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ARTICLEINFO

Covid-19 pandemi déneminde en ¢ok etkilenen sektorlerin baginda bankacilik sektorii gelmektedir. Bu
etki miigterilerin ihtiyag, istek ve 6zellikle harcama davranislarinda olmak bankacilik sektoriiniin ¢alisma
modellerinde de degisim ve doniisiime yol agmistir. Bankacilik sektorii Covid-19 krizinde esnek, uzaktan
ve hibrit ¢alisma modellerini yaygin olarak uygulayan sektorlerden biri olmus ve bu ¢aligma modellerini
belli oranda kalic1 hale getirmeyi planlamistir. Bu siirecte bankacilik sektdriiniin en biiyiik avantaj1 subeye
gitme ihtiyacini ortadan kaldiran alternatif dagitim kanallarina sahip olmasidir. Bu ¢alismanin amac;
bankacilik sektoriiniin alternatif dagitim kanallarindan biri olan “Cagr1 Merkezlerinin” performansini
6lgmek igin siklikla kullanilan temel performans gostergelerinin (KPI’ler) salgmn dénemindeki seyrini
incelemektir. Bu amagla; ¢aligmada ¢agri merkezlerinde genel kabul gérmiis temel performans
gostergeleri cergevesinde, TBB iiyesi bankalarin 2017-2021 yillarindaki performans gdstergelerine
iligkin parametreler ve degisim trendi agiklanmigtir. Ayrica 2020 yilinda yaganmaya baglanan ve etkisi
azalmis olmakla beraber halen devam eden Covid-19 pandemisine iliskin degerlendirme yapilmistir.
Salginda bankalarin 6zellikle 2020 yilinda bir 6nceki yila gore g¢agri yogunlugunun ve miisteri
temsilcisinde kagan ¢agr1 sayisinin arttig1 gozlemlenmistir. Fakat buna ragmen bankalar salgin désnemine
hizla uyum saglamis ve ¢alismada ele aliman performans oOlgiitleri agisindan iyi bir performansla

calistiklart sonucuna ulagilmistir.
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The banking sector is one of the most affected sectors during the Covid-19 pandemic period. More
importantly, the epidemic has led to changes and transformations in the working models of the banking
sector, as in many sectors, especially in the needs, desires and spending behaviors of customers. The
banking sector has been one of the sectors that most applied flexible, remote and hybrid working models
in the Covid-19 crisis and has planned to make these working models permanent to a certain extent. The
biggest advantage of the banking sector in this process is that it has alternative distribution channels that
eliminate the need to go to a branch. The aim of this study; is to examine the course of the key performance
indicators (KPIs), which are widely used to measure the performance of "Call Centers", one of the
alternative distribution channels of the banking sector, during the epidemic period. For this purpose; In
this study, within the framework of generally accepted basic performance indicators in call centers, the
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trend of change in performance indicators of TBB member banks in recent years (2017-2021) is
explained. In addition, the effect of the Covid-19 pandemic, which started to be experienced in 2020 and
still continues today, has been examined. In the epidemic, it was observed that the call density of banks
and the number of missed calls from customer representatives increased especially in 2020 compared to
the previous year. However, despite this, banks quickly adapted to the epidemic period and it was
concluded that they were working with a good performance in terms of the performance criteria discussed
in the study.
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odern diinyada son yillarda igletmeler hizli bir degisim ve gelisim yasamaya baslamislardir. Boyle bir doniisiim siireci

ozellikle iletisim alaninda faaliyet gosteren isletmeleri; ayakta kalabilmek, verimliliklerini yiiksek tutmak ve basarili

olabilmek i¢in miisteri memnuniyetine 6nem vermeye zorlamistir. Telekomiinikasyon ve bilgi teknolojisi ilerledikge,

hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin son derece dnemli oldugu ¢agri merkezleri, isletmelerde yeni yontemler
ve uygulamalarla miisterilerine etkin bir sekilde ulagip iletisim kurmaya ¢alismaktadir. Bu durum ayni1 zamanda ¢agri merkezi
yoneticilerinin karsilastigi operasyonel zorluklarin daha karmasik hale gelmesini tetiklemistir. Fakat iyi isletilen bir ¢agr1
merkezi, operasyon verimliligin artmasini, miisteri iliskilerinin gelismesini ve sirketin pazar paymin artmasini saglamaktadir
(Aksin, Armony ve Mehrotra, 2007, s. 665).

Cagr1 merkezleri, dzellikle misteri iligkileri yonetiminin énem kazanmasiyla, sirket ile misteri arasindaki 6nemli bir iletigim
kanali olarak giindeme gelmistir. Tiim miisteri baglantilarinin % 70’inden fazlasi ¢agri merkezleri tarafindan yonetilmektedir.
Bu nedenle miisteri memnuniyetinin yiiksek kalmasini saglamak igin etkili ve verimli ¢agri merkezi operasyonlar1 hayati nem
tagimaktadir (So, 2007, s. 171). Bu durum cagri merkezlerinin isleyisine son yillarda oldukga bilyiik miktarlarda kaynak
tahsisinde bulunulmasini saglamistir (Balci vd., 2023, s. 11). Elbette bu yatirimin geri doniisiinii alabilmek igin 6zellikle
miisterilerin memnuniyet diizeylerini tahmin etmenin bir yolu olarak performans 6lgiimlerini periyodik olarak degerlendirmek
gerekmektedir (Senderovich, 2010:2). Cagr1 merkezlerinde performans dlgiimlerinin 6nemli hale gelmesiyle, basarilarini ortaya
koymada kullanilacak olan &lgiitlerde de artis olmustur. Cagri siiresi veya ortalama cevaplama siiresi gibi operasyonel
onlemlerin alinmasini saglayan dlgiitlerin miisteri memnuniyetinin bir géstergesi oldugu diisiiniilmektedir. Fakat gergek su ki;
bu 6lgiitler genellikle finansal performansin belirleyicisi olarak goriilmektedir (Willis ve Bendixen, 2007).

Tiim diinyada hizla biiyliyen ¢agr1 merkezleri gelismekte olan dinamik bir birim oldugu igin; pazarda farklilasmak, rekabet
avantaji saglamak ve miisterilerine daha iyi hizmet verebilmek gibi amaclarindan dolay1 hem bilisim sistemi hem de insan
kaynakli olarak siirekli 6l¢iilmeleri ve degerlendirilmeleri gereklidir. Cagr1 merkezlerinin en 6nemli girdisi miisteri temsilcileri
oldugundan, miisteri temsilcilerinin performans: ile ¢agri merkezlerinin genel performansi arasinda dogru bir orant: oldugu
sOylenebilir (Bulut ve Ataay, 2017, s. 4). Bu nedenle ¢agri merkezlerinin temel performans hedeflerindeki basarisi ¢agri
merkezi operatorlerinin performansina baghdir (Kagmaz, Bektas ve Cigek, 2023, s. 21). Elbette ¢agri merkezlerinin tek bagari
olgiitii miisteri temsilcileri olmayip miisteri temsilcisi digindaki faktorlerlerinde dikkate alinmasi gerekmektedir (Isik ve Ay,
2022, s. 234-235). Yapilan islemlerin sayisi, hizmet seviyesi, miigteri memnuniyet anketi, kalite degerlendirme skoru,
devamsizlik, verimlilik, ilk temasta ¢6ziim, ortalama konusma siiresi, ¢agri dinleme gibi onlarca metrik ve bu metriklerin
Anahtar Performans Gostergeleri (KPI) arasinda dogrudan veya dolayl iligkileri bulunmaktadir (Giines, 2022, s. 694).

Cagr1 merkezleri belli hizmet standartlari ¢ergevesinde, ¢agri alma ve verme Kkapasitesi ile operasyonel karliliklarini arttirmak
istemektedirler (Bulut ve Ataay, 2017, s. 4). Bankacilik sektorii Covid-19 pandemisinden en fazla etkilenen sektérlerin baginda
gelmis ve salginda, miisteri ihtiyag ve davramiglarinda 6nemli degisiklikler yasanmustir. Bu degisim 6zellikle sube dis1 alternatif
dagitim kanallariin (ATM, ¢agri merkezi, internet ve mobil bankacilik) aktif olarak kullanimini artirmistir (Tuna, 2021, s. 8).
Cagr1 merkezleri bankacilik sektériinde stratejik dneme sahip, yogun bir sekilde gelen, giden c¢agrilarin karsilandigi ve web
destekli hizmetlerin gerceklestirildigi alternatif dagitim kanallarindan biridir. Cagr1 merkezlerinin stratejik dnemine ragmen,
cagr1 merkezlerinin operasyonel verimliligi ile ilgili yapilan arastirmalarin sayisi olduk¢a sinirlidir. Bu aragtirmanin amact,
cagrt merkezlerinin veya iletisim merkezlerinin performansini 6lgmek icin yaygin olarak kullanilan temel performans
gostergelerini  (KPT’ler) incelemektir. Literatiirdeki bu agikliga katkida bulunabilmek amaciyla calismada, cagr
merkezlerindeki genel kabul gormiis performans gostergeleri agiklanmistir. Ayrica ¢aligmada agiklayici bilgi sunabilmek adina
¢agri merkezlerinin 2020-2021 y1ili Tiirkiye ¢agri1 merkezi pazarina iliskin degerlendirmeler yapilmistir. Daha sonra TBB Uyesi
bankalarin belli bagh performans gostergeleri ile son yillardaki (2017-2021) performans gdstergelerine iligkin degigim trendi
aciklanmig ve 2020 yili mart ay1 itibariyle iilkemizde goriilmeye baglanan Covid-19 pandemisinin etkisi ele alinmigtir.
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1. 2021 YILI VE PANDEMIi DONEMINDE TURKIiYE CAGRI MERKEZi SEKTORU

Tiirkiye’de ¢agri merkezi sektdriinlin resmi temsilcisi Cagri Merkezi Dernegi (CMD), sektoriin biiylimesini saglamak, etki ve
faaliyet alanini genisletmek i¢in ¢aligmaktadir. Cagri Merkezleri Dernegi’nin 2020 Arastirma Verileri Raporu’na gore sektorle
ilgili degerlendirmeler asagida siralanmstir: (www.cagrimerkezleridernegi.org 2020).

e Salgin kosullarinda yiiz yiize verilemeyen miisteri hizmetlerinin ¢agri merkezleri ve dijital kanallar araciligiyla gergeklestirilmesiyle
Tiirkiye ¢agri merkezi sektorii 2020 yilinda beklentilerin tizerinde bir biiytime gostermistir. 2020 yilinda Tiirkiye ¢agri merkezi sektorili
pazar biytikliigiinii %46 oraninda artarak 10,9 milyar TL’ye ulagmistir. 2021 yilinda ise 2020 y1lina yakin bir oranda (%41,3) pazar
biiytikligiini artirmis ve pazar biyikligiint 15,4 milyar TL’ye ¢ikarmustir. Ayrica 142.020 miisteri temsilcisi ve 18.463 destek ve
yonetici kadrolari ile toplam 160.483 kisilik istihdam saglamaktadir. Bununla beraber 2020 yilinda Covid-19 pandemisinin etkisiyle pek
¢ok hizmetin dijital ortamlardan verilmeye baslanmasiyla evden galisan miisteri temsilci sayisinda da onemli oranda artis olmustur. 2019
yilinda evden ¢alisan miisteri temsilcisi sayist 947 iken 2020 yilinda 93.288’¢ yiikselmistir Ayrica pandemi tam olarak etkisini yitirecek
olsa bile esnek ve evden ¢alisma modelinin kalic1 olmasi beklenmektedir.

e Hizmet verilen diller agisindan degerlendirildiginde, 2021 yilinda hem yurt icine hem de yurt digina hizmet veren miisteri temsilcisi
sayist 11.000’e ulagmistir. 2021 yilinda miisteri temsilcilerinin %51°i Almanca, %251 Ingilizce, %14’ii Felemenkge dillerinde hizmet
vermektedir. Ozellikle yabanci dil konusunda 2021 yilinda ingilizce dilinde hizmet veren miisteri temsilcisi sayisinda artis oldugu dikkat
cekmekte ve 9.800 miisteri temsilcisi ile yurtdisina hizmet verilmektedir. Ozellikle salgin etkisinin tiim diinyada hissedilmesiyle beraber
2020 ve 2021 yillarinda bagta Almanya olmak iizere bir¢ok iilkeye (Avusturya, Hollanda, Rusya, Isvigre, Ingiltere, Urdiin, Liibnan,
Birlesik Arap Emirlikleri ve Portekiz gibi) misteri temsilcileri tarafindan servis saglanmistir.

e Cagri merkezlerinin Tiirkiye’deki sektorel dagilimi incelendiginde, finans/sigorta, telekomiinikasyon, e-ticaret ve kamu sektorlerinin
%74’1iik bir pay ile ¢agri merkezi hizmetinin en yogun kullanildigi is alanlar1 olmustur. Tiirkiye’de ¢agri merkezleri, finans sektériinde
bireysel bankacilikla giindeme gelmis ve ¢agri merkezlerinin kurulumuna tiim diinyada finans sektorii onciiliik etmistir. 2021 yili
itibariyle finans/sigorta sektérii gagri merkezi sektoriindeki istihdamin %25’ini saglamaktadir. ikinci siray1 pazarin %24’liik dilimine
sahip olan telekomiinikasyon sektortl, tiglincii siray1 ise %13 oraninda e-ticaret almakta ve kamu, tilketim tirtinleri (gida, tekstil vs.),
tagimacilik-lojistik, saglik, enerji-altyapi, konaklama, acente, turizm, diger (eglence-medya, perakende, biligim, egitim, asistans,
giivenlik, ingaat vs.) gibi birgok sektorde de ¢agri merkezi birimleri istihdam yaratmaktadir. 2021 yilinda istihdam saglayan sektorler
arasinda e-ticarette onemli bir oranda artig olmustur. Bu artista pandeminin etkisiyle beraber (kisitlamalarin yapilmasi, insanlarin evlerine
kapanmasi, hizmetlerin dijital kanallara ve ¢agr1 merkezlerine kaymasi vs.) e-ticaretin ticari hayatta yer alan taraflara cesitli avantajlar
(maliyet ve zaman tasarrufu, mesafelerin ortadan kalkmasi vs.) saglamas etkili olmustur.

e Miisteriyle etkilesime gegebilecek iletisim kurma yollarindan biri olan ¢agri merkezleri, olusan yeni ihtiyaglara daha hizli yanit
verebilmek ve degisimlere hazirlikli olabilmek i¢in yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasinin zorunlu hale gelmesiyle
neredeyse her y1l misteri ile temas saglanabilecek kanallarin sayist artmustir. Tiirkiye’de ¢agri merkezi birimleri ile sunulmaya ¢aligilan
hizmetler yiiz yiize iletisime gore daha fazla avantaj saglamasi nedeniyle basta telefon olmak tizere e-mail, sosyal medya, webchat, canli
destek gibi ¢esitli kanallar araciligi ile saglanmaya ¢alisilmaktadir. 2020 y1l1 itibariyle miisteri temsilcileriyle yapilan webchat oran1 %
52, chatbot orani ise % 29 olmustur. Cagr1 merkezlerinin sagladigi hiz, kolaylik ve zaman tasarrufu sayesinde miisteriler de farkl
sekillerde iletisime gecebilmektedirler.

Gunlimizde uluslararasi bir sektor haline gelen gagri merkezleri, miisteri odaklilik ve 7/24 hizmet sunmay1 amaglayan ¢aligma
prensibi ile isletmelerin tiretim igeriklerine uygun bir sekilde miisteri destegi, teknik destek, satis ve telefonla pazarlama, idari
destek, miisteri iligkileri yonetimi, finansal hizmetler, insan kaynaklar1 yonetimi gibi bir hizmet karigimi sunmaktadirlar
(Feinberg, Kim, Hokama, Ruyter ve Keen, 2000, s. 131-132). Tiirkiye’de hem ¢agr1 merkezlerine gelen hem de ¢agri
merkezlerinden miisterilere yonelik yapilan arama nedenleri farklilik géstermektedir. Ayrica degisen miisteri ihtiyaglarina bagl
olarak sirketler, miisterileri daha iyi taniyarak, ihtiyaclarini, aligkanliklarini1 daha iyi analiz ederek, miisteri gruplarina-kisiye
ozel ¢oziimler iiretmistir. Cagr1 merkezlerinde sunulan hizmet paketlerini siirekli gelistirme ihtiyaci, hizmet kalitesini en iist
diizeyde tutma gerekliligi, yenilik¢i yaklagimlar ve teknoloji yatirimlarini zorunlu hale getirmis ve sirketler gerekli finansmant
saglamiglardir (Agilonii, 2020).

2. CAGRI MERKEZi PERFORMANS GOSTERGELERiI (CAGRI MERKEZi PERFORMANS
OLcUMU)
Genel olarak ¢agr1 merkezleri, yonetilen bir grup insanin zamanlarinin biiyiik cogunlugunu telefonla i yaparak, bilgisayarlarla

otomatiklestirilmis ortamlarda c¢aligarak gecirdigi, organizasyon icindeki fiziksel veya sanal operasyonlar olarak
tanimlanmaktadir (Gilmore, 2001, s. 153). Cagr1 merkezleri, diinya ¢apinda milyonlarca temsilciyi istihdam eden ve birgok
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farkli sektordeki firma i¢in miisteriye yonelik birincil kanal olarak hizmet veren gliniimiiz ig diinyasinin énemli bir pargasi
haline gelmistir (Aksin vd., 2007, s. 665). Bunedenle ¢agri merkezi temsilcilerinden, miisterilere yonelik olumlu ve profesyonel
bir kurumsal imaj sergilemeleri beklenmektedir (Shamsuddin ve Rahman, 2014, s. 75).

Cagr1 merkezleri, hizmet sektoriiniin temel bir pargasi haline gelmis dinamik bir birimdir. Bugiin hizmete dayal1 sektorlerde;
insanlarin, operasyonlarin ya da sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin performanslarini degerlendirmek ve yonetmek igin biyiik
zorluklarla karsilagildigi sdylenebilir (Ma, Kim ve Rothrock, 2011, s. 227). Bu nedenle 20.05.2020 tarihinde, banka c¢agri
merkezlerinin hizmet seviyesinin dlgiilmesi ve hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla, uygulamalarin somutlastirilmas: ve
karsilasilan zorluklara ¢dziim bulunmasina iliskin kurallar belirleyen yonetmelik Resmi Gazete’de yayinlanarak yiirtirliige
girmistir (www.resmigazete.gov.tr, 2020).

Literatiirde, ¢agr1 merkezi performansinin saglikli bir bigimde nasil dlgiilecegi ve degerlendirilecegi tartigilan ve goriisiilen bir
konu olmustur. Cagr1 merkezlerinin dinamik yapisi, bu sektoriin siirekli takip edilmelerini gerektirmektedir. Dogru zamanda
gerekli analizler ve dl¢limler yapilarak gerektiginde iyilestirmeler yapilabilmelidir. Giiniimiizde bir¢ok ¢agr1 merkezi, farkli
nitelikli temsilci gruplar ile farkli siniflardaki miisterilere hizmet vermektedir. Cagr1 merkezlerinin bulunduklar1 sektdr,
amaglar, misterilerine sagladiklar1 hizmet, yonetim anlayis1 vb. faktdrler birbirinden farkli oldugundan, buna bagh olarak
performans hedefleri de farklilik géstermektedir (Stolletz ve Helber, 2004, s. 331). Cagri merkezlerinin temel performans
hedefleri genel olarak; cagri kabul etme ya da dis arama yapma hacmini arttirma, maliyetlerde kontrol saglayarak
operasyonlarda karlihig1 arttirma, hizmetlerde belirli standartlar1 yakalayarak kaliteyi arttirmaktir (Bulut ve Ataay, 2017, s. 4).
Ayni1 zamanda bu hedefler bazi miisteri temsilcileri tarafindan, “somut” miktar Glgiilerine, “soyut” kalite 6l¢iilerinden daha
fazla vurgu yapildigi seklinde algilanmasina sebep oldugundan miisteri temsilcilerinde moral bozukluklarmin yasandigi
gorilebilmektedir (Gilmore, 2001, s. 153-154).

Cagr1 merkezlerinin performansini kiiresel olarak 6lgmede kullanilabilecek parametreler, miisteri memnuniyetini en iist diizeye
¢ikarmak, verimli ve yiiksek performansl: bir ¢agr1 merkezi saglamak i¢in dort temel alana odaklanarak belirlenmistir. Bu
parametreler hem kalite hem de hizmet miktarini esit sekilde vurgulamakta ve miisteri deneyimine iliskin temel i¢goriileri
ortaya ¢ikarmaya ¢aligmaktadir. Bunlar; (www.ifc.org, 2021)

e Cagri merkezlerine gelen ¢agrilarla ilgili performansi ortaya ¢ikarmaya yo6nelik “telefon (gagri) kriterleri” (hizmet-servis seviyesi,
ortalama cevaplama suresi, terkedilmis-cevaplanamayan ¢agri orant).

e Hem operasyonel hem de finansal performansin ortaya ¢ikarilmasina yonelik “verimlilik kriterleri” (¢agr1 tahminleri, doluluk oranlar,
cagri-konugma siiresi, ¢agri tamamlama-toparlanma siresi).

e Cagri merkezlerinin en 6nemli bilesenlerinden biri olan insan kaynagmin performansini ortaya ¢ikarmaya yonelik “insan kaynaklar
kriterleri”.

e Sunulan hizmet ve miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik “hizmet kriterleri” dir.

2.1. Anahtar Performans Gostergeleri (KPI- Key Performans Indicators)

KPP’lar bir sirketin temel basar1 unsurlarini gosteren ve hedeflerinin tanimlanmasina ve degerlendirilmesine yardime1 olan
Olgtimlerdir. Segilen KPI’lar 6l¢lilebilir olmali, sirketin hedeflerini temsil etmeli ve basarisinin belirlenmesinde 6nemli bir rol
oynamalidir (Brocket ve Rezaee, 2012, s. 150).

KPI'lar isletmeden isletmeye degisiklik gostermektedir (Brocket ve Rezaee, 2012, s. 254). Yoneticiler, bir kurulusun
performansini degerlendirmek i¢in genellikle 6nemli is hedeflerine nicel bir deger bicen KPI’lar olusturmuslardir. Uzun yillar
stiren uygulama ve gelistirmelerin ardindan, ¢agri merkezleri igin bir degerlendirme yapisi1 gelistirilirken standart KPI’lar
olusturulmustur (Xigiao, Guohui, Xiaohui, 2022, s. 387). Bu kriterleri degerlendirme yontemleri arama tiirlerine [inbound
(gelen) ve outbound (giden)] gore degisiklik gostermektedir. Bu yiizden, ¢agri merkezlerinde hangi temel performans
gostergelerine odaklanilmasi gerektigini bilmek en 6nemli konular arasinda yer almaktadir (www.evolveip.net, 2021).

Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilcileri, takim liderleri ya da yonetici pozisyonundaki kisilerle uyumlu ve verimli bir sekilde
calisabilmek i¢in mutlaka kurumun hedefleri ile ortiisen “Anahtar Performans Gostergeleri (KPI)” olusturulmalidir. Cagri
merkezleri, her bir is kolu hatta her bir miisteri temsilcisini onceden belirlenmis Onemli parametrelere goére izleyip
degerlendirmeler yaparak temelde; satislar artirmayi, giderleri azaltmayi, miisteri hizmetlerinde zirvede yer almay1, miisteri
sadakati olusturmay1 ve iyilestirmeler yapmay1 hedeflemektedir. Bu hedefler dogrultusunda, KPI’lar hem mevcut durumu
degerlendirmek hem de gelecekteki strateji ve planlamada yol gosterici olmaktadir. KPI’lar, kaliteden 6diin vermeden miisteri
memnuniyetini saglama ve maliyetleri diisiirmede rakiplerine istiinliik saglayan bir aragtir (Manzoor ve Shahabudeen, 2014,
s. 304).

Cagr1 merkezlerinin performansini 6lgmek, basarisint belirlemek ve artirmak igin, bir takim temel performans gostergeleri
bulundugu goriilmektedir. Literatiirde birgok g¢alismada g¢agri merkezleri tarafindan kullanilan performans olgiitlerinin
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cogunlukla operasyonel verimliligi Olcen ve caliganlarin uygulama standartlarma uymalart konusunda zorunluluklarin
bulundugu odlgiitler kullanilmaktadir (Agarwal, Singh ve Thakur, 2013, s. 17).

CGagr1 merkezlerinin performansini gosteren Anahtar Performans Gostergelerine (KPI) iligkin farkli siniflandirmalara
rastlanilmistir. Bu siniflandirmalardan biri; (Chicu, Ryan ve Valverde-Aparicio, 2016, s. 24-25).

e Calisan tutumu,
e Calisan performansi,

e Sistem performansi gibi parametrlerle yapilmustir.

Literatiirde siklikla ¢agri merkezi performans kriterlerinin “dengeli karne — balanced scorecard” seklinde siniflandirildig:
goriilmiis ve galismada bu siniflandirma {izerinden ele alinmigtir. Cagr1 merkezi performans kriterlerinin “dengeli karne —
balanced scorecard” seklinde siniflandirilarak temelde dort (4) hedef basligi ile olugturulan “Anahtar Performans Gostergeleri”
asagidaki sekilde ifade edilmektedir. Bu bagliklar; (Kohen, 2009; Yiksek, Akar ve Sanli, 1999, s. 146)

e Ulagilabilirlik

e Verimlililk

o Kalite

e Gelir kriterlerinden olusmaktadir.

2.1.1. Ulasilabilirlik Kriterleri

Miisterilerin, ¢agr1 merkezlerinden oncelikli beklentisi ulasilabilir olmak ve bekleme sorunu ile karsilasmadan ilk temasta ve
dogru bir sekilde ¢oziimiin saglanmasidir. Clnki bekleme sorunu hem miisterilerin hizmeti degerlendirmedeki algisini olumsuz
yonde etkilemekte, hem de miisteri kayiplarina neden olmaktadir. Bu nedenle ¢agri merkezlerinin ulasilabilir olmasi dzellikle
inbound ¢agri merkezlerinin performans: ile ilgili degerlendirmelerde oncelikli ve ana kriterdir. Dolayisiyla, cagri
merkezlerinde miisteri memnuniyetini saglamak ve artirmak i¢in bekleme siiresinin minumum seviyeye diigiiriilmesi 6nem arz
etmektedir (www.cloudtalk.io, 2019).

Cagr1 merkezlerinde gelen ¢agrilarin en uygun sekilde (en az ¢agr1 almis, en uzun siire bosta kalan vb.) dagitimini yapan ACD
(Otomatik Cagr1 Dagitic1) yazilimi, ¢agri merkezlerinin 6zellikle ulasilabilirlik performansini degerlendirmek igin
kullanmamiz gereken ve ¢ogunlukla ¢agrilarin ne kadar hizli yanitlandigina cevap veren birkag temel parametreyi vermektedir
(Kohen, 2009). Ulasilabilirlik kriterleri, asagidaki sekilde siralanabilir (Kohen, 2009).

2.1.1.1. Ulasilabilirlik seviyesi (US)

Gilintimiizde bir¢ok ¢agri merkezine giinliik, haftalik hatta aylik olarak gelen ¢agri sayilarinda bir istikrarsizlik s6z konusu
olabilmektedir. Bu durum 6zellikle gelen ¢agrilarin karsilanmasi konusunda ¢agri merkezlerinin en 6nemli problemlerindendir.
Cunkl cagr trafiginin arttigi durumlarda hedeflenen servis (hizmet) seviyelerinin saglanmasi igin uygun hat kapasitesi ve
operator sayisina ihtiyag duyulmaktadir. Bu oran sayesinde, ¢agri merkezi hat kapasitesinin yeterlilik seviyesi ortaya
¢ikarilmaktadir.

Ulagilabilirlik seviyesi hedefi 6zellikle gelen ¢agrilarin karsilanmasi igin 6nemlidir. Ciinkii giden g¢agrilar, bir plan dahilinde
ve birimin kendi inisiyatifiyle baslattig1 aramalar oldugu i¢in, hat ya da operatér yogunlugu s6z konusu olmamaktadir.
Ulasilabilirlik seviyesi; ilgili donemde ¢agri merkezi santrali yoniine yapilan toplam arama sayisina (A) gore, gelen ¢agri
sayisinin (B) ylizdesi olarak ifade edilmektedir. (%US= (B/A)x100). Ulasilabilirlik seviyesi; yillik, aylik ve giinliik olarak
belirlenebilmektedir. Bankacilik diizenleme ve denetleme kurumunun gikarmig oldugu “Banka Cagri Merkezlerinin Hizmet
Seviyesinin ve Kalitesinin Belirlenmesine Iliskin Yénetmelik” de ulasilabilirlik seviyesinin yillik olarak en az %95 olmasi
gerektigi belirlenmistir (www.resmigazete.gov.tr, 2020).

2.1.1.2. Hizmet (Servis) Seviyesi

Hizmet seviyesi, ¢agr1 merkezlerinin kiiresel dlgekte en 6nemli ve yaygin performans kriteri olarak degerlendirilmektedir
(Giines, 2022, s. 697). Bir ¢agri merkezinin en temel amaglarindan biri minumum maliyetle en azindan belirli bir oranda hizmet
seviyesini yakalayabilmektir. Hizmet seviyesi; ¢agri merkezi ile temasa ge¢cmis olan miisteri aramalarinin belli bir oraninin
belli bir zaman dilimi icerisinde cevaplanmasi gerektigini gosterir. Bagka bir ifade ile gelen aramalardan yanitlanabilen
aramalarin yiizdesinin gostergesidir (So, 2007, s. 174).

Hizmet seviyesine iligkin diinya standardi, gelen ¢agrilarin %80’inin 20 saniyede cevaplanmasi gerektigidir (Koole, 2004, s. 2,
Gil, 2017, s. 53). Bu oran yaygin olarak kullanilan bir 6l¢iit olsa da, bu oranin her zaman araliginda mi1 yoksa ortalama olarak
giin boyunca m1 gegerli olacagi konusu farkli sektorler arasinda rekabete, maliyetlere ve hizmet sunduklart miisterilere gére
farklilik gosterebilmektedir. Fakat genellikle bu oraninin tutarli sonuglar vermesi isteniyorsa, giiniin belirli araliklarina (6rnegin
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giin ortasinda tiim vardiyalarin ofiste oldugu bir saatte hizmet seviyesi sonuglari son derece yiiksektir) iliskin sonuglar yaniltici
olabileceginden, giiniin tiim araliklarina bakilmas ile daha objektif sonuglar elde edilecegi sdylenebilir.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun Banka Cagri Merkezlerinin Hizmet Seviyesinin ve Kalitesinin
Belirlenmesine Iliskin Yénetmeliginde banka ¢agri merkezlerinin hizmet seviyesi (HS); ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerine
gelen ¢agr1 sayisina (A) gore, esik siire iginde karsilanan c¢agri sayisinin (B) yiizdesi olarak ifade edilmektedir.
(%HS=(B/A)x100). Banka ¢agr1 merkezleri i¢in esik siire; ¢agri merkezi temsilcisine gelen ¢agrilarin otuz saniye (30 sn.),
kayip/galinti/siipheli islemler igin ise yirmi saniye (20 sn.) iginde cevaplanmasi gerektigi seklinde belirlenmistir. Cagri merkezi
icin hesaplanacak hizmet seviyesinin aylik en az %80, kayip/calint1 ve siipheli islem bildirimlerinde ise aylik en az %90 olmast
gerekir. Belirlenen bu oranlar beklenmedik durumlarla (afet, salgin, kriz vb.) karsilasilmasi halinde istenen diizeyde
olmayabilir. Bu durum, banka ¢agr1 merkezlerinin hizmet seviyesi oranimna iligkin degerlendirme de olumsuzluk arz etmez
(www.resmigazete.gov.tr, 2020).

2.1.1.3. Ortalama Cevaplama-Yanit Siiresi (Average Speed of Answer — ASA)

Ortalama cevaplama siiresi, bir ¢agri merkezine gelen cagrilarin ortalama ne kadar siire igerisinde cevaplandigini
gostermektedir (So, 2007, s. 174). Ayni zamanda bu veri, tiim ¢agrilarin kuyrukta bekleme siiresi ile miisteri temsilcilerinin
sistemlerine diistiigli andan itibaren miisteri temsilcileri tarafindan c¢agrilarin cevaplandigi zamana kadar gegen siirelerin
toplamini ifade etmektedir. Ortalama cevaplama siiresine iligkin bilgiler de, hizmet seviyesi bilgileri ile ayni1 veri seti igerisinden
elde edilmekte ve hizmet seviyesi ile ilgili bir veri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle, ortalama cevaplama siiresi verileri
hizmet seviyesi yerine kullanilabilmektedir. Ortalama cevaplama siiresinde her ne kadar kabul edilebilir siire 28 sn. olsa da, bu
slirenin hesaplanmasinda 20 saniye i¢inde cevaplanmayan tiim aramalar da dikkate alinmaktadir. Bu siire; abandon (kapanan)
cagrilar hari¢ tiim cagrilarin toplam bekleme siiresinin, tiim yanitlanan ¢agri sayisina orani ve ortalama bir degerdir. Aslinda
bu oran ¢agrilarin cevaplanmadan 6nce ortalama ne kadar siire bekledigini de ifade etmektedir. Hizmet seviyesi ile yakindan
iliskili bir parametre oldugu igin, ¢agri merkezlerinin 80/20 hizmet seviyesini yakaladigi diisliniiliirse, ortalama cevaplama
stiresi yaklagik 15-17 sn. arasinda olacaktir. Ayrica bu siirenin 15-17 sn. araliginda olmasi birgok arayanin beklemeden hemen
yanitlanmasina imkan tanimaktadir. (www.evolveip.net, 2021).

2.1.1.4. Cevaplanamayan - Ulasilamayan Cagri (Abandoned Call Rate - ACR)

Cevaplanamayan (abandoned call)/ulagilamayan ¢agri, miisteri temsilcilerinden kacan cagrilardir. Baska bir ifade ile
miigterilerin ¢agr1 merkezi temsilcisine baglanmak i¢in beklerken ¢agri merkezi temsilcisinin miisait olmasini bekleyecek kadar
sabr1 olmadiginda misteri temsilcileri ile herhangi bir goriisme yapmadan terk ettigi, herhangi bir sebeple (teknik aksaklik,
teknoloji karmasikligi, mesgul sinyali, uzun bekleme siiresinin olmasi vb.) baglantinin kesilmesi ya da kuyrukta bekleme
stirelerine gére santral tarafindan sonlandirilan gagrilardir. Bu tiir ¢agrilar, ¢agr1 merkezi santraline giris yapan ve sesli yamit
sisteminde gerekli tuslamalar1 yaparak miisteri temsilcilerine ulasmig fakat miisteri temsilcileri tarafindan cevaplanamamig
¢agrilarin toplamini ifade etmektedir.

Terk edilme-cevaplanamama orani, daha ¢ok arayanlarin (miisterilerin) davranigini temsil eden, ¢agri merkezlerinin bu
istatistik iizerinde ¢ok daha az kontrole sahip oldugu ve genellikle gelen ¢agri hacmini idare etmek i¢in kullanilan bir
gostergedir. Bu parametre; miisterilerin vazgegme egilimi ve sunulan hizmetten beklentilerine bagli olarak 6nemli 6lgiide
degismektedir. Bununla beraber ¢agr1 merkezlerinde iicretsiz arama hatlarinin olmasi 6zellikle ¢agr1 merkezi temsilcilerinin
¢agr1 sonrast isle mesgulken miisterilerin hatta beklemelerinin saglanmasi konusunda cezbedici faktor olabilmektedir. Bu
nedenle terk edilmis ¢agri sayisi miisterilerin bekleme siireleri ile yakindan iligkilidir. Yapilan arasgtirmalarda miisterilerin
bekleme siirelerine iligkin sabrinin ortalama 1 (bir) dakika oldugu goriilmistiir. Fakat ¢agr1 merkezleri genellikle hizmet
seviyesi parametrelerini dyle makul diizeyde segerler ki terk etmeler nadir goriilmektedir. Terk edilen ¢agr1 sayilarina iligkin
kayiplarin ise %3 ile %5 arasinda olmasi kabul edilebilir bir dizeydir (Phung-Duc ve Kawanishi, 2014, s. 44; Koole, 2004, s.
2).

2.1.1.5. Ortalama Cagri Kagirma Siiresi (Avg Abondone Time-ATA) ve Karsilama Orani

Cagri kagirma siiresi; banka ¢agr1 merkezine gelen cagrilarin belli bir siire ¢agr1 havuzunda bekledikten sonra ¢agri merkezi
temsilcisine diismeden kapanmas: sonucunda, kapanana kadar gecen siiredir. Yani, arayanlarin baglantiy1r kesmeden 6nce


http://www.resmigazete.gov.tr/

YIL (YEAR): 2024 CILT (VOLUME): 16 SAYI (ISSUE): 1 7

kuyrukta gegirdikleri ortalama siire olarak ifade edilebilir. Ortalama ¢agri kagirma siiresi; ¢agrilarin hattan diisene kadar
kuyrukta gegen bekleme siireleri toplaminin, toplam cevaplanamayan ¢agrilara oranlanmasi ile hesaplanmaktadir.

Bankalar agisindan 6zellikle hedeflenen hizmet seviyesine ulasabilmek icin belirli bir zaman diliminde gelen ¢agrilarin
karsilanmasi onemlidir. Aslinda bu oran ¢agri merkezi temsilcilerinin ¢agrilari yanitlama hiziyla ilgilidir. Bu nedenle
kargilama/cevaplama orani yani aramalar1 cevaplama hizi ne kadar yiiksekse, terk orani (kagan/kapanan-abandon) o kadar
diisiik olacaktir. Cagri karsilama orani; banka ¢agri merkezi temsilcisine gelen ¢agri sayisindan ¢agri merkezi temsilcisinden
kacan c¢agri sayisinin ¢ikarilip, ¢agri merkezi temsilcisine gelen ¢agr1 sayisina oranlanmasini ifade etmektedir
(www.cloudtalk.io, 2020).

Cagr1 merkezlerinin ulagilabilirlik performanslarina iligkin yukarida sayilan kriterler tek baglarina yeterli olmayip, bu kriterlere
iliskin degerlendirmeler sektorden sektore birbirinden fakli derecede dneme sahiptir. Genel olarak, bu galigmada bahsedilen
ulagilabilirlik kriterleri daha ¢ok banka ¢agri merkezleri ile ilgilidir. Bu kriterlere ek olarak, ulasilabilirlik performansina iliskin
degerlendirmelerde; mesgul sinyali, cagri isleme sinyali, ortalama miisteri temsilci sayisi, ortalama terk siiresi, hatta en uzun
stire bekleyen ¢agrilara iligkin verilerde kullanilabilmektedir.

2.1.2. Verimlilik Kriterleri

Cagr1 merkezlerinde verimlilik; ¢cagri merkezlerinin donem bazli olarak almay1 tahmin ettigi ¢agr1 sayisi ile o donem igin
gerceklesen cagri sayisinin kiyaslanmasi yani birbirlerine oranlanmasi anlamina gelmektedir. Cagr1 merkezlerinin verimliligi
Ozellikle organizasyonlarin imaji i¢in kritik 6neme sahiptir (Gilmore, 2001, s. 153). Cagri merkezlerinde verimlilige iliskin
degerlendirmeler; c¢agr1 tahminleri, ortalama konusma siiresi, ortalama ¢agri sonrasi ig siiresi, doluluk kriterlerine gore
yapilabilmektedir. Ayrica ¢agr1 merkezlerinin vardiya planina uyum/uyumluluk verileri ile miisteri temsilcilerinin doluluk
oranlar1 da 6nemli verimlilik kriterleri arasinda yer almaktadir.

2.1.2.1. Cagri Tahmininin Dogrulugu

Cagr1 merkezlerinde yoneticiler gelen ¢agri sayist ile ilgili bir belirsizlikle karsi karsiyadirlar. Bu belirsizliklerin temel kaynagi
bazi zaman dilimleri (salgin, mevsimsel etkiler, 6zel-dini giinler vb.) igerisinde c¢agri merkezlerine gelen ¢agri sayisinin
degisiklik gostermesidir. Bu nedenle ¢agri merkezlerinin etkili yonetimi oldukg¢a zordur. Cagri merkezlerinde yoneticiler, gelen
cagr talepleriyle ilgili belirsizlige ragmen, personel maliyetleri ile hizmet kalitesini dengeleyecek planlama kararlarini almak
durumundadirlar. Cagr1 merkezlerinde 6zellikle iiretim planlama siirecinde gelen ¢agri tahmini, dnemli bir yer tutmaktadir.
Cagr1 tahminlerinin dogrulugu, belirli bir siire i¢cinde tahmin edilen gelen ¢agri sayisi ile bu siire iginde fiilen alinan ¢agri
sayisinin karsilastirilmasidir (Agarwal, Singh ve Thakur, 2013, s. 18). Cagri sayisina iligkin tahminler, veri arsivlerindeki
gecmis yillara ait bilgiler, mevsimsel etkiler ve dzel, resmi ve milli giinler dikkate alinarak gelen ¢agrilarin yil i¢erisindeki
dagilimlarina gore yapilmaktadir.

Cagr1 merkezlerine gelecek ¢agri sayisinin dogru tahmin edilmesi, optimum operasyonel verimliligin saglanmasinda anahtar
gostergedir. Ayrica dogru tahminler, gelecek donemler i¢in miisteri temsilcisi bagina diisecek ¢agri sayist hakkinda da
tahminlerde bulunulmasini saglayacak ve yeterli calisan sayisi ihtiyacinin belirlenmesine yardimci olacaktir. Cagri
merkezlerinde gerceklesen ¢agri sayisi tahmin edilenden daha fazla geldiyse, personelin yetersiz kalmasina, miisterilerin uzun
stire hatlarda beklemelerine hatta miisteriler tarafindan ¢agrilarin sonlandirilmasina sebep olabilmektedir. Eger gelen ¢agri
sayis1 tahmin edilenden daha az ise, temsilcilerin yeterince kullanilmamasi, fazladan personel maliyetlerine katlanilmasi ve
operasyonlarda atil kapasitenin olmasi s6z konusu olur. Bu nedenle, dogru tahminler ve programlarin olusturulmasi dogru ve
yeterli sayida miisteri temsilcisinin olmasini saglar. Ayrica bu durum ¢agri merkezlerinin hizmet seviyesi hedeflerini de
ulagilabilir kilmaktadir (Ibrahima, Ye, L'Ecuyer ve Shen, 2016, s. 1).

2.1.2.2. Doluluk Oran:

Cagr1 merkezlerinde doluluk, bir temsilcinin veya tiim temsilcilerin herhangi bir arama geldiginde aktif olarak mesgul oldugu
yani ¢agrilarin fiilen igleme alindigi ve tiim hatlarin dolu oldugu, miisteri tarafindan mesgul sinyalinin duyuldugu ortalama
slirenin  yiizdesini Olger. Mesgul sinyali, hatlarin yetersiz olmasi ya da yeterli sayida c¢alisan olmamasindan
kaynaklanabilmektedir.
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Doluluk orani hesaplanirken, konusma siiresi ve gelen ¢agrinin bitis siiresi dikkate alinmaktadir. Bu siireye hazir olma yani
cagr1 sonrast toparlanma siiresi dahil edilmez. Doluluk orani; ¢agri hacmi, personel sayisi ve hizmet hedeflerinin bir
fonksiyonudur (Gans, Koole ve Mandelbaum, 2003, s. 87). Doluluk orani ne kadar yiiksek olursa yani temsilciler goriismeye
ne kadar ¢ok zaman harcarlarsa, bu durum arayanlarin o kadar uzun siire sirada beklemelerine neden olacaktir.

Doluluk orani ile hizmet seviyesi arasinda ters yonlil bir iliski bulunmaktadir. Hizmet seviyesi hedefi arttirilmak isteniyorsa,
daha fazla miisteri temsilcisine ihtiyag duyulacaktir. Fakat ayni ¢agri hacmine sahipken daha yiiksek hizmet seviyesine ulagmak
icin temsilci sayisinin arttirilmasi; bogsta kalan temsilci sayisimin ve toplam maliyetlerin artmasima, doluluk oraninin ise
azalmasina sebep olacaktir. Bu nedenle, miisteri temsilcilerinin katilimini ve {iretkenligini koruyacak, ancak tikkenmeye ve
memnuniyetsizlige yol agmayacak dogru personel ve hizmet diizeyi hedeflerini bulmak 6nem arz etmektedir.

2.1.2.3. Ortalama Konusma Siiresi (Average Talk Time)

Ortalama konusma siiresi; cagri merkezlerinin etkin bir sekilde yonetimi ig¢in énemli bir konu oldugu sdylenebilir. Cagr1
merkezlerinde ortalama konusma siiresi, ¢agri merkezi temsilcisinin gelen veya giden ¢agri temaslarinda telefonda gegirdigi
zamani ifade etmektedir. Cagrilar karsilandiktan sonra karsilikli konusma siiresinde kabul edilebilir 6l¢ii arama basina 4
dakikadir. Bu siire, ilgili miisteri sinifina ve bu ¢agriya hizmet veren temsilci grubuna baghdir (Stolletz ve Helber, 2004, s.
331).

Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilcileri, konusma siirelerine iligkin kendilerine verilen hedefi tutturmaya ¢alismaktadirlar.
Aksi takdirde, ortalama konusma siiresi ile ilgili hedef saglanamaz ve miisteri temsilcileri kendilerine hedef olarak verilen
slirenin tizerinde konugma gergeklestirirlerse hizmet seviyesi hedefini yakalama konusunda sikint1 yagarlar. Diger taraftan,
miisteri temsilcileri konusma siiresi hedefini tutturmaya galisirken ¢agri merkezlerinin kalite kriterlerini saglayamayip, hizmet
kalitesinden de 6dn verebilirler.

Ortalama konugma siiresi, ¢agr1 kalitesini, arayanlarin memnuniyetini etkileyen ve belirleyen temel faktorlerden biridir. Cagr1
merkezi temsilcilerinin igse yeni baslamis olmalari, {iriin bilgisi ve sistem uzmanligina sahip olmamasi, dogru zamanda dogru
faaliyetleri ger¢eklestirememesi baslangicta arama siirelerinin uzun olmasina neden olabilir (Kohen, 2014). Bu nedenle yeni
caliganlara daha fazla zaman ayrilarak, performanslarini iyilestirmeleri igin kogluk/mentorluk hizmetleri verilebilir. Ayrica
aramalarin {icretsiz olmasi her ne kadar miisterilerin hatta bekleme siirelerini olumlu olarak etkilese de, ortalama konusma
stirelerinin artmasina neden olabilmektedir. Bununla beraber gelen cagrinin bagka kimseye ya da yere aktarilmasma ve
miigterinin geri aranmasina gerek kalmadan ilk temasta ¢oziim saglanmasi tekrar tekrar arama yapilmasina gore daha verimli
oldugu ve miisteri sadakati lizerinde olumlu etkileri oldugu sdylenebilir. Bu nedenle, ¢6ziime ulasmak i¢in uzun konusma
stireleri s6z konusu olsa da ilk temasta ¢oziim saglanabilmesi yoniinde ¢agri merkezi temsilcileri tegvik edilmelidir
(Abdullateef, Mokhtar ve Yusoff, 2011, s. 19).

2.1.2.4. Ortalama Cagri Sonrast Is (Toparlanma) Siiresi (Avg After Call Work Time-ACW)

Miisteri hizmetleri temsilcilerinin performanst ve ¢agri isleme protokollerine bagliligi, ¢agri merkezinin genel performansini
belirler (Paprzycki vd., 2004). ACW, ¢agr1 merkezi caliganlarinin performansini degerlendirmek ve sistem iyilestirmeleri
yapmak i¢in kullanilan 6zelliklerden biridir. ACW terimi, bir personelin gelen bir ¢agriy1 sonlandirip baska bir ¢agriya cevap
vermesinin ne kadar slirdiiglinii tanimlar. Personel, miigterinin sorununu ACW siiresi i¢inde ¢6zmeye caligir. Sonug olarak,
ACW siiresi isletmeye hizmetlerinin kalibresi hakkinda bilgi verir (Dogan, Ayyar ve Cagil, 2021, s. 162).

Cagr1 merkezlerinde bir ¢agrinin akis siireci; ¢agrinin ¢agri havuzunda belli siire bekledikten sonra ¢agri merkezi temsilcisine
diistip, temsilcinin ¢agriy1 cevaplayarak goriisme yapmasiyla baglar. Ayrica goriisme sirasinda, arayan kisinin konusuna
gereken ¢6zUm veya cevap saglayabilmek i¢in miisteri hatta bekletilebilir. Gériigme sonlandirildiktan sonra, ¢agriya iliskin ek
islemlerin yapilmasi gereklidir. Cagri merkezi temsilcisi, bu islemleri (ACW) yaparken telefon setini hazir degil konumuna
alir. Yani bu durum yeni bir aramay1 cevaplamayacagi anlamina gelmektedir. Bu siirecin tamami ¢agri isleme siirecidir.
Ortalama cagr1 sonrasi is siliresi ise, ¢agri isleme hizmetinin bir pargasi olarak degerlendirilmektedir. Cagr1 merkezi
temsilcisinin aldig1 ¢agri ile ilgili goriismeyi bitirip telefonu kapattiktan sonra, o ¢cagriya iliskin yapilmasi gerekli isler (miisteri
veri tabanina veri girmek veya giincelleme yapmak vb.) i¢in gegen siire ortalama ¢agr1 sonrasi is siiresidir (Phung-Duc ve
Kawanishi, 2014, s. 44).
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2.1.3. Kalite Kriterleri

Cagr1 merkezlerinin kalitesi personel ve verilen hizmete baglidir. Bu yiizden ¢agri merkezlerinde kalite performanslart iki
boyutlu olarak ele alinmaktadir. Bunlardan birincisi ¢agr1 merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, ikincisi ise daha ¢ok
bizzat calisanlara yonelik bir degerlendirme olup, ¢agri merkezi temsilcilerinin hizmet kalitesinin ortaya ¢ikarilmasidir.
Hizmetin kalitesi, hem miisterinin hizmeti almak i¢in ne kadar beklemesi gerektiginin hem de miisterinin alinan bilgi ve hizmete
atfettigi degerin bir fonksiyonu olarak goriiliir. Bu agidan bakildiginda hem sunulan hizmetin hem de hizmeti sunan miisteri
temsilcilerinin kaliteye iliskin kriterleri saglayip saglamadigi belirlenmeye c¢alisilmaktadir. Ciinkii ¢agri merkezi
yoneticilerinden diigiik maliyetli, yiiksek hizmet kalitesi sunmalar1 beklenmektedir (Aksin vd., 2007, s. 666). Cagri merkezleri,
kullanicilarla (misteriler) etkilesime gegcilebilen temas noktalari oldugundan; gerceklesen her temasin kaliteli olmasi gagri
merkezlerini bagarida ileriye dogru tagimaktadir.

Cagr1 merkezleri, kullandiklar1 teknolojik altyap1 sayesinde kaliteyi ger¢ek zamanl olarak ve ¢esitli agilardan 6lgebilmektedir
(Isik ve Ay, 2022, s. 233). Banka ¢agri merkezlerinin hizmet kalitesi degerlendirmesi rutin kontrollerle yapilmaktadir. Cagri
merkezlerinin hizmet Kkalitesinin belirlenmesinde bilgi ve iletisim olmak tizere temelde iki kriter degerlendirilir. Bilgi kriteri,
aramalarin kayit altina alinarak gerekli bilgilerin depolanmasiyla saglanir. Kayitl aramalardan rastgele secimlerle analiz ve
degerlendirmeler yapilarak ihtiyaca uygun ve kullanigh bilgiler saglanip, miisteri ihtiyaclarinin tam olarak anlasilmasi, dogru
bilgilendirme ve yonlendirme yapilmasima yonelik calismalar yiiriitiiliir. Iletisim kriterinde ise, yasaklh ve argo kelimelerin
kullanilip kullanilmadigi, ciimle tekrarmnin olup olmadigi vb. durumlarin tespitine yonelik igerik analizleri yapilmakta ve
ozellikle miisterilere karst davranislarin kontrol edilmesi amaglanmaktadir. Bu amagla; saygili davranma, konusma tarzi, ses
tonu, empati, diksiyon, varsa kullanict geribildirimi gibi faktorler dikkate alimir (Karakus ve Aydin, 2016, s. 1-3).

Cagr1 merkezlerinde ¢agri dinleme/denetleme, hata/tekrar orani, miigteri memnuniyeti arastirmasi, ilk temasta ¢6ziim, golge
miigteri aramasi, vaka ve sikdyet ele alma ile sinav vb. kalite ile ilgili 6l¢lim yontemleri yer almaktadir (Kohen, 2010; Isik ve
Ay, 2022, s. 234).

2.1.4. Gelir Kriterleri

Tim ticari amagh kuruluslarda oldugu gibi ¢agr1 merkezlerinde de gelirlerin izlenmesi ve beklenen-hedeflenen kér payi ile
toplam biit¢e ihtiyacinin hesaplanmasi biiyiilk 6neme sahiptir. Emek yogun hizmet igletmeleri olan ¢agri merkezlerinde en
yuksek maliyet kalemi personel (miisteri temsilcisi) maliyetidir. Bu maliyet, genellikle toplam maliyetin %60’ ndan fazlasini
ve genellikle ortalama %60-%80’inini olugturmaktadir (Xigiao, Guohui ve Xiaohui, 2022, s. 387). Bu nedenle ¢agr1
merkezlerinde finans ekipleri ile yapilacak isler i¢in toplam giderler hesaplanarak gerekli biitce ihtiyacinin belirlenmesi 6nem
arz etmektedir.

Cagr1 merkezlerinde, ¢agr1 basma maliyet kriteri en 6nemli gelir parametrelerinden biridir. Cagr1 merkezlerinde toplam
maliyetlerin toplam ¢agri sayisina oranlanmasiyla ¢agr1 basina diisen maliyet bulunur. Cagri basina birim maliyetlerin artmasi
elbette gelirlerin azalmasini giindeme getirecektir (Aksin vd., 2007, s. 665).

Cagr1 merkezlerinin gelirlerine iliskin bilgiler; satis raporlari, toplam siparis, Miisteri iliskileri Yonetim sistemi bilgisi gibi tim
raporlardan saglanabilmektedir. Gelire iliskin kriterler; isgiicii kayiplari, ¢agri merkezi yatirimlarinin geri doniisiimii,
biitge/maliyet hedefleri ve dis arama hedefleri gibi kalemlerden elde edilebilir. Ayn1 zamanda bu kriterler 6lgiilebilir fayda
(katma deger) saglamadig1 takdirde dikkat edilmesi gereken maliyet unsurlari olarak degerlendirilir (Anton ve Phelps, 2004, s.
33-34).

3. ARASTIRMANIN AMACI, METODOLOJiSi VE BULGULARI

3.1. Arastirmanin Amaci
Cagr1 merkezlerinin kar yaratan birim olarak goriilmesi, kaliteli ve dogru hizmet sunulmasi, miisteri temsilcileri ve yoneticiler
icin gelisim alanlarnin ve basart seviyelerinin belirlenebilmesi gibi etkenler cagri merkezlerinin yetkinliklerinin ve

performanslarinin ortaya ¢ikarilmasi gerekliligini dogurmustur. Ayrica cagri merkezlerini rakiplerinden ayiran en 6nemli kriter,
miisterilerine sundugu hizmet diizeyi ve kalitesi oldugu i¢in; Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu ¢ikarmis oldugu
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yonetmelik ile banka cagri merkezlerinin hizmet seviyesinin Olgiilmesi ve hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik
izleyecekleri yol haritasini saglamistir.

Bu calisma ile Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun “Banka Cagri Merkezlerinin Hizmet Seviyesinin ve
Kalitesinin Belirlenmesine Iliskin Yonetmelik” cercevesinde TBB (Tiirkiye Bankalar Birligi) iiyesi bankalarm cagri
merkezlerinin hizmet seviyesinin 6l¢iilmesine yonelik bir arastirma yapilmast amaglanmistir. Caligmada; TBB iiyesi bankalarin
son 5 yillik (2017-2021) “TBB Cagr1 Merkezi Istatistikleri” raporlarima iliskin bir degerlendirme yapilmis ve 6zellikle 2020 ve
2021 yillarindaki degisiklikler ortaya cikarilmaya c¢aligilmistir. Caligmanin alt amaglar ise; i) bankacilik sektorii cagri
merkezlerinin operasyonel verimliliginin degerlendirilmesi, ii) ¢agr1 merkezi operasyonlarinin mevcut durumu ve sorunlarinin
belirlenmesi, iii) operasyonel verimliligi artirmanin yollarma iligkin 6nerilerde bulunulmasidir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi
3.2.1. Orneklem Sureci

Arastirmada, Tirkiye’de 2017-2021 yillar1 arasinda faaliyet gosteren bankalarin Tiirkiye Bankalar Birligi’'nin (TBB) web
sayfasinda yaymlanan ¢agr1 merkezi istatistiklerine iliskin raporlar1 incelenmistir. Caligmada kullanilan metrikler, “TBB Cagr1
Merkezleri’ne iliskin énemli bilgiler sunmakla birlikte, cagri merkezlerine gelen ¢agrilarla ilgili veriler iizerinden analiz
yapilmasi planlanmistir. Clink{i miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in, ilk olarak arayan miisterilerin cagri merkezlerinden
ne istediklerine/istemediklerine odaklanmak gerekir. Cagr1 merkezlerinin birgok KPI hedefleri bulundugundan, ¢aligmada
literatiirde yaygin olarak kullanilan verilerden hareketle TBB ¢agr1 merkezlerinin genel performansi gelen ¢agrilar iizerinden
incelenmistir.

3.2.2. Arastirmanin Bulgular:

Tiirkiye’de 2017-2021 yillar1 arasinda faaliyet gosteren bankalarin ¢agri merkezi istatistiklerine iliskin raporlari, bankalarin
ulagilabilirlik (ulasilabilirlik seviyesi, ortalama cevaplama-yanit siiresi, cevaplanamayan-ulasilamayan ¢agrilar, ortalama gagri
kagirma siiresi—karsilama orani) ve verimlilik (ortalama konusma siiresi, ortalama ¢agri sonrasi ig/toparlanma siiresi) kriterleri
acisindan incelenmis olup, bulunan sonuglar tablolar halinde asagida gosterilmistir.

3.2.2.1. Ulasilabilirlik Kriterleri

Cagr1 merkezlerine giderek artan bir talep olmasi, bu sektériin ulagilabilir olmasinin dnemi de artirmigtir. Bankacilik sektoriinde
ozellikle telefon bankaciliginda ilgili yonetmelik ¢ergevesinde 60 yas ve iistii kullanicilara herhangi bir tuglama gerekmeden
dogrudan ¢agri merkezi temsilcisine baglanma imkaninin saglanacak olmasi, ¢agri merkezlerinin ulagilabilirlik seviyesinin
yiiksek olmas1 gerekliliginin 6nemini ortaya koymaktadir.

Asagida banka cagrt merkezlerinin hizmetlerine ulagilabilirligine iliskin degerlendirmeler yapilmis ve agiklanmaya
caligilmustir.

3.2.2.1.1. Ulasilabilirlik Seviyesi (%)

Cagr1 merkezlerinde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda dogru orantili bir iligki oldugu sdylenebilir. Sadece
sunulan hizmetin performansina iliskin degerlendirmenin yapilmasi, miisteri memnuniyetinin gbz ardi edilmesine sebep
olabilmektedir. Bu nedenle dogru bir 6l¢iim yapilabilmesi i¢in, oncelikle miisterilerin hizmetten beklentilerinin neler oldugu
belirlenmelidir. Miisterilerin ¢agri1 merkezlerinden ilk beklentileri ise, bu birimlerin ulagilabilir olmasidir. Tablo 1°de banka
cagri merkezlerinin 2017-2021 yillarina iliskin ulasilabilirlik seviyesi sunulmaktadir.

Tablo 1. Banka Cagr1 Merkezlerinin 2017-2021 Y1l Ulagilabilirlik Seviyeleri

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Toplam Arama Sayisi 503.584.032  511.311.279 469.477.211 498.400.172  428.349.898
Toplam Gelen Cagr1 Sayisi 488.650.966  496.386.660 457.322.406 479.672.779  422.434.642
Miisteri Temsilcisinde Kagan Cagr1 Sayisi 14.933.066 14.924.619 12.154.805 18.727.393 5.915.256

Ulasilabilirlik Seviyesi (%) %97,03 %97,08 %97,41 %96,24 %98,6=%99
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Yillara Gore Degisim %)  =mmm—m—— 0,04 0,33 -1,19 2,46

Toplam Arama Sayist = Toplam Gelen Cagr1 Sayisi + Miisteri Temsilcisinde Kagan Cagr1 Sayisi
Toplam Gelen Cagr1 Sayis1 = Sesli Yanit Sistemi (IVR)’nde Karsilanan Cagri Sayis1 + Miisteri Temsilcisine Gelen Cagri Sayisi
Ulagilabilirlik Seviyesi % = (Toplam Gelen Cagri Sayisi / Toplam Arama Sayist) * 100

Tablo 1°de goriildiigii gibi, son 5 yilda banka ¢agr1 merkezlerinin ulasilabilirlik seviyeleri “Banka Cagri Merkezlerinin Hizmet
Seviyesinin ve Kalitesinin Belirlenmesine iliskin Yo6netmelik” de belirtildigi gibi (y1llik olarak en az %95) %95’in iizerinde
bir orana sahiptir. Fakat en diigiik ulasilabilirlik seviyesinin 2020 yili pandeminin yasanmaya basladigi yilda oldugu
goriilmektedir. Ayrica miisteri temsilcisinde kagan ¢agri sayisi dikkate alindiginda 2020 yilinda 18.727.393 ¢agr1 miisteri
temsilcileri tarafindan cevaplanamamistir. Bu durum 2020 yilinda banka ¢agri merkezi hat kapasitesinin yeterli seviyede
olmadiginin, miisteri temsilcilerinin uzun siiren konugmalar yapmis olmasina bagli olarak hatlarda yogunlugun yasanmasina
sebep oldugunun bir géstergesi olabilmektedir. 2021 yilinda ise miisteri temsilcilerinde kagan ¢agr1 sayist son 5 yil i¢in en
diisiik seviyede olmus ve en yiiksek ¢agri karsilama orani yakalanmigtir. Pandemi déneminde ¢agri merkezlerinin is yiikii artmig
olmasina ragmen Ozellikle 2021 yilinda ¢agri merkezleri ihtiyaglarin kesintisiz bir sekilde karsilanmasinda énemli bir rol
istlenerek kisa siire i¢erisinde toparlanmis ve mevcut duruma hizla uyum saglamislardir.

Cagr1 merkezleri diizenli olarak cagr tiirlerine gore gelen ¢agri sayilarini incelemeli ve is yiikii hesaplamalarini yapmalidir.
Cagr1 merkezlerinin ulasilabilirlik seviyesi ile ilgili performans gostergesi; hatlarda yasanabilecek yogunluklara ¢oziim
bulunarak uygun hat kapasitesine sahip olunmasini1 ve miisterilerin hatta bekleme siirelerinin azaltilmasini saglar.

3.2.2.1.2. Ortalama Cevaplama-Yanit Siiresi

Cagri merkezlerinde cagrilarin ortalama cevaplanma siireleri miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan Onemlidir.
Miisterilerin ¢agri merkezlerini aramalar1 halinde sistemde uzun siire beklemeleri memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Bu
nedenle de miisteri sikayetleri artabilmektedir.

Tablo 2. 2017-2021 Y1l Banka Cagr1 Merkezlerinde Cagrilarin Ortalama Cevaplanma Siiresi (Saniye)

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Mart-Haziran-Eylil-Aralik (Yillik) Ortalamalari 81,25 69,25 60,5 82 98
Haziran Ay1 (Nisan-Mayis-Haziran) 80 68 39 133 22
Yillara Gore Degisim (%) ---- -14,7= -15 -12,6= -13 35,5=36 19,5=20

TBB, cagr1 merkezi istatistiklerine iligskin raporlarint 3’er aylik donemler halinde yilda 4 defa sunmaktadir. Tablo 2’de Mart-
Haziran-Eylul-Aralik donemlerine ait ortalama ¢agri cevaplama siireleri alinarak yil bazindaki ortalama ¢agri cevaplama
stireleri verilmistir. Banka ¢agri merkezlerinin 2017-2021 yillarina ait ortalama ¢agri cevaplama siirelerinin; 2019 yilinda 60,5
sn. ile ¢agrilarmn en kisa siirede cevaplandig goriilmektedir. 2020 yilinda ortalama cevaplanma siiresi %35,5 oraninda artarak
82 sn. olmugstur. 2021 yilinda ise 98 sn. ile son 5 yilda ¢agrilarin ortalama en uzun siirede karsilandig1 gériilmektedir. Ayrica
2020 y1l1 Haziran (Nisan-Mayis- Haziran) donemine ait ortalama cevaplama siiresinin (133 sn.) uzun olmas, salgin déneminde
bankalarin sube dis1 kanallarindan biri olan ¢agri merkezlerinin aktif olarak kullanilmaya baglanmasinin bir gostergesidir.

Bir ¢agrinin ortalama cevaplama siiresinin kisa olmasi, ¢agri merkezinin kapasitesinin uygun olmasi halinde g¢agrilarin
karsilanma oranin1 ve ¢agr1 alma kapasitesini artiracagi anlamina gelmektedir. Bu nedenle ¢agri merkezleri, ¢agrilarin ortalama
cevaplanma siirelerine gére kapasite uygunlugunu kontrol ve hazir hale getirme imkanina sahip olabilirler. Bu &lgiit yiiksekse,
miisteri memnuniyetini siirdiirmek icin ek personel istthdam etme yoluna da gidilebilir.

3.2.2.1.3. Cevaplanamayan-Ulasilamayan Cagrilar

Miisteriler banka cagri merkezi temsilcilerine baglanmadan 6nce kendilerine sunulan meniilerden ihtiyaglarina gére tuslama
yaparak islemlerini gerceklestirebilmektedirler (Robinson ve Morley, 2006: 284). Eger bu meniilerden (IVR) islemlerini
tamamlamalar1 miimkiin degilse ¢agr1 merkezi temsilcilerine baglanmak i¢in beklemeye baslamaktadirlar. Cevaplanamayan
¢agrilar; miisterinin miisteri temsilcisinin aramay1 kabul etmeden Once telefonu kapatmasi veya temsilcinin cevaplarken
kapanmasidir. Aym1 zamanda bu c¢agrilar, cagri merkezleri i¢in miisterilerin vazge¢me oranini ifade etmektedir.
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Cevaplanamayan/miisteri tarafindan vazgecilen c¢agrilarin gelen cagri icerisindeki payi arttikga cagrt merkezlerinin
performansinin azaldig sdylenebilir.

Tablo 3.2017-2021 Y1l Banka Cagr1 Merkezlerinde Cevaplanamayan-Ulagilamayan Cagrilar

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Miisteri Temsilcisinde Kagan (Abandone) Cagri Sayisi 14.933.066 14.924.619 12.154.805 18.727.393 5.915.256
Toplam Gelen Cagr1 Sayisi 488.650.966  496.386.660 457.322.406  479.672.779  422.434.642
Toplam Gelen Cagri Sayisi I¢indeki Oran (%) %3,0 %3,0 %2,6=3 %3,9=4 %1,4
Yillara Goére Degisim (%) ~ =m=ee- %-1,6 %-11,6 % 46,9 % -64,1
Miisteri Temsilcisine Gelen Cagri Sayisi 179.282.774  182.743.893  178.956.354 205.003.860 198.878.621
Miisteri Temsilcisine Gelen Cagr1 Sayist I¢indeki Oran (%) % 8,33 % 8,16 % 6,79=7 % 9,14 % 2,97=3

Tablo 3’de banka ¢agr1 merkezi temsilcilerinden kagan ¢agr1 sayilari, kacan ¢agrilarn toplam gelen ¢agri sayisi ve miisteri
temsilcisine gelen ¢agr1 sayisi igindeki oranlart ile yillara gore degisim trendi verilmistir. Tablo 3’de goriildiig gibi 2020
yilinda miisteri temsilcilerinden kagan ¢agr1 sayist en yiiksek, 2021 yilinda ise en diisiiktiir. Ayrica bir cagr1 merkezinde ¢agri
kagirma orani ne kadar diisiikse, ¢agri karsilama orani o kadar yiiksek olacaktir ve bu durum Tablo 5’te 2021 yilinda ¢agri
karsilama oraninin (%97,02) en yiiksek olmasi ile dogrulanmaktadir.

2017-2021 yillarma iligkin analizde, 2020 yil1 i¢in cevaplanamayan-ulagilamayan ¢agrilarin toplam cagri sayisi igindeki orani
%3,90 ve miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi igindeki orani ise %9,14 olarak hesaplanmis ve 2020 pandemi yilinda banka
¢agr1 merkezlerinin gelen ¢agrilar1 karsilama-cevaplama konusunda en diisiik performansa sahip oldugu goriilmektedir.

e Miisteri temsilcilerinden kagan ¢agrilar kaybedilmis miisteriler oldugu i¢in bu oraninin oldukga diisiik seviyede olmasi 6nemlidir. Bu
oranin %>5’in tizerinde olmast, ¢agr1 merkezleri igin endise verici ve iyilestirilmesi gereken bir durumdur. Bu oranin yiiksek olmasinin
birkag sebebi agagidaki gibi siralanabilir (https://collab.com/the-5-call-centers-kpis-that-you-should-be-tracking/ 2021).

e Markanin/kurumun itibarina zarar verebilir.

e Kapanan cagrilarda, kagirilan firsatlar olabilir.

e Miisteri memnuniyetsizliginin bir gostergesi olabilir.

o Terk edilen/vazgegilen gagrilar, gelir kaybi olarak goriilebilir.

Cagr1 merkezlerinde bu oranin azaltilabilmesindeki en 6nemli adim, arayanlarin ¢ogunlugunun ne zaman ayrildiginin yani
miisterilerin bekleme siirelerinin tespit edilmesidir. Cagri merkezleri yeterli sayida miisteri temsilcisine (personele) sahip
degilse, miisteri temsilcilerinin is yiikii fazlaligindan dolay1 kapanan (kagan) cagri sayisi artabilir. Bunu engellemek icin ya
yeterli sayida personel saglanmali ya da miisteri temsilcilerine gelen ¢agri sayilarinin azaltilmasini saglayacak yontemler
geligtirilmelidir. Miisteri temsilcilerine gelen ¢agrilarin azaltilmasi i¢in, IVR {izerinden gergeklestirebilecek islemler igin bu
sistem daha olanakli hale getirilebilir. Brown ve ark. (2005), 6zellikle finans sektorii i¢in, miisterilerin %65’inin IVR gibi
otomatik sistemler araciligi ile dogrudan yonetilebildigini ve self servis sekilde islemlerini gergeklestirebildiklerini
belirtmislerdir (Brown vd., 2005, s. 37). IVR’de dogru, erisilebilir ve empatik mesajlarin olmast bu oranin azaltilmasini ve
IVR’nin daha islevsel kullanilmasini saglamis olur. Boylece hem miisteri temsilcilerinin is yiikii, hem de miisterilerin sistemde
ve kuyrukta bekleme siireleri azaltilabilmektedir (Oliveira, Foundation, Joia ve Foundation, 2011, s. 14). Diger taraftan
bekleme siirelerinin minimum seviyeye getirilmesi bosta kalan ¢cagr1 merkezi temsilcisi sayisinin artmasi anlamina da gelecegi
unutulmamalidir.

3.2.2.1.4. Ortalama Cagri Kagirma Siiresi—Karsilama Orani

Ortalama ¢agr1 kacirma siiresi; miisterilerin hatta bekleme konusunda ne kadar sabirli (tahammiil) oldugunun bir gdstergesi
olarak degerlendirilebilir. Bu tahammiil siiresi, miisterilerin ¢agrilarina ne kadar siire igerisinde cevap verilmesi gerektiginin
tahminine iliskin bilgi saglar. Ayrica ortalama ¢agri kagirma siiresi ne kadar artarsa, gelen ¢agrilarin kargilanma orani da o
kadar azalacaktir.

Tablo 4. Banka Cagr1 Merkezlerinin 2017-2021 Y1l Ortalama Cagri Kagirma Siiresi

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Mart-Haziran-Eylil-Aralik (Yillik) Ortalamalari (Saniye) 104,82 114,31 115,88 161,67 107,02
Yillara Gore Degisim (%) === % 9,05 % 1,37 % 39,5=40 % 33,8=34

Tablo 4, 2020 yilinda ortalama ¢agri kagirma siiresinin en yiiksek oldugunu ve miisterilerin ortalama 161,67 sn. miisteri
temsilcilerine baglanmak icin bekledigini géstermektedir. Bu siire salgin nedeniyle sokaga ¢ikma yasaklariyla beraber banka
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miisterilerinin sube yerine ¢agri merkezi kanallarini tercih etmesiyle birlikte, miisterilerin iglemlerini halledebilmek i¢in miisteri
temsilcilerine baglanma noktasinda (daha fazla tahammiillii davrandiklarinin bir géstergesidir) tahammiil sinirlarinin arttigimin
bir gostergesi olabilmektedir. Ayrica ¢agri merkezleri agisindan ortalama ¢agri kagirma siirelerinin artmasi birim bazinda bazi
aksakliklarm oldugunun da bir gdstergesi olabilmektedir. Bu aksakliklar; vardiyalarin diizensiz ya da dogru planlanmamus,
cagri yogunluguna iliskin tahminlerin dogru yapilmamis ya da beklenen ¢agri sayisinda beklenmedik (afet, salgin vs. gibi)
sebeplerden dolay1 sapmalarin olmasi, ¢agri merkezi temsilcilerinin ortalama konusma siirelerinin uzamasi veya mola
stirelerindeki diizensizliklerden kaynakli olabilmektedir.

Tablo 5. Banka Cagr1 Merkezlerinin 2017-2021 Y1l Cagr1 Kargilama Orani

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Cagri Karsilama Orani (%) 91,67 91,83 93,20 90,86 97,02
Yillara Gore Degisim (%)  -=-m- 0,17 1,49=2 -2,56= -3 6,7=7

Karsilama Orani (%) = (Misteri Temsilcisine Gelen Cagr1 Sayis1 - Miisteri Temsilcisinde Kagan Cagr1 Sayisi) / Miisteri
Temsilcisine Gelen Cagr1 Sayist

Tablo 5’te 2017-2020 yilarmna iligkin banka ¢agri merkezi temsilcilerine gelen c¢agrilarin miisteri temsilcileri tarafindan
kargilanma oranlar1 verilmistir. Tablo 5’de goriildiigii gibi 2021 yilinda ¢agri karsilama orani en yiiksektir. Salgin doneminde
ozellikle bankacilik sektoriiniin esnek, uzaktan ve hibrit ¢alisma modellerini en fazla uygulayan sektdr oldugunun bir géstergesi
olarak degerlendirilebilir. Temelde karsilama orani, kagan-kapanan (abandon) ¢agr1 oraninin tersidir. Son yillarda miisterilerin
beklenti diizeyleri giderek artmaktadir. Cagri merkezleri de bu beklenti diizeyi ile orantili olarak ¢agri karsilama oranini
artirmak i¢in oncelikli olarak ¢agri merkezlerinde 6zel uygulama araglarini (otomatik numara tanima, anons kayitlari, interaktif
sesli yanit sitemi, bilgisayar telefon entegrasyonu, otomatik ¢agr1 dagitict vb.) gelistirebilmeli ve yonetilebilmelidir.

3.2.2.2. Verimlilik Kriterleri

Cagr1 merkezleri, mevcut miisterilerini elde tutmak ve onlarin beklentilerini istenen diizeyde karsilayabilmek igin her gegen
giin hizmet se¢eneklerini artirmaktadirlar. Ayni1 zamanda bu durum; {iretim miktarini artirma, iiriin ve hizmetin kalitesini
yikseltme ¢abalarini da gerektirmektedir. Bu gabalar; verimlilik kriterlerine iliskin uygulamalar ve birgok sektor i¢in dnemli
bir performans Olgiitiidiir. Bu dogrultuda, asagida banka ¢agri merkezlerinin hizmet diizeyini ya da sunulan hizmetin
verimliligini gosteren degerlendirmelere iliskin bilgiler sunulmustur.

3.2.2.2.1. Ortalama Konugma Stiresi (Average Talk Time)

Ortalama konugma siiresi, ¢agri merkezi temsilcisi ile miisteri arasinda telefonda aktif olarak devam eden yani miisterilerle
telefonda konusmak i¢in gecirilen siireyi gosteren parametredir.

Tablo 6. 2017-2021 Y1l Banka Cagri Merkezi Ortalama Konusma Siiresi

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Ortalama Konugma Siiresi (Saniye) 170,68=171 167,38 163,99=164 171,48 177,19
Yillara Gore Degisim %) === -1,93=2 -2,02 4,56=5 3,32

Tablo 6, banka ¢agri merkezlerinde ¢agr1 merkezi temsilcisinin ortalama konusma siirelerini géstermekte ve ortalama konusma
stiresi 2021 yilinda 177 sn. olarak en uzundur. Salgin doneminin ilk yilinda misteri temsilcileri ile yapilan konusma siiresi bir
onceki yila gére %4,56 oraninda artmistir. Bu siirenin uzun olmasi salgin déneminde, sube disindaki kanallari kullanmak
istemeyen geleneksel banka miisterilerinin dahi alternatif dagitim kanallarini kullanmak zorunda kalmalarindan dolay,
miisterilerin bilgilere daha ayrintili ulagmak ve tatmin olmak istemelerinden kaynaklandigi sdylenebilir.

Cagr1 merkezlerinde yapilan goriismeler kayit altina alinmakta ve her an izlenebilmektedir. Ortalama konugma siiresine iliskin
veriler ile cagri merkezi temsilcisinin glinde kag kisi ile goriisme yapacagi, miisteriye maximum ayirabilecegi siireler ve misteri
temsilcisi doluluk oranlart belirlenebilir (Keser, 2006, s. 102). Bylece, bu ayrintilar dzellikle bireysel olarak ¢agr1 merkezi
temsilcisi verimliliginin belirlenmesini ve denetlenmesini saglar. Yani bu parametre, hem ¢alisan hem de igyeri agisindan
performansi etkileyen unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle {iretim planlama siireglerinde temsilcilerin kag goriisme
yapacaklari gibi kriterler belirlenerek, kisi basina diisen is yiikii ve ¢alisma siirelerine iliskin tahmini veriler olusturulup, is
hacmi ve verimlilik artirilabilir. Ayrica ortalama konusma siirelerinin dikkatli bir sekilde analiz edilmesi gerekir. Ciinkii
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ortalama konusma siiresinin kisa tutulmasi her ne kadar temsilci bagina daha fazla ¢agri anlamina gelse de bu durum baz1 ciddi
sikintilarla (misgterilerin kafasinin karismasi, tatmin olmamalari ve tekrar arama yapmalari gibi) kargilagilmasina sebep olabilir.

3.2.2.2.2. Ortalama Cagri Sonrast Is (Toparlanma) Siiresi (Avg After Call Work Time-ACW)

Ortalama ¢agr1 sonrasi is siiresi, ¢agri merkezi temsilcilerinin miisteri ile goriismesini bitirdikten sonra gelen ¢agr ile ilgili
islem tiirtine gére acil yapilmasi gereken isler (giincellemeler, formlarin doldurulmasi gibi) i¢in gegen siiredir. Bu siire
icerisinde misteri temsilcisi gelen yeni ¢agriy1 karsilamaz.

Tablo 7. 2017-2021 Y1ili Cagr1 Sonras1 Toparlanma Siiresi (Saniye)

Yillar 2017 2018 2019 2020 2021
Ortalama ¢agr1 sonrasi toparlanma siresi (saniye) 4 4 4 4,7=5 5
Yillara Gore Degisim (%) ~ ==--- 0 0 19,25 4,82=5

Tablo 7°de banka ¢agr1 merkezlerinde ¢agri merkezi temsilcilerinin ortalama ¢agri sonrasi islem siireleri verilmistir. Bu siire
son 5 yilda pandemi dénemine kadar 4 sn. olarak ayni sekilde seyretmistir. Fakat pandemi dénemine gelindiginde bir 6nceki
yila gore %19,25 oraninda artarak 2020 yilinda 4,77 sn., 2021 yilinda ise %4,82 oraninda bir artisla 5 sn. olarak ger¢eklesmistir.

Cagr1 merkezlerinde, otomatik ¢agri dagitici (ACD) ¢agrilar kuyrukta en uzun siire bekleyen miisteriyi en uzun siire bosta
kalan temsilciye aktararak dagitmaktadir. Miisteri temsilcileri 6zellikle kendini belli bir siire farklt konuma (telefon setini hazir
degil-ACW) alip daha sonra uygun/hazir (available) konumuna alabilmektedir. Miisteri temsilcilerinin kendilerini hazir degil
konumuna almast; ¢agrt yogunlugunun yasandigi zamanlarda cagrilarin kagmasina, hizmet seviyesi diisiikliigline ve bosta
gegen siire arttigindan dolay1 verimliligin azalmasina neden olmaktadir. Ayrica ¢agri merkezi temsilcisi uygun/hazir konumuna
gectigi anda, normalde en uzun siire bosta kalan temsilci olarak ilk sirada olmak yerine gelen cagrilart cevaplandirmada
uygun/hazir konumda kuyrukta bekleyen en son siradaki miisteri temsilcisi olacaktir. Bu nedenle, ortalama cagri sonrasi
toparlanma siirelerinin ¢cagr1 merkezlerinde yonetilmesi ve gozlenmesi oldukga giigtiir. Ancak ger¢ek zamanli yonetim ile anlik
olarak miisteri temsilcilerinin ¢agr1 sonrasi ¢aligma oranlar1 kontrol edilerek, oranlarda yiikselme var ise diisiiriilmesi igin
aksiyon Uretilebilir.

4. SONUC

Covid-19 pandemi déneminde bankalar, yogunlukla ¢agri merkezleri aracigiyla hizmet vermislerdir. Bu donemde, Tiirkiye’de
faaliyet gdsteren bankalar hem uzun vadede banka karliligi ve verimliligini artirmak hem de salgin doneminde bankacilik
islemlerini yonetebilmek igin sube digi kanallardan biri olan ¢agrt merkezlerinin gelisimine 6nemli yatirim yapmuslardir.
Ozellikle dijitallesmeyle birlikte 2020 yil itibariyle miisteri deneyiminin ve memnuniyetinin énemi artnms, cagri merkezi
sektdri icin yeni hizmet kanallari ortaya ¢ikmigtir.

Caligmada bankacilik sektorii ¢agrt merkezinin 6zellikle gelen gagri tipine gore, dolayl olarak da olsa miisteri temsilcilerinin
de olmak Uzere 2017-2021 yillarina iliskin operasyonel verimlilikleri degerlendirilmistir. Pandemi déneminde ¢agri merkezleri
icin olugan yeni ihtiyaclara hizli yanit verebilmek, olasi degisimlere hazirlikli olabilmek ve miisteri memnuniyetini
stirdiiriilebilir kilabilmek artik bir zorunluluk haline gelmistir. Ayrica salgin doneminde bankacilik sektériinde %25 oraninda
¢agri yogunlugu artmistir. Bu donemde ¢agr1 yogunlugunun artmasiyla beraber, ¢agrt merkezlerinde bir taraftan is yiiki artmus,
diger taraftan bu durum istihdam oraninda nemli gelismelerin (artiglarin) yasanmasini saglamistir.

Cagr1 merkezi istatistiklerine iliskin yapilan analizlerde, ¢agri yogunlugunun artmasmin 2020 ve 2021 yillarinda ortalama
konugma siirelerinin uzun olmasina sebep oldugu sdylenebilir. 2020 ve 2021 yillarma iliskin ulasilan diger parametreler
degerlendirildiginde, cagr1 merkezlerinin ulasilabilirlik seviyesi ve ¢agri karsilama orani agisindan 6zellikle 2021 yilinda iyi
bir performans gosterdikleri sonuglarina ulagilmistir. Ayrica cevaplanamayan—ulagilamayan yani miisteri temsilcileri tarafindan
yanitlanmadan kapanmis olan ¢agri oran1 2021 yilinda en diisiik seviyede kalmistir. Bankalar agisindan 2020 ve 2021 yillarina
iliskin genel bir degerlendirme yapilacak olursa; bu déonemde Covid-19 pandemisinin miisteri ihtiya¢ ve davraniglarinda
degisime yol actig1, bankalarin esnek ve uzaktan ¢alisma modellerini en fazla uygulayan sektorlerin basinda geldigi ve banka
¢agr1 merkezlerinin bu siirece daha hizli uyum sagladigi, sube dis1 kanallardan biri olan ¢agr1 merkezlerinin yogun bir sekilde
kullanildigy, nitelikli ¢alisanlara sahip olanlarin {iretkenlik baglaminda avantaj elde ettigi ve calismada ele alinan performans
olgiitleri agisindan iyi bir performansla ¢alistiklart sdylenebilir.
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Arastirma, Tirkiye’de 2017-2021 yillar1 arasinda faaliyet gésteren bankalarin Tiirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) web
sayfasinda yayinlanan ¢agri merkezi istatistiklerine iliskin raporlari analiz edilerek, sadece ¢agri merkezlerine gelen gagrilarla
ilgili veriler tizerinden degerlendirme yapilarak ve literatiirde yaygin olarak kullanilan metriklerden hareketle TBB ¢agri
merkezlerinin genel performansi incelenmistir. Caligmada, banka ¢agri merkezlerinin belirli parametrelerinden yola ¢ikilarak
2020-2021 pandemi donemindeki durumlart ile ilgili bilgi sunulmustur. Ayrica ¢alisma, bankalarin gesitli (salgin, afet vb.)
durumlarla karsilastiginda strateji gelistirmeleri, dogru ve tutarli tahminler yaparak stratejik bir plan olusturmalar1 konusunda
dikkate alinmasi gereken noktalarla ilgili yardimci olmaktadir. Fakat ¢agri merkezlerinin performanslarina iliskin genel bir
degerlendirme yapabilmek ve biitiinsel bir tablo ortaya ¢ikarabilmek igin, birgok sistemden gelen verilerin birlestirilmesi
gereklidir. Bu nedenle gelecek ¢alismalarda, cagr1 merkezlerinin KPI hedefleri ile ilgili verilerin bazilarina telefon sistemleri,
bazilarma ise ek sistemler ve siireglerden ulasilarak genel bir degerlendirme yapilabilir.

YAZAR BEYANI

Arastirma ve Yayin Etigi Beyanm:: Bu caligma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmustir.
Etik Kurul Onay:: Bu arastirma etik kurul izni gerektiren analizleri kapsamadigindan etik kurul onay: gerektirmemektedir.
Yazar Katkilari: Yazar ¢alismanin tiimiinii tek basina gergeklestirmistir

Cikar Catismast: Yazarlar acisindan ya da {igilincii taraflar agisindan ¢alismadan kaynakli ¢ikar ¢atigmasi1 bulunmamaktadir.
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