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CAGRI MERKEZLERI HIZMET KALITESi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI UZERINE BiR PILOT ARASTIRMA

Arif ERGI
0z

Bu c¢alismada “Tiirk Telekom Firmasi’nin cagri merkezi hizmetinin miisteri
memnuniyeti SERVQUAL 6l¢tiim modeli ile belirlenmeye c¢alisilmistir. Miisterilerin
ideal bir ¢cagri merkezinden beklentileri ve Tiirk Telekom firmasi ¢agr1 merkezinin

hizmet algis1 belirlenmeye calisilmistir.

Miisteri algilart ile miisteri beklentileri ¢agr1 merkezi hizmet kalitesini 6lgmek icin
tasarlanan bir anket ile 5°1i likert dlcegi kullanilarak yapilmistir ve SERVQUAL
skorlar1  hesaplanmistir. Miisterilerin demografik o6zellikleri, c¢agr1 merkezi
hizmetlerine iliskin beklentileri ve hizmet performansina iligkin degerlendirmeleri

tizerinde farkliliklara yol agmaktadir.

Bu arastirma ile cagri merkezi miisteri memnuniyeti yaratmak i¢in miisteri
beklentilerinin belirlenmesine calisilmis ve bu beklentilerin nasil karsilanacagi
noktasinda gelistirilecek stratejilere 1s1k tutulmaya calisilmistir. Buna ek olarak
miisteri memnuniyeti olusturularak miisteri sadakati olusturulacak ve yogun rekabet

ortaminda avantaj saglanabilecektir..

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi, Hizmet Kalitesi, Cagri Merkezi Hizmet
Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, SERVQUAL, Hizmet
Kalitesi Ol¢iimii



SERVICE QUALITY IN CALL CENTERS AND CUSTOMER
SATISFACTION AND AN APPLICATION IN A CALL CENTER

Arif ERGI

ABSTRACT

In this study, it is tried to state customer satisfaction belongs to Turk Telekom
Company’s call center services with the SERVQUAL measurement model. It is
tested to identify the ideal call center expectations of the customers and the service

quality perceptions related to Turk Telekom company’s call center.

A survey which was designed (with 5 point Likert-type scale for the
attitudinalvariables)is carried to define customer perceptions and expectations about
call centers’ service quality and the SERVQUAL scores are computed. Demographic
characteristics of customers cause differences regarding expectations and evaulations

about call centers’ service quality.

A research is carried to describe the customer expectations to suggest ideas for
building customer satisfaction in the call centers. Afterward, it is attempted to
indicate the ways of developing strategies about how companies can perform the
customer expectations. Additionally, it is possible to create customer loyalty with
generating customer satisfation and eventually, advantages can be gained in the

arduous competitive environment.

Key Words: Call Center, Service Quality, Call Center Service Quality, Service
Quality Perception, Customer Satisfaction, SERVQUAL, Service Quality

Measurement



ONSOZ

Degisen diinya konjonktiirii, ticari gelismelere de yansimis, kiiresellesmeye paralel
olarak pazarlarda yogun ve sert bir rekabet ortam1 olusmustur. Teknolojik gelismeler
ve teknoloji temelli yenilikler bu yogun rekabet ortaminda firmalarin farklilasma
adina ellerinde bulundurduklari énemli bir arag olmustur. Cagr1 merkezleri de bu
noktada firmalarin miisteriler ile iletisim kurarak miisterilerin beklentilerini anlamak
adina yayginlagsmis bir yontemdir. Cagri merkezlerinin etkin kullanimi firmalarin
yogun rekabet kosullarinda farklilagsmasini sagladigi gibi miisteri sadakati olugturma
siirecine de katkilar saglamaktadir. Bu acgidan c¢agri merkezi hizmet kalitesinin
belirlenerek miisteri beklentileri dogrultusunda sekillendirilmesi firmalar adina

Onemlidir.

Bu arastirma, ¢agri merkezi miisterilerinin aldiklar1 hizmete iligskin, beklentilerine ve
hizmetten sagladiklar algilara bagli olarak c¢agri merkezi hizmet kalitesini 6l¢meyi
amaclamaktadir. Arastirmada hizmet kalitesini Olgmekte c¢ok farkli alanlarda

kullanilan Servqual Modeli kullanilmistir.

Calisma konusunun belirlenmesinde, siirdiiriiliip sonlanmasinda tarafima degerli
fikirleri ile yol gosteren kiymetli hocam saymn Prof. Dr Sema KURTULUS’a, anket
uygulamam boyunca bana destek olan Istanbul Sehir Hatlar1 A.S saha ¢alisanlarina,
daima yardime1 olan Sn. Selen OZTURK e, siirekli destek veren aileme ve beni hig
yalniz birakmayan Sn. Gamze ATALAR’a ¢ok tesekkiir ederim.

[stanbul, 2012 Arif ERGI
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GIRIS

Giliniimiizde artan rekabet, birbirine ¢ok benzeyen liriin ve hizmetler, isletmeler
acisindan farklilastirmanin giderek zorlagmasi, diisen fiyatlar ve azalan karlar igletme
politikalari1 miisteri merkezli hale gelmesine neden olmustur. Miisterilerle uzun
donemli iliskiler kurmak ve bu iliskileri sadakate doniistiirmek, bu yeni anlayisla
birlikte karliligin anahtar1 haline doniismiistiir. Bu acidan, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren ve miisterilerle yiliz yiize iletisim kuran, karsilikli etkilesim i¢inde bulunan
yogun rekabet kosullar1 altinda farkliliklarimi  miisteri iligkileri  yOnetim

uygulamalariyla  misterilerine  yonelik  sunduklar1  bireysel  hizmetlerle

yaratabileceklerdir(Savasct ve Tathidil , 2003, s:63).

Glinimiiz teknolojik gelismeleri isletmelerin miisterilerine bireysel hizmetlerle
yaratabilecekleri yeni faydalar1 séz konusu kilmistir. Isletmelerin kullandiklari bu
teknolojik araglar, yasanan gelismelerle birlikte her gecen giin degismektedir. Buna,
pazardaki rakip sayisinin ¢oklugu ve dolayisiyla rekabetin siddetlenmesi
eklendiginde, isletmelerin tliketicilerle iletisimi saglayan haberlesme araglarina daha
fazla agirlik verdikleri goriilmektedir. Bu araglar arasinda, telefon 6n plandadir.
Ciinkii pek ¢ok insanin evinde vardir. Bunun yani sira kolay, hizli ve ucuz bir

iletisim aracidir(Waller ve Lin ,2001, s:10).

“Telefonun istek ve sikdyet aract olarak kullanilmasi, 1960’larin sonuna
rastlamaktadir. Bu donemde birgok isletme, licretsiz telefon hatlarin1 “hizmet
statlisii” olarak ifade ediyorlardi. Ancak tiiketicilerin yogun talebi, bu hatlarda

yigilmalara sebep olmustur” (Calvert ,2001, s: 168).

Isletmeye ulasmak icin saatlerce telefonda bekleyen tiiketicilerin, sonraki
aramalarinda da mesgul sesi ile karsilasmalarinin miisteri kaybi1 oldugunu fark
edilmis ve bu alanda isletmeler yeni teknolojik gelismelerin yardimai ile politikalarin
gelistirmislerdir. Isletmeler “hizmet kalitesi” kavramini ¢agr1 merkezi hizmetlerine
adapte ederek miisteri memnuniyeti olusturma stireclerini

sekillendirmislerdir(Kohen, 2002, s:1).



BiRINCi BOLUM
1.CAGRI MERKEZi KAVRAMI VE CAGRI MERKEZi HiZMET KALITESI

1.1. CAGRI MERKEZi KAVRAMI VE TANIMI

“Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miithis gelismelerin {irlinii olarak ortaya g¢ikan
cagri merkezleri, igletmenin kendisiyle temas etmesini istedigi tiim gruplarin
(misteriler, tedarikgiler, bayiler vb.) telefon, internet (e-mail, online chat), faks ve
posta gibi cesitli temas kanallarinin kullanilmasina imkan taniyan, gelen cagrilar tek
bir merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida yiiksek vasifli personelin bir arada calistig

bir sistem” olarak tanimlanabilir(Dean, 2002 s: 414).

“Cagr1 merkezi yerine miisteri etkilesim merkezi, miisteri temas merkezi, ¢ok kanalli
cagrt merkezi, baglantili ¢agri merkezi, miisteri temas bolgesi, web-uyumlu ¢agri
merkezi, miisteri destek merkezi, miisteri haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri
merkezi, satis ve hizmet merkezi, rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi
masas1, yardim masast ve miisteri bilgi merkezi gibi farkli isimler kullanilmaktadir”
(Kohen, 2002: 2). Isimler birbirinden farkli olsa da, her ¢agri merkezinde asagidaki
ozellikler bulunur(Dean, 2004, s: 60);

. Bu merkezlerde, miisteri hizmet fonksiyonuna odaklanan calisanlar vardir.
o Bu calisanlar, telefon ve bilgisayar kullanirlar.
. Gelen her ¢agri, otomatik dagitim sisteminden geger ve kontrol edilir.

“Miisteriyle yiiz ylize temasin maliyetli olmas1 nedeniyle ¢agr1 merkezlerini kullanan

ilk sektor, finans sektoriidiir” (Marry ve Parry, 2004, s:55).

“llk kurulduklarinda banka miisterilerine, calisma saatleri disinda evlerinden
bankacilik islemlerini yapabilme olanagi saglayan bu merkezler, giiniimiizde farkl
alanlarda faaliyet gosteren bircok sektorde kullanilmaktadirlar. Seyahat acenteleri,

hava alanlari, hastaneler, kozmetik iiriinlerinin pazarlanmasi, satis sonrasit miisteri



hizmetleri, bilgisayar destek hizmetleri bunlardan birkagidir” (Neeru ve Mukherjee;
2004, s: 165).

Cagr1 merkezleri, misteri problem ve sikayetlerini g¢abuk c¢ozerek, miisteriyi
taniyarak, sorularini cevaplandirarak, giiniin 24 saati, haftanin 7 glindi, yilin 365 giinii
ulasilabilen; miisteri iligkileri kurmaya, siirdiirmeye ve yonetmeye imkan saglayan is
birimleridir(Paul, Shechan ve John, 1997, s: 222). Bu tanmim incelendiginde ¢agri
merkezi kavramina genel hatlariyla deginildigi goriilmektedir. Aslinda ¢agri merkezi
kavrami bir ¢ok degisken 6geyi iginde bulundurmaktadir. Ozellikle teknolojinin
gelismesiyle birlikte c¢agr1 merkezleriyle ilgili pek ¢ok unsur siirekli olarak
degismektedir. Cagr1 merkezlerinin tanimi da teknolojinin gelismesiyle birlikte giin
gectikge degismektedir; ancak basit bir yaklasimla, miisterinin bir ¢agrisinin bir
merkez tarafindan ele alinmasidir. Yani ¢cagr1 merkezi, ¢agrilarin cevaplandirildigi ve
yapildig1 bir merkez olarak diisiiniilebilir. Gelen ve ¢ikan ¢agrilarin gergeklestigi bu
merkezlerde, ¢cok sayida kisi bu ¢agrilar1 cevaplamak ya da kisileri aramak icin hazir

bulunurlar.

Cagr1 merkezlerinin genel amaci bir bilgisayar yardimiyla gelen cagriyr belli bir
mantik ¢ergevesinde en kisa yoldan en uygun operatére aktarmak ve miisterinin
ihtiyacina ¢abuk bir sekilde yanit vererek miisteri memnuniyetini yakalamaktir. En
cok cagriya en az temsilci ile cevap verilmesi ise ¢agri merkezlerinin genel

mantigidir.

“Incoming Call Management Institute” ¢agri merkezini, ‘miisteriye ve sirkete deger
yaratmak amaciyla sirketin kaynaklarinin ve farkli iletisim kanallarinin etkili bir
sekilde entegre edildigi, insanlardan, siireglerden, teknolojilerden ve stratejilerden

olusan koordineli bir sistem olarak ifade etmistir(Cevrimici: http://crmworld.

blogcu.com, akt: Siikriioglu, 2008).Bu tanimdan anlasilan ¢agr1 merkezi ile misteri

iliskilerinin gelistirilmesinin ayni paralelde ilerledigi goriilmektedir.

“Cagr merkezi ile misteriye ve isletmeye nasil bir deger katma s6z konusu olur’un

cevab1 da sOyle verilebilir. Miisteriler istedikleri zamanda isletmeye ulasabiliyor ise
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sadakat yaratilmasi agisindan ¢ok dnemli bir adim atilmis olur, miisterilerden geri
doniisler alarak kalite ve yaraticilik artirilir, satin alma egilimleri,miisteri sikayet ve
gorislerini ele alarak ve demografik bilgileri analiz ederek sonu¢ odakli pazarlama
aktiviteleri miimkiin kilinir. Béylece hem isletmeye hem de miisteriye deger katilir
Cagr1 merkezi; isletmelerin var olan miisterilerine sundugu iirlin ve hizmetlerle ilgili
talepleri karsilamak veya sikayetleri ¢6ziimlemek amaciyla kurulmus, telefonla

hizmet veren bir bolimdiir.

Hizla degisen diinyada aslinda bu biraz eksik bir anlayisin tanimi olabilir. Cilinkii
artik ¢cagr1 merkezi sadece telefondan olusmamaktadir, en basit anlamda internette
online (gevrimigi) olarak da cagri merkezi hizmeti vyiiriitilmektedir. Ornegin
giiniimiizde online aligveris yapmis oldugumuz pek c¢ok satis sitesinde online ¢agri
merkezi mevcuttur. Bu noktada ¢agri merkezi yalnizca kendi miisterilerine degil
potansiyel misterilerine de hizmet vermektedir dolayisiyla yukaridaki tanim su
sekilde gelistirilebilinir. Isletmenin kendisiyle temas etmesini istedigi tiim partilerin
ki bunlar miisteriler, potansiyel miisterilerin ve her hangi bir amacgla bu firmayla
iletisim kurmak isteyen bir birey, tedarikciler, bayiler vb. basta telefon olmak iizere
diger tiim temas bicimlerini (web, faks, e-mail vb.) kullanarak etkilesim i¢inde

olmasini saglayan iletisim merkezlerine verilen isimdir (Siikriioglu,2008,s:76).

“Cagr1 Merkezi, e-ticaret arenasinda da moda terimlerden birisidir. Basit olarak bir
cagr1 merkezi; telefon, Internet, faks ve posta gibi c¢esitli miisteri temas kanallarim
iceren bir odak noktasidir”(Weindruch,2002,s:1). Bir c¢agri merkezi, miisteri
temsilcilerinin satiglar, miisteri hizmetleri, pazarlama, tele-pazarlama, veri toplama
ve diger fonksiyonlar1 ele aldiklar1 hem i¢, hem de disa bagli hizmet tabanli bir
ortamdir. Fakat literatiirde ¢agri merkezi ve miisteri iletisim merkezi kavramlar
ayrimini yapan yazarlar ayrimi sdyle yapmistir: Cagr1 merkezi miisterilerle telefon
aracilifi ile iletisim kurulmasidir; miisteri kontak merkezi ise sadece telefonun degil
ayni1 zamanda fax, mail gibi araglarinin da iletisimde kullanildig1 yapilardir(Koole,

2004 s:2).



Glinlimiizde ¢agr1 merkezlerinin kullanildigi yerler basta bankacilik ve finans
kuruluslar1 olmak {izere, sebeke ve GSM operatorleri, havayolu sirketleri, kamu
hizmet kurumlari, sigorta sirketleri, otomobil {ireticileri, oteller ve turizm acenteleri,
oto kiralama sirketleri, hastaneler, bilgisayar donanim ve yazilim firmalari,
kargo/nakliye sirketleri, gazeteler, radyolar/televizyonlar vb alanlardir. Gorildigi
tizere misteri ile direkt iliski igerisinde olmasi gereken tiim sektorlerdeki sirketlerin
cagri merkezleri bulunmaktadir ve c¢agri merkezleri insanlarin giinlilk hayatinda

kendilerine gittikge daha fazla yer bulmaktadirlar.

1.1.1. Cagr1 Merkezlerinin Gelisimi

Cagr1 merkezi kavraminin tarihsel gelisimi incelendiginde ilk 6rnekleri 20.yy. ikinci
yarisinda goriilmektedir. Zaten o zamanlarda pazarlama anlayis1 yeni yeni ortaya
¢ikmaya baslamis ve miisteri merkezli olma kavrami da isletmecilik diinyasinda
heniiz yerini almamis bir kavramdi. Misteri istekleri dogrultusunda iiretim
anlayisiyla beraber onlardan gelecek sikdyetlerin degerlendirilecegi temas noktalar
ithtiyac1 da o yillarin 6nemli bir sorunu olmustur. Bu temas noktasini telefonla

halletmek cok biiytik bir endiistrinin de dogmasini saglamistir.

Telefonun ilk olarak bir istek ve sikayet iletme araci olarak ortaya g¢ikmasi
1960’hiyillarin  sonlarinda  gergeklesmistir  Cagr1i merkezi kavraminin tarihsel
baslangic ile ilgili olarak her kaynakta gecen AT&T ( American Telephone ve
Telegraph) isletmesi, telefonu kullanarak miisterilerine isletmeyle temasta
bulunmasini kolaylastiran bir siirecin aktdrlerinden birisi olmustur. Daha dogrusu ilk
cagr1 merkezini kuran isletme olmustur. Bu dénemde,ABD’de “licretsiz hatlar” bir
cok sirket tarafindan devreye alinmaya baslanmis ve bir hizmet olarak miisterilere
sunulmustur. Bugiin ise artik bu tiir licretsiz hatlar bir rekabet avantaji olarak degil,
kurumlarda bulunmasi gereken bir temel ihtiya¢ olarak ortaya ¢ikmaktadirlar. 30-35
sene Once Amerika’da destek hatlar1 ile miisterilerine bir temas noktasi yaratmis
sitketler rekabette One g¢ikarken, bu imkan1 sunmayan sirketler varliklarin
stirdiirememislerdir.(Cevrimici:http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-

Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf)



1970’lerin basinda Continental Hava Yollari’nin miisterilerine sundugu ilk ¢agri
merkezi uygulamasi bugiinkii ile kiyaslanamayacak derecede pahali ve sundugu daha
az c¢ozim ile giinlimiizdeki ¢agri merkezlerine kiyasla daha az islevseldi. Diger
alanlarda oldugu gibi ¢agri merkezi teknolojileri de zaman i¢inde genislemis,
ucuzlamis ve siiratle yayilmistir(Kohen, 2002: 55). Cagr1 merkezlerinin, diinyada ilk
olarak havayollar sirketlerince kullanildig1 bilinmektedir. Fakat siiregleri, teknolojisi
ve c¢alisanlariyla birlikte daha profesyonel c¢agri merkezlerinin gelismesine finans

(bankacilik) sektorii onciiliik etmistir.

Internet’in ve cep telefonunun insan hayatina girmesiyle, 6zellikle bilisim ve
telekomiinikasyon firmalar1 basta olmak iizere cesitli sektorlerde sayisiz firma, ¢agri
merkezleri kurmaya baslamiglardir. Zamanla miisteri memnuniyetinin 6nemini
kavrayan ve tiiketicinin kendisine dogrudan erigsmesini isteyen kuruluslarin sayisinin

artmasi sonucunda da, ¢agri merkezlerinin sayisinda biiyiik bir artig olmustur.

Pazarlama anlayisindan miisteri merkezli anlayisa gegisle beraber artik isletmeler de
miisterilerine daha yakin olmayi, direkt olarak onlardan elde edilen geri doniisler,
sikayetlerle kendi stratejilerini sekillendirmek istemektedirler. Miisteri bilgilerinin
cagr1 merkeziyle toplanmasi daha kisa siirmekte ve elde edilen bilgiler birincil veri
olduklart i¢in giivenilirlikleri olukga yiiksek bilgilerdir. Bu verilerin elde edilmesiyle
veri ambarlar1 giincellenebilmekte ve bu sayede degisime daha cabuk adapte
olunabilmektedir. ABD’de ortaya ¢ikan ¢agri merkezi uygulamalari zaman gectikge

degisik yapilara biirlinmekte ve farkli fonksiyonlar1 i¢inde barindirmaktadir.

Ucretsiz hatlar da uzun siire bekletilen miisteriyi elinde tutmak igin otomatik
numarayl tanima, bilgisayar telefon entegrasyonu gibi fonksiyonlar giinlimiizde

kullanilan ¢agr1 merkezinin unsurlaridir.

ABD’de 1993 yilinda miisteriye hizmet sunma konusunda devrim niteliginde bir
gelisme yaganmistir. O zamanin Bagkan Yardimcisit Al Gore’un “Ulusal Performans
Gozden Gegirme Takimina” bir Onerisi ile beraber Baskan Bill Clinton’in emriyle

miisteri servis standartlarini belirleme adi altinda, vatandaslarin ne tiir hizmet
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istediklerini bilmek, bunun sunulup sunulmadigini 6grenmek, miisteriyle karsi
karsiya gelen ¢alisanlarin fikrini almak, miisterilere se¢enekler sunmak, kolay erisim
saglamak, vatandaslarin sikayetlerini bildirmelerini saglamak ve sorunlari ¢6zmek
amaciyla federal kuruluslarin miisterilerine yani vatandaglarina bir memnuniyet
arastirmasi yapmalar1 istenmistir. Yapilan calismalar sonucu su noktalar ortaya

cikmigtir(Siikriioglu, 2008, s:79):

o Misterilerin sikayetlerini sdylemelerini kolaylastirin ki sizin gelismeniz

kolaylassin. Yani eksik yonlerinizi gorerek onlar1 gidermeye calisin.

o Sikayetlere hizli, nazik ve sagduyulu cevap verin, boylece miisteri bagliligini
artirirsiniz.
. Sikayetleri ilk bildirimde ¢6zmeye ¢alisin.

o Teknolojiden faydalanin.

Bu sonuglar g6z onilinde bulunduruldugunda isletmeler, zayif yonlerinin tespitinde
miisterilerinin oynadigi rolii arttirarak, aldiklart sikayetleri ve yeni isteklerin tespit
edilmesi ve onlar1 hizlica gelistirmeye calismak paralelinde, yeni bir kimlige
biirtinme firsat1 elde etmislerdir. Bu firsatla beraber miisterilerinin memnuniyet
diizeyi artacak ve miisteri sadakati olgusu gelisecektir. Ancak miisteri beklentilerini
ve sikayetlerini alamadigimizda aksayan yonlerimizi tespit etmek daha maliyetli bir
durum olacaktir. Bu miisteri memnuniyetini diisiirecektir ve dolayisiyla isletmemiz
hedefledigi kazanci saglayamayacaktir. Biitlin bunlarin paralelinde isletmemize
misterilerinin rahatlikla ulasabilecegi sikayetlerini, isteklerini ve beklentilerini
belirtebilecegi bir kanal olusturmak isletmeye fayda saglayacaktir. Bahsettigimiz bu

kanallardan en 6nemlisi ve yaygim giinlimiizde ¢agr1 merkezleridir.

Diinyadaki ¢agri merkezlerinin biiylik bir kismi1 Amerika Birlesik Devletleri,Kanada
ve Avrupa’da yer almaktadir. Ozellikle ABD ve Kanada’da bulunan cagrn
merkezlerinin  giinliik  islemlerin  yaninda telefonla satis-pazarlama (tele
marketing)hizmeti sunduklar1 da goriilmektedir. Arastirmalar ABD’deki ¢agn
merkezi say1sinin2003 yilinda 78.000 oldugunu ve ¢alisan sayisinin yaklasik olarak 7

milyon oldugunu belirtmektedir. ABD ¢alisan niifusunun %3’iinden fazlasina



karsilik gelen bu sayinin her sene %10 ile %20 arasinda artacagi ongoriilmekteydi

(¢evrimigi: http://www.informationweek.com/755/call2.htm).

“ABD’de ve diinyanin pek c¢ok bolgesinde maliyetleri (6zellikle c¢alisan
maliyetlerini) diisiirmek i¢in ¢agr1 merkezi uygulamalari is¢iligin ucuz oldugu
Hindistan, Cin gibi iilkelere kaydirilmaya baslanmistir. Bu uygulamanin sonucu
olarak da ABD’de son yillarda ¢ok sayida ¢agri merkezi bolimi ¢alisani islerini
kaybetmislerdir Cagri merkezlerini Hindistan, Cin gibi {ilkelere kaydirmanin
maliyetler agisindan biiyiik avantajlar sagladig bilinen bir gercektir; fakat bu durum
bazi dezavantajlarmi da Dberaberinde getirmektedir. Mesela ¢agri merkezi
hizmetlerini Hindistan’a kaydiran Dell Computers firmasi, miisterilerinden gelen
“cagr1 merkezi hizmetlerindeki gecikme” ve “dil sorunu” gibi sikayetlerle miicadele
etmek zorunda kalmaktadir. Bu tarz dezavantajlarina ragmen ABD firmalari bu
tilkelere yatirnm yapmaya biiyiik bir hizla devam etmektedirler. Hindistan’da ABD
sirketleri i¢in ¢alisan Kisi sayis1 5 yil 6nce sadece 3.000 iken, giinlimiizde yaklasik
olarak 115.000 kisi ¢alismaktadir”(akt:Toriin, 2006: 58).

“ABD’den sonra cagri merkezlerinin en fazla bulundugu bolge Avrupa Kitasi’dir.
Avrupa’daki cagri merkezi sektoriinlin yilda %25 biiyliyerek kitadaki ¢cagr1 merkezi
sayisinin 4 sene i¢inde iki katindan fazla artacagi 6ngoriilmektedir” (Read,1999, s:5).
“Halen Avrupa’da6.000 c¢agri merkezi faaliyet gostermekte ve bu merkezlerin
yarisindan fazlasi Ingiltere’de bulunmaktadir. ingiltere bu anlamda, ABD ve
Kanada’yr hari¢ tutarsak diinya pazarinin %38’ini elinde bulundurmaktadir.
“Ingiltere, Avrupa’daki ¢agr1 merkezlerinin kalbi durumundadir. Ingiltere’nin c¢agri
merkezleri Fransa, Almanya, Belgika, Ispanya, italya, Danimarka ve Isvi¢re’nin
cagri merkezleri toplamindan daha yaygin ve genis bir alana sahiptir. Ingiltere’deki
cagr1 merkezlerinde 250.000’den fazla kisiye is imkan1 saglanmaktadir”(Read, 1999,
s:5). Cok yakin bir zamanda cagri merkezleri Ingiltere’deki en genis istihdam alan
haline gelecektir. Ingiltere’de ¢agr1 merkezleri aracihigiyla yapilan telefon
baglantilarinin masrafi su anda 15,4 milyar sterlindir ve bu rakam gayri safi yurtigi
hasilanin %2,5’ni temsil etmektedir(Cevrimigi:http://www .informationweek.com
[755/call3.htm).


http://www.informationweek.com/755/call2.htm

Avrupa’nin ekonomi devi olan Almanya’ya bakildiginda ise Almanya’daki ilk cagri
merkezlerini, 1970’1i yillarda ihracatg¢1 firmalarin telefonla siparis alabilme amaciyla
kurduklar1 goriilmektedir. 1990’11 yillarin basinda ise ¢agr1 merkezleri iilke genelinde
bircok alanda Onemli hale gelmistir. Almanya’da ¢agri merkezleri ozellikle
telekomiinikasyon, bankacilik, ticaret ve marka iirlin endistrisinde yayginlik
kazanmistir. Almanya’dan basarili bir ¢cagri merkezi uygulamasi olarak SWF3 cagri
merkezi Ornek olarak gosterilebilir. SWF3, Almanya'nin en popiler radyo
istasyonudur. 20 yil1 askin bir siiredir dinleyicilerine ulasan SWF3, her giin yaslar
14 ile 39 arasinda degisen 2,3 milyon kisiye hizmet vermektedir. Radyonun yayin
yaptigi iilkeler Almanya, Isve¢, Avusturya ve Fransa’dir(Read, 1999, s:5).

Oldukga modern, bilgi isleyebilen ve 24 saat hizmet veren ¢agrt merkezi maliyetlerin
kisilmasinda biiyiik bir rol oynamis ve artan iletisim kalitesi SWF 3 DER Kuliibiine
lyilda 320.000 euro tasarruf ettirmistir. Kuliibin 400.000 euro baslangig
sermayesiyle kuruldugu gbz oniine alindiginda, yapilan bir yillik tasarrufun ne
kadarciddi boyutta oldugu anlasilacaktir. Zamanla daha verimli hale gelen gagri
merkezi, sikayetlerin azalmasinda ve biletle ticari liriin satiglarinin artmasinda gozle

goriliirbigimde etkili olmustur( Toriin, 2006: s:58).

Biitiin bu bilgilerin paralelinde son yillarda ¢agri merkezlerinin stratejik onemi
inanilmaz bir boyuta ulagmasina ragmen, hala bazi igletmeler geleneksel yapilarini
koruyarak c¢agri merkezini bir tiir arka-ofis, diisiik-degerli maliyet merkezi gibi
algilamaya devam etmektedirler. Bu ylizden bu anlayisa sahip isletmeler,
misterilerin isletmeyle iletisim kurarak sadakat yaratmayi, miisteri tepkilerini
ogrenerek kalite ve yaraticiligr gelistirmeyi, daha verimli hizmet sunmayi, satis
artirma ve ¢apraz satig yapma firsatlarini yakalamay1 basaramamaktadirlar(Cleveland

ve Brad: 2002, s:2).

1.1.2. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Kavram ve Yasanan Gelismeler

Tiirkiye’de ¢agri  merkezlerinin kurulmasi, finans sektOriiniin  Onciiliiglinde

gerceklesmistir. Cagri merkezleri Tiirkiye igin yaklasik 25 yillik  bir ge¢misi
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olmasma ragmen {ilkemizdeki biitiin bankalarin su an itibariyle ¢agri merkezleri
bulunmaktadir. Finans sektorliniin yani sira iilkemizdeki GSM operatorlerinin de

oldukca biiyiik cagr1 merkezlerine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tiirkiye’nin ilk cagri merkezi 1988 yilinda Pamukbank tarafindan “Alo 24” adi
altinda hizmete sunulmustur. Pamukbank miisterileri Alo 24 hizmetine “0212-288
24 24” numarali sabit telefondan ulasabilmekteydi. 1988 yil1 icin Pamukbank’in bu
hizmeti Tiirkiye i¢in ¢ok biiylik bir yenilik olmasina ragmen Alo 24’iin tam olarak
bir ¢agri merkezi olarak tanimlanip tanimlanamayacagi ayri bir tartisma konusudur.
Cinkii Alo 24’¢ “0800” veya “444” ile baslayan bir telefon numarasindan
ulasilamamaktaydi ve Alo 24’teki operasyonlar ¢agri merkezi gereklerine uygun bir
sekilde islememekteydi(Pamukgu,2002,s:53). Aym sekilde 118 Bilinmeyen
Numaralar Servisi de Tiirkiye’nin en eski ¢agri merkezlerinden biri olarak kabul
edilmektedir. Fakat 118 Bilinmeyen Numaralar Servisi de ancak 2004 yilinda yapilan
Ozellestirmeden sonra ¢agri merkezi standartlarina uygun bir sekilde hizmet vermeye
baglamigtir. 118 Bilinmeyen Numaralar Servisi’nin bu tarihten 6nceki operasyonlari

ve calimsa tarzi ¢cagri merkezi standartlarini karsilayabilecek nitelikte olamamuistir.

Tiirkiye’de gergek anlamdaki ilk ¢agri merkezi ise Citibank tarafindan kurulmustur.
Citibank uluslararasi alandaki tecriibesinden de yararlanarak kullanilan teknolojiden,
yerlesim diizenine kadar minimum ¢agr1 merkezi standartlarii karsilayan bir ¢agri
merkezi kurmayi basarabilmistir. Fakat Citibank’m Tirkiye’deki ilk ¢agr1 merkezini
kurmus oldugu da ayr1 bir tartisma konusudur. Ciinkii ayn1 giinlerde Pamukbank da
Alo 24 servisi iizerinde ciddi revizyonlar yapilmis ve servisin ismini “Diyalog”
olarak degistirerek miisterilerine tekrardan sunmustur. Bu agidan da Pamukbank’in
“Diyalog”  hizmeti  Tirkiye’deki ilk ¢agri  merkezi olarak  kabul
edilmektedir(Cevrimigi:http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye

-Cagri-Merkezi-Sektoru).

Citibank ve Pamukbank’i izleyen banka ise Kog¢bank olmustur. 1996 yilinda
kurulmus olan Kogbank ¢agri merkezi “Fonobank”, Tiirkiye’ nin telefonla bankacilik

hizmeti veren ilk ¢agri merkezlerinden biri olmayi basarabilmistir. 1997 yilinda
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kurulan Yapt Kredi Teletel Cagri Merkezi Tiirkiye’nin ilk ¢agri merkezlerinden
biridir.

Tirkiye’de, oOzellikle finans sektoriinde son birka¢ yil i¢inde yaygin olarak
kullanilmaya baslanan ¢agri merkezleri, bankalarin tekrar kesfettikleri bireysel
miisterilerine erismek ya da miisterilerinin kendilerine erisebilmelerini saglamak
amaciyla kullandiklar1 bir iletisim kanali olarak ortaya c¢cikmistir. 1998 yilinda
bireysel bankacilik iglemlerinin %22’si ¢agr1 merkezlerinden gergeklestirilirken,
2003 yilinda bu kanaldan sunulan hizmetin orant %37’ye ulasmistir (Menekse
,2000,s:35). Bu konuda finansal kurumlarin onciiliglinii takiben bireysel {iriin ve

hizmetler sunan diger sirketler de bu kavram1 hayata gegirmeye baslamislardir.

Tiirkiye’de ise en biiylik ¢agri merkezi 118 Bilinmeyen Numaralar Servisidir.
Yapilan 6zellestirmeler sonucu su an Siemens Business Services (SBS) tarafindan
isletilen Tiirkiye’nin en biiyiik ¢agri merkezinde 600 operator ¢alismakta ve giinde
ortalama 350.000 ¢agr1 karsilanmaktadir(Cevrimigi:http:// cagrimerkezleridernegi.
org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru).

SBS Tiirkiye, 118 Bilinmeyen Numaralar Servisinin yaninda, bir diger atilim olarak
kiiresel ¢agri merkezini kurmustur. Diinyanin dort bir yanindan arayan Siemens
miisterilerinin teknik sorunlarini en kisa siirede eksiksiz bir sekilde cevaplamaktir.
Cagr1 merkezindeki miisteri temsilcileri Almanca, Ingilizce, Fransizca, Flamanca ve
Italyanca dillerinde miisterilere yardime1 olabilmektedirler. Siemens miisterilerinin
yani sira diinya ¢apindaki Toshiba miisterilerine de SBS Tiirkiye biinyesinde hizmet
verilmektedir. Toshiba’nin daha énce ABD’de bulunan ¢agr1 merkezi su an Istanbul
Kartal’da mevcut bulunmakta ve ABD’deki miisterilere de buradan yardim
edilmektedir., ABD’deki ¢agri merkezlerinin ucuz isgiicii sebebiyle Hindistan, Cin
gibi lilkelere kaydirilmasindan aslinda bir farki bulunmamaktadir. Ciinkii temel
sebep aynidir. Onemli olan maliyetleri diisiirmektir. Tiirkiye’deki ¢agr1 merkezi

hizmeti gelirlerinde de ilk sirada SBS Tiirkiye yer almaktadir.
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Cagrt merkezi kurulan sirketin ¢alisanlarina gerekli egitimler de SBS Tiirkiye
tarafindan verilebilmektedir. Boylece calisanlarin daha kisa siirede daha verimli
olmast saglanmaktadir. HSBC, Advantage kartlarinin aktivasyonunu ve
bilgilendirme aramalarii yapabilmek amaciyla ¢agr1 merkezi kurma projesinde SBS

Tiirkiye’yi tercih etmistir.

Gelir pay1 %26,4 olan SBS Tiirkiye 8.746.232 YTL wyillik gelirle cagri merkezi
gelirlerinde ilk sirada yer almaktadir. ikinci sirada ise Global Bilgi (Call 7/24) yillik
6.044.000 YTL gelir ve %18,21’lik gelir pay1 ile yer almaktadir. Global Bilgi su an
Turkcell, Superonline, Digiturk gibi kurumlara ¢agri merkezi hizmeti

vermektedir(Cevrimigi:http://www.callcenter.com.tr/makale_iletisimden _fazlasi).

Tiirkiye’deki basarili ¢agri merkezi uygulamalarina 6rnek verilebilecek diger bir
kurum ise Garanti Bankasi’dir. Garanti Bankasinin ¢agri merkezi bugiin Garanti
Bankasinin en oOnemli satis kanallarindan biri haline gelmistir. “Outsourcing
hizmetleri kapsaminda Dogus Grubu’ndan, Garanti Sigorta, Garanti Yatirim,
Dogusiletisim (National Geography, Formula 1 ve diger dergiler), Sebit, CNBC-E ve
NTV; c¢agrn merkezi hizmetleri verilmektedir. Bu miisterilerle birlikte Garanti
Bankast Cagri Merkezi, Tiirkiye’nin bu alanda outsource veren en biiyiik
isletmelerinden birisi olma 6zelligini bilinyesinde bulundurmaktadir. Garanti Call
Center, 450 c¢alisaniyla ayda ortalama olarak 2,5 milyon ¢agri yanitlamakta ve
telefon bankaciligi, internet bankaciligi ve kredi kart1 hizmetleri ile ayda yaklasik 2,5
milyar ABD dolari tutarinda bir islem hacmine sahip bulunmaktadir”(Yozgat ve
Tacer 2002: 585).

“Gliniimiizde, Tirkiye’de yaklasik olarak 170 adet ¢agri merkezi ve bu cagr
merkezlerinde ¢alisan yaklasik 12.000 adet miisteri temsilcisi bulunmaktadir. Bu 170
cagrt merkezinin Onemli bir miktart (%21) bankacilik sektdriinde yer almakta,
digerleri de 12 diger temel sektore boliinmektedir. Miisteri temsilcilerinin biiyiik bir
cogunlugu (%42) bankalarda ¢alismaktadir. Calisan sayis1 bakimindan ise bankalari
telekomiinikasyon firmalart (%22) takip etmektedir. Yani c¢agri merkezlerinin

%?21’inde, ¢agr1 merkezi boliimii ¢alisanlarinin %42’si istihdam etmektedir”’(Sistema
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Yonetim ve bilgi Coziimleri,2011). Bu rakamlara bakildigi zaman, bankalarin ¢agri
merkezlerinde ¢alisan Kisilerin sayisinin diger sirketlerin ¢agr1 merkezlerinde ¢aligsan

Kisilerin sayisindan genellikle daha fazla oldugu anlasilabilmektedir.

Tiirkiye’deki ¢agri merkezlerinin yariya yakininda (%42’sinde) 200’den fazla kisinin
calistig1 tespit edilmistir. Buna karsin %33’liik bir kesimin 100 kisiden az ¢alisana
sahip oldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezi ¢alisan sayisi ortalamasi 202, en az
calisan sayis1 5, en fazla calisan sayisi ise 540°tir. Tiirkiye’deki ¢agri merkezlerinde
calisanlarin cinsiyet dagilimlari incelendiginde ise, ¢agr1 merkezlerinde yogunlukla
bayan calisanlarin istihdam ettikleri ortaya ¢ikmistir. Cinsiyet dagilim yiizdelerinin
ortalamalar1 incelendiginde, c¢agri merkezi alisanlar1 igerisinde bayanlarin %66,
erkeklerin ise %34’liik bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Cinsiyet dagilimlarinin
yant sira c¢agrt merkezi c¢alisanlarinin ortalama yasinin 23,2 oldugu saptanmistir
(Sistema Yonetim ve Bilgi Coziimleri,2011). Ulkemiz ile kiyasla yurtdisina
bakildiginda ise, biiyiilk cagri merkezlerinin kullanildigi kurumlarin 6zellikle
bankacilik, telekomiinikasyon ve tele marketing alanlarinda faaliyet gosterdikleri
gorilmektedir. Giliniimiizde ABD’de ayni anda birka¢ bin kisinin g¢alistigr ¢agri

merkezleri mevcut bulunmaktadir(Toriin, 2006: s:58).

Tirkiye’deki ¢agri merkezleri incelendigi zaman ilerleyen yillarda g¢agn
merkezlerinin ve ¢agri merkezi boliimii ¢alisanlarinin sayisinda artis olacagir on
goriilmektedir. Bunun temel sebebi uluslararasi sirketlerin isgiicii maliyetlerini
diistirme hedefleridir. Tiirkiye’deki nitelikli isgiliciiniin maliyeti de Avrupa iilkelerine
gore daha diisiik seviyelerde bulunmaktadir. SBS Tiirkiye’nin mevcut faaliyetleri ve
ozellikle Toshiba gibi bir diinya devinin c¢agri merkezini Tiirkiye’ye kaydirmasi

bunun bir ispatidir.

1.1.3. Cagr1 Merkezlerini isletmelere Sagladigi Yararlar

Gliniimiliz piyasa kosullarinda isletmelerin miisterileriyle olan uzakligi firmalarin
basarisiyla dogru orantilidir. Bu noktada miisterileri ile iligkilerini gelistirmis

firmalarin rekabetsel piyasa a¢isindan bir adim 6nde olduklar1 géze ¢arpmaktadir. Bu
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durum firmanin kendisini miisteriye gore uyarlamasinda, eksik yonlerini iliski
kurdugu miisterilerin goriisleri c¢ercevesinde giiclendirmekte, giiclii yonlerini ise
muhafaza ederek daha da gelistirebilmektedirler. Gelecekte isletmeler, miisterilerin
beklentilerini yeni hizmet ve lriinlerinde temel alarak daha sonrasi i¢in saglam
adimlar atabileceklerdir. Biitlin bunlarin paralelinde, giliniimiizde cagr1 merkezi
kavrami isletmelerin miisterilerine ve miisterilerin isletmeye dokunmasini saglayan

en Onemli araclardan biridir.

Cagri merkezlerinin isletmeye sagladigi faydalar su sekilde siralanmistir(Kohen,
2007,s:3):

o Miisteri memnuniyeti
. [letisim kontrolii
. Sonug¢ Odakli Pazarlama

. Verimlilik Artigi
o Kalite, geri besleme ve iyilestirme

o Rekabet giicii ve gelir artig1

1.1.3.1. Cagr1 Merkezi ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavramini ve ¢agri merkezi miisteri memnuniyeti kavramini
caligmanin ikinci bdliimiinde derinlemesine ele alacagiz. Bu noktada ¢agri merkezi
kavraminin igletmeye sagladig1 faydalar agisindan miisteri memnuniyetini kisaca ele
alirsak; bir isletmeyle temasini kolayca saglayan bir miisteri firmaya iiriin ve
hizmetleri ile ilgili gliglii yonlerini zayif yonlerini geri bildirimde bulunarak firmanin
misteri beklentilerine gore pozisyon almasini saglamaktadir. Bu zincirin son halkasi
olarak igletme sundugu firiin ve hizmetlerde miisteri memnuniyetini tiimiiyle gz
Oniine alarak misteri memnuniyetini saglamakta Onemli bir adim atmis
olacaktir(Bennington, Cummane ve Conn, 2000, s:162). Bu noktada 6nemli olan
miisteri ile iletisim kurularak elde edilen verilerin miisteriyi memnun edecek sekilde

iirtin ya da hizmete yansitilmasidir.
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1.1.3.2. Cagr1 Merkezi ve Iletisim Kontrolii

Miisteriyle iletisim saglandig1 noktalar1 akillica yonetmek gerekmektedir. Isletmeler
miisteri ile iletisimi saglikli bir sekilde kurulmasini saglayarak miisterinin firma ile
temasini yogun bir sekilde gerceklestirmelidirler. Bu iletisimin kontrolii firmaya
daha nitelikli {iriin ya da hizmetler sunmasini saglayarak miisteri memnuniyetini
arttiracaktir. Isletme ile miisteri arasinda saglanan bu temas bu derece énemli iken
temas anin yoOnetilmesi ve kontrolii gerekmektedir. Verilen hizmete hakim
personellerin  miisteriye nasil davranilacagini bilmesi ve misterinin kolayca

ulasabildigi bir cagr1 merkezi daha memnun miisteriler sonucunu ortaya koyacaktir.

“Aranildiginda cevaplanmayan, uzun bekleme siiresine sebep olan vb. problemleri
barindiran bir ¢agri merkezi istenilen faydayr saglayamamaktadir. Ayrica hitabet
sanatin1 bilmeyen, sorunlar1 ¢ozmede yardimci olamayan egitimsiz ¢agri merkezi
calisanlar da iletisimle saglanmast  beklenen  faydalan sekteye
ugratmaktadir(Kumar,2008, s:405). Bu bakimdan iletisim araglarini dogru kontrol

etmeli, iletisim i¢inde bulunan insan kaynaklarinin iy1 egitilmesi gerekmektedir.

1.1.3.3. Cagr1 Merkezi ve Sonu¢ Odakh Pazarlama

Cagr1 merkezinin isletmeye sagladigi faydalardan bir digeri de sonug¢ odakli
pazarlama faaliyetlerine olanak saglamasidir. Isletmeye {iriin ve hizmetleri
konusunda fikir veren bir ara¢ olarak cagri merkezi isletmelerin pazarlama
faaliyetlerinde tam olarak elde edilecek faydanin saglanmasina yardimer olmaktadir.
Cagr1 merkezleri bu anlamda kullanildiklarinda elde edecekleri verilerle, etkin bir
pazarlama stratejisini kurmaya yardimci olurlar. Isletme bu verilerle kime, hangi

irlinti, nasil satacagin1 daha kolay 6grenebilmektedir(Batt, 2000, s:142).

1.1.3.4.Cagr1 Merkezi ve Verimlilik Artis1

Cagr1 merkezi kurmak, insan kaynaklarini egitmek, siirecleri yonetmek oldukca

maliyet gerektiren ¢abalardir. Onemli olan bu maliyetlerin karsilanmasimi saglayacak
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sonuclarin ortaya ¢ikarilmasidir. Yiiz yiize goriismelere gore aslinda ¢agri merkezi
daha az maliyetlidir. Ayrica isleyisin tek merkezden saglanabilmesi de verimliligin
artmasma yardimc1  olmaktadir. Bir¢ok kurum tarafindan tam  olarak
belirlenememisse de yatirimin geriye doniisii de bir¢cok alanda yapilan yatirima gore

daha hizlidir(Anton, 2000 s:32).

1.1.3.5.Cagr1 Merkezi ve Kalite, Geri Besleme ve Iyilestirme

Isletmeler belirli bir kalitede iiriin ve hizmeti iireterek miisteriye sunarlar.
Sunduklarinin begenip begenilmedigini anlamak i¢in aragtirma yaptirmak oldukga
zahmetli ve maliyetli bir istir. Cagr1 merkezleri iste bu noktada {iriin ve hizmetler
hakkinda geri doniisler alarak, isletmenin istenilen kalite ve diizeyde iirlin ve hizmet
tiretip iiretmedigini gérmesi agisindan faydali olmaktadir. Cagri merkezine gelen
sikayet, istek veya tesekkiirlerin degerlendirilmesi sonucu {iriin ve hizmet {iretiminde
nerde bir aksaklik oldugunu, miisterilerin neye dikkat ettiklerini, tam olarak ne
istediklerini  6grenerek, beklenen kalitede {iriinlerini 1iyilestirme yoluna

gitmektedirler(Siikriioglu, 2008, s:98).

1.1.3.6. Cagr1 Merkezi ve Rekabet Giicii ve Gelir Artisi

Cagr1 merkezlerinin en 6nemli faydalarindan birisi de telefonla satis ve pazarlama
imkanlarinin degerlendirilmesidir. Telefonla satis yliz yiize satisa goére hem bir
alternatif olusturmakta, hem de maliyet acisindan avantaj

saglamaktadir(Feinberg,Hokama ve ark., 2002, s:175).

Yukarida Cagri merkezinin isletmeye sagladigi faydalar belirtilmistir. Cagr
merkezlerinden bu faydalar saglamak ¢ok basit olmamakla beraber, Bu noktada
onemli olan CRM uygulamalarinda da oldugu gibi isletme kiiltiiriiniin ¢agr1 merkezi
uygulamasini igine alabilecek bir yapiya doniistiirmektir(Taylor ve Bain, akt: Dean,
2004, s:61). Biitiinlestirilmis sistem geregi sadece ¢agri merkezinde ¢agrilari alan bir
temsilciyle c¢agri  merkezlerini etkin  bir yapiya doniistirmek mimkiin

goriinmemektedir. Onemli olan verileri analiz edenlerin, bu analizlere gére iiretimi
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gerceklestirenlerin - ve  Uiriin-hizmet sunumunda bulunan herkesin  miisteri

memnuniyetini saglamaya yonelik hareket etmesidir(Kohen, 2007,s:3).

Isletme yoneticileri ¢agri merkezini bir gider kalemi olarak gdrmemeli ve cagr
merkezinden alinabilecek her tiirlii faydayr almaya yonelik bir anlayis1 benimsemeli

ve bu anlayisi tiim isletmeye benimsetmeleri gerekmektedir.

Cagr1 merkezlerinin yukarida anlattigimiz faydalarina paralel olarak isletmelere

sagladigi pek ¢ok “avantaj” daha s6z konusudur.

Son yillarda piyasa kosullarindaki yogun rekabet firmalarin miisterilerine
sunduklarinin daha etkin ve daha yararci bir yaklasimla sunmalar1 gerekmektedir. Bu
noktada ¢agri1 merkezi bir arag olarak firmalarin daha rekabetc¢i firmalar olmasini ve
miisteri odakli bir yap1 benimsemesini saglamaktadir. Genel olarak ¢agri merkezleri
firmalara; maliyet diisiirme ve etkinlik artimi, satiglarin ve gelirlerin arttirilmasi,
miisteri memnuniyeti ve sadakatinin artimi ve miisterilerin taninarak portfoyiiniin
belirlenmesi faydalarin1 saglamaktadir(Bennington, Cummane ve Conn, 2000,

5:163).

Oncelikle ¢agr1 merkezinin maliyetleri nasil diisiirdiigii ve etkinligi nasil arttirdigin
incelemek gerekirse; ¢agri merkezlerinin stratejik avantaj yarattigi onemli bir konu
operasyon maliyetleridir. Somut bir 6rnek olmasi agisindan bir bankanin cagri
merkeziyle bir subesi karsilastirildiginda, bankacilik hizmetlerinin ¢agri merkezi
araciligiyla miisterilere daha az bir maliyetle verildigi rahatlikla gériilmektedir. Bu
maliyet azalis1 aslinda hem banka hem de miisteriler i¢in gecerlidir. Bankalar ¢agri
merkezleri sayesinde sube acarak miisterilerine ulasma gibi ¢ok maliyetli bir yoldan
nispeten kurtulabilmektedirler. Clinkii ¢agr1 merkezi sayesinde bankanin her yerde
bir subesi olacaktir. Miisteriler agisindan bakildiginda ise bir ¢ok bankacilik iglemi
cagr1 merkezleri vasitasiyla ya {icretsiz ya da alisilmis yola gére cok daha az bir

maliyetle gergeklestirilebilecektir(Yozgat ve Tacer, 2002, s:573).
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Isletmeler, ¢agr1 merkezleri sayesinde miisterilerinin ihtiyaclarina etkin bir sekilde
cevap vererek onlarin giivenlerini ve sadakatlerini kazanip ilerleyen zamanlarda da
miisterilerin kendilerini tercih etmelerini saglayabileceklerdir. Sirketlerin ¢agri
merkezleri aracilifiyla gergeklestirdikleri bu tiir uygulamalara “miisteri tutma”
denmektedir ve “miisteri tutma” yeni miisteri elde etme ile karsilastirildiginda daha

kolay ve daha az masrafli olmaktadir(Dean, 2002, s:3).

Satislarin ve buna paralel olarak gelirlerin arttirilmasi noktasinda ise ¢agri merkezleri
isletmelere faydalar sunmaktadir. Gelisen teknolojiler, sirketlerin satis faaliyetlerinin
bir kismin1 ¢agri merkezlerine kaydirmalarina olanak tanimakta ve ayni zamanda
cagrt merkezlerinin daha verimli kullanilmasin1 saglamaktadirlar. Aktif olarak satis
faaliyeti yiriitmeyen c¢agri merkezleri de, Ol¢iilmesi nispeten zor da olsa miisteri
sadakatini saglayarak karliliga olumlu yonde etki etmektedirler(Kohen, 2002, s:54).
Ayrica telefon ile pazarlama amaci olmadan yapilan bir goériisme esnasinda da
miisteri temsilcisi yapilan konusmanin gidisatina gore misteriye, ona uygun bir

iriinii sunarak, sirket i¢in bir ek gelir firsat1 yaratabilmektedir.

Glintimiizde baz1 sirketlerin ¢agri merkezleri ise yavas yavas merkezi grup disi
firmalarin ¢agr1 merkezi islerini belli bir {icret karsiliginda yiirlitmektedir. Bu sayede
bankanin ¢agri merkezi, isletme igin artik bir gelir merkezi kimligine biirtinmiistiir ve
ayrt bir iSletme haline gelmektedirler.“Tiirkiye’de Cagr1i Merkezi Kavrami ve
Yasanan Gelismeler” bashigimizda vermis oldugumuz “Garanti Bankas1” 6rneginde
de goriildiigii lizere, bankanin c¢agri merkezi grup dis1 firmalarin c¢agri merkezi
islerini belli bir ticret karsiliginda yiiriitmektedir. Bu sayede bankanin ¢agri merkezi,

isletme icin artik bir gelir merkezi kimligine biirlinmiistiir.

Kim i¢in, hangi amagla iiriin ya da hizmetlerini sunacak firmalarin sorularina yanit
verebilmesinde de c¢agri merkezi kavrami rol oynayabilmektedir. Miisterilerle
iletisimin ¢agri merkezleri araciliiyla saglanmasi, sirketler acisindan hayati 6nem
tasiyan misteri bilgilerinin de toplanmasini kolaylastirmaktadir. Misteri bilgileri,
miisteri tercihleri, miisteri demografileri ve sirket i¢in 6nemli olan veya olmayan tiim

bilgiler ¢agr1 merkezleri sayesinde siirekli ve diizenli olarak sirkete dogru
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akmaktadirlar. Onemli olan bu bilgilerin ortak bir veri tabaninda toplanarak sirket ve
misteri yararina kullanilabilmesidir ki, bu basit goziikmesine ragmen bugiin igin
birgok sirketin basariyla gergeklestiremedigi bir faaliyettir. Etkin bir sekilde elde
edilen potansiyel ve gercek miisteri bilgilerinin sonug¢ odakli bir sekilde pazarlama
faaliyetlerinde kullanilmasi gerekmektedir. Miisteriye ait demografik verilerin hizli
bir sekilde giincellenmesi saglanarak, iiriinlerin miisteriye daha ¢abuk ve dogru bir
sekilde ulastirilmasinin da saglanmasi gerekmektedir. Bunlara “onay temelli”
pazarlama kampanyalar1 denmektedir. Clinkii sunulan teklifler kisilere 6zel oldugu
i¢in kisi bir karsilastirma yapamayacak ve kisinin sunulan teklifi kabul etme ihtimali

son derece yliksek olacaktir(Jonathan ve Weindruch, 2002.s:47).

Cagr1 merkezi kavraminin bu avantajlarinin yaninda dezavantajlar1 da mevcuttur. Bu

dezavantajlar da su sekilde 6zetlenebilmektedir:

Miisteriler, her aradiklarinda islerinin  ve/veya islemlerinin  yapilmasini
beklemektedirler. Oysa teknik sorunlarla siklikla karsilasilmakta ve belli siireler

boyunca miisterilere yardimci olunamamaktadir(Lloyd C. Finch, 2000, s: 13).

Teknik sorunlarin yasandigi anlarda da genellikle bekleme siireleri artmaktadir.
Miisteriler 6zellikle uzun bir bekleme siiresinden sonra miisteri temsilcilerine
baglandiklarinda islemin yapilamayacagi Seklinde bir yanit alinca sinirlenmekte,
hatta bazen miisteri temsilcisinin islemini kasti olarak yapmadigini disiinerek
islemin yapilmasi yoniinde 1srar etmektedirler(Bennington, Cummane ve Conn,
2000, s:163).

Cagr1 merkezlerinin diger bir dezavantaji da bazi miisterilerin yapilan islemlere
giivenmemesidir. Kisiler yapilan islemi goérmedikleri i¢in duruma karSi siipheyle
yaklagmakta ve yaptiklar1 islemlere karsilik dekont, vb. gibi kanit belgelerini talep
etmektedirler. Giiniimiizde birgok kisi, biitiin zorluguna ve zaman kaybina ragmen
O0demelerini vezneden yapmakta ve kendilerine verilen islem dekontlarini

saklamaktadirlar. Ciinkii dekontlar veya benzer belgeler Kkisiler tarafindan bir
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giivence olarak algilanmaktadir. Birgok ¢agri merkezi yapilan iglemlerin dekontlarini
faks ile gonderse de, miisteriler buna halen daha tam olarak giivenememektedirler.
Benzeri bir durum GSM operatorleri i¢in de gegerlidir. Bir GSM operatoriinii arayan
Kisi, miisteri temsilcisi islemini yapmasina ragmen islemin basariyla gergeklestigine
dair onay bilgisinin SMS ile cep telefonuna gonderilmesini talep etmektedir veya
ayn1 miisteri kisa bir siire sonra tekrar arayarak islemin yapildiginin teyidini baska
bir miisteri temsilcisinden tekrar alabilmektedir(Feinberg, Kim ve Hokama,2000,
5:133).

Bunlarin disinda, telefondaki bekleme siirelerinden kaynaklanan dezavantajlar da s6z
konusudur. Bilerek, gorerek beklemek telefonda beklemeye oranla her zaman

misterilere daha kolay gelmektedir.

Goriildiigi lizere cagri merkezlerinin de bir takim dezavantajlart bulunmaktadir.
Fakat sagladigi avantajlar ile karsilastirildiginda ¢agri merkezlerinin dezavantajlarini
kabul edebilmek ve makul karsilayabilmek miimkiin olmaktadir. Ayni zamanda bu

dezavantajlarin biiyilik bir kismin1 kolaylikla ortadan kaldirmak da miimkiindiir.

Oncelikle teknik sorunlara baktigimiz zaman gelisen teknolojiyle birlikte bu tarz
olumsuzluklarin glin gectikce azaldigr goriilmektedir. Ayrica bazi c¢agn
merkezlerinde uygulandigi gibi telefonda bekleyen kisilere tiim miisteri temsilcileri
mesgul olduklar1 i¢in hatta bekledikleri, kuyrukta kaginci sirada olduklar1 ve
ortalama ne kadar bir siire gegtikten sonra miisteri temsilcisinin kendilerine yardimci
olabilecegi diizenli araliklarla giincellenerek tekrarlanirsa telefonda beklemenin

yarattig1 dezavantajlar da minimum diizeye rahatlikla indirilecektir.

1.1.5. Cagr1 Merkezlerinin isleyisi Ve Dikkat Edilecek Unsurlar

Cagrt merkezinin isleyisi, “belirli bir kalite seviyesi ile, net olarak hesaplanmig
ongoriilere dayanan is yiikiinii, belirli bir servis seviyesini tutturarak yanitlamak i¢in
dogru sayidaki nitelikli isgiiciinii ve destek araglarini hazir bulundurma ve stirdiirme”

olarak tanimlanmaktadir(Clevland,2001 s:27).
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Cagr1 merkezlerinin isleyisi farkli ve ayricalikli bir konudur. Ornegin, is yiikiiniin
“gelisiglizel bigimde” gelen cagrilar seklinde ortaya c¢ikmasi temel ozelliklerden
birisidir. Birbirinden farkli, ¢ok sayidaki ve zaman igerisinde degisen miisteri
gereksinimlerine ve farkli kosullara bagli olarak, miisterilerle goriisiilmesi gereken
durumlar da bir andan digerine farklilik gostermektedir. Gelisigiizel bigimde gelen
cagrt yapisi, ¢agri merkezinde bulundurulmasi gereken insan kaynagi miktarini
etkilemekte; performansin geleneksel yontemlerle Olgiilmesini imkansiz kilarak
gercek zamanl (siirekli ve aninda izleme ile miidahale gerektiren) bir yonetim tarzini
gerekli kilmaktadir. Biitiin bu 6zelliklerin 1yi 6ztimsenmesi etkili bir ¢agri merkezi

isleyisinin 6n kosulunu olusturmaktadir(Feinberg, Kim ve Hokama,2000, s:133).

Bir ¢agri merkezinin igleyisinde en 6nemli unsurlardan biri ihtiyag duyulan miisteri
temsilcisi sayisinin hesaplanmasidir. Belirli bir saatte ihtiya¢ duyulan miisteri
temsilcisi sayisin1 belirlemek i¢in basit bir yontem, o saat igerisinde gelmesi
beklenen c¢agr1 sayisini ortalama cagri siiresi ile carpmak ve 60’a bolmek
olabilir(Feinberg,Hokama ve ark.,2002,s:175). Ornek olarak, bir saat icerinde 60
cagr1 geliyorsa ve ortalama c¢agri siiresi 1 dakika ise, bu durumda bir miisteri
temsilcisi tiim ¢agrilar1 cevaplamak i¢in yeterli olacaktir. Bu diisiince seklinin yanlig
kismi, gergekte cagrilarin birbiri ardina gelmeyisleridir. Cagrilarin gelisleri rassal
dagilmaktadirlar. Yani bazi ¢agrilar ayn1 anda, bazi ¢agrilar da baska bir ¢agri
cevaplandirilirken gelebilirler veya saat diliminin belirli donemlerinde c¢agn
gelmeyebilir. Ayn1 zamanda c¢agn siireleri de rassal bir dagilim gostermektedir.
Gorlismelerin kimi uzun stirerken kimileri kisa siirmektedir. Bu sebeple ihtiyag
duyulan miisteri temsilcisi sayis1 hesaplanirken en saglikli sonuglara yillardir tizerine

caligmalar yapilan olasilik kurallari ile ulasilacaktir(Toriin, 2006, s:77).

Cagrt merkezleri bir misteri/servis/kuyruk sistemidir. Misteriler (cagrilar) servis
noktasina gelirler, hizmet alirlar ve bu sirada beklemek (kuyruk) zorunda
kalabilirler(Kumar, 2008, s:405). Cagri1 merkezlerine Tiirkiye’nin her yerinden, sehir
ici lcret tarifesiyle ulasilabilmektedir. Miisteri cagri merkezinin telefonunu
aradiginda, karsisina Oncelikle interaktif sesli yanit sistemi g¢ikmaktadir. Burada

gruplamalara gore bir takim sesli meniilerden gegcen misteriler, istekleri
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dogrultusunda olusturulan gruplardan birisine yonlendirilirler. Cagr1 merkezine gelen
bu cagrilarn dagitimi belirli bir mantik paralelinde yapilmaktadir. Bu dagitim
sirasinda arayan kisinin tercihlerinin yani sira, ¢agri merkezindeki yapilanma ve
calisanlarin performans degerleme Olgiitleri de dahil olmak iizere bir ¢ok kriter goz
Online alinmaktadir. Bu yonlendirme islemi otomatik olarak ¢agri dagitim birimi
tarafindan yapilir. Cagri merkezini arayan bir miisteri, islemlerini bir misteri
temsilcisi ya da sadece telefon vasitasiyla yapma sansina sahiptir. Miisteri almak
istedigi hizmet i¢in misteri temsilcisine baglanmak isteyip, gerekli olan tusa
bastiginda, konuyla ilgili bilgiye sahip bir miisteri temsilcisine aktarilmaktadir.
Bilgisayar telefon entegrasyonu birimi araciligiyla ¢agr1 operatore aktarilirken, diger
taraftan miisteri ile ilgili mevcut tiim bilgiler operatoriin ekranina getirilir. Bu
bilgilere miisteri kaydi, miisteri karti1 gibi isimler verilmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda miisteriyi izlemek ve miisterinin taleplerini daha dogru bir sekilde

yanitlamak kolaylasmaktadir(Yozgat, Tacer, s: 584).

Tim miisteri temsilcilerinin mesgul olmasi halinde ise, sistem misteriyi bekleme
kuyruguna (queue) sokacak ve bekletme melodisini dinletecektir. Kuyruklar acil
durumlar (kayip bir kredi kart1, kayip bir GSM hatti, vb. durumlar) hari¢ “ilk girenlik
cikar” prensibi ile caligmaktadirlar. Kuyrukta bekleme sirasinda kisi, gerek kuyrukta
ne kadar bekletilecegi konusunda gerekse firmanin tercih edecegi bazi konularda

gercek zamanli olarak bilgilendirilebilir(Siier ve Atayer, 2004, s:46).

Bekleme esnasinda yapilan bu tarz bilgilendirmelerin ¢esitli avantajlart vardir.
Yapilan bilgilendirme beklemenin getirdigi dezavantajlar1 ortadan kaldirabilecegi
gibi yogunlugun azalmasina da olumlu ydnde etki edecektir. Ornegin X sirketinin
yeni bir servis veya hizmeti piyasaya silirdiigiinii diisiinelim. Misteriler yeni
servis/hizmet hakkinda bilgi almak i¢in ¢agri merkezini aradiklarinda beklemeleri
gerekirse, abonelere yeni servisin tanitimi sesli yanit sistemi sayesinde
yapilabilecektir. Bu sayede miisterilerin bazilar1 istedikleri bilgiyi alabilecekler ve
misteri temsilcisine baglanmadan telefonu kapatabileceklerdir. Bu da yogunlugun
azalmasini saglayacak veya en kotii ihtimalle ayn1 miisterinin bu konuyla ilgili tekrar

aramasina gerek kalmayacagi icin dolayli olarak da olsa yogunlugun azalmasina
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olumlu yonde etki edecektir. Kuyruk boyutu (Queue), dinamik olarak ayarlanabildigi
gibi statik olarak da birakilabilir. lkisi arasindaki temel fark kuyrugun
siirlandirilmasiyla ilgilidir. Statik kuyruk yapisinda, kuyrugun boyutu sisteme bagl
olan miisteri temsilcisi sayisindan bagimsizdir. Dinamik kuyruk yapisinda ise,
kuyruk boyutu sisteme baglanmis olan miisteri temsilcisi sayisina bagli olarak
degisir. Kuyrugun boyutunu belli bir say1 olarak ayarlamak miimkiindiir. Kuyruga
giren Kisi sayis1 kuyrugun boyutunu asma noktasina geldigi anda bir tasmadan s6z
edilmektedir. Cagr1 merkezi yapisinda, 6nemli olan hi¢ bir ¢agriyr kaybetmemek
oldugu i¢in, tasma durumunda dahi o g¢agrimin sistemin ig¢inde kalmasi
gerekmektedir. Bu yiizden arayan kisiden daha sonra kendisine ulasilabilecek bir
telefon numaras1 birakmasi istenebilir ve yogunluk azalinca o kisiye doniis yapilarak

probleminde yardimci olunabilir(Siier, Atayer, 2004 s:46).

Cagr1 alacak miisteri temsilcilerinin kendilerini bir sekilde sisteme tanitmalari
gerekmektedir. Bu tanitma islemi misteri temsilcilerinin bilgisayarlarindan
olabilecegi gibi, telefon cihazlar tizerinden de gerceklesebilmektedir. Kisi, kendisine
verilen PIN (Personal Identification Number) yani kisisel sifresi sayesinde kendini
sisteme tanitacak ve bu asamadan sonra da cagri almaya baslayabilecektir. Her bir
cagridan sonra ACW (After Call Work-Cagr1 Sonras: Isi) veya Clerical Time
(Yazma Zamani) olarak adlandirilan bir siireg baglayacaktir. Bu siireg, miisteri
temsilcisinin yapmis oldugu goriisme sonrasinda kendisine taninan ve goriismeyle
ilgili yapmasi gereken birtakim iglemleri tamamlamasi i¢in 6ngoriilen siiredir. Bu
stire zarfinda miisteri temsilcisi ¢agr1 almayacak; siire bittikten sonra ise tekrar ¢agri
almaya hazir hale gelecektir. Bu siire, ¢cagrt merkezinin hedefleri dogrultusunda
belirlenip, otomatik olarak ayarlanmaktadir ama miisteri temsilcisinin de yaptigi

isleme gore bu siireyi uzatabilme hakki bulunmaktadir(T6riin, 2006, s:78).

Cagr1 merkezlerinde, miisteri temsilcilerinin miisterilerle yaptiklar1 konumsalar
kaydedilmektedir. Konusmalarin kaydedilmesinin sebebi miisteri temsilcilerinin
konusma Kkalitesinde siirekliligi saglamaktir. Fakat miisterilerin seslerinin
kaydedildigi de miisterilere bir sekilde ifade edilmelidir. Bu, bazen konusma arasinda

geri planda “sesiniz kaydedilmektedir” mesaj1 ile, bazen de bir “sinyal” sesi ile
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belirtilmektedir.  ilki genelde arayam1 huzursuz etmekte, ikincisi ise
anlasilamayabilmektedir. Tutulan ses kayitlarinin, hukuki anlamda bir delil teskil
etmemekle birlikte, c¢agri merkezlerinde miisterilerle sirket arasinda yasanan
ihtilaflarin ¢ok biiylik bir kisminin rahatlikla ¢oziime kavusmasinda biiyiik faydasi
bulunmaktadir(Zekeriya Arslan, “Acil Yardim Hizmetleri ve Cagr1 Merkezleri”,

(Cevrimigi) http://www.vodasoft.com, 20 Mayis 2005.5:2).

1.2.CAGRI MERKEZi HIZMET KALITESI

Gelisen rekabet ortaminda miisterilerin firmaya ve firmanin miisterilere daha kolay
temast i¢in kurulan cagri merkezleri, sagladiklari hizmet ile amaglanan hedefin
Ortiismesi  paralelinde  hizmet kalitesi kavramimi géz ardi  etmeksizin
yapilanmalidirlar. Hizmet kalitesi yiiksek bir c¢agri merkezi firmanin sagladigi
avantajlar1 hizlica miisterilerine aktarip ve miisterilerden elde edilen olumlu ve
olumsuz geri donisleri de firmanin iriin ve\veya hizmetlerini daha iyi bir sekilde
miisterilerine sunabilmelerini saglayacaktir. Bir ¢agri merkezinin sundugu hizmet
kalitesini degerlendirmek {izere servisteki fiziksel ozelliklerin kalitesi, ¢agri
merkezinin hizmeti giivenilir bir bicimde saglayip saglamadifi, zamanlama ve
calisanlarin  miisteri ile olan diyalogunda ki kalite kriterler olarak
degerlendirilmektedir bu kriterleri 1.2.4. Cagr1i Merkezi Hizmet Kalitesi basligi
altinda inceleyecegiz. Bu noktada oncelikle “hizmet” ve “kalite” kavramlarini
anlamak bir cagri merkezindeki hizmet kalitesi kavramina 11k tutmakta yardimei

olacaktir.

1.2.1. Hizmet ve Kalite Kavramlari

Hizmet, gereksinimleri karsilama ve tiretildigi anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her
tirlii etkinlik olarak tanimlanmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina
gore hizmet; bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir. Hizmetler, miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi

amaciyla tretilen soyut iirlinlerdir. Hizmetin en bilinen tanimi ise bir gruptan
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digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da
faydadir Hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklari
faydalardir(Mucuk, 1994, s.74). Kisaca hizmet, fiziksel ve psikolojik olarak kisiye
sosyal acidan ise topluma zaman, mekan ve yer faydasi saglama olgusu olarak
tanimlanabilir. Bir diger tanimda da, dogrudan satisa sunulan ya da iiriinlerin
satistyla birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir.

(Devebakan, 2005, s.7).

Yukaridaki hizmet kelimesi kavramina olan farkli bakis agilar1 hizmetin dort

boyutunu ortaya koymustur.

Oncelikle soyut bir kavram olarak algilanan hizmet kavrami “soyutluluk™ 6zelligi ile
tanimlanmistir. Hizmetler fiziksel varligi olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan,
gozle goriilemeyen, tatma, igitme, koklama duyular ile tiiketicinin hakkinda fikir
edinemeyecegi tiirden, kisaca “soyut” mallardir. Hizmetlerin soyutluluk 6zelliginden
dolay1 hizmeti saglayan ve sunan kisiler i¢in agiklanmasi ve 6zellikli hale getirilmesi
zordur. Hizmetler faaliyetler ya da siire¢ler oldugundan, miisterilerin hizmeti satin
almadan Once test etme sansi yoktur. Bir hizmetin satin alim1 ve tiiketilmesi kisa bir

zaman icinde gerceklesir ve tamamen tecriibe etmeye dayalidir(Ciper, 2006, s:39).

Hizmetin tiretimi ve tiilketimi ayn1 zamanda gergeklesir. Bu nedenle hizmetler, onu
saglayan veya hizmeti gerceklestirenlerden ayrilmaz. Miisteri ise, hizmetin {iretimine

direkt olarak katilip, hizmet {iretim siirecinin bir parcas1 durumuna gelir.

Hizmetler bircok alt hizmet sistemlerinden olustugu icin, miisteri bu alt hizmet
sistemlerinin toplamini degerlendirir. Bu nedenle hizmetin kalitesi ve ¢ekiciligi,
miisterilerin toplam degerlendirmesine bagli olacaktir. Hizmetin kalitesi ise, hizmetin
nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de hizmet sunan kisilere baghdir.
Baska bir deyisle hizmet sunanlar, miisterinin hizmet kalitesi algisini etkileyecektir.
Ayni hizmeti sununlar arasindaki degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkh
zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilir. Cogu zaman nazik ve kibar bir ¢alisan,

bazen kaba ve sinirli olabilmektedir. Bu durum kisinin moral durumu, is yiikii,
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miusterilerinin hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri gibi
cesitli faktorlerden kaynaklanabilir. Hizmet isletmeleri, sunduklari hizmetin
kalitesini ylikseltmek i¢in, farkli zamanlarda veya farkli kisilere degisik kalitede
hizmet degil, istikrarli bir bigimde aymi diizeyde hizmeti vermelidirler. Hizmette
heterojenligi gidermek ve standart saglamak icin, calisanlarin titizlikle secilmesi,
egitilmesi, ige aligtirma programlarinin uygulanmasi, kalite i¢in motive edilmesi, iyi
bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akisi diizeninin kurulmasi

gerekmektedir(Ciper ,2006, s:40).

Diger bir ozellik ise dayaniksizlik olarak belirtilmektedir. Bu 6zelligi hizmetin
iiretildigi anda tiiketilmesi olarak agiklanabilir. Ornegin her aksam yola ¢ikan bir
kargo aracinin her gece tam kapasite yola ¢cikamamasi veya ucagin bos koltuklari

hizmetin bu 6zelligini nitelemektedir.

Kalite orgiitlerin uzun doénemli basarilarini belirleyen stratejik bir 6gedir. Kalite,
kaynaklarin verimli kullaniminm1 saglayan, iirlin ve hizmetlere kullanim uygunlugu
kazandiran, miisteri ihtiyaglarina uygun iiretim ve hizmet anlayisin1 egemen kilan ve
boylece isletmelerin kurumsal sorumluluklarini olumlu yonde gerceklestirmelerine
olanak saglayan bir unsurdur. 1980’lerde rekabetin 6nemli bir boyutu olan kalite,
1990’larin ortalarinda stratejik bir avantaj olmasinin yani sira, rekabet icin bir

gereksinim sekline dontismiistiir(Akal, 2002, s:28).

Son on bes yilda, kaliteyi artirmak icin gosterilen yogun ¢abalardan sonra, kalite
rekabet avantaji saglayan bir faktor yerine, bir sorumluluk haline gelmistir.
Organizasyon ve yonetim bilimi igerisinde c¢esitli diisiinlirler ve uzmanlar kalite
kavramini ¢ok farkli sekillerde tanimlamaktadirlar. Kalite kavraminin tanimlanmasi
konusunda yonetim bilimi uzmanlar arasinda bir goriis birliginin oldugunu séylemek
giictlir. Kimi yOnetim uzmanlar1 kaliteyi “iiriin ve hizmette hata ve yanliglarin

2

olmamas1 “seklinde ele alirken, kimi yonetim uzmanlar1 kaliteyi “bir mal veya
hizmette miikkemmeliyet derecesi” olarak tanimlamaktadirlar. Bunun disinda yonetim
bilimcileri arasinda “uygunluk kalitesi” (miisteri tarafindan istenen Ozelliklere ve

standartlara uygunluk) ve “tasarim kalitesi” (organizasyon tarafindan istenen tasarim
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Ozelliklerine ve standartlarina uygunluk) siniflamasi da yapilmaktadir.(Aktan, 2003,
s:24). Kalite, ISO 9000°de kullanima uygunluk, miisteri beklentilerin giderilmesi
olarak tamimlanmaktadir. Kaliteyi, bir {iriin ya da hizmetin degeri, eksikliklerden
kaginmak, miisteri beklentilerini karsilamak veya beklentilerin ilerisine gegmek”

olarak agiklayan tanimlara da rastlamak miimkiindiir(Simsek, 1998, s:7).

1.2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Rekabetei cevre kosullarinda kritik bir orgiitsel performans oOlgiitli olan hizmet
kalitesi, hizmet pazarlamasi literatiiriinde ve uygulamada 6ne ¢ikan konular arasinda
yer almaya devam etmektedir. Yiiksek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti,
baglilik, miisterilerin olumlu tavsiyeleri ve sikayetlerde azalmalar gibi olumlu
sonuclar1 beraberinde getirmesi bu durumda etkili olan baslica nedenlerdir. Hizmet
kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir
Olciisiidir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesidir(Filiz ve Yilmaz, 2010, s:62). Zeithaml algilanan hizmet
kalitesini, “misterinin, bir Uiriin ya da hizmetin istlinliigii ya da miikkemmelligi ile
ilgili genel bir yargist olarak” tanimlamaktadir. Bir bagka tanimlama ise algilanan
hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgilerdir ve miisterilerin

tatmin derecesini biiyiik 6l¢iide belirlemektedir(1996).

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilari bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baglangigta kalitenin yiikseltilmesine yoOnelik g¢alismalar
somut liriinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina karsilik, hizmetler
sektoriinilin biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle
bu sektore de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin iyilestirilmesi i¢in her seyden Once

Ol¢iilebilir olmasi gerekmektedir(Altan, Ediz ve Atan, 2003, s:4,akt).

Hizmetlerin kendine 0zgii bir takim ozellikleri olmasi nedeniyle Ol¢iimii de
zorlasmaktadir. Bu o6zellikleri; zaman, yer, bigcim ve psikoloji bakimindan fayda
meydana getiren ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir. Gegmis yillarda kalite

yonetimi ve kalite Ol¢iimii konusunda bir¢cok teorik ve deneye dayali calisma
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yapilmis, ancak bunlar genelde imalat sektoriine yonelik olmustur. Hizmet
sektorlinde aynt miktarda calisma yapilmamis ve ¢ok az miktarda yayin
gergeklestirilmistir. Ancak ¢ok Oonemli bir ger¢ek vardir, bu da 80’li yillardan bu
yana hizmet sektorii, gelismis iilkelerde sektor i¢indeki paymmi stirekli ve diizenli
olarak arttirmaktadir. Ayn1 sekilde yaratilan yeni is imkanlarimin da ¢ok ciddi bir
kism1 hizmet sektdriinden olugmaktadir. Amerikan Ticaret Bakanlig1 resmi verilerine

gore, yeni is imkanlarinin %90’dan fazlasim1 hizmet sektorii olusturacaktir(Ciper

2006, 5:43).

Hizmet sektoriiniin insan emegi igeren bir sektor olmasi, hizmetlerin heterojen
olmalarina isaret etmektedir. Bagka bir ifadeyle, hizmetlerin heterojen olma 6zelligi,
hizmetlerin 6nemli bir kisminin iiretiminde insan unsurunun, makine ve techizata
nazaran daha yogun olarak katilmasindan kaynaklanmaktadir. Bunun sonucu olarak
da, hizmetlerin iiretiminde insan unsurunun bulunmasi, hatalarin kaginilmazligimn
giindeme getirmektedir. Iki tiir hizmet kalitesi vardir: birincisi; diizenli islemlerdeki
kalite diizeyidir, ikincisi ise; problemlerin ve sikayetlerin ele alinmasi sirasinda
sunulan hizmet diizeyidir. Hizmet kalitesinin performansiin yiiksek olmasi bu iki
alanda da giigli olmayr gerektirmektedir. Bir diger taraftan da, hizmet
kullanicilarinin  herhangi bir problemle karsilagsmadiklarinda degil, problemlerine
¢ozlim sunulmasindaki kaliteden daha ¢ok memnun olduklar1 gercegi gbz Oniinde
bulundurulmalidir. Hizmet kalitesinin bu denli 6nemli olmasinin sonucu olarak,
hizmet kalitesinin 6l¢iimii bilim adamlarinin dikkatini ¢ekmistir. Bu nedenle hizmet
kalitesi bir¢cok bilim adami tarafindan tartisilan bir kavram haline gelmistir(Altan,
Ediz ve Atan, 2003, s:5).

1.2.3. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi kavrammin tam olarak anlasilabilmesi ve ne oldugunu
aciklanabilmesi i¢in onun daha detayli sekilde incelemesi gerekir. Bu sekilde,
hizmet kalitesinin soyut olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir.
Hizmet kalitesinin boyutlari, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasin

saglayan tiim fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlart kapsamaktadir. Kalitenin

28



tanimlanmasinin zor olmasi ve birbirinden farkli yiizlerce taniminin bulunmasi
kaliteyi olusturan boyutlardan kaynaklanmaktadir. 1987 yilinda David A. Garvin
tarafindan tanimlanmis iirin kalite boyutlar1 daha sonra hizmetler igin de
tanimlanmistir. Bu boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesine ve
misterilerin hizmetin hangi unsurlardan tatmin olup olmadiginin kavranmasina 151k
tutmaktadir(Ardig¢ ve Bas, 2001, s:2). Hizmet kalitesinin belirlemede esas, oncelikli
olarak neyin Olciilecegine karar verilmesi, yani boyutlarin belirlenmesidir.
Literatiirde, farkli isimlerden ve farkli hizmet kalitesi boyutundan bahsedilmektedir.
Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978’de hizmet performansinin farkli ii¢ boyutunu
personel  diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal dilizey olarak ifade
etmislerdir(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.42). Yani hizmet kalitesinin
hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigini, hizmetin ulastirilma bi¢imini

vurgulamiglardir.

“Christian Gronroos, bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen li¢ 6nemli boyut
oldugunu belirtmektedir. S6z konusu boyutlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite, ve
firma imaj boyutlaridir. Teknik kalite, miisterinin hizmetten ne elde ettigi iken,
fonksiyonel kalite 1ise, hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi  anlamina

gelmektedir”(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 5.42).

Teknik Kalite, hizmetin alinmasi sonucu elde edilen sonugla ilgilidir. Teknik
kalitenin goriilmesi fonksiyonel kaliteye gore daha kolaydir. Teknik kalite; kaliteyi
giivence altina alacak sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir.
Fonksiyonel kalite ise, daha ¢ok hizmetin {iretim siireciyle ilgilidir. Fonksiyonel
kalitenin, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak Olgiilmesi,
standartlastirilmas1 ve sistematiklestirilmesi daha zordur. Fonksiyonel Kkalite,
misterinin  6n yargilarindan, algilamalarindan daha c¢ok etkilenir. Yapilan
arastirmalar, fonksiyonel kalitenin yiliksek olmasi teknik kalitedeki performans
diisiikliigiinii telafi edebildigini gostermektedir(Devebakan, 2005, s:10). Bir hizmetin
teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak fonksiyonel kalitesi yetersiz diizeyde ise, teknik
performansin misteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak genellikle

tatminsizlik hakim olmaktadir.
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Hizmet kalitesinin bir diger boyutu olan firma imaji, hizmet iireten firmalarin
tilkketiciler tarafindan nasil algilandiginin bir sonucudur. Miisterilerin beklentileri,
hizmet aldiklar1 firma ile ilgili olan diisiincelerinden etkilenecektir. Bu anlamda
firmanin hizmetlerinin tiiketiciler tarafindan nasil goriildiigii ve algilandig1 énemlidir.
Firma, hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kalitesini birlikte insa ederek, imajini

istenen duruma getirebilir.

“Gronroos’a gore fonksiyonel kalite, algilanan hizmetin ¢ok 6nemli bir boyutudur
ve bazi durumlarda teknik kalite boyutundan daha Onemlidir. Basarili bir hizmet
yonetimi, hizmetlerin fonksiyonel kalitesini artirmaya ilgi gostermelidir. Ciinkii
fonksiyonel Kkalite yaratma, giiclii bir pazarlama fonksiyonudur ve geleneksel

pazarlama faaliyetlerinden daha 6nemli olabilir”’(Ayse Ciper.,2000, s:45).

Hizmet isletmelerinde miisteri ile dogrudan iliskide bulunan personelin fonksiyonel
kalite tizerinde yasamsal bir 6nemi vardir. Ayni sekilde fiziksel kaynaklar, teknik
kaynaklar, firmanin hizmetlerine ulasilabilirlik, miisterilerle siirekli iletisim ve
misteri odakli self servis sistemleri gibi faktorlerde de fonksiyonel kaliteyi
etkileyecektir. Gronroos, iyi teknik c¢oziimler, ¢alisanlarin teknik yeterlilikleri,
makinelerin uygun kullanim1 ve bilgisayar tabanli sistemlerde teknik kalite
arttirtlabilecegini one siirmektedir. Sekil 1 ‘de goriildiigli gibi firmanin imaj1 teknik

ve fonksiyonel kalitenin bir sonucudur.

Jarmo Lehtinen, hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “cikti kalitesi” olarak iki
boyutta degerlendirmistir. Siire¢ kalitesi miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi
esnasinda degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten
sonra miisteri tarafindan degerlendirilmesidir. Ornegin bir kuaforiin sa¢ kesimi
sirasindaki sohbeti ve goriilen yetenegi siire¢ kalitesini, sa¢ kesimi sonunda sagin
kesimi ve goriintiisii ise ¢ikt1 kalitesini ifade etmektedir. Lehtinen, hizmet kalitesi
hakkindaki temel goriisleri hizmet kalitesinin, hizmet oOrgiitiiniin elemanlar1 ve

miisteri arasindaki etkilesiminden olustugudur.
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BEKLENEN ALGILANAN

HIZMET AIguIanaAn Hizmet KAalitesi HIZMET

FONKSiYONEL
KALITE (Nasil?)

TEKNIK
KALITE (Ne?)

Sekil 1: Groonroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

(Kaynak:Ayse,Ciper,” Tiikenmislik Sendromunun Hizmet Kalitesine Etkisi ve Cagri
Merkezi Uygulamasi”, Marmara Universitesi., S.B.E, 2006, s:47)
Lehtinen’in tanimladig: {i¢ kalite boyutu, fiziksel kalite, sirket kalitesi ve etkilesimci

kalitedir. Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel yoniinii igerir (ekipman ve binalar). Firma
kalitesi, sirketin imajin1 ya da profilini igerir. Etkilesimci kalite ise; miisteriyle
ilisgkide bulunan personel ile miisterilerin ve miisterilerin de diger miisterilerle

iligkilerinden olusur”(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.42).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (PZB) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
perspektiften yaklasarak, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri
bulmaya daha sonra da Olgiilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismislardir. Arastirmalar sonunda
miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir.
Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diislincesi pekismistir. Sonug olarak
misteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki

faklilik Olgiisii” seklinde tanimlanmistir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet
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kalite boyutlarmi dort farkli hizmet grubunu kapsayan bir aragtirma sonunda on
hizmet bilesenine ayirmiglardir. Elde edilen bilgilerden, miisteri beklentilerini
etkileyen bu dort temel faktor; sozlIii iletisim, kisisel ihtiyaglar, gegmis deneyimler ve
digsal iletisimlerdir. So6zkonusu on hizmet kalitesi boyutu(Bakiniz Sekil:2) asagida
siralanmugtir. ’(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990, s.21-22). Buna gore sozli
iletisim, kisisel gereksinimler, miisterilerin ge¢mis deneyimleri ve digsal iletisimlerin
miisterilerin bekledigi hizmeti etkiledigi goriilmektedir.Bu on boyut Sekil 2’de
incelenmistir. Diger yandan miisterilerin hizmetlerden beklentileri ve s6z konusu
hizmetlere yonelik algilarmin karsilastirilmasiyla algilanan hizmet kalitesinin

olustugu goriilmektedir.

1. Giivenilirlik: Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru
yapmast ve firmanin verdigi sozii tutmasi anlamina gelir. Daha spesifik olarak
sunlar1 kapsamaktadir.

* Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat)

* Kayitlarin dogru saklanmasi

* Hizmeti 6nceden belirtilen (tasarlanan) zamanda yerine getirmek

2. Heveslilik (Karsilik Vermek) : Hizmetin saglanmasinda caligsanlarin istekli olusu
ile ilgilidir. Hizmetin zamaninda olmasini igerir.

* Bir islem slipini derhal postaya vermek

* Hizl1 hizmet vermek (randevulari ¢cabuk bir sekilde yapmak)

 Miisteriyi hemen ¢agirmak

3. Yeterlilik: Hizmeti sunmak igin gerekli bilgi ve beceriye sahip olma anlamina
gelmektedir. Sunlari igerir:

* Miisteri ile iliski kuran personelin bilgi ve becerisini kullanmasi

* Faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi

» Orgiitiin arastirma kapasitesi
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Sozlu Kigisel Gecmis Digsal
lletigim Intiyaglar Deneyimler lletisimler

Hizmet Kalitesinin
Boyutlan
Somut Ozellikler

Gulvenilirlik
v

Heveslilik
Yeterlilik

Beklenen Hizmet

v

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Nezaket >

v

Inanilabilirlik

A 4

Algilanan Hizmet

Guvenlik

Erigim
lietisim
Musteriyi Anlama

Sekil 2: Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

(Kaynak: Valarie Zeithaml, A Parasuraman, Leonard Berry, " Delivering Service
Quality: Balancing Customer Perceptions and Expectations',Free Press, 1990,
5:23)

4. Erisim (Ulasilabilirlik) : Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulabilirligi igerir.
* Telefonla hizmete ¢abuk ulagabilmesi

* Hizmeti alma i¢in bekleme zamaninin ¢ok olmamasi

+ Faaliyet saatlerinin uygunlugu

» Hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasi

5. Nezaket: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, saygisi, hiirmeti ve
dostlugunu igerir. (resepsiyon sorumlusu veya telefon operatorlerin nezaketi gibi...)

* Miisteri ile iliski kuran personelin gériiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz

olmasi

* Miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi
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6. Tletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek
anlamma  gelir.  Firma  farkli  misteriler i¢in  dilini  uydurabilmeli
farklilastirabilmelidir. (Egitimli bir miisteri i¢in ileri diizeyde bir dil kullanirken,
daha egitimsiz bir miisteri i¢in basit bir dil kullanmak)

* Miisteriye hizmetin kendisini agiklamay1

* Miisteriye hizmetin maliyetini

* Maliyet ve hizmet arasindaki degis tokusu aciklamak

* Miisteriye ¢ikabilecek bir problemin halledilebilecegi konusunda

giivence vermek

7. inamilabilirlik (itibar): Inanirhiligi, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarin1 kalben
hissetmeyi igerir. itibara katkida bulunan faktérler.

* Sirket ismi

* Sirketin tinii

* Miisteri ile iligski kuran personelin kisisel 6zellikleri

* Miisterilerle etkilesimde kullanilan satis teknikleri

8. Giivenlik: Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
* Fiziksel ve finansal giivenlik

* Mahremiyet konulari

9. Empati (Miisteriyi Bilmek ve Anlamak) : Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamada
caba sarf etmeyi igerir.

» Miisterinin spesifik ihtiyaglarini 6grenmeyi

* Miisteriye bireysel ilgi gostermeyi

* Diizenli miisterilerin farkinda olmay1 icerir

10. Somut Ozellikler (Fiziksel Varhklar) : Hizmetin fiziksel yanii igerir.
* Fiziksel tesisler

* Personelin goriiniisi

* Hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipman

* Hizmet tesisindeki diger misteriler
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Parasuraman Zeithaml, Berry, hizmet kalitesi yapisim1 ve kalite problemlerine yol
acan 4 adet fark (bosluk) tanimlayarak hizmet kalitesi yapisinmi etkileyen faktorlerin
anlasilmasimi saglamislardir. Kalite problemlerinin sebep oldugu 5. fark ise
misterinin hizmet beklentisiyle algilamasi arasindaki farktir. Bu fark hizmet kalitesi
olarak tanimlanmistir. Parasuraman Zeithaml, Berry, hizmet kalitesinin dl¢limii i¢in
yapilacak arastirmalara yardimci olacak bir “bosluklar modeli” gelistirmistir. Bu
model sekil 3’te gosterilmistir(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990, s.22).Sekil

3’te yer alan bosluklar su sekilde aciklanabilir.

Birinci Bosluk:

Miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi arasindaki
bosluktur. Bir hizmet firmasinin miisterilerinin beklentilerini bilmemesi ya da yanlis
olarak bilmesi bazi sakincalar dogurabilmektedir.. Buna ek olarak korkung¢ bir
rekabetin hiikiim siirdiigli piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir firmanin

varligin siirdiirebilmesi imkansiz hale gelmektedir.

Hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol agabilecek olan miisteri
beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandigi
belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye
calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu konuda higbir ¢aba gdstermemesidir. Ikincisi ise,
miisteri beklentilerinin firma disindan bir gozlemci olarak degil de igerden disariya

bakmak suretiyle 6grenilmeye calisiimasidir.

Bu perspektiften bakildiginda da, miisteri ihtiyaglarina karsilik veremeyen ve bazi
ozellikleri eksik kalmis bir hizmet sunumu s6z konusu olmaktadir. Birinci boslugun

meydana gelmesine neden olan {i¢ kavramsal faktor oldugu ortaya ¢ikmustir:

o Piyasa aragtirmasi yoneliminin eksikligi,
o Asagidan yukartya dogru iletisimin yetersizligi,
. Y onetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi.
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Musgtern

SoZ10 hatisim Kigisel intlyaciar Gegmis Denayimier

«

Bekienen Hizmet -

. =
S. Bosiuk : 1
-
Ajgianan Hizmeat -
-
4. Sosluk
hetlsimier e
Hizmetin Sunumu e T o
1. Bostuk 3 ko "l nevsimier
- -~
3. Bosluk
¥
Hizmet Kalnes!
Spesinmkasycnian
4
2. Sosluk I
Y onattmin Magteri
------------------------ Bekleni Algist
Yonstim

Sekil 3: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

(Kaynak:Valarie Zeithaml, A Parasuraman, Leonard Berry, " Delivering Service
Quality: Balancing Customer Perceptions and Expectations',Free Press, 1990,
s:24)

ikinci Bosluk:

Ikinci bosluk yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet Kkalitesi
spesifikasyonlar1 arasindadir. Hizmet firmasi yoneticilerinin, miisteri beklentilerini
dogru sekilde algilamis olsalar dahi bunu hizmet standartlar1 haline doniistiirmedikge
istenen kalite diizeyine ulagsmalarinin gii¢ oldugu ifade edilmektedir. Parasuraman
Zeithaml, Berry’ye gore, bir ¢ok firma i¢in ikinci bosluk genis bir bosluktur.
Ornegin, tamir bakim firmasmin yoneticileri arag arizalarina hizli cevap vermenin,

miisteriler i¢in yiiksek kaliteli hizmet sunma anlamina geldiginin farkindadir. Buna
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karsilik talepteki genis ol¢iideki dalgalanma ve bu personel yetersizliginden dolayi,
miisteri taleplerine cabuk yanit verebilecek sekilde kurmanin giicliiliiglinii de ifade
etmiglerdir. Tamir bakim firmasindan bir yonetici miisteri talebinin en yiiksek yaz
aylarinda gerceklestigini, ancak bu aylarda bir cok personelin tatile g¢ikmak
istemesinden dolayr talebin karsilanamadigin1  belirtmistir.  Derinlemesine
goriigmelerde de yoneticilerin en ¢ok karsilagtigi sorunlardan biri olarak defalarca
dile getirilmistir. ikinci bosluga yol ag¢an dort adet kavramsal faktor

bulunmaktadir(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990, s.23).

o Y 6netimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu,
o Imkansizlik algist

o Gorev standartlarinin yetersizligi,

o Hedef saptamama.

Uciincii Bosluk:

Ucgiincii bosluk hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmetin sunumu arasinda tespit
edilmistir. Bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve bunlara
uygun standartlart yiriirlige koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet
sunulamayabilir. Hizmet spesifikasyonlar1 ile ger¢eklesen hizmet sunumu arasindaki
farklilik “hizmet performansi boslugu” olarak adlandiriimaktadir. Bu performans
boslugu calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden ya da
getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Misteriler ile dogrudan iletisimin s6z
konusu oldugu, isgiicli yogun ve bir ¢ok bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu
boslugun genis olmas1 miimkiindiir. Hizmet isletmeleri calisanlarinin hepsinden ayni
performans1 beklemek ve bunu standart haline getirmek her zaman miimkiin
olmayabilir. Bunun i¢in kalite spesifikasyonlart basit olmali, tiim calisanlar
tarafindan benimsenmeli ve o&rgiit kiiltiiriine uygun olmalidir. Ucgiincii bosluga
katkida bulunan yedi kavramsal faktér bulunmaktadir(Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990, s.22).
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Bunlar;

. Rol belirsizligi,

. Rol catigsmasi,

. Ise uygun olmayan elemanlar,

. Ise uygun olmayan teknoloji,

o Uygun olmayan denetim sistemleri,

o Algilanan kontrol eksikligi,

. Takim calismasi eksikligi.

Dordiincii Bosluk:

Hizmetin sunumu ile digsal iletisimler arasinda dordiincii bosluk bulunmaktadir.
Parasuraman Zeithaml, Berry’nin gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelinde
dordiincii  bosluk, miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen en Onemli
faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir. Bu bosluk esas olarak hizmet
isletmelerinin yazili medya ve televizyon araciligiyla kendilerini ifade etmeleri ile
saglanan hizmetin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir, bu boslugu meydana getiren
iki kavramsal faktor oldugunu ileri stirmiislerdir(Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1990, 5.22).

o Yatay iletisimin yetersizligi,
o Abartma egilimi.
Besinci Bosluk:

Miisteri goriismeleri sonucu ortaya c¢ikan bosluk olan miisterilerin bekledikleri
hizmet ile algiladiklar1 hizmetin farkli olmasindan kaynaklanan beklenen hizmet —
algilanan hizmet boslugudur. Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden
almay1 arzu ettikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Baska
bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar

arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir. Beklentiler, tiiketicinin hizmet
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kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin
arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin almayi bekledigi, timit ettigi hizmet
diiseyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi arzu edilen hizmet olarak da
adlandirilabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi
inanglarinin bir karisimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, 5. farkin
biiyiikliigiine ve yoniine baghdir. 5. fark da, yukarda bahsedilen diger farklarin bir

fonksiyonudur.

Fark 5 =f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Oncelikle bu faktdrlerin nispi onemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele
alinmas1 gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar

yaratan sebepler Onem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilirler.

1.2.4. Cagr1 Merkezi Hizmet Kalitesi

1980 sonrasinda 6zellikle bankacilik ve telekomiinikasyon sektoriindeki biiyiime ve
ortaya ¢ikan servis ihtiyaclarina paralel olarak sirketlerin karlilik ve yatirimlarim
iceren is modellerinin kitalararasi boyutta yer almasiyla uluslararas1 ¢agri merkezi
sirketleri ortaya ¢ikti. Sektoriin biiylime egilimi; degisen miisteri ihtiyaglarina uygun,
cagdas, 'ses + veri' ye dayali ekonomik, aninda, sorunsuz ¢oziime dayali hizmet

tiretimi olarak belirlendi(Dean, 2002, s:421).

Stiphesiz diinyada son otuz yilin en fazla 6nem kazanan olgulardan biri miisterinin
kendisi olmustur. Ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme
ile miisterilerin her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 kurumlarin dikkatlerini
miisterilerine ¢cevirmelerine sebep olmustur. Miisterilerin se¢im alternatifleri artmistir
ve benzer {irlin veya hizmetler arasinda kolaylikla bir digerini tercih edebilme
giicinli yakalamislardir. Birgok arastirma "miisteri hizmetlerinin" ve "miisteri
sadakatinin" onemini vurgulamaktadir. Miisterilerin sirketler ile is yapmamasindaki
temel sebeplerin baginda kotii miisteri hizmeti oldugu bu arastirmalarca belirlenmistir

(Kohen, 2002, s.2).
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Ote yandan, miisterisini elinde tutmay1 basaran sirketlerin karliligimin da daha fazla
oldugu bir gergektir. Aslinda temelinde ¢agri merkezleri hepimizin 6ziinde olan ¢ok
temel bir ihtiyaca cevap vermektedir; o da iletisim kurmaktir. insanlar muhtemelen
var olduklarindan beri birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve ¢agri merkezlerini
yarattig1 en dnemli fayda bu iletisim kolay ve bicimsel bir hale getirmek olmustur.
[k cagr1 merkezlerinin en fazla 40 yil 6ncesinde kurulduklar diisiiniiliirse, miisteriler
cagri merkezlerinin var olmalarindan ¢ok daha onceleri de sirketler ile ¢esitli
sekillerde iletisim kurmaktaydilar. Ancak bugiin ¢agri merkezlerinin getirdigi en
onemli olgu hiz ve rahatliktir. Elektronik ¢agin nimetlerini de kullanarak miisteriler
bugiin kurumlarla farkli sekillerde iletisime gegmekte ama en 6nemlisi bunu rahatca,
kolayca ve istedikleri zamanda yapmaktadirlar. Bu nedenlerden dolayr ¢agri
merkezlerinde miisterilere verilen hizmetin kalitesi ¢ok dnemlidir(Hokama, Feinberg

ve ark,2002, s:174).

Miisteriler ¢agr1 merkezlerinden almis olduklar1 hizmet kalitesi ile baglantili olarak
kullanmis olduklar iirliniin kalitesini kiyaslarlar. Kalitesiz bir hizmet aldiklar1 ¢agri
merkezinin temsil ettigi firmaya karsi da bakis agilar1 degisir. Miisteriler cagri
merkezlerini aradiklarinda nezaket, sorunlarina ¢6ziim ve sorunlarinin miimkiin
oldugunca hizli ¢oziilmesini beklerler. ayrica miisteri temsilcisine ulasmak
konusunda bekletilmek istemezler. Cagri merkezlerinde hizmet kalitesinin
arttirllmas1 firmaya her alanda avantaj saglayarak rakipleri ile kiyaslandiginda 6ne

gecirecek unsurlarin baginda gelmektedir.

Cagr1 merkezi hizmet kalitesi kavrami goz onilinde bulunduruldugunda 3 farkli etmen

goze carpmaktadir(Ciper.,20006, s:46).
1- Teknik Hizmet Kalitesi

2- Fonksiyonel Hizmet Kalitesi

3- Cagr1 Merkezi Firma Imaji
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1.2.4.1. Cagr1 Merkezi Teknik Hizmet Kalitesi

Cagr1 merkezlerinin hizmet kalitesi irdelendiginde goze ilk ¢arpan fonksiyon cagri
merkezlerinin teknik hizmet kalitesidir. Cagr1 merkezi teknik hizmet kalitesi bir ¢agri
merkezi hizmetinin ne derece islemi sonuglandirdigi ile dogru paralellik
gostermektedir. Bir miisterinin ¢agrt merkezi numarasini ¢evirmesiyle baslayan
siirecten cagrinin sonlandirilarak miisterinin talebinin goriilmesi ania kadar gecen

stiredeki hizmet kalitesini Incelemektedir.

Bu noktada “cagri merkezi teknik hizmet kalitesi”

. Servis diizeyi

o Ortalama cagr1 cevaplanma siiresi

. Ortalama konusma siiresi

o Ortalama cevapsiz ¢agri

o Ortalama kuyrukta bekleme siireleri

o Iletisime gecilen ilk personel ile gdriismenin sonlanmasi

. Baska bir kisiye aktarilinca bekleme siiresi

o Ortalama iglemin yapilma siiresi degiskenleri ile belirlenmektedir

(Feinberg,Hokama ve ark.2002,s:177).

Cagr1 merkezi hizmet kalitesini olusturan etmenlerden biri olan teknik hizmet kalitesi
biitiinliyle zaman ve sonu¢ odakli hizmet etmenlerini kapsamaktadir. Bir cagn
merkezi miisterisi ¢agrinin baslatildigi andan itibaren hizlica ¢oziilen sonu¢ odakli
bir hizmet beklemektedirler. Bu talebe paralel olarak servis diizeyinin ne derece hizl
isledigi, etkinligi misterinin hizmet kalite algisin1 arttirmada Onemli rol

oynayacaktir.

Cagrilarin cevaplanma siirelerinin hizi, cevaplanan ¢agri esnasindaki hiz miisteri
beklentilerini karsilamada 6nemli rol oynamaktadir. Bir ¢agri merkezi miisterisinin
en ¢ok problem yasadigi anlardan biri de cagrinin karsiliksiz kalmasidir. Miisteriler
yapilacak her islemin olduk¢a onemli oldugu algisi ile hareket emektedirler. Bu
onem diizeyi oldukca yiiksek iken firma ile bu sorunu ¢ézmek i¢in iletisime derhal
gecen miisterinin ¢agri merkezince yanitsiz birakilmasi miisterinin bu siireci
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sonlandiramamasina sebep olacagi gibi firma ile arasina degismeceli anlamda duvar
Oriilmesi miisteri tatminini olduk¢a diisiirecek bir servis kalitesi diisiikliigiine yola

acacaktir(Kumar,2008,s:407).

Hizlica iglemini tamamlamak isteyen ¢agri merkezi miisterisinin ¢agri kuyrugunda
beklemesi ve ¢agr1 aktarma kuyrugunda beklemesi ve bu zamanin uzamasi olumsuz
bir hizmet kalitesi algisina yol agacaktir. Hizmet kalitesi agisindan bir ¢agri merkezi
hizlica miisterisi ile temasa gecebilen ve hizlica miisteri geri bildirimini biinyesine
alip bu geri bildirimi hizlica sonlandiran bir yapida olmalidir. Bu agidan miisterinin
ilk miisteri temsilcisi ile ve/veya yetki eksikligi sebebiyle bagka bir temsilciye
aktarilmast gereken miisterinin hizlica, ¢agr1 kuyrugunda beklemeksizin
olabildigince kisa bir zaman diliminde isleminin halledilmesi gerekmektedir. Bu,
yalnizca miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkilemeyecek ayni zamanda cagri

merkezi teknik hizmet kalitesini de 6nemli 6lgiide arttiracaktir(Kumar,2008,s:407).

Yalnizca sonuca odaklanmis olarak konumlanan teknik hizmet kalitesi gdz Oniinde
bulundurularak cagr1 merkezi hizmet kalitesi tlimiiyle irdelenememektedir.
Fonksiyonel bazda hizmetin {iiretilme siirecine odaklanmis hizmet kalitesi ve hizmet

aldigimiz firma imaj1 da ¢agr1 merkezi hizmet kalitesini etkileyecektir.

1.2.4.2. Fonksiyonel Hizmet Kalitesi

Fonksiyonel hizmet kalitesi hizmetin {retilme esnasinda yasanan miisteri
deneyiminin yansitildigr hizmet kalitesi boyutudur. Miisterilerin firmaya ulastig
andan itibaren isteklerini aktarmasi ve bu isteklere cevap almasi ile gelismektedir.
Isgorenler, miisteri temsilcileri ve yonetmenleri bu hizmet kalitesi boyutunun
olusmasiin en 6nemli faktorleridir. Fonksiyonel hizmet kalitesi boyutlar1 ise su

sekilde siralanabilir(Cift¢i,2007,s:27).

o Giilerytizlii karsilama/giileryiizli iletisim kurma
. Aktif dinleme/anlama
. Ilgilenme/éncelik verme
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. Empatik iletisim kurma

. Hosgoriilii/saygili olma

o Giivenilir/diiriist olma

o Etkin yetkilendirme ve bilgili olma

o Y oOnetici destegi, ekran destegi ve licret doyumu
. Miisteri profili etkisi

Cagri merkezi fonksiyonel hizmet kalitesi kavramini inceledigimizde miisterinin
miisteri temsilcisi ile temasa gegtigi andan itibaren yasadigi servissel deneyimlerdir.
Bu deneyimlerin miisterice olumlu algilanmasi hizmet kalite algisinin yilikselmesi
sonucunu ortaya cikaracaktir. Bu noktada insan faktorii boyuta dahil oldugu igin
hizmet tatmininin ve seviyesinin tanimi goérece kazanmaktadir. Bu noktada
fonksiyonel hizmet kalitesi kavramini gelistirmek iyi bir i géren kadrosu ve ekip
caligmasi paralelinde etkin kullanilan bir ¢agri merkezi sistemi de hizmet kalitesi
paralelinde vazgegilmez bir etki gostermektedir(Bennington,Cummane ve Conn,
2000, s:166).

Fonksiyonel hizmet kalitesi derinlemesine incelendiginde cagri merkezi hizmet
kalitesi agisindan miisteri temsilcilerinin rolii 6n plana ¢ikmaktadir. Miisteri
temsilcilerinin miisteriye gosterecekleri yakinlik sicaklik ve giiler yiiz miisterinin
cagrt merkezi hizmet kalitesinden beklentilerini karsilamak admma 6nemli bir rol
oynayacaktir(Burges,Ruyter ve ark.,2000,s:148). Isgorenlerimizin aktif bir sekilde
miisteri sikayet ve taleplerini dinleyerek ayni esnada bu istek ve sikayetleri anlayip
temsilci ekranlarinda bu istek ve sikayetlere ¢oziim iiretebilecek yetide olmalar
gerekmektedir. Her miisteri oncelikli davranilmay1 hak ettigi kanaatinde miisteri
temsilcisine yaklagsmaktadir. Bu paralelde miisteri temsilcisinin miisterisine
gosterdigi oncelikli yaklagim miisterinin ¢agri merkezi hizmet kalitesinden edindigi

tatmini arttiracaktir(Keiningham,Aksoy ve ark.,2006,s:271).

Bu noktada cagr1 merkezi miisteri temsilcisine diisen rol biiyiiktiir. Bu a¢idan maddi

ve manevi acgidan tatmin olmus cagr1 merkezi calisani miisterisine daha iyi hizmet
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sunarak hizmet kalitesini arttiracaktir. Miisteri temsilcisi ekonomik olarak dolgun bir
sekilde ticretlendirilmesi de yasayacagi tatminin bir bolimiini arttiracak bir etken

olarak dikkat ¢cekmektedir(Keiningham,Aksoy ve ark.,2006,s:271).

Cagr1 merkezlerinin fonksiyonel hizmet kalitesi agisindan incelenmesi gereken bir
diger olgu ise “diirist yaklasim ve gilivenilir olmak” kavramlaridir. Cagr
merkezlerinin miisteri temsilcilerinin yaptiklar1 islemleri eksiksiz bir bigimde
gereken silire zarfinda tamamlayarak bunu miisterilerine bildirmeleri siireci ¢ok
onemlidir. Temsilcilerin yaptigi ve sonuca kavusturdugunu sdyledigi bir islemin
ilerleyen zamanlarda sonuglanmadiginin goriilmesi miisteriyi biiyiikk bir giiven
bunalimina sevk edecektir. Hizmet kalitesinin yiiksek seviyelerde kurgulanan bir
cagrt merkezinde miisteri temsilcileri miisteri bilgilerini giivenli bir sekilde
kullanmaktadir. Diiriist olarak ¢alisan bir miisteri temsilcisi hizmet kalitesinin yiiksek
bir seviyede olmasi noktasinda miisteriye vaat ettikleri islemleri tam zamaninda

yerine getirmektedir(Bennington,Cummane ve Conn, 2000, s:166).

Cagr1 merkezi is goren ile biitlinlesmis bir olgu iken zaman kavrami bu olgunun tam
da merkezinde yer almaktadir. Miisteriler islemlerini hizlica yapilmas: talebiyle bir
cagrt merkezine basvurmaktadirlar. Burada c¢agri merkezi miisteri temsilcisinin
miisteri taleplerinin tamamini yerine getirebilecek bilgi diizeyine sahip olarak ve o
islemi ¢6zecek yetkiye sahip olarak hizmet kalitesini arttiracaklardir. Bilgi eksikligi
ve yetki eksikligi nedeniyle ¢agri aktarmalar cagri aktarma aralarinda kuyrukta
bekleme olumsuzlugu ile miisteriyi karsi karsiya getirecektir. Bu da fonksiyonel
olarak hizmet kalitesinin diismesine ve miisteri beklentilerinin karsilanamayarak
cagrt merkezi miisteri tatminini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu noktada cagri
merkezi miisteri temsilcilerinin kullandiklar1 temsilci ekranlarinin miisteri talep ve
sikayetlerine uygun dizayn1 fonksiyonel hizmet kalitesi agisindan oldukga gereklidir.
Miisteri temsilcisi kullandig1 ekranda miisterinin taleplerini rahatlikla bulabilmeli ve
rahatlikla ¢6ziim tiretebilmelidir. Cagr1 merkezi hizmet kalitesi tamamiyla ekipsel bir
calisma siireci ile basartya ulasacaktir. Ekip ruhunun yansitildigr yonetici ile yeni
yonetim anlayisi agisindan iliski kuran miisteri temsilcisi islemlerin en hizli sekilde

yapilmasini saglayacaktir(Dean,2004,s:62).
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Biitiin bunlarin yaninda ¢agri merkezi ile iletisime gecen miisteri profili de
fonksiyonel hizmet kalitesini etkileyecektir. Bu agidan profili diisiikk olarak o6n
goruldiigli tasra teskilatlarinda ya da tasradan gelen aramalarda daha tecriibeli ve
daha yetkili miisteri temsilcileri ile goriismeleri yasanabilecek sorunlarin Oniine
gecebilecektir. Calisan egitimleri ile bu sorunun Oniine gecebilecek c¢alismalar
yapilabilmektedir. Kurulan c¢agri merkezi miisteri temsilcisi ekiplerinin ve
yoneticilerinin tam anlamiyla degisen miisteri profiline uygun bir yapida olmas1 ¢agri

merkezi fonksiyonel hizmet kalitesi baglaminda 6nemli olacaktir(Cift¢i,2007,s:27).

Cagrt merkezi hizmet kalitesi kavramini yalnizca teknik ve fonksiyonel hizmet
kalitesi olarak irdelemek yeterli olmayacaktir. Cagri merkezi firmasinin imaj1 da

miisteri agisindan hizmet kalitesi kavramini etkileyecektir.

1.2.4.3.Cagr1 Merkezi Firma imaji

Cagri merkezi hizmet kalitesinin bir boyuta firmanin imajidir. Daha onceki
deneyimler, firmanin erisilebilirliligi, islem yapabilme kapasitesi hizmet kalitesi
acisindan ¢agri merkezi firmasmin imaj acisindan degerlendirilmesine yardimci

olacaktir(Ayse Ciper.,20006, s:47).

Cagr1 merkezi firma imaj1 hizmet kalitesi kavrami, fonksiyonel hizmet kalitesi ve
teknik hizmet kalitesinin tam da ortasinda bulunmaktadir. Oncelikle marka imajin
anlamak marka imajmin hizmet kalitesi paralelinde nerede oldugunu anlamamizda

yardimci olacaktir.

Firma imaj1, tiiketicilerde firmanin sagladig: {iriin ya da hizmet hakkinda olusan
duygusal ve estetik izlenimlerin toplami olarak goriilmektedir. Firma imajimin
belirlenebilmesini i¢in tiiketici géziinden {irlin ya da hizmetlerin neleri ¢agristirdigi,
neleri animsattig1 gibi gesitli 6zelliklerin yaninda tiiketicinin satin alma davranisi
tizerinde de durulmasi gerekmektedir(Karpat, 2000, s:32). Firma imaji bu paralelde
ortaya konan hizmetin miisterice ne derece algilanabildigi ile iliskili oldugu

goriilmektedir. Firma teknik hizmet kalitesi ile sistemsel olarak ve fonksiyonel
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hizmet kalitesi ile isleyis olarak ortaya koydugu hizmet kalitesi ile miisterinin
beklentilerini etkilemektedir. Burada 6nemli olan olusturulan marka imajinin altinda
hizmet kalitesi ortaya konulmamasidir. Miisteriler firmanin daha 6nceki deneyimleri
ile ortaya koydugu seviyenin altinda kalmayarak hizmet kalitesinin olumlu

algilanmasini saglayabilmektedirler.

46



IKiNCi BOLUM
2. CAGRI MERKEZi MUSTERI MEMNUNIYETI

Bir isletmeyle iletisimi kolayca saglayan bir miisteri, sikayetlerini, isteklerini vb.
diisiincelerini kolayca isletmeye iletebiliyorsa ve igletmenin genel miisteri yonetimi
vizyonu, miisteri hizmetleri anlayisi bu diistinceleri degerlendirip miisteri isteklerini
yerine getiriyorsa, miisteri memnuniyetini saglamak daha kolay bir hal alir. Fakat
sadece cagr1 merkezi var diye de bir isletme miisteri memnuniyetini saglayamaz.
Onemli olan iletisim kurularak elde edilen sonuglarin miisteriyi memnun edecek
dogrultuda sonuclandirilmasidir. Bu noktada ¢agri merkezi miisteri memnuniyeti
kavramina ge¢cmeden Once miisteri kavramini tanimlamak ve memnuniyet kavrami

ile yogurmak dogru olacaktir.

2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Miisteri kavrami bir firmanin iiriin ve hizmetlerini ulastirmay1 amacladigi kitle olarak
tanimlanmakta ise de iirliniin iiretilmesi pek ¢ok asamadan meydana gelmektedir.
Uriiniin sekillenmesinden baslayan bu siire¢ iiretim, paketleme, faturalandirma,
iletme, kullanilabilir hale getirme ve servis sonrast destek sunma olarak
belirtilebilmektedir(Tetik¢i ve Tiirk, 2003, s:31). Bu siiregte her bir asamanin ¢iktisi
diger agamaca kullanilip bir sonraki asamaya iletilmekte ve son miisterilerin iiriinleri
kullanim1 stireci ile son bulmaktadir. Bu siirecin her elemani birer miisteri olarak
goze carpmaktadir. Bu noktada her bir ¢ikti diger siirecin isletildigi kisilerce talep
edilmekte ve bu durum diger siireci olusturan kisi ya da kisilerce de miisteri
konumuna getirilmektedir. Diger bir degisle isletmenin iirlin ya da hizmetlerini
kullanan isletme i¢i ya da dis1 herkesi miisteri konumuna getirmektedir(Acuner,

2003, s:27).

Toplam kalite bakis agisi ile de her bir siireg iiriin ya da hizmete etki etmekte ve bu

etkiyi eden kisilerde miisteri sayilmaktadir. Bu tanim paralelinde isletme iginde
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tirtinlere etki eden kisiler i¢ miisteri ve isletmeden bagimsiz olarak iiriinleri talep edip
kullanan kisilere ise dis miisteri tanimlamasi getirilmistir(Degermen, 2004, s:71).

I¢c miisteri kavramu {iriiniin ortaya konmasindaki lojistik siireglerin her bir sonraki
asamasinin ilk asamaya gdre miisteri sayilmasi anlamina gelmektedir. Isletme
icindeki i¢ misterilerin iligkileri sistemler, kurallar, talimatlar ve kisisel destek gibi
konularda da yakindan baglantihidir. Isletme iginde kullanilan bu alanlarla ilgili
olarak bu miisterilerin etkinligi yiikseltildigi zaman, dis miisterilere sunulan hizmetin

kalitesi de yiikselecektir(Taskin, 2000, s:23).

Giliniimiiz rekabet ortaminda {stiin rekabet giicline sahip igletmeler hem i¢ hem de
dis miisteri kavramlarinin 6nemini bilen, miisterilerinin i¢ ve dis ayrimi1 yapmaksizin
miisterilerinin ihtiyaclarini tam olarak belirleyerek memnuniyetini saglama amacinda

olan isletmelerdir.

Di1s miisteriler ise bir igletmenin iirlin ya da hizmetini nihai olarak kullanan
miisteriler olarak dikkat ¢ekmektedir(Gok¢in,1996, s:67). Dis miisterileri
tanimlamaya yonelik yapilan bu tanimlama nihai miisteri ile dis miisteri kavraminin
ayni anlama geldigini vurgulamasina ragmen bu kavramlar farklilik gostermektedir.
Ornegin bir yemek firmasindan yemek talep eden bir miisteri dis miisteri ve nihai
misteri olarak nitelendirilirken ayni firmadan yemek talep eden bir hava yollar
sirketi hizmeti alan son misteri olmadigi i¢in dis miisteri olarak
nitelendirilmelidirler(Degermen, 2004, s:73). Bu noktada dis miisteri kavramini
yeniden tanimlamamiz s6z konusu olur ise dis miisteri kavrami {iriin ya da hizmeti
nihai miisteriye ulastirana kadar olusan zincirlerin her birinde yer alan miisteriler
olarak belirtilebilmektedir(Orgunus,1996, s:73).

Isletmeler odaklanarak rekabet avantaji saglamak istedikleri dis miisterileri:
potansiyel miisteriler, mevcut miisteriler, kaybedilen miisteriler ve yeni miisteriler

olarak siniflandirmiglardir.

Potansiyel miisteriler, belirli bir isletmenin {iriin ya da hizmetlerini her an satin
alabilecek noktada olan miisteriler olarak konumlandirilmaktadir. Her hangi bir

bireyin potansiyel miisteri olarak adlandirilabilmesi i¢in isletmenin iiriin ya da
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hizmetine her an ihtiya¢ duyabilmesi satin almay1 istemesi ve alabilir yetiye sahip

olmasi gerekmektedir(Cetin,2005,s:4).

Mevcut miisteriler isletmenin siirekli satis yaptig1 miisterilerdir. Bir isletmenin iiriin
ya da hizmetlerini ilk kez satin alan kisiler ise yeni miisteriler sinifinda yer
almaktadir. Eski miisteriler ise daha once isletmenin iirlin ya da hizmetlerini
kullanmis olan ancak su anda farkli nedenlerle isletmenin {iriin ya da hizmetlerinden

yararlanmayan miisterilerdir(Demir ve Kirdar,2009,s:299).

Miisteriler isletmenin ana {iirlin ya da hizmetlerini satin alan ve isletmelerin
devamlilig1 icin olmasa olmaz bir rol istlenmektedirler. Bu agidan isletmeler
saglanan hizmet ve iriinlerin miisteriyi memnun etmesini amac¢lamaktadir miisteri
memnuniyeti kavrami veya diger bir degisle miisteri tatmini kavrami isletmelerin en
stratejik  olgularidir. Miisteri memnuniyeti, ekonomik aktivitelerin yOniini
belirlemektedirler. Nihai ama¢ ne kadar iirettiimiz ya da tiikettigimiz degil,
ekonominin miisteriyi ne kadar tatmin ettiidir. Miisteri memnuniyetinin etkin bir
bicimde saglanamadig1 ortamlarda verimin artmasi, ekonominin biiyiimesi borsa gibi
yatirim araglarinin pozitif yonlii islemesi cokta Onemli olmayacaktir. Miisteri
memnuniyetini saglamadan rekabetci piyasalarda biliylime saglamak pek miimkiin
olmayacaktir. Bir firmanin en biiyiik amaci sadik miisterilerinin sayisini arttirmaktir.
Yani mevcut miisterilere defalarca satis yapmaktir. Bu da miisterilerin satin aldig
lirlinden memnun olmas: ile saglanacaktir. Iyi bir miisteri memnuniyeti saglamak
misterinin  firmaya tekrar talepte bulunma olasiigini  Onemli  6lgiide
arttiracaktir(Demir ve Kirdar,2009,s:299).

Miisterilerin isletmelerde hayati bir anlam tasimasi paralelinde yonetim bilimciler ve
pazarlama arastirmacilar1 miisteriyi ve miisteri tatmini olgusunu isletmelerin en
onemli stratejik olgular1 olarak konumlandirmislardir. Miisteriyi memnun etmek
miisteriyi tatmin ederek siirekli kilmak ve misterilerin ihtiyaglarin1 eksiksiz
saglamaya ¢alismak giinlimiiz igletmelerinin daha yogun ¢aba harcamasini gerektiren
strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore sekillendiren bir

faaliyet zinciri olarak tanimlanir(Cosar, 2006 s:32).
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Miisteri memnuniyeti miisterilerin iirlinii satin almadan 6nceki beklentileri ile {iriiniin
satin alindiktan sonra algilanan performansinin karsilagtirilmasi neticesinde ortaya
konulmaktadir(Ozer ve Aydin, 2004, s:159). Miisteri memnuniyeti ile ilgili 3 farkl
durum s6z konusudur. Bu 3 farkli durum algilar ile beklentilerin farki ile
anlatilabilmektedir. Eger bir miisteri bir isletmeden tedarik ettigi iirlin ya da
hizmetteki algis1 beklentilerinden daha fazla ise miisteri bu iiriin ya da hizmetten
yiiksek memnuniyet duyacaktir. Beklentileri algisindan diisiik ise eksik bir tatmin s6z

konusu olacak ve miisteri tatmin olamayarak memnuniyetsiz olacaktir.

Algilarin beklentiler ile es durumu ise miisteride memnuniyet yaratacaktir. Bu
noktada memnuniyet kavarami “islem odakli memnuniyet” ve “kiimiilatif
memnuniyet” olarak isimlendirilen iki farkli acidan incelenmistir. Islem odakli
memnuiyet miisterilerin bir zaman diliminde kullandiklar1 iiriin ve hizmetten elde
ettigi tatmini vurgularken kiimiilatif memnuniyet ise miisterinin bir iiriin yada
hizmettin ihtiyaci olustugu andan itibaren iiriin tiiketilene kadarki siiredeki tatmininin

tamamini yansitmaktadir. (Ozer, 2002, s:159).

Miisteri memnuniyeti kavrami yalnmizca {riin ve miisteri arasindaki kullanim
faaliyetinden ibaret degildir. Miisteri tatmini isletmenin imajina, ¢alisanlarin
tutumuna, miisterilerin kisiligine, isletmenin profesyonellik anlayisina, islem hizi
gibi bir ¢ok kavrama baglidir. Bu nedenle de firmalar miisterilerinin kim olduklarim
duygu diislincelerini saptamak, mevcut ve hedef miisterileri ile ilgili siirekli
arastirmalarda bulunmak durumundadirlar. Bu arastirmalarin sonuglarina gore
miisteri tatmin kosullarin1 algilayarak iirlin ya da hizmetlerini bu noktada

gelistirmelidirler. (Bennington, Cummane ve Conn, 2000, s:165).

Miisteri tatmininde iiriin ve hizmet kalitesi belirlenirken asagidaki sekiz noktaya

dikkat edildigi gozlemlenmektedir(Oger, 2001, s:27).

1- Performans; Uriiniin 6nem sirasmma gore ist siralarda yer alan

0zelliklerinin miisterilerin beklentilerini karsilayabilirligidir.
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2- Ozellikler; iiriiniin temel calisma sisteminde biitiinii tamamlayan ikincil
ozelliklerdir.

3- Giivenirlilik; tirliniin belirli bir zaman araliginda arzulandigi gibi ¢alismasi
durumudur.

4- Uygunluk; iirliniin iglevinin ve tasariminin miisteri beklentileriyle ne kadar
uyustugu kavramdir.

5- Dayanirlilik; {irtiniin saglamlig1 ve modaya uygunlugunun siirecidir.

6- Hizmet alabilme; bir iirlinlin satis sonras1 gosterilen hassasiyet onarim

stireci h1z1 personelin satig sonrasi davranis bigimi ve sagladig kolayliktir.

7- Estetik; iriiniin goriinimi ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin
Oznelligidir.
8- Un; firmanin genel olarak imajina karsilik gelmektedir.

Miisteri kavrami isletmeler i¢in ihmal edilecek bir kavram olamayacak kadar
hayatidir. Isletmeler varliklarinin siirekliligini kazanmak icin miisteri kazanmis ve
onlar1 ihtiyaclarina gore hizmetlerini sekillendirmis olmalidirlar. Bu noktada
isletmeler her tiirlii ¢abay1 saglamis olmalidirlar. Memnun olan miisterinin ihtiyaci
olan iirlinii tekrar ayn1 isletmeden saglama egilimi gosterecegi ve ¢evresine o {iriin ya
da hizmetle ilgili olumlu mesajlar iletecegi beklenirken memnuniyeti saglanamayan
miisterinin ise tam aksine olumsuz yonde diger miisteri etkileyecegi gibi ihtiyaclarini

da farkl arayislarla giderme yolunu segecektir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Miisteri memnuniyeti kavrami giiniimiiz rekabet kosullarinda isletmeler i¢in olmazsa
olmaz kavramlardan biri olarak dikkat c¢ekerken, miisteri memnuniyeti olusturma
noktasinda pek cok farkli bakis acilar1 yer almaktadir. Miisteriler degisse de,
gereksinimleri farkli siireglerde hep Ortiismektedir. Genel geger bir modelle
incelemek gerekir ise(bkz sekil:4); miisteri memnuniyeti siireci birbirini takip eden
dort asamadan olusmaktadir. Her bir asamanin isletmece {izerinde eksiksiz bir

sekilde durmasi miisteri memnuniyeti yaratma silirecinin olmasa olmazidir. Bu
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stirecin her bolimi miisteri memnuniyetinin siireklilii adina her an isletmece

kontrol edilmelidir(Mcnealy, 1994, s:78).

Sekil:4 incelendiginde oncelikle firmalarin miisterilerini iyi tanimasi, miisterilerinin
onceliklerini, deger yargilarini tespit etmesi miisteri memnuniyeti siirecinin ilk
adimidir. Misterilerin tercihlerini etkileyen Onemli degiskenlerden olan bu
kavramlarin isletmece bilinerek iiriin ya da hizmete monte edilmesi miisterilerin o
firmadan aldig1 hizmet ya da iiriin noktasinda memnun olmasini saglayacaktir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisteri gereksinim ve beklentilerinin
belirlenmesi ¢ok biiyiikk 6neme sahiptir. Bu nedenle isletmenin miisterileriyle siirekli
temas halinde olmasi, neye gereksinim duyduklarini ve beklentilerinin neler

oldugunun belirlenmesinde oldukga stratejik bir Gneme sahiptir.

Miisterilerin beklentilerinin belirlenmesi ve bu beklentilerin {izerine ¢ikma gayretinin
miisterilerce nasil algilandig1 miisterilerin gercek beklentileri noktasinda asil bilgiyi
vermektedir. Miisteri istek ve beklentileri siirekli farklilasmaktadir. Bu nedenle
miisterilerin yeni beklentilerinin ve oOnceliklerinin izlenmesi gerekmektedir. Son
asamada ise algilamalar ile beklentiler arasindaki farkliligin 6l¢limii, elde edilen
verilerin diger firmalar ile karsilastirilmast sonucu miisteri memnuniyetini artiracak

etkenlerin belirlenmesini saglayacaktir.
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- Miisterilerin Taminmasi

Hareket Planinin Musteri [htiyag ve:
Gelistirilmesi Beklentilerinin

Miisteri Algilarmm Olglimil

Sekil 4: Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

(Kaynak:Ferah ~ Cosar,”Hizmet  Sektoriinde  Miisteri ~Memnuniyetinin
Olgiilmesi”,Marmara Universitesi S.B.E.,2006 s:26)

2.2.1. Miisteri Memnuniyeti ile Ilgili Teoriler

Miisteri memnuniyeti kavrami isletmelerin varlig1 ve siirekliligini saglama adina
oldukca 6nemli bir kavram oldugunu miisteri memnuniyeti kavramini agiklarken
deginmistik. Miisteri memnuniyeti siirecini inceleyen sosyal bilimcilerin bu siireci
tanimlamaya yonelik farkli teorileri ortaya c¢ikmistir. Bu teoriler asagida

siralanmistir(Vavra, 1999, s:61).

. Benzesim-Zitlik Teorisi
o Zatlik Teorisi

. Celiski Teorisi

. Olumsuzluk Teorisi

o Hipotezin Testi Teorisi
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Bu teorilerin anlagilmasi miisteri memnuniyeti kavraminin olusma siireci ve miisteri
acisindan degerlendirilmesi adma yardimei olacaktir. Sirast ile bu teorilerin

acilimlart agagidaki gibidir.

2.2.1.1 Benzesim-Zithk Teorisi

Shelf’in “Sosyal Yargi Yasas1t” mantigina gore miisterilerin zihninde kabul edilebilir
performans bdlgeleri oldugu diisliniilmektedir. Bir miisterinin hem “kayitsiz”
kalabilecegi performanst hem de kabul edilemez bulup reddedecegi performansi
bulunmaktadir. Ancak bu bolgelerin tiimii miisterinin gercek beklenti diizeyi
noktasinda yer almaktadirlar. Benzesim- zitlik teorisi performansin bir miisterinin
kabul bolgesi i¢inde kalmasi durumunda, beklentilerin gerisinde kalmasi durumunda
bile bu uyumsuzlugun goz ardi edilecegini, benzesim siirelerinin diizelecegini
performansin ise kabul edilebilir olarak diisiinlilecegini ifade etmektedir. Eger
performans ret bolgesinde ise zithk On plana ¢ikacak farklilik abartilacak ve

memnuniyetsiz On plana ¢ikacaktir(Cosar, 2006 s:28).

2.2.1.2 Zathik Teorisi

Zithik teorisine gore, beklentiler ile denegim arasindaki her farklilik farkliligin
yoniinde abartilacaktir. Eger bir {iretici yaptigi reklamlar ile {riinden duyulan
beklentiyi arttiracak olursa, bir miisterinin iirlinden deneyimi sz verilenden ¢ok az
bile geride olursa iiriin tiimiiyle kabul edilemez bulunacaktir. Bunun tersine,
reklamlarda asagidan almak sonrada daha iistiin bir {irlin sunmak yasanan olumlu

celiskinin pozitif yonde abartilmasina sebep olacaktir(Vavra, 1999, s:61).

2.2.1.3 Celiski Teorisi

Celiski teorisi; beklenilenden daha diisiik bir performans ile karsilagildiginda, eger
iiriin yada hizmete psikolojik bir yatirim yapildiysa, zihinde bu durumun en aza
indirilme cabas1 ortaya ¢ikacagini ifade etmektedir. Bu ya beklentilerin diizeyini

diisiirerek ya da siibjektif ¢eliski durumunda oldugu gibi performansin oldugundan
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daha iyi algilanmasini ortaya c¢ikaracaktir. Bir iiriin ya da hizmetten algilanan
performansin, misteri tatmin ya da tatminsizliginin dogrudan belirleyicisi oldugu
ifade edilmektedir. Istedigi bir iiriinii bulamayan bir miisteri deneyim Oncesi
kiyaslama standardim1 kullanmadan, farkli bir {iriin satin almaktadir. Bu {iriiniin

performansi kotii algilanir ise tatminsizlik ortaya ¢ikacaktir(Ozer, 1999, s5:166).

2.2.1.4 Olumsuzluk Teorisi

Olumsuzluk teorisi beklenti ile performans ile ilgili her uyusmazligin misteriyi
rahatsiz edecegini ve olumsuz bir sonug ortaya ¢ikaracagini belirtmistir. Bir {iriin ya

da hizmete ait duygularin giici uyumsuzlugun biiyiikliigii ile ters orantilidir.

2.2.1.4 Hipotezin Testi Teorisi

Bu teoriye gore miisteriler iirlin ya da hizmetler ile ilgili deneyimlerini olumlu bir
acidan ele almaktadirlar. Ornegin bir hizmet ya da iiriin talep eden miisteri {iriiniin
performansin1  degerlendirmeksizin memnuniyet paralellinde egilimli olacag
varsayilmistir. Ancak bu teori gilinlimiiz arz talep iliskisi ve miisteri bilinci agisindan
degerlendirildiginde oldukg¢a iyimser bir yaklasim olarak gbéze carpmakta gercek
misteri firma iliskisinin daha belirgin olumsuz ya da olumlu sekillendigi

goriilmektedir.

2.3. Miisteri Memnuniyetini Yaratma Yollar: ve Cagr1 Merkezlerinin Rolii

Firmalar miisterileri ile olan iligskilerinde memnuniyet kavramini giliclendirerek
stirekliliklerini saglamak amaciyla farkli yontemler uygulamaktadirlar. Yogun
rekabet kosullarinin isletmelerin lehine doniismesi i¢in miisteriler iiriin ya da hizmet
performansindan olumlu bir sekilde etkilenmeleri, bu {iriin ya da hizmetleri yeniden
talep etmeleri ve olumlu bir izlenim ile diger dis c¢evreye tecriibelerini

aktarmalidirlar.

55



Giliniimiizde isletmeler basarili bir CRM, Veri tabani pazarlamasi kavramui, iligkisel
pazarlama ve bir-bir pazarlama teknikleri ile misteri ~memnuniyetini
yonetmektedirler. Miisteri ile ¢alisanlar arasinda kurulacak iligkinin olumlu olmasi
paralelindedir. Bu noktada ¢alisan tatminini saglamak mutlu bir hizmet kadrosu ile
isletmenin ekibini kurmak miisteri memnuniyeti yaratmanin en 6nemli yollarindan

biridir.

Kaliteli ve siirekliligi olan standart bir hizmet anlayisi1 da firmanin miisteri
memnuniyeti yaratmasinin etkili ¢dziimlerindendir. Miisteri beklentilerini bilerek bu
beklentilere yoOnelik manevralar isletmenin miisteri memnuniyeti yaratmasinda
onemli bir rol oynayacaktir. Miisteri sikdyetlerine sunulan hizli ¢6ziimler de bu

noktada 6nemlidir(Cosar, 2006 s:28).

Miisteriler ile kurulacak sik ve siirekli temas miisterilerin temin ettikleri {iriin ya da
hizmetler paralelinde firmaya dokunabilmelerini saglayacak ve miisteri
memnuniyetini arttirabilecek bir etken olacaktir. Cagr1 merkezleri tamda bu noktada
etkin bir sekilde rol almaktadir. Oncelikle miisteriler igin firmalar1 ve firmalar igin
miisterileri bir telefon kadar yakinlastirmak cagri merkezlerinin gorevidir. Cagri
merkezleri miisterileri ile temasa ge¢cmek isteyen isletmeler i¢in oynadigi rol ile
miisteri memnuniyetini saglayarak miisteri memnuniyeti yaratmakta isletmeye katki

saglamaktadirlar(Keiningham, Aksoy ve ark. 2006,s:271).

Miisteri memnuniyetini arttirmak icin firmalar;

. Miisteri iliskileri yonetimi,

o Veri taban1 pazarlamasi

o Iliskisel pazarlama

o Bire-Bir  pazarlama  yoOntemlerini  bilinyelerine adapte etmeleri

gerekmektedir(Kumar, 2008, s:411).

Miisteri isteklerinin ve ihtiyaglarinin degisimi ortaya ¢ikan pazarlama teorilerinin ve

mevcut teknolojilerin birlesimi isletmelerin miisterilerle baglantilarinin seklindeki
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onemli degisimi vurgulamaktadir. Misteri iliskileri yonetimi ile ilgili birgok

tanimlama yapilmstir.

Birkag tanima goz atmak gerekirse;
Miisteri veritabani yonetimi etkinligidir(Kotler ve Armstrong 2004, s:15).
Miisteri ile uzun siireli iliski kurmak ve bu iliskiyi derinlestirmektir. Amag¢ miisteri

tercihleri ve davraniglarini tespit etmektir.

Bu noktada pek ¢ok tanim mevcuttur ancak tanimlamalarin tek bir ortak noktasi
mevcuttur. Bu ortak nokta talep eden kesim yani miisterilerdir. Buna paralel olarak

kurulan miisteri iliskileri ydnetiminin temel amaclar1 sdyle siralanabilir(Ozgiiven

2008, S:664);

. Onceden olusturulmanmis degerler yaratmak ve siireci miisteri sadakati

yaratarak siirdiirmek,

. Biitiinlestirilmis  bilgiler ve miikemmellestirilmis hizmetler ortaya
cikarmak,

. Proaktif ¢oziim stratejileri gelistirilip, uygulamak,

o Siireglerin ve uygulanan prosediirlerin daha rutin 6zelliklere sahip bir

igcerigi olmasini saglamak,
o Mevcut iligkileri daha fazla satis amacimi saglamaya yonelik olarak

kullanmaktir.

Cagr1 merkezleri yukarida amaglarini belirttigimiz miisteri iligkileri yonetiminin
merkezinde yer almaktadir. Cagri merkezleri ayni1 dogrultuda mevcut miisterilerin
dilek ve sikayetlerini tespit ederek yeni ¢éziimler sunabilecek esnekliktedirler. Bu
acidan miisteri sadakati olusturma yoniinde c¢agri merkezlerinin islevi miisteri
iligkileri yonetimi agisindan 6nemli bir aragtir(Dean,2002, s:417). Miisteri iliskileri
yonetiminde amaglanan derinlemesine miisteri iligkileri kurarak uzun vadede miisteri
beklentilerini anlamak ve bu yoOnde stratejiler gelistirmek icin ¢agri merkezleri

efektif bir ¢oziimdiir. Cagri merkezlerinin fonksiyonlarindan biri de miisteri
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beklentilerini belirlemektir. Misteri iliskileri yonetimi ile paralellik gosteren bu
ama¢ cagri merkezlerinin miisteri iligkileri yOnetimi i¢in varligmin OSnemini

gostermektedir.

Glinlimiiz rekabet kosullar1 igerisinde pazarlama cevresine ve miisterilere iliskin
bilgiler bircok firma igin stratejik rekabetin en 6nemli anahtar1 haline gelmistir.
Isletme ve pazarlama cevresindeki gelismeler bilgi teknolojilerinin pazarlama
stratejilerinin  hazirlanmasinda ve uygulanmasinda artan roliiniin de etkisiyle
firmalar bilgiye daha duyarli hale getirmektedir. Veri tabani pazarlama “mevcut ve
potansiyel miisterilerin gegmisteki verilerinin, satin alma aligkanliklar1 ya da statiileri
hakkindaki degisimlerin siirekli arastirilmasi ve bu verilerin siirekli olarak gdzden
gecirilmesi ve bu verilerin siirekli olarak kullanilarak miisteriler ile iligkilerin
gelistirilmesi ve agik¢a pazarlama stratejilerinin olusturulmasi icin sistematik olarak

biriktirilmesi siirecidir”(Akin, 1999, s:35).

Diger bir tanima gore veri tabani pazarlama “Pazarlama medyasini, satis giiciinii ve
diger pazarlama iletisim kaynaklarim1i kullanarak firmanin hedef kitlesinin
gelismesine yardim eden onlarin taleplerini karsilayan mevcut ve potansiyel
miusteriler ile ilgili ticari ve ticari olmayan her tiirlii bilgiyi ve iletisim ¢abalarini
elektronik ortamda saklayan giincellestiren ve gerektiginde goriintiileyen ve bu
sayede miisteriler ile yakin iligkiler kurulmasina zemin hazirlayan yeni bir pazarlama

yaklasimidir”(Hepkul ve Kagnicioglu, 1992, s:27).

Miisteri memnuniyeti yaratma yollarindan biri olarak gbze carpan veri tabam
pazarlama kavrami ¢agr1 merkezlerini bir ara¢ olarak kullanmaktadirlar. Bu noktada
miisteri  verilerini  toplamak ve raporlamak admina isletmenin hizmetine
sunmaktadirlar.. Cagrt merkezleri miisterilere dokunarak onlarin demografik
ozelliklerini ve isletmece bulunduklari segmentleri belirlemek adia raporlamalar

yapma fonksiyonuna sahiptirler.

Cagr1 merkezlerinin 6nemli rol oynadig1 miisteri memnuniyeti yaratma yollarindan

biride iliskisel pazarlamadir.
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lliskisel pazarlama 1980’lerin basinda pazarlama literatiiriine giren yeni bir
kavramdir. Bu kavram ilk kez 1983’te Leonard Berry tarafindan hizmet pazarlamasi
konusunda kullanilmistir(Savasc1 ve Ventura, 2001, s:21). Buna gore, uzun stireli
firma-misteri iliskilerinin getirdigi faydalar {lizerine artan bir ilginin olusmasiyla

iliskisel pazarlama kavraminin temelleri atilmistir.

“Ozellikle hizmet ve sanayi isletmelerinde, miisteri sadakatini ve miisteri tatmini
arttirmaya, korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak uygulanan, mevcut miisterileri
elde tutmayr onlarla iliskileri gelistirmeyi ve daha fazla is ve siparis almay1
amaglayan stratejik bir egilimdir” (inal ve Demirer, 2001, s:102). Son yillarin en
popiiler pazarlama kavramlarindan biri olan iliskisel pazarlama farkli bigimlerde
aciklanmaktadur. iliskisel pazarlama, bireysel miisterinin sirkete ne dedigine ve sirket
caliganlarinin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik olarak istekli
bicimde davranislarini ve uygulamalarini degistirme diisiincesidir. Temel anlamda
ise iliskisel Pazarlama; yeni miisteriler bulmaktan cok mevcut miisterileri elde tutma
ve onlarla iligkileri gelistirme lizerine yogunlasan bir kavramdir. (Odabasi, 2000,

5:43).

Mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerini arttiran iligkisel pazarlama kavrami bu
islevi yerine getirirken c¢agri merkezlerini kullanmaktadirlar. Cagri merkezleri
mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerini arttirmada ve onlarin beklentilerini
belirlemeye yonelik bir isleve sahiptir. Bu noktada ¢agr1 merkezleri miisteri duygu ve
diisiincelerini belirleyerek onlarin beklentileri paralelinde stratejik planlamalara
destek vererek iliskisel pazarlamanin en 6nemli fonksiyonuna hizmet etmektedirler.
lliskisel pazarlama kavrami miisteri sadakati yaratmak misyonu ile de cagri

merkezlerini kullanmaktadirlar.

Glinlimiizde ¢agr1 merkezleri miisteri ile iletisim kurmak i¢in en etkin yontem olarak
gbze carpmaktadir. Misteri ile bireysel anlamda temas eden ¢agr1 merkezleri isleyis
bicimleri ile miisteri memnuniyeti yaratma yollarindan “birebir pazarlama”

kavraminin bir araci olarak goze carpmaktadir. Bu noktada oOncelikle birebir
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pazarlama kavramini tanimlanmasi ¢agri merkezlerinin bu kavramin neresinde rol

aldigini gosterecektir.

“Birebir pazarlama miisteri sadakatini artirmak i¢in miisterilerle iliski igine girerek
miisteriden daha fazla miktarda siparis veya is almak igin, tasarlanip faaliyete
gecirilen bir pazarlama stratejisidir” (Inal, 1996, s:12). Bire bir pazarlama ile
miisteriler ile her temas noktasinda onlarin ihtiyag/istekleri hakkinda daha c¢ok sey
o0grenmeyi kolaylastirir. Her miisterinin birbirinden farkli ihtiyaglar1 oldugundan
misteriler hakkinda ne kadar farkli sey Ogrenilirse onlara daha farkli ve oOzel

sunumlar yapilabilir. Bunun i¢inse bir veri madenciligi sistemine ihtiyag¢ vardir.

St :Whnlf Omiir Bo
Bireysel Miistert s arhlik-Omir Boyu
Bazinda Deer
e Degerli
}\;nban Miisteriler
Ozellestir =
Urim ve Hizmetlerin Etkilesim Kur
Miisteri Bazinda A Miigterilere
Ozellestirilmesi Bilgt Akgt Ulagmak
e —
Kampanyalar Cagn Merkezi

Sekil 5: Birebir Pazarlama Modeli 4 Adimh Yaklasimi

(Kaynak:Ahmet Hamsioglu, ' Birebir Pazarlama Ve Miisteri [liskileri
Yonetiminin Degerlendirilmesi' Kafkas Universitesi, I.I.B.F. 2007)

Sekil:5 de goriilen 4 adimli birebir pazarlama modelinde miisteri iliskileri
yonetiminin varmas1 gereken nokta dzetlenmektedir.. Ilk dnce miisterileri bireysel
olarak tamimlamak gerekmektedir. Bu siirecte veri ambar1 teknolojilerinden

faydalanilir. Daha sonra, bu miisterileri gesitli niteliklere gore ayristirma yapilarak,
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elimizde bir tiir “degerli miisteriler” listesi olusturulmaktadir. Bu degerli miisterilerle
iletisim kurarak onlara mesajimizi iletmek ve de onlardan aldigimiz geri beslemelere
dayanarak {iriin veya hizmetlerimizi sekillendirmek gerekmektedir. Tamda bu
noktada cagri merkezleri birebir pazarlama siirecine dahil olmaktadir. Ancak bu
sekildeki bir yaklagim isletmelere biitiinsel sonuglar ortaya koyacaktir (Globus, 2001:
29-30).

Birebir pazarlamanin isletmelere sagladigi en 6nemli avantaj, miisteri sadakatini

artirmada bir denge gorevi gormesidir.

Miisteri memnuniyet diizeylerini belirleyerek miisteri beklentilerini karsilamak adina
gelistirilen birebir pazarlama stratejisi ¢agri merkezleri ile miisterilerine ulasarak
bilgi toplayan isletmeler i¢in 6nemli bir hamledir. Cagr1 merkezleri fonksiyonlari
geregi miisterileri ile iletisime gecerek bire bir pazarlama aksiyonu igin gereken tiim

bilgilere ulasmak adina bir yontemdir.

2.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri incelerken iki asama dikkat ¢ekmektedir.
Oncelikli olarak firmanm i¢ miisterilerin tatmini dig miisteriyi direkt etkileyecektir.
Buna ek olarak talep edilen iirlinlin ya da hizmetin performanst miisterice

degerlendirilecektir(Cosar, 2006, s:34).

Calisanlarin  yaptiklar1 isten ve i3 c¢evresinden duyduklar1 tatmin miisteri
memnuniyetini temel olarak etkilemektedir. Miisteri memnuniyetini saglamanin
onemli asamalarindan biri is gdérenlerin tatmin diizeylerini arttirmak ¢alisan odakli
bir politika ile miisterilerin tatmin diizeylerini arttirmayr hedefleyerek rekabet

avantaj1 elde etme cabasi olacaktir.

Miisteri memnuniyetini yaratan bir diger faktor hizmetin kalitesi ve siirekliligidir.
Miisteriye sunulan hizmet her sektoriin bel kemigini olusturmaktadir. Giivenilirlilik,

duyarhlik, uzmanlik, ulasim kolayliligi, nezaket, miisteriyi anlama, hizmet kalitesinin
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belirleyicileri arasinda sayilabilir. Miisteri memnuniyetini arttirmak isteyen
isletmeler, bu faktorleri saglayarak miisterilerine {stiin kaliteli bir hizmet
sunabilirler. Maliyete verilen Onemin artmasi degisen mdsteri tutumlart ve siki
rekabet bircok isletmede kalitenin Onemini arttirmistir. Giliniimiiziin rekabet¢i ve
maliyet temelli pazarinda isletmelerin rekabet {istlinliigli kazanabilmeleri ve
stireklilikleri i¢in hizmet kalitesinin tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi
bliyiik 6nem tasimaktadir. Bu noktada gereklilikleri tiimiiyle yerine getiren isletmeler
miisteri memnuniyeti yaratma agisindan bir adim 6ne c¢ikacaklardir(Devebakan ve

Aksarayli 2005, s.38, akt: Ozgiiven, s:660).

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri de miisteri geri doniislerinin
degerlendirilmesidir. Miisteri sikdyet ve isteklerini etkin bir sekilde ele alinmasi
incelenip yeni ¢oziimler sunulmasi misteri memnuniyeti yaratilmasinda énemli bir
faktordiir. Miisterilerin sikayetlerinin incelenmesi firmaya miisterilerinin istek ve
beklentilerinin algilanmasina yardimci olmaktadir. Miisterilerden gelen dilek ve
sikayetlere hizlica ve yapici ¢oziimler sunmak miisteri memnuniyeti yaratacak ve
isletmenin diger miisterilerce de imajinin daha iist seviyelerde konumlanmasin
saglayacaktir. Miisterinin yasadigi sorunlar1 belirtmemesi isletmeyi Onemli bir
bilgiden mahrum kalacaktir. Amerika’da yapilan bir arastirmada aldiklar1 hizmetle
ilgili yasadiklar1 problemlerin isletmeye belirtilmesi ancak %4’liikk bir oranda
kaldiginm1 gostermistir. Geriye kalan %96’lik paydanin ise yasadig: sikayetleri her biri
yaklasik 9-10 kisiye yasadiklari bu sorunu aktarmaktadirlar(Oztiirk, 2003, s:158).
Miisteri eger aldig: tirlin yada hizmetten sikayet ediyor ve memnuniyetsizligini dile
getiriyorsa bu noktada miisteri icin iki farkli alternatif s6z konusu olacaktir. Tlk
olarak miisteri sikintilar giderildiginde tekrar isletmeden iirlin yada hizmet
alabilecegini belirtmektedir. Bu nokta isletmemiz miisterinin problemini hizlica
¢ozdiigii takdirde miisteri memnuniyeti etkilenecektir.  Ikincil yolda ise miisteri
isletmemizden tekrar herhangi bir iirlin ya da hizmeti tekrar talep etmeyecektir. Bu
noktada yapilabilecek tek sey miisterinin sikintisi ile ilgili yeni miisterilerde problem

yagsamayarak miisteri memnuniyeti saglamak olacaktir(Karahan, 2000,5:174).
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Miisterilerin satig sonrast yorumlart bu denli 6nemli iken miisteriler i¢in sikayet
dilekgeleri hazirlamak, iiriin formlar1 gelistirmek, miisteri hizmetleri masasi ve
ticretsiz sikayet hatlar1 gibi hizmetler sunularak miisterilerin memnuniyet diizeylerini

yiikseltmek miimkiin olacaktir.

Miisteriler ile diizenli olarak kurulacak temas, onlari yeni iriinler, fiyat gibi
konularda bilgilendirmek, isletme ve miisterice 6zel olarak addedilen 6zel giinlerde
miisteriyle iletisime gecilerek miisterinin O6nemli oldugunu hissettirmek ve
unutulmadigint belirtmek miisteri memnuniyetini etkileyecektir. Miisteriyi iyice
tanimak ile yetinmeyerek anlamaya ¢alismak beklentilerini ve isteklerini 6ngérmek,
isletmemizin en ¢ok neyinin begenildigini neyinin begenilmedigini miisteriyi
aligverise iten diirtiileri belirlemeyi neden markamizi tercih ettigini iyi tespit ederek
stirekli olarak isletmemizi tercih etmesi noktasinda bu paralelde calisma yapmak

miisteri memnuniyeti agisindan 6nemli olacaktir.

Isletmemizin teknoloji ile olan bag1 ulagilabilirliligi ve olusturdugu atmosferik ortam
da miisteri memnuniyetini etkileyecektir. Uretilen iiriin ya da hizmetlerin miisteri en
uygun sekilde ulastirilmast kullanim esnasinda ve sonrasinda yardimci olmasi
miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Ayrica tiriinlerin fonksiyonlarin beklentileri
tam olarak karsilamasi ve {irliniin kullanim kolaylig1 miisteri acisindan 6nemlidir.
Isletmelerin tutundurma faaliyetleri de bu acgidan degerlendirildiginde oldukca
onemlidir. Tutundurma; isletmelerin iirettigi mal ve hizmetlerin varliini tiiketicilere
duyuran ve igletmenin biiylimesini ve siirekliligini saglayan bir pazarlama aracidir.
Bu pazarlama karmasi miisterilerin yeni driinlerin varligindan kolayca haberdar
olacagimmi goz Oniinde bulundurarak miisteri memnuniyetini etkileyecektir(Mucuk,

1998, s:125).

Esnek bir bi¢cimde belirli bir kalite standardi paralelinde ve amaglanan bir performans
Olgiitii ile misterilerin isteklerini cevaplama vizyonu ile c¢alisan bir isletmenin
miisterisinin daha kat1 bir yap1 ile calisan bir isletmeye gore memnun olma olasilig

daha artmaktadir. Bu acgidan esnek yapilar ile kendine performans standartlar
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belirlemis bir isletme misteri memnuniyetini gelistirecek ve siirekliligini

saglayabilecektir.

Son olarak, miisteri memnuniyetini etkileyen faktdrlerden biri de fiyat olgusudur.
Uriin ederi beklentilerin karsilanmas: paralelinde ise miisteri memnuniyeti artacaktir.
Ancak 6denen bedel paralelinde beklentiler karsilanmiyorsa miisteri memnuniyeti
olumsuz etkilenecektir. Gliniimiiz yogun rekabet ortaminda fiyatlandirma bir
pazarlama fonksiyonu olarak en kilit rolii oynamaktadir. Bilhassa hizmet
fiyatlanirimi 6nemli bir yonetsel beceri ve stratejik planlama gerektirmektedir. Bu
noktada etkin bir fiyatlandirma politikasi ile miisteri beklentilerini tam anlamiyla
karsilayan bir iiriin ya da hizmet miisteri memnuniyeti saglamada olduk¢a 6nemli bir

rol oynayacaktir(Ozgiiven, 2008, s:660).

2.5. Cagr1 Merkezi Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Gilinlimiiz rekabet kosullar1 arz fazlalig1 ve tiiketicilerin bilinglenmesi, isletmelerin
uriin veya hizmetleri ile ilgili kendilerini rakiplerinden farkli konumlandirarak
isletmenin stirekliligini ve biiylimesini saglamak sonucunu dogurmustur. Daha
onceleri misteri faktori istekleri beklentileri ve sikayetleri cok da dikkate
alinmamasina karsin glinlimiiz modern pazarlama anlayisinda miisteriye dokunmak
en az ugras ile miisterinin firmaya geri doniislerini bildirmesini saglamak stratejileri
miisteri beklentileri ve istekleri lizerine inga etmek 6n plana ¢ikmistir.Bu noktada
isletmeler miisterilerinin daha hizli bir sekilde isletme ile iletisime gegebilmeleri i¢in

cagr1 merkezlerini kurmuslardir(Feinberg ve ark., 2002, s:174).

Cagr1 merkezleri firmalarin miisterilerine, dilek ve sikayetlerini anlik problemlerini
iletmek icin kurulmus pazarlama araglarmdandir. Isletmeler cagri merkezleri
aracilig1 miisterilerin anlik islemlerini yapmakta, miisterilerine isletme, iiriin ya da
hizmetle ilgili bilgi vermekte, sikayetleri dinleyerek problemleri ¢ézmekte ve bu
hizmeti 7 giin 24 saat gergeklestirerek olumlu bir “world of mouth” ile miisteri
memnuniyeti yaratarak gelirleri arttirip siirekliligi saglamaktir(Feinberg ve ark.,

2002, s:174). Bu noktada cagri merkezlerinin miisteri ile dokunma araci oldugunu
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belirtmistik. Cagr1 merkezlerinin etkin islemesi miisteri memnuniyeti saglayacaktir
anacak isletmenin miisteriye ¢agri merkezi araciligl ile dokunus bi¢imi tarzi ve
niteligi miisterinin ¢agri merkezi olgusundan memnuniyet duyup duymamasini

etkileyecektir.

Literatiirde ¢agri merkezi miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik, miisterilerin

beklentileri ve algilarinin karsilastirildigi ¢esitli arastirmalarda mevcuttur.

Alison M. Dean 2002 yilinda yapmis oldugu c¢aligma kapsaminda ¢agri merkezi
miisteri memnuniyetini “SERVQUAL” 6lgegi ile degerlendirmistir. Bu noktada 4
faktor altinda toplanan 16 oOzellikle c¢agri merkezi miisteri memnuniyeti
arastirllmistir. Miisteriye yaklasim bicimi olarak calisanlarin davranis bigimleri ile
ilgili degiskenler “empathy” faktorii altinda, teknik olanaklar ve giivenlik
“assurance” faktorii altinda, caligsanlarin yetkilendirilme diizeyleri authority” ve

teknik bakis agis1 ise “adaptiveness” faktorii altinda incelenmistir.

Miisteri memnuniyetinin miisteri temsilcilerinin davranis bi¢cimleri onlarin yetkinligi
teknik olanaklarin goriisme esnasinda goriismenin kalitesini etkileyip etkilemedigini
ve miisteri ile ilgili kullanilan bilgilerin giivenilir bir bicimde muhafaza edilmesi
cagri merkezi miisteri memnuniyetini direkt olarak etkilemektedir(Dean, 2002,
5:418).

Bu caligmada da Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren Tiirk
Telekom firmasinin ¢agri merkezi miisteri memnuniyeti bu paralele de incelenmistir.
Sonug olarak goriilmektedir ki ¢agr1 merkezi hizmeti veren firmalarin miisterilerini
memnun etmek i¢in;

. Calisanlarin miisterileri ile olan iletisiminde nezaketli olmasi,

. Calisanlarin sinirlerini kontrol altinda tutarak, sorulan sorularin 6nemi
olursa olsun ayni1 ciddiyetle yaklagmasi,

o Calisanlarin sorunlart hizlica ¢ozecek yetkiye sahip olarak sorunlar

hemen ¢ézmesi,
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. Konugma esnasinda iletisimin kalitesini diisiirecek giiriiltii parazit gibi
teknik sorunlarin yasanmamasi,

. Cagn esnasinda ve ¢agri aralarinda konusma baslamadan once dinletilen
miiziklerin niteliginin her kesimden miisterilere uymast

. Miisterilerin ¢agr1 kuyruklarinda uzun siireli beklememesi, ¢cagr1 aktarma

aralarinin kisa olmasi,

. Direk olarak sorunu c¢ozebilecek yetkiye sahip miisteri temsilcisine
aktarilmak,

o Sesli yanitlama sistemi yerine canli miisteri temsilcisi ile iletisim kurmak,
o Miisteri temsilcisi tarafindan, miisteriye miisterinin degerli oldugu hizmet

bilinci ile yaklasilmasi,

o Miisteri  bilgilerinin giivenli bir sekilde kullanildiginin miisteriye
hissettirilmesi;

Sonucunda c¢agri merkezi miisterilerinin memnuniyet diizeyleri artacaktir(Dean,

2002, s:419).

Cagr1 merkezi miisteri memnuniyeti kavrami, firmalarca gelistirildigi paralelde
isletmelerin marka ya da firma bagliligint olumlu etkileyecektir. Firmanin
gelirlerinin ve hizmet seviyesinin artmasini saglayacaktir. Firmanin glinlimiiz yogun
rekabet ortaminin bir sonucu olarak yogun pazarlama faaliyetlerini gelistirmesi
yaninda miisteri memnuniyetini gelistirmek i¢in c¢agri merkezi miisteri
memnuniyetini arttirmak isletmenin orta ve uzun vadeli hedeflerine ulasmak i¢in

gerekli olacaktir.
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UCUNCU BOLUM
3-CAGRI MERKEZIi HiZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETI
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Isletmeler giiniimiiz pazarlarmin yogun rekabet kosullarinda iiriin ya da
hizmetlerinde fark yaratmak mecburiyetindedirler. Yaratilacak farkin misteri
beklentilerini karsilamasi isletmeler adina kilit rol oynamaktadir. Isletmelerin
olusturduklart {irtin ya da hizmetleri, miisteri beklentileri dogrultusunda
sekillendirmeleri gerekmektedir. Rakiplerine gore farklilagmak igin isletmeler
miisteriler ve potansiyel miisteriler ile kurulacak etkin bir iletisim, firmalarin rekabet
diizeylerini 6nemli 6l¢iide arttirarak miisteri sadakati yaratmak i¢in 6nemli bir adim
olacaktir. Teknolojik gelismelerin iletisim bazli yoniiniin bu firsati yaratmasi ile de

firmalar daha etkin miisteri iletisimi saglayabilmektedirler.

Cagr1 merkezleri, firmalarin misterileri ile temas kurmasi adina giiniimiizde yaygin
bir sekilde kullanilmaktadir. Bu sayede isletmeler miisteri sikayetleri hakkinda geri
bildirim alabilmekte, oneri ve isteklerini toplayarak ftriin ve hizmetlerine
yansitabilmektedirler. Firmalar bu sayede miisterilerin anlik olusan sikayetlerine
¢coziimler iretebilmektedirler. Bunun sonucunda isletmelerin iirettigi c¢oziimler

miisteri sadakati yaratma konusunda olduk¢a 6nemli rol oynamaktadir.

Isletmeler igin bu kadar &nem teskil eden ¢agri merkezlerinin isleyis bicimi ve ortaya
koydugu fonksiyonlarin miisteri beklentilerini ne derece karsiladigini tespit etmek
onemlidir. Yogun rekabete diistiniilen bir ¢6ziim olarak ¢agri merkezlerinin sunmus
olduklar1 hizmetlere miisterilerin istedigi sekilde yon vermek, yapilan yiiksek

harcamalarin geri kazanimi i¢in gerekli olacaktir.

Aragtirma c¢agri merkezi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti {izerine

kurulmustur. Cagr1 merkezi miisterilerinin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark
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tespit edilerek miisteri memnuniyetinin saglanip saglanmadigit SERVQUAL o6lcegi

ile tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Farkli sektorlerde faaliyet gosteren cagri merkezleri arasindan daha yaygin olarak
kullanilan, “Tirk Telekom” firmasinin c¢agri merkezi miisteri memnuniyet
diizeylerini ortaya koymak, miisterilerin ¢agr1 merkezi ¢alisanlarindan ve islevinden
beklentilerinin  ne oldugunu kisitlar ¢ergevesinde belirlemek calismanin
amaglarindandir. Calisma, Tirk Telekom firmasinin c¢agri merkezinin ortaya
koydugu hizmete yonelik misteri algilart ile ¢agri merkezlerinin sunacagi hizmete
yonelik beklentiler arasindaki farki, katilimcilar 6zelinde ve kisitlar paralelinde
anlamaya caligmaktir. Ayrica buradaki eksikliklerin belirlemesiyle ¢alismak,

sektordeki diger firmalara bir yol haritas: sunulmasi hedeflenmektedir.

Arastirma kisitlar paralelinde, katilimcilarin ¢agr1 merkezi kurulusunun igeriginin ve

isleyisinin miisterilerce nasil algilandigini tespit etme amacini tasimaktadir.

Tiiketicilerin ideal bir ¢cagr1 merkezinden beklentilerinin ve Tiirk Telekom firmasina
yonelik algilarinin sosyo-demografik degiskenlere gore farklilagip farklilasmadigini

arastirmak aragtirmanin alt amaglarindandir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Aragtirmanin sonuglar1 tiim tiiketicilere ulasmanin imkansizligi nedeniyle yalnizca
Istanbul’da asagida detaylandirilan uygulama tarihleri arasinda, ulasilan cagri
merkezi miisterilerini kapsamaktadir. Dolayisiyla arastirma zaman ve ekonomik
kisitlar ~ paralelinde Tirk  Telekom firmasinin ~ tim  miisterilerine

genellenememektedir.

29 Mayis — 1 Eyliil tarihleri arasinda istanbul ilinde Besiktas, Kadikdy, Uskiidar ve
Eminonii ilgelerinin vapur iskelelerinde ve bu ilgeler arasi sefer yapan vapurlarda
uygulanmak {izere bir anket hazirlanmistir. Hazirlanan anket farkli bir dilde

kullanilan bir 6lgekten adapte edilmistir. Bu noktada adapte edilen dlgegin dilimize
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uygun ve anlasilir bir sekilde c¢evrilmesine 6zen gosterilmistir. Anket uygulamasi
daha yogun olan hafta i¢i giinlerinde ve gene yogunluk goz 6niinde bulundurularak
14:00 ve 19:00 saatleri arasinda uygulanmistir. Uygulama esnasinda katilimcilarin
kendilerine en uygun olan ifadeyi belirlemesine yardime1 olunmus ve katilimcilarin

en dogru sekilde ifadeleri yanitlamasi saglanmstir.

Tiketicilerin Telekom firmasinin miisterisi olmasia dikkat edilerek ¢agr1 merkezi
hizmetinden yararlanan tiiketicilerin arastirmaya dahil olmasina 6zen gosterilmistir.
Arastirmada nicel aragtirma teknigi kullanilmis ve yiiz yiize anket metodu

benimsenmistir.

3.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin metodoloji bdliimiinde oncelikle arastirmanin  modeli iizerinde
durularak arastirmanin tizerinde durdugu kavramlarin bir model iizerine aktarilmasi
saglanarak birbiri ile olan iligkisi anlatilmaya calisilacaktir. Modelimizi takip eden
bolimde ise arastirmanin degiskenleri {iizerinde aciklamalar yapilacak ve
belirtilecektir. Devaminda ise arastirmanin hipotezleri ortaya konulacaktir. Takip
eden boliimde ise arastirmanin Orneklem siireci detaylandirilacak bilgi toplama
yontem ve aract sekillendirilecektir. Son olarak arastirmanin bulgular tespit edilecek

ve degerlendirilmeleri yapilacaktir.

3.3.1. Arastirmanin Modeli

Olusturulan arastirma modelinde iki asama g6z Oniinde bulundurulmalidir. Birinci
asamada Katilimcilarin sosyo-demografik &ézellikleri yer almaktadir. ikinci asamada
miisterilerin ideal bir ¢agri merkezinden beklentileri yer almaktadir. Ugiincii asamada
ise tiiketicilerin Tiirk Telekom c¢agri merkezleri hizmetine yonelik algilar1 yer
almaktadir. Burada SERVQUAL o6lgegi paralelinde SERVQUAL hizmet Kalitesi

skorlarinin farklar1 Tiirk Telekom Cagr1 merkezi hizmet kalitesini ortaya koyacaktir.
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Cagr1 Merkezi
Tiiketici Beklentileri

Miisteri Memnuniyeti

Ozellikler
+ Cinsiyet
Yas

* Gelir Durumu Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet

Egitim Durumu
+ Meslek

Tiiketicilerin /
Sosyo- Demografik
== — w0

Cagr1 Merkezi
Tiiketici Algilari

Sekil 6: Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi Hizmet Kalitesini Servqual Ol¢iim
Modeli ile Belirlemeye Yonelik Arastirma Modeli

Sekil:6’da Tiirk Telekom ¢agri merkezi hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
arastirma modelimiz ortaya konmustur. Bu modelde 6ncelikle katilimcilarin sosyo-
demografik ozellikleri siralanmustir. Ikinci kutuda ideal bir cagri merkezinden
miisterilerin beklentileri mevcuttur. Alttaki kutuda ise miisterilerin Tiirk Telekom
cagr1 merkezinden tiiketicilerin beklentilerini bulunmaktadir. Arada yer alan kutucuk
ise yukarida ve asagida olgiilen SERVQUAL boyutlar1 arasindaki farki belirleyerek
Tirk Telekom Cagri Merkezi hizmet kalitesini ortaya konacagi asamayi
belirtmektedir. Demografik &zelliklerden tiiketici beklentilerine yonelen ok
katilimcilarin ideal bir ¢agri merkezinden beklentilerinin demografik 6zelliklere gore
degisip degismedigini ortaya koyacaktir. Demografik 6zelliklerden tiiketici algilarina
yonelen ok ise katilimcilarin Tirk Telekom Cagri merkezi hizmetinden

deneyimlerinin demografik 6zelliklere gore degisip degismedigini ortaya koyacaktir.
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3.3.2. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmaya SERVQUAL o6l¢iim modeli ile c¢agri merkezi hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik bir amaca yoneliktir. Aragtirmanin degiskenleri de bu paralel

cergevesinde olusturulmaya galigilmistir.

Oncelikle SERVQUAL 6l¢iim modelini arastirmak gerekirse, Parasuraman, Zeithami
ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak
hizmet kalitesini 6lgmek i¢cin SERVQUAL ad1 verilen ayrintilt bir dlgme yontemi
gelistirmislerdir. Bu olgme yontemi iki boliimden olusmaktadir. ilk béliimde
tilketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise sd6z konusu
isletmeden algiladigi hizmet performansi aynt maddeler kullanilarak ayr1 ayri
dlciilmektedir. Olcekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda
degisen besli Likert 6lcegi kullanilmistir(Ozgiil, Devebakan, 2005, s:94). PZB
oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha
sonra da Olciilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel
bir model gelistirmeye ¢alismislardir(Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s:23).
Aragtirmalar sonunda miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet
beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli
bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore,
kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diislincesi
pekismistir. Sonug¢ olarak miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik Sl¢iisii” seklinde tanimlanmistir. Grup
tartismalarindan ortaya cikan diger bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde
edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on adet boyutu bulundugu tespit

edilmistir(Bulgan, Giirdal, 2005, s:245).

Tablo:1’de hizmet kalitesinin 10 boyutu ortaya konmustur. Bu noktada bu boyutlarin
bir kisminin kendi i¢lerinde bir birlerini kismen de olsa karsiladiklari tespit edilerek

bu on boyut bes boyutta toplanmaigtir.
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Tablo 1 PZB’ce Tespit Edilen Hizmet Kalitesi’nin 10 Boyutu

Olgiit Adi Tanim

Fiziki Goriiniim (Tangibles) H Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin,

personelin ve hizmet verilen yerin fiziki

gorintimii
Giivenilirlik (Reliability) 3 Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde
durmak...
Heveslilik (Responsiveness) : Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, heveslilik

ve yardimseverlik...

Yeterlilik (Competence) ¢ Hizmeti sunmak i¢in gerekli bilgiye ve

beceriye sahip olmak...

Nezaket (Courtesy) ¢ Saygi, anlayis, nezaket ve arkadasca
yaklagmm...

inanmilirhk (Credibility) : Diritstlik ve inamirhihik. ..

Emniyet (Security) :  Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet

teminati vermek...
Erisilirlik (Access) : | Ulasim ve erisim kolayhigi. ..

iletisim (Communication) ¢ Etkili iletigim, miisteri ile anlayacag: dilden

konugsmak ve miisteriyi dinlemek...

Miisteriyi anlamak : | Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaglarini

(Understanding the Customers) anlamaya ¢alismak

Kaynak: (Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990,Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perpections and Expectations, The Free Press, New York, 1990. akt. Bulgan ve
Glrdal $:245)

[k {ic boyuta birbirleriyle kayda deger bir sekilde baglantili oldugu iki boyut

eklenmistir ve tablo:3’deki goriiniim ortaya ¢ikmistir.

Tablo:2’deki gibi birlestirilen boyutlar ve ona karsilik gelen onermeler asagidaki

tablo:3’deki gibi siralanmistir. Yeni goriiniimde giivence ve duyarlilik olarak
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tablo:1°deki son 8 boyut toplanmistir. Bu boyutlarin birbirlerini 6nemli derecede

ikame ettikleri sonucundan hareketle yeni bes boyutlu yaklasim ortaya ¢cikmistir.

Tablo 1 Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziki

o Glivenilirlik | Heveslilik | Giivence Duyarhihik
Goriiniim

Fiziki Goriinim

Gavenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket

inanilirik

Emniyet

Eriilirlik
lletigim

Musteriyi
Anlamak

Kgynak: (Can Murat Alpaslan, Selguk Karabatl, 1996, akt. Ozgﬁl, Deve‘tzakan, 2005,
“Universitelerde SERVQUAL Teknigi lle Algilanan Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesine
Yonelik Karsilagtirmali Bir Arastirma” Canakkale On Sekiz Mart Universitesi YOnetim
Bilimleri Dergisi, Cilt 3, Say1 2, 5:94)

Son sekli tablo:3’de goriilen hizmet boyutlarinin olusturdugu iki boliimli o6lgek
standart SERVQUAL o&lgegini olusturmaktadir. Miisteriler ilk 6nce beklentiler
boliimiinii, daha sonra ise algilamalar boliimiinii yanitlarlar. Bu iki boliimii tek bir
soru seti iizerinden yan yana verebilmekte miimkiindiir. Birbirini takip eden iki ayr1
anketteki (beklenti ve algilama anketleri) ayn1 numarali 6nermeler 6zneleri disinda
tamamen ayni kelimelerden olusur. Her Onermenin altinda ise (I1=Kesinlikle
Katilmiyorum)’dan (5=Kesinlikle Katiliyorum)’a kadar olan 5’li cevap oOlgegi
bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin hesaplanmasinda kullanilan yol basit¢e (beklenti
skorlar1 — algilama skorlar1) seklindedir. Her 6nerme i¢in skor +4ile —4 arasinda (say1
biiyiidiikge hizmet kalitesinin azaldigin1 gostererek) degisebilir. Art1 degerli skorlar
hizmetin kalitesiz oldugunu, eksi degerler ise kaliteli oldugunu gosterir(Bulgan ve

Giirdal,2010, S:248).
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Tablo 2 Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari

Olgiut Adi Tanimi

Fiziki Goriiniim (T angibles) : Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin,
personelin ve hizmet verilen yerin fiziki

gortiniimii

Giivenilirlik (Reliability) . Kusursuzluk, giivenilirlik, soziinde
durmak...
Heveslilik (Responsiveness) :  Zamaninda ve hizll hizmet sunmak, heveslilik

ve yardimseverlik...
Giivence : | Cahganlann yeterlilikleri misteriye

davraniglar1 ve misteri bilgilerinin giivenliligi...
Duyarhhk : | Erigirlilik, saghkl iletisim, miisteriyi anlama
becerisi...

Kaynak: (Kilig,Eleren,” Termal Otel 1sletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”
Siileyman Demirel Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 15, Say1 3,
2010,.5:126)

Olgegimizin 6l¢iim sekli yukarida anlatilan sekilde olusturulmus Slcekle dlgiilen
miisteri  beklentilerini  ve algilarin1  belirleyerek SERVQUAL  skorlarinin
hesaplanmasi ile paraleldir. Hesaplama su sekilde yapilmaktadir. Herhangi bir 6lgiit
icin SERVQUAL skorunu hesaplamak icin yapilmasi gereken, o Olgiitle ilgili
beklenti dnermelerin skorlarindan, 6nermelere karsilik gelen algilama 6nermelerinin
skorlarim1 ¢ikarmak ve hepsini toplayip 6nerme sayisina bolmektir. Bes boyut icin
hesaplamalar yapildiktan sonra esit agirlikli SERVQUAL skorunu bulmak igin
yapilmast gereken her oOl¢iit skorunun %20’sini toplamaktan ibarettir. Agirlikli
SERVQUAL skoru hesaplanirken ise %20 orani yerine, 100 iizerinden dagitilan
onem agirliklar1 hesaplamaya katilir(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990, s:25).

SERVQUAL 6l¢eginin diger boliimiinde, miisterilerin kalite diizeyi dl¢iilen firmanin
verdigi hizmete iligkin deneyimleri ve genel olarak hizmetten edindikleri izlenimlerin
soruldugu boliim gelmektedir. En son boliimde miisterilerin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir. Bu soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu

boyutlar1 olusturan maddeler i¢in ayr1 ayr1 skorlar elde edilebildiginden toplam kalite

74



diizeyinin degerlendirilmesinin yan1 sira miisteriler i¢in 6nemli olan boyutlarin ve bu
boyutlar dahilindeki en 6nemli maddelerin hangileri oldugu da belirlenebilmektedir.
Boylece, 6nemli boyutlar ve maddelere dncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite

tyilestirme ¢alismasi daha iyi sonug verebilmektedir(Kilig,Eleren, 2010, s:127).

Arastirmanin degiskenlerinin olusturdugu olgekler Arjan Burges, Ko de Ruyter,
Cherie Keen ve Sandra Streukens tarafindan Hollanda’da bulunan Maastricht
Universitesinde yaptiklar1 “Customer expectation dimensions of voice to voice
service encounters: a scale- development study” ismi ile International Journal of
Service Industry Management’da 2000 yilinda 142-161. sayfalarda yayinlanan
makaleleri baz alinarak anketimize dahil edilmistir. Alison M. Dean 2002 yilinda
yayinladigr “Service Quality in call centers:implications for costumer loyalty” isimli

makalesinde kullanmastir.

Ayrica 50 c¢agri merkezi miisterisi ile ¢agri merkezi beklentilerini 6grenmeye
yonelik goriigmeler yapilmistir. Bu goriismelerin - bir boliimii  yiiz  ylize
gerceklestirilmis bir boliimii ise e-mail yardimi ile tiiketicilere sorulan cagri
merkezinden neler beklemektesiniz sorusu ile gerceklestirilmistir. Adapte ettigimiz
16 degiskenli Glgege bu goriismeler sonucunda miisterilerin beklentilerine paralel

olarak ¢ ifade ilave edilmistir.

Bu ifadeler:

. “Cagr1 merkezi goriismelerinde ¢agri1 aktarma aralari olabildigince kisa
olmalidir”.

. “Cagr1 merkezi goriismelerinde goriismenin, sesli yanitlama sistemi yerine
miisteri temsilcisi yapmalidir”.

. “Cagr1 merkezi goriismelerinde tespit edilen sorun gereginden yavas

¢Oziilmemeli”dir.

Bu o6l¢egin giivenilirliligi 6n ¢alismada 50 katilimci ile ¢alistigimiz uygulamada test

edilmis ve olumlu sonug alinmistir. Yeni 6l¢egimizin giivenilirlilik analizi sonucunda
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ortaya koydugu Cronbach’s Alpha katsayis1 0,710 olarak ¢ikmistir. Bu noktada
olusan yeni Ol¢egimizin giivenilirliligi beklentilerimizi karsilamistir. Bu o6lgek
Ozellikle ¢agr1 merkezi miisterilerinin beklentilerini adres gdsterdigi icin

SERVQUAL 6l¢egi uygulamasi i¢in uygundur(Dean,2002,419).

Arastirmadaki  degiskenler  dort  boyut altinda  toplanmaktadir.  Bu
boyutlarAdaptiveness (uyumluluk) , Assurance (giivenlik), Empathy(empati),
Authority(yetki) olarak siralanmaktadir. Olgegimizdeki bu boyutlar klasik servqual
Olcegindeki 13 boyutun yerini tutarak 6nemli Ol¢iide bu 13 boyutu agiklamaktadir.
Tiiketicilerin Tiirk Telekom firmasi ¢cagri merkezinden algilarini belirleyen ifadelerin
SERVQUAL olgegi geregi yalnizca Ozneleri degismektedir, derecelendirmeleri
Likert olcegi ile; Kesinlikle katiliyorum (5), Katiliyorum (4), Ne katiliyorum ne
katilmryorum (3), Katilmiyorum (2), Kesinlikle katilmiyorum (1) seklinde
yapilmistir ve bu ifadelerde asagida oldugu gibi boyutlarda toplanmaktadir(Burges
ve ark.2000,s:153).

Uyumluluk (Adaptiveness) boyutu altindaki degiskenler;

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi sorulan farkli konulardaki
sorulara cevap verecek donanimda olmalidir.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi sorunu yalnizca teknik
terminoloji paralelinde agiklamamalidir.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi miisterinin bilgi seviyesini
g6z Oniinde bulundurarak bilgi vermelidir.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi miisteri sinirlendiginde
sakin ve uygun bir sekilde davranmalidir.

. Cagri merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi miisterinin  goriisme
stiresince degisen ruh haline uygun davranmalidir.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisinin sorulan her soruyu
yanitlama birikimine sahip olmas1 gerekmez.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde ¢agr1 aktarma aralar1 olabildigince kisa

olmalidir.
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. Cagri merkezi gorlismelerinde tespit edilen sorun gereginden yavas

¢Oziilmemelidir.

Giivence (Assurance) boyutu altindaki degiskenler;

o Cagri merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisinin sorulan her soruyu
yanitlama birikimine sahip olmas1 gerekmez.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi miisterinin olabilecek tiim
sikayetlerinin kaynagi konusunda bilgi sahibi olmas1 gerekmez.

o Cagr1 merkezi goriismelerinde ¢agrinin bir temsilciden baska bir temsilciye
aktarilma sebebi miisteriye anlatilmamalidir.

o Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri bilgilerinin giivenli bir bigimde
kullanildig1 miisteriye hissettirilmelidir.

. Cagr1  merkezi goriismelerinde miisteri  bilgilerinin  ne amagcla
kullanildiginin miisteriye bildirilmesi gerekmemektedir.

o Cagr1 merkezi gorlismelerinde miisteri temsilcisi yiizeysel bilgiler ile

sorunun sebep ve ¢ozlimiinii miisteriye anlatmamalidir.

Empati (Empathy) boyutu altindaki degiskenler;

o Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi bir sorundan dolayr arayan
miisterinin ruh halini anlayabilmelidir.

o Cagr1 merkezi gorligmelerinde miisteri temsilcisi miisteriye deger verdigini
hissettirmesi gerekmez.

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi miisterilerine, sorulan her
sorunun dnemli oldugu bilinci ile yaklagsmalidir.

o Cagr1 merkezi goriismelerinde gorligmenin,sesli yanitlama sistemi yerine,

miisteri temsilcisi tarafindan baslatilmasi gerekli degildir.
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Yetki (Authority) boyutu altindaki degiskenler;

. Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi yetki eksikligi nedeniyle
misterinin sorusunu yanitsiz birakmamalidir.

o Cagr1 merkezi goriismelerinde miisteri temsilcisi sorulan her soruya cevap

verebilecek yetkiye sahip olmasi gerekmez.

Aragtirmada miisteri beklentilerini belirlemeye yonelik degiskenler ile miisteri
algilarin1 belirlemeye yonelik degiskenler arasinda katilimcilarin genel olarak
memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik bir degisken olarak “yiiz analizi”
mevcuttur. Katilimeilarin ¢agri merkezlerini arama sikliklar1 ve arama sebepleri ile

ilgili bir degiskende bulunmaktadir.

Ayrica aragtirmada katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerinin tespitine iliskin

degiskenlerde yer almaktadir. Coktan se¢meli sorulardan olusan bu degiskenler;

o Cinsiyet

J Medeni durum
° Yas

o Gelir diizeyi

o Egitim diizeyi
J Meslek

3.3.3. Arastirmamin Hipotezleri

Aragtirmanin amagclar1 dogrultusunda test edilecek hipotezler asagida yer almaktadir.

1- HIl= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri ile

algilar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

2- H2a= Tirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet Kkalitesi beklentileri

“cinsiyetlerine gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.
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3- H2b= Tiirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“yaglarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.

4- H2c= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi misterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“gelir durumlarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.

5- H2d= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri
“egitim durumlarina goére” istatistiki olarak farklilasmaktadir.

.0

6- H2e= Tirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet Kkalitesi beklentileri

“meslek guruplarina gore” istatistiki olarak farklilasmaktadir.

7- H3a= Tiirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar

“cinsiyetlerine gore” istatistiki olarak farklilagsmaktadir.

8- H3b= Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilari

“yaslarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.

9-  H3c= Tiirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “gelir

durumlarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.

10- H3d= Tiirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilari
“egitim durumlarina gore” istatistiki olarak farklilasmaktadir.

.0

11- H3e= Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet Kalitesi algilari

“meslek guruplarina gore” istatistiki olarak farklilasmaktadir.
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3.3.4. Ornekleme Siireci

Orneklemimizin ana kiitlesini Tiirk Telekom firmasmin ¢agr1 merkezinden hizmet
alan 18 yasindan biiyiik Istanbul’da yasayan tiim tiiketicileri kapsamaktadir. Ancak
tiim tiiketicilere ulasabilmek zaman ve maliyet agisindan imkanlar paralelinde

miimkiin degildir.

Arastirmacilara bir kolaylik olmasi bakimindan a= 0.05 i¢in ve, ,” 0.05 6rnekleme
hatalar1 i¢in farkli evren biiytikliiklerinden ¢ekilmesi gereken drneklem biiyiikliikleri
hesaplanmistir(Kurtulus,2010,s:67). Bu hesaplamalar paralelinde calismada Tiirk

Telekom firmasi miisterisi olan 384 kisi ile yliz yiize anket ¢aligmasi1 yapilmustir.

Bu kisitlar paralelinde ornekleme yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi
kullanilmistir. Bu acidan ornek kitlemiz Istanbul’da bulunan ve 29.05.2012 —
01.09.2012 tarihleri arasinda hafta i¢i pazartesi, carsamba ve cuma giinleri saat
14:00-19:00 aras1 Istanbul’un Kadikdy, Besiktas, Emindnii ve Uskiidar ilcelerinin
vapur iskelelerinde bulunan ve bu iskeleler vasitasi ile vapur ile bu ilgelere seyahat
eden kisilerden, arastirmaya katilmayr uygun goéren Tiirk Telekom firmasi cagr
merkezi kullanicilaridir. Bunun yani sira arastirmanin anakiitlesi igin cinsiyet, yas,
egitim durumu basta olmak iizere sosyo-demografik &zellikler acisindan Istanbul ilini
yansitacak bir dagilim elde edilmesi amaclanmugtir. Belirtilen giinler ve saat
araliklar1 s6z ettigimiz yerlerin nispeten daha kalabalik oldugu zaman dilimleridir.
Cevaplayicilarn iskelelerde ya da vapur i¢lerinde bekleme ve seyahat siiresince daha

rahat bir ortamda olusu, katilim oranina olumlu bir katki yapmuistir.

3.3.5. Bilgi Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada nicel aragtirma yontemi kullanilmistir. Arastirmada veri ve bilgi
toplamak icin anket yontemi kullanilmistir. Arastirmaya baslamadan Once ikincil
kaynak arastirmasi yapilmis ve miisteri bakis agisiyla hizmet kalitesini 6lgmeye

yonelik kriterleri dogru sekilde belirleyebilmek amaciyla Tiirk Telekom cagr
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merkezi hizmetlerinden yararlanan 50 miisteri ile derinlemesine miilakat goriismeleri
yapilmistir. Edinilen bilgiler dogrultusunda hizmet kalitesini 6l¢gmek adina 6nemli
oldugu diisiiniilen tiim kriterlere dikkat edilerek anket formu hazirlanmistir. Anket,
cevaplama oranimi arttiracagi diisiinlilerek ¢agri merkezi miisterilerine yiiz ylize

uygulanmigtir.

Hazirlanan anket formu 12 boliimden ve 49 sorudan olusmaktadir Birinci kisimda
katilimcilarin firma miisterisi olup olmadigi degerlendirilmistir, daha sonra sirasiyla
firmadan alinan hizmet, ¢agri merkezi hizmetinden yararlanilip yararlanilmadigi ve
arama sikliklart tespit edilmeye c¢alisilmistir. Ayrica bu sorular, arastirmanin
orneklemine uygunlugunu test etmektedir ve bu sorulara olumsuz yanit veren
denekler analiz dis1 birakilmistir. Besinci kisim tiiketicilerin ideal bir ¢agri
merkezinden beklentilerini belirlemeye yoneliktir. Altincit kisimda c¢agri merkezi
hizmetinden genel olarak memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik yiiz analizi
bulunmaktadir. Takip eden kisimda ise ¢agri merkezi arama sebepleri belirtilmistir.
8. kisimda ise katilimcilarin Tiirk Telekom Cagri merkezi hizmetinden algilari

bulunmaktadir. Son olarak katilimcilarin demografik 6zellikleri belirlenmistir.

3.3.6. Veri ve Bilgilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde SPSS 16.0 programi kullanilmistir. Frekans
dagilimi, gilivenilirlik analizleri, Tiirk Telekom cagri merkezi hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik SERVQUAL o6l¢iim modeli, ¢agri merkezi miisteri beklentileri
ile miisteri deneyimleri arasinda farklilik olup olmadigini anlamak i¢in “bagimh
degisken t-testi” ve son olarak da miisteri beklenti ve algilarinin demografik
ozelliklere gore farklilasip farklilasmadigint anlamak i¢in ANOVA analizi
yapilmistir.
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3.4. Arastirmanin Sonuclari
3.4.1.Arastirma Ornek Kiitlesinin Demografik Ozelliklere Gore Dagilim

Caligmanin bu kisminda miisterilerin demografik ozelliklerine, Cagr1 merkezi
miisterilerinin genel memnuniyet diizeyi frekans dagilimlarina, arma sebepleri ve
arama sikliklari ile ilgili frekans dagilimlarina yer verilmistir.

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin 220 kadin(%54,7) 182(%45,3) erkektir.
Katilimeilarin %9,2°si 21 yas ve altindadir. Katilimcilarin %50,5°1 “22-31” yas,
%25,4°1 “32-41” yas, %9,5’1 “42-51” yas ve son olarak %5,5’1 51 yas araliginda yer
almistir. Tablo da katilimcilarin gelir gruplarina gore dagilimi yer almaktadir. Bu
paralelde aylik 1001TL-2000TL dilimindeki miisteriler cogunlugu olusturarak
%34,1’lik kesimi olusturmaktadir. Bunun aksine 5001TL ve iizeri segenegi %3,5’lik
oranla en fazla gelire sahip olan gruptur, 1000TL ve alt1 gelire sahip olanlar %23,6,
2001TL-3000TL gelire sahip olanlar %25,4, 3001TL-4000TL gelire sahip olanlar
%8,7 ve 4001TL-5000TL gelire sahip olanlar ise %#4,7’lik bir orana sahiptirler.
Arastirmaya katilan tiiketicilerin egitim durumlarina gore dagilimlan ise soyledir.
Burada%61,4’ile katilimcilarimizin en yogun {iiniversite mezunu oldugu dikkat
cekmektedir. %7,7’lik dilim katilmecilarin ilkgretim mezunu oldugu, %7,9’luk
dilim katilimcilarin lise mezunu oldugu, %10,4’°liik dilimin ytiksek lisans mezunu ve

son olarak %2,5’lik dilimin doktora mezunu oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimlarina da tablo:3’de yer verilmistir.
Buna gore katilimcilarin %44,5°1 6zel sektor calisanidir. Katilimcilarin %16,2si
kamu c¢alisani, %4,2’s1 serbest meslek sahibi, %4’ esnaf, %7,2’si is¢i, %1,5°1
emekli, %12’si ev hanimi, %12’si 6grencidir. Arastirmaya katilan katilimcilarin

%7,2’si herhangi bir iste calismadigini belirtmislerdir.
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Tablo 3:Arastirma Ornek Kiitlesinin Demografik Ozelliklere gére Dagilimi

Cinsiyet Birikimli
Frekans Yiizde Yiizde

Kadin 220 54,7 54,7
Erkek 182 45,3 100,0
Total 402 100,0

Yas
21 ve alti 37 9,2 9,2
22-31 203 50,5 59,7
32-41 102 25,4 85,1
42-51 38 9,5 94,5
51 ve tizeri 22 55 100,0
Total 402 100,0

Gelir
1000TL ve Alt1 95 23,6 23,6
1001TL-2000TL 137 34,1 57,7
2001TL-3000TL 102 25,4 83,1
3001TL-4000TL 35 8,7 91,8
4001TL-5000TL 19 4.7 96,5
5001TL ve Uzeri 14 3,5 100,0
Total 402 100,0

Ogrenim Durumu
ko gretim 31 7,7 7,7
Lise 72 17,9 25,6
Universite 247 61,4 87,1
Yiiksek Lisans 42 10,4 97,5
Doktora 10 2,5 100,0
Meslek Gruplan

Ozel Sektor Calisan 179 44,5 445
Kamu
Calisani\Memur 65 16,2 60,7
Serbest Meslek
Sahibi 17 4,2 64,9
!Esnaf 16 4,0 68,9
Isci 29 7,2 76,1
Emekli 6 15 77,6
Ev Hanimi 12 3,0 80,6
Ogrenci 49 12,2 92,8
Calismiyorum 29 7,2 100,0
Total 402 100,0
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3.4.2.Arastirma Ornek Kiitlesinin Yiiz Analizi fle Tiirk Telekom Cagn
Merkezi’nden Duyduklar1 Memnuniyete Gore Dagilimlar:

Katilimcilar “Genel olarak ‘Tiirk Telekom Firmasinin Cagri Merkezi’nden aldiginiz
hizmetten memnun musunuz?” sorusuna %3’liik dilim ile “hi¢ memnun degilim”,
%11,7’lik oran ile “memnun degilim, %50,2’lik oran ile “ne memnunum ne memnun
degilim”, %26,9’luk oran ile “memnunum”, %48’lik oran ile ise “¢ok memnunum”

yanitini vermislerdir.

Tablo 4:Arastirmaya Katilanlarin Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi’nden Duyduklart
Memnuniyete iliskin Dagilimlar

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 13 2.99 2.99
Memnun Degilim 47 11.69 11.69
Ne Memnunum Ne memnun Degilim 202 50.25 50.25
Memnunum 108 26.87 26.87
Cok Memnunum 32 7.96 7.96
Total 402 100.00 100.00

3.4.3.Arastirma Ornek Kiitlesinin Tiirk Telekom Firmasindan Faydalandiklari
Hizmetlere Gore Dagilim

Katilimcilarin = Tirk Telekom firmasinin  hangi  hizmetlerinden yararlandigi
Tablo:5’de gosterilmektedir. Bu noktada katilimcilarimizin %97°1lik kismi “telefon”

%86,1°i “internet” ve %3 liikk kism1 ise TIVIBU hizmetinden yararlanmaktadir.

Tablo 5: Katilimcilarin Aldiklar1 Hizmetler

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Telefon 390 97,0 97,0
TTnet Internet 346 86,1 86,1
Tivibu 12 3,0 3,0
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3.4.4.Arastirma Ornek Kiitlesinin Tiirk Telekom Cagri Merkezini Arama
Sikliklarma Gore Dagilimi

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin c¢agri merkezini arama sikliklar1 dagilimi
tablo:6’da yer almaktadir. Buna gore telefon kullanicilarinin%95°1 ortalama ayda bir
kez cagri merkezlerini aramaktadir.%6’lik kesim ise ortalama 2-3 kez ¢agri merkezi
hizmetlerinden yararlanmaktadir. TTnet kullanicilarinin %72,6’s1 ortalama ayda bir
kez, %15,2’lik kesim ise 2-3 kez ¢agr1 merkezi hizmetine bas vurmaktadirlar.
TIVIBU hizmetinden yararlanan miisterilerin % 90,2’si ise ¢agr1 merkezini 1 kez
ararken %9,8’lik kisim ise ayda ortalama 2-3 kez ¢agri merkezi hizmetinden
yararlanmaktadir. Her {ic hizmet icinde arastirmaya katilan miisteriler bir ayda

ortalama 2-3 arama sikligindan daha fazla ¢agri merkezlerini aramamiglardir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Tiirk Telekom Cagr1 Merkezini Arama Sikliklari

1 Arama 2-3 Arama 4-5 Arama 6+ Arama
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yizde Frekans Yiizde
Telefon 384 %955 6 %1,5 0 0% 0 0%
Ttnet
Internet 292 %726 61 %15,2 0 0% 0 0%
TIVIBU 10 %2,5 2 5% 0 0% 0 0%

3.4.5.Arastirma Ornek Kiitlesinin Tiirk Telekom Cagri Merkezini Arama
Sebeplerine Gore Dagilim

Anketin 7. sorusu tiiketicilerin Tiirk Telekom Firmasi’nin ¢agrt merkezlerinin arama
sebepleri sorulmustur. Bu noktada tablo:7°deki dagilim ortaya ¢ikmustir.
Tiiketicilerin %21,4’lik kismi ¢agr1 merkezlerini kampanya ve promosyonlar
o0grenmek adina aramiglardir. Katilimcilarin %44,5°lik boliimii ¢agri merkezlerini
fatura bilgisi ve 6deme islemleri icin aramaktadirlar. Dilek ve sikayet belirtmek icin
%24,7, alinan hizmetle ilgili bilgi edinmek i¢in%6, ariza bildirimi i¢in %73,9, yeni
hizmetlerle ilgili bilgi edinmek igin %12,9 ve son olarak tarife bilgilerini 6grenmek
ve tarife bilgilerini degistirmek i¢in %31,8’lik bir dilimin ¢agri merkezlerini aradigi

belirlenmistir.
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Tablo 7:Arastirmaya Katilanlarin Tiirk Telekom Cagr1 Merkezini Arama Sebepleri

Frekans Yiizde
Kampanya ve Promosyonlar1 Ogrenmek 86 %21,4
Fatura Bilgisi ve Odeme Islemleri 179 %44.,5
Dilek ve Sikayet Belirtmek 110 %27,4
Alinan Hizmetle Tlgili Bilgi Edinmek 24 6%
Ariza Bildirimi 297 %73,9
Yeni Hizmetlerle iligili Bilgi Edinmek 52 %12,9
Tarife Bil{_gilerini (")grenmek ve Degistirmek 128 %31,89

3.5.Giivenilirlik Analizi Sonug¢lar:

Gilivenilirlik bir aragtirmanin tekrarlanmasi1 halinde ayni sonuglara ulasilip
ulagilmayacaginin gostergesidir. Giivenilirlik kavrami bir test ya da ankette yer alan
sorularin birbirleri ile tutarli olup olmadigini ve o testin ya da anketin ilgilenilen
sorunu ne Olglide agikladigmmi ifade eder(Gegez, 2007:212). Goriildigi gibi
giivenilirlik, 6l¢iimiin tekrarlanmasi durumunda ayni sonuca ulasilabilmesi ve igsel

tutarlilik olmak tizere iki farkl sekilde degerlendirilmektedir.

Giivenilirlik analizi, aragtirmada kullanilan o6lgeklerin giivenilir olup olmadigim
ortaya koymak icin gelistirilen bir yontemdir. Bir 6lgegin giivenilirligini test etmek
icin genellikle Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi kullanilir. Bu deger 0,40’
altinda olursa ol¢egin gilivenilir olmadigi, 0,40 ile 0,60 arasinda olursa Olcegin
giivenilirliginin diisiik oldugu, 0,60 ile 0,80 arasinda olursa 6l¢egin giivenilir oldugu,
0,80 ile 1,00 arasinda olursa olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu kanisina
vartlmaktadir. Arastirmanin giivenilirliligine i¢sel tutarlilik paralelinde izah edilmeye

calisilan Cronbach’s Alpha degerine gore bakilmaktadir.

Arastirmanin 6lgegi cagri merkezi miisterilerinin beklentilerini ve algilarini dlgen 2
farkli bolimden olusmaktadir. Tablo:8’de dlgegin miisteri beklentilerini belirlemeye
yonelik kismimin gliven analizi yapilmistir. Burada Cronbach’s Alpha degerinin
%72,8 oldugu saptanmigtir. Bu degerde Olgegimizin miisteri beklentilerini Olgen

kisminin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Tablo 9°da da Olcegin miisteri

86



algilarin1 6lgen kisminin Cronbach’s Alfa degeri yer almaktadir.Tabloda bu oran

%80,1 olarak goriilmekte ve 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 8: Olgegin Miisteri Beklentilerini Belirlemeye Yonelik kisminin Istatistiki
Degerleri ve Gliven Analizi Cronbach’s Alpha Degeri

Standat Cronbach' | Standardize Temelli
Ortalama | Varyans |sapma |Degisken | s Alpha Cronbach’s Alpha | Degisken

83,80 29,297 [5,413 |19 728 729 19

Tablo 9:0l¢egin Miisteri Algilarini Belirlemeye Y&nelik kisminin istatistiki
Degerleri ve Gliven Analizi Cronbach’s Alpha Degeri

Olgek Istatistikleri Reliability Statistics
Standardize
Temelli
Std. Cronbach’s
Ortalama |Varyans |Sapma |Degisken |Cronbach's Alpha Alpha | Degisken
66,74 37,121 6,093 |19 801 ,802 19

3.6. Arastirma Ornek Kiitlesinin Cagr1 Merkezi Hizmet Beklentileri ile Algilart
Arasindaki Farkin incelenmesi

Arastirmaya katilan katilimeilarin ideal bir ¢cagri merkezinden beklentilerini ve daha
sonra da Tirk Telekom Firmasi’nin hizmetlerinden algilarini 5°1i likert 6lgegine gore

puanlamiglardir.

Birinci hipotezimiz:

HO= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri ile
algilar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark yoktur.

H1= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri ile
algilar1 arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark vardir.

HO=red, hl kabul olarak degerlendirilecektir.
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Arastirma katilimcilarinin ideal bir cagr1 merkezinden beklentileri ile Tiirk Telekom
firmasmin c¢agr1 merkezindeki miisteri deneyimlerinin istatistiki olarak farklilasip
farklilasmadigini anlamak i¢in “bagimli degisken t testi” sonuglari1 incelenmistir. Bu
noktada Tablo:10’da tiim degiskenler i¢in katilimcilarin beklentileri ile deneyimleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Servqual skorlar1 miisteri
algilart ile beklentileri arasindaki fark ile ortaya cikmaktadir. Tablo:10°da her
degisken icin SERVQUAL skorlar1 hesaplanmistir. Bu noktada degisken bazinda
cikan tiim skorlar Tiirk Telekom cagri merkezinin miisteri beklentilerini tam
anlamiyla karsilayamadigi sonucunu ortaya koymaktadir. Katilimeilarin puanlamasi
sonucunda ortaya Tiirk Telekom Cagri merkezi SERVQUAL skoru - 0,83525”

olarak hesaplanmustir.

SERVQUAL 6l¢egi mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-
beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Ortaya ¢ikan SERVQUAL Skorlar1 (Algilanan Kalite) -4 ile +4
arasmnda degerler alacaktir. Ciinkii arastirma anketimizde 5° 1i likert oOlgegi
kullanilmistir. SERVQUALskorunun pozitif ¢ikmasi halinde, miisteri beklentilerinin
karsilandig1, negatif ¢ikmasi halinde miisteri beklentilerinin kargilanamadigi anlami
cikmaktadir. Pozitif veya negatif degerin sifirdan uzaklasma derecesi, ¢alisan
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin derecesi hakkinda bilgi vermektedir. Servqual

skorunun -4’ e yakinligi veya uzakligi miisteri beklentilerinin kargilanamama

derecesi, +4’ e yakinhigi veya uzaklidi ise miisteri beklentilerinin karsilanma
derecesi olarak degerlendirilmektedir(Y1ldiz, 2009,s:48).

Tablo: 10°da bulunan servqual skorlart goz Oniinde bulunduruldugunda “Tirk
Telekom Cagr1 Merkezi”nin toplam servqual skoru “-0,83525”dir. “0” noktasindan
negatife dogru yakin olmasi miisteri beklentilerinin tam anlamiyla karsilanamadigini
gostermektedir. Degisken bazinda higbir servqual skorunun pozitif olmadigr goze
carpmaktadir. Bu sonu¢ hicbir hizmet kalitesi degiskeninin c¢agr1 merkezi
hizmetinden dogan miisteri memnuniyetini olusturamadig gercegidir. En diisiik skor
“-1,13”lik skor ile 5. degiskene aittir. Tablo:11°deki yilan diyagrami da bu

farkliliklarin anlasilmasina yardime1 olmaktadir.

88



Tablo 10: Tirk Telekom Cagri Merkezi Misterilerinin Beklenti, Algi ve

SERVQUAL skorlar1

Musteri Deneyimleri | Misteri Beklentileri Pi/i[,feiiﬂf ,'fa;,fe“ SERVQUAL SKORU
N ORT Std. Sapmal ORT. Std. Sapma]Std. Sapma (C:EL;ESJKIU FARK] TOPLAM
p1|402| 3,57 | ,655 | 4,69 | ,528 | ,705 |0,000| -1,12
p2|402| 3,45 | 687 | 4.47 | 640 | ,901 |0,000| -1,02
p3[402] 347 | 699 | 4,50 | ,580 | 839 [0:000| _4 42
D4|402| 341 | ,708 | 4,54 | ,643 | ,896 |0,000| -1,12
D5|402| 3,44 593 | 4,31 716 | 942 |0,000| -1,13
De[402| 3,74 | g2 | 452 | 587 | .793 |0,000[ -0,78
p7[402| 2,87 | 647 | 4,54 | 643 | 794 |0000] -167
psf402| 2,86 | g36 | 4.50 | 685 | 896 |*000| -1,64
Do402| 3.82 | gqg | 4,54 | 59g | 738 [0.000] -0.72
D1g402| 3,77 | 678 | 4.31 | ,734 | ,982 |0,000| -0,54 0849
D111402| 3,41 | ,775 | 4,45 | 9gp | 1,058]0,000 | -1,04
D12402| 3,96 | ,789 | 4,22 | ,854 | ,991 |0,000| -0,26
D13402| 3,24 | 643 | 3,96 | ,704 | 854 [0,000| -0,72
p14402| 3,55 | .731 | 4,18 | 624 | 834 |0,000| -0.63
p1g402| 3,75 | 787 | 425 | 719 | ,950 |0,000| -0.90
D19402| 3,67 | ,666 | 4,43 | ,724 | 968 |0.000]| -0.76
pD174402| 3,51 | 686 | 4,62 | ;747 | 878 |o.000]| -1.11
D1g§402| 3,57 ,600 | 4,37 | 634 | ,855 |0,000| -0.80
D19402| 3,66 | ,733 | 4,33 | gos | .885 |0,000| -0,67
orrf402l 373 | 689 | 438 | 245 [ 939 [0,000

89



0L¥S9P09Y SS'F 0G'Y SEY OF'Y

Algi ifadelerine yonelik Yilan Diyagrami

1VvEe

Katilimcilarin Beklent

Tablo 11

¥ 0C'y ST¥ 0% SL'y OL'¥ of

A

@bwv

14

* 7 S6% 06€SEE 0MESLE

ISBWE|BLO UlLIB[eWE[BUQ
ISBWE[BLQ IJBLIOYS uspeg
ISEWE[BUQ 1JeloYs 1By
Lepoys nuapieg

lepoys 16y

gglll

£ S9E09E SSE 0S'E SV'E OF'E SE'E OCE SZE 0Z€ SL'E OL'E GO'E € S6Z 06ZS8Z 08ZSLZ

Jiplewawnzod Seaek uspuibaiab unios

1p|iBap 1142196 yewejSeq uepuijele) 19)ISWa) dulAA ewepiueA ||sag
“JIpijew|o esiy aoulbip|ige|o 1iejese ewuepie 1i6ed

andiyes aAiyiaA yeoelejdensd eAnIOS Jay UBINIOS 19]ISWS|
Jipljewew|ieliq zisdeaad nios ajAluapau IB11SYD IfIBA
JipijewsepieA a1 1ouljig NBNPJO 1|WAUQ UNUNJOS Jay Ue|NIOoS I9]ISWa]
zawyalab 1sawupassiy 1uIbipiaa jabap aAusysnw uluo|Iswa)
JipljawijigeAg|ue (uljey ynt uluaSnw ueAese uepunios Jiq 19[ISwa
Jipljewew)ejue |9sAaznA nunwnzed aA dagas ununlios 19)ISWa|
JipliBapiyaieb 1sawjuipiq uiuiBipjiuelny edewe au uluus|IBliq LBISNN
Jiplpwimassly 1Bipjiuelny (juaAnb uluus)ibliq ueISn
“Jipijew)ijejue akuaisnw 1gagas ewlepe Lbesd

JipliBap 1qiyes 16)1g epunsnuoy 1Beukey uuspakexs wny ojiswa)
J1p|iBap diyes aujwiyuig ewepiueA nAnios Jay UB|NIOS 10)ISWa]|
“JipijewueiAep unbAn auljey yni uasibap uiuuaiSnw 1[iswa)
“JipljewuelAep unbAn aA upjes apuibipusjiuls La)Snw 19)ISWwa]

JipidwiuaA 16)1q dnjninpuning spunug@ zb uisaAiaes 1B]1q uluLsSny

Jiplleweweyide apulgjeled ifojouiwla) ¥1uya) BozijueA nunJos 10]ISWa|

“JIpIlew|o epwiueuop eoeAljdeAsd eienios Iepie|nuoy 1.} 10)Iswa]

90



Bu degisken goriisme siiresince miisterinin degisen ruh haline uygun davranmasi ile
ilgilidir. En ytliksek skor ise miisteri temsilcisinin yetkilendirilmesi ile ilgili olan
degiskene verilmistir ve bu skor “-50”dir. Ancak bu noktada miisteri beklentilerinin
tam anlamiyla karsilanilamadigi anlasilmaktadir. Tablo:20’de degiskenlerin miisteri
beklentilerine gore ortalamalart ile hizmet deneyimlerinin ortalamalart ortalamalarin
ortalamalar1 paralelinde gosterilmeye ¢alisilmistir. Burada dikkat ¢ceken en onemli
durum ise hizmet beklentileri hi¢bir degiskende hizmet performansmin altinda

kalmamistir. Yani miisterilerin beklentileri tam anlamiyla karsilanamamustir.

3.7. Demografik Ozelliklere Gore SERVQUAL Skorlari

Katilimcilarin  demografik 6zelliklerine goére servqual skorlar1 hesaplanmistir.
Oncelikle cinsiyet degiskenine gore hesaplanan skorlar su sekildedir(Bakiiz
Tablo:12). Bayanlar “-0.90”servqual skoruna sahip iken erkekler ise “-0.88” servqual
skoruna sahiptirler. Bu noktada iki skor birbirine ¢ok yakindir. Erkeklerin de
bayanlarin da beklentileri ¢agri merkezi hizmetlerinden algilarindan distiktiir ve
beklentileri tam anlamiyla karsilanamamistir.Yas agisindan degerlendirildiginde de
tiim skorlar birbirinden farklidir ancak ¢ok yakin degerlerdedir. En diisiik skor -0,96
ile 51 yas ve tizeri katilimcilara aittir en yiiksek skor ise “-0.89” ile “21yas ve alt1”
katilimcilara aittir. Gelirde de dikkati ¢ceken husus gelirin artmasi ile skorun diismesi
paralelidir. Bu noktada da skorlarin degerleri ¢ok farklilagsmamaktadir en diisiik skor
“-0.98” ile “5000tl” ve tlizere gelire sahip olan katilimcilara aittir. En yiiksek skor ise
“2000t1” ve altindaki gelir gruplarinda yer alan katilimecilara aittir. Egitim seviyeleri
goz oniinde bulunduruldugunda skorlarin gelir diizeyleri ile paralellik gosterdigi
goriilmektedir en diisiik skor doktora yapmis katilimcilara aittir. “-0.99” olan bu
skoru yliksek lisans ve iiniversite mezunu olan katilimcilar “-0.96” servqual skoru ile
takip etmektedir. Lise mezunu katilimcilarin skoru “-0.92” ilkdgretim mezunu
katilmcilarin ise skoru “0.89”dur. Meslek gruplarma goére servqual skorlar
degerlendirildiginde en yiiksek skorun “-0.75” ile “emeklilere” ait oldugu
gozlemlenmektedir. En diisiik skor ise esnaf olan katilimcilara aittir ve bu skor “-

1.01”dir.
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Tablo 12: Demografik Ozelliklere Gore SERVQUAL Skorlari

N Alg1 Ort, Beklenti Ort. SERVQUAL
Cinsiyet
K 220 3,52 4,42 -0.9
E 182 3,50 4,38 -0.88
Yas
21 ve alt1 37 3.62 4.46 -0.84
22-31 203 3.49 4,39 -0.9
32-41 102 3.5 4.37 -0.97
42-51 38 3.48 4,42 -0.94
51 ve uizeri 22 3.53 442 -0.96
E—
Gelir
1000TL ve alt1 95 3.55 4.44 -0.89
1001TL-2000TL 137 3.53 442 -0.89
2001TL-3000TL 102 3.45 4.39 -0.94
3001TL-4000TL 35 3.49 4.35 -0.96
4000TL-5000TL 19 3.51 4.45 -0.94
5000TL ve tizeri 14 3.53 421 -0.98
Egitim
Hkégretim 31 3.58 4.47 -0.89
Lise 72 3.52 4.44 -0.92
Universite 247 3.44 4.4 -0.96
Yiiksek Lisans 42 3.38 4.34 -0.96
Doktora 10 3.43 4.42 -0.99
Mesleginiz
Ozel Sektor 179 3.49 437 -0.88
Kamu/Memur 65 3.52 441 -0.89
Serbest Meslek 17 3.49 4.37 -0.88
Esnaf 16 3.46 4.47 -1.01
Isci 29 3.43 437 -0.94
Emekli 6 3.45 4.2 -0.75
Ev Hanim1 12 3.6 4.6 -1
Ogrenci 49 3.53 4.49 -0.96
Calismiyor 29 3.62 4.43 -0.81
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3.8. Arastirma Ornek Kiitlesinin Beklentilerinin Demografik Ozelliklere Gore
Farklilagip Farklilasmadiginin Incelenmesi

Aragtirmanin bu boliimiinde katilimcilarin beklentilerinin demografik 6zelliklere

gore farklilasip farklilasmadigina iliskin varyans analizi mevcuttur.

HO = Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet Kkalitesi beklentileri
“cinsiyetlerine gore” istatistiki olarak farklilagmamaktadir.
H2a= Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet Kalitesi beklentileri

“cinsiyetlerine gore” istatistiki olarak farklilagsmaktadir.

10. degiskenimiz i¢in HO red ancak diger degiskenler i¢in HO kabul olarak

degerlendirilecektir.

Oncelikle cinsiyet degiskeni anova analizi ile test edilmistir ve buna gére 10. ifade
icin bir fark tespit edilmistir ancak diger degiskenler icin bir farklilik s6z konusu
degildir.

Cinsiyetlere gore farklilik tespit edilen degisken 10 i¢in grup istatistikleri mevcuttur.

Buna gore kadin cevaplayicilarin ortalamas1 4.29dur ve beklentileri erkeklere gore

daha yiiksektir.

HO= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“yaslarina gore” istatistiki olarak farklilasmamaktadir.

H2b= Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet Kalitesi beklentileri

“yaslarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.

Yas gruplarma gore tlketici beklentilerinin  farklilasip  farklilasmadig:
incelendiginde, bu noktada 7, 9, 13,16 numarali degiskenlerin yas gruplarina gore
farklilagtigt  goriilmektedir. Diger degiskenlerin ise yas gruplarina gore

farklilasmadig1 gozlemlenmistir.

7.9.13 ve 16. degiskenler i¢gin HO red olarak degerlendirilecek ancak diger tiim
degiskenler i¢in hO kabul edilecektir.
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Tablo 13:Cinsiyet, Yas, Gelir, Egitim ve Meslek Gruplari’nin Beklentiler Uzerinde
Yarattig1 Farkliliklara iliskin “ANOVA” Analizi

Cinsiyet Yas Gruplari Gelir Durumlari | Egitim Durumlari | Meslek Gruplari

F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig.
D1 |0.129| 0.720 | ,386 | ,818 |2,933 013 ,541 ,705 ,564 ,807
D2 0.005 | 0.946 | ,327 ,860 | 1,053 ,386 331 ,857 , 715 ,678

D3 |0.002| 0.966 | 1,012 ,401 (1,271 ,323 2,084 042 1,542 014
D4 10919 0.338 | ,235 ,919 | ,693 ,629 ,349 ,845 1,126 ,344
D5 |1.843| 0.175 | ,497 ,738 [1,176 | ,032 2,286 041 1,295 ,244
D6 |0.000| 0.990 (1,724 ,144 |1,104( ,358 ,103 ,981 ,568 ,804
D7 |0.075| 0.785 | 2,602 | ,036 |3,248| ,007 2,471 044 1,384 ,020
D8 | 1.582 | 0.209 | ,809 520 1,132 | ,343 3,991 .003 2,091 ,636
D9 |0.686| 0.408 | 1,377 ,024 | ,653 ,660 ,016 ,957 741 ,145
D10 | 4.087 | 0.044 | ,965 427 (1,778 ,016 ,920 ,452 1,544 ,140

D11 | 0.008 | 0.930 | 1,194 | ,313 | ,187 ,968 ,419 , 795 1,184 ,230

D12 | 0.136 | 0.713 | ,500 , 736 | ,954 ,446 ,639 ,635 ,932 ,490
D13 | 1.579 | 0.210 | ,924 045 | 2,763 018 ,365 ,834 ,674 , 715

D14 |1.419] 0.234 | ,357 ,839 ,602 ,699 ,044 ,984 2,282 121
D15 | 0.047 | 0.829 | ,334 ,855 ,106 ,991 1,052 ,038 1,142 ,334
D16 | 0.355( 0.552 | ,969 | ,042 |1,350| ,024 ,495 , 740 2,071 ,128
D17 ]0.323 | 0.570 | 1,024 | ,395 ,644 ,666 ,308 ,872 2,063 ,558
D18 | 0.696 | 0.405 | 1,002 | ,406 |1,041]| ,393 ,957 431 1,337 422
D19 | 0.246 | 0.620 | ,944 ,438 ,854 ,512 ,205 ,935 1,316 ,234

Gelir gruplarinin beklentilere gore farklilagip farklilagmadigi ile ilgili hipotezimiz :

HO= Tiirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri “gelir

durumlarina gore” istatistiki olarak farklilasmamaktadir.

H2c= Tirk Telekom Cagri Merkezi misterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri “gelir

durumlarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.
1,5,7,10 ve 13. Degiskenler i¢in Ho=red diger ifadeler i¢in Ho kabul olacaktir.

Gelir durumlarina gore farkliliklar degerlendirilecek olur ise “1.,5.,7.,10.,13. ve 16.
ifadelerin  degerlerinin “0” degerinin altinda kaldigi goriilmektedir. Bu ifadelere
verilen yanitlar gelir gruplarina gore degismistir. Diger degiskenlerde ise bir farklilik

gbzlemlenmemektedir.
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Egitim durumlariin beklentilere gore farklilasip farklilasmadigr ile ilgili hipotezimiz

asagidaki gibidir:

“HO=Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“egitim durumlarina gore” istatistiki olarak farklilasmamaktadir.

“H2d= Tiurk Telekom Cagr1i Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“egitim durumlarina gore” istatistiki olarak farklilagmaktadir.

Egitim durumlarima gore farkliliklar degerlendirilecek olur ise 3,5,7,8 ve 15.
degiskenlerin p degerlerinin “0” degerinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu
degiskenlere verilen yanitlar “egitim durumlarina” gore degismistir. Diger

degiskenlerde ise bir farklilik gézlemlenmemektedir.
3,5,7,8 ve 15. Degiskenler i¢cin HO=red diger degiskenler i¢in Ho kabul olacaktir.

Meslek gruplarina gore beklenti ifadelerine verilen yanitlarin farklilasip

farklilasmadigini inceleme noktasinda kurulan hipotez

“HO= Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“meslek guruplarina gore” istatistiki olarak farklilagmamaktadir.

“H2e= Tirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi beklentileri

“meslek guruplarina gore” istatistiki olarak farklilasmaktadir.

Tablo 26 degerlendirildiginde 3 ve 7.degiskenlerin p degerlerinin %5 anlamlilik
diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Bu acgidan 6. Hipotez bu degiskenler igin
Ho=red olarak degerlendirilecektir. Diger tiim degiskenler i¢in Ho=kabul olarak
degerlenecek ve diger degiskenlerin meslek gruplarina gore degismedigi

gbzlenecektir.

Ek:1 Tablo:20,21,22 ve 23’de istatistiki olarak tespit edilen anlamli farkliliklar ikili
karsilastirma tablolarinda incelenmistir. Buna gore dncelikle yas gruplar1 7. Degisken
icin incelendiginde 21 yas ve alti yas grubunun 22-31 yas grubu ve 32-41 yas
grubundan miisteri beklentilerinin daha diisiik oldugu anlagilmistir. Aymi degisken
icin 42- 51 yas grubu ile 51yas ve iizeri yas grubu ile de anlaml bir fark goriilmekte

95



ve 42- 51 yas grubunun diger yas grubuna gore beklentilerinin daha yiiksek oldugu
anlasilmaktadir. Degisken 9 i¢in 22- 31 yas araliginin 32-41 yas grubu ve 42-51 yas
grubuna gore beklentilerinin daha diisiik oldugu anlasilmaktadir. Degisken 13 i¢in ise
51 yas ve lizeri grubun 22-31 yas grubuna gore ideal bir ¢agri merkezinden
beklentilerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Degisken 16 icin tablo
incelendiginde 21 ve alt1 yas grubunun diger tim yas gruplarina gore beklentilerinin

daha diisiik oldugu anlasilmaktadir.

Gelir gruplarindaki anlamli farkliliklar incelendiginde 1. degiskenimiz igin 1000TL
ve alt1 gelir grubunda bulunan katilimcilarin S000TL ve yukarisi gelir grubuna sahip
katilimcilara gore beklentilerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. S000TL ve
yukarist gelir grubunda bulunan katilimcilar diger tiim gruplardan daha yiiksek
beklentiye sahiptir. Degisken 5 ig¢inde bu sonug¢ ortaya ¢ikmistir. S000TL ve iizeri
gelire sahip katilimcilarin beklentileri diger gelir gruplarinin beklentilerinden daha
yiiksektir. Degisken 7’de de ayni olan bu duruma ek olarak 1000TL ve alt1 gelir
grubuna sahip katilimcilarin 1001TL-2000TL gelir grubuna ait katilimcilardan
beklentilerinin daha az oldugu goriilmistiir. Degisken 10 ve degisken 13 iginde bu
durum ayn1 gozlemlenmisken degisken 16’da tespit edilen farklilik yalnizca 1000TL
ve alti ile 5000TL ve tzeri gelir gruplarinda kalmistir ve geliri daha yiiksek

katilimcilarin beklentilerinin daha fazla oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ogrenim durumlarinda tespit edilen farklilik ise daha yiiksek 6grenim gdren kisilerin
beklentilerinin daha yiikseldigi seklinde 6zetlenmektedir. Anlamli farklarin tespit
edildigi degiskenler incelendiginde degisken 3 i¢in ilkdgretim ve lise Ogrenim
durumuna sahip katilimcilarin beklentileri ile tiniversite yiiksek lisans ve doktora
egitimi almis katilimeilarin beklentilerine nazaran daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Degisken bes i¢in ise bu farklilik ilkogretim lise ve liniversite mezunlar ile yiiksek
lisans ve doktora mezunlar1 arasinda goriilmistiir.Degisken 7 ve degisken 8, farklilik
tespit edilen ilk degiskenimiz olan 3 degisken ile paralellik gostermistir.Degisken 15
icin ise farklilasma yalnizca doktora egitimi almis kisiler ile diger gruplar arasinda

gozlemlenmistir.
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Meslek gruplar igin degiskenler daha ¢ok 6zel sektor calisanlari ile diger gruplar
arasinda farklilasmislardir. Ozel sektdr ¢alisanlariin beklentileri ev hanimlar1 kamu

calisanlar ve is¢ilere gore daha yiiksektir.

3.9. Arastirma Ornek Kiitlesinin Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi Hizmet
Algilarinin - Demografik Ozelliklere Goére Farkllasip Farkhlasmadiginin
Incelenmesi

Bu noktada ilgili hipotezimiz:

“HO= Tiirk Telekom Cagri Merkezi miisterilerinin, “cinsiyetlerine goére” hizmet

kalitesi ifadeleri bazinda istatistiki olarak farklilagmamaktadir.

“H3a= Tirk Telekom Cagri Merkezi misterilerinin, hizmet Kalitesi algilar

“cinsiyetlerine gore” istatistiki olarak farklilagsmaktadir.
Ho =kabul olarak degerlendirilecektir.

Arastirma Ornek kiitlesinin Tirk Telekom c¢agri merkezi hizmet algilarinin
demografik ozeliklere gore farklilasip farklilasmadiginin incelenmesine iliskin anova
analizi degerlendirildiginde oncelikle katilimcilarin Tiirk Telekom ¢agri merkezinden
hizmet algilarimin cinsiyetlerine gore her hangi bir farklilhik ortaya ¢ikarmadigi

gozlemlenmektedir.

Tablo 14 Cevaplayicilarin Tiirk Telekom ¢agri merkezinden hizmet algilarinin yag
gruplarina, gelir gruplarina, egitim durumlarina ve meslek gruplarina gore degisip

degismediginin incelenmesini de ortaya koymustur.

Buna gore oncelikle yas gruplarina gore farklilik incelendiginde;

HO= Tirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “yaslarina
gore” istatistiki olarak farklilasmamaktadir.

H3b= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “yaslarina

gore” istatistiki olarak farklilagsmaktadir.
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1,4,5,7,10,15 ve 17. Degiskenler i¢in p degeri 0,05’in altinda oldugu goriilmektedir.
Bu degiskenler i¢in katilimer algilarinin farklilagtigi goriilmektedir.
Ho bu degiskenler i¢in Ho=red diger degiskenler i¢in Ho=kabul olarak

degerlenmektedir.

Tablo 14:Cinsiyet,Yas, Gelir, Egitim ve Meslek Gruplari’nin Katilimcilarin Algilart
Uzerinde Yarattig1 Farkliliklara iliskin “ANOVA” Analizi

Cinsiyet Yas Gruplari | Gelir Durumlari | Egitim Durumlari | Meslek Gruplari

F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig.
D1 0.490 | 0.484 | 386 | 818 | 2,933 | ,013 541 705 | 564 [ 807
D2 0.089 | 0.765 | 327 | 860 | 1,053 | ,386 331 857 | 715 | 678
D3 1672 1 0.197 |1 012 401 | 1,171 | ,323 | 2,084 | ,042 |1542| .014
D4 0.460 | 0.498 | 235 | 919 | ,693 | ,629 ,349 845 [1126| 344
D5 0.890 [ 0.346 | 497 | 738 | 1,176 | 032 | 2,286 | ,041 |1,295| 244
D6 2.520 | 0.113 |1 704 144 | 1,104 | ,358 ,103 981 | 568 | 804

D7 0.091 | 0.763 | 2 602| ,036 | 3,248 | ,007 | 2471 044 |1,384| ,020
D8 0.016 [ 0.900 | 809 | 520 | 1,132 | ,343 | 3,901 003 |2,001| ,636

D9 0.212 1 0.645 |1.377| 024 | ,653 | ,660 ,016 957 | 741 ,145
D10 | 0116 | 0.734 | 965 | 427 | 1,778 [ ,016 | ,920 452 1544 140
D11 24151 0.121 |1 194| 313 | ,187 | ,968 419 795 [1,184[ 230
D12 | 0109 ] 0.742 | 500 | 736 | ,954 | ,446 | ,639 635 | ,932 | ,490

D13 0.072 |1 0.788 | 924 | ,045 | 2,763 | ,018 ,365 834 | 674 715
D14 0.032 [ 0.858 | 357 [ 839 | ,602 | ,699 ,044 984 (2282 121
D15 0.045 [ 0.831 | 334 | 855 | ,106 | ,991 | 1,052 038 [1,142]| 334

D16 0.002 [ 0.962 | o969 | ,042 | 1,350 | ,024 ,495 740 |2,071| 128
D17 3.740 [ 0.054 |1 024 395 | 644 | ,666 ,308 872 |2,063| 558
D18 0.102 | 0.750 |1 002 ,406 | 1,041 | ,393 ,957 431 [1,337]| 422

D19 0.025 | 0.874 | 944 | 438 | ,854 | ,512 ,205 935 [1,316]| ,234

Gelir gruplarmma gore farkliliklar degerlendirildiginde 3,8,10,13,14,17 ve 18

degiskenlerinin farklilastig1 goriilmektedir.
Bu noktada hipotez:

“H3c= Tiirk Telekom Cagri Merkezi misterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “gelir

durumlarina gore” istatistiki olarak farklilasmamaktadir. “H9= Tiirk Telekom Cagri
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Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “gelir durumlarina gore” istatistiki
olarak farklilasmaktadir.
bu degiskenler i¢in HO =red diger degiskenler icin HO kabul edilmistir.

HO= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “egitim

durumlarina gore” istatistiki olarak farklilasmaktadir.

-

H3d= Tiirk Telekom Cagri Merkezi misterilerinin, hizmet kalitesi algilart “egitim

durumlarina gore” istatistiki olarak farklilasmaktadir.

Tablo 14’da bulunan anova analizinin egitim durumu stiinlarinda egitim durumlarina

gore algilarin farklilagip farklilagsmadigi incelenmistir.

Burada 1,5,8,10,15,16,18 ve 19. degiskenlerin p degerlerinin %5 anlamlilik
diizeyinin altinda kaldig1 goriilmektedir ve egitim durumlarina gére bu degiskenlerin
farklilik gosterdigi gozlemlenmektedir. Bu degiskenler icin hO=red olarak

degerlenirken diger degiskenler i¢in h1=kabul olarak degerlenecektir.

Meslek gruplarina gore tablo:28 degerlendirildiginde ise 19.degisken icin miisteri

algilarinin farklilagtig1 gortilecektir.
Bu paralelde H11:

HO= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi misterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “meslek

guruplarina gore” istatistiki olarak farklilasmamaktadir.

H3e= Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi miisterilerinin, hizmet kalitesi algilar1 “meslek

guruplarina gore” istatistiki olarak farklilagsmaktadir.

9. degisken i¢in Ho=red ancak diger tiim degiskenler i¢cin Ho=kabul olarak

degerlenmektedir.

Ek:1 tablo:24, 25, 26 ve 27’de istatistiki olarak tespit edilen anlamli farkliliklar ikili
karsilagtirma tablolarinda incelenmistir. Buna gore Oncelikle yas gruplan
degerlendirildiginde, farklilik tespit edilen tiim degiskenler icin 21 yas ve alt1 yas

grubu i¢in Tiirk Telekom Cagri Merkezi hizmet algilarinin diger yas gruplari icin
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daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Gelir gruplar1 degerlendirildiginde farklilasan
degiskenlerin hizmet beklentileri ile farklilasma bicimleri ile paralellik gosterdigi
anlasilmistir. Buna gore 4001TL ve S000TL gelir grubu ve 5001TL ve lizeri gelire
sahip katilimcilarin diger gelir gruplarina gore hizmet algilarinin daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Bu durum 6grenim kademelerindede degismeyerek yiiksek 6grenime
sahip katilimcilarin algilarinin fark tespit edilen degiskenler i¢in daha diisiik oldugu
gorilmistiir. Meslek gruplarinda ise yalnizca 19. Degiskende farklilik tespit
edilmistir. Ozel sektdr calisanlarinin hizmet algilar1 bu degisken igin diger meslek

gruplarma gore daha diistiktiir.

3.10.Sonuc ve Oneriler

Bu boliimde arastirmanin sonuglart ve bu sonuglarin degerlendirilerek literatiire ve
cagri merkezi kuruluslarina ne katacagina yer verilmistir. Gelecekte yapilacak

calismalar i¢in 6nerilere de bu boliimde yer verilecektir.

3.10.1.Arastirmanin Sonuc¢lari

Arastirmada ¢agri  merkezi hizmet kalitesine yonelik bir uygulama
gerceklestirilmistir. Bu acidan SERVQUAL dlgegi ile Tiirk Telekom Firmasinin
cagr1 merkezine yonelik 402 katilimci ile miisteri beklentileri ve miisteri algilari

karsilastirilmistir.

Ik olarak arastirmada kullanilan &lgeklerin i¢ tutarlihigini 6lgmek amaciyla
giivenilirlik analizleri yapilmis, Cronbach Alpha katsayilarina bakilarak kullanilan

Olceklerin yiiksek giivenilirlik derecesine sahip olduklari belirlenmistir.

Katilimeilarin 220°si bayan 182°si ise erkekdir. Arastirmaya en yogun olarak 22-31
yag araliginda ve 1001TL-2000TL ortalama aylik gelire sahip, {iiniversite mezunu
kisilerce ve en yogun olarak o6zel sektor calisan1 6zelligini barindirmaktadirlar.

Katilimcilarin genel olarak memnuniyet diizeyleri ise ortalama olarak ne memnunum

100



ne de memnun degilim ifadesi {lizerinde yogunlasmistir. Arama sikliklar
degerlendirildiginde ise katilimcilarin telefon kullanicilarinin %95°1 ortalama ayda
bir kez, TTnet kullanicilarinin %72,6’s1 ortalama ayda bir kez c¢agr1 merkezlerini

aramaktadir.

Katilimcilar ¢agr1 merkezlerini en ¢ok ariza bildirimi i¢in aramaktadirlar. Ayrica
katilimeilar ¢agr1 merkezleri hizmetini, kampanya ve promosyonlar1 6grenmek, dilek
ve sikayetlerini iletmek tarife bilgilerini 6grenmek ve degistirmek amaci ile

aramaktadirlar.

SERVQUAL puanlarn degerlendirildiginde katilimcilarin beklentilerini belirlemeye
yonelik  sorulara  ortalama 4,38 puan vermislerdir. Hizmet algilan
degerlendirildiginde ise katilimcilar ortalama 3,73 puan vermislerdir. Bu bilgiler
paralelinde Tiirk Telekom c¢agri merkezinin SERVQUAL skoru -0,835 olarak

belirlenmistir.

Hizmet kalitesi degiskenleri g6z Onilinde bulunduruldugunda SERVQUAL
skorlarinin 0 ile -1 arasinda degerler aldig1 sdylenebilir. Bunun anlami ¢agr1 merkezi
misterilerinin algilamalar1 ile beklentileri arasinda negatif yonlii bir farkin
bulundugudur. Hizmet kalitesine ait her bir ifade i¢in negatif degerler s6z konusudur.
Bu demektir ki; hizmet performansi miisterilerin beklentilerinin altinda kalmaktadir.
Miisterilerin ¢agri merkezi hizmetlerine yonelik beklentileri ve c¢agri merkezi
hizmetlerini algilamalar1 arasindaki eksi yonlii farki kapatmak amaciyla cagri
merkezi hizmet kalitesi ifadeleri {izerinde durularak miisteri algilamalarimnin,

beklentilerini karsilamasina yonelik ¢alisiimalidir.

Arastirma modeline gore miisterilerin ¢agri merkezi hizmetlerine iliskin beklentileri
ve hizmet performansina iliskin degerlendirmeleri demografik &zelliklere gore
farklilasip farklilagsmadigi incelenmistir. Demografik 6zelliklerin, miisterilerin
beklentileri ve hizmet performansina iliskin degerlendirmeleri ilizerinde yarattig
farkliliklar1 ortaya c¢ikarmak amaciyla ANOVA analizleri uygulanmigtir. Her

degisken i¢in yapilan incelemelerde baz1 degiskenlerin farklilastig: tespit edilmistir.
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Hizmet beklenti ve algilari demografik degiskenlere gore biiyikk Olclide
farklilasmamaktadir. Ancak misterilerin cinsiyet ve 6grenim durumlart ile ilgili
olarak hem beklentileri hem de aldiklar1 hizmete iliskin diisiinceleri agisindan bazi
ifadelerde anlamli farkliliklar bulunmustur. Misterilerin gelir diizeyleri ise bazi
beklenti ifadeleri iizerinde farkli diisiinceleri ortaya cikarirken, yas faktorii de
aldiklar1 ¢agri merkezi hizmetleri ile ilgili farkli diistincelere sahip olduklarini isaret
etmektedir. Gelir gruplar1 ve egitim kademeleri goz oniinde bulunduruldugunda
farklilasan ifadelerin egitim seviyesi yiikseldiginde ve gelir arttifinda beklentilerinde
artigin1 - gostermektedir. Ozel sektér calisanlarinin  beklentilerinin  farklilasan
degiskenler icin diger meslek gruplarina gore daha diisiik oldugu sdylenebilir.
Algilar1 ve beklentileri 0Ol¢gmeye yonelik ifadeler paralel sekilde farklilik

gostermektedirler.

3.10.2. Arastirmanin Katkilar1 ve Gelecekteki Calismalar I¢in Oneriler

Giliniimiiz teknolojik gelismeleri isletmelerin miisterilerine bireysel hizmetlerle
yaratabilecekleri yeni faydalar1 s6z konusu kilmustir. Isletmelerin kullandiklar bu
teknolojik araglar, yasanan gelismelerle birlikte her gegen giin degismektedir. Buna,
pazardaki rakip sayisinin ¢oklugu ve dolayisiyla rekabetin siddetlenmesi
eklendiginde, isletmelerin tliketicilerle iletisimi saglayan haberlesme araglarina daha
fazla agirlik verdikleri goriilmektedir. Bu araclar arasinda, telefon 6n plandadir. Buna
paralel olarak ¢agr1 merkezi hizmetleri yayginlasarak miisteriye dokunma adina en
onemli araglardan biri olmustur. Tiirk Telekom Firmasi’da Telekomiinikasyon
sektoriiniin 6nemli firmalarindan biridir ve ¢agri merkezi hizmeti ile miisterilerine
daha yakinlasarak hizmetlerini tanitmakta miisteri taleplerini toplamaktadir. Telekom
firmas1 sundugu bu hizmeti degerlendirerek daha etkin ¢oziimler ile miisterilerine

hizmetler sunarak miisteri sadakati yaratma noktasinda bir adim 6ne ¢ikmalidir.

Cagr1 merkezi hizmet kalitesine dnem vermek isteyen telekomiinikasyon isletmesi
oncelikle bir biitiin olarak sundugu hizmetlerin kalitesini 6l¢meli, miisterilerin ¢agri
merkezi hizmeti siireci boyunca aldiklari hizmetten tatmin olup olmadigin

O0grenmeli, tatminsizlik sebeplerini belirleyerek bunlar {izerinde 1yilestirme

102



caligmalar1 yapmalidir. Bu sayede telekomiinikasyon hizmeti veren firma gereksiz
kaynak ve zaman israfin1 engelleyerek oncelikli iyilestirme ihtiyaci olan alanlara ¢ok
daha kisa silirede daha az maliyetle miidahale edebilmekte ve miisteri beklentileri

dogrultusunda hizmet verebilecektir.

Cagr1 merkezi hizmet kalitesini saglamak amaciyla miisteri beklentileri ve sunulan
cagri merkezi hizmetinin performansini miisterilerin nasil degerlendirdikleri dogru
bir sekilde belirlenmelidir. Cagri merkezi miisterilerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesini ylikseltmek ag¢isindan miisteri sikayetleri onemlidir. Miisteri sikayetleri
dikkate alinmali ve problemlerin ¢éziimiiniin saglanmasinda etkin bir role sahip
olduklar1 unutulmamalidir. Cagr1 merkezi hizmet ifadeleri iyi analiz edilmeli bu

boyutlar paralelinde biitiine yonelik gelistirmeler yapilmalidir.

Aragtirmada dikkat ¢eken en Onemli durumlardan biri katilimcilarin  hizmet
performansinin en diisiik degerlendirdigi ifadelerin ¢agr1 merkezi ¢alisanlari ile ilgili
oldugu bolimdiir. Cagri merkezi kurumlarmin ¢alisan se¢imine ve egitimine
verecekleri onem cagri merkezi hizmet kalitesini etkileyecektir. Tiketicilerin de
yiiksek beklentilere sahip oldugu calisanlara yonelik yiiksek ifadelerin incelenmesi
ve isletmelerce iyilestirmeler yapilmasi miisteri memnuniyetini arttirma noktasinda

hizlica iiretilen ¢oziimlerden olacaktir.

Hizmetlerde kalitenin belirleyicisi miisteriler olduguna gore, isletmelerin yapmalari
gereken miisteriler i¢in Onemli olan hizmet kalitesi kriterlerini 6grenmek ve onlara
uygun pazarlama ve yonetim stratejileri gelistirmektir. Miisteri beklentileri
dogrultusunda gelistirilen hizmet miisterilerin firmaya duyduklarn sadakati
arttiracaktir. Bu noktada c¢agri merkezleri i¢cin de miisteri beklentilerinin miisteriye
verilen deger, sorunu ¢ozebilme hizi ve kapasitesi, ¢agr1 aralari ve kuyruk
beklemeleri, miisteri bilgilerinin dogru kullanim1 ve c¢alisan yetkilendirmeleri
firmaya duyulan sadakati olduk¢a etkileyecektir. Bu agidan miisteri bilgilerinin
giivenli kullanildig1, calisanlarin miisteri beklentilerine uygun davrandigi, hizl bir

cagr1 merkezi hizmeti miisteri sadakatini olumlu yonde etkileyecektir.

Cagrt merkezlerinin miisterilerinin hizmet beklentileri ve algilar1 bazi ifadeler

Ozelinde farklilagmaktadir. Bu agidan tek diize hizmet yerine anlamli demografik
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segmantasyonlarla kisisellestirilmis ¢agri merkezi hizmeti miisteri memnuniyetini
arttirmada ve buna paralel olarak miisteri sadakati yaratmada Onemli rol

oynayacaktir. Bu noktada gelir durumu ve meslek gruplar1 6ne ¢ikan hususlardir.

Aragtirma siiresince c¢agri merkezi hizmet kalitesini SERVQUAL dlgegi ile
iilkemizde Olgen bagka bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu durum c¢alismamizin

literatiirde bu alanda yapilan ¢alismalarin ilklerinden oldugunu gostermektedir.

Bu calismada c¢agri merkezi hizmetine yonelik beklenti ile algilarinin demografik
ozelliklere gore farklilasip farklilasmadigi incelenmistir. Bundan sonrasi igin ise
tilkketicilerin ¢cagri merkezi hizmet beklentilerinin veya hizmet algilarinin yasam tarzi,

kisilik ve benzeri faktorlere gore farklilasip farklilasmadigi incelenebilecektir.

Arastirma gelecekte telekomiinikasyon haricindeki sektorlerde yapilacak c¢agr
merkezi caligmalarina katki saglayabilir. Bu noktada yogun rekabet ortaminda
farklilasmak adina yapilacak adimlardan bir tanesi olan ¢agr1 merkezi
uygulamalarinin miisteri temelli bakis agisin1 belirleyecek ¢alismalara katki
saglayabilir ve yeni kurulacak c¢agri merkezleri kurumlari igin yol gésterici

calismalara yardimci olabilir.
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EKLER

EK:1Arastirma Ornek KiitlesininDemografik Ozelliklerinin ideal bir cagr
merkezinden beklentileri ve Tiirk Telekom Cagr1 Merkezi Hizmet Algilar1 Uzerinde

Yarattig1 Farkliliklara Iliskin Anova Analizlerini ikili karsilastirma tablolari.

Tablo 15: Arastirma Ornek Kiitlesinin Yas Gruplarmin ideal bir cagri merkezinden

beklentileri Uzerinde Yarattig1 Farkliliklara Iliskin ikili karsilastirma tablosu

Bagimli () Yasiniz | (J) Yasiniz | Ortalama Std. Sig.
Degisken Farklar (1-J) Hata
D7 21 ve alt 22-31 0.2468 0.1141 0.031
32-41 0.3524 0.1225 | 0.0042
42-51 0.2838 0.1474 | 0.0549
51 ve Uzeri 0.0565 0.1718 | 0.7424
22-31 32-41 0.1056 0.0774 | 0.1736
42-51 0.0369 0.1128 | 0.7434
51 ve Uzeri | -0.1903 0.1432 | 0.1846
32-41 42-51 -0.0686 0.1213 | 0.5718
42-51 51 ve lzeri [ -0.2959 0.15 0.0492 |
D9 21 ve alt 22-31 0.1538 0.1067 | 0.1505
32-41 0.0872 0.1146 | 0.4473
42-51 0.0149 0.1379 | 0.9138
51 ve Uzeri 0.2948 0.1608 | 0.0474
22-31 32-41 -0.0666 0.0725 | 0.0359
42-51 -0.1388 0.1055 | 0.0189
51 ve Uzeri 0.1411 0.134 0.2932
32-41 42-51 -0.0722 0.1135 | 0.5248
51 ve Uzeri 0.2077 0.1404 | 0.1398
42-51 51 ve Uzeri 0.2799 0.16 0.0809
D13 21 ve alt 22-31 -0.1457 0.1259 | 0.2478
32-41 -0.0315 0.1351 | 0.8156
42-51 -0.1807 0.1626 | 0.2672
51 ve Uzeri | -0.2285 0.1895 | 0.0229
22-31 32-41 0.1141 0.0854 | 0.1825
42-51 -0.035 0.1244 | 0.7787
51 ve Uzeri | -0.1828 0.158 0.046
32-41 42-51 -0.1491 0.1338 | 0.2658
51 ve Uzeri -0.197 0.1655 | 0.2347
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42-51 51 ve Uzeri | -0.0478 0.1886 | 0.7999
D16 21 ve alt 22-31 0.1785 0.1295 | 0.1687
32-41 0.2488 0.139 0.0442
42-51 0.2767 0.1673 | 0.0389
51 ve lzeri 0.2499 0.195 0.0443
22-31 32-41 0.0703 0.0879 | 0.0425
42-51 0.0981 0.128 0.0444
51 ve Uzeri | -0.0287 0.1626 | 0.0486
32-41 42-51 0.0279 0.1377 | 0.8397
51 ve Uzeri | -0.0989 0.1703 | 0.5615
42-51 51 ve lizeri | -0.1268 0.194 0.5139
*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamhlik Diizeyinde Farklidir

Tablo 16Arastirma Ornek Kiitlesinin Gelir Gruplarmnin Ideal Bir Cagr1 Merkezinden

Beklentileri Uzerinde Yarattig1 Farkliliklara fliskin ikili Karsilastirma Tablosu

Ortalama
Bagimli Farklar
Degisken () Geliriniz (J) Geliriniz (I-0) Std. Hata Sig.
D1 1000TL ve Alt 1001TL-2000TL [ -0.047 0.068 0.496
2001TL-3000TL | 0.039 0.073 0.597
3001TL-4000TL | 0.048 0.101 0.635
4001TL-5000TL [ -0.032 0.129 0.041
5001TL ve Uzeri| -0.491 | 0.147 0.001 |
1001TL-2000TL | 2001TL-3000TL | 0.085 0.067 0.204
3001TL-4000TL | 0.095 0.097 0.33
4001TL-5000TL [ 0.015 0.125 0.049
5001TL ve Uzeri| -0.538 0.144 0
2001TL-3000TL | 3001TL-4000TL 0.01 0.1 0.924
4001TL-5000TL | -0.07 0.128 0.584
5001TL ve Uzeri| -0.452 0.146 0.002
3001TL-4000TL | 4001TL-5000TL | -0.08 0.146 0.585
5001TL ve Uzeri| -0.443 0.162 0.007
4001TL-5000TL |5001TL ve Uzeri| -0.523 0.18 0.004
D5 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL |0.055 0.095 0.568
2001TL-3000TL |0.123 0.102 0.227
3001TL-4000TL |0.083 0.141 0.559
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4001TL-5000TL |-0.158 0.18 0.38
5001TL ve Uzeri [ -0.368 0.205 0.073
1001TL-2000TL 2001TL-3000TL |0.069 0.093 0.462
3001TL-4000TL |0.028 0.135 0.835
4001TL-5000TL |-0.212 0.175 0.225
5001TL ve Uzeri [-0.314 0.201 0.042
2001TL-3000TL 3001TL-4000TL |-0.041 0.14 0.772
4001TL-5000TL |-0.281 0.179 0.116
5001TL ve Uzeri |-0.245  [0.204  |0.023
3001TL-4000TL 4001TL-5000TL |-0.241 0.204 0.238
5001TL ve Uzeri | -0.286 0.226 0.021
4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri | -0.526 0.252 0.037
5001TL ve Uzeri 1000TL ve Altl [0.368 0.205 0.073
D7 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL |0.147 0.085 0.083
2001TL-3000TL |0.254 0.09 0.005
3001TL-4000TL |0.18 0.125 0.151
4001TL-5000TL |0.063 0.159 0.692
5001TL ve Uzeri |-0.623 | 0.182 0.001
1001TL-2000TL 2001TL-3000TL |0.106 0.083 0.201
3001TL-4000TL |0.033 0.12 0.783
4001TL-5000TL |-0.084 0.155 0.588
5001TL ve Uzeri [ -0.476 0.178 0.008
2001TL-3000TL 3001TL-4000TL |-0.073 0.124 0.557
4001TL-5000TL |-0.19 0.158 0.23
5001TL ve Uzeri | -0.37 0.181 0.041
3001TL-4000TL 4001TL-5000TL |-0.117 0.181 0.517
5001TL ve Uzeri | -0.443 0.201 0.028
4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri | -0.56 0.223 0.013
D10 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL |0.122 0.097 0.212
2001TL-3000TL |0.12 0.104 0.248
3001TL-4000TL |0.183 0.144 0.205
4001TL-5000TL |-0.095 0.183 0.606
5001TL ve Uzeri | 0.541 0.209 0.01
1001TL-2000TL 2001TL-3000TL |-0.002 0.095 0.987
3001TL-4000TL |0.062 0.138 0.657
4001TL-5000TL |-0.217 0.179 0.226
5001TL ve Uzeri | 0.419 0.205 0.042
2001TL-3000TL 3001TL-4000TL |0.063 0.143 0.66
4001TL-5000TL |-0.215 0.182 0.239
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5001TL ve Uzeri | 0.42 0.208 0.044

3001TL-4000TL 4001TL-5000TL |-0.278 0.208 0.182

5001TL ve Uzeri | 0.357 0.231 0.123

4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri | 0.635 0.257 0.014

D13 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL [0.132 0.093 0.155

2001TL-3000TL |-0.026 0.099 0.794

3001TL-4000TL |0.223 0.138 0.107

4001TL-5000TL |0.284 0.175 0.105

5001TL ve Uzeri | -0.551 0.199 0.006

1001TL-2000TL 2001TL-3000TL |-0.158 0.091 0.083

3001TL-4000TL |0.09 0.132 0.495

4001TL-5000TL |0.152 0.17 0.374

5001TL ve Uzeri | -0.419 0.195 0.033

2001TL-3000TL 3001TL-4000TL |0.248 0.136 0.069

4001TL-5000TL |0.31 0.174 0.075

5001TL ve Uzeri | -0.577 0.198 0.004

3001TL-4000TL 4001TL-5000TL |0.062 0.198 0.756

5001TL ve Uzeri | 0.329 0.22 0.136

4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri | 0.267 0.245 0.277
D16 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL [0.15 0.096 0.12
2001TL-3000TL |0.187 0.103 0.07

3001TL-4000TL |0.242 0.143 0.091

4001TL-5000TL |0.021 0.182 0.908

5001TL ve Uzeri [ -0.129 0.207 0.043

1001TL-2000TL 2001TL-3000TL |0.037 0.095 0.695

3001TL-4000TL |0.092 0.137 0.502

4001TL-5000TL |-0.129 0.177 0.466

5001TL ve Uzeri [ -0.279 0.203 0.169

2001TL-3000TL 3001TL-4000TL |0.055 0.142 0.698

4001TL-5000TL |-0.166 0.181 0.358

5001TL ve Uzeri [ -0.317 0.206 0.125

3001TL-4000TL 4001TL-5000TL |-0.221 0.206 0.284

5001TL ve Uzeri [ -0.371 0.229 0.105

4001TL-5000TL | 5001TL ve Uzeri |-0.15 0.255 0.555

*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamhlik Duzeyinde Farklidir
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Tablo 17Arastirma Ornek Kiitlesinin Ogrenim Durumlarinin ideal Bir Cagn
Merkezinden Beklentileri Uzerinde Yarattig1 Farkliliklara liskin ikili Karsilastirma

Tablosu
Bagimh | (1) Egitim (J) Egitim Ortalama | Std. Hata |  Sig.
Degisken Farklar
(I-9)
D3 Olkoretim Lise 0.066 0.124 0.593
Universite -0.966 0.110 0.048
Yuksek Lisans [-0.320 0.137 0.039
Doktora -0.123 0.210 0.020
Lise Universite 0.000 0.077 0.998
Yiksek Lisans [0.254 0.112 0.024
Doktora -0.089 0.195 0.648
Universite Yuksek Lisans [0.254 0.096 0.109
Doktora -0.089 0.186 0.634
Yiksek Lisans Doktora -0.343 0.203 0.092
D5 Olkoretim Lise 0.053 0.153 0.727
Universite 0.200 0.135 0.140
Yuksek Lisans [-0.412 0.168 0.015
Doktora -0.839 0.259 0.046
Lise Universite 0.147 0.095 0.123
Yuksek Lisans [-0.359 0.138 0.010
Doktora 0.031 0.240 0.899
Universite Yuksek Lisans [0.212 0.119 0.075
Doktora -0.117 0.229 0.611
Yiksek Lisans Doktora -0.329 0.250 0.190
D7 Olkoretim Lise 0.154 0.137 0.263
Universite -0.321 0.122 0.009
Yuksek Lisans [-0.330 0.151 0.030
Doktora -0.306 0.232 0.019
Lise Universite 0.167 0.086 0.052
Yuksek Lisans [0.177 0.124 0.155
Doktora 0.153 0.215 0.479
Universite Yiksek Lisans |0.010 0.107 0.928
Doktora -0.014 0.206 0.945
Yiksek Lisans Doktora -0.024 0.225 0.916
D8 Olkoretim Lise 0.076 0.145 0.600
Universite 0.265 0.129 0.040
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Yiksek Lisans |0.525 0.160 0.001
Doktora 0.248 0.245 0.031
Lise Universite 0.189 0.090 0.037
Yuiksek Lisans [0.448 0.131 0.001
Doktora 0.172 0.228 0.045
Universite Yuksek Lisans [-0.260 0.113 0.122
Doktora -0.017 0.218 0.939
Yuksek Lisans Doktora -0.276 0.237 0.246
D15 Olkoretim Lise 0.049 0.154 0.752
Universite 0.099 0.137 0.468
Yuksek Lisans [0.214 0.170 0.210
Doktora -0.448 0.261 0.034
Lise Universite 0.051 0.096 0.600
Yuksek Lisans |0.165 0.140 0.239
Doktora -0.297 0.243 0.221
Universite Yuksek Lisans [0.114 0.120 0.342
Doktora -0.348 0.232 0.134
Yiksek Lisans Doktora -0.462 0.253 0.069
*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamhhk Dizeyinde Farklidir

Tablo 18Arastirma Ornek Kiitlesinin Meslek Gruplarmin Ideal Bir Cagr1
Merkezinden Beklentileri Uzerinde Yaratti1 Farkliliklara Iligkin ikili Karsilastirma

Tablosu

Bagimh [ (I) Meslek (J) Meslek Ortalama

Degisken Farklar Std. Sig.

(g | Heta

D3 Ozel Sektor Calisani Kamu Calisani Memur [ 0.095 [ 0.084 | 0.045
Serbest Meslek Sahibi [ 0.222 | 0.147 | 0.130
Esnaf 0.222 0.151 | 0.457
iSci 0.193 | 0.116 | 0.042
Emekli 0.409 | 0.240 | 0.049
Ev Hanlm1l 0.175 |0.172 | 0.037
Ogrenci -0.118 | 0.093 | 0.204
Calismiyorum -0.183 | 0.116 | 0.114

Kamu Calisani Memur | Serbest Meslek Sahibi [ 0.278 [ 0.157 | 0.078

Esnaf -0.057 | 0.161 | 0.725
iSGi 0.148 0.129 | 0.252
Emekli 0.464 0.246 | 0.060
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Ev Hani1m1l 0.131 0.181 [ 0.471

Orenci -0.063 | 0.109 | 0.564

Cal1l_m1yorum -0.128 | 0.129 | 0.322

Serbest Meslek Sahibi | Esnaf -0.335 | 0.201 | 0.097

isci -0.130 | 0.176 | 0.462

Emekli 0.186 0.274 | 0.497

Ev Hanim1l -0.147 ] 0.218 | 0.500

Orenci -0.341 | 0.163 | 0.037

Cal1_m1yorum -0.406 | 0.176 | 0.022

Esnaf iSGi 0.205 | 0.180 | 0.255

Emekli 0.521 0.276 | 0.060

Ev Hanim1l 0.188 0.220 | 0.396

Orenci -0.006 | 0.166 | 0.969

Calismiyorum -0.071 ] 0.180 | 0.693

isci Emekii 0.316 | 0.259 | 0.223

Ev Han1m1l -0.017 ] 0.198 | 0.931

Orenci -0.211 ] 0.135 ] 0.119

Calismiyorum -0.276 | 0.152 | 0.070

Emekli Ev Hanim1 -0.333 ] 0.289 | 0.249

Orenci -0.527 ] 0.250 | 0.035

Calismiyorum -0.592 | 0.259 | 0.023

Ev Han1m1 Orenci -0.194 | 0.186 | 0.298

Calismiyorum -0.259 | 0.198 | 0.193

Orenci Calismiyorum -0.065 | 0.135 | 0.632
Kamu

D7 Ozel Sektor Call_an1 | Call_anl\Memur -0.058 1 0.093 | 0.532

Serbest Meslek Sahibi | 0.010 | 0.163 [ 0.952

Esnaf -0.082 | 0.167 | 0.624

0 ci 0.167 | 0.128 | 0.046

Emekli -0.020 | 0.266 | 0.941

Ev Hanim1l 0.270 0.191 | 0.016

Orenci -0.152 | 0.103 | 0.141

Calismiyorum -0.347 | 0.128 | 0.007

Kamu Cal1_an1\Memur | Serbest Meslek Sahibi [ 0.068 [ 0.175 | 0.698

Esnaf -0.024 ] 0.179 | 0.893

0 Gi 0.125 0.143 | 0.384

Emekli 0.038 0.273 | 0.888

Ev Han1m1 -0.212 ] 0.201 | 0.294

Orenci -0.094 [ 0.121 | 0.438
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Call_m1yorum -0.289 | 0.143 | 0.044
Serbest Meslek Sahibi | Esnaf -0.092 | 0.223 | 0.681
isci 0.057 | 0.196 | 0.772
Emekli -0.029 | 0.304 | 0.923
Ev Haniml -0.279 | 0.242 | 0.248
Orenci -0.162 | 0.180 | 0.369
Cal1l_m1yorum -0.357 ] 0.196 | 0.069
Esnaf isci 0.149 | 0.200 | 0.457
Emekli 0.063 | 0.307 | 0.839
Ev Hanim1l -0.188 | 0.245 | 0.444
Orenci -0.070 | 0.184 | 0.704
Cal1_m1yorum -0.265 | 0.200 | 0.185
Isci Emekli -0.086 | 0.287 | 0.764
Ev Hanim1l -0.336 | 0.220 | 0.127
Orenci -0.219 | 0.150 | 0.146
Cal1_m1yorum -0.414 ] 0.168 | 0.014
Emekli Ev Han1m1l -0.250 | 0.320 | 0.436
Orenci -0.133 | 0.277 | 0.632
Cal1_m1yorum -0.328 | 0.287 | 0.255
Ev Han1mi Orenci 0.117 | 0.206 | 0.570
Call_m1yorum -0.078 | 0.220 | 0.724
Orenci Call_m1yorum -0.195 | 0.150 | 0.195
*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamlilik Duzeyinde Farklidir

Tablo 19 Arastirma Ornek Kiitlesinin Yas Gruplarmin Tiirk Telekom Cagr1
Merkezinden Hizmet Algilar1 Uzerinde Yarattig: Farkliliklara Iliskin ikili
Karsilastirma Tablosu

Bagimh Degisken | (l) Yasiniz (J) Yasiniz | Ortalama | Std. Hata Sig.
Farklar (1-J)
D1 21 ve altl 22-31 -0.127 0.117 0.278
32-41 0.043 0.126 0.733
42-51 -0.118 0.151 0.435
51 ve Uzeri [0.059 0.176 0.738
22-31 32-41 0.170 0.079 0.033
42-51 0.209 0.116 0.044
51 ve Uzeri |0.186 0.147 0.206
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32-41 42-51 -0.161 0.124 0.196

51 ve Uzeri | 0.016 0.154 0.917

42-51 51 ve Uzeri |0.177 0.175 0.313

D4 21 ve altl 22-31 0.240 0.126 0.048
32-41 0.222 0.136 0.102

42-51 0.121 0.163 0.459

51 ve Uzeri |0.004 0.190 0.985

22-31 32-41 -0.018 0.086 0.835

42-51 -0.119 0.125 0.341

51 ve Uzeri |-0.236 0.159 0.137

32-41 42-51 -0.101 0.134 0.452

51 ve Uzeri |-0.218 0.166 0.189

42-51 51 ve Uzeri |-0.117 0.189 0.536

D5 21 ve altl 22-31 0.274 0.106 0.010
32-41 0.168 0.113 0.138

42-51 0.122 0.136 0.370

51 ve Uzeri | 0.240 0.159 0.132

22-31 32-41 -0.106 0.072 0.140

42-51 -0.152 0.104 0.146

51 ve Uzeri |-0.035 0.132 0.793

32-41 42-51 -0.046 0.112 0.682

51 ve Uzeri |0.071 0.139 0.608

42-51 51 ve Uzeri [0.117 0.158 0.459

D7 21 ve altl 22-31 -0.172 0.115 0.138
32-41 -0.128 0.124 0.301

42-51 -0.035 0.149 0.815

51 ve Uzeri |-0.370 0.174 0.034

22-31 32-41 0.043 0.078 0.580

42-51 0.137 0.114 0.231

51 ve Uzeri |-0.198 0.145 0.172

32-41 42-51 0.093 0.123 0.447

51 ve Uzeri | -0.242 0.152 0.112

42-51 51 ve Uzeri |-0.335 0.173 0.043

D10 21 ve altl 22-31 0.258 0.120 0.033
32-41 0.199 0.129 0.124

42-51 0.452 0.156 0.004

51 ve lzeri [0.144 0.181 0.428

22-31 32-41 -0.059 0.082 0.470

42-51 0.194 0.119 0.104
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51 ve Uzeri |-0.114 0.151 0.450

32-41 42-51 0.253 0.128 0.048
51 ve Uzeri | -0.055 0.158 0.727

42-51 51 ve Uzeri |-0.309 0.180 0.088
D15 21 ve altl 22-31 0.296 0.140 0.035
32-41 0.196 0.151 0.195

42-51 0.047 0.181 0.796

51 ve Uzeri | 0.193 0.211 0.362

22-31 32-41 -0.101 0.095 0.292
42-51 -0.249 0.139 0.073

51 ve Uzeri [-0.103 0.176 0.558

32-41 42-51 -0.149 0.149 0.320
51 ve Uzeri |-0.003 0.184 0.988

42-51 51 ve Uzeri | 0.146 0.210 0.488
D17 21 ve altl 22-31 0.153 0.122 0.212
32-41 0.201 0.131 0.126

42-51 0.396 0.158 0.012

51 ve Uzeri | 0.281 0.184 0.127

22-31 32-41 0.049 0.083 0.559
42-51 0.244 0.121 0.044

51 ve Uzeri [ 0.129 0.153 0.401

32-41 42-51 0.195 0.130 0.134
51 ve Uzeri |0.080 0.161 0.618

42-51 51 ve Uzeri |-0.115 0.183 0.531

*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamhlik Duzeyinde Farklidir

Tablo 20Arastirma Ornek Kiitlesinin Gelir Gruplarinin Tiirk Telekom Cagri

Merkezinden Hizmet Algilar1 Uzerinde Yarattig1 Farkliliklara iliskin Ikili
Karsilastirma Tablosu

Bagimh | (1) Geliriniz (J) Geliriniz Ortalama| Std. Hata Sig.
Degisken Farklar
(I-9)

D3 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL [0.160 0.093 0.087
2001TL-3000TL |0.039 0.100 0.695
3001TL-4000TL |0.254 0.138 0.050
4001TL-5000TL ]0.111 0.175 0.048
5001TL ve Uzeri |0.283 0.200 0.158
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1001TL-2000TL 2001TL-3000TL -0.121 0.091 0.187
3001TL-4000TL 0.095 0.132 0.475

4001TL-5000TL 0.170 0.171 0.032

5001TL ve Uzeri |0.123 0.196 0.030

2001TL-3000TL 3001TL-4000TL 0.215 0.137 0.116
4001TL-5000TL 0.350 0.174 0.048

5001TL ve Uzeri |0.244 0.199 0.022

3001TL-4000TL 4001TL-5000TL -0.265 0.199 0.184
5001TL ve Uzeri |0.029 0.221 0.897

4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri |0.293 0.246 0.234
D8 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL 0.085 0.085 0.315
2001TL-3000TL 0.158 0.091 0.082

3001TL-4000TL 0.274 0.126 0.030

4001TL-5000TL ]0.032 0.160 0.843

5001TL ve Uzeri |0.159 0.182 0.038

1001TL-2000TL 2001TL-3000TL 0.073 0.083 0.383
3001TL-4000TL 0.188 0.120 0.118

4001TL-5000TL -0.054 0.156 0.730

5001TL ve Uzeri |0.174 0.178 0.047

2001TL-3000TL 3001TL-4000TL 0.116 0.125 0.353
4001TL-5000TL -0.126 0.159 0.426

5001TL ve Uzeri |0.120 0.181 0.499

3001TL-4000TL 4001TL-5000TL -0.242 0.181 0.182
5001TL ve Uzeri |[-0.114 0.201 0.570

4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri [0.128 0.224 0.568
D13 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL 0.047 0.104 0.648
2001TL-3000TL 0.107 0.111 0.335

3001TL-4000TL -0.012 0.154 0.938

4001TL-5000TL 0.011 0.195 0.957

5001TL ve Uzeri |0.155 0.223 0.049

1001TL-2000TL 2001TL-3000TL 0.060 0.102 0.558
3001TL-4000TL -0.059 0.147 0.687

4001TL-5000TL |-0.037 0.190 0.846

5001TL ve Uzeri [0.202 0.218 0.035

2001TL-3000TL 3001TL-4000TL -0.119 0.152 0.435
4001TL-5000TL -0.097 0.194 0.620

5001TL ve Uzeri |-0.262 0.222 0.238

3001TL-4000TL 4001TL-5000TL 0.023 0.222 0.919
5001TL ve Uzeri |-0.143 0.246 0.562
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4001TL-5000TL | 5001TL ve Uzeri [-0.165 |0.274 0.546
D14 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL [-0.129 | 0.106 0.223
2001TL-3000TL |0.014 0.113 0.904

3001TL-4000TL [-0.144 ]0.156 0.357

4001TL-5000TL |-0.095 [0.199 0.634

5001TL ve Uzeri |0.359 0.226 0.048

1001TL-2000TL [2001TL-3000TL |0.143 0.103 0.169
3001TL-4000TL |-0.015 [0.150 0.918

4001TL-5000TL |0.034 0.194 0.860

5001TL ve Uzeri [-0.030 [0.222 0.894

2001TL-3000TL |3001TL-4000TL |-0.158 |0.155 0.308
4001TL-5000TL |-0.108 [0.198 0.584

5001TL ve Uzeri |-0.172 [0.225 0.445

3001TL-4000TL |4001TL-5000TL |0.050 0.225 0.826
5001TL ve Uzeri |-0.014 [0.250 0.955

4001TL-5000TL | 5001TL ve Uzeri [-0.064 ]0.279 0.819
D17 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL [0.023 0.106 0.825
2001TL-3000TL |0.090 0.113 0.425

3001TL-4000TL |0.000 0.157 1.000

4001TL-5000TL [0.221 0.199 0.016

5001TL ve Uzeri |-0.043 0.227 0.850

1001TL-2000TL [2001TL-3000TL |0.067 0.104 0.519
3001TL-4000TL |-0.023 [0.150 0.876

4001TL-5000TL [0.202 0.194 0.049

5001TL ve Uzeri |-0.066 0.222 0.766

2001TL-3000TL |3001TL-4000TL |-0.090 |0.155 0.561
4001TL-5000TL |-0.069 [0.198 0.727

5001TL ve Uzeri |-0.133 [0.226 0.556

3001TL-4000TL |4001TL-5000TL |0.021 0.226 0.926
5001TL ve Uzeri |-0.043 [0.250 0.864

4001TL-5000TL | 5001TL ve Uzeri [-0.064 ]0.279 0.819
D18 1000TL ve Altl 1001TL-2000TL [-0.073 | 0.089 0.411
2001TL-3000TL |0.015 0.095 0.878

3001TL-4000TL [0.071 0.132 0.592

4001TL-5000TL |-0.200 [0.168 0.023

5001TL ve Uzeri [0.171 0.191 0.047

1001TL-2000TL | 2001TL-3000TL |0.088 0.087 0.314
3001TL-4000TL |[0.144 0.126 0.255

4001TL-5000TL [-0.127 ]0.163 0.438
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5001TL ve Uzeri |0.144 0.187 0.442
2001TL-3000TL 3001TL-4000TL 0.056 0.131 0.668
4001TL-5000TL -0.215 0.167 0.198
5001TL ve Uzeri |0.056 0.190 0.768
3001TL-4000TL 4001TL-5000TL -0.271 0.190 0.155
5001TL ve Uzeri |0.000 0.211 1.000
4001TL-5000TL 5001TL ve Uzeri [0.271 0.235 0.250

*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamhlik Diizeyinde Farklidir

Tablo 21 Arastirma Ornek Kiitlesinin Ogrenin Durumlarmin Tiirk Telekom Cagri

Merkezinden Hizmet Algilar1 Uzerinde Yarattig: Farkliliklara Iligkin ikili
Karsilastirma Tablosu

Bagimli () Egitim (J) Egitim Ortalama Std. Sig.
Degisken Farklar (I- Hata
J)
D1 Olkoretim Lise -0.201 0.140 0.153
Universite -0.257 0.124 0.040
Yiksek Lisans 0.121 0.155 0.043
Doktora 0.545 0.237 0.022
Lise Universite -0.056 0.087 0.524
Yuksek Lisans | 0.079 0.127 0.531
Doktora -0.344 0.220 0.119
Universite Yiksek Lisans [ 0.135 0.109 0.215
Doktora -0.289 0.210 0.171
Yiksek
Lisans Doktora -0.424 0.230 0.066
D5 Olkoretim Lise -0.117 0.127 0.354
Universite -0.078 0.112 0.485
Yuksek Lisans | -0.026 0.139 0.852
Doktora 0.645 0.214 0.003
Lise Universite 0.039 0.079 0.621
Yiksek Lisans | 0.091 0.114 0.425
Doktora 0.828 0.199 0.008
Universite Yuksek Lisans | 0.052 0.098 0.595
Doktora -0.567 0.190 0.003
Yiksek
Lisans Doktora -0.619 0.207 0.003
D8 Olkoretim Lise -0.045 0.135 0.738
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Universite -0.036 0.120 0.767
Yuksek Lisans | 0.322 0.149 0.032
Doktora -0.126 0.229 0.046
Lise Universite 0.010 0.084 0.908
Yuksek Lisans | 0.367 0.122 0.003
Doktora 0.081 0.213 0.041
Universite Yuksek Lisans | 0.357 0.105 0.001
Doktora -0.090 0.203 0.657

Yuksek
Lisans Doktora -0.448 0.222 0.044
D10 Olkoretim Lise 0.069 0.145 0.046
Universite 0.129 0.128 0.314
Yuksek Lisans | 0.430 0.159 0.007
Doktora 0.097 0.245 0.046
Lise Universite 0.060 0.090 0.505
Yiksek Lisans | 0.361 0.131 0.006
Doktora 0.028 0.227 0.903
Universite Yuksek Lisans | 0.301 0.112 0.008
Doktora -0.032 0.217 0.881

Yuksek
Lisans Doktora -0.333 0.237 0.160
D15 Olkoretim Lise -0.238 0.169 0.159
Universite -0.224 0.150 0.134
Yuksek Lisans | 0.054 0.186 0.772
Doktora 0.313 0.285 0.043
Lise Universite 0.014 0.105 0.897
Yiksek Lisans | 0.292 0.152 0.056
Doktora -0.075 0.265 0.777
Universite Yuksek Lisans | 0.278 0.131 0.034
Doktora -0.089 0.253 0.726

Yuksek
Lisans Doktora -0.367 0.276 0.185
D16 Olkoretim Lise -0.091 0.143 0.524
Universite -0.035 0.126 0.782
Yiksek Lisans | 0.217 0.157 0.169
Doktora -0.155 0.241 0.521
Lise Universite 0.056 0.089 0.529
Yiksek Lisans | 0.308 0.129 0.017
Doktora -0.064 0.224 0.776
Universite Yiksek Lisans | 0.252 0.111 0.024
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Doktora -0.120 0.214 0.576
Yuksek
Lisans Doktora -0.371 0.233 0.112
D17 Olkoretim Lise -0.082 0.148 0.577
Universite -0.080 0.131 0.541
Yiksek Lisans | 0.151 0.163 0.048
Doktora 0.207 0.250 0.037
Lise Universite 0.002 0.092 0.981
Yuksek Lisans | 0.032 0.134 0.812
Doktora 0.189 0.232 0.417
Universite Yiiksek Lisans | 0.030 0.115 0.798
Doktora 0.187 0.222 0.401
Yuksek
Lisans Doktora 0.157 0.242 0.517
D19 Olkoretim Lise -0.161 0.157 0.304
Universite -0.032 0.139 0.819
Yuksek Lisans | 0.244 0.173 0.159
Doktora -0.061 0.265 0.817
Lise Universite 0.130 0.098 0.185
Yuksek Lisans | 0.405 0.142 0.005
Doktora 0.100 0.246 0.685
Universite Yuksek Lisans | 0.575 0.122 0.024
Doktora -0.030 0.235 0.900
Yiksek
Lisans Doktora -0.305 0.257 0.236
*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamhlik Duzeyinde Farklidir

Tablo 22Arastirma Ornek Kiitlesinin Ogrenin Durumlarimnin Tiirk Telekom Cagri
Merkezinden Hizmet Algilar1 Uzerinde Yarattig: Farkliliklara Iliskin ikili
Karsilastirma Tablosu

Bagimh | (I) Mesleginiz? (J) Mesleginiz Ortalama| Std. Sig.
Degisken Farklar Hata
(I-9)
) Kamu

D19 Ozel Sektor Cal1_an1 Cal1l_an1\Memur -0.0571 |0.1054 |0.0459
Serbest Meslek Sahibi | 0.0986 [0.1846 |[0.5937
Esnaf -0.008 0.1898 ]0.9663
0 ci -0.1458 10.1456 ]0.0475
Emekli -0.5289 |0.3019 |0.0806
Ev Hanlml 0.0545 |[0.2169 |0.4019
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Orenci -0.1547 10.1173 ]0.1879
Cal1l_m1yorum -0.7369 |0.1456 |0.0029
Kamu Cal1 _an1\Memur | Serbest Meslek Sahibi | 0.1557 [0.1982 [0.4327
Esnaf 0.049 0.203 0.8093
0 ci 0.1029 |0.1625 |0.5268
Emekli -0.4718 ]10.3104 ]0.1293
Ev Hanlm1l 0.1115 |[0.2286 |0.6258
Orenci -0.0976 |0.1376 ]0.4785
Cal1l_m1yorum -0.3798 ]0.1625 |0.0199
Serbest Meslek Sahibi Esnaf -0.1066 |0.2534 ]0.6742
0 ci -0.0527 |0.2222 ]0.8125
Emekli -0.6275 |0.3455 ]0.0701
Ev Hanlml -0.0441 ]0.2743 0.8723
Orenci -0.2533 10.2048 ]0.2168
Call_m1yorum -0.5355 10.2222 ]10.0164
Esnaf 0 ci 0.0539 |[0.2266 |0.8121
Emekli -0.5208 |0.3483 ]0.1356
Ev Hanlml 0.0625 [0.2778 |0.8221
Orenci -0.1467 |0.2095 | 0.4842
Call_m1yorum -0.4289 ]0.2266 |0.0591
isci Emekli -0.5747 10.3263 ]0.0789
Ev Hanlm1l 0.0086 |0.2497 |0.9725
Orenci -0.2006 [0.1704 [0.24
Call_m1yorum -0.4828 |0.1911 |0.0119
Emekli Ev Hanlm1l 0.5833 |0.3638 |0.1096
Orenci 0.3741 |0.3147 |0.2351
Cal1l_m1yorum 0.092 0.3263 |0.7782
Ev Han1mi Orenci -0.2092 [0.2343 |0.3726
Call_m1yorum -0.4914 ]0.2497 |0.0498
Orenci Cal1l_m1yorum -0.2822 10.1704 |0.0986

*. Ortalama Farklari 0,05 Anlamllik Dizeyinde Farklidir
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Ek:2 ANKET FORMU

Sayin katilimci, uygulamis oldugumuz anketin amaci ¢agri merkezi hizmeti veren firmalarin misteri beklentilerini kargilayip karsilayamadigini
belirlemeye yoneliktir.

“Cagri merkezi” kavrami ,glinimiizde yogun olarak géze ¢arpan rekabet ortaminda firmalarin musterilerine daha iyi hizmet verebilme adina
gelistirdigi olusumlardan biridir.Bu noktada firmalar misterilerin sorularini gagri merkezleri araciligi ile yanitlamakta, sorunlarina ¢oziimler tretmekte
yaptiklari yenilikleri ve promosyonlari misterilerine duyurmaktadir.

Ornegin evimizde kullandigimiz bir ADSL baglantisinda yasadigimiz sorunun sebebini anlamak icin servis saglayici firmaya telefon
aracihigi ile ulagarak sorunun sebebi hakkinda kisa bir zamanda bilgi edinebilinmektedir.

Siz sayin katilimcidan istenen, anketimizde yer alan sorular dikkatlice okuyarak tarafiniza en uygun gelen yaniti (X) isareti ile isaretlemenizdir.
Verecek oldugunuz bilgiler yanlizca bilimsel amagla kullanilacaktir.Litfen yanitsiz bir madde birakmadiginiza emin olunuz.Anketimiz igin ayndiginiz
zaman igin ve gosterdiginiz ilgiye tesekkir ederiz...

Arif ERGI-I.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii

1-Turkiye'de tele-kominikasyon sektériinde faaliyet gosteren “Tiirk Telekom” firmasinin musterisi misiniz?
( )Evet
( )Hayir (Litfen ankete son veriniz!)

2-"Tirk Telekom” firmasinin hangi hizmetinden veya hizmetlerinden yararlanmaktasniz?
() Telefon

() TT Net internet

() TiviBU

3-"Turk Telekom” firmasi gagri merkezini kullanir misiniz?

( )Evet

( )Hayir (Lutfen ankete son veriniz!)

4-Bir ayda ortalama hangi siklikla Tiirk Telekom ¢agri merkezini kullanirsiniz? Kullanmig oldugunuz farkli hizmetlere gore tablodaki kutucuklari isaretleryiniz.

gﬁ%\:«@( Telefon TT Net internet ~ TiViBU
1 arama
2-3 arama
4-5 arama

6+ arama

S H 5
HEREE °
5- Asagida tiketicilerin “ideal bir gagrn merkezinden” beklentilerini belirlemeye X0| 0 |2E X
yonelik ifadeler yer almaktadir.Bu ifadelere katilma derecenizi en iyi yansitacak £z 2 88 <
kutucug@a (X) isareti koyarak belirtiniz. o% = X X a
X¥| ¥ (22 X

Cagri merkezi gérismelerinde musteri temsilcisi sorulan farkl konulardaki sorulara cevap verecek
donanimda olmalidir.

v

Cagn merkezi gérigmelerinde misteri temsilcisi sorunu yanlizca teknik terminoloji paralelinde
agiklamamalidir.

Cagr merkezi gérusmelerinde musteri temsilcisi musterinin bilgi seviyesini g6z 6niinde bulundurarak
bilgi vermelidir.

Cagn merkezi gorigmelerinde musteri temsilcisi musteri sinirlendiginde sakin ve uygun bir sekilde
davranmalidir.
Cagri merkezi gérismelerinde musteri temsilcisi musterinin gérigsme siresince degisen ruh haline
uygun davranmalidir

Cagr merkezi gérismelerinde musteri temsilcisinin sorulan her soruyu yanitlama birikimine

sahip olmasi gerekmez.

Cagri merkezi goérismelerinde musteri temsilcisi misterinin olabilecek tim sikayetlerinin kaynagi
konusunda bilgi sahibi olmasi gerekmez.

Cagri merkezi goriismelerinde gagrinin bir temsilciden baska bir temsilciye aktariima sebebi misteriye
anlatiimamalidir.

Cagn merkezi gorismelerinde musteri bilgilerinin glivenli bir bigimde kullanildigi musteriye hissettiriimelidir.

| Cagri merkezi goriismelerinde mﬁsteri bilgilerinin ne amagcla kullanildiginin miisteriye bildirilmesi
gerekmemektedir.

g oo oa o o o o
NN NN N N N | Katiimiyorum
= B — I — I — B — I — | Katiimiyorum

N R S I SN S S S G S -
W W W W wWwww w w w w

Cagri merkezi gorigsmelerinde misteri temsilcisi yiizeysel bilgiler ile sorunun sebep ve ¢oéziminu
musteriye anlatmamalidir.
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Asagidaki ifadelere katiima derecinizi belirtiniz.

Kesinlikle
Katiliyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Cagdri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi bir sorundan dolayi arayan misterinin ruh halini
anlayabilmelidir.

Cagr merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi misteriye deger verdigini hissetirmesi gerekmez.

Cagn merkezi gorigsmelerinde miisteri temsilcisi misterilerine, sorulan her sorunun énemli oldugu
bilinci ile yaklagsmalidir

Cagn merkezi gorlismelerinde misteri temsilcisi yetki eksikligi nedeniyle misterinin sorusunu yanitsiz
birakmamalidir.

Cagn merkezi gorigsmelerinde musteri temsilcisi sorulan her soruya cevap verebilecek yetkiye
sahip olmasi gerekmez..

Cagn merkezi goriismelerinde cagr aktarma aralar olabildigince kisa olmalidir.

Cagri merkezi goriigmelerinde goriismenin,sesli yanitlama sistemi yerine, misteri temsilcisi tarafindan
baglatiimasi gerekli degildir.

Cagn merkezi goriismelerinde tespit edilen sorun gereginden yavas ¢ozilmemelidir.

6-Genel olarak Tiirk Telekom Firmasinin ¢gagri merkezinden aldiginiz hizmettenne derece memnunsunuz?

Uygun kutuya (x) isareti koyarak belirtiniz...

GO (g O O On

N N FN  ENS Katiliyorum

W WW W W W W w

NN N NN Kat||mlyorum

RPPIYEG

7- Tiirk Telekom firmasinin ¢agri merkezini baglica arama sebepleriniz nelerdir.(X) Isareti koyarak belirtiniz...

Kampanya ve promosyonlari 6grenmek (') Ariza bildirimi
Fatura bilgisi ve 6deme islemi () Yeni hizmetlerle ilgili bilgi edinme
() Tarife bilgilerini 6grenmek ve degistirmek

Aldiginiz hizmetle ilgili bilgi edinme

()

()

( )Dilek ve sikayet belirtmek
()

(') Diger(Lutfen Belirtiniz)
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8- Asagida “Tirk Telekom Firmasi’'nin” ¢agri merkezini kullanan tiketicilerin
algilarini belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir.Bu ifadelere

katilma derecenizi en iyi yansitacak kutucuga (X) isareti ile isaretleyiziniz.

Cagri merkezi goriigmelerinde miisteri temsilcisi sorulan farkl konulardaki sorulara cevap verecek
donanimdadir.

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi sorunu yanlizca teknik terminoloji paralelinde
agiklamamaktadir.

| Kesinlikle

Katiliyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katiimiyorum
Kesinlikle

Cagri merkezi gorismelerinde miisteri temsilcisi misterinin bilgi seviyesini géz 6niinde bulundurarak
bilgi vermektedir. )

Cagri merkezi gorismelerinde musteri temsilcisi misteri sinirlendiginde sakin ve uygun bir sekilde
davranmaktadir.

Cagri merkezi gorugmelerinde musteri temsilcisi musterinin gorigme suresince degisen ruh haline
uygun davranmaktadir.

Cagri merkezi gorugmelerinde musteri temsilcisi sorulan her soruyu yanitlama birikimine

sahip degildir.

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi, misterinin olabilecek tim sikayetlerinin kaynag:
konusunda, bilgi sahibi degildir.

Cagri merkezi gérigmelerinde ¢agrinin bir temsilciden bagka bir temsilciye aktariima sebebi miisteriye
anlatilmamaktadir.

Cagr merkezi gorigmelerinde misteri bilgilerinin giivenli bir bigimde kullanildigi misteriye hissettiriimektedir.

Cagn merkezi gérigmelerinde musteri bilgilerinin ne amagla kullanildigi musteriye bildiriimez.

Cagri merkezi gérigmelerinde miisteri temsilcisi yiizeysel bilgiler ile sorunun sebep ve ¢éziimiini misteriye
anlatmamaktadir.

Cagri merkezi goriismelerinde misteri temsilcisi bir sorundan dolayi arayan musterinin ruh halini
anlayabilmektedir.

Cagri merkezi gorismelerinde misteri temsilcisi misteriye deger verdigini hissetirmemektedir.

Cagrn merkezi gorigmelerinde misteri temsilcisi misterilerine, sorulan her sorunun 6nemli oldugu bilinci
ile yaklasmaktadir

Gagri merkezi gérismelerinde musteri temsilcisi yetki eksikligi nedeniyle musterinin sorusunu yanitsiz
birakmamaktadir
Gagn merkezi griismelerinde miisteri temsilcisi sorulan her soruya cevap verebilecek yetkiye sahip degildir.

Cagn merkezi gérigmelerinde ¢cagri aktarma aralari olabildigince kisadir.

Cagri merkezi goriigmelerinde goriisme sesli yanitlama sistemi yerine musteri temsilcisi tarafindan
basglatiimamaktadir.

Cagr merkezi gorigsmelerinde tespit edilen sorun gereginden yavas ¢ozilmemektedir.

0-Gelir Durumunuz?
) 1000TL ve Alti
1001TL - 2000TL
2001TL - 3000TL
3001TL - 4000TL
4001TL - 5000TL
5001TL ve Uzeri

-Cinsiyetiniz?
) Kadin
) Erkek

-Yasiniz?
21 ve alti

1
(
()
()
()
()
()

9
()
()22-31
E ;f’éj‘;} 11-Egitim Durumunuz
lizer () llkogretim
()51 ve lGzeri { YLiss
( ) Universite
( ) Yiksek Lisans
( ) Doktora

Anketimiz sona ermistir...
Gostermis oldugunuz ilgiye tesekkiir ederiz

O 01 oo O O OO OO O O On

G N N NG NG N0 (N G NG NG NG O B N N N O N U SO N L C T Vg

NN NNNDRNDNDNNDNDNDNDNDNODNDN NN N | Katimyorum
B R B | Katimiyorum

W W WWW W W W WwwWwwwowowwwww w

2-Mesleginiz?

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

Ozel Sektér Calisani
Kamu Calisani /Memur
Serbest Meslek Sahibi
Esnaf

isgi

Emekli

Ev hanimi

Ogrenci

Calismiyorum
Diger(Lutfen Belirtiniz)
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