleme katilanlarin %39,2’si 25-34 yas araligindadir
Detaylar1 Tablo 4.3’ de incelenebilir.
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Tablo 4.3: Orneklemin Yas ve Cinsiyet Dagilimi

Soru / Kod 201710 201710
F4.Denegin cinsiyetini kaydedin. Baz %

Baz 875 875
1-Erkek 645 73,7
2-Kadin 230 26,3
Soru / Kod 201710 201710
F5_1.Yasinizi kodlayabilir misiniz? Baz %

Baz 875 875
15-17 14 1,63
18-24 246 28,16
25-34 343 39,2
35-44 174 19,9
45-54 75 8,55
55-64 22 2,56

Orneklemin medeni durumunu inceledigimizde %51,41°1 evli %48,15°i bekardur.

Egitim durumu ise %35,75 lise mezunu, %20,87’si ise ortaokul mezunudur. Diger

detaylar Tablo 4.4’de belirtilmistir.

Tablo 4.4: Orneklemin Medeni Durumu ve Egitim Diizeyi

Soru / Kod 201710 201710
B1. MEDENi DURUMUNUZU OKUYACAKLARIMDAN HANGISI EN iYi ACIKLAR? Baz %

Baz 875 875
Evli 450 51,41
Bekar 421 48,15
Belirtmek istemedi 4 0,44
Soru / Kod 201710 201710
B4a. SiZiN EGiTiM DURUMUNUZU OGRENEBILIR MiYiM? Baz %

Baz 875 875
EGITIMSiZ — OKURYAZAR 1 0,13
iLKOKUL MEZUNU 92 10,56
ORTAOKUL / iLKOGRETIM MEZUNU 183 20,87
LISE MEZUNU 313 35,75
UNIVERSITE MEZUNU—ONLISANS(2 YILLIK) 100 11,4
UNIVERSITE MEZUNU-LISANS(4 YILLIK) 156 17,85
YUKSEK LISANS MEZUNU 29 3,28
DOKTORA MEZUNU 2 0,17
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Orneklemin gelir diizeyi incelendiginde %42,19’u 1.800 — 4.000 TL arasinda
%39,92°s1 1.800 TL altindadir. %17,89°u ise 4.000 TL iizerindedir.

Tablo 4.5: Orneklemin Gelir Diizeyi, Meslegi ve Devam Egitim Diizeyi

Soru / Kod 201710 201710
B5. HANE TOPLAM (TUM GELIR GETIRENLER TOPLAMINDA) AYLIK GELiRiNiZ NEDIR? | Baz %

Baz 875 875
1.800 TL ALTINDA 349 39,92
1.800 TL-4.000 TL ARASINDA 369 42,19
4.000 TL UZERINDE 157 17,89
Soru / Kod 201710 201710
B6. SiMDi SiZE OKUYACAGIM KOSULLARDAN HANG:ISi SiziN DURUMUNUZU EN iYi e %
ACIKLAMAKTADIR?

Baz 875 875
iSLETME SAHiBI 68 7,74
KAMU GALISANI VASIFLI CALISAN (KOL VEYA BEDEN GUCU iLE CALISANLAR HARIC) 109 12,47
BEYAZ YAKA (OZEL SEKTORDE CALISANLAR) 277 31,69
MAVI YAKA (KOL VEYA BEDEN GUCU iLE CALISANLAR OZEL SEKTOR VE KAMU SEKTOR) | 111 12,71
EMEKLILER 31 3,53

EV HANIMI 87 9,93
CALISMAYANLAR VEYA DONEMSEL iSTE CALISANLAR 101 11,58
OGRENCI 91 10,36
Soru / Kod 201710 201710
B7. SU ANDA HANGI DUZEYDE EGiTiM GORMEKTESINiz? Baz %

Baz 91 91
iLKOGRETIM VEYA LiSE OGRENCILERI 20 21,6
UNIVERSITE (VE USTU) OGRENCILERI (2 YILLIK 4 YILLIK YUKSEK LISANS DOKTORA) 71 77,98

Tablo 4.3, Tablo 4.4 ve Tablo 4.5° de incelendigi ilizere 875 kisiyle yapilan
arastirmada katilimcilarin %74’e - %26 oranla erkek agirlikli bir arastirmadir. Yaslari
18-34 yas araliginda yogunlasan katilimcilarin %35,75°1 Lise, %20,87’si Ortaokul -
[Ik6gretim mezunudur. Orneklemin gelir diizeyi incelendiginde %42,19°u 1.800 — 4.000
TL gelire sahiptir.
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4.6.2. Arastirmanin Ciktilar

Tablo 4.6: Genel Skor, SYS, Etkinlik ve Davramis Puan Dagilim

Soru Dagilimi 2017YTD Ekim
Baz 9.633 875
GENEL SKOR 82,36 83,15
SYS GENEL 74,9 74,99
SYS4. Anonslarin net ve anlagilir olmasi 80,0 80,26
SYS5. islem adimlarinin kolayhg 70,8 70,45
SYS13. Sistem Uzerinden verilen bilgilerin yeterliligi 74,0 74,57
SYS2. MTye baglanana kadar gegen siire 61,1 59,66
ETKINLIK 79,2 80,66
E1.A. Ihtiyacin giderilmesi 76,8 78,23
E13. MTnin verdigi bilgilerin yeterliligi 79,6 79,48
ES. ilk aramada ¢dziim (%) 84,1 86,73
D10. Talebinizi hatasiz/eksiksiz gerceklestirmesi 80,5 81,63
E2. Yetki yeterliligi 76,6 78,13
DAVRANIS 86,7 86,9
D2. Nezaket 89,9 89,88
D8. Yardimci olma gayreti 85,2 86,04
D4. Dikkatle dinleme 89,9 89,25
D14. Glven vermesi 80,5 81,08
D5. Yeterli/ dogru teshis 85,7 85,73
D3. Diksiyon ve ses tonu 88,8 88,69
Tekdiize ve Ezbere Konugsma 75,6 78,27
Sorunumla ilgilenirken Kendini Benim Yerime Koyarak Yardimci 775 7736

Olmaya Calistigini Hissettirdi.

Tablo 4,6’da gorildiigii lizere; 875 katilimcinin olusturdugu puan tablosunda en
diisiik puanli ana kategori 74,99’la sesli yanit sistemi boliimiidiir. Bu boliim altinda
misteri temsilcisine baglanana kadar gecen siire 59,66 ile en disiik skoru
olusturmaktadir. Etkinlik boliimii skoru 80,66 olup, diisiik skorlar, 78,23 ihtiyacinin
giderilmesi ve 78,13’le yetki yeterliligi boliimlerinden olusmaktadir. En yiiksek skoru
86,9 ile davranig boliimiidir. Bu ana kategorinin diisiik skoru 77,36 ile kendini
miisterinin yerine koyma ( duygudaslik ) ve 78,27 ile tekdiize ve ezbere konusma
boliimleridir. 2017 YTD ortalamalar1 ve inceleme yaptigimiz ekim ay1 arasinda dengeli

bir puan benzerligi vardir. Inceledigimiz orneklemin grafik gosterimi Sekil 3’de

belirtilmistir.
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GENEL SKOR

5YS GEMEL

Anonslann net ve anlaghr olmas

Islem adimlannin kalaylig

Sistem dzerinden verilen bilgilerin yeterliligi
MT'ye baglanana kadar gegen siire
ETKINLIK

intivacin giderilmesi

MT'nin verdigi bilgilerin yeterliligi

[k aramada cézim (%)

Talebin hatasiz/eksiksiz gerceklestirilmesi
MT nin yetki yeterllig

DAVRANIS

Mezaket

Yardimeci olma gayreti

Dikkatle dinleme

Giiven vermesi

Yeterlif dogru teshis

Diksiyon ve ses tonu

Tekdize ve ezbere konusmama

Sorunumla ilgilenirken kendini benim yerime..
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T B85
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I 59,3
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I E5,T7
I BT
—— 783

- I 77 A

Sekil 4.1: Genel Skor, SYS, Etkinlik, Davramis Skor Dagilim

Tablo 4.7: Miisteri Memnuniyet Anketi Skoru Dagilimi

Cagri Merkezi ( Outsource /

Inhouse) SKOR BAZ SYS ETKINLIK | DAVRANIS
Outsource CM Bingol 78,3 96 73,24 74,36 83,1
Outsource CM Erzincan 83,3 121 74,55 79,91 88,02
Outsource CM Isparta 83,1 98 74,44 80,94 86,82
Inhouse CM Istanbul 89,6 78 89,3 88,72 90,48
Outsouce CM Karaman 81,7 91 73,48 79,12 85,67
Outsouce CM Odemis 83,6 83 76,7 81,87 86,48
Outsource ¢CM Ordu 82,3 101 73,12 79,76 86,45
Outsource CM Usak 83,3 110 76,1 80,95 87
Outsource CM Yozgat 82,6 97 74,74 79,07 87,41
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Tablo 4.7°de Miisteri memnuniyeti anket sonuglar1 Sesli Yanit Sistemi, Etkinlik,
Davranig ana basliklarinda, 9 farkli lokasyonun puanlar karsilagtirilmistir. En diisiik
skor 78,3 genel skoru olmak {izere 73,2 sesli yanit sistemi, 74,36 etkinlik, 83,1 davranig
olmak tizere Bingdl lokasyonudur. En yiiksek miisteri memnuniyeti skoru ise 89,6 genel
skor ile 89,3 sesli yamt sistemi, 88,7 etkinlik, 90,4 davrams olmak iizere Istanbul

lokasyonudur. Diger lokasyonlarda ortalama 82-83 puan olarak dagilim dengelidir.

Tablo 4.8: Miisteri Memnuniyet Anketi Skoru Lokasyon Dagilim

Cagr1 Merkezi Ekim Baz
(Outsource / Inhouse) Ortalamasi AGUSTOS EYLUL EKIM 2017
Average
Outsource CM Bingol 96 84,8 77,1 78,3 80
Outsource CM
Erzincan 121 77,7 82,5 83,3 81,1
Outsource CM Isparta 98 83,9 81,6 83,5 83
Inhouse CM Istanbul 78 85,4 84,7 89,6 86,5
Outsouce CM
Karaman 91 83,3 80,1 83,6 82,3
Outsouce CM Odemis 83 82 86 83,6 83,8
Outsource CM Ordu 101 80 83 82,3 81,8
Outsource CM Usak 110 82,8 82,3 87,3 84,1
Outsource CM Yozgat 97 86,6 79,3 82,6 82,8

Tablo 4.8’de SYS, etkinlik, davranis ana basliklarinin genel skoru agustos, eyliil
ve 2017 yili karsilagtirmali olarak gosterilmistir. Bu tabloda hem 2017 yilinda hem de
ekim ayinda en diisiik skor Bingol lokasyonundaki ¢agr1 merkezine aittir. Hem ekim ay1
hem de 2017 ortalamasi en yiiksek lokasyon ise Istanbul’da bulunan ¢agr1 merkezine

aittir.
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SONUC

Cagri merkezleri isletmeler ve miisteri arasinda bir iletisim kopriisii
konumundadir. Bu iletisim ne kadar saglam olursa, miisteriler de bir o kadar mutlu,
sadik, yeni 1lriin almaya yatkin ve tavsiye eden durumunda olurlar.  Yapilan
aragtirmalarda sektoriin son yillarda olaganiistii gelisim gosterdigi ve hala da bu
gelisimin devam ettigini goriiyoruz. Bir¢ok biiylik sirkette miisteri sayilari, beklentileri
artttkca ve c¢agri merkezi yararlarin1 anladik¢a, c¢agri merkezi yeteneklerinden
maksimum yararlanma istekleri de artiyor. Bu aragtirmanin biitiinlinde anlatilan i¢
kaynak ve dis kaynak ¢agr1 merkezi yonetiminin birbirine gore avantajli ve dezavantajl
noktalar1 oldugu agiktir. Isletmenin en dogru karar1 vermesi icinde bulundugu sektoriin

kosullarina, biiytlikliigline, bazi durumlarda da kiiltiirtine baghdir.
Yapilan ankette elde edilen sonuglar asagidaki gibidir.

» Arastirmaya katilan 875 miisteriden %73,7 si erkek %26,3’i kadin
kullanicilardan olusmaktadir. Ornekleme katilanlarin %39,2’si  25-34 yas

araligindadir

»  Orneklemin medeni durumunu inceledigimizde %51,41°i evli %48,15’1 bekardir.

Egitim durumu ise %35,75 lise mezunu, %20,87’si1 ise ortaokul mezunudur.

» Orneklemin gelir diizeyi incelendiginde %42,19’u 1.800 — 4.000 TL arasinda
%39,92’s1 1.800 TL altindadir. %17,89°u ise 4.000 TL iizerindedir.

= 875 katilimcinin olusturdugu ortalama skor tablosunda en diisiik puanli ana
kategori 74,99 puanla sesli yanit sistemi boliimiidiir. Bu boliim altinda miisteri
temsilcisine baglanana kadar gecen siire ortalama 59,66 puan ile en diisiik skoru
olusturmaktadir. Etkinlik bolimii skoru 80,66 puan olup, diisiik skorlar, 78,23
puan ihtiyacinin giderilmesi ve 78,13 puan yetki yeterliligi boliimlerinden
olusmaktadir. En yliksek skor 86,9 puanla davramis bdoliimiidiir. Bu ana
kategorinin diisiik skoru 77,36 puanla kendini miisterinin yerine koyma (

duygudaslik ) ve 78,27 puanla tekdiize ve ezbere konusma bolimleridir. 2017
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YTD endeksi ve inceleme yaptigimiz ekim ayr arasinda dengeli bir puan

dagilimi benzerligi vardir

»  Miisteri memnuniyeti anket sonuglar1 Sesli Yanit Sistemi, Etkinlik, Davranis ana
basliklarinda, 9 farkli lokasyonun puanlar karsilagtirilmistir. En diistik skor 78,3
puanlt genel skoru olmak {izere 73,2 sesli yanit sistemi, 74,36 etkinlik puant,
83,1 davranig puani olmak iizere Bingdl lokasyonudur. En yiliksek miisteri
memnuniyeti skoru ise 89,6 puan genel skor ile 89,3 puan sesli yanit sistemi,
88,7 etkinlik, 90,4 davranis puani olmak iizere Istanbul lokasyonudur. Diger tiim
lokasyonlarda bekelen 80 puan hedefinin iizerinde yil endeksi dagilimi

dengelidir.

» Etkinlik, davranis ana bagsliklarinin genel skoru agustos, eylil ve 2017 yili
karsilastirmali olarak gdsterilmistir. Bu tabloda hem 2017 yilinda hem de ekim
aymda en diislik skor Bing6l lokasyonundaki ¢agri merkezine aittir. Hem ekim
ay1 hem de 2017 ortalamasi en yiiksek lokasyon ise Istanbul’da bulunan inhouse

cagr1 merkezine aittir.

Bu aragtirmada miisteri memnuniyeti anket sonuclarinda Bingol lokasyonu harig
hicbir ¢agr1 merkezinde genel skorun 80 puan hedefin altinda kalmadigini, sirket ve
misteri beklentilerinin karsilandigin1 goriiyoruz. Ayni zamanda miisteri memnuniyetini
belirleyen tiim basliklarda inhouse yonetilen Istanbul lokasyonunda skorun diger tiim
lokasyonlardan yil ortalamasinda ortalama 4 puan ekim ayinda ise ortalama 6 puan daha

yiiksek oldugunu gézlemliyoruz.

Yapilan arastirmanin sadece bir isletmeye ait ¢cagri merkezinde yapilmis olmasi,
genelleme yapma sansi tanimamakta ve calismanmn en kritik kisitlarindan birini
olusturmaktadir. Diger yandan arastirmanin yapildig isletmenin sektorde lider oldukga
iyi konumda bir sirket olmasi, miisterilerin algisin1 pozitif etkilenmesine yol
acmaktadir. Bu nedenle memnuniyetsizlik diizeyi diigiiktiir. Bu durum da ¢alismada tek
firma kullanimina bagl arastirma kisitin1 destekler nitelikte bir sonugtur. Arastirmanin
genelleme yapilacak sonuglara ulasabilmesi i¢in, daha fazla sirketle yapilmasi
gerekmektedir. Bu c¢alisma, belirtilen eksikleri de giderme anlaminda gelecekte

yapilacak calismalara oncii bir ¢aligma olarak ele alinabilir.
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DATABASE’DEN GELECEK BILGILER

ACIKLAMA KOLON ADI

Telefon numarasi msisdn

islem giinii ve saati call_date

islem giinii ve saati call_date KOTA TUTULACAK
Arama nedeni sr_type

Tarife turd tariff_type

Tarife segmenti segment

Tarife adi tariff_description

islem tiirii list_type

Lokasyon Lokasyon KOTA TUTULACAK
Siniflandirma Siniflandirma KOTA TUTULACAK

DOGRU KiSi iLE GORUSME

iYI GUNLER / iYl AKSAMLAR,

...SIRKETI ADINA IPSOS KMG ARASTIRMA SIRKETPNDEN ARIYORUM. ISMIM ......, ... MUSTERI HIZMETLERININ
SUNDUGU HIZMET KALITESINI GELISTIRMEK AMACIYLA MUSTERI MEMNUNIYETINI OLGCUYORUZ. SORACAGIM
SORULAR YAKLASIK 9 DAKIKANIZI ALACAKTIR. MUSAIT MISINIZ?
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SCRIPT UYARI:
LIST_TYPE=NORMAL iSE F.1A SORUNUZ

LIST_TYPE=VAS iSE F.1B SORULACAK

F.1A DUN/ONCEKI GUN ..... MUSTERI HiZMETLERINDEN ALDIGINIZ HIZMET ILE ILGILI OLARAK SIZINLE GORUSEBILIR
MiYIM? MUSAIT MISINiz?

F.1B DUN/ONCEKi GUN ... MUSTERI HiZMETLERINDEN CIHAZ KULLANIMI VE AYARLARI iLE iLGILI ALDIGINIZ HiZMET
KONUSUNDA SIZINLE GORUSEBILIR MiYiM? MUSAIT MiSINIZ?

EVET 1 F2E GECIN
SU ANDA GOK YOGUNUM 2 RANDEVU ALIN
HAYIR, GORUSMEYi REDDETTI 3 ANKETI SONLANDIRIN
TARIH BILGISI YANLIS 4 KOTADISI
BEN ORADA CALISIYORUM 5 KOTADISI
BENI BIR DAHA BU GiBi NEDENLERLE
ARAMAYIN 6 KARA LISTE

TESEKKUR EDERIM. YAPACAGIMIZ GORUSME, KALITE STANDARTLARI AGISINDAN KAYDEDILMEKTEDIR.

ADINIZI OGRENEBILIR MiYiM?

(ANKETOR!!! iSMINI NEDEN BILMEDIGIMiZ SORULURSA, SADECE ARAMA BILGISININ VE TELEFON NUMARASININ
ISLETME TARAFINDAN BIZIMLE PAYLASILDIGI BILGISINI ILETINiz!!!)
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F.2.81Z VEYA YAKIN GEVRENIZ CEP TELEFONU ILE ILGILI BIR FIRMADA/BAYIDE GALISIYOR MU?

TEK CEVAP

EVET ANKETE SON
VERIN

HAYIR DEVAM EDIN

F.3. GEGTIGIMIZ 3 AY ICERISINDE HERHANGI BIR TUKETICI ARASTIRMASINA KATILDINIZ MI? (TEK CEVAP)

TEK CEVAP
EVET ANKETE SON
VERIN
HAYIR DEVAM EDIN
F.4. ANKETOR DIKKAT: GORUSMECININ CiNSIYETiNi SORMADAN KAYDEDIN.
ERKEK 1
KADIN 2

15 YASINDAN KUGUK ANKETE SON VERIN
1517 1
1824
2534
35-44
4554

DEVAM EDIN

| G B~ WD

55-64

65 VE UZERI ANKETE SON VERIN
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F.9. (IF SEGMENT=PLATINIUM) ..... MUSTERI HiZMETLERI ILE YAPTIGINIZ BU GORUSMEDE

MUSTERI TEMSILCISINE BAGLANMA SEKLINIZi EN iYi HANGISI AGIKLAR? SEGENEKLERi OKUYUNUZ

TEK CEVAP
DIREKT MUSTERI TEMSILCISINE BAGLANDIM 1 ATE
GEGiNiz
SESLI YANIT SISTEMINIi KULLANARAK MUSTERI TEMSILCISINE ULASTIM 2 DEVA
M EDiNiz

F.9x. GERGEKLESTIRDIGINiZ BU GORUSMEDE SESLI YANIT SISTEMINI KULLANARAK , SISTEMDE HATTINIZLA ILGILI
BIR iSLEM YAPTINIZ MI, YA DA BILGI ALDINIZ MI? TEK CEVAP

EVET 1
HAYIR 2
HATIRLAMIYOR 3

A.1. DUN/ONCEKI GUN ..... MUSTERI HiZMETLERINI ARAMA NEDENINiZi OGRENEBILIR MiYiM? (COK CEVAP
OLABILIR)

(acik uclu olarak alinacak ve sonrasinda kodlanacak)

GENEL MEMNUNIYET

<AD> BEY / HANIM SIMDI SAYACAGIM BAZI KONULARLA ILGILI MUSTERI HiZMETLERINDEN ALDIGINIZ
HiZMETTEN MEMNUN OLUP OLMADIGINIZI OGRENMEK iSTIYORUZ.

GM.1. Genel olarak diisiindigiinizde DUN/ONCEKI GUN ....... MUSTERI HIZMETLERINI ARADIGINIZDA
ALDIGINIZ HIZMET ILE ILGILI 1 ILE 10 ARASINDA KAG PUAN VERIRSINIZ? 10 GOK MEMNUNUM 1- HIC MEMNUN DEGILIM
ANLAMINA GELMEKTEDIR. ARADAKi PUANLARI DA KULLANABILIRSINIZ.
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COK HIGC MEMNUN
MEMNUN KALDIM KALMADIM
GMAA. ...... PUAN VERMENIZIN NEDENLERINi OGRENEBILIR MiYiM? (acik uclu olarak alinacak ve
sonrasinda kodlanacak)
OLUMLU YORUM OLUMSUZ YORUM
Musteri temsilcisine baglanmak amaciyla Musteri temsilcisine baglanmak amaciyla
bekleme siresinin kisa olmasi bekleme siiresinin uzun olmasi 1
Tuglama yapildiktan sonra misteri Tuglama yapildiktan sonra musteri
hizmetleri yetkilisine baglanma siresinin kisa olmasi hizmetleri yetkilisine baglanma siiresinin uzun olmasi 2
islemin hizli gerceklestiriimesi islemi hizli gergeklestirememesi 3
islemlerin hatasiz yapiimasi Hatall iglem yapilmasi 4
Sorunlarima ¢ézim bulunmasi Sorunlarima ¢6zim bulunamamasi 5
Tek aramada ihtiyacin giderilmesi Tek aramada ihtiyacin giderilmemesi 6
Musteri temsilcisinin ilgili olmasi Musteri temsilcisinin ilgisiz davranmasi 7
Musteri temsilcisinin yeterli yetkiye sahip Musteri temsilcisinin yeterli yetkiye sahip
olmasi olmamasi 8
Detayli, tatmin edici bilgi veriimesi Tatmin edici,kapsamli bilgi verilmemesi 9
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Geri donus yapiimasi | 0

Geri donUs yaplimamasi

Sesli yanit sisteminin kullaniminin kolay

olmasi 1

Sesli yanit sisteminin kullaniminin zor

olmasi

Kesintisiz goriisme yapilabilmesi | 2

Gorlismede kesinti yasanmasi

CMile ilgili olmayan neden | 7

CM ile ilgili olmayan neden

Digerolumlu| 8

Diger olumsuz

Fikrim yok

GM2A GM.1=1-2-3-4-5-61SE  SORULACAK:

CAGRI MERKEZINDEN  ALDIGINIZI
MEMNUNIYETINizi 10 UZERINDEN ....(GM.1’DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. MEMNUN OLMAMAMA

NEDENLERINiZi SOYLER MiSiNiz? PEKi NEDEN? IRDELEYIN. GOK CEVAP

(Agik olarak yazin )

GM.2.B GM.1=7-8 ISE SORULACAK: ........ CAGRI MERKEZINDEN ALDIGINIZI HIZMETTEN MEMNUNIYETINiZi 10
UZERINDEN ....(GM.1'DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. 9-10 VERMEK IGIN BEKLENTILERINiZ

NELERDIR? PEKi NEDEN? IRDELEYIN. GOK CEVAP

(Acik olarak yazin )
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GM.2.C GM.1=9-10 ISE SORULACAK: ....... CAGRI MERKEZINDEN ALDIGINIZI HIZMETTEN MEMNUNIYETINiZi
10 UZERINDEN ....(GM.1'DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. MEMNUN OLMA NEDENLERINiZi SOYLER
MIiSiNiZ? PEKi NEDEN? iRDELEYIN. GOK CEVAP

(Agik olarak yazin )

SORACAGIM SORULARDA MEMNUNIYETINIZI 1 ILE 10 ARASINDA PUANLAMANIZI RICA EDIYORUM. 10 COK
MEMNUN KALDIM, 1 HIC MEMNUN KALMADIM ANLAMINDADIR. ARADAKi PUANLARI DA KULLANABILIRSINIZ.

SISTEM PERFORMANSI

IF (F9=1) ETKINLIK BOLUMUNE GEG

SYSGENEL. DUN/ONCEKI GUN ...... MUSTERI HIZMETLERINI ARADIGINIZDA KARSINIZA GIKAN SESLI YANIT
SISTEMINDEN GENEL OLARAK MEMNUNIYET DUZEYiNiZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

SYS4. SESLI YANIT SISTEM ANONSLARININ NET VE ANLASILIR OLMASI ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINizi
PUANLAR MISINIZ?

COK HIG MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM
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SYS5.SISTEMDEKI SESLI YANIT SISTEMINDEKI ISLEM ADIMLARININ KOLAYLIGI ARADIGINIZ ISLEMi RAHAT
BULABILMEK ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINizi PUANLAR MISINIZ?'

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

SYS6. (IF F9x=1) SESLI YANIT SISTEMINDEKI HiZMET GESITLILIGINDEN MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

SYS13. (IF F9x=1) IHTIYACINIZ ILE ILGILI SESLI YANIT SISTEMi UZERINDEN VERILEN BILGILERIN
YETERLILIGINDEN MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?

0
COK HIC MEMNUN
99-SYS'DEN BILGI
MEMNUN KALDIM KALMADIM

ALMADIM
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SYS1A. MUSTERI TEMSILCISINE BAGLANANA KADAR GECEN SURE YAKLASIK KAC DAKIKA SURDU?

(actk uclu olarak alinacak ve sonrasinda kateqorize edilecek)

1 DK VE DAHA AZ

1.01 - 3DKARASI

3.01 - 5 DK ARASI

5.01 - 10 DK ARASI

10 DK'DAN DAHA FAZLA

HATIRLAMIYOR

SYS2. MUSTERI TEMSILCISINE BAGLANMAK ICIN BEKLEDIGINiZ SUREDEN MEMNUNIYET DUZEYINiZi
PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

SYS10x. DUN/ONCEKI GUN YAPTIGINIZ TELEFON GORUSMENIZ SIRASINDA SESLI IMZA YANI SISTEMIN SiZi
SESINIZLE TANIMASI SISTEMiNi KULLANDINIZ MI?

EVET

HAYIR

BILMiYORUM
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SYS10. (SYS10x=1 ISE) SESLI IMZA SISTEMI ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?"

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

SYS12.DUN/ONCEKI GUN YAPTIGINIZ TELEFON GORUSMENIZ SIRASINDA SISTEMSEL OLARAK BIR
PROBLEM YASADINIZ MI?

EVET

HAYIR

HATIRLAMIYOR

SYS12A. (IF SYS12=1) YASADIGINIZ PROBLEMLERI DETAYLI OLARAK BELIRTIR MiSINiz?

ETKINLIK

SIMDI OKUYACAGIM SORULAR ... MUSTERI HIZMETLERINDEN HIiZMET ALMA DENEYIMINIZLE ILGILI
OLACAKTIR.

EGENEL: DUN/ONCEKi GUN) YAPTIGINIZ GORUSMEDE ... MUSTERI  HIiZMETLERI TARAFINDAN
IHTIYACINIZIN GIDERILMESI ILE ILGILI TUM DENEYIiMiNizi DUSUNDUGUNUZDE GENEL OLARAK MEMNUNIYET
DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?'

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM
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E.1. YAPTIGINIZ GORUSMEDE ...... MUSTERI HiZMETLERI TARAFINDAN IHTIYACINIZ GIDERILDI Mi? DIKKAT
SEGENEKLERI OKUYUN (1-EVET 2-HAYIR, HALA SUREG DEVAM EDIYOR 3-HAYIR, GOZUM GETIREMEDILER)'

EVET

HAYIR, HALA SUREG DEVAM EDIYOR

HAYIR, COZUM GETIREMEDILER

E1.A MUSTERI HIZMETLERI TARAFINDAN IHTIYACINIZIN GIDERILMESI KONUSUNDA MEMNUNIYET
DUZEYINizi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

E1.A=9 VEYA 10 ISE E13'E GEGIN.

E1.B (E1.A =1-2-3-4-5-61SE SORULACAK) IHTIYACINIZIN GIDERILMESINDEN MEMNUNIYETINiZi 10 UZERINDEN
....{ E1.A'DA BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINIZ. MEMNUN OLMAMAMA NEDENLERINiZi SOYLER MiSIiNiz?
iRDELEYIN. GOK CEVAP

(Acik olarak yazin )
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E1.C (E1.A =7-8 ISE SORULACAK) IHTIYACINIZIN GIDERILMESINDEN MEMNUNIYETINiZi 10 UZERINDEN ... (
E1.A'DA BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINIZ. 9-10 VERMEK ICIN BEKLENTILERINiZ NELERDIR? iRDELEYIN.
COK CEVAP

(Agik olarak yazin )

E13. MUSTERI TEMSILCISININ VERDIGI BILGILERIN YETERLILIGI ILE ILGILi MEMNUNIYET DUZEYINiZi
PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

IF (E1=1)ISE E5’E GEC

E3. MUSTERI TEMSILCINiZ, BU IHTIYACINIZI GIDEREBILMEK IGIN FARKLI GOZUM SEGENEKLERI SUNMUS
MUYDU?

EVET

HAYIR

ZATEN TEK ¢OZUM VARDI

HATIRLAMIYOR
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E4. (IF_E3=1 ISE) PEKI SIZE SUNULAN ¢OZUM SEGENEKLERININ UYGUNLUGU ILE ILGILI MEMNUNIYET
DUZEYINizi PUANLAR MISINIZ?'

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

IF (E1=2 VEYA E1=3) ISE D10°'A GEC

E5. DUN/ONCEKI GUN IHTIYACINIZ ILK ARAMANIZDA MI GIDERILDI?

EVET

HAYIR

HATIRLAMIYOR

D10. MUSTERI TEMSILCINIZIN TALEBINiZI HATASIZ / EKSIKSIZ GERGEKLESTIRMESI ILE ILGILI MEMNUNIYET
DUZEYINizi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

D10=9 VEYA 10 ISE E2'YE GEGIN.
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D10.A  (D10=1-2-3-4-5-6iSE  SORULACAK)  TALEBINIZIN  HATASIZ/EKSIKSIZ ~ GIDERILMESINDEN
MEMNUNIYETINIZi 10 UZERINDEN ....( D10'DA BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. MEMNUN OLMAMAMA
NEDENLERINiZi SOYLER MiSINiz?

(Acik olarak yazin )

D10.B (D10=7-8 iSE SORULACAK) TALEBINIZIN HATASIZ/EKSIKSiZ GIDERILMESINDEN MEMNUNIYETINiZi 10
UZERINDEN ....( D10'DA BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINIZ. 9-10 VERMEK IGIN BEKLENTILERINiZ
NELERDIR?

(Acik olarak yazin )

E8. DUN/ONCEKI GUN ARAMANIZDA MUSTERI TEMSILCISI ILE YAPTIGINIZ GORUSMENIN SURESINDEN
MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

E2. IHTIYACINIZI GIDEREBILMEK IGIN, MUSTERI TEMSILCISININ YETERLI YETKIYE SAHIP OLMASI
KONUSUNDAKI MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUNALAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

98-FIKRIM YOK

E2=9 VEYA 10 ISE DAVRANIS BOLUMUNE GEGIN.
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E2.A (E2=1-2-3-4-5-6iSE SORULACAK) MUSTERI TEMSILCISININ YETKI YETERLILIGINDEN MEMNUNIYETINIZI
10 UZERINDEN ... E2DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. MEMNUN OLMAMAMA NEDENLERINIZI
SOYLER MiSINiZ? IRDELEYIN. GOK CEVAP

(Agik olarak yazin )

E2.B (E2=7-8 iSE SORULACAK) MUSTERI TEMSILCISININ YETKi YETERLILIGINDEN MEMNUNIYETINiZi 10
UZERINDEN ...( E2’DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. 9-10 VERMEK ICIN BEKLENTILERINiZ
NELERDIR? iRDELEYIN. GOK CEVAP

(Acik olarak yazin )

E10. MUSTERI TEMSILCINiZ GORUSMENIZ SURESINCE Sizi BEKLEMEYE ALDI MI?

EVET

HAYIR

HATIRLAMIYORUM

| DAVRANIS

SIMDi OKUYACAGIM SORULAR ..... MUSTERI HiZMETLERINDEKi HIZMET ALDIGINIZ MUSTERI
TEMSILCISININ SiZE OLAN DAVRANISINI DEGERLENDIRMEYE YONELIKTIR.
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DGENEL. DUN/ONCEKiI GUN YAPTIGINIZ GORUSMEDE MUSTERI TEMSILCISININ DAVRANISINDAN GENEL
OLARAK MEMNUNIYET DUZEYiNizi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

D2. NEZAKETI ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINIZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

D3. DIKSIYONU VE SES TONU ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYiNizi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

D4. SIZINLE AYNI ANDA KONUSMAMASI, SOZUNUZU KESMEDEN Sizi DIKKATLE DINLEMESI ILE ILGILI
MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM
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D5. MUSTERI TEMSILCINIZIN ISTEGINiZi, IHTIYACINIZI ANLAMASI ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINiZi
PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

D7. DUN/ONCEKiI GUN YAPTIGINIZ GORUSMEDE URUN VE HIiZMETE ILISKIN BILGI DUZEYi ILE ILGILI
MEMNUNIYET DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM
98-FIKRIM YOK

D8. GOSTERDIGI OLUMLU YAKLASIM VE SIZE YARDIMCI OLMA GAYRETI ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINIZi
PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM

D8=9 VEYA 10 ISE D14'E GEGIN.
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D8A (D8=1-2-3-4-5-61SE SORULACAK) MUSTERI TEMSILCISININ YARDIMCI OLMA GAYRETINDEN
MEMNUNIYETINizi 10 UZERINDEN ....( D8'DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. MEMNUN OLMAMAMA
NEDENLERINIZi SOYLER MiSINiZ? IRDELEYIN. GOK CEVAP

(Agik olarak yazin )

D8.B (D8=7-8 iISE SORULACAK) MUSTERI TEMSILCISININ YARDIMCI OLMA GAYRETINDEN MEMNUNIYETINIZ
10 UZERINDEN ....( D8'DE BELIRTILEN SKOR) PUAN OLARAK BELIRTTINiZ. 9-10 VERMEK iCiN BEKLENTILERINiZ
NELERDIR? IRDELEYIN. GOK CEVAP

(Acik olarak yazin )

D13. MUSTERI TEMSILCINIZIN SORUNUNUZ VEYA TALEBINiZ HAKKINDA BILGILERI ANLASILIR BIR SEKILDE
AKTARMAS ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINIZi PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM
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D14. MUSTERI TEMSILCINiZ DUN/ONCEKI GUNKU GORUSMENIZDE SiZE NE DERECE GUVEN VERDI?
(SEGENEKLERI OKUYUN)

0
COK HIC GUVEN
GUVEN VERDI VERMEDI
TAVSIYE
T1. YASADIGINIZ TECRUBEYi GOZONUNE ALARAK, ...... MUSTERI HiZMETLERINDEN HIZMET ALMAYI

GEVRENIZE TAVSIYE ETME DUZEYINiZi PUANLAR MISINIZ?

KESINLIKLE TAVSIYE KESINLIKLE TAVSIYE

EDERIM ETMEM

T1=9 VEYA 10 DEGIL ISE

M2, .. MUSTERI HIZMETLERINDEN HIiZMET ALMAY! TAVSIYE ETME DUZEYINiZI <T1> OLARAK
BELIRTIMISTINIZ. 10 PUAN OLMASI IGIN NE GIBI GELISTIRMELER YAPILMASINI ONERIRSINiZ?

ANKETOR DIKKAT!!! (acik uclu olarak alinacak ve sonrasinda kodlanacak)

M2 SORUSUNA YONLENDIRILMIS KISILERE M3 SORUSU SORULMAYACAK.

M.3. ...... MUSTERI HIZMETLERI ILE ILGILi OLARAK AYRICA YORUM / SIKAYET / ONERINIZ VAR MI? (acik uclu

olarak alinacak ve sonrasinda kodlanacak)
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DEMOGRAFi

F.11. Egitim durumunuzu 6grenebilir miyim? Litfen en son bitirdiginiz seviyeyi belirtin. TEK

CEVAP
Egitimsiz - okuryazar 1
ilkokul mezunu 2
Ortaokul / ilkégretim mezunu 3
Lise mezunu 4
Universite mezunu — 6nlisans (2 yillik) 5
Universite mezunu — lisans (4 yillik) 6
Yiksek lisans mezunu 7
Doktora mezunu 8

F.10. Ogrenci misiniz?

Ogrenciyim DEVAM EDIN

Ogrenci degilim F10.b’ye gecin

F10a. Su anda hangi diizeyde egitim gérmektesiniz?

(DP: F11 ile KONTROL)

ilkégretim veya lise 6grencileri 1

Universite (ve Ustii) 6grencileri (2 yillik, 4 yillik, yiiksek lisans, doktora) 2
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F10b. Simdi size okuyacagim kosullardan hangisi sizin durumunuzu en iyi agiklamaktadir?

isletme sahibi 1
Kamu calisani vasifli calisan (kol veya beden glici ile calisanlar harig) 2
Beyaz yaka (Ozel sektérde galisanlar) 3
Mavi Yaka (Kol veya beden glicii ile calisanlar, 6zel sektor ve kamu sektor) 4
Emekliler 5
Ev hanimi 6
Calismayanlar veya donemsel iste ¢alisanlar 7

KOTA DISI KiSILER

KOTA DISI KiSILERE SORULACAK

S.1. DAHA ONCE ...... MUSTERI HiZMETLERINDEN HERHANGI BIR HIZMET ALDINIZ MI?

EVET 1

HAYIR 2

S.1.="1.EVET"ISE

S2. ... MUSTERI HiZMETLERINDEN ALMIS OLDUGUNUZ HIZMET ILE ILGILI MEMNUNIYET DUZEYINizi
PUANLAR MISINIZ?

COK HIC MEMNUN

MEMNUN KALDIM KALMADIM
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KAPANIS

Z.8. SIZE DAHA iYi HiZMET VERILMES| AMACIYLA CEVAPLARINIZIN ISMINIZLE BIRLIKTE ...GENEL MERKEZI ILE
PAYLASILMASINA iZIN VERIR MiSiNiz?

TEK CEVAP

EVET

HAYIR

‘....... BEY / HANIM. SORULARIMIZ BU KADARDI. ANKETIMIZE KATILIP GORUSLERINIZi BIZIMLE PAYLASTIGINIZ
ICIN SIZE ..... ADINA COK TESEKKUR EDERIM.’
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