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BEYAN

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum ‘Tiirk Bankacilik Sektériinde Yenilik¢i Cagri Merkezi
Uygulamalar1 ve Stratejik Oneriler’ adli bu ¢alismanin, akademik kural ve etik degerlere uygun
bir bigimde tarafimca yazildigini, yararlandigim biitliin eser veya kaynaklarin kaynakcada
gosterildigini ve ¢aligma igerisinde bu eserlere atif yapildigim beyan ederim.

AYSE MENGIR




OZET

Kiiresellesme ile birlikte teknoloji sayesinde hizla gelisen bankalardaki cagri
merkezleri, miisterileri ile ilk temas kuran O6nemli bir birim haline gelmistir.
Glinimiizde ¢agr1 merkezleri sadece miisterilerine ya da arayanlara destek
vermemekte farkli iletisim araclarint da kullanmaktadir. Bu g¢alismanin amaci,
bankacilikta yenilik¢i ¢agri merkezi uygulamalarini incelemektir. Caligmada esas
olarak banka miisterilerinin alternatif dagitim kanallarindaki dijitallesmeyi aktif
kullanarak miisterilerine hizmet verdigi kanallar incelenmistir. Temel caba, ¢agri
merkezlerinin miisterilerine ya da arayanlara minimum maliyet ve maksimum hiz ile
miisteri memnuniyetinin de saglanarak hizmet vermektir. S6z konusu cabanin
belirtilen hedeflere ulasabilmesi i¢in teknoloji gelismelerin  uygulanmasi
gerekmektedir. Arastirmaya gore gliniimiizde miisteriler, cagri merkezlerinden yogun
bir sekilde destek aldig1 gibi, bankalar da subedeki yogunlugu azaltmak amaci ile
miisterilerini ¢agri merkezlerine ya da diger alternatif dagitim kanallarina
yonlendirmektedirler. Ayrica hem i¢ miisteri memnuniyeti hem de dis miisteri
memnuniyeti saglanmasi i¢in ¢esitli onlemlerin alindig1 arastirmada yer almaktadir.
Sonug olarak teknoloji kullanimi1 rekabete doniisen gliniimiiz ekonomisinde yenilikg¢i

teknolojileri kullanmayan bankalar miisteriler tarafindan tercih edilmemektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorii, Cagr1 Merkezi, Teknoloji, Yenilik, Miisteri

Memnuniyeti



ABSTRACT

As a result of globalization, call centers of banks that develop rapidly by the virtue of
the technology become an important unit which brings first contact with customers.
Nowadays, call centers not only give support to customers or calling people but also
they use the communication tools. The objective of this study is to examine innovator
call center applications in banking. The main aim of call centers provides services
which has minimum cost, maximum speed and excellent customer satisfication for
customers. To achieve this purpose, it is necessary to take the advantages of
technological improvements. Nowadays, acording to the research results, beside the
excessive usage of call centers by customers, the banks direct their customers to call
centers or alternative distribution canals to decrease the work load of the branchs.
Moreover, it is mentioned in this research that some precautions are taken for both
internal and external customer satisfication. As a conclusion, under today’s economic
conditions, the banks which are not using innovator technologies are not preferred by

the customers.

Key Words: Technological Innovations for Call Center, Internal Customers
Satisfaction, External Customers Satisfaction, IVR tree
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GIRIS

Son yillarda teknolojinin gelismesi bankacilik uygulamalarinin da gelismesini zorunlu
hale getirmistir. Ozellikle miisteriler ile ilk temas kuran ve miisterilerin 7-24 saat
444*** [/ (0 800***ile baslayan ¢agri merkezlerini aradiginda miisterilerin miisteri
temsilcilerinden beklentileri islemini telefon ile gergeklestirmek ve bu islemini hatta

beklemeden halledebilmektir.

1980’lerin sonlarina dogru bankalarda teknoloji kullanimi atmistir. Firmalar ve
bankalar gelisen teknolojiyi sadece iirettikleri iirtinde kullanmamakta ayn1 zamanda bu
iiriiniin tanitim ve pazarlamasi, satisinda da teknolojiyi kullanmaktadirlar. Tanitim ve
pazarlama kisminda c¢agri merkezlerin biiyiik bir payr vardir. Gelisen teknoloji ile
birlikte cagri merkezleri ulasim, yapilan islemlerde hizlilik artmistir. Subedeki
yogunlugun c¢agri merkezlerine aktariminin yaninda diger alternatif dagitim
kanallarina da ¢okga yonlendirilmektedir. Yonlendirilmelerinin en dnemli sebepleri
ise bankalar aras1 rekabette sunulan hizmetlerin nitelikli olup olmadig: ile ilgilidir.
Bankalar1 teknolojiyi miisterileri ile bulusturmasi, varliklarin1 devam ettirebilmeleri

icin zorunluluk haline gelmistir.

Bu caligmanin amaci Diinyada ve Tiirkiye’de gelisen alternatif dagitim kanallarini
incelemek, miisteri memnuniyetinin saglanmast noktasinda c¢agri merkezlerinin
onemine deginmek, dijitallesme ile birlikte gelen IVR (sesli yanit sistemi) ve ses
teknolojilerini incelemek ve Tiirkiye’de bankalarda kullanilan ¢agri merkezi

uygulamalarina deginmektir.

Calismanin birinci bolimiinde; son 50 yil iginde teknolojide kat edilen inanilmaz
mesafenin ¢agr1 merkezlerinde etkisine deginilmistir. Kiiresel entegrasyonun
gerceklestigi giiniimiizde gelismis ve gelismekte olan iilkelerde geleneksel ticaret
modellerinin yok olmaya bagladigi, bireysel miisterilerin ve kurumsal miisterilerin
bir¢cok islemlerini ¢agri merkezleri, internet bankaciligi, mobil sube ve ATM‘ler
aracilig1 ile islemlerini hizli, daha az zamanda ve mesafe goziikmeksizin ihtiyaglarini

gerceklestirdikleri goriilmektedir.



Calismanin ikinci boliimiinde; bilgi teknolojilerinin hizli gelismesi ve internet
kullaniminin artmasi ile diinya ekonomisinde yeni bir is tarzinin yayginlastigi
gorilmektedir. Hem bireysel miisteriler hem de kurumsal miisteriler i¢in son
zamanlarda ¢agr1 merkezleri vazgecilmez iletisim kanallarindan olmustur. S6z konusu
durumun en 6nemli etkisi ise hizmet teknolojisine miisterilerin taleplerinin artmasidir.
Verilen hizmetler ile ¢cagri merkezleri gibi birgok alternatif dagitim kanallari, hem i¢
miisteri memnuniyet saglamasinda hem de dis miisteri memnuniyetin saglanmasindaki

katkisina deginilmistir.

Calismanin ti¢iincti boliimiinde; miisteriler, miisteri temsilcisine ulasmadan IVR (sesli
yanit sistemi) agacinda islemlerini gergeklestirebilirler. IVR (sesli yanit sistemi) agaci
olarak IVR (sesli yanit sistemi)’nin genisligi bahsedilmek istenmistir. Miisteriler
miisteri temsilcisine baglanmadan sifre islemleri, eft-havale islemleri, sesli anket gibi
bir¢ok islemini yapabilir. Bu uygulamalar hem firma i¢in hem de miisteriler i¢in
zamandan tasarruf etme anlamindadir. Ayni zamanda firmalar maliyetlerini biiyiik
oranda azaltabilir. Bankalar operasyonel kanallarini gelistirerek maliyetlerini
diistirmeyi ve ¢alisan lizerindeki isgiicii yiikiinii alternatif dagitim kanallarina aktardig:

gorilmektedir.

Calismanin dordiincii boliimiinde; Tiirkiye’de ve diinyada 6nemli konulardan biriside
rekabet giicii ve verimliliktir. Rekabet giiclinii belirleyen faktorler ise iiretim, maliyet,
pazar giicti, hiz ele alinabilir. Burada hiz kavrami giiniimiizde 6nemli kavramlardandir.
Ozellikle elektronik bankacilik islemleri ile hem firmalar hem miisteriler geleneksel
uygulamalarin disina ¢ikarak islemlerini gerceklestirebilirler. Ayn1 zamanda bilgi
teknolojilerinin gelismesi ile bankalar stratejilerini degistirmek veya yeni stratejiler
gelistirebilmektedirler.  Alternatif dagitim kanallar1 uygulandik¢a elektronik
kanallardan ticret talep etmeyen bankalar son zamanlarda {icret almaya baglamiglardir
(Erol, Cinar & Duramaz, 2015:18). Bu iicretlendirme sadece internet ya da mobil sube
degil telefon bankacilifindan da iicretlendirme yoluna gidilmistir. Tiirkiye’de ¢agri
merkezleri teknolojilerinde son yillarda dikkat ¢eken bankalarin ¢agri merkezinin
uygulamis oldugu ses tanima sistemidir. Tiirkiye’de bu uygulama ile miisteriler sadece
sesli konusarak islemlerini gergeklestirebilirler. Gelecege yonelik olarak ses tanima

teknolojileri ve subelerin kullanmis oldugu teknolojilerin artmasi ile firma ve



miisterilere maddi olarak (bakiye) manevi olarak (6zellikle zaman tasarrufu) artmasina

biiyiik oranda katki saglayacaktir.



BOLUM I

BANKACILIK SEKTORUNDE ALTERNATIF DAGITIM
KANALLARINA ILISKIN TEMEL KAVRAMLAR

Bankacilik sektoriinde gelisen teknoloji ile birlikte alternatif dagitim kanallar
cesitlenmistir. Geleneksel dagitim kanallar1 gelistirilerek miisterilerin 7-24 saat
ulasabilecekleri modern dagitim kanallar1 kullanimi artmistir. Miisterilerden gelen
talepler dogrultusunda bankalarin alternatif dagitim kanallar1 en 6nemli operasyonel
birimleri haline gelmistir. Cesitlenen alternatif dagitim kanallarina iliskin

tanimlamalar agagidaki gibidir.

1.1. ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI iLE iLGiLi TANIMLAMALAR

Degisimler ile dolu sonsuz bir diinyada yasamaktayiz. Degisimlerin hepsini
miisterilerin amaglarini siirdirmelerine yardimeir olacak sekilde tasarlanmaya
calisilmalidir. Miisterilere, ne zaman ve nerede yatirim yaptiklarin1 bagimsiz olarak,
danigsman ya da her ikisinin birlesimi ile segcme 6zgiirliigii vererek, miisterileri ile daha
derin iliskiler kurmak i¢in teknoloji ile tavsiyeyi entegre edilmektedir. En iist diizeyde
yiiksek teknoloji sunmak i¢in yenilik¢iligin akillica kullanilmasi, miisteriler ve
topluluklar ile daha gii¢lii baglantilar kurmanin ve ekonomi iizerinde olumlu ve kalici

bir etki olusturacak finansal dmiirlerin gelistirilmesinin ana maddesidir.

Uretici, iirettigi iiriinii (mal) en az maliyet ve en kisa siirede tiiketiciye ulastirmayi
hedefler. Kitle pazara ulasim saglanabilmesi i¢in ve hizmetleri biiylik 6l¢ekte sunmak,
hizmet maliyetlerini diisiiren erisebilir kanallar olmadan elde edilemez. Geleneksel
banka subesinin 6tesinde hizmetlerin kapsamini genisleten kanallar olarak tanimlanan
alternatif dagitim kanallari, bilgi ve iletisim teknolojisinde yeniliklerin bir sonucu
olarak ve tiiketici beklentilerinde bir degisim sonucu ortaya ¢ikmistir. Bir bagka ifade
ile Alternatif Dagitim Kanallar1 (alternative distribution channels), basta subelerde
operasyonel maliyetlerin diisiiriilmesini ile teknoloji kullanim etkinligin artirilmasina
odaklanmistir. Amaglanan segilen dagitim kanali ile uzun donemde isletmeye kar

saglamaktir. Bankalar dagitim kanallan ile verilebilecek en uygun hizmeti, en az



maliyet ve zaman tasarrufu ile miisteriye sunmaya ¢alisirlar. Alternatif dagitim kanalli

ile misterilere daha iyi hizmet sunulmasina olanak saglanmistir (Koplanck, 2015:10).

ATM'ler, telefon bankaciligi, internet bankacilig1 ve mobil bankacilik giinlimiizde tiim
bankalarda bulunan alternatif dagitim kanallarindandir. Alternatif dagitim kanallari,
tiiketicilerin hem finansal kaynaklarini yonetmeleri hem de bu kaynaklara iligkin
analizler yapmalar1 ve karar vermeleri i¢in yeni ve giiclii mekanizmalar icermektedir.
Gectigimiz otuz yilda, finansal sektordeki yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin
cogalmasi, bankalarin miisterilerine hizmet verme bicimini etkilemistir. Ozellikle, self
servis teknolojileri, bankalarin elektronik olarak yonetilen ¢ok kanalli bir stratejiyi
takip etmesini saglamistir. Tiiketici perspektifinden, bu yeni teknolojiler, kiginin
finansal yonetimiyle ilgili yeni veri erisim, analiz ve karar vermesini saglamaktadir

(Hoehle, Scornavacca & Huff, 2012:122).

1.2. ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI HiZMETLER VE TURLERI

Alternatif Dagitim Kanallar1 (alternative distribution channels), iretilen {riin ve
hizmetlerin son kullaniciya ulagim saglanabilmesi i¢in 6zellikle bankalarin zaman,
maliyet vb. azaltmak amaciyla operasyonel faaliyetlerini gelistirmesi sonucu ortaya
cikmistir.  Gilinimiizde kiireselleserek kiiglilen diinya ekonomisinde banka
miisterilerinin ticari gereksinimleri artmaktadir. Miisteriler yeni 6deme sistemlerine
ithtiya¢ duymaktadir. Bankacilik sektoriinde degisen ve gelisen bu durum sektorde yeni
teknolojilerden yararlanma ve teknolojiye yatirim yapma zorunlulugunu ortaya
cikartmistir. Giiniimiiz diinyasinda kiiresellesme ile birlikte miisterilerin ihtiyaglarinda
artis gozlenmistir. Miisteriler yeni 60deme kanallarina gereksinim duymaktadirlar.
Ayrica elektronik ticaretin diinya capinda yayginlagsmasi, geleneksel o6deme
sekillerinin elektronik bazli hale gelmesi yeni 6deme kanallarinin gelismesini
Ongdrmiistiir. Baslica alternatif dagitim kanallari; Otomatik vezne makineleri (ATM),

Call Canter, Telefon bankacilik, Internet/Mobil bankaciliktir.

Otomatik vezne makineleri (ATM), bankalarin miisterileri tarafindan bankalara
ulagabilmek amaci ile kart kullanilmasi yolu ile faaliyete gegirilen elektronik fon

transfer hizmetlerinin ilkidir. Bankalarda sube ¢alisanlarin is yogunlugunu azaltarak



elemandan tasarruf saglamak, misterileri banka subelerine ulasim zahmetinden
kurtarmak ve bankalarin subesi olmayan yerlerde miisterilerine nakit temin edebilmek
amaciyla kullanilmaya baslanmistir. ilk ATM cihazi Amerika Birlesik Devletleri
(ABD)’nde 1960’11 yillarda kullanilmaya baglanmustir. Tiirkiye’ de ise ilk 1988 yilinda
Is Bankas: tarafindan Bankamatik ile gerceklestirilmistir. ATM cihazlar sayesinde
bankalarin operasyonel islemlerin siireci kolaylasarak, teknoloji kullanimin artisi ile
birlikte operasyonel islemlerin ¢gogu ATM cihazlarina aktarilmistir. Birgok islem
banka subelerinden degil ATM cihazlarindan gergeklestirilmektedir. Bankalarin
ATM’lerden yiiksek getiri elde edebilmeleri i¢in, ATM makinelerine talebin fazla
oldugu bolgelere konumlandirmak gerekmektedir. Bankalar arasi ortak ATM kurarak
maliyetleri diisiirme yoluna gitmeleri 6nem tasimaktadir. Bankalar arasi rekabet
piyasasinda ATM’lerin kullaniminda da farklilasmalar bulunmaktadir. Ornegin islem
yapilmasini beklerken ekranda reklam izlenmesi gibi alternatifler bankalar i¢in birer
farklilasma stratejileridir. Otomatik vezne makinelerinden yapilan islemlerin bazilar
para ¢ekme, sifre degistirme hesaba para yatirma ve hesaplar arasi transfer yapma,
seyahat cekleri ¢cikarma, ¢ek defteri isteme, kredi kart1 bagvuru islemleri, kredi ve kredi
karti bagvuru 6deme islemleri, doviz ve altin islemleri (doviz-altin alis ve satis)

seklinde siralanabilmektedir (Isin, 2006:111-112).

Alternatif dagitim kanallarindan bir diger 6nemli kanal Call Canter; cagrilarin (telefon
trafigi) yogun oldugu zamanlarda, gelen-giden ¢agrilarda teknolojik imkanlart verimli
kullanarak ve belli bir diizen ¢ercevesinde yonetilmesini saglayan sistemlerden biridir.
Bir basgka ifade ile ¢agri merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin gorevi gelen
cagriy1 karsilayip zamani etkin kullanarak miisterinin islemini gergeklestirmek ve bu

stire i¢erisinde miisteri memnuniyetini saglanmaya ¢alismaktir.

Cagr1 merkezi operasyonlarin1 yonetmek i¢in, firmalar ilk kez sanayi miihendisligi
modellerini miisteri hizmetlerine dahil etmis, tarihsel ve ¢esitli karmasik ve karmasik
13 stlireglerini mekanize etmislerdir. Firmalar i¢in, hizmet sunumunun c¢agr
merkezlerine kaydirilmasinin ekonomik faydalar1 arasinda, ofis konsolidasyonu
yoluyla elde edilen muazzam 6l¢ek ekonomileri bulunmaktadir. Bununla birlikte ¢agri
merkezleri, mekanizasyonun miisteri ile iletisim caligmalarina yayildig: istisnai bir

durumu temsil etmektedir. Yiiz yil 6nce, operator servis isleri yiiksek vasifli isler



olarak “yiiksek teknoloji” telefon sektoriinde kabul edildi. Kodlarin fiziksel
manipiilasyonunu, sosyal etkilesim becerilerini ve hatali telefon devrelerinin tanisal
degerlendirmelerini gerektirir. Bununla birlikte, 1920'lerden itibaren, zamanlar ¢esitli
islerin parcalanmasi ile sirket operasyonlar1 mekanize etmeye basladi. Mekanik
anahtarlama, miisterilerin kendi yerel ¢agrilarin1 1920'lerde aramasini1 ve 1950'lerin
uzun mesafeli aramalarint miimkiin kildi. 1970'lerde, dijital sistemler, miisterilerin
uzun mesafeli aramalar1 yonlendirmek i¢in kredi kartlarini1 kullanmasina izin vererek
operator caligmalarini daha da ortadan kaldirmistir. Her yeni teknolojik ilerleme, ¢ok
sayida operatdr isini ortadan kaldirirken, kalan iglerin ¢esitliligini ve karmasikligini
azaltir: isin fiziksel tarafin1 ortadan kaldirmak, ¢agr tiirlerini azaltmak ve tanilama
isini ortadan kaldirmak. 1980'lerde ve 1990'larda, is parcacigi ve yer degistirme,
otomatik yanit ve ses tanima sistemlerinin kullanilmasiyla devam etmistir. 2000
yilinda, tipik telefon operatorii giinde 1000 gagriyi, ¢agr1 basina yaklasik 21 saniyelik
bir is dongiisii siiresini, otomatik montaj is¢ilerinin ortalama 60 saniyelik is dongiisii
stiresinden onemli Ol¢iide daha diisiik tutmustur (Bat & Moyniha, 2002:6-5). Tim
bankalar bunun yaninda; bilgi teknolojileri ile son yillarda telefonun teknolojik gelisim
ozelligi ile beraber telefonun biitiinlesmesi olarak ifade edilen ¢agri merkezlerini
islemlerin c¢ogu aktarilmaya baslanmistir. Bunlar; Sifre islemleri, kayip-calinti

islemleri, kredi kart islemleri vb. 6rnek verilebilir.

Cagr1 merkezi arama yapildiginda miisteri temsilcisine baglanmadan ya da baglanarak
islem yapilabilen bir diger 6zellik telefon bankaciligidir. Bankalarin miisterilerine
subeleri ziyaret etmeden verdikleri hizmetlerdendir. Hizmetler arasinda; hesap
bakiyeleri, detayli hesap hareketleri, ¢cek islemleri, kredi islemleri ve eft/havale
islemleri seklinde siralanabilir. Ayn1 zamanda telefon bankacilig1 hizmetleri bilgisayar
tabanl telefon tus takimi yanitidir veya bankacilik faaliyetlerini gergeklestirilmesini
saglayan ses tanima teknolojisi ile telefon lizerinden gergeklestirilen bankacilik
faaliyetleridir. Telefon bankacilig1 sayesinde miisteriler telefon araciligi ile bankadaki
hesaplarina eriserek hesaplar1 iizerinde istediklerini yapabilmektedirler. Telefon
bankaciliginda hesap giivenligi i¢in miisteri numaralar1 ve 6zel sifreler verilmektedir.
Bankacilik sektoriinde telefon bankaciligi sayesinde yeni sube a¢gma maliyetini

karsilamak yerine cografi olarak genis bolgelere daha ucuz hizmet getirme imkani



sunmustur. Tiirkiye’ de ilk telefon bankacilig1 1996 yilinda Is Bankas1 6nciiliigiinde
kullanilmaya baslanmistir (Ergiil, 2011:20).

Teknoloji verimliligin giderek arttig1 kiiresellesen diinyada, cagri merkezini arama
yapmadan bankacilik hizmetlerini verimli bir sekilde kullanilmasi internet ve telefon
teknolojisi sayesinde internet/mobil bankacilik sistemleri ¢agin yeniliklerini
yakalamaya calismaktadirlar. internet bankaciligy, tiiketicilerin bir bankanin internet
sitesi  lizerinden ¢ok c¢esitli finansal ve finansal olmayan hizmetleri
gerceklestirebilmelerini saglayan bir bankacilik kanalidir. Mobil bankacilik ise cep
telefonu veya kisisel dijital asistan gibi mobil cihaz kullanarak metin veya WAP
tabanli bankacilik hizmetleri gibi sesli olmayan uygulamalar araciligryla bir banka ile
etkilesime girdigi bir kanal olarak tanimlanmaktadir. Bu yeniliklerin en 6nemlisi
teknolojik gelismelerdir. Internet teknolojisinin gelismesi ile beraber internet
bankacilig1 ve mobil sube gelismistir ve kullanimi artmistir. internet bankacilik ve
mobil sube giiniimiizde subelerden yapilan 1slak imzali talimat verilmeden yapilan tiim
islemler yapilabilmektedir. Bankalar internet bankacilik ve mobil sube sayesinde
miisterilerin islemlerini daha kolay ve cabuk gergeklestirdiklerinden miisteri
memnuniyeti artisinda ve maliyetlerin distiriilmesinde de katki saglamistir (Hoehle,

Scornavacca & Huff, 2012:123).

Bankacilik sektoriinde teknolojik gelismelerin artmasi ile beraber geleneksel dagitim
kanallarindan modern dagitim kanallarina gegis ile birlikte bankacilik islemleri ve
hizmetleri artmistir. Bankanin her bir miisteri grubunun ihtiya¢ duyduklar: kanallarla
miisterilerini yonlendirmesi gerekmektedir. Kullanilan teknoloji de giivenilir ve
kullanim1 basit olarak algilanmalidir. Kullanilan kanalin miisteri tarafindan
algilanmasi 6nemli bir basar1 faktoriidiir. Bu kanallar sayesinde miisterinin ihtiyag
duydugu iiriin ve hizmetlere daha kolay ulasim saglanma olanagi meydana gelmistir.
[k temas merkezi konumunda olan ¢agr1 merkezleri, tiim alternatif dagitim kanallarini
kullanarak miisterilerin ihtiyag duydugu hizmeti istedigi anda alinabilmesini
saglamakta ayn1 zamanda ihtiya¢ duyulan her an sorun ¢6ziimii i¢in ulagim saglanmasi
hedeflenmektedir. Ayrica alternatif dagitim kanallar: tarafindan olusturulan ya da

dogacak risklere odaklanmaya egilim gosterilmelidir ve bundan kaynakli nedenle bu



kanallar1 kullanarak mutlu olmayacaklara bankalar tarafindan giiven verilmesi
gerekmektedir (Altan, 2006:90).

Miisterileri e-kanallara tasimak, bankacilik sektoriiniin operasyonel maliyetleri
diisiirmesi agisindan onemli bir konudur. Ornegin, e-ticaret telefon bankacili
uygulamasi, yillik 30 milyon $'lik bir tahmini maliyet tasarrufu saglamaktadir.
Finansal kurumlar, finansal {riinlerin capraz satisini yapmak i¢in e-bankacilik
kanallarim1 kullanmaktadir ve bankalar, e-bankacilik kanallar1 aracilifiyla yatirim
tiriinleri, tasarruf iiriinleri veya kredi tirlinleri gibi finansal araglarin aktif olarak tavsiye
edilmesini ve reklam yapilmasini 6nermektedir. Tiiketici icin, elektronik bankacilik
kanallar karar destek sistemlerini icermektedir. Ciinkii bireylerin zaman ve mekandan
bagimsiz olarak ger¢ek zamanli finansal kararlar almasini saglamaktadir (6rn. evden,
isyerinde veya hareket halindeyken). Elektronik bankacilik ayrica, tiiketicilerin hangi
bankacilik {iriiniintin kisisel ihtiyaglarina en uygun olduguna karar vermelerine

yardimc1 olmaktadir (Hoehle, Scornavacca & Huff, 2012:123).

1.3. GELiSMIS ULKELERIN BANKACILIK SEKTORUNDE ALTERNATIF
DAGITIM KANALLARI

Kiiresellesen diinyada iilkeler, ticaret ve sanayi faaliyetlerini gelistirmek isterler.
Ulkeler aras1 para transfer sistemi saglayicisi olan bankalar kiiresellesen diinya
cercevesine uyum saglamaya ¢alismaktadirlar. Gegmiste toplumun ¢ok azi tarafindan
kullanilan smirli bankacilik faaliyetleri, bugiin her bireyi icine almaktadir. Iletisim
teknoloji artigi ile birlikte tlkeler ile kitalar arasinda kisa siireli para bazli ticari
transferler gerceklestirmektedirler. Boyle bir kiiresellesmeye devam eden diinya
diizeninde gelismis iilke bankacilik sistemi ile gelismekte olan bankacilik birbirinden

farklidirlar. Gelismis tilkelerdeki bankacilik faaliyet drnekleri asagida yer almaktadir.



1.3.1. ABD’ de Alternatif Dagitim Kanallari

Amerika Birlesik Devletleri(ABD), diinya ekonomisinde en gelismis iilkelerden
biridir. S6z konusu gelisim sadece firmalar i¢in degil ayn1 zamanda bankacilik alani
icinde gecerlidir. Teknoloji gelismelere 6nem veren ABD, bankacilik alaninda da ¢ok
cesitli alternatif kanallar kullanmaktadir. Kullanilan alternatif dagitim kanallar tiirleri

asagidaki baslik icerigindeki gibidir.

1.3.1.1. Alternatif dagitim kanallar tiirleri

Dijitallesen diinyada internet, giiniimiiziin en énemli kavramlarindan biridir. internet
ve bilgisayar teknolojileri (BT) Sanayi Devrimi’nde bu yana insanligin yasadigt en
biiyiik asamalardan oldugu kabul edilmektedir. Ilk alternatif dagitim kanallarindan
olan otomatik vezne makineleri (ATM) ve ilk telefon bankacilik uygulamalari
Amerika Birlesik Devletlerinde ortaya ¢ikmistir (Isin, 2006:111).

Otomatik para ¢ekme makineleri (ATM), bankacilik sektoriindeki en 6nemli hizmet
tesisleri arasindadir. Yaklasik 35 yil Once ortaya ciktiklarindan beri, ATM'ler
bankaciligin yiiziinii tam anlamiyla degistirdi. Bankacilik ve perakende ticaretteki say1
ve etki giderek artmaktadir. ATM siteleri i¢in yer Onceliklerini belirlemek icin
bankalarin g6z Oniine almasi1 gereken birgok faktor vardir. Buna gore, ilgili banka
oncelikle yeni bir off-premise ATM yerlestirme ana hedefinin goriiniirliik veya serbest
gelir olup olmadigini belirlemelidir. Her zamanki ilk adim potansiyel miisterilerin
nerede yasadiklarini, nerede caligtiklarini ve hangi ana yollar1 kullandiklarim
belirlemektir. Miisteri anketlerinin yan1 sira cografi, demografik, ekonomik ve trafik
verileri bu sorular1 yanitlamak i¢in de yararhidir. Diger hususlar arasinda giivenlik,

maliyet, kolaylik ve goriiniirliik bulunmaktadir (A.Aldajani & K.Alfares, 2009:2).

Bankacilik uygulamalarinda olan kolayliklardan bir digeri olan telefon bankaciligi
Amerika’da 1980’li yillarda baslamistir. Telefon bankaciligi hizmeti ile banka
miisterilerine sifre ve hesap numarasi tusladiktan sonra (giivenlik sorular1 bankalar
arast farklilik gosterebilir ) banka subeleri ve Atm’ler ile yapilan tiim islemler

enteraktif bir bicimde veya miisteri temsilcisi aracilig1 ile yapilabilmektedir. Telefonla
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bankacilik, banka hizmetlerinde hiz ve kolaylik saglamanin yani sira operasyonel
giderlerde telefon bankaciligi 6nemli tasarruf saglamaktadir. En 6nemli tasarruf
saglayici kaynaklardan digerleri de internet bankaciligi ve mobil bankaciliktir. Mobil
sube, ABD ile ilgili olarak 06rnek uygulamalara bakildiginda basarili
ornekleri bulunmaktadir. Tiim diinyada bulunan 7,7 milyon ABD’li asker ve ailesine
hizmet veren USAA’nin (United Services Automobile Association) mobil ¢dziimleri
oncii olmaktadir. USAA miisterileri Uzaktan Mobil Mevduat Alma (Mobile Remote
Deposit Capture) hizmetinden yararlanarak 2009 yilindan beri konum bagimsiz
telefon ile ¢ek keserek 2 dakika icinde mevduat islemlerinin sonuglanmasini
saglayabilmektedir. Miisteriler ¢ekin hem on yliziinii hem de arka yiizlinlin resmini
cekerek bankaya gondermekte, banka cek bilgilerini kontrol ettikten sonra uyguluk
verir ise parayl hesabina ge¢mektedir. Bu teknoloji 6zellik sayesinde firmalar i¢in

biiyiik fayda getirmistir (Kog, 2017:30-31).

1.3.1.2. Alternatif Dagitim Kanallarinin Uygulamalari

Pazarlama kavrami kar amaci gliden isletme ile kar amaci glitmeyen igletmeler, mikro
ve makro isletmeler normatif seklinde siiflandirilabilmektedir. Bankacilik sektorii
gelisen alternatif dagitim kanallar1 ile pazarlama islemlerini hizlandirmstir.
Bankalarin yapacagi yatirimlar ile yeni teknolojilerin gelistirilmesi dogru orantilidir.
1998 yilindan giinlimiize kadar bankacilik islemleri internet iizerinden
gerceklestirilmektedir. Internetin  kulamm sayesinde bankalarin  operasyonel
islemlerinin siirecini kolaylastirmis, hizlandirmis ve personelin is yiikiinii azaltmistir.
Boylece operasyonel giderlerde maliyetin azalmasinda 6nemli tasarruf yoluna
gidilmistir. Son zamanlarda bilgi teknolojilerindeki gelismeler sayesinde tahmini
arastirmalara gore Amerika Birlesik Devletlerinde internet bankaciligi %8 ile %22
aras1 oraninda tercih edilmektedir. ABD’de internet bankacilik hizmetleri,
miisterilerine fiziksel para ¢ekim haricinde banka subesinden yapilabilecek biitiin
hizmetleri miisterilerine sunabilmektedir. 2000’11 yillardan sonra ise sanal clizdanlarin
gelismesi ile birlikte mobil bankacilik ile fiziki para ¢ekim islemine baglanilmigtir

(Megep, 2007:6-7).
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1.3.1.3. Alternatif dagitim kanallarinda islem sayisi

Yenilikg¢i teknolojilerin artmast ile birlikte hem bireysel misteriler hem de kurumsal
misterilerin kullandiklar1 alternatif dagitim kanal tiirleri artmistir. Dagitim kanal
tiirlerinin artisina paralel olarak kullanim sayilar1 da yillara gore artis gostermektedir.
Amerika Birlesik Devletler’ deki ATM sayis1 1981°de yalnizca 25.000°den 1999°da
150.000’den fazlaya ¢ikmistir. Bu ATM’lerin ¢ogu bankalarda yer alirken, yerinde
olamayan ATM sayisi gittik¢e artmaktadir. Bank News dergisi, ABD’deki sirket dis1
ATM’lerin sayisinin  1994’de  28.700 olan 1997°de 67.000’e yiikseldigini
bildirmektedir. Gilinlimiizde ise banka miisterilerin ATM kullaniminda ticretlendirme
olmadigindan (bankalar arasi farklilik gosterebilir), tiiketiciler ATM kullanimin

arttirmistir. (A.Aldajani & K.Alfares, 2009:2).

Amerika  Birlesik  Devletleri'ndeki,  tiiketicinin  elektronik  bankaciligin
benimsenmesine iliskin ¢aligmalarinda egitim, tiiketici becerileri ve &grenmenin
roliine dair kanitlar bulmaktadir. Amerikali hane halklarinin % 70'i, 1995'te bir tir
elektronik bankacilik kullanmis, ancak hane halklarinin sadece kii¢ilik bir kismi, fatura
O0deme gibi daha yeni ve gelismis elektronik bankacilik bigimlerini kullanmistir.
Elektronik bankaciligin en yaygin kullanimi, nispeten saglam bir yapiya sahip olan
dogrudan mevduat yapmaktir ve diinya c¢apinda yaygin olarak kullanilan eski
teknoloji, dolayli olarak bir 6grenme etkisinin varligini dogrulamaktadir. Teknoloji
gelistikge, daha fazla insan onu tanimaya ve kullanmayi baglayacak ve benimsenme
hizin1 arttiracaktir. Ornegin; cep telefonu saglayicilarin pazar yapist ve analog
telefondan dijital teknolojiye gecis ile cagri merkezi piyasasi daha ¢ok miisteriye

ulagma imkan1 saglayacaktir (H.Hall & Khan, 2003:4)

Miisterileri e-kanallara tasimak, bankacilik sektoriiniin operasyonel maliyetleri
diisiirmesi acisindan énemli bir konudur. Ornegin, bankaciligi uygulamasi, yillik 30
milyon dolarlik bir tahmini maliyet tasarrufu sagladi. Finansal kurumlar finansal
trlinlerin capraz satisini yapmak i¢in e-bankacilik kanallarini kullanmaktadir ve
bankalar e-bankacilik kanallar1 aracilifiyla yatirim trtnleri, tasarruf iriinleri veya
kredi {trtlinleri gibi finansal araglarin aktif olarak tavsiye edilmesini ve reklam

yapilmasin1 énermektedir (Hoehle, Scornavacca & Huff, 2012:122).
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Gliniimiizde kullanilan mobil bankacilik ile daha fazla bankalar miisterilerine
danigmanlik hizmeti vermektedir. Amerika’da en biiylik bankalardan biri olan Bank of
America bankast mobil bankacilik kullaniminin yillara gore gostergeleri asagidaki

tabloda yer almaktadir (Bank of Americe Corporation, 2015:13).

21,6
18,7
16,5
14,4
. I I

2012 2013 2014 2015 2016

Sekil 1: Mobil Bankacilik Aktif Kullanici Sayisi (milyon olarak)

Kaynak: Bank of America 2016 yili Faaliyet Raporundan alinmistir. Sayfa: 11, Internet Adres:
http://media.corporate-ir.net/media_files/IROL/71/71595/BOAML_AR2016.pdf

En st diizeyde yiiksek teknoloji sunmak icin yenilik¢iligin akillica kullanilmasi,
miisteriler ve topluluklar ile daha gii¢lii baglantilar kurmanin ve ekonomi iizerinde
olumlu ve kalict bir etki olusturacak finansal Omiirlerin gelistirilmesinin ana
maddesidir. Internet ve e-bankacilik oranlar1 gelismis iilkeler igerisinde de farklilik
gostermektedir. Ornegin, Ispanya ve Portekiz’de niifusa gére internet kullanicisi orani
diistiktiir. Ancak internet kullanicilar1 arasinda e-bankacilik islemleri yiiksektir.
Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) ise yiiksek internet kullanim oranina ragmen
e-bankacilik islemleri internet faaliyetleri iginde az bir oran1 kapsamaktadir. Bunun
nedeni ise ABD’de, bankalarin yeni bilgi teknolojileri ile goreceli ge¢ tanigmalari,
OECD (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii) iilkelerine gore perakende
bankaciligin bireysel finans yonetimine kiyasla daha az 6nemli olmasi ve cogu Avrupa
tilkesinin aksine elektronik para transferi sistemlerinin internet bankaciligindan 6nce

kullanilmaya baslanmasi ile konu agiklanmaktadir (Erdogdu, 2002:84).
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1.3.1.4. Alternatif dagitim kanallarinda yasal diizenlemeler

Bankacilikta sunulan her internet baglanti giicli sayesinde insanlar i¢in daha iyi
finansal hizmet saglamaktadir. Bu odak, finansal firmalarin daha basit, daha agik, daha
giiclii ve daha iyi islem yapmak igin son birkag¢ yildir gelisme kaydetmektedir. Bu
gelismeler finansal sektorlerde yasal diizenlemeleri de zorunlu olarak beraberinde
getirmistir. Miisterilere hizmet sunumun bir pargas1 olarak, riskin iyi yonetilmesinin
Onemini artmig ve giiclii risk yonetimi-gevresel ve sosyal risk dahil-degerler, ¢alisma

prensipleri ve davranis kurallari 6nemli bir pargasi haline gelmistir.

Elektronik ortamdaki islemler giivenli gergeklestirilmesi icin bilgi glivenligi-glivenlik
altyapist yaninda, s6z konusu iglemlerin yasal gecerlilikle ilgili gerekli diizenlemeleri
alma, basta Amerika olmak tizere, Avrupa Birligi ve lilkemizde hukuki diizenlemeler
gerceklestirilmistir. Elektronik ortamda gergeklestirilen ticari islemlerden elde edilen
ticari kayitlar, imzalar (vasiyet ve aile hukuku davalar islemleri, Tekdiizen Ticaret
Yasas1 kapsamindaki mahkeme hiikiimleri, kamu hizmetlerinin iptali ile ilgili islemler,
iflas ve ipotekli iiriin veya mallarin haciz iglemleri hari¢ ) anlagmalar yasal gecerlilik
ve inkar edilemeyen kazandiran “Kiiresel ve Ulusal Ticarette Elektronik Imza Yasas1”
(The Electronic Signatures In Global and National Commerce Act); Amerikan Bagkani
Bill Clinton tarafindan 30 Haziran 2000 tarihinde imzalanmis ve 01 Ekim 2000 tarihi
itibariyle de yiirtirliige girmistir (Eroglu & Yiicel, 2012:7).

Bankalarin yasal diizenlemelerin ¢ergevesinin bir pargasi olarak risk tanimlama,
Ol¢me, izleme ve kontrol etme dahil olmak iizere cevresel ve sosyal riskler
konusundaki yaklasimlar hakkinda netlik ve seffaflik saglamaktadirlar. Amerika
Birlesik Devletlerinde en iyi 6 bankalardan biri olan Bank of America, 9 yi1l boyunca,
saygin ve cazip En lyi Kimlik Giivenligi Bankaciligi Odiiliinii, uluslararasi finans
kurulusu anlayisinin lider saglayicist Javelin Strategy & Research tarafindan elde etti.
Odiil, dolandiricilik 6nleme, tespit ve ¢dziimleme kategorilerinde giiglii performansa
dayaniyor. Bu ABD Cevrimici Gizlilik Bildirimi, Bank of America ¢evrimigi ara yiizii
(6rn., Web sitesi veya mobil uygulama) ve bildirim'e (her biri bir Site ve topluca
baglantili olan) Bank of America US bagli veya bagh ¢evrimi¢i ara yiizii i¢in

gecerlidir. Bu bildirimdeki Google Sitesi size veya sizin hakkinizda bilgi toplama,
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kullanma ve bunlarla paylasma yontemleri aciklanmis ve bilgilerin reklam amagh
olarak nasil toplanabilecegi ve kullanilacagi agiklanmaktadir (Bank of Americe
Corporation, 2016:11).

1.3.1.5. Alternatif dagitim kanallarinda biiyiime olanaklari ve stratejileri

Bankalar, son otuz yildir, ATM'ler, internet, ¢agri merkezleri ve son zamanlarda
kablosuz teknolojileri de dahil olmak {izere bir¢ok alternatif dagitim kanallarin
gelistirilmesine yatirnm yapmaktadirlar. Alternatif dagitim kanallarinda yatirim
yapilmasinda amag, bankalarin miisterilere hizmet etmek i¢in maliyetleri
azaltabilecegidir. Bankalarin yatirim gerekgesinin ikinci kismi, sube dist kanallarin
benimsenmesidir. Ornegin, yalmzca alti yi1l icinde ABD'de Internet bankacilig
kullanimi, perakende miisteri tabaninin yiizde 25'ini asmistir. Bankalarin 6ngordiigi,
miisterilerin aligkanlik tiirlerini degistirmek istedikleridir. Miisteriler, bankalarin
Oongordiigii aliskanlik tiirlerini sergilememislerdir. Sube ziyaretlerini daha diisiik
maliyetli alternatiflerle degistirmek yerine, ¢ogu miisteri sikligi ve etkilesimde

bulundugu yontemi arttirmistir ( IBM (Institute for Business Value), 2002:5-6).

1.3.2. ingiltere’ de Alternatif Dagitim Kanallar

Gelisen teknolojinin aktif kullanilmasi ile birlikte sinirlar ortadan kalkmistir.
Kiiresellesmenin getirdigi bankalar arasi rekabet, Avrupa iilkelerini de etkilemistir.
Kullanilan alternatif ¢esitlilik artmistir. S6z konusu ¢esitlilik asagidaki baslikta yer

almaktadir.

1.3.2.1. Alternatif dagitim kanallar tiirleri

Bilgi ve iletisim teknolojinin son yillarda yasanan hizli gelisimi bankacilik sektoriinii
etkilemistir. Geleneksel alternatif dagitim kanallar1 (sube) modern alternatif dagitim
kanallar1 (internet-mobil bankacilik vb.) olarak adlandirilmaktadir. Ancak gelisen

teknoloji ile beraber modern alternatif dagitim kanallar1 tamamen bankalarin dijital
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ortamlara aktarildigindan kaynakli yeni bir isimle modern bankacilik ismini geride

birakacaktir.

Teknoloji arttikga, ATM cihazlar1 yeni teknolojik yeniliklerden yararlanmak igin
gelistirilmisleridir. Bu yillar boyunca belli bir dereceye siirmiistiir. Modern ATM
esnek, etkileyici ve kullanimi1 daha kolay olmalidir. ATM'ler 60'larin sonlarinda ve
70'lerin basinda Ingiltere'de tanitild1. Otomatik vezne makineler sadece banka disinda
konumlanmamakta, diger yerlerdeki magazalar, oteller ve havaalanlarinda da
bulunabilmektedirler. ATM'ler ilk kez tanitildiginda biiyiik bir tasarim sorunu vardi.
Bir islem sirasinda ATM, miisteri kartin1 iade etmeden Once miisteriye nakit para
dagitti. Bu Miisterilerin kartlarini ATM'den almamasiyla sonug¢landi. Bu tasarim
problemi artik diizeltildi. Nakit kart1 dagitilmadan 6nce miisterinin kart1 iade edilir.
ATM’nin kullanilabilirligi konusunda iyilestirmeler yapildi. Modern ATM, basit bir
nakit vericiden daha fazlasidir. Standart ATM'ler, nakit para cekme dahil olmak iizere
nispeten basit hizmetler sunmaktadir; ¢ek 6deme, nakit para yatirma, fatura 6deme,
bilet satin alma (6rn. Tren, konser) gibi gelismis hizmetler sunma egilimindedir

(Curran & King, 2008:35).

Cagr1 merkezleri, farkli elektronik kanallar1 kullanarak bankalarin miisterileri ve hedef
kitle ile iletisime gegerek, tek noktadan bir iletisim araci olarak tanimlanmaktadir.
Bankalar ve ¢ok uluslu sirketler tarafindan olduk¢a fazla kullanilmaktadir. Diinya
genelinde miisteriler ile gergeklestirilen iletisimlerin %601 ¢cagr1 merkezleri aracilig
ile gerceklestirilmektedir. Ingiltere’ de calisanlarin %3’{i cagri merkezlerinde istihdam
edilmektedirler. Ingiltere’ de ilk ¢agri merkezi araciifi ile pazarlama isletmesi
1970’lerin sonunda kurulmustur. On y1l sonrasinda ise ¢agr1 merkezi sektorii ciddi
sekilde biiylidiigii gozlenmistir ve 1985-1989 yillar1 arasinda biiyiime oran1 %435
diizeyine ulasmustir (Gelibolu & Ozsoy, 2013:483-486).

Bankalar ve finansal hizmetler sirketleri, elektronik alternatif dagitim kanallari
gelisimi ile birlikte, pazarlama kanali olarak yararlanmaktadirlar ve tiiketicilere
sunulan alternatif dagitim cesitliligi artmaktadir. ingiltere’de biiyiik perakende
bankacilik kuruluslarn tarafindan mevcut elektronik hizmet sunumunu nicelemeye
amaglamaktadirlar. Bu yeni kanal, yeni tekliflerin analizinde 6nemli olan iki alam

kesfederek kazanilmaktadir: Bu kurulusun inovasyona yaklasimi ve mevcut,
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gelecekteki pazarlara bakiglari.  Alternatif olarak, son derece yenilikei
organizasyonlarin bu tiir oncli gelismeleri iistlenme olasili1 en yiiksek ihtimalle
beklenebilir (Daniel, 1999:73). Avrupali bankalar ve finansal hizmetler sirketleri bu
cok yonlii kisisel pazarlama kanalinin yararlarina uyanmakla birlikte, tiiketicilere

sunulan mobil uygulama ¢esitliligini de arttirmaktadirlar.

1.3.2.2. Alternatif dagitim kanallarimin uygulamalar

Teknoloji gelisim etkinliginin en fazla hissedildigi sektorlerden biri bankalardir.
Bankalar teknolojik gelismeye ayak uydurmaya c¢aligmaktadirlar. Bilgi ve iletisim
teknolojisinin artmasi ile beraber islemler elektronik ortama aktarilmistir. Elektronik
gelisim ile beraber bankalar ile paralel olarak ticaret yayginlasmistir. Gelismis
iilkelerden biri olan Ingiltere bankacilik sektorii, yeni iiriinler gelistirerek miisterilerine

sunmaktadir.

1.3.2.3. Alternatif dagitim kanallarinda islem sayisi

Diinyanin ilk nakit dagiticis1 Kuzey Londra’nin Enfield sehrinde kurulmustur. 1972’
de, nakit sektoriinde yeniligi takip eden makineler, , glivenli “hat tizerinde” para ¢cekme
islemlerini miimkiin kilan merkezi bir sisteme baglanmistir. Teknolojinin, 6deme
sektorii lizerinde biiyiik etkisi vardir. Dijital para birimlerinin ortaya ¢ikmasi, mobil
O0demelerin gelistirilmesi ve temassiz kartlarin gercek ¢ekis kazanmasi gibi yeniliklerle
odiillendirmenin sayisiz farkli yolu bulunmaktadir. Bu durum tiiketici tercihlerinin
degistirilmesinde etkili olmustur. ATM para ¢cekme, paraya erisme ana yontemi, para
cekme toplam degerinin, ortalama olarak nispeten sabit kaldigini gostermektedir.
Gegtigimiz on yil i¢inde her yil 192 milyar sterlin ¢ekilmektedir. Nakit endiistrisinin
de oynayacag kilit bir rol bulunmaktadir ve bugiline kadarki nakit talebindeki
esnekligin biiyilk kismi, sektoriin miisteri talebini karsilamak icin modelleri
esnetmesiydi. ATM'in 1967'de tanitimi bunun énemli bir 6rnegiydi. ingiltere’ de
piyasada nakit yonetimi arttirmak i¢in ATM ve binlerce self servis 6deme makinesi

giincellendi, personel yeni giivenlik 6zelliklerini tanimak i¢in egitildi; toptan para
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enduistrisi, kagittan yaklasik 300 milyon nolu banknotun polimer dagitimia gegis

yapt1 (Cleland, 2017:72).

Cagr1 merkezleri uzun zamandir modern organizasyonel operasyonun bir parcasidir.
Acil servis, telefon hatlari, operator hizmetleri ve miisteri yardim hatlari, bu sekilde
etiketlenmemis olsalar bile, son 40-50 yilda var olan ¢agri merkezlerinden sadece
birkacidir. Ancak, bu tarihsel mevcudiyete ragmen, sadece son zamanlarda g¢agri
merkezlerinin 6zel ilgi ve oneme sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun en agik nedeni,
cagrt merkezlerinin sayisinda ve bunlarda istihdam edilenlerin hizla artmasidir.
Omegin, Ingiltere'de, son 10 yilda neredeyse tiim ¢agri merkezi islemleri artmistir.
Ayrica, 2002 yilinda Avrupali calisan niifusun %1,3’linlin ¢agr1 merkezlerinde

istihdam edilecegi oldugu tahmin edilmektedir (Holman & D.Wall, 2003:115).

Internet ve mobil bankacilik biiyiimesinin en énemli faydalarindan biri islemler ve
etkilesimler arttikca miisteri ve miisteri deneyimlerinin gelistirilmesidir. Bundan
kaynakl1 gelismis iilkelerde e-bankacilik kullanan miisteri sayis1 fazladir. Ingiltere’ de
0zel bir banka teknoloji kullaniminda sayisal verilerde ise dijitallesme kullanilarak 24
milyon miisteriye ulagilmistir. Mobil bankacilik aktif kullanim sayis1 9,8m’dir. Mobil
bankacilik 6demeler ve transferler: 230b’dir. Ingiltere’ de kiiresel hizmet saglayicisi
olarak bankalar, miisterilerin ihtiyag¢larini karsilama konusunda odaklanmislardir ve
online bankacilik, miisterilere erisilebilir, sezgisel ve giivenli bankacilik deneyimi

getirmistir (Www.home.barclays, 2017).

1.3.2.4. Alternatif Dagitim kanallarinda yasal diizenlemeler

Finansal kuruluslar igerisinde en 6nemli araci1 kuruluslardan olan bankalar, is diinyasi
devlet ve hane halki agisindan yakindan takip edilen ekonomik unsurlar olmusturlar.
Islevleri fazla olan bankalarm finansal aracilarinin diizenlenmesine her zaman biiyiik
onem atfedilmektedir. Bankacilik sisteminde diizenlemeleri ele alan 6nemli
calismalar1 olan Barth, Caprio ve Levine (2006) bankacilik sisteminde diizenlemeleri
ile ilgili iki temel yaklasim oldugunu belirtmektedir. Ilk yaklastm kamu menfaat
goriisii ikincisi ise 6zel menfaat goriisiidiir. Ik yaklasim goriisii olan kamu menfaat

goriigli, piyasalarin sorunsuz islemedigini, bu sorunlarin devletin girisimi ile
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giderilebilecegi varsayimma dayanmaktadir. Ozel menfaat yaklasiminda ise
diizenleme herhangi bir pazarlanan mal veya hizmet gibi degerlendirilerek, kendi 6zel
arz-talep iliskisine gore degerlendirmektedir. Her iki yaklasimda da amac¢ kendi
alanlarinda asir1 uglar1 benimsedigi ve bankacilik sistemi diizenlemesinin ne kadar
karmagik bir mesele oldugunu gostermektedir. Gilinlimiizde birgok diizenleme
sisteminde her iki yaklagim arasinda zamanin degisen ihtiyaglarina gore diizenleme

yapmaktadir (Tiryaki, 2012:68).

Zaman igerisinde degisen ihtiyaclarin en 6nemlilerinden bir tanesi bankalarin teknoloji
kullanimin artmasidir. Bankalar ic¢in teknoloji kullanimi hem bankalar hem de
diizenleyiciler ve yasa koyucular i¢in de bir zorluluktur. Mali istikrar1 saglamak ve
yanlig satig veya kara para aklama diizenlemelerinin ihlal edilmesi gibi suiistimalin
tekrarin1  Onlemek icin bankacilik diizenlemeleri siki sikiya sikilastirilmastir.
Miisterileri korumak, orgiitlii suclular1 6nlemek ve mali istikrar1 saglamak i¢in ihtiyati
sorumluluk ve davranis diizenleyicileri ile yasa koyucular, diizenlemenin dijital ¢ag
icin gelecege yonelik olmasini saglamaktadirlar (www.bba.org, 2017). Dijitallesmenin
diizenlemeye etki edebilecegi diger alanlar Dijital Karigiklik: Ingiltere Bankacilik
raporuna gore sunlari igermektedir (Dijital Disruption: UK Banking Report March,
2015: 38-43).

Sanal para birimleri: Bunlar ayn1 mali su¢ yonetmeligine tabi degildir. Bu diizenleme

1yi niyetle, kara para aklama, terorist finansman ve yaptirimlarla miicadele etmektedir.

Ifsa: Miisteriler, cevrimici sartlar ve kosullar1 kabul etmek i¢in kullanirlar. Bankalar
zaman miktarin1 nasil izleyebileceklerine ve miisterilerin kayit olduklar tirtinleri
anlamalarin1 saglamak sartlar ve kosullara verdigi yanitlara bakarak harcama

yapilmasina izin verilmektedir.

Para ucus riski: Odemeler acik ihtiyatl bir risktir. Potansiyel olarak finansal kurumlar

zayiflatirsa, diizenleyicilerin bunu goz 6niine almas1 gerekir.
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1.3.2.5. Alternatif dagitim kanallarinda biiyiime olanaklar1 ve stratejileri

Teknolojinin olusturulmasi kurum veya kurum igi her bir birimler i¢in dogru yere
yatirim yapilmasi firmalar acisindan son derece Onemlidir. Miisteriler, bankaya
girmelerine izin veren ve kendi kisisel finansal danismanlarimizi sunan yeni
teknolojiyi kullanmaktadirlar. Dijital teknolojinin kullanimi yoluyla bankalar her
zamankinden daha fazla iletisim halindeler. Misteriler mobil uygulamalarini
bankalarin web sitelerinden daha ¢ok kullanmayi tercih etmektedir. Insanlar subeler,
telefonlar ve gevrimigi gibi diger tiim bankacilik formlarindan daha fazla uygulama
kullanmaktadirlar. Bankalar gelir artis1 ile birlikte maliyeti diisiirmek ve kredi kontrol

ile birlikte stratejilerini belirlemeye ¢alismaktadirlar (The way we bank now, 2016).

1.3.3. Japonya’ da Alternatif Dagitim Kanallar:

Diinyada en gelismis iilkelerden biri olan Japonya teknoloji gelisimin en Onemli
odaklarindan biridir. Bilgisayar, niikleer enerji, havacilik ve haberlesme alanlarinda
teknolojinin Onciiliigiinii yiirtitmektedir. Finansal piyasalarin entegrasyonu, biiyiik
Ol¢ekli firmalarmn {iretimin Otesinde kiiresel bir aga donligmesi, emek piyasalarinin
yoni, bilinen anlamda tilkelerin sinir tanimlarin1 degistirmistir. Kiiresellesen diinyada
iilkeler arasindaki finansal iligkiler arttikca ekonomi ydnetiminde etkin bir
koordinasyona olan ihtiya¢ artmistir. Finans alaninda faaliyette bulunan kuruluslar
mevcut miisteriyi elde tutmak, ayni zamanda yeni miisteri kazanimi igin alternatif

dagitim kanallarini etkin olarak kullanmaktadirlar.

1.3.3.1. Alternatif dagitim kanallar tiirleri

Teknoloji sirketler, operatorler yaptiklari ¢aligmalar ile elektronik dagitim kanallarina
yonelik yeni stratejiler belirlemektedirler. Japonya’da alternatif dagitim kanallar
tiirlerinden, Call Canter kiiresel ekonomide son on yilda énemli degisiklikler gecirdi.
Bunlardan bir tanesi de bilgi, iletisim ve telekomiinikasyon teknolojisindeki
ilerlemelerdir. Yenilikler, tiiketicileri daha ileri gotiirmektedir. Finansal firmalar ve

bankalar iiriin ve hizmetlerini satmak amaciyla kurum i¢i telefondan yararlanmak
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(servis ajansi) ve sirket sahipleri, ana is ile baska sirketlere telefon ile hizmet vererek
faaliyetlerini yiiritmek i¢in ¢cagr1 merkezlerini kullanmaktadirlar. Diger bir alternatif
dagitim kanali olan Internet bankacilig1 bir PC (Internet iizerinde sitenin bankaya bir
tablet terminalinden baglanmak), en Onemli bankacilik hizmetlerindendir. Site,
bankaya yerinde erisilen ¢ok kullaniglt bir servistir. Kiiresellesen diinyada Bankaya
gitmek i¢in zaman bulunmamaktadir. Internet, akilli telefon vb. kullanilarak bankaya
gitmek i¢cin zaman harcanmadan banka ile ilgili islemleri gergeklestirilmektedir. Mobil
bankacilik ise Japonya'daki bir¢ok banka, fon yerlesim ve varlik yonetimi gibi ¢esitli
islemlerde internet bankaciligi hizmetleri saglamaktadir. Internet bankaciligi énemli
sosyal altyapilardan biri haline gelmistir. Mobil bankacilik islem igerigi internet
bankacilig1 ile aynidir. Bankalar ile islemler mobil bankacilik ile banka penceresi
(gise/vezne), ATM ile sinirh degildir. Akilli telefon ve tabletler kullanilarak mobil
Internet'teki  kigisel  bilgisayar, sekiller vasitast1 ile c¢esitli  islemleri

yonlendirebilmektedir (Japonya Bankalar Birligi, 2017).

ATM (Otomatik Vezne Makinesi) veya CD (Nakit Makine) banka subelerin ¢ogunda
vardir. Aligveris merkezlerinde ATM ve banka disi kolaylik saglanmasi icin
magazalarda bulunmaktadir. Bankaya gitmeden, mevduat ¢ekme gibi islemleri

yapilabilir. Nakit karti ile yapabilecekler (Japonya Bankalar Birligi, 2017);

I. Kullanim kolayligi,
ii. Yabanci tilkelerde kullanilabilirlik,

iii. ATM ile 6deme, havale-aft transferi, veya sabit mevduat hesabi iptal gibi

islemler.

1.3.3.2. Alternatif dagitim kanallarimin uygulamalar:

Alternatif dagitim kanallari igerisinde yer alan ¢agri merkezleri Japonya ¢agr1 merkezi
dernegi agiklamasina gore; bilgi ve iletisim teknolojisini kullanarak tiiketici, miisteri
ve kuruluslarin isbirligi ile etik kurulmasi ve incelik i¢in ¢agri merkezi rol oynayan
sektoriiniin saglikli gelisimini tesvik etmek amaciyla formiilasyon ve bolge tesviki ve
emniyet iyilestirilmesi ve mevcut bilginin gelismisligi, ekonomik amaciyla, kiiltiirel

acidan zengin ulusal yasamin gergeklesmesi ve uluslararasi toplumun katkida
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bulunmaktadir. Tiim alternatif dagitim kanallar1 misteri duyarliligimi Slgmek ve
ihtiyaglarin1 kargilamak i¢in veri kullanmay1 ifade etmektedir (Japonya Bankalar
Birligi (CCAJ), 2017).

1.3.3.3. Alternatif dagitim kanallarinda islem sayisi

Teknolojik gelisme ile beraber bankacilik faaliyetleri her zaman ve her yerde talep
edildiginde ulagsma imkani1 bulunmaktadir. Japonya bankacilik kanallarinin kullanimi

siklig1 agsagidaki gibidir;

Telefon Bankacilik

Mobil Bankacilik Kullanmayan

. ® Yilda 1 kezden daha az
Internet Bankacilik = Yaklasik 6 ayda bir kez
2 veya 3 ayda bir kez

Yaklagik ayda 1 kez
m 2 veya 3 haftada bir kez

® En az haftada 1 kez

Siiper Market/AVM ATM

Banka ATM

Banka Penceresi(Gise/Vezne)

0 20 40 60 80 100

Sekil 2: Japonya Bankacilik Kanallarinin Kullanimi Siklig1 2012

Kaynak: Japonya Bankalar Birligi, Degerlendirme ve bireysel bankanin fiili kullanim 2012, (Erisim)
https://www.zenginkyo.or.jp/fileadmin/res/news/news241238_5.pdf, 3 Mayis 2017, s.63.

Yukaridaki sekilde de Japonya’da telefon bankacilik ve mobil bankacilik kullanimi
2012 yilinda kullanmayan sayis1 fazladir. Internet kullanimi ve ATM kullanim ise
yaklasik ayda bir kez kullanim siklig1 %20 civarindadir. Banka ATM kullanmayan
%10 altindadir. Banka penceresi kullanim siklig1, yi1lda birkezden daha az kullanildig:
goziikmektedir.

Kiiresel bankacilik sisteminde giiniimiizde "Dogrudan Bankacilik" banka ve

kullaniciy1 2012 yilindan giliniimiiz bankacilik ile karsilagtirildiginda teknoloji
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kanallarin daha fazla artmistir. Islemler penceresinde ve ATM ile sinirh degildir. Akill
telefon ve tabletleri kullanarak mobil Internet'teki bir kisisel bilgisayar, bir telefon
goriismesi yoluyla veya mobil kullanarak islemler sekiller ile ¢esitli islemlere

yonlendirilebilmektedir (Japonya Bankalar Birligi, 2012).

1.3.3.4. Alternatif dagitim kanallarinda yasal diizenlemeler

Direkt bankaciligin yaygin kullanimiyla iglemler bankalarda kullanilabilirlik, glivenlik
ve emniyet gerekliligini arttirmaktadir. Bu giivenlik 6nlemleri yazilim ve kullanim
giivenligi, kisisel kimlik numarasi (sifre) yonetimi, sahte e-posta ve sahte ekrandir.
Yazilim ve kullanim giivenligi; banka gézden gecirmek ve emniyet tedbirleri tavsiye
edilecek, internet bankaciligi yapan bilgisayarniz veya mobil cihazina giivenlik
yazilimi koyulmasidir. Kisisel kimlik numarasi (sifre) yonetimi; bankanin dikkat
nedenini gérmek icin c¢alisirken bunu bagkalarina mahkim kalmayacaklar1 sekilde
kisisel kimlik numarasi (sifre) anti-viriis, ve bir kerelik sifre (tek kullanimlik sifreyi
stirece & olarak kat) yararlanmak gibi, bu tiir bir geri 6deme azami miktar1 da istenilen
araliga diisiik olmasi ayarlanmaya ¢aligilmasidir. Sahte e-posta ve sahte ekrana ise
kolayca bankay1 hedef alacak sekilde, sahte e-posta ve Nisega yiizeyi, siipheli not gibi
hedef bir sorgu baglantidir (www.zenginkyo.or.jp, 2017 ).

1.3.3.5. Alternatif dagitim kanallarinda biiyiime olanaklar ve stratejileri

Sanayi toplumundaki teknoloji ile gerceklestirilen maddi tretim, bilgisayar ve
teknolojiye dayali bilgi iiretimini iginde tagiyan bilgi toplumu ile yer degistirmistir.
Sanayi toplumunda maddi tirlinler fabrikalarda tiretilmektedir. Bilgi toplumunda ise
bilginin kullanildig1 veri bankalar ve bilgiye bagli olarak {iretilmektedir. Bilgi
kullanimu ile kiiresellesen diinyada milli sinirlar ortadan kaldirmaktadir. Kiiresellesme
ile birlikte teknolojik bilgi artis1 insan refahinda olumlu artis meydana getirecektir.
Bankalarda da teknolojik artiglar insanlarin refahi ve ekonomik biiyiime agisindan
onemlidir. Etkin calisan bir bankacilik sistemi, ekonomideki tasarruflar1 verimli
kullanarak, biiylime ve yeniliklere olanak saglayan bir ekonomik diizene katki

yapmaktadir. Japonya’da, gelecegin gereksinimlerini hazirlamaya c¢alisan, cagin
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gereklerine uyumlu, diislinen ve arastiran ¢ok iyi bir egitim sistemi bulunmaktadir.
Toplumun ihtiyaci olan bu sistem ile her konuda genel olarak bilgi sahibi ve ¢ok yonlii
diisiinebilen insanlar bilgi toplumunda basarili olacaklardir. Teknolojik yenilikler ile
birlikte rekabetin artigsina bagl olarak, kaliteli {iriiniin piyasaya sunulmasina yardimci

olmaktadirlar (Yiicel,1997:26-91).

1.4. GELISMEKTE OLAN ULKELERIN BANKACILIK SEKTORUNDE
ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Diinyada iilke ekonomileri yeterli sermaye birikimine sahip olmaya calismaktadirlar.
Sermaye birikimi ise ekonomi kalkinma ile saglanmaktadir. Ekonomik rekabetin
igerisinde olan diinya ekonomisi gelismis iilke ekonomi ve gelismekte olan ekonomi
olarak ayrilmaktadir. S6z konusu ayrim ile beraber iilkeler arasi rekabet artiglart
meydana gelmekte ve iletisim teknolojisinin artis1 ile birlikte firma/banka sektdrlerinin

aralarindaki rekabet tetiklenmistir.

1990’11 yillarda gelen krizleri geciren gelismekte olan tlkeler, yeniliklere odaklanarak
yeni olusabilecek krizlere karsi giiclenmeye 6nem vermislerdir. S6z konusu yenilikler
ile birlikte iilkelere sermaye girisleri artmis ve ekonomi reformlarin siirekliligi i¢in
ucuz finansman olanag1 sunmustur. Sermaye hareketliligi sayesinde gelismekte olan

tilkelerin yeniden yapilanmasina katki saglamistir (Yalgin, 2008:1).

1.4.1. Brezilya’ da Alternatif Dagitim Kanallar:

Kiiresellesme ile birlikte {ilkelerde kullanilan teknolojiler, bankalarda artmistir ve
bankalar aras1 diinya piyasasinda rekabet bulunmaktadir. S6z konusu teknoloji
sayesinde yalniz iilke i¢inde degil iilkeler arasi iletisim-ticaret artmistir. Hem gelismis
hem de gelismekte olan {ilkelerde kullanilan bankacilik operasyonel kanallar

gesitlenmistir.
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1.4.1.1. Alternatif dagitim kanallar tiirleri

Gliniimiizde Brezilya bankacilik sistemi olduk¢a verimli ve banka subeleri ¢ok sayida;
sehirlerde en az bir biiyiikk banka bulunmaktadir. Ulkede bulunan birgok banka
{iriinlerinin tanitimin1 sunmak i¢in internet sitelerine sahiptirler. Internet teknolojisinin
insanlik yasaminda vazgecilmez hale gelmesi ile birlikte bankalarin reklam/tanitim
faaliyetleri artmistir. Cagri merkezine ulasilabilirlik, mobil/internet bankacilik
teknoloji altyapr gelisimligi, telefon bankacilik IVR (sesli yanit sistemi) segenekleri
ve Atm sikligi bankalarin rekabet ortaminda gelistirmesi gereken operasyon

merkezinde en 6nemli alternatif dagitim kanallarindandir.

1.4.1.2. Alternatif dagitim kanallarimin uygulamalar:

Saglik, egitim, telekomiinikasyon ve ulagima kadar olan hizmetlerin bir¢ogu
ekonomide en biiyiik sektor haline gelmektedir. Bircok iilkede istthdam ve gelirin
biiyiilk kismini saglamanin yaninda, mali veya telekomiinikasyon sektorleri gibi
alanlarda hizmetler, diger mal ve hizmetlerin liretimi i¢in hayati éneme sahiptir.
Dolayisiyla hizmetler sektoriinlin etkinligi ekonominin genel verimliligi i¢in ¢ok
onemlidir. Ayn1 zamanda, Internet devrimi, gelismekte olan iilkeler i¢in gittikce dnem
kazanan bir teslimat araci olan elektronik olarak ¢esitli hizmetler sunulmasin1 miimkiin
kildi. Devletler, ekonomi alaninda uzak ¢agri merkezi hizmetleri kurularak diinya
pazarindaki giiciinii gelistirmede katki saglamislardir. Diinya pazarinda uzak cagri
merkez sayesinde %350’ye kadar maliyet tasarrufu saglanmistir. Dis kaynak
firsatlarindan yararlanmak igin, gelismekte olan iilkeler hem modern, etkili
telekomiinikasyona ihtiya¢c duyacak hem de sinir 6tesi hizmet sunmak i¢in gelismis
iilke pazarlarina erisebileceklerdir. Bilgisayar ve ilgili, ticaret, mesleki ve finansal
hizmetleri kapsayan dis kaynak ve arka ofis hizmetleri, ihracata yonelik onemli

alanlardir (Opening up Trade in Services, 2017).

ATM cihazlari, subelerin haftanin herhangi bir giinii kapali oldugu zamanlarda bile
bankacilik islemlerini gerceklestirmesine olanak veren ekipmanlardir. Elektronik
kutular1 sadece bankalarin degil, siipermarketler, aligveris merkezleri ve marketler gibi

sehirlere yayilan noktalarda da bulunmaktadir. Brezilya 6deme sistemleri istikrarinin
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saglanmasi i¢in Merkez Bankas1 eylemeleri arasinda, iilkede faaliyet gdsteren mikro
finansman genel is risklerinin yonetimini devami degerlendirilmesinin yani sira
planlari hakkinda kilavuzluk etmektedir (http://www.bcb.gov.br/pt-
br/#!/c/notas/15715, Mayis 2018). Brezilya merkez bankasi tarafindan Odeme

sistemleri diizenlenmesi, tiim kesimlere mobil bankacilik uygulamalarinin kullanima
sunulmasina imkan saglamistir. Bunun amaci ise kiiresellesen diinyada finansal

sistemi mobil 6demeler igin tesvik etmektir (Kog, 2015:33).

1.4.1.3. Alternatif dagitim kanallarinda islem sayisi

Odeme sistemlerindeki gelismeler bankacilik sektdriinii olumlu yonde etkilemistir.
Brezilya merkez bankasi verilerine gére 2010 yilinda, miisterileri igeren toplam 6deme
tutar1 (¢ek, 6deme kart1, tahsilat bloklar1 ve tahsilat anlagmalar1 vb.) bir dnceki yila
gore %9 atmistir. Yapilan ¢ek sayisi, 2010 yilinda bir 6nceki yila gore %7,1, kredi kart
odemeleri (bor¢ ve kredi) ise %23 oraninda artmistir. Ote yandan, agilikli olarak
Brezilya’daki banka i¢i dogrudan 6deme yolu ile yapilan 6demeler, bu enstriimanin
2010 yilinda toplam islemlerin sadece %4’iliniin nispeten ucuz oldugunu
gostermektedir. Finansal kurumlarin hizmeti ile ilgili olarak, ‘internet, ev ve ofis
bankacilig1’ kanal1, miisteriler tarafindan en ¢ok kullanilan kanaldir ve %26,7°lik bir
art1§ ile diger alternatif dagitim kanallarindan daha fazla genislemistir. Odeme kart1 ile
POS terminallerinden islem sayis1 stabil kalmistir. Mobil bankacilik, aktif
kullanilmamaktadir. Ayrica Brezilya 6deme sistemleri, DDA (yetkili otomatik 6deme)
platformunun kullanimini arttirmak igin inisiyatifler azdir ve 6zellikle daha yiiksek
seviyede birlikte caligabilirlik ile altyapr acisindan ilave verimlilik artislar1 elde

etmeye ihtiya¢ vardir (http://www.bcb.gov.br/pt-br/#!/c/notas/13031, Mayis 2018).

1.4.1.4. Alternatif dagitim kanallarinda yasal diizenlemeler

Gelismekte olan iilke ekonomileri Bilisim ve Iletisim Teknolojileri (BIT) pazarm
biiylitmektedirler. S6z konusu biiylimenin getirmis oldugu zorluklar ise yasal
diizenlemeler ile giderilmeye ¢alismaktadir. Yasal dilizenlemelerin yaninda

miisterilerin kimlik ve sifre bilgilerinin giivenli saklanabilmesi i¢in web site araciligi
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ile misteriler uyarilmaktadir. Brezilya Bankalar Federasyonu tarafindan misterilerin
kart kullanimi, e-mail kullanimi, ¢eklerin kullanimi, ATM cihazlarin kullanim1 gibi
kimlik bilgilerin glivenli saklanmasi ve sifre istenen islemlerde ise diizenli araliklar ile
sifrelerin degistirilmesi istenmektedir (http://portal.febraban.org.br/paginas/77/pt-
br/#, May1s 2018 ).

1.4.1.5. Alternatif dagitim kanallarinda biiyiime olanaklar ve stratejileri

Bilgi ve iletisim sektoriindeki iletisim ve diizenleme politikasindaki geligsmeler; dijital
ekonominin biliylime ve gelisme tizerindeki etkilerini arttirmistir. Biiylime
gergevesinin yani sira ekonomik zorluklar iilkeden iilkeye degisiklik gostermektedir.
Brezilya telekomiinikasyon sanayi 2017 de en az %70 olmas1 disiiniilen
telekomiinikasyon takim yer igeriginin genel diizeyinin tamaminin 4G aglarindan
olmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Brezilya iletisim sektorii i¢indeki girdilerinin %62°1
ise yerel kaynaklidir. Diger birgok iilkede oldugu gibi Brezilya da iiretimin ve
teknolojik gelisimin hizlanmasi beraberinde iletisim aglarinin daha gili¢li olmasi
zorunlulugunu getirmistir. Brezilya orta dlgekli, gelismekte olan ekonomisi ve genis
kitleye sahip geng niifusuyla iletisim aglarin1 gelistirmeye yonelik kararli ¢aligmalarini
siirdiirmektedir. Giinlimiiz diinyas1 hizl1 konusan ve tiiketen ve siirekli hareket halinde
olmasindan dolay1 ekonomik kaynaklar1 insanlara daha hizli ulagsmasit zorunlulugunu
getirmistir. Bundan kendine pay bigcen Brezilya da alternatif dagitim kanallarina ve

giiclii iletisim aglarini olusturmaya devam etmektedir (Araujo & Flaig, 2016:9-12).

1.4.2. Macaristan’ da Alternatif Dagitim Kanallari

Mevcut stratejiyi giiclendirmek kiiresel ekonomilerde zorunluluk haline gelmistir.
Macaristan, Avrupa’ya ticaret ve yabanci yatirim yoniinden 6nemli cografi konuma
sahiptir. Bankacilik diizenlemelerinin ¢er¢evesini olusturmak i¢in finansal
stirdiirebilirlik ve ekonomik istikrarin temini yoniinde piyasalar1 giliglendirmeye

yonelik ¢aligmalar olusturulmustur.
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1.4.2.1. Alternatif dagitim kanallan tiirleri

Avrupa birligi tiyesi olan Macaristan bankacilik sisteminde alternatif dagitim kanallari
olarak cagr1 merkezleri, internet bankacilik, mobil sube, ATM cihazlari, subesiz
bankacilik faaliyetleri ve bankacilikta teknoloji kullanim seviyeleri alternatif dagitim

kanallar1 uygulamalar1 baghiginda arastirilacaktir.

1.4.2.2. Alternatif dagitim kanallarimin uygulamalar

Gilintimiizde her zaman oldugundan daha degerli hale gelen alternatif dagitim kanallar
teknoloji gelisim sayesinde daha da degerli hale gelmistir. Bankalar, teknolojinin
yeniden degerleme ile misterilerin hizla degisen tutumlarmi yakalamaya
calismaktadir. Diizenleyici makamlar ise belirlenen rekabet endiselerini gidermek i¢in

daima en az kiilfetli care bulmaya calismaktadir.

Macaristan'daki  1989'daki siyasi degisikliklerin ardindan, telekomiinikasyon
sektorliniin Macaristan'in ekonomik biiyiimesine 6nemli bir katkida bulundugu 6nemi
fark edildi ve sektorii gelistirmek ve telekomiinikasyon talebinin arka planini ele almak
icin politikalar baslatildi.  1990-1993 wyillar1 arasinda uygulanan Macaristan
telekomiinikasyon stratejisinin ilk asamasinda, ulusal bir dijital ag altyapisi
olusturmak amaclandi. 1994 ve 1997 yillar1 arasinda uygulanan stratejinin ikinci
asamasinda oncelik, sebekeyi genisletmek ve modernize etmek ve isletme miisterileri
icin en Onemli yeni hizmetleri tanitmakti. 1997 ve 2000 yillar1 arasindaki {igiincii
asamada, stratejik odak, cesitli ticaret iletisim ve bilgi servislerinin yayginlastiriimasi
ve diisiik tarifelerde kalite ve cesitlendirme hizmetlerinin gelistirilmesidir. 2000
yilindan sonra uygulanan dordiincii asamada, ana vurgu, yliksek teknoloji akilli
hizmetler, kisisel iletisim hizmetleri ve genis bant miiltimedya hizmetleri de dahil
olmak tizere gelismis telekomiinikasyon hizmetlerinin sunulmasi {izerine yapilacaktir

(Regulatory Reform in Hungary, 2017).

Bilgi teknolojilerindeki maliyetlerinin azaltilmasi ile cagri merkezleri, ATM
kullanicilari, internet ve mobil kullanicilar1 genis bir yelpazede hizmet almalarina

olanak saglanmistir. Macaristan, ag yapilart ve bilgi toplama altyapisina yonelik
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ilerleme politika yaklagimi gosteren, Avrupa Birligi (AB) destegi ile bilisim ve
iletisim teknolojileri (BIT) altyapisini gelistirmeye baslayan bir iilkedir. Macaristan,
teknolojik alanda bir¢ok iilkeden lider durumdadir. Ancak Macaristan da internet
erisim maliyeti yiiksektir. Internet erisim maliyetinin yiiksek olsa da mobil ve sabit

hatlarda kullanici sayis1 bakimindan yogunluk bulunmaktadir ( Ozgiiler, 2014:6).

1.4.2.3. Alternatif dagitim kanallarinda islem sayisi

Diinyada kiiresel gelisim sayesinde iiriin ya da hizmetlerdeki talep artiglari finansal
piyasalara sunulan hizmetleri arttirir. Teknoloji gelisim sayesinde talep artiglarim
minimum maliyet ve maksimum kar amaci ile bankalar talepleri karsilamaya

calismaktadirlar.

Malezya’da son yillarda gerceklestirilen mali programlar sayesinde dnemli gelismeler
yasanmistir. Bu kapsamda, bir taraftan, kamu harcamalar1 azaltilarak seffaf bir hale
getirilirken bir taraftan da finansal sektorde, bankacilik faaliyetleri takibe alinmis ve
piyasalar1  giliclendirmeye yonelik bankacilik  diizenlemelerinin  ¢ergevesi
olusturulmustur. Mali altyapilarin diizgiin bir sekilde yiiriitiilmesi ve giivenilir, verimli
bir sekilde isletilmesi, gercek ekonomik ve finansal islemlerin yiiriitiilmesi icin

gereklidir (Malezya Merkez Bankasi, 2017).
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Sekil 3: Odeme Hesaplari Ile ilgili Ana Islem Tiirlerinin Cirolar1 (2010-2015)

Kaynak: Malezya Merkez Bankasi, 2016 Odeme Sistemleri Raporu; Sayfa;16, Web site:
http://www.mnb.hu/letoltes/mnb-payment-systems-report-2016.pdf; Erisim Tarihi: Temmuz 2017

Yukaridaki sekle gore elektronik 6deme yontemlerinin cirosu 2015 yilinda artmustir.
2015 yili ikinci yarisinda, 6deme karti1 satin alimlarmin sayis1 yillik bazda ylizde
20'den fazla artti. Kredi transferi cirosu ylizde 2 oraninda artmis ve bunun sonucunda,
kredi transferlerinin sayist yil boyunca 300 milyon islemin {izerine ¢ikmistir.
Dogrudan borg islemlerinde ylizde 2,5 civarinda bir artis son yillarla karsilastirilabilir
seviyedeydi. 2014 yilina kiyasla nakit ¢gekme sayisi 1 milyondan fazla azalmis ve bu
say1 yil boyunca 117 milyona yaklasti. Elektronik 6demelerin gelismesi sayesinde
piyasada dolagimdaki para kullanimi azalmistir. Misteriler hesabindaki tutarlari ya da
kredi bakiyesini nakit ¢cekme yerine elektronik bankacilik gelisimi ile birlikte otomatik
O0deme yontemlerini kullanilarak miisteriler tarafindan fiili para kullanilmadan

islemlerini gerceklestirmektedirler.

1.4.2.4. Alternatif dagitim kanallarinda yasal diizenlemeler

1990 yilina kadar telekomiinikasyon hizmetleri, radyo ve televizyon yayimnciligi ve
posta hizmetleri ile birlikte Macaristan Postu olarak bilinen tek bir devlet kurulusu
olan Macar PTT (Postalar, Telgraflar ve Telekomiinikasyon) tarafindan tedarik edildi

ve diizenlendi. 1990 yilindan bu yana, Macar diizenleyici rejimde bir dizi kayda deger
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gelisme olmustur. Kanunlar, Devlet Kararlar1 ve Bakanlik Emirleri, fiyat kontrolii ve
ara baglant1 {icretleri de dahil olmak tizere genis bir yelpazede diizenlemeler
yapilmistir. Giiniimiizde, Macaristan diizenleyici kanunun ana kaynagi, Temmuz
1993'te yiiriirliige giren 1992 Telekomiinikasyon Yasasi'dir. Bu Kanun, hiikiimet
tarafindan telekomiinikasyon sektoriiyle ilgili olarak uygulanacak gorevlerin dahil
edilmesini iceren diizenleyici rejimin genis ¢ergevesini olusturmustur. Kanun igerigi

asagidaki gibidir (Regulatory Reform in Hungary, 2017):

i. Hizmet saglayicilarin denetimi de dahil olmak {izere telekomiinikasyon

pazarlarini diizenleme,

i. Imtiyaz sézlesmeleri ve lisanslarmin saglanmasi,

iii. Standartlar1 ve aglart saglamak i¢in ekonomik ve teknik diizenlemelerin

kurulmasi ¢alisabilirlik,
Iv. Ulusal numaralandirma planinin gelistirilmesi ve uygulanmasi,
V. Uluslararasi telekomiinikasyon kuruluslaria katilmak,

vi. Ulusal telekomiinikasyon politikasinin gelistirilmesi ve uygulanmasi.

1.4.2.5. Alternatif Dagitim kanallarinda biiyiime olanaklar: ve stratejileri

Hizmetlerin tageronlasabilirliginin artmasi tizerindeki etkisi is siireclerinin dis kaynak
kullanimi1 diinyadaki giderek artan bir egilimi gostermektedir. Miisteriden uzakta genis
bir yelpazede hizmet saglanmasi, hizmetlerin standartlastirilmasi, genis bant
telekomiinikasyonun bulunmasi ve bilgi ve iletisim teknolojisi maliyetlerinin
azaltilmasi yoluyla miimkiin olmustur. Ortak Hizmet Merkezleri / Uluslararas1 Cagr1
Merkezleri hazirlik yatirimlar1 halihazirda hizmet veren servis merkezlerine ek olarak,
Macaristan'da ihtisaslasmis isletmelerin gergeklesmesi bekleniyor. Mevcut servis
merkezleri bugiin dncelikle kendi varliklarinin bagl ortakliklarina hizmet sunmaktir.
Biiylimek ve giderek artan miktarda ekstra para birimi gereksinimlerini karsilamak
icin miisteriler beklenmektedir. Sektor, giderek i¢ piyasadan fayda saglayamaya
calismaktadir ve isletmeler, biiytik 6l¢ekli idari faaliyetler igin dis kaynak tahsis etmeyi
planlamaktadirlar (Kajzinger, 2005:2-4).
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1.4.3. Malezya’ da Alternatif Dagitim Kanallar Tiirleri

Finansal hizmetler pazarindaki artan rekabet ortami, alternatif dagitim kanallari
gelistirmek ve kullanmak i¢in baski olusturmustur. S6z konusu baski gelismis ve
gelismekte olan tilkelerde hissedilmektedir. Alternatif dagitim kanal tiirleri Malezya’
da daha cok geleneksel kanallar kullanilmaktadir. Alternatif dagitim kanal tiirleri

asagidaki baglikta deginilecektir.

1.4.3.1. Alternatif dagitim kanallar tiirleri

Bilgi ve teknolojik gelismeye bagli olarak tasarruf, yatirim ve ekonomik biiyiimeye
nasil cevap verilebilecegi teorik olarak diinyada iilkelerin ortak sorunlarindan bir
tanesidir. Ekonomik sistemde ara faktor olan bankacilik, iletisim araglar1 ve internet
kullaniminin artmasi ile birlikte alternatif dagitim kanallar1 gelisimine dnem vermistir.
Malezya’da, egitim ve beceri egitiminin kalitesini arttirmak, yeniligi tesvik etmek ve
bilgi teknolojisini benimsemek icin yapilacak reformlarin anahtaridir. Kapsayici
biiyiime ve verimliligi arttirici programlar ve mali ¢ergeveyi yonlendiren iyilestirmeci
politikalar ile teknoloji altyapt ¢alismalari siirdiiriilmektedir. Kiiresel ekonomik
cevrede, cografi yapisi olarak Ar-ge caligmalar1 genis alanlar1 kapsamaktadir

(Regulatory Reform in Hungary, 2017).

1.4.3.2. Alternatif dagitim kanallarimin uygulamalar:

Ekonomi kurumlarin ara faktorii haline doniisen bankalar, miisterilerinin talep
artiglarim1 karsilayabilmek i¢in teknolojik altyapi calismalarina 6nem vermislerdir.
Altyapr ¢alismasi en hizli biiyliyen alanlarindan biri ¢agri merkezleridir. Bilgi
teknolojilerinin  siirekli gelismesi iletisimi  kolaylastirip telefonun maliyetini
diisiiriince, firmalar cagri merkezi hizmetlerini merkezin disina kaydirmislardir.
Ozellikle gelismis iilkelerdeki firmalar calisan maliyetini diisiirmek icin cagri

merkezlerini iilke disina ¢ikarmiglardir. Bununla birlikte ABD’deki merkezler
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Hindistan, Malezya ve Gana gibi iilkelere kaymistir. Cagr1 merkezlerinin, merkez
tilkelerden cevre iilkelere yayilmasmin asil nedeni, kiiresel ekonominin en uygun
maliyetleri bulma konusunda engel tanimamasi ve teknolojinin de buna imkan verir
bir bi¢imde paralel biiylimesinden kaynaklanmaktadir. Boylece gelismekte olan
tilkelerde issizlikte olumlu etki, gelismis iilkelerdeki issizlik oraninda ise olumsuz etki
meydana getirmistir. Ayn1 zamanda bilgi ve teknoloji gelisim sayesinde alternatifler
artmistir. S6z konusu alternatifler ¢cagri merkezi disinda telefon bankacilik, internet

bankacilik, mobil sube ve ATM cihazlaridir (Topalak, 2014:6).

1.4.3.3. Alternatif dagitim kanallarinda islem sayisi

Malezya Merkez Bankasi  (Bank Negara Maleysia), Malezya ekonomisinin
sirdiiriilebilir ~ biiylimesine elverigli para istikrarint  ve finansal istikrar
desteklemektedir. S6z konusu istikrarin saglanmasi igin bireysel ve kurumsal
sektorlerde teknolojiyi en etkin sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Son yillarda,
KOBI'ler de dahil olmak {izere Malezyali isletmeler, faaliyetlerinde giderek Bilgi ve
Iletisim Teknolojisini (BIT) benimsemis durumdalar. Yeni kurulan isletmeler de
giderek firsata dayali olarak hareket ediyor ve bu nedenle yeni egilimleri kullanmaya
yonelik yenilikleri benimsemek ve uygulamak daha olasi hale getirmislerdir. Son
yillarda, KOBI'ler dahil olmak iizere Malezyal1 isletmeler, faaliyetlerinde bilgi ve
iletisim teknolojisini (BIiT) giderek daha fazla benimsemistir. Yeni sirketler de giderek
daha fazla firsata yonelmekte ve bu nedenle, yeni egilimlerden yararlanmak igin
inovasyonu benimsemeye ve uygulamaya koyma olasiliklar1 daha yiiksektir. Bu,
ekonomide e-pazarlarin ortaya ¢ikmasina yol agmustir. E-pazarlar, sanal platformlarda,
mal ve hizmetlerin arz ve talebini daha etkili bir sekilde eslestirerek kaldirag
maliyetlerini en aza indirgemektedir. Asagidaki sekilde yenilik¢i finansman ve daha
az yenilik kullanarak finansman hizmeti sunan firmalar bulunmaktadir

(www.bnm.gov.my, 2017 ).
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Sekil 4: Isletmelerin Faaliyet Alanlar:

Kaynak: Malezya Bankalar Birligi; Yeni Ekonominin Thtiyaglarina Fayda Saglamak Igin Alternatif
Finansman'in Roli; Sayfa 62;

Web site: http://www.bnm.gov.my/files/publication/fsps/en/2016/cp02_001_box.pdf; Erisim Tarihi:
Temmuz 2017

Yukaridaki sekilde de goriilecegi gibi firsat odakli yenilik¢i yaklagim kullanan firma
sayist her yil diizenli artig gostermistir. Firmalar yeni ekonomik ihtiyaglarini
kullanmak i¢in alternatif finansmanlar1 kullanmak zorundadirlar. Firmalarin yenilik¢i
yaklagimlart ile e-bankacilik faaliyetlerini genisleterek, bankacilik islemlerinde
finansman kullanim konusunda bilgi ve iletisim teknolojisi her yil daha fazla

benimsenme egilimi gosterdigi yukaridaki sekilde goziikmektedir.

Para hizmetlerinin dijitallesmesi ile para transfer islemleri telefon bankacilik, mobil-
internet bankacilik ya da ATM’ler kullanilarak arttirllmaya ¢alisilmaktadir.
Malezya'da para hizmetleri ticareti (The transformation of the money services business
(MSB)) endiistrisinin doniisiimii ile para hizmetlerinin rahathigim ve verimliligini
artirmak i¢in mali teknolojinin daha genis ¢apta benimsenmesini tesvik etmeyi ve
boylece resmi MSB kanallarini daha da artirmay1 amaglamaktadir. Bu, masraflar1 daha

da diisirmek ve nakit kullaniminmi azaltmak i¢in ¢evrimici ve mobil kanallari
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kullanarak MSB hizmetlerinin dijital hale getirilmesine olanak taniyan bir ortam

saglamay1 icermektedir (www.bnm.gov.my, 2017).

1.4.3.4. Alternatif dagitim kanallarinda yasal diizenlemeler

Giinlimiizde firmalar/bankalar arasi artan rekabet ile birlikte, basarilarin
degerlendirilmesi, performans Slgiimleri 6nemli bir unsurdur. Bankalarin gostermis
oldugu performans, sadece bankacilik yonetimi ve hissedarlar igin degil, varliklarini
yatiran miisteriler ve piyasada finansal sistemin devamlilig1 agisindan son derece 6nem
arz etmektedir. Malezya’ da gozetim, denetim ve uygulama yaklagimlarinin
gelistirilmesi banka, tanimlamayi ve endiistrideki risklerin izlenmesini daha iyi
desteklemek i¢in veri ana logunu kullanan gelismis bir gbzetim programi
hazirlanmistir. Bu, Banka'nin lisansli MSB sirketlerinin daha fazla hedefe yonelik
denetimini yapmasin1 ve yetkisiz faaliyetler hakkinda sorusturma yapilmasini
saglayacaktir. Buna ek olarak, uygunsuzluklara ve yetkisiz MSB faaliyetlerine karsi
uygulama eylemlerinin zamanlamasin1 ve etkinligini iyilestirmek igin uygun
gelistirmeler ele alinmaktadir. Elektronik transferler ve menkul kiymet transfer
sistemlerindeki yasal diizenlemeler 6zelikle bankalar arasi uzlagma riskini azaltmak
acisindan, yiiksek degerli 6deme sisteminin genel verimliligini artirmak amaciyla
Temmuz 1999'da hayata gegirildi. Yiiksek degerli bankalar aras1 fonlarin transferini
ve kademesiz menkul kiymet islemlerinin transferini ve halledilmesini saglar. Gergek
zamanli elektronik fonlarin ve menkul kiymet transferleri tiyeleri tarafindan sistem
araciligiyla gergeklestirilen islemler asagidaki gibidir: ( http://www.bnm.gov.my,
2017).

i. Bankalar arasi fon transferi,
ii. Bank Negara Malezya'ndan nakit ¢ekme,
iii. Yasal yedek akgeler diizeltmesi,
iv. Para piyasasi anlagmasi,
V. Doviz kuru ayari ve

vi. Kademesiz menkul kiymet transferi.

35


http://www.bnm.gov.my/
http://www.bnm.gov.my/

1.4.3.5. Alternatif dagitim kanallarinda biiyiime olanaklar ve stratejileri

Internet kullanimindaki artis ve iletisim yapisiin giiclenmesi internet bankaciliginin
genislemesine yol agmistir. Internet bankaciligi, bankacilik hizmetleri sunmak icin
internet kullanarak gelistirilen alternatif bir dagitim kanalidir. Bankacilik sektoriinde
cesitli yenilik tiirleri getirilmistir. Bir taraftan, artan yenilikler, mevcut iriinlerin
iyilestirilmesi, bilgi yonetiminin konumunun takviye edilmesine yol agmaktadir. Ote
yandan, radikal yenilikler bankalarin roliinii yenileyebilir. Bugiin, bilgi caginda,
sirketler basarili olabilmek i¢in modern stratejik yonetim tekniklerini anlamalari

gerektigi bilgisini vermektedirler.

Internet bankacilign bankalara hem de miisterilere sagladigi fayda veya yararlar
nedeniyle diinya ¢apinda dikkat cekmektedir. Internetin sadece yenilik¢i bir 6deme
yontemi olarak degil ayn1 zamanda miisteri kolayligini artirmanin yaninda maliyetleri
diistirmenin ve karmizi artirmanin bir yolu olarak kullanilmaktadir. Bu bildiri,
Ozellikle internet bankaciligi alanmna uygulanan bilgi yoOnetiminin radikal
yeniliklerdeki roliinii agiklamaya ¢aligsmaktadir. Teknoloji alanindaki son geligsmeler,
internet bankacilig1 sektoriinii diinya ¢apinda orgiitlerde 6nemli derecede kazanmaya
cagiriyor. Gegen yillarda, bankalarin bilgi sektériinde 6nemi artt1 ve ¢ogu internet

bankacilig1 uygulamaya basladi.

1.5. TURK BANKACILIK SEKTORUNDE ALTERNATIF DAGITIM
KANALLARI

Miisterilerin ihtiyaglarina paralel olarak bilgi ve teknolojideki geligsmeler, Diinyada ve
Tirkiye’ de 6deme sistemlerini de zaman icinde biiyiik degisiklige ugratmistir.
Piyasada sicak para dolasimi azalmis ve teknoloji alanindaki gelismelerden kaynakli
O0deme sistemlerine olan talep artmistir. Dijitallesmenin gelismesi ile birlikte subelere
giden miisteri sayis1 azalmistir. KOBI veya bireysel kredi basvuru islemleri, hisse
senedi alig-satis islemleri gibi pek ¢ok islemler online bankacilik modeli ile

gerceklestirilmektedir.
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1.5.1. Alternatif Dagitim Kanallarn Tiirleri

Miisterilere sunulan 6deme sistemlerinde, teknoloji gelisim sayesinde daha az maliyet
ile daha kaliteli hizmet sunulmaktadir. Bu hizmetler; otomatik vezne makineleri, pos
cihazlar, ¢agri merkezleri, telefon bankacilik sistemi, internet ve mobil bankacilik
uygulamalaridir. Giliniimiizde kullanim1 en ¢ok yayginlasan internet ve mobil sube
kanallaridir. Tiirkiye’ de alternatif dagitim kanallar1 kullanimi 1980 yil1 sonlarinda
kullanima baglanilmistir. ATM (Automatic Teller Machine) araciligr ile miisterilere
verilen elektronik kart kullanilarak subeden (vezneden) yapilabilen islemlerinin
bir¢ogu yapilabilmektedir. 1990 yillindan sonra ise ¢agri merkezlerinin gelisimi ile
birlikte telefon bankaciligi kullanilmaya baglanilmis ve 1998 yilarinda teknolojik
gelisim sayesinde internet bankacilig1 gelistirilmistir. Internet bankaciligin bir uzantis

olan mobil sube ile birgok islem yapilabilmektedir (Megep, 2007:12-13).

1.5.2. Alternatif Dagitim Kanallar1 Uygulamalari

Gilinlimiizde iilkelerarasi tiiketim hizla artmistir. Bankalarin tiiketim artigina paralel
olarak harcanan paralarin elle degil 6deme sistemleri araciligi ile yapilmasi, mevcut
sistemin gelistirilmesini beraberinde getirmistir. Teknolojinin gelismesi etkisi ile
internetin kullanimini1 yayginlastirarak ¢agri merkezi uygulamalariin arttirilmasinda
onemli rol oynamustir. I¢ (inhouse) kaynak veya dis (outsourcing) kaynakli sistem ile
hizmet veren ¢agr1 merkezleri bilgilendirme, sikayet hatt1, teknik destek, randevu vb.
birgok hizmet vermektedir. Tiirkiye’ de ilk uygulama yili 1990’11 yillardir. Ilk
zamanlarda danigma hatt1 ve miisteri memnuniyeti amaglarina hizmet vermekteydi.
2000’11 yillarda ise internet teknolojisinin gelismesi ile beraber Tiirkiye’de cagri
merkezleri bircok alanda yatirim yapilarak danisma hatti ve miisteri memnuniyeti
islemlerinin yaninda bankalarda sifre islemleri, hesap bilgileri, kredi kart/ATM kart
islemleri vb. birgok islemleri ger¢eklestirmektedir (Mert, 2017:140-141).

Tiirkiye’de internet bankaciligi ve mobil bankacilik hizli bir sekilde biiyiimektedir.
Bankalar teknolojinin olanaklarini kullanarak miisterinin taleplerini ve teknolojik
yeniliklere kars1 degisimlerini yakindan analiz ederek, bu gereksinimlere cevap

vermeye calismaktadirlar. Giiniimiizde internet ya da mobil sube, 6zellikle KOBI'ler
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(kiigtik ve orta 6lgekli isletmeler) icin ¢ok uygun bir alternatif dagitim secenegidir.
Internet ya da mobil sube kanallarmin gelismesi, 6deme segeneklerinin artmasi
(eft/havale islemleri, fatura 6deme, vergi 6deme vb.) piyasada para dolasiminin
hizlanmasina katki saglamustir. Internet bankaciliginda, yapilan hizmetlerden alinan
ticretlerin oranlar1 subelere gore daha azdir. S6z konusu iicretlerin az olma nedeni
miisterilerin internet ya da mobil bankaciliga yonlendirmek ya da alistirmak
istemeleridir. Bundan kaynakli miisteriler internet/mobil bankaciligindan aldiklar
hizmeti daha hizli ve maliyet agisindan daha disik fiyatta islemlerini

gerceklestirmektedirler.

Bankalar, bankacilik islemlerinin hizli ve kolay bir sekilde yerine getirilmesi i¢in 6zel
veya kamusal mahallerde, malikler veya ilgili kurumlardan ticret karsiligi kiralama
ve/veya taraflar arasindaki protokol hiikiimleri kapsaminda, niifus yogunlugunun
yiiksek oldugu caddeler tizerinde otomatik para 6deme makineleri (Automatic teller
machine-ATM) kurmaktadirlar (www.tbb.org.tr, 2005). ATM’ler sayesinde

dolasimdaki para hiz1 artmis, cepte para tagima azalmastir.

1.5.3. Alternatif Dagitim Kanallar1 islem Sayisi

Finansal piyasalarda bilgi ve teknoloji gelismeler alternatif dagitim kanallar1 kullanim
sayisinin artigint  da beraberinde getirmistir. Cagri merkezleri, internet-mobil
bankacilik, otomatik 6deme makineleri, chat uygulamalari, whatsaapp gibi pek cok

arag ile gelismis piyasalarda uyum saglanilmaya calisiimaktadir.

Cagr1 merkezleri miisteriler ile telefonla etkin konusma saglayarak mevcut taleplerini
maksimum hiz ile gergeklestirmeye calismaktadirlar. Call canter gelisimi Diinya’da
oldugu gibi Tiirkiye’de de son donemlerde 6nemli gelisme kaydetmistir. Sektorde
gelisimi sayesinde miisteri temsilcilerine baglanilmadan operator aracilif ile satis ve
pazarlama, randevu hizmetleri, bilgi giincelleme, para transfer islemleri, sifre islemleri
gibi pek cok alanda operator araciligi ile hizmet verilmeye baslanilmistir. Tiirkiye’ de
cagrt merkezi gelen ve giden cagrilarin yil bazinda artis meydana gelmistir. S6z

konusu oranlar ise 2014 yilinda 1,9 milyar iken %5 artis ile 2015 yilinda 2 milyara
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ulagmistir. 2016 yilinda ise %10 artis ile gelen ve giden ¢agrilarin y1l bazindaki artis

2,2 milyar ulagsmistir.

Telefon

E-Posta P ——
Yazil MUracatIar,IVIektup,Faks ﬁ
Sosyal Medya
i 2016
Self-Service |VR/Se§-A| IVR ? m 2015
SMS R —
Canli Destek
Diger :

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Sekil 5: Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Hizmeti Sunulan Kanallar

Kaynak: Tarake, Metin, Tirkiye Cagn Merkezi Pazar 2016 Verileri;
http://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/9HTOZ98QRIJKRHL.pdf, 3 Temmuz
2017.

Yukaridaki sekle gore telefon ile miisteri hizmetlerine IVR (Sesli yanit sistemi)
kullanmadan baglanilan miisteri sayisi stabil kalmistir. Sosyal medya kullanim
sayisinda ise yaklasik % 12 artis goziikkmektedir. IVR (sesli yanit sistemi) agacinin
islem yapilmasit seceneklerinin gelismesi ile birlikte miisteri hizmetlerine
baglanilmadan pek ¢ok islem yapilmaktadir. 2016 yilindan 2015 yilina oranla artis
oldugu goziikmektedir.

Odeme sistemlerinin son yillarda gelisme kaydetmis oldugu sektdrlerden en énemli
kanallarindan olan internet bankaciligr kullanim sayilar1 2017 y1l1 Haziran ayina kadar
olan verilerde internet bankacilig1 sisteminde kayitli ve en az bir kez giris islemi
yapmis bireysel miisteri sayist Haziran 2017 itibariyle, 52 milyon 160 bin kisidir.
Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi
yapmis kurumsal miisteri sayisi, Haziran 2017 itibariyle 3 milyon kisidir. Teknoloji

gelisim sayesinde internet ve mobil bankacilikta kullanilan finansal islem secenekleri
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artmis ve kullanim1 6zellikle mobil sube kanalinda bilgi teknoloji altyap: ¢aligmalari
sayesinde kolaylagmistir. 2017 yili Haziran donemine kadar, internet bankaciligi
hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam adedi 132 milyon, tutar1 ise 1,1
trilyon TL olmustur. internet bankacilig1 hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemler
toplam islem adedi bir 6nceki doneme gore 8 milyon azalirken, toplam islem hacmi
50 milyar TL artmistir (www.tbb.org.tr, 2016 ). Tiirkiye’de mevcut ATM sayist ise
2016 yilsonu itibariyla 48 binin tizerindedir. ATM’lerin %47’si subede (on-site), %

53’1 sube disinda (off-site) bulunmaktadir. S6z konusu ATM’ler sube yogunlugunu
azaltmada katki saglamistir (http://bkm.com.tr/, 2016:43).

Cagr1 merkezlerine miisteriler tarafindan gelen talepleri karsilayabilmek igin birgok
islev yiiklenmistir. IVR (sesli yanit sistemi) agacinin genisletilmesi sayesinde ¢aligan
sayisinda artis meydana gelmistir. Asagidaki cagr1 merkezi tablolarinda yer alma
veriler Tiirk Bankalar Birliginin 2008 yilindan giiniimiize kadar iicer aylik donemler
halinde hazirlamis oldugu istatistik verilerden derlenmistir. Bu veriler Haziran 2017

donemi itibariyle 25 banka verisinden olugsmaktadir ( https://www.tbb.org.tr).

Tablo 1: Cagr1 Merkezleri Personel Sayisi

Doénem Kisi Toplam Cagr1 Merkez Calisan
Sayisi
Haziran 2016 7,399 8,991
Eyliil 2016 7,056 8,594
Aralik 2016 7,426 8,971
Mart 2017 7,460 9,050
Haziran 2017 7,646 9,24

Kaynak: TBB. (2017c). Cagr1 Merkezi Istatistiklerinden derlenmistir, https://www.tbb.org.tr/tr/banka-
ve-sektor-bilgileri/istatistiki raporlar/Cagri_Merkezi_Istatistikleri/3627, Erisim Tarihi: 31.10.2017.

Tablodan da goriildiigii tizere ¢cagr1 merkezi personel sayisi yillara gore artis meydana
gelmistir. Sadece Eyliil ayinda toplam ¢agr1 merkezi ¢alisan sayisinda diislis meydana
gelmesi nedeni ile paralel olarak accent sayisinda da diisme meydana gelmistir. Cagri

merkezlerine diisen ¢agrilar ise asagidaki tablolarda yer almaktadir.
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Tablo 2: Miisteri Temsilcilerine Gelen Cagrilar

Donem Miisteri Temsilcisine Diisen Toplam Gelen Cagri Sayisi
Cagrilar
Haziran 2016 40,578,562 112,050,287
Eyliil 2016 41,341,088 113,721,008
Aralik 2016 44,137,275 117,235,354
Mart 2017 44,201,886 122,633,579
Haziran 2017 43,454,341 119,168,700

Kaynak: TBB. (2017c). Cagr1 Merkezi Istatistiklerinden derlenmistir, https://www.tbb.org.tr/tr/banka-
ve-sektor-bilgileri/istatistiki raporlar/Cagri_Merkezi_Istatistikleri/3627, Erisim Tarihi: 31.10.2017.

Cagr1 merkezlerinde sesli yanit sisteminden yapilan islemlerin artisi beraberinde
miisteri hizmetlerine baglanmadan sesli yanit sistemini kullanarak islem yapma sayisi

artmigtir.

Tablo 3: Sesli Yanit Sistemine Diisen Cagrilar

Donem Sesli Yanit Sistemi (IVR)'de Toplam Gelen Cagr1 Sayist
Kargilanan Cagr1 Sayisi
Haziran 2016 71,471,725 112,050,287
Eyliil 2016 72,379,920 113,721,008
Aralik 2016 73,098,079 117,235,354
Mart 2017 78,431,693 122,633,579
Haziran 2017 75,714,359 119,168,700

Kaynak: TBB. (2017c). Cagr1 Merkezi Istatistiklerinden derlenmistir, https://www.tbb.org.tr/tr/banka-
ve-sektor-bilgileri/istatistiki raporlar/Cagri_Merkezi_Istatistikleri/3627, Erisim Tarihi: 31.10.2017.

Sesli yanit sistemin gelistirilmesi ile birlikte miisteri temsilcilerine diisen cagri
sayilarinda azalma, sesli yanit sistemi(ivr)’nde karsilanan ¢agri sayisinda artis
meydana gelmistir. IVR (sesli yanit sistemi)’nin genisletilmesi ile birlikte bu oran daha

da diisiiriilmeye calisilmaktadir.

Tablo 4: Cagri Merkezinden Yapilan Finansal Islemler

Doénem Toplam Islem Adedi Toplam Islem Hacmi (BIN TL)
Haziran 2016 2,169,918 6,240,364
Eyliil 2016 2,144,310 6,240,953
Aralik 2016 1,824,507 8,470,731
Mart 2017 1,995,212 7,740,489
Haziran 2017 2,111,185 9,805,230

Kaynak: TBB. (2017c). Cagr1 Merkezi Istatistiklerinden derlenmistir, https://www.tbb.org.tr/tr/banka-
ve-sektor-bilgileri/istatistiki raporlar/Cagri_Merkezi_Istatistikleri/3627, Erisim Tarihi: 31.10.2017.

Teknoloji gelisimi bankalarin yakin takip etmesi, finansal islemlerin ¢agri merkezleri
araciligi ile yapilmasinda katki saglamistir. Giiniimiizde bankalar subesiz bankacilik

faaliyetlerine yonelmektedirler. internet bankacilig1 subeye gitmeden diisiik maliyetle
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islemlerin yapilabilmesine olanak saglamistir.

Gelisen teknoloji

ile birlikte

maliyetlerin diigiiriilmesi saglanmasinin yan1 sira internet bankaciliginin 6énemini de

yillara gore artis gostermistir. Yillara gére miisteri sayisina iliskin degisim asagidaki

tabloda yer almaktadir.

Tablo 5: internet Bankacilig1 Aktif Miisteri Sayist

Donem Bireysel Aktif Kurumsal Aktif Toplam
Miisteri Sayisi Miisteri Sayisi
Haziran 2016 17,019,055 1,281,653 18,300,78
Eyliil 2016 17,400,147 1,271,509 18,671,656
Aralik 2016 19,077,203 1,321,424 20,308,627
Mart 2017 12,575,917 1,249,529 13,825,446
Haziran 2017 12,076,781 1,246,160 13,322,941

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_lstatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.

Bankalarin teknoloji yatirima artisi ile birlikte, internet bankacilik ve mobil bankacilik

kanallarim1 gelistirmislerdir. Miisterilerin de teknoloji alanindaki ilgisindeki artis

nedeni ile para transfer islemleri, 6deme islemleri, yatirim islemleri, diger kredi kart

islemleri ve diger finansal islemler, finansal olmayan islemler internet ve mobil

bankacilik lizerine kaymistir. Miisteriler hesaplarin1 24 saat buyunca kontrol altina

tutma olasiligi tanimasi ayni zamanda bankalarinda sube maliyetlerinin de

azalmasinda katki saglamistir. Sayisal veriler asagidaki gibidir.

Tablo 6: Internet Bankaciligindan Yapilan Para Transfer Islemleri Adedi (Bin)

Doénem Eft Havale Doviz Transfer Toplam
Islemleri
Haziran 2016 39,840 32,879 292 73,011
Eyliil 2016 35,309 31,356 293 66,958
Aralik 2016 40,148 36,608 335 77,091
Mart 2017 35,403 32,327 319 68,049
Haziran 2017 35,295 33,118 362 68,776

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-

bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital, _Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.
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Tablo 7: internet Bankaciligindan Yapilan Odemeler Islem Adedi (Bin)

Donem Haziran Eyliil 2016 Aralik 2016 | Mart 2017 Haziran
2016 2017

Fatura 27,512 25,927 26,359 22,144 20,687

Odeme

Vergi 6,464 7,423 6,532 7,114 6,445

Odeme

SSKve 2,167 2,118 2,158 2,721 2,469

Bagkur

Odeme

Kredi 2,897 2,838 2,939 2,484 2,277

Odeme

Motorlu - - - 2,329 269

Tasitlar

Vergi

Trafik Para | - - - 447 166

Cezasi

TL Yikleme | - - - 1,648 1,906

Sans - - - 1,799 1,473

Oyunlari

Diger 6,266 5,859 6,457 1,846 2,312

Odemeler

Toplam 45,304 44,164 44,445 42,533 38,004

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.

Tablo 8: internet Bankacilig ile Yapilan Yatirim Islemleri, Diger Kredi Kart Islemleri
ve Diger Finansal Islemler

Donem Yatirim Islemleri Kredi Kart Islemleri Diger Finansal
Islemler
Haziran 2016 10,879 11,965 3,766
Eyliil 2016 9,199 11,632 3,273
Aralik 2016 11,111 12,598 3,761
Mart 2017 12,149 14,737 2,831
Haziran 2017 11,404 10,581 3,034

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_lstatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.
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Tablo 9: internet Bankaciliginda Finansal Olmaya Islemler

Donem Haziran Eyliil 2016 Aralik 2016 | Mart 2017 Haziran
2016 2017

Kredi Kart 201 180 290 376

ve Ek Kart

Basvurusu

Kredi 1,029 804 1,051 1,356

Basvurusu

Diizenli 2,6130 2,410 2,813 1,891

Odeme

Talimat1

Fatura 818 760 1,011 900

Odeme

Talimat1

Finansal 817,867 742,605 857,378 917,456 784,857

Olmayan

Diger

Islemler

Toplam 822,529 746,760 862,543 922,378 789,379

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.

Dijital kanallarin gelisimi ile birlikte mobil bankacilik kullanim artis1 sayisal veriler

asagidaki gibidir.

Tablo 10: Mobil Bankaciligi Aktif Miisteri Sayist

Do6nem Aktif Bireysel Aktif Kurumsal Aktif Toplam
Haziran 2016 14,721,615 483,869 15,205484
Eyliil 2016 16,105,995 507,234 16,613,229
Aralik 2016 18,648,593 569,005 19,217,598
Mart 2017 21,773,106 645,993 22,419,099
Haziran 2017 23,680,683 705,267 24,385,950

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_lstatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.

Tablo 11: Mobil Bankaciliktan Yapilan Finansal islem Adedi (Bin)

Doénem EFT Havale Doviz Transfer | Toplam
Islemleri

Haziran 2016 23,409 21,722 7 51,138

Eyliil 2016 24,107 29,438 8 53,553

Aralik 2016 30,086 30,092 15 68,194

Mart 2017 35,573 44,731 17 80,322

Haziran 2017 39,945 51,229 21 91,195

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

6,11,2017.

44



https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635
https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635
https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635
https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635
https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635
https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635

Tablo 12: Mobil Bankacilikta Odeme Meniilerinden Yapilan islemler

Donem Haziran 2016 | Eyliil 2016 Aralik 2016 Mart 2017 Haziran 2017
Fatura 23,947 26,183 32,123 36,180 39,983
Odemeleri

Vergi 352 1,360 408 1,065 801
Odemeleri

SSK ve 211 370 326 440 485
Bagkur Prim

Odemeleri

Kredi 3,488 4,049 4,517 5,136 5,739
Odemeleri

Motorlu - - - 2,452 499
Tagitlar

Vergisi

Trafik Para - - - 194 141
Cezasi

TL Yiikleme - - - 6,730 7,991
Sans Oyunlar1 | - - - 9,922 8,945
Diger 10,840 11,747 15,275 922 2,902
Odemeler

Toplam 38,839 43,709 52,648 63,041 67,485

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

8,11,2017.

Tablo 13: Mobil Bankacilig ile Yapilan Yatirim Islemleri, Diger Kredi Kart Islemleri
ve Diger Finansal Islemler

Doénem Yatirim Islemleri Kredi Kart Islemleri | Diger Finansal
Islemler

Haziran 2016 6,773 14,087 5,153

Eyliil 2016 6,505 16,191 5777

Aralik 2016 8,260 17,895 7,845

Mart 2017 11,916 22,102 8,334

Haziran 2017 11,888 26,189 9,379

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:

8,11,2017.
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Tablo 14: Mobil Bankacilikta Yapilan Finansal Olmayan Islemler

Donem Haziran Eyliil 2016 Aralik 2016 | Mart 2017 Haziran
2016 2017

Kredi Kart 370 449 634 485 784

ve Ek Kart

Basvurusu

Kredi 2,435 2,319 2,941 3,309 3,470

Basvurusu

Diizenli 1,777 1,850 2,259 2,840 3,987

Odeme

Talimat1

Fatura 516 595 854 938 359

Odeme

Talimat1

Finansal 1,304,056 147,044 1,817,078 2,105,500 2,005,164

Olmayan

Diger

Islemler

Toplam 1,309,154 1,452,258 1,823,767 2,113,072 2,014,763

Kaynak:TBB.(2017c).https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistikiraporlar/Dijital,_Internet_ve_Mobil_Bankacilik_Istatistikleri/3635; Erisim Tarihi:
8,11,2017.

1.5.4. Alternatif Dagitim Kanallan Yasal Diizenlemeler

Kiiresellesme, 6deme islemlerinin hem yurt igcinde hem de yurt disinda artisina neden
olmaktadir. Diinyada para transfer islemleri kesintisiz devam etmektedir. Bankalarda
kullanilmakta olan alternatif dagitim kanallarinin gelismesi, 6deme sistemlerine
yonelik hukuki agidan politika ve yasal diizenleme yapilmasini beraberinde getirmistir

( http://www.cagrimerkezleridernegi.org, 2017 ).

Piyasa istikrarimin saglanmasi i¢in yasal diizenlemelere ihtiya¢c duyulmaktadir.
Teknoloji altyap1r calismalarin artmasi sonucu siirekli gelisen iletisim ve bilisim
teknolojileri yasal gereklilikleri karsilayacak, miisterilerine ¢6ziimler bulmaya
calismaktadirlar. Bankamatik kredi kart ve nakit kartlarinin ¢ikarilmasi, kullanima,
mahsuplasma ve takas islemlerine iliskin diizenlemeleri, kartli 6deme sistemlerinin
etkin calismasini 5464 sayili kanun saglamaktadir. Bankalarda bilgi sisteminin 6nemi
ise 5411 sayili Bankacilik Kanununda yer almaktadir. Bilgi sistemlerinin dogru
yonetimi i¢in gerekli finansman ve insan kaynagi tahsis edilmesi yaninda, yonetim i¢in
politikalar, prosediirler ve siireglerin gelistirilmesi gerekmektedir. Bankalar, yapmis

oldugu faaliyetlerinde bilgi teknolojilerini kullaniyor olmasindan kaynakli riskleri
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6lemek, izlemek, kontrol etmek ve raporlamak amaci ile gerekli 6nlemi alir. Risk
faktorii yonetimi, bilgi sistemleri yonetiminin 6nemli bir faktoriidiir. Bilgi sistemi
etkin sekilde yonetilmesi i¢in, rekabet ortaminda gelismelere uyulmasi ve bu
gelismeleri uyma konusunda yasanan zorluklar ile miicadele edilmesi gerekmektedir

(http://www.resmigazete.qov.tr).

1.5.5. Alternatif Dagitim Kanallar1 Biiyiime Olanaklar: ve Stratejileri

Degisen, gelisen ve gittikce globallesen diinya, ekonomik olarak yeni trendler yeni
arayislar ve bunlara uygun yenilik¢i, giindelik ekonomik yatirim analizi yapabilen
insan kitlesi arayisi i¢indedir. Ozellikle son yillarda alternatif dagitim kanallarinin giin
gectikce yaygin kullanisi diinya finans devlerini de sanal, merkeziyet¢i bir anlayis

i¢ine sokmustur.

Finansal kuruluslar ve bankalar miisterilerin ihtiyaglarina gore ya da rekabet ortaminda
daha fazla kazang elde edebilmek igin iirettikleri iirlinleri ya da verdikleri hizmetleri
cesitlendirmek zorundadirlar. S6z konusu cesitlendirme teknoloji gelisim sayesinde
daha fazla artmistir. Piyasalarda fiyat istikrarinin saglanmasi ve finansal istikrarin
saglanmasinda katkida bulunmak, merkez bankalarinin temel gorevleri arasindadir.
Buna ek gittikge dijitallesen diinya, teknolojik degisimin hayatin her alanina yansiyan
doniisiimiine finans piyasalar1 da kayitsiz kalamamistir. Ozellikle veri madenciligi ve
buna paralel olarak kripto para kullanimi son déonem ekonomik faaliyet alanlarinda
ciddi bir pay olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Alternatif dagitim kanali olarak dijital para,
ozellikle yatirnmcisina ¢ok kazandiran 6zelligi dikkat ¢ekmektedir. Diinyadaki bircok
Merkez Bankasi ve Uluslararasi Finans Kuruluslar1 bu yiikselise kayitsiz kalamamis
ve dijital paray: bir alternatif dagitim kanalindan g¢ok alternatif yatirim araci olarak
gormeye baslamislardir. Son yillarda gelisen alternatif dagitim kanali uygulamalari,
giiniimiize geldigimizde kripto para konusunda da yeni, inovatif ve akilct ¢oziimler

tiretmeyi hedeflemektedir.
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1.6. BANKACILIK SEKTORUNDE ALTERNATIF DAGITIM
KANALLARINA iLISKIN LITERATUR TARAMASI

Diinyada tiriin gesitliligi ve teknolojik gelisime bankacilik sektoriinii de etkilemistir.
Miisteriler kullandiklari tirtinlerin alternatifini ya da ayni {irlintin daha iyisini piyasada
her daim ikame edebilme imkéanina sahip olduklarinin bilincindedirler. Literatiir
taramada bankalarda teknoloji ve miisteri tercihlerini etkileyen faktorlerin
incelenmesinde tarama motoru google akademide ‘banka’ ve ‘lirlin’, ‘banka’ ve
‘hizmet’, ‘banka’ ve ‘alternatif dagitim kanallar1’, ‘banka’ ve ‘¢agri merkezi’, ‘banka’
ve ‘yenilik’ bagliklart kullanilarak her baslikta ilk 10 sayfada 100 akademi ¢alisma

incelenerek 25 tanesi literatiir agiklamasinda kullanilmustir.
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Tablo 15: Banka ve Uriinlerin Miisteri Tercihlerine Yonelik Secilmis Calismalar

Yazar

Konu

Yontemler

Veri Kaynaklar

Yildirim Beyazit ONAL

Nuri Cemhan
SEVIMESER

Finansal serbestlesme,
Doviz girisleri,
bankacilik etkinligi

Veri zarflama analizi

1980-2004 donemi i¢inde
Tiirkiye’de faaliyet
gosteren yabanci
bankalar.

Melike AKTAS

Tiirk Bankacilik Sektort,
Birlesme Vve satin alma

Probit Model

Tiirkiye Bankalar Birligi
tarafindan yayimlanan
‘Secilmis Rasyolar’
isimli veri setinden
faydalanilarak, analiz
donemi, 2001-2012 arasi
donemleri kapsamaktadir
Analize konu olan
bankalar; Akbank T.A.S,
Denizbank A.S., Seker
bank T.A.S., Tiirkiye
Garanti Bankas1 A.S.,
Yap1 ve Kredi Bankasi
A.S., Finans bank

A.S., Tiirkiye Ekonomi
Bankas1 A.S., Euro bank
EFG Holding S.A.
(Burgan bank A.S.),. ve
ING Bank A.S. olarak
siralamigtir.

Ozer YILMAZ
Hakan BOZ
Burak YAPRAK

Bankacilik sektorii,
Tiiketici tercihleri,
Pazarlama stratejisi

Anket Caligmas1 KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin)
testi

Balikesir il merkezinde
yer alan iki ilgede (Altr
eyliil ve Karesi) yasayan
tiiketicilerin, banka
tercihlerinde dikkat
ettikleri faktorlerin
belirlenmesi amaci ile
yapilmaktadir.

Selim Y.
PAZARCEVIREN

Duygu CELAYIR
Eyiip SARI

Geleneksel maliyetlem,
Bankalarda FTM Sistemi

Bir maliyet muhasebesi
yontemi, FTM( Faaliyet
Tabanli Sistem)

Orneklem, bankada
gerceklestirilen 15
faaliyet ele alinarak bu
faaliyetlerle ilgili 9
faaliyetin bireysel
bankacilik tiriinleri ile
iliskili oldugu tespit
edilmigtir.

Erciiment DOGRU
Nuri AVSARLIGIL
Halime OZAL KITLIK

Bankacilik, Reklam
Teknikleri, Rekabet

Anket ¢alismasi, Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi testi

Bat1 Akdeniz bolgesinde
katilim onay1 alinarak 35
adet sorudan olusan anket
calismasidir. Bireysel
miigteriler rassal olarak
segilmistir.

2000’11 yillardan sonra Bankalarda kullanilan teknoloji tiim diinyada artmistir.

Piyasada iiriin ¢esitliligi artis1 ile birlikte bankalar arasi rekabet artmis, miisterilerin

taleplerini karsilayabilecek alternatif dagitim kanallarina duyulan ihtiya¢ bankalari

yogun teknoloji kullanmaya siiriiklemistir. Ihtiyaglara yonelik ¢oziimler iiretildikge

teknoloji alaninda daha fazla yol kat edilmeye baslanmakta, teknoloji gelismesi banka

49




karliligin1 olumlu yonde etkilemekte ve hem ulusal hem de uluslararasi faaliyetlerini
geligtirmektedirler. Uluslararas1 finansal piyasalardaki kiiresellesme ile birlikte
elektronik ticaretin gelismesi bankalarin da yeniden sekillenmesine katki saglamistir.
Kiiresel finans sektoriinde karsilikli etkilesim ve bagimliligin giderek arttigi sektérde
bankacilik énemli bir unsur olarak goriilmektedir. Ozellikle bu gelismeler gelismis
tilke bankalarin faaliyetlerini uluslararas1 boyutlara tasiyarak karliliklarini
arttirmalarina olanak saglamistir. Bu durum yerel bankalarin da yogun bir rekabetin
artmasini beraberinde getirmistir. Sunduklar1 hizmetlerin Kalitesini ve ¢esidini arttirma

yoluna gidilmistir (Onal & Sevimeser, 2006:296)

Diinyada ve Tiirkiye’ de isletmeler arasinda yasanan birlesme ve satin almalar
bulunmaktadir. Temelde firma ya da bankalarin sektdrde uyumlu olarak biiyiime ve
Pazar payini arttirilma istegi olugmaktadir. Tiirkiye’ de isletmelerin birlesme ve satin
almalar, ekonomiye tekrar kazandirilmasi amaciyla daha ¢ok zor durumda olan
isletmeler ile baglamistir. Diinya genelinde ise banka birlesme ve satin alma, hisse
devri islemlerinin neden ve sonuglar1 agisindan akademik ¢evrelerce ongdriilmiis tam
bir goriis birligi bulunmamaktadir. Ancak pek cok ampirik ¢aligmalar yapilmistir
(Aktas, 2014:21-24). Artan rekabet ortami ve degisen tliketici istekleri, dogru
pazarlama faaliyeti uygulayamayan bir bankanin uzun vadede basarili olabilme sans1
diisiiktiir. Bu nedenle bankalar igin tiiketici merkezli, teknoloji odakli pazarlama
faaliyetlerini gelistirmesi zorunludur (Yilmaz, Boz & Yaprak, 2017:1708). Rekabetin
yogun olarak yasandigi kiiresel ekonomik diinyada, isletmelerin ve bankalarin
kendilerini gelisime ve degisime hazir hissetmeleri aym1 zamanda gelismeler
karsisinda giiclii bir analiz yetenegine sahip olmalidirlar. Uretilen {iriin maliyetlerini
olusturan, asil kaynaga ulagan her tiirlii bilgi, yoneticilerin dikkate alacagi unsurlardir
(Pazargeviren, Celayir & Sar1, 2016:147). Gliniimiizde hizla yayginlasan teknolojik
yontemlere yetismeye c¢alisan bankalar, yogun piyasa sartlar1 altinda rekabet
edebilmek ve siirdiirebilirlik saglamak adina pazarlama stratejileri gelistirmek
zorundadirlar. Bankalarin {riinlerinin tanitilmasi ve kitlere ulagsmasi gerekmektedir

(Dogru, Avsarhgil & Kitlik, 2013:52).
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Tablo 16: Banka ve Hizmet Tiirlerinin Miisteri Tercihlerine

Yonelik Secilmis

Calismalar
Yazar Konu Yontemler Veri Kaynaklari
Veysel YILMAZ Banka miisterileri, Yapisal Esitlik Modeli Devlet ve 6zel bankacilik
H. Eray CELIK Bankaya baglilik ve hizmetlerine duyulan
memnuniyet memnuniyet bir 6lgme

Erdogan H. EKiZ

araciligiyla dlgiilmeye
calisilmustir. Olgiilen
memnuniyet verilerinden
hareket ile miisterilerin
devlet ve 6zel bankacilik
hizmetlerden
memnuniyetleri ile
bankaya bagliliklar1
arasindaki iligki
karsilagtirilmali bir model
yardimiyla agiklanmigtir.

Mustafa YUCEL Banka, Miisteri, Servqual Yontemi Farkli bankalarin
Memnuniyet miisterileri ile yapilan
yiiz ylize goriismeler
sonucunda veriler
toplanmustir.
Emre PALA Internet bankaciligi, Anket ¢alismast Anket formlari, izmir
Burak KARTAL Banka miisterisi, ilindeki 260 kisiye yiiz-
Elektronik bankacilik yiize goriisme yontemi ve

elektronik posta
kullanilarak
doldurtulmustur.

Mehmet Akif ONCU
Dogan KUTUKIZ
Cenk Murat KOCOGLU

Hizmet kalitesi, Hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi,
Banka isletmeleri, Kalite

Anket caligmasi

Zonguldak ilinde faaliyet
gosteren bankalara
uygulanmustir. Anketler,
asagidaki bankalarin tim
miisterilerine
uygulanmustir.
Zonguldak’ta, Ziraat
Bankast, Is Bankast,
Halk bank, Akbank,
Seker Bankasi, Deniz
Bank, Garanti Bankasi,
Yap1 Kredi Bankasi, Ing
Bank, Vakifbank ve
Fortis Bank faaliyet
gostermektedir.

Ayse Gamze CIFTCI

Hizmet
Giivenlik, Iletisim

kalitesi,

Servqual Yo6ntemi

Ziraat Bankasi Konak
Subesi miisterileri ile yiiz
ylize goriisme sonucu
veriler toplanmistir.

Bankacilik sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandigi ve aym

zamanda nasil algilandiginin bilinmesi ¢ok 6nemlidir. Bundan kaynakli sunduklari

hizmetlerde miisteri odakli olmalarina gegmise oranla daha fazla 6nem ve Gzen

gostermeleri gerekmektedir. Bankalarin miisteri memnuniyetini siirekli 6lcerek

memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 hizmetlerin iyilestirme gerekliligi zorunluluk haline
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gelmistir. Hizmetlerden duyulan memnuniyet ve sikayet arastirmalariin tilkelerin
kendine 6zgii bankacilik faaliyetlerine gore farklilik gostermektedir (Yilmaz, Celik &
Ekiz, 2006:172). Sunulan hizmetler sirketlerde miisterilerinin zihninde olumlu izlenim
birakmasi, kiiresel rekabette faaliyetlerini stirdiirmesi ve pazar payini arttirmasi ancak
yiikksek hizmet kalite seviyesi ile miimkiin olabilmektedir (Yiicel, 2013:83).
Bankalarin internet bankacilifindan beklenen faydalarin saglanabilmesi, internet
bankaciliginin yaygin bir bigimde kullanilabilmesi ile iliskilidir. Tiirkiye’ de, internet
bankaciligi, gelismis ve gelismekte olan iilkeler ile kiyaslandiginda goreli olarak
disiiktiir. Tiirkiye’de internet bankaciligr kullaniminin arttirilmasi igin kullanicilari

daha iyi tanimak ve tutumlarini daha detayli arastirilmalidir (Pala & Kartal, 45-75).

Diinya iizerinde piyasalarda hizmet sektoriiniin payr artmistir. Clinkii hizmet
kalitesinin arttirilmast tirlinlerin iyilesmesine ve verimliligin artmasina katki
saglamaktadir. Giiniimiizde hizmet kalitesi en Onemli rekabet stratejisi olarak
goriilmektedir. Ozellikle hizmet kalitesinin yogun oldugu bankacilik sektdriinde
verimliligin arttirillmasi ve maliyetlerin azaltilmasi kaliteli hizmet sunumundan
gecmektedir (Oncii, Kutukiz & Kocoglu, 2010:250). Giivenirlik, tepkisellik,
duygudaslik hizmet kalitesi boyutlar1 olarak siralamak miimkiindiir. Bankalar hem
bireysel bankacilik hizmetleri hem de kurumsal bankacilik hizmetleri sunmaktadir.
Teknolojik yenilikler bireysel ve kurumsal miisterilere hizli, diigiik maliyetli ve
giivenilir bankacilik hizmeti sunma olasiligi vermistir. Ancak burada bankalarin
gostermis olduklar1 hizmet performansindan miisterilerin ne kadar memnun
kaldiklarin1 ve memnuniyetsizliklerin neler oldugunun arastirilmas:1 gerekmektedir

(Ciftci, 2006:99).
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Tablo 17: Banka ve Alternatif Dagitim Kanallarinin Miisteri Tercihlerine Y6nelik
Secilmis Caligmalar

Yazar Konu Yontemler Veri Kaynaklari
brahim EROL Elektronik bankacilik, Panel veri analizi 2002 sonrast siiregte,
Serkan CINAR Faiz dis1 gelir, Karlilik bankalarin faiz dig1

gelirleri ve faiz
marjlarmin karlilik
tizerindeki etkisi

Selim DURAMAZ

arastirilmstir.
Figen YILDIRIM Internet bankacilig1, Trend analizi Bankalar Birligine tiye 26
Hizmet pazarlamasi bankanin 2006-2010

yillar1 arasindaki ¢eyrek
donemlik veriler analizde
kullanilmstir.

Abdullah OKUMUS Internet bankacilig1, Kiimeleme Analiz Istanbul ili iginde 18 yas
Zehra BOZBAY Tiiketici tutumlari, Pazar ve lizeri, herhangi bir

- boliimlendirme bankada en az bir hesabi
Recep Murat DAGLI bulunan banka
miisterilerinden toplam
232 kisiye uygulanmustir.

Ali Caglar CAKMAK Internet Bankacihig1, Tanimlayici arastirma Karabiik’te faaliyette
M. Tahir GUNESER Internet, Bankacilik modeli bulunan bankalarin
hizmetleri, Hizmet miisterileri, aragtirma
pazarlamasi. konusuna dahil
edilmektedir.

Hasan TERZI

Nihan Tirmik¢ioglu Banka sube yeri se¢imi Bulanik TOPSIS Aday sehirler; en iyiden
CINAR Y 6ntemi en kotiiye dogru
stralanmasi: Diyarbakir,
Kahramanmaras,
Sanliurfa, Malatya ve
Siirt.

Tiirkiye’ de bankalar miisterilerine alternatif dagitim kanallarin1 kullandirarak
subelerdeki yogunlugu azaltmaya calismaktadirlar. Miisterilere verile hizmetlerin sube
dis1 kanallardan verilmesi farkli avantajlar ve kolayliklar saglamaktadir. Ancak
elektronik bankacilik kanallarindan alinan hizmetlerden de (subelerdeki kadar ytiksek
olmasa da) iicret ve komisyon basligi altinda masraflar alinmaktadir. Alternatif
dagitim kanallarindan yapilan islem masraflarinin diisiik olmasinin nedeni ise
subedeki yogunlugu azaltilmasi i¢in miisteriler bu kanallara yonlendirilerek maliyet
avantaji saglamaktir. Maliyet azaltici Onlemler alinarak pazarlama faaliyetlerini
arttirmaya yonelik ¢alisilmaktadirlar. Bankalar, en uygun alternatif dagitim kanalin
kullanarak diisiik maliyet ile miisterilerine ulastirmaya ¢alismaktadir. Bu kanallarin
misteriler tarafindan kullanilmasinda miisteri bilgi ve egitimi de Onemlidir.
Gilinlimiizde ¢agr1 merkezleri subeden ve internet bankacilik veya mobil bankacilik

subesinden verilebilecek bireysel islemlerin hemen hemen hepsini verebilmektedir.
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Ayni sekilde sube yogunlugunun azaltilmasi i¢in ATM cihazlarinin iglemleri ve para

¢ekme tutarlari arttirilmistir (Erol, Cinar & Durmaz, 2015:5-8).

Internet bankacilig1 hem miisterilere hem de bankalara sagladig1 ortak fayda sebebiyle
diger alternatif dagitim kanallarina oranla en etkin olandir. internet bankacilig1 sube
bankacilig1 ile karsilagtirildiginda, maliyetlerin diisiik olmasi, yer bakimindan ve
zaman bakimindan kolayda bulunmasi, hiz, islem kolayligi, yenilik¢ilige agik ve
hizmette farklilasmayr saglamasi gibi pek cok avantaj sunmaktadir (Yildirim,
2011:130). internet bankaciligi, mobil sube gibi bircok sunulan hizmetler gizli
tutulamadigindan rakip sirketler tarafindan taklit edilebilmektedir. Sirketler farklilik
olusturmak i¢in miisterilerinin memnuniyetlerini ve miisterilerinin hizmeti
degerlendirme siirecindeki kriterlerine odaklanarak saglayabilmektedirler. S6z konusu
durumda miisteriler ile birebir ilgilenilerek daha siiratli ¢ézlimler sunulmasi dnem
kazanmaktadir. Bankacilik sektoriinde teknoloji kullaniminin yogun olmasi nedeni ile
kiiresellesmede devam eden ekonomide dnemli bir rol oynamaktadir. Sektor, bircok
tilkede en Onemlileri sosyal, ekonomik ve teknolojik degisimler gecirmektedir.
Ulkemizde 6zellikle son on yil iginde internet kullaniminin yayginlasmistir (Okumus,

Bozbay & Dagli, 2010:90-106).

Ticarette ve bankacilikta geleneksel 6deme yoOntemlerinin yerini e-ciizdan, kredi
kartlari, mailorder, EFT gibi araglar almistir. Internette giivenlik uygulamalarmin
gelistirilmesi ve internet bankacilifi sistemini garanti eden banka politikalar
gelistirilmistir. Internet bankaciligi kullaniminin hizla yayginlastirilabilmesi igin
miisteriye sunulan esnek hizmet yapisi ve bankacilik hizmetlerinde internet
bankaciligin1 6zendiren iicretlendirme politikalar ile gerceklestirilmektedir (Cakmak,
Giineser & Terzi, 2011:3). Alternatif dagitim kanallar1 kullandirim 6zendirilmesinde
giivenlik kaygilarini1 da minimize edilmesi gerekmektedir. Bankalar i¢in onemli
konulardan biride kurulus olarak sececegi yer, en diisiik maliyet ayn1 zamanda en
yiiksek kar1 da saglayabilecek uzun donemde amaglarini gergeklestirebilecegi alan
olmalidir. Bir igletmenin ya da bankanin yanls yerde kurulmasi ulasim, pazarlama,
haberlesme ve altyapr sorunlarin1 beraberinde getirmek ile birlikte, sorunlarin

giderilmesi i¢in harcanmasi gereken maliyeti arttirmaktadir. Sube yeri se¢imi i¢in
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kriterlere uygun aday sube yerleri degerlendirilerek, kriterleri en iyi tagtyan subenin

tespit edilmesi gerekmektedir (Cinar, 2010:37-38).

Tablo 18: Banka ve Cagri Merkezlerinin Miisteri Tercihlerine

Caligsmalar

Yonelik Secilmis

Yazar

Konu

Yontemler

Veri Kaynaklari

Nilsun SARIYER

Cagr1 merkezleri, Banka
cagr1 merkezleri, Tiiketici
profili

Anket calismasi Tki
Gruplu Ayirma Analizi

Yozgat merkezindeki 21
mahalleden katmanl
orneklem yontemi ile
secilmigtir.

Murat SAYIN

Cagr1 merkezi, bekleme
stiresi, Akilli dig arama

Kuyruk teorisi

Ozel bir bankanin ¢agri
merkezi temel alinarak
gerceklestirilmis, s6z
konusu ¢agr1 merkezi,
tilkemizde 7/24 hizmet
vermektedir. Tiirkiye’de
Istanbul, Ankara ve
Konya olmak tizere 3
farkli yerde
bulunmaktadir.

Askin KESER

Cagr1 merkezi isi ve is
yiikii, Is doyumu, Is stresi
Calisma psikolojisi

Anket Calismasi
“Bagimsiz Gruplar t Testi

Korelasyon Analizi,
Regresyon Analizi”’

Aragtirma Tiirkiye’nin
onde gelen finans
kurumlarindan (banka)
birisinde
gerceklestirilmistir.
Arastirmada 101 ¢agr1
merkezi ¢alisanina ait
veriler
degerlendirilmistir.

Tuba KALYONCU

Performans degerlemesi,
Ucret yOnetimi,
Performans yonetimi

Anket caligmasi

Banka Cagr1 Merkezi
inbound boélimiinde
ornekleme yontemine
gore 76 kisi lizerinde, yiiz
yiize goriisme ile
arastirici tarafindan bire
bir goriismek suretiyle
calisanlara uygulanmustir.
Ankette, performans
degerleme ile ilgili
boliimlere iligkin

gesitli soru ve dnermeler
yer almaktadir

Dilek TASKIN
Cagatan TASKIN

Cagr1 merkezi, Miisteri
tatmini, Miisteri
beklentisi boyutlari

PLS-Sem yontemi

Bursa il merkezinde
yasayan ve ¢agri merkezi
hizmetlerinden

“son alt1 ay” iginde “en az
bir defa” yararlanmis olan
tiketiciler
olusturmaktadir.

Glinlimiizde c¢agr1 merkezleri 6zellikle hizmet sektorlerinde yaygin bir sekilde

kullanilmaya baslanmistir. Cilinkii miisteri ile yiiz ylize iletisime gore daha az

maliyetlidir. Cagr1 merkezi uygulamalarina diinya genelinde bakildiginda ilk 6nce
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finans sektorli gegmistir. En fazla kullanildigi alan bankacilik sektoriidiir. Tiirkiye’de
ise bu merkezler, bireysel bankacilikta ¢agri merkezleri 6ne ¢ikmaktadir. Cagri
merkezleri, satis1 desteklemenin 6tesinde, pazarlama stratejilerini besleyecek tiiketici
bilgilerinin toplandig1 yerler olarak da ©Onem kazandigindan bankalar, ¢agr
merkezlerini kar merkezi olarak gormektedirler (Sariyer, 2007:150). Cagn
merkezlerinde misteri sikdyetlerinin temelinde miisteri temsilcisine ulasmada gegen
bekleme siirelerinin uzunlugu gelmektedir. Sektorde rekabet giderek artmaktadir. Yeni
stratejiler gelistirebilmek degisime ayak uydurabilmek ve bunlar1 uygulayabilmek i¢in
miisteri odakli olmanin 6nemi ¢agri merkezi sektoriinde artis olusturmustur. Gelisen
teknoloji kullanimi ile birlikte ¢agri merkezlerinin amaci en az bekleme siiresi,
optimum sayida miisteri temsilcisi ile miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinden

odiin vermeden hizmet vermektir (Sayin, 2013:2).

Is yiikii, zaman ve kisi basina diisen isin bireyi bask1 altinda tutmasidir. Ayni zamanda
bireyin igyerinde yapmasi gerekenden fazla bir isin lizerinde olmasini hissetmesi
olarak da tanimlanmaktadir. Bankacilik sektoriinde ¢cagr1 merkezleri agirlikli olarak
kurumsallastigi 6nemli sektorlerden birisidir (Keser, 2006:106-107). Kurumsallasma
cagri merkezlerinde calisanlarin performans hedeflerinin belirlenmesi ve daha
sistematik caligmalarina katki saglamaktadir. Kaynaklarin etkin kullanimi sirket
performansini artirarak ¢alisanlarin performansa bagli iicret artiglarini etkilemektedir

(Kalyoncu, 2010:4).

Cagr1 merkezlerinin firma iizerinde olusturmus oldugu miisteri deneyimleri sirket
bagsarist lizerindeki etkisi dnemlidir. Cagr1 merkezlerinde Rendon ve digerlerine ait
calismada elde edilen sonuglara gére ¢agri merkezlerinde verilen hizmet, istek ve
sikdyetlere zamaninda yanit vermesi ve hizmeti etkin sunma faktoriiniin miisteri
beklenti veya tatminini etkileyen en onemli unsur oldugunu ortaya koymustur.
Miisteriler ¢cagri merkezlerini aradiklarinda karsisindaki miisteri temsilcisinin yetkili
kisi olmas1 yani dogru kisiye ilk seferde baglanarak hizmeti alan miisteriler sorunlarim

¢oziime hizli bir sekilde ulastirmayi istemektedirler (Taskin & Taskin, 2018:469-476).
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Tablo 19: Banka ve Yeniliklerin Miusteri Tercihlerine Yonelik Secilmis Calismalar

Yazar Konu Yontemler Veri Kaynaklari
Rukiye Ulkii KINIK Miisteri iliskileri Yiiz yiize anket Temmuz 2009 yilindan
yOnetimi, Bankalarda itibaren Konya ilinde x
{iriin yeniligi, Uriin ve Bankasina ait yedi sube
hizmetlerden ile sinirlandirilmustir.
memnuniyet kriterleri
Basak ARIKAN Inovasyon, Fayda, Kreatif Bankacilik, Is Bankasi, Akbank,
Bankacilik sektortii, Bankalarin kreatif Garanti Bankasi, Finans
Rekabetsel avantaj, uygulamalari Bank ve diger bazi
Teknolojik gelismeler ve bankalarimiz.
miisteri memnuniyeti,
Uriin, hizmet ve satis.
Mustafa CIKRIKCI Finansal tiriinler Yiiz yiize anket 22 soru ve 58
Aykut KARAKAYA Miisteri memnuniyeti uygulanmasi degiskenden olusan anket
formlar1, Tirkiye’de
faaliyette bulunan kamu
ve 6zel sermayeli yerli
ticaret bankalarinin
Istanbul, Ankara,
Samsun, Ordu, Giresun,
Trabzon, Glimiighane,
Rize ve Artvin’deki
subelerinin miisterilerine
uygulanmusgtir.
Suat OKTAR Tiirev Uriinler, Mars Y ontemi Tiirkiye’deki mevduat
Serhat YUKSEL Bankalarin tiirev tiriin bankalar1 inceleme )
kullanimi kapsamina alinmstir. Ote
yandan, s6z konusu
calismada 2003:1 ve
2015:3 donem
araligindaki 3 aylik
veriler kullanilmustir.
Ali COSKUN Bankacilik sektorii, Faaliyet Tabanli Istanbul ilinde faaliyet
Rabia KURULU Maliyet muhasebesi, Maliyetleme gosteren bir kamu
Maliyet dagitimi bankasina ait ticari bir
subede faaliyet tabanl
maliyetleme yonteminin
uygulanabilirligi
arastirilmis ve bir model
olusturulmaya
caligilmustir.

Hizmetlerin miisterilere sunumu ve hizmet kalitesi kavramlarinin incelenmesi 1960’11

yillarda baslamistir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti odakli olmak rekabetci

piyasa ortaminda firma ya da bankalara yiiksek kaliteli hizmet sunma yoluyla

farklilagtirma firsatlarin1 sunmaktadir. Kurumun iyi yonetilmesi, isletmelerde

memnuniyetin bir sonucu olarak bakilmaktadir. Sonug olarak miisteri memnuniyetin

saglanmasi rekabette oldukca dnemlidir. Isletmelerin miisterisine sunmus oldugu iiriin

ve hizmetin kalitesinin yiiksek olmasi veya maliyetinin diigiik olmasinin yani sira
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miisteri istek ve beklentilerini ayn1 zamanda sikayetlerini kabullenip en iyi sekilde
¢oziimler olusturmaya calismasi, miisteri ile ilgilenmesi, miisterilerine deger vererek
daima miisterilerinin yaninda oldugunu hissettirmesi gerekmektedir. Teknoloji destegi
ile bankacilik sektoriinde bir¢ok yenilik¢i uygulamalar hayata gegirilmistir. Banklar
yenilik¢i teknolojilere yatirim yaparak yeni ¢ozlimler ya da ¢oziim Onerileri ortaya
koymaktadirlar. inovatif bir ¢6ziimii olan bankalar, bunu piyasaya ilk siirme avantaji
ile bankalar arasi rekabet istiinliigii saglamaktadir. Bankacilik alaninda yapilan
yaratici uygulamalar ¢ogalmaktadir. Diinyada en son ¢ikan teknolojiler, sosyal aglar
ve teknolojik araglar (tabletler, android telefonlar vb.) bankalar tarafindan
degerlendirilmektedir (Arikan, 2015:3).

Finansal varliklarin gelecekteki fiyatlarindaki belirsizlikler, bankalarin karsilastiklar
en biiyiik risklerden bir tanesidir. Ozellikle sermaye hareketliligin artmasina neden
olan kiiresellesme beraberinde finansal piyasalarda dalgalanmalar1 beraberinde
getirmektedir. Banka firlinlerinin fiyatlarinda meydana gelen ani degisiklikler
bankalar1 biiyiik zararlara sokabilmektedir (Oktar & Yiilsel, 2016:32). Kiiresellesme
ile birlikte artan rekabet kosullar1 ve hizli teknolojik degisikliklerle birlikte bankalarin
faaliyette bulundugu cevre ve sundugu hizmetlerin cesitliliginde artis meydana
gelmektedir. Gilintimiizde bankacilik sektoriinde genis kapsamli iirlin ve hizmet
sunmaktadir. Ekonomik kosullar ve rekabet ortaminda maliyetlerin tam ve gercekci
olarak belirlenmesi zorunlu hale gelmistir. Banklarda kagit masrafi kismak igin
alternatif dagitim kanallarina yonlendirme ornek olarak gosterilebilir ( Coskun &
Kurulu, 2013:33). Tiirkiye'de faaliyette bulunan bankalarin sunduklar1 bireysel ya da
kurumsal finansal araglar hakkinda miisterilerin s6z konusu araglart hangi 6l¢iide
kullandig1 ya da kurumsal araglar hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklar1 ve duyduklari
memnuniyetin belirlenmesi hususu 6nemlidir (Cikrikgr & Karakaya, 2004:37-38).
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BOLUM II

CAGRI MERKEZI HIZMETLERININ iC VE DIS MUSTERILER
ACISINDAN ONEMI

2.1. HIZMET SEKTORUNDE CAGRI MERKEZININ ROLU

Cagr1 merkezi; miisteri odakli sunmus oldugu iiriin ve hizmetler ile miisteri taleplerini
karsilayarak sorunlarini ¢oziimleyerek miisterilerine veya arayanlara telefonla
hizmet veren bir boliimdiir. Cagr1 merkezlerinde oncelikli amagc, insanlara 7/24 saat
hizmet vermektir. Cagri merkezlerinin miisteriler veya arayanlar tarafindan ¢agrilarin
degerlendirilmesi memnuniyetsizliklerin veya yasanan sikintilarin daha net bir sekilde
ortaya c¢ikmasimnin saglamaktadir. Cikan yeni hizmetler ve yanlis oldugunu
diisiindiikleri sistemsel uygulamalar1 beyan etmeleri ile ilgili sistemin gelistirilmesinde
miisteri memnuniyetinin arttirilmasinda katki saglamaktadir. Ayn1 zamanda miisteri
odakli ¢alisma bankalar i¢in énemlidir (Birgiin, Oztepe & Simsit, 2011:271-273).
Miisteriler ile iligkileri yonetilebilmesinde cagri merkezleri araciligi ile yeni bir boyut
kazanmigtir. Hizmet sektoriinde miisteri ile iliskiyi yonetmeye c¢aligmaktan once,
miisteri potansiyelini firmalarin veya bankalarin tanimasi gerekmektedir. Miisteriler
cagr1 merkezlerini her aradiklarinda miisteri temsilcileri ile etkilesime gectiklerinde

kurumdan bekledigi veya beklemedigi algilar ortaya ¢ikabilmektedir.

2.1.1. Cagr1 Merkezi

Cagr1 merkezi ile ilgili ortak bir tantm bulunmamaktadir. Ozellikle teknoloji gelistikge
cagri merkezi tanimi da degismektedir. Cagr1 merkezi; basit bir yaklasim ile
miisterinin veya arayanlarin ¢agrilarinin (faks, e-mail, telefon, IVR, web. vs.) merkez
tarafindan karsilanmasidir. Bagka bir tanimda ise c¢agri merkezleri “’iletisim
merkezleri’” olarak ele alinmaktadir (Keser, 2019:102). Cagr1 merkezleri, bir sirketin
sorunlart hizli bir sekilde ¢ozerek, bilgi alarak, sorulari yanitlayarak ve genellikle
giiniin yilin 365 giinii, haftanin yedi giinii, giiniin 24 saati ulasarak miisteri iliskileri

kurma, siirdiirme ve yonetme olanagi saglar. Aslinda, misterilerin artik sirketlere ve
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tireticilere telefon erigimi bekledikleri ve talep ettikleri goriilmektedir (A. Feinberg
vd., 2000:132).

Cagr1 merkezleri kamu ve 6zel kuruluglar tarafindan kullanilmaktadir. Gegmiste
sirketler miisterileri ile iletisime gecebilecekleri pek fazla kanala sahip degillerdir.
Ozellikle 21. vyiizyil itibariyle c¢agri merkezleri 6zel sektér kuruluslarmm
musterileriyle irtibat kurmanin yeni yollarina ulagsmak amaciyla kullanilmaya
baslandig1 goriilmektedir (Kocabas, 2017:121). Cagr1 merkezleri bankalar veya
firmalar icerisinde c¢alisma kapasitelerine gore calisan sayist olarak degisiklik
gosterebilmektedir. Ancak genel olarak 15-20 miisteri temsilcisinin olusturdugu
takimlarin bulundugu cagri merkezlerinde, her takimin basinda bir takim lideri
bulunmaktadir. Bu takimlarin liderlerine verilen gorevler; kalite Kriterlerine
ulasilabilmesi i¢in iscilerin oturma diizeni veya diizenli bir ¢alisma ortami saglamak,
problemlerin ¢ozlimiinde kogluk yapmak gibi gorevler verilmektedir. Cesitli
elektronik denetim mekanizmalar1 ile miisteri temsilcilerinin performansi siirekli
izlenmekte ve satis hedeflerini tutturma, hizmet kalitesi gibi basarilar1 dikkate alinarak
siirekli calisanlarin performansi oOl¢iilmektedir. Miisteri temsilcileri s6z konusu
calisma Olg¢iitlerine gore ddiillendirilmektedirler. Cagr1 merkezi miisteri temsilcilerini
zorlayan isin yogunlugu ve iiretim siirecinde denetim ve kontroliin yayginlagmasidir.
Cagrilarin yogunluguna gore miisteri temsilcileri, dinlenme, ihtiyag ve yemek
molalarindan taviz vermeye ve bu siireleri takim liderlerinin veya yoneticilerin
inisiyatiflerinde kullanmaya zorlamaktadir. Tiim bu faktorler ¢agr1 merkezleri ¢alisan

miisteri temsilcilerin lizerinde yogun bir stres olusturmaktadir (Yiicel, 2015:32).

Cagr1 merkezleri, diinya genelinde milyonlarca araciy1 istthdam eden ve bir¢ok farkli
sektordeki firmalar i¢in miisteriye yonelik ana kanal olarak hizmet veren, giiniimiiziin
is diinyasinin giderek daha Onemli bir parcasidir. Cagri merkezleri, operasyon
yonetimi arastirmacilart i¢in verimli bir alan olmustur. Teknoloji gelistikce insan
kaynaklar1 yonetimi, satig ve pazarlama ile ilgili konular da ¢agr1 merkezi islemleri ve
ilgili akademik aragtirmalarla giderek daha fazla alakali hale gelmistir. Cagr
merkezlerinin potansiyel satig firsatlari ile kars1 karsiya kaldiklar1 hizmetleri artirarak
onemli gelir yaratma potansiyelinin yonetsel farkindaligi da hizla artmaktadir. Cagri

merkezi temsilcileri ile etkilesime girdikleri miisteriler arasindaki birebir etkilesim, bir
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sirketin ¢agri merkezi endiistrisinde “capraz satis” olarak bilinen bir etkinlik olan diger
tirtinlerle karsilayabilecekleri misteri ihtiyaglarin1 ortaya c¢ikarma potansiyeline
sahiptir. Capraz satis faaliyetleri artik ¢cagr1 merkezlerinde yaygin bir uygulamadir.
Yazarlar satislar i¢in iki farkli senaryoyu inceler: uzmanlik ve uzmanlik dis1. Eskiden,
satig gorevlileri yalnizca satis ¢agrilarini idare eden kendi merkezlerini olustururlar.
Ikinci senaryoda, bazi temsilciler hem hizmet hem de satis islevini yerine getirmek
i¢cin capraz egitimlidir. Bu iki senaryo, tikaniklik etkileri tizerindeki etkilerine gore
farklilik gostermektedir. Egitim ve teknolojinin goériinlir maliyetleri, satis ekleme
fonksiyon ayrica sistem tikanikligina dnemli dl¢lide katkida bulunur. Operasyonel
genislik ve karmasiklik firmalarin sadece hizmet sunumu i¢in degil ayn1 zamanda
miisteri memnuniyeti, satis firsatlar1 ve iliski yonetimi i¢in de ¢agr1 merkezlerinin
gliclii bir miisteri kanali olarak farkindalik olusturmaktadir (Aksin, Armony &
Mehrotra, 2007:666-680).

2.1.2. Cagn Merkezi Prosediir Uygulamalar

Cagr1 merkezleri, misterilerin veya arayanlarin sorun ya da sikayetlerini
coziimlemeye ¢aligmak, miisterilerini ya da arayanlar1 bilgilendirmek veya satis
yapmak amaci ile kurum biinyesinde ya da dis kaynak temini ile ¢alisan, misteri
iligkilerine dayanan bir yapidir. Teknoloji gelisimi ile cografi kisitlamalar azaltilmastir.
Sinir 6tesi rekabet artmistir. Teknoloji kullanimi ¢agri merkezlerinde en kritik bileseni
durumundadir. Teknoloji sayesinde telefon basinda olunmayan zaman siiresi
ayarlanabilmekte, is akislar1 izlenebilmekte ve miisteri arasindaki iletisimin kalitesi
(tek tarafli-calisanlar agisindan) degerlendirilebilmektedir. Miisteri temsilcilerin
belirli ¢izgiler ile belirlenmis skriplere uymalari ve fazlasi ile detayli komutlara itaat

etmeleri beklenmektedir (Ozkan, 2013:70-71).

Piyasada rekabet edebilmek icin sirketlerin c¢esitli ekonomik ve toplumsal
digsalliklardan yararlanmalar1 gerekmektedir. Telefon aramalarinin yoniine gore ve
hizmetin yapildig1 yere gore c¢agri merkezi tiirleri igsel (inhouse) ve dis kaynak
(outsource) ¢agri merkezi olarak ayrilmaktadir. I¢sel veya dissal ¢agri merkezleri
teknoloji ve insan beraberligi ile esas itibari ile firma ve miisterilerin bir araya

getirildigi ortamdir. Maliyetlerin diisiik olmasi, iggiicli piyasast havuzunun biyiik
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olmasi ve giiclii ve kesintisiz telekomiinikasyon altyapisi ¢agri merkezlerinin yer
se¢im kararlarinda etkili olan faktorlerdendir. Is giicii diisiik maliyetli ve altyap:
telekomiinikasyonun uygun oldugu herhangi bir yerde c¢agri merkezleri
konumlanabilmektedir. Cagr1 merkezleri s6z konusu durumda metropoliten alanlarin
disindaki kirsal veya az gelismis bolgelerin biiyiimesini saglamaktadir. Ulkelerde
issizlik problemini ¢6ziimii i¢in az ragbet edilen bolgelerde ¢agri merkezleri problem

¢dzen bir gii¢ faktorii olarak goriilmeye baslamistir (Seckin & Okten, 193-195).

Son on yilda, birgok kurulus ¢agri merkezlerini kullanarak hizmet sunumlarini
gelistirmis ya da genisletmis, bu da hizla genisleyen bir sektore yol agmistir. Cagri
merkezi hizmetleri sunarken, organizasyonlar tiiketicilerin artan beklentilerine uyacak
sekilde iirlinlerinin 6zellestirilmesiyle ilgilenmektedirler. Ayni zamanda, ¢alisanlarin
egitimini saglamak i¢in siireclerini standart hale getirmeleri, miisteri taleplerine tutarl
cevaplar vermeleri ve toplu pazarlara hitap edebilmeleri gerekir. Cogu ¢agr1 merkezi
verimlilik konusuna odaklanmistir. Hizmet Kkalitesi, tiiketicinin bir igletmenin
mitkemmellik veya {stiinliigii konusundaki yargis1 olarak tanimlanmasinda,
misterilerin beklentilerini karsilastirarak kaliteyi degerlendirdiklerini iddia etmektedir

(M.Dean, 2004:2-3).

2.1.3. Kiiresel Sektorde Cagr1 Merkezi Uygulamalar

Kiiresellesme ile birlikte yaklasik tiim diinyada ¢agri merkezi sektoriinde bir bliylime
yasanmustir. Bilgi iletisim sektoriindeki gelismeler, c¢agri merkezi teknoloji
kullantmin1 arttirmasi ile birlikte miisterilere hizmet ve satig saglamanin maliyetini
diisiirdligiinii tespit etmislerdir. Cagr1 merkezi endiistrisi, sirketler iggiicii mevcudiyeti,
isglicii maliyetleri, jeopolitik istikrar ve isletme iklimi agisindan en uygun dengeyi
ararken, kiiresel olarak genislemeye devam etmektedir. Cagr1 merkezi endiistrisi isleri
kiyt ve kiyidan uzak cografyalara yonelmeye devam etmektedir. Cagri merkezleri
Hindistan ve Filipinler, acik deniz bolgelerinde is yaratilmasina onciiliik etmistir.
Diinyadaki c¢agr1 merkezleri; Amerika Birlesik Devletleri'ndeki kiy1 cagri merkezi
operasyonlarmin genislemesi 2017 yilinda da devam etmistir. Gegtigimiz yillarda
oldugu gibi, bircok sirket daha yiliksek maliyetlere ragmen kalite seviyelerini

yiikseltmeye calistiklar i¢in Filipinler, Hindistan ve diger acik deniz pazarlarindaki
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operasyonlar1 yeniden se¢mistir. ABD'nin Giineydogu ve Giineybat1 bolgeleri, diisiik
isletme maliyetleri ve ekonomik tesviklerin mevcudiyeti nedeni ile genellikle daha
cazip calisma kosullar1 oldugundan, biiylimenin c¢ogunlugunu olusturmaktadir.
Hindistan ve Filipinler denizasir1 sanayi biiylimesine hakim olmaya giinlimiizde de
devam etmektedir. Hindistan'da, hiikiimetin kirsal kesime is yaratma maliyetinin
diisiik olmas1 ve pazarlama g¢abalar1 nedeniyle daha fazla kirsal ¢agri merkezi
genisletmesi yoniinde baski yapilmistir. Filipinlerdeyken, bélge yazilim gelistirme,
paylasilan servis merkezleri ve diger bilgi islem islemleri gibi yiiksek kaliteli ses dis1
operasyonlar1 basariya ge¢mistir. Giiniimiizde hedeflere uygun bir ¢agri merkezi
konum stratejisinin gelistirilmesine yardimci olmak igin, kiiresel ¢apta en uygun
bulmak i¢in global c¢agri merkezi yer se¢im uzmanlarina basvurmuslardir

(www.info.siteselectiongroup.com, Ocak 2019).

Bagka bir iilke 6rnegi vermek gerekir ise {ilke icerisinde yabanci yatirimlari gekmeye
calisan Irlanda, ucuz isgiicii ve diisiik maliyetler ile 6zellikle Amerikan firmalarina
hizmet vermektedir. S6z konusu durum igerisinde Irlanda’nin Amerika ile eskiye
dayanan tarihi ve kiiltiirel iliskilerinin oldugu ayn1 zamanda Ingilizce konusulan bir
iilke olusunun da iki iilke arasindaki ticari iliskide bir payr oldugu soylenebilir.
Irlanda’daki ¢agr1 merkezi sektdriiniin yiizde 70’inin Amerikali firmalarin elinde
bulunmaktadir. Compagq, Dell, Citibank, IBM ve Oracle, Irlanda’da hizmet veren
Amerikan c¢agri merkezleri arasinda birkacgidir. Giinlimiizde, uluslararasi bir sektor
haline gelmis olan ve 320 milyar dolarlik biiyiime kaydeden, teknoloji geligme
sayesinde olduk¢a genc ve yeni bir sektordiir. Tirkiye’de ise ¢agr1 merkezleri sektorii
son zamanlarda hizli bir gelisime yasamistir. Tirkiye’de ¢agri merkezi sektorel
dagilima bakildiginda yilizde 22 ve 18 ile telekomiinikasyon ve finans sektorlerinin
onde gelmektedir. Anadolu’da kurulan bazi ¢agri merkezleri, giinlimiizde bulunduklari
ilde en ¢ok istthdam saglayan isletmeler arasinda oldugu goriilmektedir. Bundan
kaynakl1 sektorde, Anadolu’ya c¢agri merkezi yatirimini devletin daha c¢ok tesvik

etmesi gerektigine dair 6ngorii yayginlasmaktadir (Tepav, 2011:58-59).
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2.2. CAGRI MERKEZIi iC MUSTERILER ACISINDAN ONEMi

Toplumsal kosullara gére miisteri memnuniyeti kavrami degisme, firmalarin ya da
bankalarin kendi kurum politikalarina gore yonetilmesi gerekmektedir. Calisanlarin
memnuniyeti, miisteri tatmin diizeyinin artmasina yol agar. S6z konusu i¢ miisteri
memnuniyetinin artmasi ayni zamanda dig miisteri memnuniyetinin artmasina paralel,
dogru orantili etki etmektedir. Bundan kaynakli yoneticilerin, ¢alisanlarin ihtiyaglarini
karsilayan, list yonetim ile alt yonetim arasinda giiclii iletisim sistemi kurabilen,
giivene dayal1 ve karsilikli anlay1s gelistiren kurum kiiltiirii olusturulmalidir. I¢ miisteri
memnuniyeti ayni zamanda birimler aras1 memnuniyet diizeyini ne derecede dlgmek
amaci ile kullanmakta, karsilikli memnuniyetsizlik firma icerisinde c¢atigmalara

stiriiklemeye yol agmaktadir.

Teknoloji gelisme ile birlikte miisteri odakli anlay1s giderek yayginlasmistir. Banka ya
da firmalar ¢alisanlar ile i¢ igedir. I¢ miisteri memnuniyetin arttirilmasi ¢ok dnemlidir.
Sosyal ihtiyaglar, ¢alisma kosullari, personel egitimi, yonetim ile iliskiler, terfi ve
ticret, bilgi ve beceri kullanimi ve sirket ile iligkiler i¢ miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler seklinde siralanabilmektedir. ik olarak ele almasi gereken konulardan bir
digeri ise firma ya da bankalar ile birlikte ¢alisanlarin mutlulugudur. Kendilerini mutlu
hissetmeyen ve mutlu edilmeyen ¢alisanlar mevcutsa o kurulusun basar1 saglamasi ve

varligin1 devam etmesi giiclesmektedir (Pekmezci, Demireli & Batman, 2008:4).

2.2.1. i¢ Miisteri Kavramm

I¢ miisteri, ayn1 zamanda firma calisanlaridir. I¢ miisteri kavrami, ¢alisanlarin {iretim
stireci ve hizmet siirecinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde onemlidir. Firmalar
tarafindan dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi isteniyor ise dncelikle i¢ miisteri
olarak adlandirilan ¢alisanlarin tatmin diizeyi yiikseltilmeye c¢alisiimalidir. Isyeri
kosullarinin iyilestirilmesi, fikir ve diisiincelere saygi duyulmasi ve sosyal faaliyetlerin

gelistirilmesi i¢in gerekli imkanlarin saglanmasi gerekmektedir (Bayir, 2008:78).

Bir bagka tanimda ise i¢ miisteri, bir isletmenin hizmet agisindan ve tiretim siirecinin

iyilestirilmesinde &nemli bir faktdrdiir. I¢ miisterilerin tatmininin saglanabilmesi igin,
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i¢ misterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bu ihtiyaglara cevap verilmesi gereklidir.
Ic miisteri iliskileri, banka ya da firma icerisindeki talimatlar, kurallar, sistemler,
iletisim ve kisisel destek gibi konularda yakindan iligki icerisindedir (Burucuoglu,
2011:4).

Banka ya da firmalarda tiim ¢alisanlarin amaci, miisterilerinin beklentilerini
kargilayarak mal veya hizmet {iretebilmektir. Firma ya da bankalar igerisindeki
calisanlarin birbirine sunmus olduklar1 hizmet kalitesi sirketlerin dis miisterilere
verdigi hizmet kalitesi kadar Onemlidir. Giinlimiizde piyasalarda, rekabet giicii
Ustiinliigiine sahip kuruluslar, hem dis miisteri memnuniyeti hem de i¢ miisteri

memnuniyetinin stratejik 6neminin farkindadirlar (Erk, 2009:9).

2.2.1.1. Bankacilik sektoriinde organizasyonel yapi

Teknolojik gelismelerin giderek arttig1 giiniimiiz ekonomisinde karmasik teknolojiler
artmigtir. Karmasik yapilar igerisinde sirketlerde c¢alisan yoneticiler, hedeflenen
amaclara en kolay ulasabilecek ¢oziim yollarinin arayisi igerisindedirler. S6z konusu
¢oziim yolunda ise orgiitsel yapilanma ve hedeflenen performans diizeyi arasinda bir
iliski s6z konusudur. Her orgiit bir yapiya sahiptir. Orgiit icerisinde hem bireylerin
davraniglart hem de bireylerin performanslart bu yapidan etkilenmektedir.
Organizasyonel yap1 iizerinde teknoloji, etkili olan faktorler icerisinde sadece bir

tanesidir (Demir & Okan, 2009:60-70).

Teknoloji gelisim ile birlikte kiiresel rekabetin ortaya cikan sirket i¢i yOnetim
kavramlarindan birisi de calisanin giiglii olmasi kavramidir. Isletmelerin en 6nemli
rekabet araci ise insan kaynagidir. Personelin yetki ve sorumluluklari arttirilarak
personel giiglendirilmelidir. Biiyiik bir hizla degisen, ayn1 zamanda karmasik bir hal
alan diinyamizda, yeni teknolojiler tarafindan sunulan avantajlar ve yeni is yapma
kosullar1 ekonomik birimlerin gelisimine katki saglamaktadir. Bu firsatlarin
degerlendirilmesi i¢in isletmeler, yenilige acik olmali ve risk almay1 géze alacak kadar
cesur olmalidir. Calisanina deger veren ve giivenen, bdylece onlarin diisiinsel
giiclerinden ve becerilerinden yararlanan firmalar rekabet ortaminda daha basarili

olacaklardir. Calisanlar bagimsiz kararlar aldikga ve bu kararlari uygulama
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Ozgurliigiine kavustukca yenilik¢ilik diizeyi de artmaktadir (Cavus & Akgemci,
2008:230-241).

Son yillarda Pazar odakli bir sirket kiiltiirii, giderek daha fazla kurumsal performansin
onemli bir unsuru olarak goriilmiistiir. Denetim personelinin kalitesini, yani mesleki
becerilerini, dig baskilardan bagimsizligt ve yeterli finansmani saglamaya
koyulmustur. Bu son gelismeler, gelismekte olan iilkelerde Merkez Bankasi'nin kanadi
altinda bankacilik denetimini strdiirmeyi giliclii bir sekilde dile getirmektedir.
Baslangicta, gelistirme siirecinde ticari bankalar finansal aracilik hizmetlerinin cogunu
saglamistir. Bundan sonra, ¢esitli bagka finansal aracilik hizmetleri gelistirildiginde,
orn. yatirim bankaciligy, sigorta, fon yonetimi, vb. gibi, tarihsel olarak (6zellikle 1930
ve 1970 arasinda), makro-ekonomik gelismelerin ve politikalarin modasiin, ¢esitli
finansal aracilar ve bunlarin arasindaki kati sinir gizgilerinin uygulanmasina yol agtigi
goriilmiistiir. Merkez bankalar1 kendilerini denetim faaliyetlerine giderek daha fazla
dahil etmektedirler. Bankacilik denetimini Merkez Bankalarindan ayirma ve bunu
birlesik bir mali denetleme kurumuna yerlestirme argiimanlar1 son yillarda, 6zellikle
karmagik finansal sistemlere sahip gelismis lilkelerde giderek daha giiclii hale
gelmistir. Fonksiyonel simirlarin bulaniklagmasi, kesintisiz bir finansal sisteme yol
acmistir. Bu nedenle verimlilik, birlesik bir mali amirinin bu sistemi isaretlemesi

gerektigini one siirmektedir (Goodhart, 2000:42-43).

2.2.1.2. Bankacilik sektoriinde fonksiyonel departmanlar

Diinya ekonomisinde yasanan bankacilik krizleri, bilgi teknolojilerinin gelisim,
bankacilik sektoriinde kiiresellesmesi ve bankalarin ekonomi gelisme iizerindeki rolii,
bankalarin yasal denetim ve gozetimlerini zamanla daha 6nemli hale getirmistir.
Bankacilik sektorii diger sektorlere gore daha farkli 6zelliklere sahiptirler. Miisteriler
mal ve hizmet piyasalarinda paralarini su anda sahip olacaklar1 bir {iriin i¢in harcama
yapmaktadirlar. Ancak bankalarda mevduat sahipleri, birikimlerini gelecekte getiri
elde etme sozii karsiliginda emanet etmektedirler. Bankalarin kurumsal yonetim
uygulamalarini aragtirtlmasi ile ilgili iki ayr1 6zelligi daha bulunmaktadir. Birincisi,
bankalar finansal olmayan firmalara gore genellikle daha az seffaftirlar. Bunun anlami

yoneticilerin mevduat sahiplerine gore banka yonetiminin bu fonlarla ne yaptiklari
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konusunda daha fazla bilgi sahibi olmalaridir. Ikincisi ise bankacilik sektdrii cok
sayida yasal diizenlemeye tabidir. Bankalarin ekonomi iizerindeki 6nemi ve banka
varlik ve faaliyetlerinin seffafliginin az olmasindan dolayi, hiikiimetler bankalar
yonetmeliklerle ve yasa ile kontrol altinda tutmaya galismaktadirlar. Basel Bankacilik
Denetim Komitesinin temel amaci bankacilik sisteminin saglikli bir yapiya
kavusturulmasi ve istikrarli isleyisinin saglanmasia yonelik caligmalar1 bankalarda
kurumsal yonetimin diinyada ve Tiirkiye’ de yayginlasmasma onemli katkilar
saglamaktadir (Caliskan & Icke, 2009:122-127). Bankacilik sektdriinde iyi yonetim
ve kontrol mekanizmalar1 gelismistir. Bankalarda genel kurul, banka pay
sahiplerinden olusur. Yonetim kurulu ise sirketi temsil, stratejik karar alma ve sirketi
en st seviyede yiiriitme organidir. Yonetim kurulunun hedefleri arasinda kararlar
alimirken ve bu kararlar uygulanirken, sirketin piyasa degerinin miimkiin olan en iist
seviyeye c¢ikarilmasini amaglamaktadir ve pay sahiplerinin uzun vadeli ve istikrarl bir
kazang saglamasini temin edecek sekilde alinan kararlar yiiriitiilmektedir (Aygiin,

Tasdemir & Cavdar, 2010:76).

Giintimiizde, kurumlar sistemlerinin i¢erisinde 6nemli ve en temel 6ge “insan” oldugu
gercegi kabul edilmektedir. Kurum catis1 altinda toplanan insanlar, her birinin sahip
oldugu inanglar, gelenekler, amaglar, aliskanliklar ve deger yargilari bulunmaktadir.
Biryandan ise calisanlarin sorumlu olarak yapmis olduklari islemleri, yonetmen,
yOnetici, tiim birimler ve birbirleri ile olan iligkileri ile davranislarini belirleyen
unsurlar arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Kurumlar tarafindan arzu edilen
verimliligi saglamanin yolu olarak fiziksel ¢alisma kosullari ve ticret onemlidir. Ancak
fiziksel calisma kosullar1 ve licretin yani sira insanlar arasi iletisim 6nemlidir ve kurum
icinde iletisim bilgilendirme, degerlendirme ve motive etme amaclarina hizmet
etmektedir (Ozkan, 2013:61-72). Banka ici iliskilerin olumlu olmasi, calisanlarin
pozitif motive ile calismalar1 ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini de beraberinde
getirmektedir. Bankalar arasi rekabet artisi, yapilan islem ¢esitliliginin artisina neden
olmustur. S6z konusu durum bankalarin miisterileri ile olan iliskilerini daha fazla

gelistirmek i¢in pazarlama faaliyetlerine agirlik vermeleri gerekliligini dogurmustur.

Aragtirma ve gelistirme faaliyetlerinde bankacilik sektoriinde sistemli ve yaratici

caligmalarda bulunmaktadir. Bankacilik islemlerinde maliyetlerin azaltilarak fiyatlarin

67



indirilmesi konusunda cabalar artmistir. Teknoloji yogun kullanimi, bankalarin
hayatta kalabilmeleri i¢in en Onemli strateji calismalardan biri haline gelmistir.
Inovasyona katilan hizmet yoneticileri, ilgi ve zorluklarinin, arastirma ve gelistirme
politika yapicilar1 ve bu zorluklarla ilgili olarak sorumlu olacak yeni teknolojiler
gelistirmeye calisan profesyonel topluluklarin farkindaliklar1 bulunmaktadir. Tim
sektorlerdeki firmalarin, arastirma ve gelistirme faaliyetlerini organize etmeleri ve
inovasyon faaliyetlerini siirdiirmeleri gerekmemektedir. Ihtiyag duyulan, farkli
sektorleri ve firma cesitliligi tanimlayan, arastirmalara verimli bir sekilde bilgi
verebilen ve bu dogrultuda tavsiyelerde bulunabilen arastirma ve gelistirme

yonetiminin ¢ergeveleridir (Miles, 2007:265).

Bankacilik sektoriinde ele alinmasi gerekli konulardan biride halkla iliskilerdir. Halkla
iligkiler ile tanigsmis bankalar varliklarini en iyi sekilde duyurarak, halka ulasmaya
calismaktadirlar. Tirkiye’de 1980°den sonra liberal ekonomiye gegis ile birlikte
rasyonel, daha hesapli bir gozle incelenme ve degerlenme donemi baslamistir.
Bankacilik mesleginin temel gerekliligi olan giiven konusu, glivene dayali bir banka
olduklart mesajin1 halka vermektedirler. Halkla iliskilerde iizerinde durdugu bir diger
onemli konu ise hizmet ve hizmet kalitesidir. Giiniimiizde halkin degisen ve artan
ihtiyaglar1 bankacilik sektoriiniin hizmet verdigi alan1 da genisletmistir. S6z konusu
durum bankalarin hizmetlerini gelistirip, iyilestirmesine yol agmistir. Halkla iliskiler
giderek bankalarda daha ¢ok 6nem kazanmakta, ¢evresiyle kamuoyuna yonelik uzun
stireli iligki kurmalar1 ve imaja yonelik faaliyetlerden olustugu halkla iliskilerin

goriilmektedir (Ozdemir, 2012:6-7).

2.2.2. Cagr1 Merkezi Diger Birimler Ile iliskisi

Cagr1 merkezi, bir sirketin miisteri memnuniyeti seviyesinin belirlenmesinde en
onemli rolii oynayan bir kurulustur. Bagka bir deyisle, bir sirketin ¢agri merkezi
hizmetleri ile miisteri memnuniyetinin, sirketin miisterileri arasindaki temaslarin
cogundan sorumlu olmasi nedeniyle, sirketin miisteri memnuniyeti seviyesini
belirledigi sOylenebilir. Dolayisiyla, ¢agri merkezlerinde miisteri memnuniyeti
yonetimi sirketin miisterilerine hizmet etme yoniinde olup, sirketin giizel bir imaji,

miisterileri telefonda tatmin ederek olusturulabilir. S6z konusu sirketlerin bir pargasi
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cagr1 merkezi iken, diger parcalari miisteri memnuniyet departmani, satis pazarlama
birimi, operasyon birimi, kalite kontrol ve bilgi teknoloji birimi, subeler ya da
ofislerdir. Birim ya da departmanlar arasinda cagri merkezleri koprii gorevi
kurmaktadir. Cagr1 merkezleri sayesinde miisteri tarafindan sirkete olan sadakatin
artmasinda ve pazarlama faaliyetlerin gelisimine etkili olur. Uriin ve hizmet
iyilestirmeleri i¢in geri donilis saglanmast verimlilik artigina katki saglar. Miisteri
memnuniyet arttirarak sirket imajima olumlu katkida bulunur (Cheong, Kim & So,
2008:270).

Teknolojik gelismeler sayesinde gelisen yeni ¢alisma alanlart olarak “gagr
merkezleri” , hizmet sektoriinde yeni firmalarin ortaya c¢ikmasina ve {retici
hizmetlerin biiylimesine neden olmaktadir. Cagri merkezi kullanim1 hizla
bliylimektedir. Daha fazla kitlelere ulagsmayi hedefleyen, miisteri sadakatinin
saglanmasi ve misteri memnuniyetinde siireklilik saglamak isteyen firmalar kendi
icerisinde cagr1 merkezi birimi kurmadan, dis kaynak firmalardan c¢agri merkezi
hizmeti almaktadir. Bu konuda cagr1 merkezlerinin sektor olarak degerlendirilmesi
uzman firmalarin ortaya ¢ikmasi ile baslamistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerin
gelismesi ile birlikte, emek yogun ve maliyeti arttiran hizmetler tek merkezden
verilmeye baslanmistir. Tek merkezden hizmet verilerek daginik yerlerdeki subelerde
bulunan miisteriler ile iliski yiiriitilmesi daha hizli ve etkili olmak miimkiindiir.
Merkezilesme mantig1 iginde kurulan ¢agri merkezlerinde, ¢agri sayis1 da firmanin
sundugu hizmetlerin sayisinda ve gesitliligindeki biiylimeyle dogru orantili bir sekilde

artmaktadir (Segkin, 2009:128-129).

2.3. CAGRI MERKEZi DIS MUSTERILER ACISINDAN ONEMI

Miisteriler bir iirlin ya da hizmeti satin alirken son yillarda teknoloji gelisim sayesinde
daha fazla pazar arastirmasi yapmaya baslamuslardir. iletisim ve bilgi teknoloji
sayesinde pazar hakkinda istedikleri bilgiyi kolayca toplayabilmekte, herhangi bir
iirlin veya hizmeti satin alirken daha rasyonel davranmaktadirlar. Tiim bu gelismelere
bagl olarak firma ve miisteriler arasindaki iliskilerin devamlilifinin saglanmasi
gerekmektedir. Iletisim kanallar1 cesitlendi ve firma ile miisteri arasinda dogudan iliski

kuran ¢agr1 merkezleri, pazarlama kanallar ile miisterilerin karar vermelerine imkan
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saglamigtir. Bilgi teknolojilerinin gelismesi sayesinde c¢agri merkezlerine ulagim
hizlanmig, IVR (sesli yanit sistemi) gelisimi, chat uygulama vb. gelisim sayesinde
miisteri temsilcisine baglanilmadan hizli ve kolay bir sekilde islemlerini miisteriler
gerceklestirmektedir. Hizmet kalitesi ve misteri tatmini son derece Onemlidir.
Giiniimiizde pazar kosullart misteri icin uygun hale getirilmesi gerekir. Miisteri
iliskilerinin biitlin asamalarinda kalitenin dengeli olmasi ve miisteriyle iletisimde

calisanlarin performansi giderek dnem kazanmaktadir (Bayir, 2008:79-80).

Miisteri sadakatini korumak icin sirketlerin miisterilerini elde tutma oranindan en fazla
farki yaratan, daha hizli teslimat, elektronik faturalandirma ve 6deme veya daha iyi
egitimli personel vb. spesifik faktorlerin neler oldugunu 6grenmesi gereklidir. Son
kullanict miisterilerini, {liriin kalitesini iyilestirmek ve sonugta daha yiliksek son
kullanict memnuniyeti saglamak icin miisteri girdisi ve geri bildirim iizerinde
durmaktadir. Bankalarin olusturduklart miisteri memnuniyet politikalari, giiniimiiz
rekabet ortaminda etkili ilkelere, vizyona ve misyona ayn1 zamanda degerlerine sahip
olup, miisteri merkezli ¢alismalarin odak noktast yaparak, miisterilerini
memnuniyetini saglamak ve yeni miisteriler kazanma yolunda kullanmalidir. Bankalar
arasi rekabet ortaminda, sunduklari hizmetin miisteri odakli olmasi eskiye oranla daha

fazla 6nem kazanmistir (Cinar, 2007:18).

2.3.1. D1s Miisteri Kavramm

Dis miisteri kavrami, miisterilerin kendi gereksinimleri olan iriin ya da hizmeti
minimum maliyet ve maksimum Xkalite ile satin almak istemektedir. Firmalarin
miisterilerini elinde tutabilmek ve yeni miisteriler elde etmek, dis miisteri memnuniyeti

gelistirmesi, rekabet ortaminda olumlu katki saglamaktadir.

Kiiresellesen diinya diizeninde farkli bir olusum kazanan firma ya da bankalar farkli
bir misteri yapisiyla karsilagsmaktadirlar. Giinlimiizde banka ya da firmalar ne
tiretirsem satarim stratejisi yerine miisterimin tatminligini saglarsam satarim diistincesi
ile faaliyet gdstermek zorundadirlar. Isyeri ¢alisanlarin tatmin diizeyi, dis miisterilerin

tatmin diizeyine etki eden bir unsur olarak belirtebilmekteyiz. Clinkii dis miisteri

70



tatminini saglamak igin isletmelerin biitiin ¢alisanlarinin dikkate alinmasi gerekli

olacaktir (Naktiyok & Kiigiik, 226).

2.3.1.1. D1s miisteri acisindan rakipler

Kurumsal ¢agr1 merkezleri kullandiklar1 sistemler birbirleri ile hemen hemen aym
teknoloji ozelligine sahiptirler. Cikarillan yeni teknoloji piyasada yayginlasarak
rakipler aras1 taklit edilmektedir. Firmanin diger firmalardan farkindalik
olusturabilmesi i¢in miisteri memnuniyetine 6nem vermesi gerekmektedir. Rekabet
ortaminda isletmelerin biiyliyebilmeleri veya varliklarini siirdiirebilmeleri, miisteriye
doniik bir anlayisa sahip olmakla yakindan iligkilidir. Cikarilan irliniin o banka
tarafindan reklam, sosyal medya ve sadik miisterileri araciligiyla duyurulmasi
Oonemlidir. Ayn1 zamanda yeni bir {iriiniin mevcut banka miisterilerine tanitilirken
kullanilan yontemlerin misteri iliskileri ile beraber yapilmasi miisteri memnuniyeti
yoniinden bankanin bu alandaki basarisinin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir
(Cagliyan, Sahin & Kinik, 2011:351).

Cagr1 merkezleri miisteri temsilcilerinde baz1 6zelliklerin bulunmasi gerekmektedir.
Bu 6zelliklerden birkagi cagrilari kalite standartlar1 ¢cergevesinde karsilama, miisteriyi
ya da arayani etkin dinleme, akic1 ve anlasilir konusma, miisteriye ismi ile hitap etme
gibi pek c¢ok Ozellik icerisinde bulunmaktadir. Banka subelerinde ve c¢agr
merkezlerinde ¢alisanlar miisteri ile pozitif bir imaj olusturmasi gerekmektedir. Ciinkii
miisterilerin isteklerine, ihtiyag¢ ve beklentilerine cevap verilememis olabilir. Sirketler
miisteri memnuniyetini gézlemleyerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi {irlin veya
hizmetleri yeniden diizenleyerek gelistirme yoluna gitmektedir. Bunu
gergeklestirirken de miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini rekabet ortaminda goz 6niinde

bulundurarak yol haritalarini ¢izmektedirler (Kocabas, 2017:123-130).

2.3.1.2. D1s miisteri acisindan tedarikgiler

Yalin liretime gecilmesi ile hizmet sektoriinde hizmet iiretimi merkez ve cevre is
tiirlerine ayrismis, hizmet alaninda ise bir “tedarik” ortaya c¢ikmustir. Ornegin

bankacilik sektoriinde bir ana firma, altyap1 bakim hizmeti gibi bir gereksinimi igin
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tedarikgiler ile ¢aligmay1 yegleyebilir. S6z konusu bu stratejiyi kullananlar giderek
artmaktadir. Cagr1 merkezi sektoriinde iliski aglarinda etkilesim igimde oldugu 6nemli
aglar bulunmaktadir. Bunlar miisteri, firma, i¢sel ¢agri merkezleri, dis kaynak cagri
merkezleri ve bagli olduklar1 kuruluslar, ¢agri merkezlerine mal ve hizmet sunan
tedarik¢i firmalar ve miisterilerdir (Seckin & Okten, 2009:192-198). Baz kiigiik ya da
biiyiik igletmeler kendi biinyelerinde ¢agri merkezleri kurmamakta, satig, kampanya
tanitimi, reklam gibi faaliyetlerinin tanitimin1 maliyet avantaji agisindan, tedarikgi bir

cagr1 merkezi ile yiiriitmeyi tercih edebilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, bankalar arasi rekabet karsilastirmalarinda en
onemli belirleyici faktordiir. Pazarlama alaninda ve miisteri tatmininde iliski yonetim
kavrami, ¢alismalarin tamamini kapsamaktadir. Nedeni ise isletmenin ¢alisan, miisteri,
tedarik¢i ve kanal ortaklar1 ile olan iligkilerinin diizenlenmesini kapsayan genis bir
yaklagim olmasidir. Calisanlarin misteriler, tedarik¢iler, hissedarlar ve isletme
arasindaki iligki, isletmelere bir rekabet Ustlinliigli saglama imkani vermektedir
(Dogan & Kilig, 2008). Cagr1 merkezi dis kaynakli tedarik zinciri, fiziksel mallardan
veya envanter tedarik zincirinden farklidir, zira miisteriye bir fiziksel mal birimi
satildiginda, envanterin altindaki perakendeci gelir elde eder; ancak, bir dis tedarik
zincirinde, bir hizmet verildiginde, cagr1 merkezi genellikle dogrudan hizmetten gelir
elde etmez. Bunun yerine, gelir kullanici sirkete gider ve ¢agri merkezi kullanici sirket
tarafindan telafi edilir. Ayrica, ¢agrt merkezleri kuyruklama sistemleri gibi ¢alisir.
Cagr1 merkezi dis kaynak kullaniminda hizmet kalitesi 6zellikle 6nemlidir. Bir ¢agri
merkezinin kotii hizmet kalitesi, dogrudan kullanici sirketine yansir. Dis kaynak
kullanan sirketler, cagri merkezi temsilcilerinin hizmet kalitesini arttirmak, kullanici
sirketlerinin karlilif1 i¢in hayati dneme sahiptir. Gelir getirici ¢agr1 merkezlerinde
(6rnegin, telefon siparis hizmetleri), iyi egitimli ve motive bir satis temsilcisi,
miisterilerin taleplerini memnuniyetlerine cevaplayabilir ve satig olasilifini basariyla
artirabilir. Gelir getirici olmayan c¢agri merkezlerinde (O6rnegin, teknik destek
merkezleri), bilgili bir acente teknik sorunlari zamaninda ¢6zebilir ve kullanicinin
sirketin imajini incitmeden sorunlarin ¢éziimiinii gerceklestirebilir. Miisteriler cagri
merkezini kullanict firmasindan ayirmazlar. Cagri merkezinin sagladigi hizmet

sirasinda ortaya c¢ikan maliyetler (bekleme {icreti, vazge¢cme maliyeti, yetersiz
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hizmetten kaynaklanan iyi niyet kaybi) ¢agri merkezinin kendisi yerine kullanici

(tedarik¢i) firmaya uygulanacaktir (Ren & Zhou, 2006:2-3).

2.3.1.3. D1s miisteri acisindan devletin rolii

Banka kurumlar1 Diinya’da Avrupa Birligi uygulamasinda ayni1 zamanda Tiirkiye’de
organizasyon olarak belirli bir sistematige kavusmustur. Gegtigimiz yirmi yil boyunca,
bir¢ok iilke, vatandaglara hizmet edilme yontemini temelden degistirmek isteyen kamu
hizmeti modernizasyon ve kalkinma programlarina girismistir. Bu programlar,
Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii'niin (OECD) iiye iilkeleri arasinda hem
karakterlerinde hem de degisim hizlar1 kiiresellesme ile beraber degismektedir.
Bununla birlikte, ortak bir 6zellik, Irlanda dahil olmak iizere, farkli kamu idarelerinin,
biirokrasinin yiikiinli azaltmak i¢in sunulan hizmetlerin kalitesini artirmak amaciyla
vatandaslarinin goriislerini daha sistematik bir temelde arama cabalari olmustur.
Amagladiklar1  kisilerin  ihtiyaclarina daha uygun politika girisimlerinin
gelistirilmesine yardimct olmak, kuruluslarin bakis agis1 hizmetlerin saglanmasindan
sorumlu olanlarin miisteri ihtiyaglar1 ve miisteri memnuniyeti gereklilikleri tarafindan
yonlendirilmesini ve misterilerin goriislerini almasimi saglamak igin sistemler
kurmaya ihtiya¢ vardir. Bu sekilde, hiikiimet daha duyarli hale gelmektedir ve
miisteriler daha iyi hizmet géormektedir (Humphreys, 2002:83-84).

Diinya diizeninde ge¢mise kiyasla miisterilerin talep ve beklentileri degismistir.
Isletmelerin siirdiirebilirliklerini arttirmalar1 igin ekonomik degisimlere ayak
uydurmalar1 gerekmektedir. Aym1 zamanda ekonomik degisim ile gelen yeni
teknolojik degisikleri uygularken devletin yasa ile belirlenen kurallar ¢ercevesinde
uygulamalarin takip edilmesi gerekmektedir.  Iletisim teknolojilerinin ¢agri
merkezlerinin gelisimi {izerindeki etkisi fazladir. S6z konusu gelisim bolgeler, tilkeler
ve sehirle arasi mesafeleri kaldirip ekonomik serbestlik saglamasi iilkeler arasi
sirketlerin islemlerini daha diisiik maliyet ile halledebilme olasilig1 tanimistir. Cagri
merkezlerini sirketler icin zorunlu hale getiren ve yayginlasmasini saglayan en 6nemli
neden teknolojik yeniliklere sirketlerin ayak uydurmaya calismasidir. Tiirkiye’nin
ozellikle 1980 sonras1 ekonomi-politik diizenlemeler artmustir. Istihdam saglayici bir

sektor olarak goriilen cagri merkezleri 2008 yilinda Maliye Bakanligi biinyesinde
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acilan vergi iletisim merkezi ile devlet, cagri merkezi sektoriine adim atmustir.
Devletin 6zel sektor temsilcilerine yonelik vergi indirimleri ve daha az gelismis
bolgelere yatirim tesvikleri gibi pek cok devlet destekleyici politikalar uygulamstir.
Devletin emek siirecine dahil olmasiyla asgari {icret hakki, sosyal sigorta hakkinin

yasalasmasi, sendikalarin taninmasi giindeme gelmistir (Doganay, 2016:37-50)

2.3.1.4. Dis miisteri acisindan diizenleyici ve denetleyici otoriteler

Diizenleyici ve Denetleyici Kuruluslar ilk olarak Amerikan {ilkelerinde kurulmustur.
Ilerleyen yillarda ise diger iilkelerde de yayginlasmustir. Devletin ekonomi politikalart
tizerindeki etkisi piyasa mekanizmalarina birakilmistir. Gelismis ve gelismekte olan
tilkeler devletin ekonomi iizerinde karar verici bir merci olmaktan ¢ok diizenleme ve
denetleme yetkisi ile sinirlandirilmasi goriisii hakim olmustur. Tiirkiye’ de 2010
yilinda Anayasa degisikligi ile Anayasa’nin Ozel Hayatin Gizliligi bashkli 20.
Maddesinde yer almaktadir. Bankacilik, ¢agr1 merkezleri, sigortacilik, saglik, kargo,
telekomiinikasyon, turizm, pazarlama ve egitim hizmetleri gibi pek ¢cok alanda faaliyet
gosteren sirketlerin  bilgi sistemleri gibi pek c¢ok kisisel veriyi biinyelerinde
barindirmaktadirlar. Tiirkiye’de Diizenleyici ve Denetleyici Kurulus alaninda aktif rol
iistlenen Sermaye Piyasasi Kurulu, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu,
Rekabet Kurumu, Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu, Radyo ve Televizyon Ust
Kurulu, Enerji Piyasas1 Diizenleme Kurumu, Tiitin ve Alkol Piyasasi Diizenleme
Kurumu, Seker Kurumu, Kamu Thale Kurumu ve Kamu Gézetimi Kurumu olmak
lizere on adet otorite bulunmaktadir. Tiirkiye’deki Diizenleyici ve Denetleyici
Kuruluslarin her biri Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi tarafindan ¢ikarilan yasalar ile
kurulmuslardir ve Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi, , bu kuruluslarin biitgeleri, islevleri

ve kurumsal yapisini elinde bulundurmaktadir (Iliman & Tekeli, 2016:29-34).

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri iliskileri firmanin tiim birimlerinde uygulanmasi gereken bir merkezdir.
Miisteriler ile iletisimde olmak, firmalarin imajinin direk miisterilere yansitilmasi

demektir. 1990’11 yillarin bagindan giliniimiize kadar, miisteriye yaklasim pazarlamada
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yiikselen bir egilimdir. Miisteri ile iletisime gegilebilmesi i¢in tiim kanallar ile iletisime
gecilmesi ve miisterilerden gelen sikayetler ve bilgiler degerlendirildigi goriilmektedir.
Miisterilerden hangi bilgilerin elde edilecegi 6nemlidir. Ciinkii gelecek olan bilgiler,
bu bilgilerin {iriin ve hizmetlerin iiretilmesinde, sekillenmesinde, yapilan teknolojik
arizalarin erken tespitinde ve iiriin veya hizmetin pazarlamasinda en verimli sekilde
nasil kullanilacagi bilgisi saglanmaktadir. Diger bir bakis ac1 ise, 1990’larin en biiyiik
ozelligi, tlketicilerin giliclerini ortaya koymalar1 olmustur. Geleneksel pazarlama
cesitli asamalardan ge¢mistir. Miisteri memnuniyetin saglanmasi noktasinda yeni
asamalar gelistirmistir. Kiiresellesme ile birlikte giiniimiizde bankalar ve isletmeler,
oldukga farkl bir rekabet ile kars1 karsiya bulunmaktadirlar. Bankalar ve isletmelerde
rekabetin giderek arttig1 kiiresel piyasada miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
farklilastig1 ve tatmin diizeyinin saglanmasinin giderek zorlastig1 farkli bir miisteri
yapisinin ortaya ¢iktigi bir ortamda firma ya da bankalar, teknoloji kullanarak {iriin
farklilastirma yapmalar1 ve stratejik arastirmalar ile parlama yoOntemlerini

gelistirmeleri gerekmektedir (Alabay, 2010:256-257).

Giinlimiizde miisterileri memnun etmek ge¢misle kiyasla daha zor bir hale gelmistir.
Ciinkii piyasada daha fazla rakip bulunmaktadir. Sirketlerin miisterileriyle olan
iliskilerinin devamliliginin énemi giinlimiizde artmistir. Giivenilir ve giiclii iliskiler
miisteri memnuniyet ve sadakatinin temelini olusturmaktadir. Isletmelerin hizmet
hatalarim1 ~ telafi ederek miisteri —memnuniyetsizligini  gidererek  miisteri
memnuniyetinin olusturulmasi zorunludur (Kinik, 2010:21). Piyasada miisteri
memnuniyetini arttirici pazar ¢éziimlerinin bulunmasina ihtiya¢ vardir. Miisterilerin
mutlulugunu attirmak i¢in yeni icatlar tiretmek yetmemektedir. S6z konusu icatlarin
miisterilere sunulmasi, miisterilerin alisma safhasinda personellerin destek olmasi
gerekmektedir. Ornek olarak internet bankaciligi tanimlanmasi i¢in ¢agri merkezi IVR
(sesli yanit sistemi) tercih etmek yerine banka miisterileri, subeleri tercih
edebilmektedirler. Alisma safthalarini stratejik bir sekilde planlamak ve uygulamak

gerekmektedir.
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2.3.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri hizmetleri; sikdyet islemenin hizini, sikayet bildiriminde sikayet rapor etme
kolayligini igeren bir faaliyet sistemidir. Miisteriler arasinda memnuniyetin gelismesi
icin, servis saglayicilarinin sagladiklar1 miisteri hizmetleri i¢in daha fazla dikkat
etmeleri gerekir. Calisanlarinin samimi tutum ve nazik davraniglari, miisteri
memnuniyetine yol acan olumlu bir faktordiir. Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
miisteri odaklt hizmetler sunulmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti ayni
zamanda duygusal baglam, miisteriler arasinda marka sadakati yaratacaktir. Bankalar,
miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in, teknolojik gelismenin tiim imkanlarini
kullanmaya c¢aligsmaktadirlar. Teknolojinin yogun olarak kullanildigr bankacilik
islemlerinde maliyetler diisiiriilebilmektedir. Maliyetlerin diisiiriilmesi ile birlikte
rekabet gliciinde artis meydana gelmektedir. Bankalarin teknolojiye yatirim yaparak
teknoloji gelisimlerden yararlanmalari miisterilerin banka hizmetlerinden daha hizli ve

ucuza faydalanabilmeleri imkanini saglamaktadir (Cikrik¢1 & Karakaya, 2004:27).

Isletmeler uzun vadede hayatta kalmak igin farkli stratejiler gelistirmelidirler. En iyi
stratejilerden biri, uzun vadeli biiylime saglayan miisterileri memnun etmektir.
Gilintimiizde kuruluslar, miisteriyi elde tutmanin getirdigi faydalarin ¢ok 1y1 farkinda
varmalar1 ve miisteri memnuniyetsizliginin nedenini bilmek i¢in ¢aba sarf etmelidirler.
Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, herhangi bir kurulus, departman ig¢in
onemli bir endise kaynagidir, ¢linkii miisteri memnuniyeti sayesinde, herhangi bir
isletme, miisteri ile uzun vadeli karli bir iliski kurabilir. Miisteri memnuniyeti ¢ok
onemlidir, ¢linkii miisteriler arasinda aidiyet duygusu, duygusal baglanma ve marka
sadakati yaratir. Memnuniyet, “miisterilerin 6zel ihtiyaclar1 veya talepleri belirli bir
iiriin veya hizmet ile karsilaniyorsa” veya miisteri belirli bir firmaya 6dedigi mal veya
hizmetlerden istenen faydalar1 sagladigina inaniyorsa, operasyonel hale getirilmistir

(Hanif, Hafeez & Riaz, 2010:49).

2.3.4. Cagr1 Merkezi Miisteri Memnuniyeti Acisindan Onemi

Isletmeler, miisterilerin ihtiya¢ duydugu bir {iriin veya hizmeti sunarak kar elde etmek

icin var olurlar. Miisteri temsilcilerinden beklenen miisteri beklentilerini miikemmel
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hizmet vererek karsilamaktir. Miisteri memnuniyetini, ayrilmaz bir ig metrigi olarak
gormek ve firmalarin bir pargasi degil de biitlinciil bir bakis saglamak onemlidir.
Isletmelerin miisteri memnuniyeti hedefi olursa, siirekli geribildirim zamanla
tyilesmelere yol agacaktir. Miisteriler ile en sik temasa gectikleri birimler c¢agri
merkezleridir. Bundan kaynakli miisteri iligkiler yonetimi ile cagri merkezleri arasinda
birbirine gli¢ veren, birbirini besleyen siki bir iliski vardir. Miisterilerin sikayetleri,
talepleri, Onerileri gibi geri bildirimler ile {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde katkida
bulunmaktadir. Giiniimiizde ¢agr1 merkezleri miisteri ile sirket arasinda bir koprii
gorevi gordiiglinden yaygin sekilde kullanilmaktadir. Bankalar veya diger kuruluslar,
miisteri istek ve beklentilerini ¢agri merkezi vasitasiyla satig oncesi ve satig sonrasi
hizmetlere yoneldiklerinde hem iirlin ve hizmetlerini gelistirebilmekte hem de rekabet
giiclerini artirabilmektedirler. Cagri merkezlerinin sunduklar1 genis {iriin yelpazesi
bulunmaktadir. Bu uygulamalarin biiyiik ¢ogunlugu telefon cagrilariyla gerceklestigi
gibi chat, cobrowsing (ortak sorf), sms, faks, eposta, web sitesi ve internet tizerinden
yapilan islemler seklinde de gergeklesebilmektedir (Kocabas, 2017:122-123).

Sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigi Snemlidir. Cagri
merkezlerinde, miisteri ile etkilesimde olan miisteri temsilcileri, miisteriye veya
arayana karsi pozitif veya negatif bir imaj olusumunu ortaya ¢ikartmaktadir. Birgok
insan bir sorunu ¢6zmek, bir servis siparis etmek veya bir faturalandirma sorgusuna
cevap almak i¢in bir ¢agr1 yapmak zorunda kalmistir. Miisteri temsilcileri, insan
varliginin gerekli oldugu belirli hizmetlere yardim etmek i¢in kullanilir ve dnceden
belirlenmis bir dizi soru ve yanitin miisterilerin talimat verdigi bir otomatik sese gore
hazirlandig1 genel veya sik sorulan sorular i¢in sesli yanit sistemi (IVR) kullanilir.
Miisterilerin elde tutulmasi, miisterileri, karlilig1 artiran kuruma baglilik kazandiran
tirtinleri yeniden satin almalarin1 saglar. Fiyat, bir {irlin satin aldiktan ya da hizmet
aldiktan sonra memnuniyet kazanan miisteriler i¢in endise degildir ve sirketin
hizmetlerinin ve {riinlerinin bagkalarmma yonlendirilmesidir. Miisterilerin geri
bildirimleri, kurulusun, kalite seviyesinin miisteri memnuniyeti ile dogrudan orantili
oldugu hizmet kalitesini saglama kararina dayanan iriin tiiketiminden memnuniyet
elde etmeye dayanmaktadir. Kalite, pazar payinin artmasi ve geleneksel olarak

miisterilerin ¢ikarlarin1 korumak ic¢in savunma aracit olarak gorildiigli cagdas
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pazarlarin ger¢eklesmesi i¢in rekabetci bir ara¢ haline gelmistir (Vaddadi, Cura &
Surarchith, 2017:27).

2.3.5. Miisterilerinin Cagr1 Merkezine Kars1 Tutumlari

Cagr1 merkezleri miisteri ile firma arasinda koprii konumundadir. Miisteri temsilcileri
kurumun caligma prensiplerini, hizmetini misteriye direk yansitir. Teknoloji gelisim
sayesinde miisteriler sadece aradiklarinda ulasabildikleri c¢agr1i merkezleri
istememektedirler. Cagr1 merkezleri altyapisi Otesinde gerek miisteri temsilcisine
baglandiklarinda, gerekse IVR (sesli yanit sistemi) tizerinden kendilerini taniyan,
isteklerini en kisa siirede algilayip ¢Oziim iireten etkin bir kurumsal sistem
beklenmektedir. Cagri merkezlerinde bilgi teknolojilerin gelismesi sayesinde
miisterilerin sirketlere vermis olduklar1 bilgilere hemen ulagmasi bilgi giivenliginin
arttirllmasini da beraberinde getirmistir. Miisterilerin firma ile iletisime gectiklerinde
(cagrt merkezi, e-mail, chat vb.) verdikleri bilgilerin giivenliginin saglanmasi en

onemli beklentileridir.

Yeni teknolojiler ve farkli dagitim bigimleri, hizmet sektoriindeki miisteri ve personel
deneyimini degistirmektedir. Cagr1 merkezlerinin basarili miisteri iligkileri yonetimi
stratejilerinin ve orgiitlerin dayanak noktasinin merkezi konumunda sayilabilmektedir.
Cagr1 merkezi operasyonlarinda yer alan teknolojilerin uygulanmasi, daha fazla miisteriye
erisimde ve Ozellikle ek veya genisletilmis hizmetlerin mevcut oldugu yerlerde daha kaliteli
hizmet sunmada 6nemli bir rol oynayabilmektedir. Sahsen misteri ile iletigim hizmetleri,
teknolojinin kullanimiyla, birtakim faydalar ortaya ¢ikabilir. S6z konusu faydalar
misteri i¢in daha az maliyet ve daha fazla kolaylik saglar. Cagri merkezi iletisiminin
algilanan hizmet kalitesi ile ilgili bulguya ragmen bazi arastirmalarda yiiz yiize
hizmetlerle miisteri memnuniyeti diizeyleri ¢agr1 merkezine gore dnemli dlgiide daha
yiiksek bulunmustur. Genel olarak miisteriler, servisin her seferinde ¢alismasini bekler
ve teknolojik sorunlar oldugunda ¢ok kizabilmektedirler. Bugiiniin ¢agri merkezi
misterileri, hizmetlerin daha iyi performans gostermesini, iiriin ve hizmetleri siparis
etmenin daha kolay yollarin1 ve sorulara zamaninda yanit verilmesini istemektedirler.
Cagri merkezini arayan bir miisterinin arama yaparken endiseli olabilecegi

diisiiniildiiglinde, herhangi bir bekleyisin ¢ok uzun bir siire algilanmas1 muhtemeldir.
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Cagr1 merkezleri icin meydan okuma bu algilar1 yonetmektir (Bennington, Cummane
& Conn, 2000:162-164).

2.3.6. Cagr1 Merkezinde Miisteri Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesi, miisteri edinimi ve sadakati iizerinde biiylik etkisi olan karmasik ve
cok yonlii bir yapidir. Cagri merkezindeki hizmet kalitesini etkileyen ilk unsur,
acentelerin erisilebilirlik derecesidir. Bu yapi, hizmet kalitesi ile pozitif yonde
iligkilidir. Hizmet kalitesini etkileyen diger bir unsur ise miisterinin sorunu ilk temasla
¢oziildii veya c¢oziim ic¢in takibe alindi m1? Hizmet kalitesi arttikca, miisteri
memnuniyeti artar ancak takipler azaldik¢a hizmet kalitesi de diiser. Cagr
merkezindeki hizmet kalitesiyle ilgili, konugmanin icerigi ¢ok onemlidir. Araci ile
olan etkilesim kalitesi ne kadar yiiksek olursa, miisteri hizmetinden de o derece

memnun kalinir.

Cagr1 merkezleri baslangigta isletmeler tarafindan personel maliyetlerini diisiirmek ve
i1s verimliliginin saglanmas1 amaci ile kurulmustur. Zamanla yapmis olduklari is
kollar1 genisleyerek, miisteri ile her tiirlii iletisim kuruldugu ve yapmis olduklari
islemlerin ¢esitliliginin her yil artis gosterdigi merkezlere doniigmiistiir. Bundan
kaynakli ¢agr1 merkezlerinin en 6nemli yarar isletme ve tiiketici arasinda iletisim
kurmasidir. Diger faydalar1 ise; hizmet kalitesi, kaliteli miisteri iliskileri yonetimi,
satig-pazarlama ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasidir. Miisterinin en kisa yolla,
hizli, kolay ve rahat bir sekilde igletmeye ulasim saglamasi ¢cagri merkezlerinin ortaya
¢ikis amacini olusturmaktadir. Her gecen giin ¢agri merkezi islemlerine yeni 6zellikler
eklenerek miisteri tercihlerini olumlu yonde etkilemeye calismaktadirlar (Sariyer,
2007:474). Sirketler mevcut misterilerini rakip firmalara kaptirmamak i¢in her giin
yeni yollara basvurmak, yeni yollar aramak zorundadirlar. Giinlimiizde miisteri
memnuniyetini saglamak, miisteri ihtiyaclarma gore 6zellestirmekten gegmektedir.
Miisteri temsilcilerin ¢alisan olarak sunmus olduklar1 hizmet, sirkete bagliligi, tutumu,
miisteriye yansittifi deger olgusu gibi unsurlar memnuniyeti etkileyebilmektedir.
Cagr1 merkezleri bir nevi miisterilerin 6zel ihtiyaglarini belirleyebilme ve isteklerini
karsilayabilme olanagini kuruluslara sunmaktadir. Sanal ve isitsel olan ¢agr

merkezleri miisteriler acisindan yalindir ve dogal olarak dolasimsa eylemi olusturan
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tempo ve hareket goriiniimii desteklemede daha az etkilidir. Cagri merkezlerinde, sesli
yanit sistemi (IVR) kanali ile islemlerini yapan miisteriler, daha yalindir. Bundan
kaynakli ¢agr1 merkezlerinde miisteri temsilcilerin yaklasimlari, yanitlar1 ve empati
kurabilme becerileri miisteri memnuniyetini saglamada ¢alisanlar 6nemli bir konumda
bulunmaktadir. Misteri temsilcilerin arayanlar ile kurmus olduklar1 samimi bir bag,
dogru ve giivenilir hizmet saglayan ¢cagri merkezindeki tutarlilik memnuniyet diizeyini

arttirmaktadir (Kocabasg, 2017:123-129).

2.4. FINANS KURULUSLARINDA CAGRI MERKEZLERININ iC VE DIS
MUSTERILER ACISINDAN ONEMIi

Gilintimiizde gelisen ve degisen finans sektoriinde, rekabet ortaminda miisterilerin
birden ¢ok segenegi bulunmaktadir. Miisteri odakli ¢aligmak kurumlarda daha yiiksek
karlihig1 birlikte getirmektedir. Bankacilik operasyonlar1 da kaliteyi arttirmak ve
pazarlama faaliyetlerini gelistirmek amaci ile ¢agri merkezlerinden faydalanmakta,
miisterilerden alinan veriler ve geri doniislerden elde edilen bilgiler hizmet
cesitlendirilmesinde, slireg  iyilestirmelerinde ve pazarlama faaliyetlerinde

kullanilmaktadir (Glimiis, 2002:139).

2.4.1. Cagr1 Merkezlerinin Hizmet Sektoriine Katkilar:

Hizmet sektorii, ekonomi icerisinde Oonemli bir konuma sahip olup ¢ok cesitli is
kollarim1 kapsamaktadir. Giiniimiizde gelismis {ilkelerde hem de gelismekte olan
iilkelerde, hizmet sektorii gelismis, kiiresellesen pazarda rekabetin artmasi
misterilerin her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 sonucu kurumlar algilarimni
miisterilerine ¢evirmislerdir. Miisterilerin pazarda se¢im alternatifleri artmis ve ¢agri
merkezlerinin 6nemli faktorii olan ‘iletisim kurma’ firmalarin ihtiyaglarina cevap
vermigstir. Bilgi teknolojileri gelismesi ile birlikte ¢agri merkezlerinde miisteri veya
arayanlar ile iletisim kanallar1 c¢esitlenmistir. Telefon ¢agrilariin yani sira telefon
cithazlarimin gelismesi ile birlikte sms islemleri mobil uygulamalar, online islem
merkezleri ve sosyal medya gibi bir¢ok kanal eklenmis ve gelistirilmistir. Cagri
merkezleri, miisterilerin hissiyatlarin1 anlamak, etkin isletisim kurarak miisteri ile

temas etmek, memnuniyetlerini saglayarak sadakatlerini kuvvetlendirmek i¢in ortam
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olusturmustur. Firmalar misteri iliskilerini iyi yonetebilmek ve piyasa kosullarinda

devamlilig1 saglayabilmek i¢in ¢agr1 merkezlerine yatirim yapmak durumundadirlar.

2.4.2. Cagr1 Merkezleri Hizmetlerinin Finans Kuruluslar1 Acisindan Onemi

Giliniimiizde finansal piyasalarda hizli bir degisim yasanmasi nedeni ile teknoloji
gelisimi ile birlikte yalnizca {ilke icerisinde degil uluslararasi piyasalar arasinda
rekabet artmaktadir. Isletmeler, faaliyetlerini siirdiiriirken i¢ ve dis miisterilerin
destegine ihtiya¢c duymakta ve i¢ miisteri varligi, dis miisteri siirekliligi ile dogru

orantil ilerlemektedir.

Miisterileri elde tutmak finansal kuruluslar i¢inde onemlidir. Finansal kuruluslar
icinde dnemli bir faktor olan ¢agri merkezleri miisterileri ile direk temas etmektedir.
Piyasa kosullari, miisteriler ile iligki kurmanin, onlara ulagsmanin, onlara birtakim
hizmet veya {iriin satis1 yapmanin ya da tanitimin gerceklestirilmesinde dnemli faktor

olusturmaktadir.

2.4.2.1. Mevduat bankalarinda ¢agr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

acisindan onemi

Mevduat bankasi, kanuna gore kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi
kullandirmak esas olarak faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu
nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye'deki subelerini, belirtmektedir
(https://www.tbb.org.tr).

Mevduat bankalar1 genellikle kisa vadeli mevduat toplamaktadir. Bilgi teknolojilerin
gelismesi ile birlikte mevduat bankalar1 miisterilerine birgok tiriin sunmaktadirlar. S6z
konusu gelisme, diinya finans piyasalarina ayak uydurmaya calisan gelismekte olan
tilkelerdeki sektorler, bankacilik sistemlerinde kullandiklar1 mali hizmetler, risk
yonetim {irlinleri, internet bankaciligi ve mobil bankacilik hizmetlerini sunma
asamasina ulagsmistir. Rekabet ortaminda miisterilere sunulan hizmetler firmalari,

hizmet kalitesini artirma ve daha ¢ok miisteri odakli diisiinme ¢abalarinda olmalarina
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yol agmistir. Miisterilerle kurulan iletisimin kalite diizeyi ve etkinligi de miisteri tatmin

diizeyini dogrudan etkilemektedir (Akhan, 2010:38-39).

2.4.2.2. Katihm bankalarinda cagr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

acisindan onemi

Katilim bankasi, kanuna gore 6zel, cari ve katilma hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve
kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt diginda
kurulu bu nitelige sahip kuruluslarin Tiirkiye'deki subelerini ifade etmektedir

(https://www.tbb.org.tr).

Calisanlarin isi ile ilgili hissettikleri hayatlarint da etkilemektedir. Calisanlarin
davranislarina diizenleyici anlamda 1s1k veren islami Degerlerin, bazi1 ¢alisanlar1 sdz
konusu degerlerin yasatilmasinda istekli oldugu bilinmekte ve Islami degerlere sahip
sirketlerde, kurum kiiltiirii prensiplerinin Islami degerler baz alarak
belirlenmektedir. Is ortaminda yasanan deneyimler sonucu ¢alisan psikolojisi {izerinde
yasanan durum olumlu ise memnuniyet, olumsuz ise memnuniyetsizlik meydana

getirir (Kaya & Zaim, 2015: 61).

Katilm bankalar1 6zellikle Islami {ilkelerde miisterilerin ihtiyaglarina cevap
vermektedir. Is ortaminda kurum Kkiiltiiriiniin miisterilere yansitilmas1 miisteri
memnuniyetini olumlu etkilemektedir. Bir mal ya da hizmet alimlarina finansman
saglayan Katilim bankalari, mevduat bankalarinda oldugu gibi bilgi teknolojinin
gelisimi sayesinde alternatif dagitim kanallarin1 gelistirmistir. Subeye gitmeden hizl
ve etkin bir sekilde banka ¢agri merkezlerine baglanarak subede yapabilecekleri
hemen hemen tiim islemleri ¢agr1 merkezlerinden hizli ve etkin bir sekilde ¢oziim

almakta buda miisteri agisindan zaman tasarrufu saglamaktadir.

2.4.2.3. Ozel bankalarda cagri merkezi hizmetlerinin i¢c ve dis miisteriler

acisindan onemi

Ozel bankacilik, miisterilerinin ihtiyag¢ ve tercihlerine gore alternatif {iriinler

sunmaktadir. Miisterilerin birikimlerini, gelir ve giderler goz 6niine alinarak en dogru
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sekilde alanlarina uzman kadrolar1 ile degerlendirilmeye c¢alisilmakta ve calisanlar
miisterileri elinde tutma, misteriler ile iliskilerini gelistirmek igin etkin rol

oynamaktadirlar.

Cagr1 merkezleri miisterileri ile iletisime gegebilmek icin teknolojik anlamda birgok
yontemi gelistirmislerdir. Bu siire¢lerde teknoloji kullanimi aragtir. Calisanlar ile
miisteriler arasinda karsiliklt anlayis, miisteriler ile sempati duymak, miisteri tizerinde
kalic1 pozitif etki birakmak, miisteriyi anlamaya c¢alismak ve isletme arasindaki
iligkilerin kurulmasina ve gelistirmesine yardimci olmak vb. islemler i¢ ve dis miisteri

iliskilerinin gelistirilesi agisindan biiyiik 6neme sahiptir (Bayir, 2008:29).

2.4.2.4. Kamu bankalarinda ¢agr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

acisindan onemi

Giinlimiizde en kolay ve en ucuz iletisim kanali telefon aracilig ile kurulan iletigimdir.
Cagr1 merkezleri kullanimi, maliyet diisiisli, satig-gelir artmasi, miisteri memnuniyet
artmast vb. beraberinde getirmistir. Bilgi teknolojinin artmasi ile birlikte Kamu
bankalarinda ¢agri merkezleri de gelismistir. Miisteriler sube gitmek yerine alternatif
dagitim kanallar1 kullanmasi subede olan islemlerin yiikiinii azaltmakta, maliyet
avantaji hem i¢ miisteri memnuniyetini hem de dis miisteri memnuniyetini olumlu

etkilemektedir.

Ozellikle son yillarda elektronik 6deme araglarin yayginlasmasinin kamu ydnetiminde
entegre e-devlet uygulamalarindaki etkileri devlet ve vatandas iletisimini
gelistirmistir. Akilli devlet uygulamalar1 sayesinde sorun ve sikayetler birden fazla
kanaldan aktarma imkanina sahip olunmustur. Vatandaslar sorun ve sikayetlerini
istedigi kanaldan aktarabilir hale gelmis, hizli ve geri bildirimli iletisim ile vatandas
memnuniyetini arttirmistir. Kamu sektoriinde donanimli ilk uygulama Maliye
Bakanligi Gelir Idaresi Baskanhig: tarafindan hizmete konulan Vergi Iletisim
Merkezidir. 2008 yilinda ¢agr1 merkezi uygulamasi tiim Tiirkiye’ de hizmete girmistir.
2008 yilindan sonra ¢agri merkezi hizmetleri basta Bakanliklar olmak tizere diger
kamu kurumlarinda da yayginlagmaya baslamigtir. Kamu ¢agri1 merkezlerinin bir diger

boyutu ise ‘acil ¢agrilar’ olarak adlandirilan {i¢ rakamli sayilardan olusan g¢agri

83



merkezleri mevcuttur. Bu ¢agri merkezlerinde verilen hizmetler giivenlik, saglik,
itfaiye hizmetleridir. Giiniimiizde gelinen nokta ise kamu ¢agri1 merkezleri ¢ok genis
bir alana hizmet vermektedir. Bu baglamda kamu yonetiminde ¢agri merkezlerinin
vatandas ile iletisim kurabilmenin en 6nemli araglar1 olarak goérmektedirler (Mert,

2017:144).

2.4.2.5. Yabanc1 bankalarda cagr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

acisindan onemi

Yabanci bankalar; Tiirkiye’de tamami ve/veya bir kismi1 yabanci sermaye ile kurulmus
bankalar ve yabanci iilkelerde kurulmus olup da Tiirkiye’de sube agmak amaciyla

faaliyette bulunan bankalardir (www.tbb.org.tr).

Tiirkiye’de sube agan yabanci bankalar 6zel kanunlar ile sinirlamalarla sakli kalmak
kaydiyla Tiirk bankalarinin yapabilecekleri biitiin bankacilik islemlerini yapmaya
yetkilidirler. Mevduat kabulii, nakdi-gayri nakdi kredi verme, fon transfer islemleri,
kredi kartlari, her tiirlii 6deme islemleri, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme
vasitalarinin ihract ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi islemleri, sigorta
acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri, Kiymetli Madenler Borsasinda
islem goren ve standartlar1 Hazine Miistesarlig1 tarafindan teblig ile belirlenen giimiis
ve platinin alim ve satimi1 igslemleri gibi kurulca belirlenecek diger faaliyetler yapmaya
yetkilidirler. Tim bu islemleri yaparken hem i¢ miisteri memnuniyeti, hem de dig
miisteri memnuniyetini saglamas1 amaclamaktadir. Yabanci iilkelerde agmis olduklari
subelerde, halkin yasam big¢imi, kiiltlirline gore taleplerini karsilayacak yatirim
yapilmasi gerekmektedir. Gelismis tilkelerde miisterilerini internet-mobil bankacilik
uygulamalarina yonlendirmek gerekir iken az gelismis tilkelerde miisterileri internet-
mobil bankacilik yonlendirmek miisteri memnuniyetsizligi olusturabilir. Piyasa
arastirtlmasi yapilarak arz-talep gore yabanci bankalarin kurulmasi: hem i¢ miisteri
memnuniyetine hem de dis miisteri memnuniyetine katki saglayacaktir (Basak,

2008:31).
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2.4.2.6. Yatirnm bankalarinda cagr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

agisindan 6nemi

Kalkinma ve yatirim bankasi, Kanuna gére mevduat veya katilim fonu kabul etme
disinda; kredi kullandirmak esas olmak {izere faaliyet gésteren ve/veya 6zel kanunlarla
kendilerine verilen gorevleri yerine getiren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu

nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye'deki subelerini ifade etmektedir (www.bddk.org.tr).

Yatirim bankalar iilkelerde sanayi gelismesinde yardimer olmakta, yatirim yapmak
isteyen kisi ve kurumlara destek ¢ikmaktadir. Miisteri ile her tiirlii iletisim kurularak
misterilerin ihtiyaglarina gore yatirim yapmak, miisteri merkezli bir yapi ile ¢alismak
hem i¢ miisteri memnuniyetini hem de dis miisteri memnuniyetini arttirmada katki
saglayacaktir. Miisterilerin hangi bankalarla c¢alisacagi konusunda sec¢imlerini
yaptiklart ¢esitli sebepler vardir. S6z konusu sebepler arasinda ATM’lerin ¢oklugu,
subelerin kolay bulunabilmesi, telefon bankaciligi, internet ve mobil bankacilik
gelismis teknolojiler ile sahip olmasi sayilabilmektedir. Tiiketiciler, degisik hizmetleri
sorgulamakta ve zor tatmin olur hale gelmislerdir. Tiiketiciler verilen hizmeti oldugu
gibi kabul etmemekte ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi
sorgulayan hatta baska hizmet sunucusuna danisma ihtiyac1 duyan miisteriler
olusmustur. Bu hususta bankalar miisteri odakli etkin bir miisteri hizmetleri

uygulamasi kullanmaktadirlar (Cinar, 2007:17).

2.4.2.7. Sigorta sirketlerinde ¢agr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

agisindan 6nemi

Sigorta sirketi, Tiirkiye’de kurulmus sigorta sirketi ile yurt disinda kurulmus sigorta
sirketinin Tirkiye’deki teskilatini, ifade eder. Sigorta isletmeleri hizmet sektorii i¢inde
yer almakta, iilkenin kalkinmasinda rol oynayan ve iilke i¢in nemli ekonomik islevleri
olan kuruluslardir. Sigorta iligkileri siireklilik ve yogunluk olan bir sektordiir ve
irettikleri iirtinler tiim insanlara ve isletmeleri ilgilendirdigi i¢in ¢ok biiytik bir tiiketici

grubuna hitap etmektedir. En 6nemli gorevlerinden biri, riski topluma yaymasi ve bu
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yolla sosyo-ekonomik kaybi oOnlemesidir. Ulkeler arasi ekonomik iliskilerin
gelistirilmesinde de biiylik katki saglamakta, istihdam yaratarak, sosyal refah
diizeyinin yilikselmesine katki saglamaktadir (Cildag, 2007:65-64).

Sigorta sirketlerinde calisanlarin iizerindeki satis baskisinin azaltilmasi i¢ miisteri
memnuniyetini saglarken, ¢cagr1 merkezleri 7-24 saat ulasilabilir olmast dis miisteri
memnuniyetini arttirict en dnemli faktori olusturmaktadir. Calisanlarin satig hedefleri
yiiksek tutulsa da sirket tarafindan calisanlarina verilen sosyal aktivite, ikramiye vb.
faaliyetler calisan memnuniyetini arttiracaktir. Calisan memnuniyet artis1 paralel

olarak miisteri memnuniyetinde artisa neden olmaktadir.

2.4.2.8. Leasing sirketlerinde ¢agr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

agisindan onemi

Lease, bir malin miilkiyeti ile onun kullanim hakkinin ayrilmasina dayanan, kiracinin
mal1 mal sahibine veya kiracinin istegi dogrultusunda kiralama konusu mali finanse
eden bu konuda uzmanlagmis mali bir kurulus olan kiralayana 6demeyi taahhiit ettigi
kiralama bedelleri karsihiginda kullanma hakkina sahip oldugu bir sozlesmedir.

Leasing ise, bu tiir bir sdzlesmeyi yapma siireci ve bir yontemdir (Tiryaki, 2006:231).

Finansal kiralama, 6z sermayenin korunmasi, nakit sikintisinin giderilme amaci ile
isletmelere ¢coziim olabilmektedir. Genellikle kisa vadeli kredi kullanimina benzeyen
bir finansman tiirtidiir. Leasing sirketlerindeki ¢agr1 merkezleri, bilgi cagrilart gibi
konularda miisteri ile iletisime gegilmesi, satig ve satin alma ile ilgili faaliyetlerde dahil
olmak iizere birgok kanal bulunmaktadir. Kiiresellesen ekonomi diinyasinda satis
yapmaya calisan personeller ellerindeki materyaller ne kadar gelismis ise rekabet
ortaminda miisteri toplama olasiliklar1 o kadar fazladir. Bilgi aktariminda miisteriler
ile kurulan etkin iletisim, miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemekte, calisanlara
verilen teknoloji imkan ile birlikte, personellerin bilgi aktarimindaki basaris1 miisteri

memnuniyetine pozitif yonde etkili olmaktadir.

Kiiresellesme ile birlikte firma ya da bankalar miisteri odakli ¢alisarak tiiketicilere
veya hitap etmis oldugu miisterilere para, zaman ve enerji tasarrufu saglamak

durumundadirlar. Uriin tercihleri arasinda kendisine fikir verilmesi yardimc1 olunmaya
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calisilmast  ve yol gosterilmesi misteriyi etkileyecek faktorler arasinda
siralanabilmektedir. Miisteri korunmasi agisindan miisteri memnuniyeti ¢ok onemlidir.
Bunun nedeni ise memnun olmayan bir miisterinin, memnuniyetsizligini diger kisiler
ile paylasmasi, sirketten tazminat istemek, ya da bir daha hizmet veya lriinii satin

almamak gibi segenekleri olmasidir (Cinar, 2007:25).

2.4.2.9. Faktoring sirketlerde cagr1 merkezi hizmetlerinin i¢ ve dis miisteriler

agisindan onemi

Mal ve hizmet satislarindan dogmus ve dogacak alacaklari faktoring sirketine temelliik
ederek, tahsilini iistlenen, bu alacaklara karsilik 6demelerde bulunarak finansman
saglayan sirketlerdir. Faktoring sirketlerde bilango daha likit hale gelmektedir. Ciinkii
islem, satici sirketin vadeli alacaklarini nakde doniistiirmeyi saglamaktadir. Boylece
firmalar, operasyonel is siireclerinde veya calisan sayisinda tasarruf imkani

saglamaktadir (Birinkulu, 2001:3).

Factoring firmalar faaliyet gosterdikleri sektorlerdeki kosullar (endiistriyel kosullar,
yasal kosullar) iiretilen mal veya hizmetin niteligi, firma ya da misterilerin 6deme
giicli, isletmelerin alacak politikasini etkileyen unsurlardir. Sirketlerin ya da
miisterileri mali giicliige diismesi durumunda tahsil edilemeyen alacaklarin riski genel
olarak factoring sirketler lstlenir. Son yillarda bazi iilkelerdeki factoring firmalar
gelismistir. Bunlarin nedenleri ise yeni endiistri alanlarin kesfi, bilgi kullanimin
artmasi ve teknoloji gelisimi etkili olmustur. Factoring sirket tarafindan verilen uzman
kadrolar sayesinde hizmet ve kalite yiikseltilmektedir. Bu durum isletmelerin alacak
doniis hiz1 hizlandirilmasinda ve maliyet diisliriilmesinde etkili olur. Etkin uzman
personelin teknoloji verimliligini kullanarak hem i¢ hem de dis miisteri memnuniyeti
saglanmaya calisilir. Zaman kaybi yasamadan giivenli bir sekilde gerceklestirilen

islem ile ilgili ticaret aksamaz (Aktas, 2016:9-35).
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BOLUM I11

CAGRI MERKEZINDE TEKNOLOJIK YENILIKLER VE IVR
AGACI UYGULAMALARI

3.1. FINANS SEKTORUNDE TEKNOLOJi YATIRIMLAR

Firmalarin kullanmis olduklari maddi kaynaklarin biiyiik kismi bilgi teknolojilerine
yatinm yapilarak kullanilmasi gerekmektedir. Bunun asil nedeni ise verimliligin
saglanmasidir. Verimlilik bir nevi ¢alisanin is yiikiiniin azaltilarak yeni is akiglarin
tasarlanmasi anlamina gelmektedir. Finans sektoriinde teknoloji gelismeler sadece is
yapis sekillerini etkilememekte ayni zamanda calisma ortamini da etkilemektedir.
Esnek ¢aligma saatleri getirilerek 7 giin 24 saat islem yapma imkan1 saglanmaktadir.
Gilintimiiz ekonomisinde maliyet diisiislerin saglanmasi, pazarda rekabet {istlinliiglin
saglamanin avantajlarindandir. Bilgi teknolojilerini kullanan firmalar, miisterilerini
daha yakindan tanimakta ve genis piyasalara ulasma olasiligi kazanmaktadir. Ayni
zamanda {ilkeler, rekabet iistiinliigii saglamak ic¢in teknolojik gelismelere Gnem

vermektedirler.

Ulkelerde benimsenen ve uygulanan ekonomik politikalar, gelismis ve gelismekte olan
tilkelerde ekonomik alaninda birbirine yakinlik gostermektedir. Giiniimiizde ¢ogu
iilkelerde serbest ticaret goriisii benimsenmistir.  Finansal ve mali alanda
liberallesmenin gelistirilmesi gerektigi iilkelerce kabul edilmektedir. Kiiresellesme ile
kokli  yapisal degismeler yasanmaktadir. Gilinlimiizde bilgi toplumu Onem
kazanmakta, bilgi ve teknoloji gelisim arasinda giderek bir iist diizeyde lreterek
cogaltan bir iligki bulunmaktadir. Teknoloji edinimi ii¢ asamada ger¢eklesmektedir.
Birinci asama, teknolojiyi uygulayabilme becerisidir. Ikinci asama, alaninda 6grenilen
teknolojinin ilgili oldugu iiretim alanlarma yayilmmin saglanmasidir. Ugiincii
asamada ise kullanilan teknolojinin bir iist diizeye tasiyabilme becerisinin kazanilmasi
gerekmektedir. Bilim ve teknoloji politikalari, iilkelerin refah diizeyini dogrudan
etkilediginden teknolojiyi liretmek, elde tutmak ve yaymak icin gerekli cabay:
gostermelidirler (Bayrag, 2003:18-47). Finansal sistem, bilginin, kaynaklarin ve

verilerin toplanmasi, degerlendirilmesi, degerlendirerek transferinin maliyetini
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diistiriip, tasarruf sahipleri ve yatirnmcilarin etkinligi ve verimliligi saglar. Finansal
sistemde siirecin bu sekilde igslemesi biiyliimeyi olumlu yonde etkilemektedir. Finansal
sistemin temelini Tiirkiye’ de bankacilik sektorii olusturmaktadir. S6z konusu sebep
ise bankalar tarafindan finansal kaynaklarin ¢ok biiyiik bir kismi toplamakta ve yine

bankalar tarafindan kullandirilmaktadir (Afsar, 2011:155).

3.1.1. Finansal Sektorde Teknoloji Yatirnmlarin Boyutlar ve Gelisimi

Dijital ekonominin ve toplumun gelisiminde temel olarak dijital teknolojilerin
kullanilmasi gerekmektedir. Bu tiir kullanim, genel bilisim ve iletisimin de dahil olmak
tizere dijital teknolojilerin etkin kullanimi i¢in gereken becerileri gelistirirse
saglanabilir. Son yillarda bu ana aktorler arasinda dijital teknolojilerin kullanimi1 hizla
devam etmistir. Genel olarak daha biiyiik isletmelerin, kismen kendi ig is siireglerinin
daha fazla rekabet etmesinden dolayi, ayni zamanda kiigiik firmalarin teknolojiyi
benimsemelerine, beceri eksikliklerine ve daha biiyiik mali baskilara karsi daha giiclii
engeller nedeniyle, ileri teknoloji uygulamalarini kullanma olasilig1 daha yiiksektir.
Bireylerin dijital teknolojilerin kullaniminin artmast iilkeler ve sosyal gruplar arasinda
farklilik gdstermektedir. Internet insanlar tarafindan yaygim olarak kullanilmaktadir,
ancak tilkeler ve sosyal gruplar arasindaki farklar hala biiyiiktiir. OECD verilerinde,
2005'te yetiskin niifusun yaklasik %56's1 internet erismistir ve %30'n bunu
kullanmistir. 2016 yilinda bu paylar sirasiyla %83 ve %73°dir. Mobil teknolojideki
geligsmeler, aga erisim imkanlarini sadece “yolda” da degil, ayn1 zamanda ev ici
iletisimin giinliik hayatin 5nemli bir pargasi haline getirmistir. Ornegin, Avrupa Birligi
ilkeleri (27 tilke) ev i¢i internet erisimine sahip olmayan hane halkinin pay1, 2006'da
%20'iken 2016'da %7'den azma diisiiriilmiistiir. Asagidaki sektorde OECD iiye
tilkelerinde ilk on sektdrde robot teknoloji kullanildigi alanlar yer almaktadir. Endiistri
robot teknolojinin en fazla kullanildig1 alan nakliye ekipman alan1 iken en az kullanilan
sektor ise ahsap TUriinleridir. Metal ve eczacilik-kozmetik iirlinlerde de robot

teknolojisinin az kullanildig sektor olarak goziikmektedir (OECD, 2017:162-168).
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Nakliye ekipmani

Elektronik, elektrik, optik ekipman
Kauguk ve plastik

Metal triinler

Gida urinleri

Makinalar

Temal metaller

Eczacilik, kozmetik

Metal olmayan mineral Urinler

Ahsap Urlnler

Sekil 6: Endiistriyel Robotlarin Kullaniminda En Onemli On Sektor

Kaynak: OECD Library, OECD Digital Economy Outlook 2017, https://read.oecd-ilibrary.org/science-
and-technology/oecd-digital-economy-outlook-2017/ict-usage-and-skills 9789264276284-7-
en#page3 , s. 162-173, Erisim tarihi 16,12,2018

Aragtirma ve gelistirme (Ar-Ge), Uriin yeniligi, mevcut iirliniin gelisimi veya artan
bilimsel bilgiye yonelik gelistirilmeye ¢alisilan ¢abalardir. Gilintimiizde ulusal
ekonomi ve hatta isletmeler mali olanaklar Olciisiinde arastirma ve gelistirme
faaliyetlerine 6nem vermek durumundadirlar. Stirekli teknolojik yeniliklerin yasandigi
glinimiiz piyasa sisteminde bulunan firma ya da bankalarin varliklarim
siirdiirebilmeleri, ayn1 zamanda amagclarin1 gergeklestirebilmeleri icin siirekli gelisim
ve degisim igerisinde bulunmalar1 gerekmektedir. Isletmeler, biitiin yeniliklere yol
gosterici olan planl ve sistematik ¢alisarak degisim faaliyetlerini gelistirebilirler.
Rekabet etkisi, kiiresellesen diinya ekonomik sisteminde biiyiikk 6neme sahiptir.
Isletmeler sadece iilke igerisindeki rakipleri ile degil baska iilkelerdeki isletmeler ile
de rekabet etmek zorundadirlar. Bu durum isletmelere, stratejilerini kiiresel diizeyde
planlamak ve maliyetlerini kiiresel rakiplerinin altina diisiirme zorunlulugu

getirmektedir (Zerenler, Tiirker & Sahin, 656-657).
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3.1.2. Finans Sektoriinde Teknolojik Yenilikler

Ulkelerin ihracat kapasitelerindeki artislar kaynaklarin dagilimim etkinlestirirken,
ayni zamanda dis diinya ile iliskilerin yogunlugundan kaynakli teknoloji seviyelerini
de arttirmaktadir.  Gelismekte olan  iilkelerde  ekonomik  biiylimenin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in yeni teknolojileri ve yeni iiretim tekniklerini
bilinyelerine hizli bir sekilde adapte etmeleri gerekmektedir. Gelismis tilkeler ve
gelismekte olan iilkeler Ar-Ge faaliyetleri sonucunda elde ettikleri yenilikleri sadece
i¢c pazara sunmak i¢in iiretmemekte ayn1 zamanda ihra¢ da etmektedirler. Ar-Ge
yatirimlarin, genis bir pazara hitap etmesi maliyetlerini azaltmakta, bu faaliyetler ve
yapilan arastirmalar agisindan tesvik edici bir nitelik tasimaktadir (Ozer & Ciftci,
2009:44). Uluslararas1 veri aglarinda bazilar1 hiikiimetler arasi genis arastirma
altyapilar ile baglantihidir, yiiksek diizeyde gelismis merkezi hizmetlere sahiptir ve
temel olarak tek disiplinlerin veri ihtiyaclari ile ilgilidir. Bazilar1 son derece daginik,
daha az kat1 yonetim yapilarina sahiptir ve birgok farkli alandaki verilere erigim saglar.
Cogu bu iki u¢ arasinda bir yerdedir ve bolgeselden kiiresele farkli cografi bolgeleri
kapsar. Tlimii, arastirma toplulugunun ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in bir veri ve ilgili
veri hizmetleri karisimi saglar ve bu hiikiim, donanim, yazilim, standartlar, protokoller
ve insan becerilerinin bir karisimina baglidir. Bunlar, ulusal sinirlart asarak teknik ve

sosyal aglarda bir araya gelmektedir (OECD, 2017:24).

Ulkeler ekonomik istikrarin devamliligim saglamak adina gesitli is kollar1 meydana
gelmistir. Bu is kollar1 glinlimiizdeki islemleri gegmise kiyaslayarak uygulamada daha
cabuk sonu¢ almaktadirlar. Insanoglu gegmisten giiniimiize bilgiye ihtiyag
duymaktadir. Cagimizda arastirma ve gelistirme faaliyetlerine verilen 6nem ve talep
artmistir. AR-GE yatirimlar iilkelerarasi rekabeti arttirmaktadir. Ulkeler, rekabet
istlinliik saglayabilmek i¢in bilgi ve teknolojik gelismelere, arastirma ve gelistirme
yatirimlarina 6nem vermektedir. Geligsmis iilkelerde AR-GE birimleri 6nemli islevler
gormektedir. Ar-Ge harcamalar1 2017 yilinda Tiirkiye’de yurt i¢i hasila (GSYIH)
icerisindeki pay1 ylikselmistir. Asagidaki sekilde ylikselme degerlerine yer verilmistir.
2016 yilinda %0,94 iken, 2017 yilinda %0,96 seviyesine yiikselmistir.
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Sekil 7: Tiirkiye’de Ar-Ge Harcamasmin GSYH Igindeki Pay1, 2009-2017

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu, Haber Biilteni, Say1: 2872, 28 Kasim 2018

Arastirma gelistirme faaliyetlerinde iilkelerde mali ve mali olmayan sirketler
tarafindan Ar-Ge harcamalar1 yapilmaktadir. S6z konusu sirketler asagidaki sekilde,
2017 yili verilerine gore %56,9 ile mali ve mali olmayan sirketler Tiirkiye’ de en
biiyiik paya sahiplerdir. Bunu %33,5 ile yiiksekdgretim takip etmistir. Arta kalan %9,6
lik kisim ise kar amaci olmayan kuruluslar tarafindan yapilan Ar-Ge harcamalarinin
da dahil oldugu genel devlet Ar-Ge harcamalarinin toplam Ar-Ge harcamalar1 i¢indeki

payidir.
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B Mali ve mali olmayan sirketler ~ ® Geel devlet Yiksekogretim

Sekil 8: Tiirkiye’de Sektorlere Gore Ar-Ge Harcamasi, 2017
Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu, Haber Biilteni, Say1: 2872, 28 Kasim 2018

3.2. CAGRI MERKEZINDE TEKNOLOJI

Cagr1 merkezi, misterilerin ve organizasyonun telefon, faks, e-posta, sesli yanit ve
internet tabanli sistemler, chat uygulamalar1 ve goriintiilii telefonlar ile iletisim

kurmasini saglayan bir sistemdir (Glimiis, 2002:1).

Cagr1 merkezleri, teknoloji donanim artmasi ve deneyimli miisteri temsilcileri ile gogu
sirketin ve bankalarin 6nemli birimleri haline gelmistir. Cagr1 merkezlerinin giincel
teknolojik yapilanmasi, isgiici kullanimin yaninda yazilim ve donanimlardan
olugmaktadir. Bu merkez igerisinde bilgi hatlari, miisteri iliskileri, teknik destek
merkezi gibi birimler yer almakta; cesitli temas kanallar1 bu yap1 igerisinde

yonetilmektedir (Polat & Tellan, 2015:124-125).

3.1.1. Bilgisayar ve Telefon

1960’larin sonlarinda ilk olarak istek ve sikayetleri iletme amaci ile ¢cagri merkezleri
ortaya c¢ikmistir. 1960-70 donemlerde ABD’de “iicretsiz hatlar”  bircok sirket

tarafindan devreye alinmistir. Ancak miisterilerin (tiiketicilerin) talep artislari, bu
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hatlarda yigilmalara sebep olmustur. Yogun talep artisint karsilamak amaci ile
Amerikan telekomiinikasyon sirket AT&T, telefon sistemin gelistirerek ilk gergek
anlamda ¢agr1 merkezin kurmustur. Bilgisayar kullanimi ile ¢agr1 merkezleri yeniden
bigimlenmistir. Ilk Otomatik Cagr1 Dagiticis1 (Automa-tic Call Distributor-ACD)
sistemi, 1970’lerin baginda Continental Havayollar1 sirketi gelen ¢agrinin miisteri
temsilcilerine dagitimini otomatik olarak gerceklestiren sistemi kurmustur (Yiksek,

2013:13-15).

2000’1y1llarla internet kullanimi ile birlikte hizla ilerleyen teknoloji sayesinde ¢agri
merkezleri kanal ¢esitliligi artmistir. S6z konusu kanal ¢esitliligi arasinda enteraktif
sesli yanit sistemleri (Interactve Voce Response-IVR), internet ve mobil sube, chat vb.
uygulamalar1 ile bircok otomasyon imkani sunmaya baglamistir. Miiltimedya
uygulamalar1 biitiinlesmistir. Ses, fax ve video isaretleri IP (Internet Protokol)
sebekeleri iizerinden tasinabilmektedir. IP Telefon igerisinde ag kontrol modiili
bulunmaktadir. Bu modiiliin kontrolii yaninda IP Telefon sistemindeki diger uygulama
modiiller, LCD Ekran, Tus Takimi v.b. kontroliinii de birlikte saglayacak
ozelliklerdeki yazilimlari iizerinde isletebilen mikro denetleyici donanimi da
bulunmaktadir. Sirketler merkezleri icerisinde ve internet ile birbirlerine bagl uzak
mesafedeki subeleri arasinda IP Telefonu kullanarak, telefon haberlesmesi i¢in ayri
sebeke tahsisi, sistem kurulumu (telefon santralleri ve baglanti elemanlar1) ve
Odedikleri {iicretlendirmeleri ortadan kaldirmaktadirlar. Telefonda ses ve sistem
kalitesinin (QoS, Quality of Service) arttirilmasi igin yapilan ¢alismalar IP Telefon
cihazi tizerinde yogunlasmis ve giiglii mikro denetleyicili sistemler kullanilarak

¢oziimlenmeye ¢alisilmigtir (Burdurlu & Dinger, 1).

3.2.2. Insan Giicii-Isgiicii Kullanimi

Teknolojinin is ve emek siireci lizerindeki etkisi fazladir. Bilgi liretimine dayali iglerin
sayist artarken, eski tip islerin yok olacagi varsayilmaktadir. Bu varsayimi
desteklemek icin fazlaca caligma istatistikleri diizenlenmekte ve bilgi iscilerinin
sayisindaki artisa dikkat g¢ekilmektedir. Elektronik gelismelerin, insan giiciliniin
yapmis oldugu isin kalitesini arttiracagi, calisma kosullarini iyilestirecegi, rutin

islemlerin azalacagi ve yaratic1 potansiyellerini agiga ¢ikaracagi iddia edilmektedir.
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Buna bagli olarak bilgi iiretimi emek siirecinde, kol giicinden zihinsel yeteneklere
kaymaktadir (Parlak & Cetin, 110-111).

Cagr1 merkezleri sesli yanit sistemi kullanimi1 disinda bilgi teknoloji gelisimi ile
birlikte miisteri arama yapmak disinda, internet-mobil sube kullanimi tercih
etmektedirler. Geleneksel ¢cagr1 merkezleri tiim islemlerim miisteri temsilcisi aracilig
ile yaparken giinlimiizde misteri temsilcisine baglanmadan internet, mobil, chat vb.
uygulamalar ile yapilabildiginden insan giicii isglicii kullanimi azalmistir. Sirketler
insan giicii calistirma maliyet yerine teknoloji kanallar1 yatirim yapmaktadirlar. Ise
alim siireci azalmistir. Ancak segilen miisteri temsilcileri oryantasyon, etkin iletisim,
isbas1 egitimleri verilerek donanimli hale getirilmektedir. Miisteri temsilcileri,
miisterileriler ile temas ederek onlarin hissiyatlarini anlamak, ihtiyaclarini saptayarak
memnuniyetlerini saglamak ve sadakatlerini kuvvetlendirmek i¢in en ideal ortam

olarak konumlanmustir.

3.1.3. iletisim, Verimlilik, Kalite

Miisteriler igletmelerin ¢agri merkezlerine ulasabildigi, sikayet-memnuniyet-oneri
taleplerini iletebildikleri; ilettikleri talep karsilig1 ¢6ziimii icin geri doniis bekledikleri
isletmelerin 6nemli bir birimidir. Cagr1 merkezlerinde miisterilerin almis olduklar
hizmet, cogu miisteri i¢in isletmeye karst 1yl ya da kotii onyargi olusturmaktadir.
Miisteri temsilcinin ‘gililiimseyen ses tonu’ ile karsiladigi ¢agri, miisteri ile iletisimi
giiclendirmektedir. Teknolojinin imkanlarini1 kullanan miisteri temsilcisi, miisterinin
sorununu kisa siirede tespit ederek zamandan tasarruf saglanmakta, s6z konusu tespit

sonucu kaliteli hizmet sunulan miisteri ¢cagr1 sonucu memnun ayrilmaktadir.

Miisteriye en 1yi hizmet sunmak i¢in ¢cagr1 merkezleri, isletmeler agisindan 6nemi giin
gectikce artmaktadir. Calisan verimliligi 6l¢limleri i¢in ortalama konusma ve g¢agri
sonras1 i siliresi, vardiya planina uyum saglanmasini kapsamaktadir. Kalite
kriterlerinde ise cagr1 dinlemeleri, miisteri memnuniyetin arastirilmasi kapsamaktadir.
Cagr1 merkezlerinde sunulan hizmet kalitesinin fazlaligi miisteri memnuniyet
diizeyinde sunulan {irlin ve hizmetin degerini arttirmaktadir. Cagr1 merkezlerinin en

onemli amaci, maksimum kalitede saglamak ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
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icin karsilikli iletisimlerin temel alinmis oldugu bir felsefe dogrultusunda hizmet

vermektir (Glimiis, 2002:135).

Bilgi teknoloji gelisim ile birlikte yapilan isler daha hiyerarsik yapilmakta ve merkezi
olarak daha fazla kontrol edilmektedir. Isletmelerde bilgi teknolojileri zaman takibi,
performans ve verimlilik degerlendirmelerini 6lgmektedir. Ayn1 zamanda ¢aliganlar
tarafindan bilgi teknolojileri ne amagclarla kullanildigin1 izlemede bir ara¢ haline
doniismektedir (Aksoy, 2012:404-406). ABD’de yapilan bir diger arastirmada
miisterilerin sadece %59'umiisterilerin ¢agr1 merkezlerinden destek almak icin temasa
geemesi sonucu almig olduklari hizmetten memnun kalmis olduklarini gostermistir.
Bu asama sayesinde ses kayit sistemleri ile gorlismelerin kalite amacglh dinlenerek,
degerlendirme yapilmasina imkan saglamistir. Degerlendirmeler sadece miisteri
temsilcilerini kapsamamaktadir. Ayni zamanda grup bazinda da yapilarak ve otomatik
olarak raporlama imkan1 saglanabilmektedir. Bu durum verimli miisteri temsilcisi ve
grup bazinda kiyaslamaya da olanak saglamistir. Bilgi teknolojilerin bankacilik
sektoriinde islem hizini arttiracagi, maliyet ve riski yonetecek zamanda mali raporlar
icin gerekli bilginin saglanacagi, {iriin ve hizmet kalitesinin devamli olarak
gelistirilmesine yardim edecegi ve piyasanin ihtiyaclarina ve bireysel ve kurumsal
miisterilerin 6zel iirlin ve hizmet taleplerine cevap verme kabiliyetini arttiracagi

varsayllmaktadir (Ergiil, 2011:43-51).

3.3. TEKNOLOJi KULLANIMININ CAGRI MERKEZi ACISINDAN ONEMIi

Bilgi teknolojilerin gelismesi, kiiresel rekabet artig1 ve ticaret kosullarinin degismesi
sonucunda biiyiikk &lgekli ¢agri merkezleri kurulmustur. Isletmeler miimkiin
olabildigince her tiirlii faaliyetleri biinyelerinde barindirmaya calismaktadirlar.

Teknoloji altyap1 maliyetlere katlanilarak ¢agr1 merkezleri gelistirilmistir.

3.3.1. Ulasim ve Hiz

Cagr1 merkezlerini arayan miisteri sayisi sirsizdir. Ik arayan miisteri kuyruga ilk

katilmis olur ve hizmet goriir. Gerek IVR (sesli yanit sistemi) ilizerinden gerekse
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miisteri temsilcisine baglanilarak hizli bir sekilde islemlerin gergeklestirilmesi miisteri

memnuniyeti saglamaktadir.

Giliniimiiziin rekabet¢i ve siirekli gelisen ve degisen finans sektoriinde miisterilerin
bir¢cok secenegi bulunmaktadir. Kurumlar miisteri ihtiyaclar1 ve beklentilerine cevap
vermek icin cagri merkezlerinde ulasilabilirlige 6nem vermektedirler. Bir ¢agri
merkezi ulasilabilir degilse, kuyrukta ¢ok uzun siire bekletilmis ise firmaya bakis agis1

olumsuz olacaktir.

Bahsedilen kuyruk kavrami, hizmet almak i¢in bekleyen miisteri sayisini ifade edilmek
istenmektedir. Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in hatta beklemeleri en minimum
seviyeye indirmek, cagri merkezlerinin hedefi olmalidir. Hizmet islemlerinde
kuyrukta beklemek oldukc¢a sik karsilagilan bir uygulamadir. Hatta beklemek ya da
bekletilmek zaman alici, sikict ve fiziksel olarak rahatsiz edici bir durumdur. Kuyrukta
bekleme siiresinin azaltilmasi i¢in ¢agr1 merkezlerinde pek ¢ok ¢alisma yapilmistir.
Danimarkali elektrik miithendisi A. Kari Erlang tarafindan Kuyruk modeli ile ilgili ilk
calisma yapildig: bilinmektedir (Kostak, 2016:17-18).

3.3.2. Teknoloji Kullaniminin Maliyet Azalhisindaki Etkileri

Bilgi teknolojilerinin gelistirilmesi i¢in yapilan yatirimlar sirket biitgelerinin biiytik bir
kismimi karsilamaktadir. Ancak yapilan yatirimlarin ve calisanlarin hedeflenilen
basarty1 yakalamasi halinde, sirketler (personel maliyeti, reklam ve kirtasiye

harcamalari) ve islem risklerinden 6nemli avantaj saglamaktadir.

Bankalar faiz gelirlerinin yaninda faiz dis1 gelirlere de 6nem vermektedirler.
Subelerdeki yogunluk, internet ve mobil bankacilik kullaniminda talebin artmasi,
telefon bankaciligr islemlerinde ¢agri merkezlerine diisen ¢agri sayilarinin artmasina
gibi nedenlerden dolayr yogunluklarin artmasi yapilan islemlerden bazi iicret ve
masraflarin alinmasina neden olmustur. Alinan masraflar subeden alinan masraflar
kadar yiiksek degildir ve elektronik bankacilik kanallarindan yapilan islemlerdeki
masraflar  disiik oldugundan miisterilerin bu kanallara  yonlendirilmesi
saglanmaktadir. S6z konusu yonlendirmeler, subelerdeki yogunlugun azaltilmasi ve

maliyet avantajinin saglanmasi olarak belirtilebilir (Erol, Cinar & Durmaz, 2015:9).
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3.3.3. Giiniimiizdeki Cagr1 Merkezinde Kullamlan Teknoloji

Isletmeler, baskalariyla olan etkilesimlerini yonetmeye yardimci olmak igin
telekomiinikasyon sistemlerine giderek daha fazla giivenmektedir. Telekomiinikasyon
sistemlerini etkin kullanan ¢agr1 merkezleri, ¢alisanlarinin maksimum sayida arama
yapmalarint ve bosta kalma siirelerini minimuma indirerek miisteri hizmetleri
maliyetlerini azaltmak istemektedirler. Bundan kaynakli ¢agri merkezleri birden fazla

eszamanli misteriye yardim saglayan bir sisteme donlismiistiir.

Giliniimiizde cagr1 merkezleri, ¢agrilarin islenmesini ve bilgi aligverisinin daha verimli
hale getirilmesi i¢in bir¢ok 6zelligi barindirir. Sorularin belirleme ve siniflandirma
konusunda miisterilere yardimci olmak, {ireticilere ve servis saglayicilara miisteri
hizmetleri departmaninin belirli iiriin veya hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesinde
yardimc1 olmak gibi birgok 6zelligi biinyesinde barindirmaktadir. Ornegin,
giinimiizde cagr1 merkezlerinin ortak bir 6zelligi, bir misterinin (arayan kisinin)
ihtiyaglarini kategorize etmeye yardimci olmak icin bir se¢cim meniisiinden se¢im
yapmasina izin vermektir. Genellikle, miisteri tarafindan yapilan bu 6n se¢im, ¢agri
merkezinin miisterileri taramasma ve siniflandirmasina olanak tanir. Bdylece
miisterilerin ¢agrilar1 yerine getirmek i¢in uygun kaynaklarla eslestirilebilmesi
saglanir. Cagr1 merkezleri ayrica, tarama bilgilerine, sirketlerin kullanilabilirliine
gore cagrilar1 "kuyruklama" i¢in mekanizmalara sahiptirler. Ayni1 arayanin veya
miisterinin 6nceki ¢agrilarin bir veritabanini da saglayabilir. Bu veritabani, arayanlarin
sorunlariin, ihtiyaglarinin vb. ge¢misi hakkinda bilgi sahibi olacak sekilde sirket
tarafindan kullanilabilir. Cagr1 merkezleri ayn1 zamanda ¢agr1 ve ¢agri islemleri ile
ilgili verileri giinliige kaydederler. Ornegin, her bir aracin ¢agr1 basina harcadig siire,
temsilcilerin performanslarini degerlendirmek i¢in bir amirin ilgisini ¢eken bir
istatistik olabilir. Ayrica, 6rnegin yinelenen sorunlar ortaya ¢iktigi gibi alinan c¢agri
tiirlerinin analizi, bir {irlin veya hizmetteki sorunlar1 tanimlamak i¢in kullanilabilir.
Bundan kaynakli sirketlerin operasyonu igin etkin ve etkili bir ¢agr1i merkezi ¢ok
onemlidir. Bununla birlikte, giiniimiiziin ¢agri merkezleri, Andrew T. Busney gore
giintimiiziin Uriinleri ve teknolojileri 151831nda ¢agr1 merkezi ve miisteriler arasinda

etkin bir bilgi aligverisi yapmaya uyum saglayamadigimi diisiinmektedir. Uyum

98



saglayamama nedeni miisterilerin ya da arayan kisilerin geleneksel kaynaklardan

teknoloji kaynak kullanimina gegis siireci olabilir (Busey, 2003:2).

3.3.4. Cagr1 Merkezinde Teknoloji Kullaniminin Tarihsel Karsilastirilmasi

Cagr1 merkezleri 1960’11 yillarin sonlarina dogru telefon istek ve sikayet iletme araci
olarak kullanilmaya baslanilmistir. Bu donemde ilk kurulan Ford firmasinin
miisterileri i¢in kurdugu ¢agri merkezidir. Hatali iirlinlerin tespit etmek amaci ile Ford
ve AT&T firmasi 800 ile baslayan danisma hattin1 kurmuslardir. AT&T ilk ¢agri
merkezlerinin ortaya ¢ikmasini saglayan sirket olarak tarihe adini yazdirmistir ve
merkezilestirilmis ¢agr1 merkezini ilk olarak uygulayip iicretsiz telefon destegi
saglayarak gerekli oldugunu diger sirketlere gostermistir. Bir¢ok sirket ilk baslarda
cagr1 merkezlerini ise yaramaz ve maliyet yliksek olarak gormekteydi. Satis islemleri,
randevu ve pazarlama vb. faaliyetlerin ¢agri merkezleri islemleri igerisinde
kullanilarak kiiglik isletmelerde de kullanilmaya baslanmistir. Daha sonraki yillarda
ise, ABD'de "licretsiz hatlar" bir¢ok sirket tarafindan kullanilarak bir hizmet statiisii
olarak  sunulmustur. Cagr1 merkezlerini ge¢cmis donem ile gliniimiizi
karsilastirdigimizda, gegmiste sirketler arasi rekabet avantaj1 olarak kullanilmaktaydi.
Gliniimiizde ise firmalar ve bankalarda bulunmasi gereken bir temel ihtiyaca
dontismistiir. 1970'lerin basinda Continental Havayollarinin tedarik ettigi ilk ACD
(Automatic Call Distributor - Otomatik Cagrt Dagitimcisi) uygulamasini
miisterilerinin ya da arayanlarin kullanimina sunmustur. Giiniimiizde kullanilan ACD
ile karsilagtirdigimizda fonksiyonu az ve pahali bir uygulamaydi. Teknolojinin
gelismesi ile kullanim fonksiyonlar1 artmistir ve maliyeti diismiistiir Cagr1 merkezlerin
ilk kurulus yillarinda satilan irlinlerin sikdyetlerini ¢oziimlemek amact ile
kurulmugtur. Miisteri tercihlerinin artmasi rekabet artisin1 da beraberinde getirmesi ile
birlikte uygun ekipman ve isgiicliniin birlestirilmesi sonucu c¢agri merkezleri is
yapilmasi kolay kurumlar haline getirmistir. Teknolojik gelismeler, cagri merkezlerine
kiyasla, gilinlimiizdeki cagr1 merkezlerinde pek ¢ok farkli haberlesme araci
bulunmaktadir. S6z konusu araglar internetteki gelismelerin hem de ¢oklu ortam
teknoloji ve uygulamalarinin kullanilmasinin sonucudur. Gelisen teknolojiyle birlikte

modern c¢agr1 merkezleri akilli cagri yonlendirme sistemleriyle donatilan ve miisteri
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temsilcisinin ancak talep edilen durumlarda devreye girdigi cagri merkezlerine

doniismiistiir (Ozkaya, 2011:4-6).

Gliniimiizde operasyonel siire¢lerde teknolojiyi aktif kullanan bankalar, arayanlar ya
da miisteriler ¢cagr1 merkezine baglanmadan once ihtiyaglarina goére ilgili mentileri
tuslamakta ya da konusarak yapmak istedikleri islemi sdyleyebilmektedirler. IVR
(sesli yanit sistemi)’den miisteri temsilcisine aktarim yapilarak ya da IVR (sesli yanit
sistemi) sisteminden gerekli tuslamalar yapilarak islemler tamamlanabilmektedir.
IVR’ de tanimlanacak islemlerin miisteri temsilcisine gonderilmeden tanimlanmasi
icin, miisteri temsilcisine aktarilan ¢agrilarin azaltilmasi ile ilgili caligsmalar
yapilmaktadir. Miisteriler gerceklestirmek istemis oldugu islemleri miisteri
temsilcisine baglanmadan kendi kendilerine tamamlayabilmektedir. Bu durum hem

miisteri hem de miisteri temsilcileri i¢cin zaman ve maliyet kazanci saglamaktadir

(Kostak, 2016:37).

3.3.5. Teknoloji Gelismelerin Cagr1 Merkezine Uyarlanmasi

Gilinlimiizde ¢agr1 merkezleri, rekabet ortaminda firmalar i¢in vazgecilmez bir unsur
haline gelmistir. Piyasada gelisen teknoloji sayesinde miisterilerine ya da arayanlara
yeni iriin ve hizmet sunarak miisteri ihtiyaglarin1 karsilamaya caligmaktadir.
Bankalarin teknolojik gelismeleri biinyelerinde kullanmasi ile maliyetlerde diisiis
saglanmas1 yaninda ¢esitli drlinlerin miisteriye hizli ve etkin ulagmasim
saglayabilmektedir. Miisteriler teknoloji bankacilik sayesinde istedigi anda g¢agri

merkezlerine baglanarak ¢esitli bankacilik islemlerini gergeklestirebilmektedir.

Giliniimiizde ¢agri merkezleri hemen hemen her sektorde kullanilmaktadir. En 6nemli
kullanilan sektorler basinda operatorler ve bankalar gelmektedir. Verilen hizmetin
etkin olarak yerine getirilmesi ¢agri merkezlerinde kullanilan teknolojiye baglidir.
Tiirkiye’de ve Diinya’da c¢agri merkezlerinde uygulanan birgok teknoloji, miisteri
etkilesiminde 6nemli rol istlenmistir. Otomatik ¢agri dagitimi (ACD), sistemleri ile
uygulanan enteraktif sesli yanitlama (IVR), sesli mesaj, fax, ¢agri yonetim sistemleri,
isglicii yonetim araglari, bilgisayar telefon entegrasyonu (CTI), otomatik ses tanima

sistemleri (ASR), otomatik numara tanima (ANI) ve aranan numarayi tanima (DNIS)
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gibi birgok teknoloji araglar bulunmaktadir. S6z konusun araglar ¢agr1 merkezlerinde
en dnemli kullanilan teknoloji araglaridir. Teknoloji araglar sayesinde sorunlarin erken
tespiti, cagrilarin hizli cevaplama siiresi, c¢agriyr yonlendirme, miisterinin talebi
alimarak erken c¢oziimleme gibi geleneksel cagri merkezi kullanimlarinda degisiklik

olmustur (Ozkaya, 2011:33-34).
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Tablo 20: Cagr1 Merkezlerinde Kullanilan Baz1 Teknoloji Araglar

Ozel santral ( PBX -Private Branch eXchange): Firmalar gelen aramalar1 istege bagh
yonlendirebilir ve disar1 yapilan aramalar ¢agri yogunluguna gore kisitlanabilir. Sirketin
telefon numarasini arayan misteriler birinci hat mesgul olsa bile ikinci veya bos olan diger
hatlardan birine yonlendirilerek, miisteri telefonda beklemeden baglanir ve daha kaliteli bir
hizmet sunuldugundan miisteri memnuniyeti saglanir.

ACD Automatic Call Distribution - Otomatik Cagri Dagitimi: Gelen ¢agrilar
yonlendirmektedir. ACD sayesinde en uzun siire hatta bekleyen miisteri temsilcisine ilk
cagriy1 aktarabilir. Ayn1 zamanda gruplara dahil edilen miisteri temsilcilerine sirayla da
dagitabilmektedir. Otomatik ¢agr1 dagitim sayesinde arayan kisilere karsilama mesajlari
dinletilebilir, kuyrukta tahmini bekleyecekleri bilgisi bildirilebilir.

MIS- Management Information System - Yonetim Bilgi ve Raporlama Sistemi:

Gelen cagri kayitlarinin degerlendirilmesi, organize edilmesi ve saklanmasi amaci ile
bilgisayar tabanli bilisim sistemi anlamina gelmektedir. Gegmise yonelik raporlara ulasmak
MIS sistemi ile miimkiindiir. Bir miisteri temsilcisinin hatta ne zaman girdigi, ¢agrida
nekadar kaldigi, nekadar siirede konustugu gibi ¢ok detayli raporlarin alinmasi faydalari
arasindadir.

CTI- Computer Telephony Integration — Bilgisayar ve Telefon Entegrasyonu: Gelen
aramalari bilgisayar programlari kullanarak telefonda ¢agrilarin yonetilmesini saglar.

ANI Automated Number Identification - Otomatik Numara Tanima: Otomatik arayan
numaranin tespitini saglamaktadir. Arayan miisteri, miisteri temsilcisine baglanmadan dnce
miisteri bilgileri mevcut veri tabaninda sorgulayabilmesi saglanmaktadir.

VRS - Voice Recording System - Ses Kayit Sistemi: VRS ile miisteri temsilcileri
denetlenmekte ve miisteri memnuniyetini degerlendirmesinde etkin rolii bulunmaktadir. Ses
kayit sistemleri ¢ok degisik amagclar i¢in kullanilabilmektedir.

ASR Automatic Speech Recognition - Otomatik Ses Tanima: IVR (sesli yanit sistemi)
sistemleri ile entegre olarak calisan, konusulan kelimeleri ve climleleri ¢ozebilen sistemdir.

Konusma Tanima Teknolojisi: Arayanlar telefon tuslarini kullanmadan sesi ile iglemlerini
gerceklestirmelerini saglar. Bu ¢6ziim sayesinde miisteriler meniilerde gezinmeden, miisteri
no, TC no veya kredi kart bilgilerini tuslamadan konusarak islemlerini
gerceklestirebilmektedir.

Kaynak: OZKAYA, Fatih, Bilgisayar destekli analiz yardimiyla ¢agri merkezlerinde ses kayit
degerlendirilmesi, 2011, sayfa:36-44

Yukaridaki tabloda agiklamasi bulunan 6zel santraller, miisterilerin telefonda
beklemelerinin azaltilmasinda katki saglamistir. Otomatik cagri dagitim sistemi
(ACD), gelen ¢agrilar1 hatt1 bosta olan miisteri temsilcisine aktarilmaktadir. Gelen
cagri kayitlarinin degerlendirilmesi, saklanmasi, raporlama gibi islemler yonetim bilgi
ve raporlama sistemi ile yapilmaktadir. Giiniimiizde gelisen teknoloji ile birlikte

bilgisayar ve telefon entegrasyonu ile birlikte cagrilar telefonda yonetilmektedir.
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Otomatik numara tanima ve otomatik ses tanima sistemleri gelistirilmistir. Cok degisik
amagclar i¢in kullanilan ses kayit sistemi, cagri merkezlerinde miisteri temsilcisini
denetlemek ve miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde etkin roli

bulunmaktadir.

3.3.6. Cagr1 Merkezinde Teknolojik Yeniliklerde Miisterinin Uyum Saglamasi

Hizmetin sunumunda teknolojinin etkin ve karsilikli olarak kabul edilebilir en etkin
bi¢imde kullanimini belirlemek i¢in miisterinin bakis a¢is1 bilinmeli ve anlasilmalidir.
Servis saglayicilar i¢in temel sorun, esasen, tedarik¢inin konumunu degistiren bir yeni
ve mevcut teknolojinin miisterilerin kabul edebilecegini ve tiim hizmet deneyimini
azaltmamak i¢in karar vermesidir. Teknoloji ariza yapmiyorsa bile, miisteriler
teknolojiyi yonetme kapasitesine sahip olamayacaklar i¢in zorluklar yasayabilirler.
Bununla birlikte, miisterilerin teknolojiyi kullanma istekliligi tizerinde dogrudan bir
tutum olduguna inanilmaktadir. Bundan kaynakli, hizmet sektoriinde olusan
teknolojinin iglevi, miisteriler tarafindan beklentilerin karsilanip karsilanmadigi ve
misterilerin teknolojik gelismelere karsi tutumu ile birlikte degerlendirilmesi

gereklidir (Walker ve dig., 2006:92).

Tim teknoloji gelismeler incelendiginde miisteriler ile isletmeler arasindaki iletisim
yontemleri sekil degistirmistir. Yeni iletisim yontemlerindeki gelismeler eskilerinin
yerini almaktadir. Teknolojilerindeki yeni gelismeler, etkilesimli sesli cevap
teknolojileri (Interactive Voice Response Technologies = IVRT) ve kablosuz iletisim
sistemleri diisiiniilebilir. Bu gibi gelismeler sayesinde miisteriler, zaman ve yerden
bagimsiz olarak isletme ile iletisime gegebilmektedirler. Bilgi teknolojilerindeki
gelismeler sayesinde depolanmasi ve bazi rutin islerin kolaylastirilarak, elde edilen
iletisim ve koordinasyonun kolaylasmasi ve miisteri iliskilerine daha fazla zaman
ayirabilmesi gibi imkanlar saglamistir. Miisteri iliskiler yonetiminde, bankalarin ya da
isletmelerin degisen teknoloji ile birlikte miisterilerinde tercihlerini, beklentilerini ve
degisen ihtiyaglarin1 anlamas1 gereklidir (Varinli & Oz, 2008:53). Cagr1 merkezlerini
arayan miisteriler, islemlerini gerceklestirebilmek icin menii igerisinde hemen miisteri
temsilcisine baglanmaya calismaktadirlar. Ancak IVR (sesli yanit sistemi) meni

igerigini takip ettiginde miisteriler islemlerini telefon tuslarin1 kullanarak ya da sesle
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yonlendirerek islemlerini kisa siirede gergeklestirebilmektedirler. IVR’den
gerceklestirilecek islemlerde hemen miisteri temsilcisine baglanma istegi gecmisten

gelen aliskanlik olarak algilanabilmektedir.

3.4. IVR AGACI

Teknolojik gelismeler bankalarin {iriin ve hizmet sektoriinde degisim ve gelisimini
hizlandirmzs, bilgi iletisim teknolojileri tizerine bankacilik sistemini kurulu bir yapiya
dontistiirmiistiir. Gliniimiizde ¢agr1 merkezleri cagrilar1 profesyonel olarak karsilayan,
telefonda tuslama yardimi ile ya da sesli yanit sistemi ile calisan bir sisteme
dontigmiistiir. Bir veya birden fazla kisiye ayni anda hizmet veren menii, etkilesimli

bir sesli yanit yontemi sunmaktadir.

3.4.1. IVR Agaci Sistemi

Sesli yanit sistemi (IVR)'de karsilanan ¢agrilarin toplamidir. 7 giin 24 saat siirecinde
calisan bir sistemdir. Bu uygulamada miisteri ¢agri merkezini aradiginda sistem
tarafindan yonlendirilmektedir. Miisterinin ihtiyaci olan meniiye telefon tuslarim
kullanarak ya da sesli konusarak miisteri temsilcisine gerek duyulmadan islemlerini

gerceklestirmesini saglamaktadir.

Gilintimiizde ¢agri merkezleri modern diinya toplumunda giderek daha 6énemli bir rol
oynayan karmasik sosyo-teknik sistemlerdir. Bilgi ve acil durum merkezleri, yardim
masalari, tele pazarlama vb. alanlarda hizmet vermek i¢in kullanilmaktadir. Yiiksek
kaliteli hizmetler sunmak i¢in ¢agr1 merkezi yoneticileri ve tasarimcilari, gelen ¢agrilar
ile ilgili faktdrlerin kompleksini dikkate almalidirlar. Iki istasyon, Istasyon 1 ve
Istasyon 2'den olusan bir tandem diisiiniilmektedir. Istasyon 1, ¢ok sunuculu bir sira
ile retriyalleri temsil etmektedir. Varista tiim hatlar1 mesgul eden bir miisteri
yorlingeye katilir ve diger yoriingeden bagimsiz olarak rastgele bir siire sonra hizmet
icin tekrar dener. Boyle bir davranig, ¢agr1 merkezine ¢agri yapan miisteriler i¢in tipik
bir ¢agridir ve tiim hatlariin mesgul oldugunu gosteren bir sinyal almaktadir. Istasyon
1'deki (ilk ve tekrarli) tiim gelen cagrilar, bu (ilk) asamada tandem sistemdeki servisi

bitirebilir veya Istasyon 2'de (ikinci asama) ek bir servise ihtiya¢ duyar. Birinci asama

104



ornegin IVR-Interactive Voice Response olarak tanimlanabilir. Memnun kalmamis
miisteriler problemlerini ¢6zmek ic¢in ikinci agsamadaki miisteri temsilcilerine
yonlendirilir. Kim ve Park (2010), bir ¢agr1 merkezinde iki agsamali hizmetin asagidaki
yorumunu Onermektedir. Tiim miisteriler baslangicta acenteler tarafindan ¢agr
merkezinin ilk asamasinda (Istasyon 1'in sunuculari) ele alinmakta ve miisterilerin bir
kismi bu asamada hizmetten memnun kalabilmektedir. Bununla birlikte, bazi
miisterilerin hizmetinin sinirlt otoriteler ve bilgi birikimleri nedeniyle bu temsilciler
tarafindan tamamlanamamasi sonucu bu miisteriler, ikinci asamada aradiklarinda

uzmanlar1 tarafindan tistesinden gelinebilir (Kim, Klimenok & Dudin, 2016:62).

3.4.2. IVR’nin Icerikleri

Telefon sistemlerinde kullanilmak {izere enteraktif sesli yanit (IVR) uygulamalarinin
ortaya ¢ikmast, telefon ile ilgili personel gereksinimlerini azaltarak bir¢ok isletme tiirii
igin igletme maliyetlerini diisiirmiistiir. Bu tiir IVR (sesli yanit sistemi) uygulamalari
tipik olarak gelen telefon ¢agrilarin1 cevaplar ve secilebilen seceneklerin sesli
meniilerini arayanlara sunar. Arayanlar genellikle iki yoldan birinde menii se¢imi
yapar: dokunmatik tus takimindaki bir tusa veya tus dizisine basmak veya konusarak
ses tanima teknolojisi ile meniileri yonlendirmek. Cogu zaman, arayan kisinin segcmek
istedigi secenegi bulmak icin arayan kisinin dolasmasi gereken ¢ok sayida hiyerarsik
meniiler sunulmustur. Ozellikle arayan, gezinme islemi sirasinda hatali bir secim
yaparsa, bu meniilerden dolasmak zaman alabilir. Arayanlara bir IVR (sesli yanit
sistemi) meniisii iginde arzu edilen isleme ulagmak i¢in basitlestirilmis bir seyriisefer

yontemi sunmak suretiyle en aza indirilebilir ( E.Creamer vd., 2002:2).

3.4.3. Ses Teknolojisi

Glinlimiizde gelisen ses teknolojisi sayesinde otomatik sesli yanit (IVR) sistemi tuslara
tiklamak yerine konusarak meniileri yonlendirmeyi saglamaktadir. Bankalarda ve
firmalarda kullanilan cagri merkezlerinin bir¢ogu bu teknolojiyi kullanmaktadir.
Etkilesimli sesli yanit (IVR) sistemleri, bir bilgisayarin bir arayan tarafindan girilen

konusmay1 veya dokunma tonlarimi tespit etmesini ve isleyebilmesini saglar. [IVR
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(sesli yanit sistemi) sistemi, arayan kisiyi yonlendirmek i¢in onceden kaydedilmis
veya dinamik olarak olusturulan mesajlarla yanit verebilir. Cesitli menii secenekleri

ile IVR (sesli yanit sistemi) sistemleri siklikla kullanilmaktadir (Ozkaya, 2011:46).

ASR - Otomatik konusma tanima, iletisim teknolojisi endiistrisinde kullanilan
geleneksel teknolojilere bir ilerlemedir. ASR (otomatik konugma tanima), kullanicinin
bilgisayar sistemi ve IVR (sesli yanit sistemi) sistemi ile etkilesime girmesine izin
verir. Miisteri girdisini anlamak i¢in ASR (otomatik konusma tanima) ve yapay zeka
teknolojilerini birlikte kullanmanin g¢esitli avantajlart vardir. Bunlar daha sonra
miisteri amaglarmi tanimlamak i¢in ‘Dogal Dil Isleme’ algoritmalari {izerinde ve
uygun ¢ikt1 tiretmek i¢in isleme motoru tarafindan islenir. Bulut altyapisinin ve sunucu
olmadan bilgi islem uygulamalarinin uygulanmasi ve bu tiir ¢ézliimlerin bakimi da
basitlestirilmistir. Otomatik konusma tanima sistemi, kullanic1 sesini tanimlamak igin
cesitli acik kaynak ve tescilli teknolojiler kullanilmaktadir. Bu sistem miisteriye geri
bildirim yapmaktan sorumlu olacaktir. Bu asama, misterilerin IVR (sesli yanit
sistemi) sistemine giris noktasi olmaktadir. Bu model farkli programlama dillerinde

uygulanabilir (Sehgal & Raj, 2018:664).

3.4.4. Servis Seviyesi

Servis seviyesini 6lgmek tek bir yontem ile hesap edilemez. Ancak servis seviyesini
cagr1 merkezlerinin en 6nemli sorunlarindan biridir. Genellikle ¢agrilarin % X[ linin
Y saniye i¢inde cevaplanmasini ifade etmektedir. Cagri merkezlerinde ulasilabilirlik
Olgmek i¢in diger kriterlerden bazilar1 ise Abanadon Call Rate (ACR-Kagan Cagri
Orani) ve Average Speed of Answer (ASA-Ortalama Yanit Hizi)’dir
(http://www.unig-tr.com;2018).

Servis seviyesinde; miisterilerin ne kadar hatta beklemek istedigini 6lgmeye yardimct
olur. Kiiresellesen diinyada teknoloji gelisimi sayesinde ticaret artmustir. Hiz ve
ulagilabilirlik giintimiizde en 6nemli kalemlerinden biridir. Genellikle miisteriler ya da
arayanlar beklemeden islemlerini gerceklestirmek istemektedirler. Hatta bekleme
stiresinin uzun olmas1 miisteri memnuniyetsizligi beraberinde getirmektedir. Bir ¢agri

merkezi “her zaman” ulasilabilir olmalidir. Ulagilabilirligin artmasi ile miisteriler ya
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da arayanlar islemlerini kisa siirede gergeklestirdiginden miisteri memnuniyet artigsina

olumlu katki saglamaktadir.

3.5. IVR SISTEMINDE CAGRI VERIMLILiGi VE TEKNOLOJi
ADAPTASYONU

IVR (sesli yanit sistemi) insanlarla etkilesime ge¢gmek i¢in arayan Kisinin sesini ve ¢ift
tonlu ¢oklu frekansli (DTMF) ses tonlarini tus takimi araciligiyla giris olarak kullanan
sistemdir. Aramalar aracilara yonlendirilirken, arayanin yanlis araciya veya
departmana aktarilmast olasilig1 6nemli dl¢lide azalmasini saglamaktadir. Miisterinin
ihtiyaglar1 hakkinda bilgi toplanmasi, miisterilere, herhangi bir acente ya da banka
subesine ihtiya¢ duymadan bilgi edinmesi, ¢agrilar1 miisterinin ihtiyaclarina gore
onceliklendirilmesi (kayip-calinti meniisiinden miisterilerin hemen bir acente
baglanarak kartini kayip-¢alinti kapatmasi vb.), IVR (sesli yanit sistemi) {izerinden

yapilabilecek islemler olarak siiflandirilmasi miimkiindiir (Kiigiikdurmaz, 2014:6).

Otomatik sesli yanit sistemi maliyetleri azaltilmasinda yardimci olur ve ayni zamanda
bir giiniin ¢alisma saatleri disinda da hizmet olarak kullanilir. TVR (sesli yanit
sistemi)'de bir aramayr tamamlamak i¢in, miisteriye IVR (sesli yanit sistemi)’ de
thtiya¢ duydugu islevselligi sunmak gerekir. Miisterilerin IVR (sesli yanit sistemi)'de
ithtiya¢ duyulan islevsellige sahip bir islem yapabilmeleri icin 3 temel gereklilik
bunmaktadir. Bunlar; miisteri tanimlama, sisteme islenen islevsellik gostergesi ve
miisterinin giivenlik i¢in istenen islevsellige ulasmasi i¢in yetkilendirilmesi

amaclanmaktadir (Kiigiikdurmaz, 2014:16).

3.5.1. Cagr1 Merkezinde Gelen ve Giden Cagrilar

Cagr1 merkezleri hem gelen ¢agr1 (inbount) hem de giden ¢agr1 (inbount) karsilayan
birimler veya kuruluslardir. Gelen ¢agr1 (inbount), belirli bir telefon aracilig1 ile gelen
cagrilari cevaplamaktadir. D1g arama (outbound) ise genellikle iiriin tanitimi, satig gibi
faaliyetleri gerceklestirmek {izere, miisteri temsilciler tarafindan aranmasi ile
sirdiiriilen c¢agrilardir. Tiirkiye’ de genel olarak 444 ile baslayan veya 0800’li

numaralar1 kullanan ¢agr1 merkezleri bulunmaktadir.
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Cagrt merkezleri, bir¢ok iilkede hizla biiyliyen bir endistridir. Cagr1 merkezi
operatorleri, zamaninin ¢ogunu, genellikle bilgisayarlarla desteklenen kulakliklarla
donatilmis telefonlardan gegirerek harcayarak gecirirler. Cagri merkezi hizmetleri
genellikle iki tipten birini icerir. Ilk tiir miisteri hizmetleri veren isgilerle gelen miisteri
cagrilan ile ilgilenir. ikinci tip yeni miisteriler igin basit satis aktiviteleri veya pazar
anketleri gerceklestirmektedir. Gelen ve giden hizmetleri saglayan is yiikleri arasinda
net farkliliklar bulunmaktadir. Bir bagka tanimda, gelen ¢agri merkezlerinde ¢agri
miisteri aracihig ile yapilmaktadir. Ornegin saglik isletmeleri, yardim masalari,
seyahat acenteleri, bilgi kanallar1 vb. Giden c¢agr1 merkezlerinde ise ¢agri, miisteri
temsilcisi tarafindan belirli bir miisteri grubu i¢in baglatilmaktadir. Giden ¢agri
merkezleri genel olarak pazarlama i¢in kullanilmaktadir. Yani sira duyuru, randevu
alma, bilgilendirme, miisteri memnuniyeti arastirmalari, geri kazanmim, bilgi

giincelleme aramalari i¢in de kullanilmaktadirlar (Akbilek, 2009:20).

3.5.1.1. Cagr1 Merkezlerinde Teknolojik Beklentiler

Kurumsal ve bireysel miisteriler hizmet almis olduklar1 sektorlerden daha fazlasini
talep etmektedirler. Miisteri odakli calismalar sirketler i¢in giiniimiiz ekonomisinde
ayakta kalabilmenin odak noktasi konumundadir. Giinlimiizde miisteriler tarafindan
son yillarda daha fazla tercih edilen cagri merkezleri teknoloji sayesinde miisteri
beklentilerini karsilamaya ayni zamanda kullanmis oldugu teknoloji seviyesini bir tist
diizeye tasimaya ¢alismaktadir (Birgiin, Oztepe & Simsit, 2011:273). Kiiresellesme ile
birlikte devam eden teknolojik gelismeler IVR (sesli yanit sistemi) yani sira yapay
zeka teknolojilerine de ¢okga yer verilmektedir. Bilgi teknolojilerinin gelismesi ile
giinimiizde yapay zeka c¢alismalar1 artmistir. Birgok sektordeki veri ve analitik
liderleri uzun vadede hedef almalari1 gereken bir bulus aramaktadirlar. Gelecekte yapay
zeka sistemlerinin karmagik bir gercek diinyada gilivenli ve giivenilir bir sekilde
etkilesime girmesi beklenmektedir. Bu, otonom siiriig, ¢evre ile etkilesimde olan
robotlar, ayn1 zamanda sosyal bilimler, finans, politika ve digerleri gibi alanlarda
karmasik kisitlar altinda karar vermeyi iceren uygulamalar1 igermektedir. Bu sistemler

karar verme slirecini ve potansiyel sonuglarini aragtirmak ve akil yiiriitmek igin
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kullanilabilir. Bundan kaynakli olas1 stratejiler ve istenen politikalar hakkinda bilgi

vermeye yardimci olabilir.

Yapay zeka yontemleri ve yapay zeka teknolojileri diinya ¢apinda toplumlara ve
endiistrilere doniistiirlicii degisim getirmek i¢in ortaya konmustur. Yapay zeka
calismalarin oyun degistiren dogas1t ve yenilikgiligin, gelecekteki biiyiimenin ve
rekabetgiligin en biiyiik itici giicii olacak rolii uluslararasi olarak kabul edilmektedir.
Amerika Birlesik Devletleri'nde, yapay zeka g¢alismalarinda biiyiikk yatirimlar 6zel
sektor tarafindan yapilmakta ve 2016 yilinda yapay zeka arastirmalarina dnemli uzun
vadeli yatirimlari igeren 6nemli bir hiikiimet plan1 baslatilmistir. Benzer sekilde, 2017
yilinda Kanada hiikiimeti yapay zeka arastirmalarina biiyiik yatirimlar yapmaya
baslamis ve ¢cogunlukla derin 6grenmedeki var olan giice odaklanmistir. Cin, 2017
yilinda 2030 yilina kadar yapay zeka iistiinliigline agik bir sekilde ulasma hedefiyle
yeni Nesil Yapay Zeka Gelistirme Planini yaymlamistir. Ancak, Avrupa'daki yetenek,
aragtirma, teknoloji ve yenilik konusundaki yatirimlar bakimindan Avrupa rakiplerinin
gerisinde  kalmistir  (https://claire-ai.org/wp-content/uploads/2018/09/CLAIRE-
Vision-Document-2-2.pdf, Erisim Tarihi: Nisan 2019).

Cagr1 merkezlerinde egitimli acentelerin temin edilmesinin maliyeti toplam isletme
maliyetlerinin % 50'sinden fazlasin1 olusturmaktadir. Bu nedenle, karliligi ve
verimliligi dogrudan etkileyen personel ve isgiicii planlamasi i¢in dogru stratejileri
belirlemek ¢ok Onemlidir. Bir yandan kaynaklarin yanlis kullanilmasiyla
sonuglanirken, diger yandan yetersiz anlama, performans gostergelerinde ve elbette
miisteri memnuniyetinde diisiislere neden olur ( Erdem & Alagam, 2001:4). Gelisen
teknolojiler ile birlikte miisterilerin sirketlerden beklentileri artmistir. Miisterilerin
beklentileri teknoloji gelismeleri takip etmektedir. Yeni teknolojiler ve farkli teslimat
kanallar1, hizmetler sektoriindeki miisteri ve personel deneyimini degistiriyor. Cagr1
merkezleri ve Web tabanli hizmet yontemleri, geleneksel telefon, ofis ve posta
hizmetlerini tamamlamada norm haline gelmektedir. Cagr1 merkezleri, miisteri ile
ilgili 6nemli bir bilgi kaynaginin yani sira 6nemli bir miisteri erisim kanali haline
gelmistir. 2008 ve 2016 ¢agr1 merkezlerinde gelen ve giden c¢agri verileri asagidaki

gibidir.
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Tablo 21: Tirkiye Cagri Merkezi Aralik 2008-2016 Sayisal Verilere Gore Gelen

Cagr1 Hizmetleri (Ayn1 Hattan)

Arahk Aralhk | Arahk | Arahk | Arahk
Gelen ¢agri 2008 2010 2012 2014 2016
Toplam gelen ¢agr1 sayisi (bin) 57.851.501 | 68.726 | 81.897 | 97.065 | 117.235
?gﬁf)teri temsilcisine gelen gagrisayist | o5 594 726 | 30180 | 35.888 | 36.538 | 44.137
Karsilama orani (yiizde) 92 92 91 92 91
Ortalama konusma siiresi (saniye) 146 147 160 162 173

Kaynak: TBB. https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim Tarihi:

23,04,2019.

Tablo 22: Tirkiye Cagri Merkezi Aralik 2008-2016 Sayisal Verilere Gore Giden

Cagr1 Hizmetleri (Ayn1 Hattan)

Aralik Aralik Aralik Aralik Aralik
Giden cagr 2008 2010 2012 2014 2016
Toplam giden gagr1 sayisi 3.565.017 6.692 12.054 13.525 22.161
Ulasma orani (yiizde) 67 74 61 61 58
Ortalama konusma siiresi (saniye) 121 97 396 104 156

Kaynak: TBB. https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim Tarihi:

23,04,2019.

Tiirkiye’de Aralik 2008 ile Aralik 2016 tarihleri arasinda gelen cagri sayisi giden gagri

sayisina oranla fazladir. Ortalama konusma siiresi ise gelen ¢agrilarda Aralik 2008

tarthinde 146 saniye iken Aralik 2016 yilinda 173 saniyeye yiikselmistir. Gide

cagrilarda ise Aralik 2008 yilinda ortalama konusma siiresi 121 saniye iken Aralik

2016 yilinda 156 saniyeye yiikseldigi goziikmektedir.

110



https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

Tablo 23: Tiirkiye Cagr1 Merkezi Aralik 2008-2016 Sayisal Verilere Gore IVN (Akilli
D1s Arama)

Aralik Aralik Aralik 2014 | Aralik
IVN (Akill1 D1 Arama) Aralik 2008 | 2010 2012 2016

IVN (Akill1 D1 Arama) Bin

- - | 8.480.177 | 14.483.092 24.170

Kaynak: TBB. https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim Tarihi:
23,04,2019.

IVN (Akilli Dig Arama) sistemi sayesinde operatorlerin anket, sesli mesaj, reklam vb.
bircok faaliyetlerde kullandig1 iirin cesitlerindendir. Tiirkiye Bankalar Birligi
verilerinde yillara gore akilli dis arama sayilart yillara goére artis oldugu

goziikmektedir.

3.5.1.2. Cagr1 dagitim sistemi

Ozellikle cagr1 merkezlerinde kullamlan otomatik cagri dagitimi (ACD) sistemi,
bankalara ya da firmalara gelen yiiksek hacimli ¢agrilari hizli bir sekilde yanitlamak
icin kurulmus sistemli bir dagitim kanahidir. Teknoloji gelisimi ile birlikte gelisen
otomatik cagr1 dagitimi (ACD), geleneksel bir telefon yonlendirme fonksiyonunun
Otesinde ses ve veri trafigini Onceliklestiren, arayanin en kisa zamanda miisteri
temsilcisine ya da ihtiyaci olan meniiye yonlendirilmesini saglayan bir sisteme
doniismiistiir. ACD (otomatik ¢agr1 dagitim)’nin gelen cagrilar otomatik olarak
kuyruga sokmak ve sistemli bir sekilde c¢agrilarin ozelliklerine gore miisteri
temsilcisine dagitilmasi1 saglanir. ACD (otomatik ¢agri dagitim) yapist bir ¢agri
merkezi sisteminin en 6nemli kalemidir. Bankalarda otomatik ¢agri yonlendirme
ozelligi ile ¢agr1 merkezi bir santral gérevi iistlenmektedir. Ornegin bir ildeki sube
santraline gelen bir ¢agri IP iizerinden baska bir ildeki veya iilkedeki merkezi santrale
aktarilir. IVR (sesli yanit sistemi) miisteriyi karsilar. Eger arayan ya da miisteri
islemini ¢cagr1 merkezinden gerceklestirebilecek bir hizmetten yararlanmayi tuslar ise
ya da ses tanima 0Ozelligi ile sesli beyan eder ise derhal en uygun cagri merkezi
yetkilisine aktarilir. Bunun yaninda miisteri tekrar subedeki dahili telefona ulagsmak
ister ise tekrardan yonlendirilebilir. Boylece otomatik c¢agri yonlendirme tiim

bankalarin telefon trafigini yonlendirmede aktif rol iistlenmekte ve subeyi arayan
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musteriler ¢agrt merkezi santrallerine yonlendirilerek subedeki telefon trafigi

azaltilmak hedeflenmektedir (Kose, 2009:39).

3.5.1.3. Gelen ve giden cagrilarin icerikleri

Genellikle, her acentenin bir sirket agina bagl bir telefon seti ve / veya kulaklik vardir.
Cogunlukla aramalar, Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI) ad1 verilen bir sistem
tarafindan yonetilir. Sirketlerin miisteri iliskileri yonetimi (CRM) genellikle ¢agri
merkezi iglemlerini yonlendirir. Hizmet odakli veya {iriin odakli tiim isler, miisterileri
icin en iyl smif destegine ihtiyag duyar. Koti miisteri memnuniyeti tim
organizasyonlar1 tehlikeye atar. Cagri merkezi hizmetleri, kurumlarin tiiketici
ihtiyaglarina hitap etmesi igin sunulur. Bu ihtiyaglar hizmetle ilgili sorulara, hizmet
veya lirtinle ilgili teknik destege veya geri bildirimlerdir. Gelen aramalarda genellikle
genel bilgi verme, miisteri ya da arayanin ihtiyacina goére hizmet verme ve islem
yapma, satis ve teknik destek gibi islemlerde kullanilmaktadir. Bilgi teknoloji gelisim
sayesinde dig aramalar ¢ogunlukla bilgisayar programi tarafindan yapilmakta ve
genellikle {irlin ya da hizmet tanitimi, pazarlama ve anket calismalar1 icin
kullanilmaktadir. Kaliteli iletisim kurarak miisteri memnuniyetin arttirilmasi, iiriin ve
hizmet 1yilestirilmeleri i¢cin geri doniiglerin saglanmasi sirketlere olumlu katki
saglamaktadir (Kiiglikdurmaz, 2014:10). Gelen ¢agri hizmetleri ve dig arama cagri

iceriklerinin bazilari Turkiye cagri merkezi Haziran 2018 sayisal verilere gore asagidaki gibidir.

Tablo 24: Tirkiye Cagr1 Merkezi Haziran 2018 Sayisal Verilere Gore Gelen Cagri
Hizmetleri (Ayn1 Hattan)

Doénem Sesli yanit Miisteri Toplam Gelen Miisteri Aktif Misteri
sistemi Temsilcisine Cagri Sayis1 | Temsilcisinden | Sayisi(3 ayda
(IVR)’de Gelen Cagri Kagan Cagn en az bir kez
karsilanan Sayis1 Sayis1 arayan farkli
cagri sayist miisteri sayisi)
Haziran 2017 1,245,402 1,091,908 2,337,310 52,252 400,098
Eyliil 2017 1,573,761 1,307,854 2,881,615 57,015 440,737
Aralik 2017 1,122,018 1,446,708 2,568,726 50,496 498,643
Mart 2018 852,486 1,631,163 2,483,649 96,515 478,611
Haziran 2018 749,421 1,633,332 2,382,753 100,894 446,976

Kaynak:TBB.(2018c).https://www.thb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/984/Cagri_Merk
ezi_lstatistikleri-Haziran_2018.pdf; Erigim Tarihi: 30,01,2019.
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Tiirkiye Haziran 2017 tarihinde toplam cagri sayisi, Haziran 2018 tarihinde toplam
gelen cagri sayis1 arasindaki fark 45,443 adet daha fazla gelen ¢agri sayist oldugu
goziikmektedir. Miisteri temsilcisinden kagan ¢agri sayisi ise Haziran 2017 tarihinden
Haziran 2018 tarihine kiyasla artmustir. Aktif misteri sayis1 ise Haziran 2017
tarihinden Aralik 2017 tarihine kadar artig, Aralik 2017 yilindan Haziran 2018 yilina
kadar ise azalis olmustur. Tiirkiye cagri merkezi Haziran 2018 sayisal verilere gore

giden cagri sayis1 asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 25: Tiirkiye Cagr1 Merkezi Haziran 2018 Sayisal Verilere Gore Toplam Giden
Cagr1 Sayis1 (Ayn1 Hattan)

Doénem Satis Tahsilat ATM-POS Diger Toplam
Aramalar1 Cagrilart Izleme Operasyonel

Amach Aramalar

Cagrilar
Haziran 2017 | 154,000 154,579 151 51,409 360,139
Eyliil 2017 210,028 93,909 170 79,036 383,143
Aralik 2017 272,510 89,631 65 106,774 468,503
Mart 2018 264,402 154,393 87 85,621 504,503
Haziran 2018 | 174,791 106,285 100 101,592 382,768

Kaynak:TBB.(2018c).https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/984/Cagri_Merk
ezi_lstatistikleri-Haziran 2018.pdf; Erigim Tarihi: 30,01,2019.

Tiirkiye Haziran 2017 tarihinde giden ¢agr1 sayist, satig aramalarinda Haziran 154,000
iken Haziran 2018 tarihinde ise 174,791 ulasmistir. ATM-POS izleme amagh
cagrilarda ve diger operasyonel aramalarda tabloda yillara gore dalgalanmalar oldugu
goziikmektedir. Toplam giden ¢agri sayilar ise Haziran 2017 tarihinde 360,139 iken
Haziran 2018 tarihinde 382,768 ulasmistir.

3.5.1.4. Cagrilarin is akislar:

Sirketlerde ¢agri merkezi faaliyetleri genel operasyon iizerinde 6nemli bir etkisi vardir.
Miisteriler ya da arayanlar diger birimler ile olan islemlerini ¢agri merkezi araciligi ile
gerceklestirebilirler. Cagri merkezlerinde genel is akislar1 asagidaki tabloda yer

almaktadir.
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Tablo 26: Genel Olarak Cagr1 Merkezi Is Akis Semasi

— Telefon ile giden ¢agr1 aramasi1 yapmak,
Cagri cevaplamak — Telefon dis1 faks, sms, e-posta, anlik mesaj
programi, sosyal medya vb. hizmet
kanallarindan gelen ¢agrilari cevaplamak

Cagr1 sonrasi arka ofis iglemlerini — 11k temasta sonuglanmayan cagrilarin islemlerini
yapmak tamamlamak,

— Evrak iglemlerini gergeklestirmek
Is organizasyonu yapmak — Cagr1 merkezi kurallarini uygulamak
Cagr1 merkezi bilgisayar — Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina
uygulamalarimi kullanmak erigsmek,

— Islem detaylarin1 ¢agr1 merkezi bilgisayar
uygulamalarini kullanarak kayit altina almak,

— Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda
gbzlemledigi hatalar ilgililere bildirmek

Kaynak: T.C. Maliye Bakanlig1, Istanbul Defterdarlig1 Cagr1 Merkezi Kurulus Gorev ve Calisma
Esaslar1 Islem Yonergesi, (Erisim) http://www.ist-
def.gov.tr/duyurular/cagri_mer_islem_yonergesi.pdf; Erisim tarihi: Mart 2018, Ekim 2015.

3.6. GELISMIS VE GELISMEKTE OLAN ULKELERIN BANKACILIK
SEKTORUNDE CAGRI MERKEZi YENILIKLERi

Bilgi teknolojileri (BT) ekonomide degismesi ve gelismesi sayesinde firmalarin
yeniden yapilanmasini saglayarak beceri ve istihdami etkilemektedir. Ekonomik
kalkinma ve biiylime amacina ulagsmak i¢in elindeki kaynaklar1 en etkin ve verimli
sekilde kullanilmas1 gerekmektedir. Kitalar, iilkeler ya da bolgeler aras1 ekonomik
farkindaligin bulunmasi, farkliliklarin giderilmesi i¢cim arayislara girilmesini de
beraberinde getirmistir. Tiketicilere yeni avantajlar saglayarak sirketlerin
biiylimelerine katki saglanmaktadir. Teknoloji gelismesi ile birlikte c¢agr
merkezlerinde miisterilerin ya da arayanlarin beklentileri arasinda dogrusal iliski
bulunmaktadir. Bankalar ile miisteriler arasindaki iliski ge¢mise kiyasla daha fazla
artmistir. Bankalar tarafindan bulunan teknolojik yenilikler miisterilere kolaylik

saglamak i¢in yeni yollar sunmaktadir.

3.6.1. Cagr1 Merkezi Bolgesel Gelismeler

Teknolojinin hizli gelismesi sayesinde, ¢agri merkezi sektorii olmak tlizere pek ¢ok

sektor kiiresel bir boyut kazanmistir. Son yillarda meydana gelen yeni yatirimlar, sirket
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birlesmeleri ve isbirlikleri ¢ok kapsamli bir denetim ve diizenleme sisteminin
olusturma zorunlulugunu beraberinde getirmistir. Cagri merkezleri, rekabeti tesvik
etmek ve slirdiirmeye yardimci olmak i¢in iilkelerde cografi olarak yaygin bir bigimde
ortaya ¢ikmasina izin vermek, fiyat diisiisleri yoluyla miisterilere 6nemli net fayda
saglanmast ve endistrinin perakende payr gelistikce misteri tercihinin artmasi

agisindan dnemlidir.

Cagr1 merkezlerinin ekonomik gelisimindeki potansiyel rolii, 1980'lerin sonlarinda ve
1990'larin baglarinda ABD'deki cografya literatiiriinde incelenmeye baslanmis olsa da,
cagr1 merkezleri, telefonlarin tele-pazarlamasi olarak etiketlenmis olmalarina neden
olmustur. Faaliyetlerin artan 6neminin, 1980'lerin ortalarinda, kirsal toplumlarin, tele
marketingi cazip hale getirmek igin "pes pese kovalamanin" kirsal kalkinma stratejisini
giincelledikleri 1980'lerin baglarinda ABD'nin daha kirsal bolgelerinde taninmakta
oldugu kaydedilmistir. Avrupa'daki ¢cagri merkezlerinin bliylimesi ABD'de daha ge¢
gerceklesmistir. Ulkeler icindeki rekabet de, daha fazla bélgesel kalkinma ajansinin
cagrt merkezlerinin istthdam yaratma potansiyelini gergeklestirmesi nedeniyle
yogunlagsmaktadir. Gergekte, Birlesik Krallikta ¢cogu sehir, ¢cok dilli kapasitelerini
vurgulamakla birlikte, ulusal pazarlara hizmet veren ¢agri merkezlerine odaklanmastir.
Cok dilliligin daha yaygin oldugu diger iilkelerde, Avrupa merkezlerinde rekabet daha
yaygindir. Kii¢iik ve orta 6lgekli isletmelerin bolgesel ve ulusal ekonomileri ilerletme
potansiyeli iizerinde 6zellikle durulmustur. istihdam artis1 agisindan hizmet sektérii
son otuz yilda gelismis ekonomilerde bulunmaktadir. Cagr1 merkezlerinin istihdam
yaratma potansiyelini ger¢eklestirdiginden, iilkeler aras1 rekabet yogundur
(Richardson & Belt, 70-71).

Cagr1 merkezlerinin, temel olarak ek istihdam olanaklar1 yaratilmasi ve yeni beceri ve
yeterliliklerin tesvik edilmesi yoluyla kirsal ekonomik kalkinma agisindan énemlidir.
Gelismekte olan {ilkelerde hizmet sektoriindeki kadinlar tarafindan biiyiik olgiide
istthdam yaratmaktadir. Bati Hint Adalar1 ve Filipinler bu alandaki ilk {ilkeleri
olusturmaktadir. Cin, Hindistan, Singapur, Vietnam, Gana ve Uganda da ¢agri
merkezlerinde kadin isgiicii kullanimi fazladir. Gelismekte olan iilkelerdeki tele-
calisma islerinin ¢ogu dis kaynaklardan saglanmaktadir. Ayrica Malezya'daki ¢agri

merkezlerinde ¢alisan geng kadinlarin ¢ok dilli olmasi beklenmektedir (Hafkin &
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Taggart, 2001:2). Tiirkiye’ de ise firmalar konumlandigi bolgenin geligsmesi igin ¢agri
merkezleri yatirimlar ile birlikte az gelismis bolgelere aktarilmistir. Emek yogun
calisan cagr1 merkezlerinde isgilicii temin etmek onemlidir. Personel devri oraninin
yiiksek olmasi, sirketin kolay isglicii bulabilecegi bolgeleri tercih etmesine neden
olmaktadir. Firmalar genellikle gelismis bolgelerde yogunlagsmistir. Ancak artan
maliyetten kaynakli gelismis bolgelerde cagr1 merkezleri, az gelismis bolgelerde yeni
merkezler acgarak, biiylimeyi o bolgelerde gerceklestirmektedir. S6z konusu durum
firmanin hizmet verdigi piyasanin genislemesiyle birlikte ortaya ¢ikan ihtiyacin
sonucudur. Cagri merkezi piyasasinda, yerel kurumsal atmosfer, girisimcilerin
merkezi ve yerel yonetim yapilari ile iliskileri de cok 6dnemlidir. Merkezi hiikiimet ve
yerel yonetimler tarafindan sunulan teknoloji altyap1 hizmetleri ve tesviklerinden pek
cok girisimcinin yararlandigi goriiliir. Ornegin Tiirkiye’ de Erzurum, Erzincan,
Diyarbakir gibi az gelismis bolgelerdeki kentlerde yeni ¢agri merkezi subelerinin
kurulmasinda yerel yoneticilerin istegi ve destekleri etkili olmustur (Seckin & Okten,

2009: 193-198)

3.6.2. Cagr1 Merkezlerinin Piyasalardaki Yeri

"Aradigin i¢in tesekkiir ederim’’; bu agiklama, varyasyonlarla birlikte, Amerika
Birlesik Devletleri'nde kitlesel tiiketicilere yonelik hizmetler i¢in ¢ok sayida kurum
tarafindan kullanilan ilk telefon mesajidir (Alarcon & Heyman, 2013:1). Bilgi
teknolojilerinin (BT) gelismesi ile birlikte miisterilerin aliskanliklar1 degismis, giinliik
hayatta bankacilik islemleri 6nemi artmistir. S6z konusu islemlerin dogru ve etkin bir
sekilde sunumu bankalarin basarist agisindan 6nemlidir. Sistemin islemesi i¢in tim
dagitim kanallarinin etkin bir sekilde ¢alismas1 gerekmektedir. Elektronik bankacilik
kanallarinin gelismesi ile birlikte cagri merkezi hizmetleri daha hizli, ulagimi kolay ve
isglici maliyetlerini 6nemli Olgiide azalmistir. Cagri merkezlerinde pazarlama
alaninda miisteri se¢im ve hizmet kalitesi arttirilarak miisteri taleplerine uygun {iriin
ve pazarlama stratejileri gelistirilmektedir. Miisterileri tanimak, sahip oldugu iiriinler
hakkinda bilgi vermek, 6nemli bir unsurdur. Cagri merkezlerinde, bolgesel pazarlar da
onemlidir. Birgok gelismekte olan iilke sirketler biiylik oranda bolge i¢i ticarete

girerler. Sirketler bir kalipta hareket etme egilimi gosterirler: Once i¢ pazara hizmet
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etmek ve sonra kritik biiyiikliige ulasildiginda bolgesel olarak ihra¢ adimlarini atma

velveya giiclii tarihsel baglari olan cografyalara veya iilkelere hizmet edebilirler.

Cagr1 merkezleri sirketler i¢in 6nemli bir faktordiir. Son yillarda ekonomi igerisinde
cagr1 merkezlerine yatinmlar artmistir. Hizmet odakli calisan sektorlerde, miisteri
memnuniyetin yiikselmesi icin firmalar ya da bankalar ¢agri merkezlerine yatirim
yapmaya devam etmeleri gerekmektedir. Bilgi teknolojileri genellikle az sayida
calisan ile baslangi¢c maliyeti daha diisiik yeni is firsatlar1 olusturmaktadir. Hizmet
calismalarinin kiiresellesmesi son yillarda hem arastirmacilarin hem de medyanin
dikkatini ¢ekmistir. Cagri merkezleri diinyanin bir¢ok yerinde bulunmaktadirlar,
teknolojiyle uzaktan hizmet sunarlar. Ayrica, ¢agri merkezleri nispeten az sermaye
gerektirdiginden yatirim, ekonomik veya politik zorluklar karsisinda kolayca bir
yerden bir yere tasinabilirler. Dolayisiyla, kiiresellesmenin yarattigi belirsizliklerin
amblemlerinden biridir. Hizmet piyasasinda uluslararasi ticaret yeni degildir.
1990'larin sonlarinda hizmet sektorlerinin serbestlestirilmesi, Hizmetlerde Ticaret
Genel Anlagmasinin tesvik ettigi piyasalarin serbestlestirilmesi ve sayisallagtirma
alanindaki ilerlemenin ardindan yogunlasmistir. Bu kiiresellesme siireci icerisindeki
durumu: bazi iilkelerde ekonomik biiyiime i¢in avantajlar sunarken, ileri ekonomilerde
artan vasifli ve yar1 vasifli meslekler icin ticretler ve istihdam seviyeleri lizerinde asagi
yonlii bask1 uygulamistir (Batt, Holman & Holtgrewe, 2009:453). Diinya sektoriinde
2013 yilinda ¢agr1 merkezi Pazar biiylikliigli asagidaki gibidir.

Tablo 27: Diinya’ da Cagri Merkezi Pazar Biiyiikligii

2005 2011 2013
Pazar Biiyiikliigii 276 Milyar $ 340 Milyar $ 374 Milyar $
Cagr1 Merkezi Sayist 101 Bin 130 Bin 150 Bin
Cagr1 Masasi1 Sayist 7,1 Milyon 9 Milyon 10 Milyon
(Adet)

Kaynak: Cagr1 Merkezi Dernegi, ‘Cagr1 Merkezi Sektorii’, (Erisim)
https://www.tbmm.gov.tr/arastirma_komisyonlari/bilisim_internet/docs/sunumlar/06_06%20%20Cagri%20Merk
ezleri%20Dernegi.pdf, 26 Aralik 2018.

Cagr1 merkezi pazar biiylikliigi 2005 yilinda 276 milyar dolar iken 2013 yilinda bu
say1 374 milyar dolara ulagmistir. 2005 yi1lindan 2013 yilina kadar cagri merkezi sayisi
49 bine ulagsmistir. Cagri merkezi masa sayisi ise 2005 yilinda 7,1 milyon iken 2013

yilinda artarak 10 milyondur. Kiiresellesme ile birlikte diinya pazarinda, miisteri
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sadakatinin arttirillmasi, miisteri iligkileri yonetim kanalindan biri olan c¢agri
merkezlerini kullanmalar1 Tiirkiye’de de her gegen yil artis gostermektedir.
Giiniimiizde Ingiltere ve ABD iilkelerde 100 kisiye bir cagri masasi, Avrupa
iilkelerinde 200 ile 400 kisiye bir ¢agr1 masasi, Tiirkiye’de ise her 2.500 kisiye bir
cagr1 masasi hizmet vermektedir. Bu durumu diger tilkeler ile karsilagtirildiginda ¢agri
merkezlerinin heniliz doygunluga ulagsmadigini gostermektedir. Uluslararasi ¢agri
merkezi yatirnmlar igin kiiltiirel varligi, ulasim kaynagi, egitimli ve kalifiye is
giicliniin varligi, yabanci dil egitimi veren okul sayisinin artmasi, lilkede yasayan
yabanci uyruklu sayisinin artis gostermesi, jeopolitik konumu, gelisen alt yapist ve
Ozellikle son yillarda pek c¢ok wuluslararast yatirnmcinin diger iilkelerdeki
operasyonlarini ylriitmek i¢in Tiirkiye’yi se¢mesi yatirimlari i¢in iilkemizi cazip
kilmaktadir. Tiirkiye’de 2014 yilinda ¢agri merkezi sayisinin yaklagik 1.200 adet
oldugu tahmin edilmektedir. Cagr1 merkezlerinin en yogun bulundugu il ise Istanbul’
da hali hazirda 19.972 seat (koltuk) ve 15.921 agent (miisteri temsilcisi)
bulunmaktadir. Artan maliyetler nedeni ve biiyiik sehirlerin doygunluga ulasmasi
nedeni gibi sebepler mevcut cagri merkezlerinin Anadolu’ya kaydirilmistir. Isletmeler
yeni ¢agri merkezleri yatirimlarini Dogu ve Gilineydogu Anadolu illerine daha az

maliyetli yapmaya baglamislardir (Akkaya & Yesil, 2015:16).

3.6.3. Gelismis ve Gelismekte Olan Ulkelerde Cagr1i Merkezi Teknolojik
Yenilikler

Miisteri hizmetleri kuruluslar, siirekli degisen manzaraya ve miisteri beklentilerine
cevap vermek i¢in slirekli bir gelisim kaydetmeleri gerekmektedir. Bir iletisim
merkezinin yapmis oldugu calismada, iletisim merkezleri 2025 yilinda deneyim
merkezlerine doniisecegi konusuna deginilmistir. Tecriibe merkezi, miisteri bilgi, iligki
ve etkilesim firsatlarin1 miisterilere daha etkin bir sekilde ¢alismak ve daha yiiksek
satis yapmak icin daha iyi kullanarak satis ekiplerinden bagka sorumluluklar alacaktir.
Satiglar genis, dahilli odakli kampanyalar ve hedefler {izerine kurulu bir silo
olmayacak, daha kisisellestirilmis, daha baglamsal, daha dinamik ve genellikle daha
fazla iligski odakli olacaktir. Satig yapmak, miisterileri lirliniiniizlin kendileri i¢in dogru

olduguna ve satin almaya ikna etmeye, miisterilerin hayatlarin1 yagamalarini ve firma
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tarafinizdan desteklenen islerini yonetmelerini saglamaya ikna etmekten ibarettir. Bu
nedenle, ¢cok kanalli kanalin Gtesindeki ana egilim, paylasilan verilerden ve is
goriilerden calisan tiim ekiplerle gergek is entegrasyonu ve miisterinin ihtiyaclarina
sik1 sikiya odaklanmak ve onlara sunulan hizmet seviyelerini gelistirmektedir. Bu
egilim perakende sektoriinden ortaya ¢ikmistir, ancak isletmelere miisterilerle yakin
ve giivenilir bir iligki kurmanin miimkiin olan faydalarin1 optimize etmeleri
gerekmektedir. Isletmeler, yalnizca olay odakli, ara sira miisteriyle olan “temastan”
daha dinamik ve sik etkilesim hale gececektirler. Tiim bunlar, deneyim merkezinin
ihtiyag duydugu personel tiiriiniin degisecegi, sahip olmalar1 gereken becerilerin
cesitliliginin artacagi ve onlar1 destekleyen teknolojinin yenilenmesi gerektigi

anlamina gelecektir (Contact Centre 2025, 2016: 11-12).

Teknoloji odakli bu ¢agda, ¢ok kanalli iletisim, sirketler igin etkili bir miisteri
hizmetleri stratejisinin 6nemli bir parcasi haline gelmistir. Eski miisteriye hizmet
sunmanin yollar1 giinimiizde yeterli olmamaktadir. Zorlu rekabet giicline dayanmak
ve mevcut miisteri tabanimi korumak i¢in sirketler, miisterilerine hizmet etmek,
istedikleri sekilde hizmet vermek icin biiyilk harcama yapmaktadirlar. Bunlar
etkilesimli sesli yaniti (IVR) sistemi ile ¢agri hacmini azaltmak, otomasyonun
arttirilmasi, miisteri memnuniyetini artirmak seklinde siralanabilmektedir. Etkilesimli
Sesli Yanit (IVR), genellikle tiim miisterinin katilim yolculugundaki ilk temas
noktasidir. Etkilesimli Sesli Yanit (IVR), platformundaki ¢agri hacmi, isletmeden
isletmeye degisebilir, platform miisteri bazinda ve isin dogasina bagl olarak giinde
1000 milyondan cagr1 alabilir. Etkilesimli Sesli Yanit (IVR), sistemleri tiim arayanlar
tarafindan mutlaka takdir edilmese de, isletmelerin isletme maliyetlerini diisirmesi
icin en giiclii araclardan biridir. Cagri transferlerini canli acentelerle sinirlandirarak
isletmeler tarafindan yillardir etkin maliyet tasarrufu araci olarak kullanilmaktadir.
Etkilesimli Sesli Yanit (IVR), kullanici deneyimini bir iist seviyeye c¢ikarmistir
(Sukhwani, Peravalli & Khots, 2017:1).

Cagr1 merkezleri dort kategori; operasyonel, pazarlama, insan kaynaklar1 ve psikolojik
olarak ayrilmaktadir. Operasyonel veriler cagrilarin ele alindigi fiziksel siireci
yansitir. Bu veriler tipik olarak IVR (sesli yanit sistemi) ve ACD (otomatik ¢agri

dagitimi) gibi telefon altyapisinin pargalar1 tarafindan toplanir. Operasyonel miisteri
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verileri, bir site veya bir ¢agr1 merkezi ag1 tarafindan yonetilen her ¢agrinin listesini
saglar. Her kayit, aramanin ne zaman geldigi, ne zaman servise girdigi veya ne zaman
terk edildigi, ne zaman servisi sonlandirildigi ve hangi konumda servis yapildig1 gibi
diger tanimlayicilarin zamanlamalarin1 igermektedir. Pazarlama veya is verileri, bir
sirketin kurumsal bilgi sistemi tarafindan toplanir. Miisterinin girketle olan tiim
geemisi boyunca, ¢agri merkezleri ve diger kanallar araciligiyla gergeklesen islemlerin
kayitlarini igerebilir. Ayrica, miisterinin isletmedeki mevcut durumu ile ilgili bilgileri

de alabilirler (Gans, Koole & Mandelbaum, 2003:3).

Otomasyon sistemi hem gelismis hem de gelismekte olan ekonomilerde yiiz binlerce
diisiik vasifli ve tekrarlayan islemleri tehdit etmektedir. Teknoloji giderek daha olgun
ve yaygin hale gelmektedir. Otomasyon, heniiz baslangi¢c asamasinda sektorlerde
mevcut insan becerilerini tamamlar ve arttirir, calisanlarin ayni miktarda isi
gerceklestirirken daha verimli ve verimli olmalarin1 saglar. Teknoloji giderek daha
olgun ve yaygin hale gelmektedir. Otomasyon, heniiz baslangic asamasinda
sektorlerde mevcut insan becerilerini tamamlar ve arttirir, ¢alisanlarin aynit miktarda
isi gerceklestirirken daha verimli ve verimli olmalarini saglar. Otomasyonun isgiicli
tizerindeki etkisinin analizi ayrica yeni teknolojiden kaynaklanan is yaratmayi1 da
icermektedir. Otomasyon, oOzellikle gelistirme asamasinda bu noktada yakindan
yonetilmesi gerektiginden, teknolojiyi gelistirmek, egitmek, yonetmek, sorun
gidermek ve gelistirmek i¢in daha ileri beceriler gerektiren yeni isler yaratir. Bu yeni
ve vasifli islerin ¢ogu tasarim, bakim, test ve kalibrasyon ile ilgilidir. Bu yeni
pozisyonlardaki en biiylik zorluk, isletmenin birincil ihtiyaglarim1 tanimlamak ve
istenen sonuglar1 elde etmek icin teknolojiyi uygun sekilde kullanmak i¢in gereken is
alani bilgisidir. Otomasyonun su anda agik olmayan iglerin 6nemli bir boliimiinii
ortadan kaldiracagimi gosterse de, kiiresel hizmetler deger zincirleri gelecekte
otomatiklestirilemeyen iist diizey islerin dis kaynak kullanimi i¢in firsatlar ve yeni
denizasint isler yaratildigi i¢in artacaktir. Tasinma i¢in uygun konumlarin sayisi
artmaya devam ettikge, bu firsatlardan yararlanmak isteyen sirketlerin en uygun
kiiresel ayak izini tasarlamaya 6zen gostermeleri gerekmektedir (Gott & Sethi, 2017:2-
9).
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3.6.4. Gelismis ve Gelismekte Olan Ulkelerde Bankacilik Sektoriinde Cagn
Merkezi Ekonomik Biiyiikliigii

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde hizmet sektdrii GSYIH daki payr artmustir.
Ulkelerdeki hizmet ticareti biiyiimektedir. Hizmetin etkinligi genel ekonominin
etkinligi i¢in ¢ok dnemlidir. OECD c¢alismasinda gelismekte olan iilkelerin ¢ogunda
hizmetler ticaretinden 6nemli kazanglar elde edebileceklerini gostermistir. Gelismekte
olan tilke ticareti, ticaretinin "yerli-bolgesel-kiiresel" modeline iliskin bir varyasyon,
belirli bir hizmette gelismekte olan iilkelerin ihracat kapasitesinin o hizmetin ithalati
tarafindan gelistirildigi yerdir. Ornegin, yerli gelismekte olan iilke finansal hizmetler
firmalarinin ihrag ettigi hizmetlere iliskin ¢ok az kanita ragmen, bu iilkelerdeki
gelismis tlilke firmalariin istirakleri, hem ana sirketin bulundugu {ilkeye hem de
gelismis ve gelismekte olan diger iilkelere ihracat pazarlarinda aktiftir. Kisa vadede
gorevi, yerel piyasalarin rekabet giiciine sahip olmasini saglamak ve bu pazarlardaki
rekabetei tesvikler tizerindeki diizenleyici sinirlamalarin (fiyat yeniden dengeleme
kisitlamalar1 gibi) azaltilmasini saglamaktir. Daha uzun vadeli bir perspektiften
bakildiginda, rekabet¢i diizenleyici reformun en onemli etkisi dinamik biiyiimeyi,
inovasyonu ve istthdami kolaylastirmaya katkisidir. Rekabetin baglatilmasi hizlanmis
ve elektronik ticaretin ve diger bilgi yogunlugunun artirilmast da dahil olmak iizere
yeni teknolojilerin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve benimsenmesini hizlandirmaya
devam edecektir. Dis kaynak i¢in ise diinya pazarmin giderek artan bir pay1
bulunmaktadir. Gelismekte olan iilkeler ¢agri merkezleri hem modern, hem de verimli
telekomiinikasyon ve geligsmis iilkeye erisim sinir 6tesi hizmet pazarlari bulunmaktadir

(Commuttee & Competition, 2014).

Cagr1 merkezleri, giiniimiizde uluslararasi sektorlerden biri haline gelmistir. Cagr1
merkezlerinin glinlimiizde yaklasik 119,000 olusturdugu ¢agri merkezi sektoriin 320
milyar $ pazar buyiikliigine sahip oldugu bilinmektedir. Diinya genelinde cagri
merkezleri gelismeye ve biiylimeye acik bir sektordiir. Cagri merkezleri ilk gelistigi
yillarda Kuzey Amerika kitasinda etkili bir biiyiime kaydetmistir. %45 olan Pazar pay1
son yillarda %41 oranina diismiistiir. Diisme nedeni ise Pasifik ve Orta Dogu
iilkelerine dogru ¢agri merkezleri kayma egiliminde olmustur. Bu durum, gelismekte

olan iilkelerin ¢agri merkezi sektoriine daha hizli girmeye basladiklari ve gelecek
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yillarda c¢agri merkezi sektoriiniin daha da gelisecegi ve ciddi bir pazar haline
gelecegini gostermektedir. Diinyada cagri merkezi sektorii degerlendirildiginde,
ABD’de 100 kisiye bir ¢cagr1 merkezi masasi diiserken Avrupa’da 300 kisiye bir ¢agri
merkezi masasi diismektedir. Tiirkiye’de ise bu oran 2500 kisiye bir ¢agr1 merkezi
masasidir. Bu durum Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinin gelismeye miisait bir sektor

oldugunu géstermektedir (Ozatay, 2012: 13-14).

3.6.5. Gelismis ve Gelismekte Olan Ulkelerde IVR’ nin Yeri

Etkilesimli Ses Yanit1 (IVR) sistemleri, arayanlarin ses girisi ve/veya telefon tug takimi
kullanarak bir veya daha fazla bilgisayar sistemi ile etkilesime gegcmesine izin veren
sistemlerdir. IVR (sesli yanit sistemi) sistemleri, arayanin sagladig girdiyi bilgisayar
sistemleri tarafindan anlasilabilir bir formata doniistiirerek programatik yanitlarin
tiretilmesini saglar. IVR (sesli yanit sistemi) sistemleri, programatik cevaplardan
kaynaklanan ¢iktilar1 yorumlayabilir ve arayanlara uygun geri bildirim saglayabilir.
Geri bildirim genellikle otomatik olarak olusturulan konusma ¢iktisi olarak arayanlara
sesli olarak sunulmaktadir (Walker ve dig., 2012:2). Yeni teknolojinin pazara {iriin ve
hizmetleri ile girmesi miisteri se¢im yelpazesini genisletmektedir. Gelismis ve
gelismekte olan iilkelerdeki telekomiinikasyon teknolojisindeki gelisme, hizmet
kalitesini 6nemli ol¢iide gelistirmistir. Giinlimiizde cagr1 merkezlerini sadece calan
cagrilarin cevaplandigi kuruluslar olarak degerlendirilmemek gerekmektedir. Cagrilar
santral tarafindan karsilanarak genelde miisteri temsilcilerine aktarilmadan sesli yanit
sistemi tarafindan yanitlanmaktadir. Sesli yanit sistemi kullanilarak bazen
bilgilendirme yapilmakta, kampanya metinleri paylasilmakta ve ¢agrilar islem
tercihlerine gore telefondan tuslama veya sesli segenek ile ilgili konusunda
profesyonel miisteri temsilcilerine aktarilmaktadir. Giiniimiizde bircok c¢agri
merkezlerinde arayanlar veya miisteriler sesli yanit sistemi ile kendi islemlerini
miisteri temsilcilerine baglanmadan tuslama yardimi ile gerceklestirmektedirler.
Gelismekte olan iilkelerde ¢cagri merkezi altyapilar1 IVR (sesli yanit sistemi) sayesinde
teknoloji altyapisina dayanmakta iken gelismekte olan iilkelerde daha c¢ok emek

giiciine dayanmaktadir.

122



Teknolojisi ve galisanlariyla birlikte ¢agri merkezlerinin gelismesine onciiliik etmekte
olan sektor finans (bankacilik) sektoriidiir. Cagri merkezi sektorii Diinya’da EMEA
olarak kisaltilan 4 bolge seklinde degerlendirilmektedir. S6z konusu bolgeler Avrupa,
Ortadogu ve Afrika Bolgesi, Kuzey Amerika Bolgesi, Latin Amerika Bolgesi ve Asya-
Pasifik Bolgeleridir. Tiirkiye EMEA bolgesi icerisinde bulunup c¢agri merkezi
sektdriiniin %29,7’sine sahiptir. Bolgede Ingiltere pazarm %23’iine, Almanya
%13 line sahip bulunmaktadir. Diinya ¢agri merkezi sektoriinlin pazar biiyiikligi
2013 yilindaki verilerine gore 374 Milyar $’dir. Cagr1 merkezi sayisi ise 150 bin’dir.
ABD, Ingiltere, Hindistan, Brezilya ve Japonya cagri merkezi sektoriiniin gelismis

oldugu iilkelerdir (Sakarya, 2016:5).

Cagr1 merkezleri, yliz ylize miisteri gorlismelerinin gelecekte hizmet alanlarindaki
sube aglar1 araciligiyla tamamen yerini alma potansiyeline sahip gibi gériinmektedir.
Ornegin, ingiltere'deki kuruluslarla yapilan tiim miisteri etkilesimlerinin yaklasik {icte
ikisi artik sadece ¢agr1 merkezleri araciligiyla gerceklesmektedir ve miisteri ile temas
halindeki isletmelerde, sunulan hizmetin kalitesi hizmet saglayicinin “kalitesinden”
ayr1 tutulamamaktadir (Article in Journal of Services Marketing; May;2004: 162).
Cagr1 merkezlerinin teknoloji tabanli isleyisler yenilenen teknoloji ile birlikte siirekli
giincellendigi tahmin edilmektedir. Miisteri memnuniyeti ve verilen hizmet kalitesi
gibi cogu unsura bagli olarak teknolojinin yenilenmesi bir gereklilik olmaktadir. Bu
baglamda Tiirkiye’de 2014 yil1 itibariyle cagri merkezlerinde kullanilan teknolojilerin,
IVR (sesli yanit sistemi) tabanli sistemlerin 6n siralara gelmektedir (Polat & Tellan,

2015:123).

3.6.6. Diinyada Cagr1 Merkezlerinin i¢ ve Dis Miisterilere Katkisi

Isletmenin ¢agri merkezi, internet ve mobil subesi ya da diger alternatif dagitim
kanallarini kullanan herkes isletmenin i¢inde veya isletmenin disinda olsun isletmenin
miisterisi olarak diisliniilmektedir. Toplam kalite yonetimi ile birlikte literatiire ic
miisteri ve dis miisteri kavramlar1 girmistir. Bir isletmenin gelirini, gelecegini ve
giivencesini saglayan miisteriler, isletmelerin temelini saglasalar da i¢ miisteri olan
caliganlarin tatmininin saglanmasi verilecek iiriin veya hizmetin kalitesi ve etkinligini

arttirmasina neden olacaktir. Isletmelerin bulunduklari ortamda kiiresel rekabetten bas
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edebilme ve sirket verimliligini arttirmak i¢in i¢ ve dig miisteri iliskilerinin basarisi

¢ok onemlidir (Topalak, 2014:14).

Bu rekabetci ortamlarin goreli giicii, bagli kurulusun se¢eneklerini sekillendirmekte ve
kurulusun performansini giivenceye almaktadir. Rekabet kavrami, rakipler olarak
sadece rakipleri gormekten ziyade, rakipleri olarak tedarikgileri, miisterileri ve
potansiyel rakipleri de gdormelidir. Gegtigimiz on yilda, sigorta sirketleri, kamu
hizmetleri ve bankalar gibi hizmet firmalari, miisterileri ile islem yapmak i¢in ¢agri
merkezlerini yogun bir sekilde kullanmaktadirlar. Cagri merkezlerinin hizli biiytimesi,
entegre telefon bilgisayar teknolojisindeki teknolojik gelismeler, tiiketiciler igin
uygunluk faktorii ve subelerdeki yiiz yiize iletisimin aksine telefon hizmeti sunumu ile
elde edilen 6nemli maliyet diislislerine yasanmistir. Cagri merkezlerinin hizmet
pazarlamasindaki biiyiimesini gbzlemlerken, bu ortamlardaki hizmet kalitesi gibi
konular biiyiik 6nem kazanmaktadir. Pazarlama ve insan kaynaklar1 yonetimindeki
uzmanlar, misteri ile ¢alisan arasindaki hizmet etkilesimlerinin “On cephe” ile kisisel
etkilesimlerine daha fazla dikkat ¢ekmektedirler. Hizmet sunumu, insan etkilesimi
yoluyla gerceklestigi icin, servis karsilagmasi sirasinda miisteri ile temas eden personel
biiyiik 6lciide verilen hizmet kalitesinin diizeyini belirler. Farkli orgiitsel baglilik
bicimlerinin hizmet kalitesi ilizerinde farkli etkileri vardir. Ayrica, tatmin edilen
miisterilerin sadece memnun ¢alisanlar tarafindan yaratilabileceginden, ¢alisanlarin is
tatmini hizmet kalitesini sunmada kritik 6neme sahiptir. Farkli taahhiit bigimlerinin ve
i tatmini tlizerindeki goreceli etki calisan memnuniyeti ve sadakatini miisteri
memnuniyeti ve sadakatine ve nihayetinde karlara baglamaktadir. Miisterilere etkili
bir sekilde hizmet vermek icin, her bir calisanin miisteri hizmetleri ve teknoloji
kullanimut ile ilgili zorunlu egitimden gegmesi gerekmektedir. Giliniimiizde sirketler,
yeni c¢alisanlarini egitmek i¢in simiilasyon temelli egitim gibi yeni teknolojilere
yatirim yapmaktadir ve bdylece miisteri memnuniyeti i¢in en kaliteli hizmet verilmeye

calisilmaktadirlar (Article in Journal of Services Marketing, May, 2004:162-164).

Mutsuz ve memnun olmayan miisteri iletisim ¢alisanlarinin miisteriyi tatmin edecek
olaganiistii bir hizmet sunmasi ¢ok zordur. I¢ miisteri memnuniyetinin derecesi,
sirketin dig miisteri memnuniyeti ve miisteri tutma yoluyla karin1 biiylik Olglide

belirlemektedir. i¢ ve dis miisteri arasindaki baglantilar; hizmet-kar zinciri, calisan
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memnuniyetini ve sadakatini miisteri memnuniyeti ve sadakatiyle iligkilendirir ve bu
da kaygmin biiyiimesini ve karliligim etkilemektedir. Is tatmini genellikle miisteri
odakli davranislarin bir Onciisii olarak kurulmustur ve islerinden memnun olan
calisanlarin islerine daha uygun olma olasilig1 daha yiiksektir. Ayrica, bir hizmet
kurulusu, calisanlarin hizmet kalitesinde en Onemli iligkiye sahip oldugu i¢in,
calisanlarin  taahhiidiiniin duygusal bilesenini gelistirmeye gayret etmeleri
gerekmektedir (Article in Journal of Services Marketing, May, 2004:166-167).

3.6.7. Ulkelerdeki Hizh ve Giivenilir Telekom Altyapisi

Modern telekomiinikasyon altyapist 1970-1990 yillar1 arasinda yayilmistir. Gelisen
teknoloji ile birlikte giivenlikle ilgili riskler de artmistir. Teknolojinin gelisimi ile
birlikle telekomiinikasyon sektorii insan hayatin1 kolaylastirmanin yaninda risk ve
tehditleri de beraberinde getirebilmektedir. Ozellikle cagr1 merkezi ile ilgili
islemlerinde kisilerin cogunlukla maddi kayba ugradiklarina, bilgilerin degistirilmesi
ya da izinsiz olarak erigilmesi gibi istenmeyen bazi durumlara yol agabilmektedir.
Olusan bu risk ve tehditler, Avrupa birliginde bilgi giivenligi alanindaki ¢aligmalara
da konu olmustur. 1987 yilinda AB iilkelerinde telekomiinikasyon sektorlerinde bilgi
giivenliginin 6nemi artmistir. Ayrica AB iilkeleri 2000 yilinda tamamladigr mevzuat
caligmasinda bilgi ve iletisim teknolojileri iizerinde bilgi giivenliginin saglanmasi ve
mahremiyetin korunmasi konusunda gelisen teknolojik ve sosyal ihtiyaglar da dikkate
alinarak telekomiinikasyon sektoriindeki serbestlesmenin topluluk igindeki riskler ile

ilgili mevzuat hazirlamistir (Ozeng, 2007:183-184).

Sektorlerdeki bilgi teknolojisinin gelisimi ile birlikte pazarda, miisterilerin talep
edebilecegi yeni iirtinleri ve hizmetleri tahmin etmek zorlagmistir. Miisterinin
ihtiyaglarina cevap vermeye ¢alisan bankalar, her gegen giin teknolojik gelismelerle
paralel olarak hizmet ve firiinlerini ¢esitlendirmek zorunda kalmislardir. Cesitli
iilkelerde hem firma hem de bankalar en az maliyetle en cok kar elde edebilmenin
yollarini aramaktadirlar. Ozellikle bankalar ve sigorta sirketleri sube acarak firmalarini
genigletmeleri maliyet acisindan kisa vadede biiyiikk maliyetlerin altina girmek
anlamma geldiginden olumsuz etkilenmektedirler. Hizlandirilmis aglarin gelisimi

sayesinde, telekomiinikasyon altyapr gelisimi ile c¢agr1 merkezleri subelerdeki
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yogunlugu ¢cekmistir ve miisteri kazanilmasinda pazarlama strateji olan kampanyalarin

tanitilmasinda etkin rol oynamustir.

3.6.8. Diinyada istihdam A¢isindan Cagr1 Merkezi Yeri

Otomatik cagr1 dagitimi ve yonlendirme sistemleri, ses tanima sistemleri ve diger
yenilikler, yerel hizmet ve satig merkezlerini ¢agri merkezlerini, gok daha genis cografi
bolgelere hizmet veren uzak, merkezi dagitim kanallar1 haline getirmeyi miimkiin
kilmistir. Biiylik merkezler, daha fazla isgiicii esnekligi ve ¢agr yiiklerini daha ¢ok
sayida is¢iye yaymak suretiyle 6lgek ekonomilerine ulasirlar. Bununla birlikte, bu
calismalar ekiplerin performansini neden daha iyi iliskili oldugunu kesfetmemektedir.
Uretim ayarlarinda, ekiplere faydalari daha barizdir, ciinkii bir {iretim hattindaki
calisanlar birbirine bagl gorevleri igerir; is rotasyonu ve capraz egitim, isgiicii
esnekligi saglar (devamsizliklarin doldurulmasi vb.). Cagri merkezleri gibi miisteri
iletisim ayarlarinda, ¢aliganlar, diger ¢alisanlarla degil, bir islemi tamamlamak igin

miisterilerle etkilesime girmektedirler (Bat & Moynihan, 2002:6-5).

Her gecen giin biiylimeyi siirdiiren, istindama katki saglayan cagri merkezleri teknoloji
kullanimi en 6nemli bilesenlerinden biridir. Teknoloji stratejisi olusturulmasi rekabet
piyasasinda firmanin gelecegini olusturmasti i¢in zorunluluk haline gelmistir. Gelismis
ve gelismekte olan iilkelerde ¢agri merkezi istihdami farklilik gostermektedir. Liberal
piyasa ekonomilerinde ve son zamanlarda sanayilesmis olan iilkelerde, isgiicii piyasasi
diizenlemeleri ve sendikalarin daha zayif oldugu ¢agri merkezleri bulunmaktadir.
Koordine edilmis tilkelerdeki ¢agr1 merkezleri, organizasyonel esnekligi artirmak igin
stratejiler olarak taseronluk ve yar1 zamanhi sozlesmelerden daha fazla
yararlanmaktadir. Ancak, bu gruplarin her birinde iilkeler arasinda da 6nemli
farkliliklar bulunmaktadir. Her iilkede, ¢agr1 merkezi sektoriiniin dogasi, pazarlar,
hizmet sunumlari, orgiitsel yap1 ve isgiicii 6zellikleri arasinda benzerlik ve farkliliklar

bulunmaktadir.
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Tablo 28: Cagri Merkezi Ulkeler Aras1 Benzerlikler

Yas Cagr1 merkezi sektorii oldukca geng ve dinamik
caligsanlar bulunmaktadir.

Miisteri segmentasyonu Cagr1 merkezlerinin %75 ¢ogunlukla kitle pazarina,
miisterilerin % 25'1 ise isletme miisterilerine hizmet
ediyor.

Servis karsiligindaki satiglar Cagr1 merkezlerinin en biiyiik kism1 yalnizca miisteri

hizmetleri (% 49), % 21'i satislar,% 30'u da satis ve
servis saglamaktadir.

Gelen ve giden c¢agrilar Cogu merkez, o6ncelikle (% 78) gelen aramalari ele alir.

Cagr1 merkezleri veya 'iletisim | Merkezlerin ezici gogunlugu sadece ses olarak galigirlar.

merkezleri' Kullanilan teknolojiler olduk¢a benzer ve cagrilar
genellikle 34 dakika siirer.

Orgiitsel ve isgiicii 6zellikleri: Cagr1 merkezleri diiz 6rgiitlerdir; yoneticilerin sadece %
12'sini olusturmaktadir. Cagr1 merkezi isgiiciiniin yiizde
yetmisi kadindir.

Kaynak: Research Studies and Reports ILR Collection 1-1-2007; Sayfa:4-8 The Global Call Center
Report: International Perspectives on Management and Employment; Internet sitesi:
https://digitalcommons.ilr.cornell.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1012&context=reports; Erigim
tarihi: Mart 2018

Cagr1 merkezi c¢alisanlar1 oldukca gen¢ ve dinamik ¢alisanlardan olusmaktadir.
Miisteri segmentasyonunun ¢ogunlugunu kitle pazarii olusturmaktadir. Cogunlukla
gelen aramalar1 ele almakla birlikte, cagr siireleri genellikle 34 dakikadir. Cagri
merkezlerinin bu ortak noktalar1 olmasina ragmen, is ve insanin organizasyonunda

onemli farkliliklar1 da vardir. Genel olarak farkliliklar: asagidaki gibidir,

Tablo 29: Cagr1 Merkezi Ulkeler Aras1 Farkliliklar

Koordineli ya da 'sosyal pazar' | Nispeten gii¢lii isgiicii piyasasi diizenlemelerine ve
ekonomileri nispeten etkili emek piyasasi kurumlaridir.

Liberal piyasa ekonomileri Daha rahat emek piyasasi diizenlemeleri ve daha az
emek giicii gerektiren piyasalardir.

Son zamanlarda sanayilesmis | Daha kaliteli isler, daha diisiik ciro ve daha diisiik licret
veya gegis ekonomileri dagilim egilimindedirler.

Kaynak: Research Studies and Reports ILR Collection 1-1-2007; Sayfa:4-8 The Global Call Center
Report: International Perspectives on Management and Employment; Internet —sitesi:
https://digitalcommons.ilr.cornell.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1012&context=reports; Erisim
tarihi: Mart 2018

Cagr1 merkezi iilkeler arasindaki farkliliklar iilkelerin ekonomik yapisi ile dogru
orantilidir. Gelismis iilkelerde cagri merkezleri internet teknolojisine dayanirken
gelismekte olan iilke ekonomilerinde daha ¢ok emek giiciine dayali ¢cagri merkezleri

bulunmaktadir. Cagr1 merkezleri teknoloji gelisimi ile birlikte yenilikleri artmistir.
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Cagri merkezleri teknoloji gelisimi ile birlikte yeni is modelli olusturulmustur. Miisteri
hizmetlerinin yani sira katma degerli alanlarda pazarlama, satis, tahsilat, bilgi
giincelleme ve randevu hizmetleri vb. hizmet verilmeye baslanmistir. Sektoriin
genisleyen faaliyet alani ile paralel inbound servislerin yaninda outbound, backoffice,
saha ve offshore servislerinde verilen hizmetlerde artis gozlenmistir. Gelisen yeni
teknolojiler ile sirketler arasindaki tiim deneyimi kayit altina alan veri analitigi araglart
sayesinde sirketler miisterilerini daha iyi taniyarak, ihtiyaglarini, aligkanliklarin1 daha
iyi analiz edebilmektedirler. Ses teknolojileri uygulamalariyla telefon hattindaki sesin
sahibi dogrulanabilmekte, ses igerigi algilanarak kaydedilmektedir. Amerika ve birgok
Avrupa tilkelerinde GSM sektorii, havayolu ve perakende firmalari sosyal medya
tizerinden miisteri hizmetleri sunmaya baslamasiyla Tiirkiye’de bu alanda diinyadaki

uygulamalara paralel bir gelisim gostermektedir (www.tbmm.gov.tr; Temmuz 2018).

Cagr1 merkezleri gelismis bolgelerde yogunlagmistir. Ancak gelismis bolgelerdeki
artan maliyetlerden kaynakli (is gilicii ve arsa) dolayr ¢agri merkezi firmalari, az
gelismis bolgelerde gergeklestirmektedirler. Bu durum, hizmet sektoriinde piyasa
genislemesiyle birlikte ortaya ¢ikan ihtiyacin bir sonucudur. Bazi durumlarda firma,
cagrt merkezi hizmet sunum alanini, miisterilerinin bulundugu cografyalara gore
belirleyebilmekte bazi durumlarda ise ¢agri merkezi subelerinin tamamindan, farkl
cografyalardaki miisterilere hizmet sunulmaktadir. Tiirkiye’ de ise son zamanlarda
devlet tesviki ile ¢agri merkezleri istihdama katki saglamak icin sanayilesmis
bolgelerden diger bolgelere kaymistir. Yeni c¢agri merkezleri arsa ve isglicii
maliyetlerinin diisiik oldugu sehirlerde kurulmustur. Sektor icerisinde (bankacilik
sektorii, telekomiinikasyon sektorii vb.) farkli kentlerin secilmesi, ayni kette
yogunlagmanin tercih edilmemesi yerel isgiicii piyasasini bdlmemek ve yerel
yoneticilerin sundugu avantajlar etkili olmustur. Istanbul iginde bulunan cagr
merkezleri, emek yogun is tlirii olmasindan dolayr isgilicii piyasast havuzunu
daraltmamak i¢in diger cagr1 merkezleri ile ayn1 yerde yogunlasmay: tercih etmeleri,
icsel olarak faaliyet gosteren ¢agri merkezleri firmanin genel miidiirliigii ile ayn1 yerde
olmasi ve tek merkezden ¢agrilarin alinmasi, afet durumlarinda risk olusturmasi ¢agri
merkezlerinin mekansal dagiliminda belirleyici olan ii¢ faktorii olusturmaktadir
(Seckin & Okten, 2009:200).
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Tiirkiye’de miisteri temsilcisi sayis1 2017 yili sayisal verilerinde %7 artarak yaklasik
91.000 kisiye ulasmistir. Takim lideri / yonetici ve idari kadro ile birlikte ise bu say1
yaklasik 105.000 kisidir. Istihdamim % 23’ii telekomiinikasyon sekt®rii, ikinci sektorde

finans sektorii yer almaktadir (www.cagrimerkezleridernegi.org; Mart 2018).

Istihdam

| 1.Diger
H 2.istanbul
m 3. izmir

4. Ankara

Sekil 9: Cagri merkezleri 2017 istihdam verileri

Kaynak: Cagr1 merkezi Dernegi, Tiirkiye Cagri Merkezi Pazar1 2017 Verileri, (Erigim
)http://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/UX87F28RGAL1SJ7R.pdf; Temmuz
2018

Yukaridaki sekle gore istihdamin biiyiik ¢ogunlugu gelismis biiyiik sehirlerde yer
almaktadir. Omegin 2017 verilerinde Istanbul %39, Ankara %12 ve Izmir %5’i
bulunmaktadir. Diger illerde ise %44 istihdama katli saglanmaktadr.

129


http://www.cagrimerkezleridernegi.org/
http://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/UX87F28RGA1SJ7R.pdf

BOLUM IV

TURK BANKACILIK SEKTORUNDE CAGRI MERKEZINDE
TEKNOLOJI KULLANIMA

4.1. CALISMANIN AMACI VE KISITLARI

Gliniimiizde biitiin isletmelerde oldugu gibi bankalarda cagri merkezi teknoloji
gelisimlerine 6nem vermektedir. Bankalarinda miisterilerin ya da arayanlarin c¢agri
merkezine ulagimlari, yapilan islemin hizliligr ve misteri memnuniyet-sadakatinin
kazanilmasi ¢agr1 merkezlerinde her gegcen giin giderek daha fazla 6nemi artmaktadir.
Bankalarda rekabet {stiinliigiiniin arttirilmast teknoloji  gelisimi ve miisteri
memnuniyetine baglidir. Bankalarin kullanmis oldugu teknoloji sayesinde cagri
merkezi maliyetlerinin azaltilmasi saglanmistir. S6z konusu maliyet azaltilmasi ile
ilgili olumlu gelismelerden kaynakli cagr1 merkezi teknoloji gelisimlerin bankalarda
islemlerin-uygulamalarin daha etkin kullanilabilir hale geldigi saptanmistir. Bu
calismanin temel amaci, Tiirkiye bankacilik sektoriinde sunmus oldugu cagr1 merkezi
iriin ve hizmetlerinde teknoloji gelisiminin ne derecede etkisinin olup olmadiginm
incelemektir. Yapilan her arastirmada kisitlilik bulunmaktadir. Bu arastirmada
kisitlilik ise Tiirk bankacilik sektoriinde tiim banka c¢agri merkezlerinin ve diger
kullanilan alternatif dagitim kanallarinin ne derece kullanildigina dair sayisal
verilerinin hepsinin incelenememesi ve miisteri ya da calisanlara i¢ ve dis miisteri
memnuniyeti 6l¢iim i¢in hepsine anket diizenlenememesidir. Tiirkiye’de swot analizi
tehlikeleri algilamada ve firsatlar1 degerlendirmede ara¢ olarak goriilmektedir. Ancak
swot analizinde dikkate alinmas1 gereken ¢agri merkezlerinin zayifliklarinin goz ardi

edilemeyecekleri kadar ¢esitli olmasidir.

4.2. CAGRI MERKEZi TEKNOLOJi BOYUTLARINDA ONPLANA CIKAN
GELiSMELER

Kiiresellesme ile birlikte ekonomik simnirlarin ortadan kalkmasi, basarili olabilmenin
kosulu rekabet giiciidiir. Kiiclik isletmeler, biiylik isletmeler, bankalar igerisinde

bulunduklar1 ortam kosulu ile siirekli rekabet halinde olmalarim1 gerektirmektedir.
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Kiiresellesmenin sonucu olan rekabet ile birlikte, giiclii, yeniliklere agik, degisimci,
misteri odakli olmayan firmalarin piyasada barmamadiklart gézlemlenmektedir.
Giliniimiizde bankalar i¢inde bulunduklar1 pazarda rakiplerle miicadele etmek
durumunda olmayip, ayn1 zamanda yabanci rakiplerle de kiyasiya rekabete girmek
durumundadirlar. isletmeler pazardaki rakiplerine gore, operasyonel etkinliklerini
stirekli 6lgmektedir (Ercisli, 2007:13). Hizmet sektorlerinin diinya ekonomisine artan
katilimi, hizmet sektOrlerine dikkati c¢ekmektedir. Bankacilik sektorii hizmet
sektoriiniin en Onemli alanlarindan biridir. Son on yillarda, bankacilik sirketleri
arasindaki rekabet giderek artmistir. Bu sirketlerin bircogu, Cagri Merkezleri

aracilifiyla miisterilere hizmet sunmaktadir.

Cagri merkezleri, 6nemli bilgi ve hizmetlerin verilmesi daha iyi hizmet sunabilen etkili
bir arag olarak yaygimn bir sekilde kabul edilmektedir. Bankacilik faaliyetlerinde
kullanilan kalem, kagit ve miirekkep iken 1960’lardan itibaren yeni bir ¢ag baslamistir.
Bireylerin ve firmalarin yogun rekabet ortaminda taleplerine cevap verebilmek daha
fazla teknoloji kullanim1 ve yeni hizmetlerin sunumu ile gerceklestirilmektedir. S6z
konusu hizmet sunumunu bankalarin finansal aracilik islevini en az kaynak kullanarak
verimlilik artisin1 vermektedir. Teknoloji iirlin ve hizmetlerin olusturdugu iicret,
komisyon ve bankacilik hizmet gelirlerinin toplam gelirlerdeki paymnin artisim
bankacilik  hizmet gelirleri/toplam gelirler rasyosundaki yiikselis agirligi
gostermektedir. Bankacilik islemlerinde bilgi teknolojide kullanilan altyapi, sunulan
hizmetlere miisterilerin hizli, giivenli ve her yerde ulasimi saglanir konumuna

getirmistir (Kogasli, 2017:378-340).

Son on yilda, finansal kuruluslarin yiiksek bir ylizdesi, hizmetleri saglamak i¢in
bilgisayar teknolojisinden siklikla yararlanmaktadir ve teknoloji genisledik¢e kullanim
alanlarin1 daha da artmasi beklenmektedir. Bankalarin bilgi sistemlerinde, bankanin
yetersiz kalmasina neden olacak kriz potansiyelleri her zaman vardir. Bundan kaynakli
bir bilgi sisteminin gerekli islemleri gerceklestirdiginden emin olmak igin tistlin bir
mekanizma kontrolii ile desteklenen gelismis bir bilgi sistemi gerekir. ABD’ de 2005
yilinda yayinlanan bir makalede, 1989-1997 doénemi i¢cin ABD'deki 12 banka
hakkinda bir anket ¢aligmasi yapilmistir. Bilgi Teknolojisi, tiim cabalarla ilgili en

onemli dinamik faktorlerden biri olmasmma ragmen, bankalarin kazancim
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artiramayacagini fark edilmistir. Bilgi Teknolojisi ile birlikte verimlilik ve maliyet
tasarrufu arasindaki iyimser bir iliskiyi bulunmaktadir. Bilgi teknolojisi ve bankalarin
performans: ile ilgili iliskinin birgok verimli sonuglari vardir. Bilgi teknolojisi,
bankalarin isletme maliyetlerini diisiirebilir (maliyet avantaji). Ornegin, internet
teknolojisi, fatura 6demeleri gibi standartlagtirilmis ve diisiik katma degerli islemlerin
yapilmasi ve c¢evrimigi ag tlizerinden bakiye sorgulama islemlerinin yapilmasi i¢in
banka prosediirlerini kolaylastirir ve hizlandirir. Sonug olarak, bu teknoloji, bankalarin
sermayelerini, kisisel giiven hizmetleri ve yatirnm bankaciligi gibi istisnai, yiiksek
katma degerli islemlere, subeler araciligiyla yogunlastirmalarina yardimci olacaktir.
Bilgi Teknolojisinin ayn1 ag igindeki miisteriler arasindaki islemleri tesvik
edebilmesidir. 1995 yilinda yaymlanan bir makalede, 1971-1979 dénemi igin Amerika
Birlesik Devletleri ticari bankalarin Otomatik Para Cekme Makinesi (ATM'ler)
kullaniminda banka performansini olumlu etkiledigine dair veriler ele alinmistir. Bilgi
teknolojilerindeki gelismeler, diinya genelinde bankacilik islemlerinde olaganiistii

gelisme i¢in bir asama olusturmustur (Jalal-Karim & Hamdan, 2010).

Berlin’de 13. kez diizenlenen Contact Center World Awards’in (Cagr1 Merkezi Diinya
Odiilleri) EMEA, 2018 yilinda 10 Mayis tarihinde diizenlenmistir. Contact center
world awards, iki asamada gergeklestirilmektedir. Ilk asama Asya Pasifik ve Avrupa,
Kuzey ve Giiney Amerika, Ortadogu ve Afrika olmak iizere ii¢ bolgede se¢meler
bulunmaktadir. Finallerde basarili olan c¢agri merkezleri, ikinci asamada diinya
finallerinde yarigmaya hak kazanmaktadir. Tiirkiye’de en iyi AssisTT anonim sirketi
2018 yilinda en 1yi iletisim merkezi 6diliint almigtir. AssisTT kiiresel ¢apta hizmet
anlayislarini geleneksel ¢cagri merkezi uygulamalarinin 6tesinde tasimistir. Geleneksel
cagri merkezi uygulamalarinin Gtesine gecen AssisTT; mailing, sosyal medya
yOnetimi ve satig-pazarlama gibi bir¢ok alanda miisterilere ¢oziim sunan bir sirket
olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir (www.assistt.com.tr/ 4,02,2019). Tiirk bankacilik
sektorlinde alternatif dagitim kanallar1 kullanimi yillara gére 6grenim durumu
gelismistir. Ayrica ATM, internet bankaciligi, ¢agri merkezleri, kredi ve banka
kartlari, mobil bankacilik gibi teknoloji altyapili iriin ve hizmetlerin kullaniminin ve
getirisinin  arttigi donemlerde, banka personelinin egitim diizeyinin de arttig1
gbzlemlenmistir. Internet bankaciligi kullanim yogunlugunun giin gectikce artmasi

bankacilik faaliyetleri daha akilci, hizli ulasim saglayan uygulamalar gelistirildi.
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Gerek alternatif dagitim kanallar1 gerekse bankacilik faaliyetlerindeki diger
uygulamalar bankacilik sektoriinii kolay, ulasilabilir bir sektor haline getirmistir. Bu
tip gelismeler son olmamakla birlikte, degisen diinya 6l¢eginin vazgegilemez unsurlari
halini almistir. Bankalardaki teknoloji ayni zamanda miisterilerin bankalarla ilgili
bilinglendirilmelerine yardimci olmaktadir. Bilgi Teknolojileri, muhasebe ve arka ofis
gereklilikleri ile ilgilenmeleri i¢in finansal kuruluslara agiklamada bulunmaktadir.
Ayrica, Otomatik Para Cekme Makineleri, Net Bankacilik, Mobil Bankacilik ve
benzerlerine benzer modern tedarik kontrollerinin otomasyonunu da kolaylastirir ve
hizlandirir.  Orgiitsel performans degerlendirilirken, bilgi teknolojilerinin genel
performansa etkisini 6l¢iimiinde is stratejileri ve orgiitsel kiiltiir gibi diger faktorler de

dikkate alinmalidir.

4.3. CAGRI MERKEZi YONETIMIi VE TEKNOLOJIK ETKiLER

Cagri merkezleri bankalarin 6nemli operasyon birimlerindendir. Operasyon alt
yapilarina ve basta internet olmak iizere diigiik maliyetli dagitim kanallar1 olusturmaya
doniik teknolojik yatirimlar yapmaktadirlar. Cagr1 merkezleri kiiciik isletmeler, biiyiik
isletmeler, 6deme sistemleri, 6zel, bireysel ve yatirim bankaciligi dahil olmak tizere
bankacilik sektoriiniin tiim birimlerinde hizmet vermekte ve s6z konusu iskollarinda
verilen hizmetleri teknoloji yatirimlari sayesinde daha verimli kilmaktadir. 444 ve
0800’lii numaralar ile 6zel cagri merkezleri bankacilik hizmetlerinde telefon
aracilig1 ile 7/24 saat hizmet vermektedir. Verilen hizmet sayesinde arayanlar ya da
miisteriler sifre islemleri, hesap bakiyesini 6grenme, kredi kart1 bor¢ sorgulama, kredi
kart ekstre degisimi gibi birgok bankacilik islemlerini diledikleri an, diledikleri yerde
kolayca gerceklestirmektedirler.

Finansal yenilik, finansal hizmetlerin yeni ara¢larla daha etkin sekilde sunulmasi i¢in
ortaya ¢ikan degisimlerdir. Otomatik para ¢gekme makineleri (ATM), elektronik fon
transferi sistemi (EFT), bilgisayarlarla finansal islemler, futures, swap, repo, opsiyon
islemleri gibi islemler finansal yenilik islemlerine O6rnektir. Piyasada rekabete bagli
olarak finansal yenilikler, bilgi islem ve iletisim alanindaki teknolojik gelismelerdir
hizli biiylimiistiir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalar miisteri beklenti ve taleplerine

en uygun ve en hizl bir sekilde her donemde yeni iiriin ve hizmetleri miisterilerin veya
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tiiketicilerin hizmetine sunmaktadir. Ozellikle teknolojik gelismelere bagli olarak
iletisim teknolojisindeki gelismelerin bankacilik sektoriinii etkilemistir (Yetiz, Ergin
Unal, 2018:120-126). Iletisim teknolojisinin artis1 ile birlikte gesitlenen, ihtiyaglar:
kolay ve hizla karsilamalarini saglamak i¢in bankacilik iiriinleri de buna paralel olarak
artis gostermistir. Cagr1 merkezleri yiiksek teknoloji gerektiren kuruluslarin olmasi,
yapilan yatirimlarin dogru ve verimli sekilde kullanilmasini gerektirmektedir.
Miisterilerin IVR (sesli yanit sistemi) agacinda istedigi meniiyii bulamama, bundan
kaynakli zaman israfi ile miisteri memnuniyetindeki azalis1 yasanmamasi i¢in sesli
cagri yonlendirme oOzelligini c¢agr1i merkezine getirilmistir. Cagri merkezi Sesle
yonlendirme 6zelligi ile arandiginda herhangi bir tusla yonlendirme meniist ile
karsilasmadan yalmzca konusarak istendigi meniiye yonlendirmekte, self-servis

sesle islem adimlari ile konusarak islemler tamamlanmaktadir.

Gliniimiizde 6nemli alternatif dagitim kanallar1 birinci sirada internet bankaciligi
gelmektedir. Devaminda ise ¢agrt merkezleri ve mobil bankacilik takip etmektedir.
Her gecen giin internet bankacilik ve mobil sube kullanimi artmistir. Subeden yapilan
islemlerde iicretlendirme yapilmasi nedeni ile finansal maliyetlerini siki takip eden
misteriler internet ve mobil bankaciliga yonelmekte, ayrica cep telefonu
kullanimindaki artis mobil bankaciligin biiyiitmektedir. Tiirkiye’ de ¢agri merkezleri
geleneksel roliinii siirdiiriirken yeni fonksiyonlari da biinyesinde kazandirmaktadir.
Sesli yanit sistemleri daha etkin kullanilabilmektedir. Gelisen fonksiyonlarda ise ¢agri
merkezleri satig kanallarinda 6nemi gittikge artan bir teknolojik kanal halini almistir.
Sayisal olarak 2015 Haziran doneminde toplam arama sayilarinin %50°s1 satis amagl
yapilan c¢agrilar iken 2015 Eyliil doneminden itibaren toplam aramalarin %70’inin
satts amach cagrilar olusturmustur. Bir diger Onemli husus ise bankalarin
elektroniklesme c¢alismalarinin hiz kazanmasiyla biiyiikk Olcekli bankalarin ag1
genisletme c¢alismalarini yavaslatmasi veya durdurmasi, basta internet ve mobil
bankacilik kanallar1 olmak iizere subesiz bankacilik alanlarina daha fazla agirlik

vermesi ve yatirimlarini bu noktalara ¢ekmesi beklenmektedir (Kartal, 2017:37).

Bankacilikta verimlilik, ekonomik kosullar, iirlin ¢esitliligi, rekabet, piyasa yapisi,
teknolojik gelismeler, sermaye yeterliligi, operasyonlarin merkezilestirilmesi, is

siireclerinin yenilenmesi, alternatif dagitim kanallar, gelir ve gider dengesi,

134



birlesmeler ve sube kapamalari olarak siralanabilir. Bankacilik sektoriinde kaynaklarin
etkin kullanim1 verimliligin 6n kosullarindandir. Yeni teknolojinin kullanilmasi ile
birlikte bankacilik sektoriinde operasyonel islemler azalmistir. Bankalarda yapilan
teknoloji yatinmlarinin ¢ogunlugu verimliligi desteklemek, maliyetlerin azaltilmasi ve
hizli1 olmak adina yapilmaktadir. Bu da piyasada bankalarin rakipleri karsisindaki
giiclinii arttirmaktadir. Yeni teknolojilerin, kullanim1 ve gelisimi, hem personel hem
de sube basma verimlilik agisindan Tirk bankacilik sektoriinii pozitif yonde
etkilenmistir. Karlilik bankalar son derece 6nemli bir faktordiir. Bankalarin rekabetin
yogun oldugu piyasa kosullarinda ayakta kalabilmek ve devamliligini karli ve verimli
stirdiirebilmeleri i¢in bankalarin sundugu hizmetlerin kalitesi ve ¢esitliligi arttirmalari
gerekmektedir. Karlilik ve ¢esitliligi arttirmalar1 i¢in yeni teknolojileri kullanmalari

gerekmektedir (Yildiz, 20017:30-32).

Teknolojik yeniliklere adapte olmak i¢in bankalarin geleneksel is modellerini terk
etmeleri ve bankacilik sektoriinde degisen teknoloji gelisimleri siirekli takip etmeleri
gerekmektedir. Tirkiye’ de bankalarin piyasada ayakta durabilmeleri icin
teknolojilerini arttirmalar1 ile miimkiin olabilecektir anlayis1 da genel anlamda kabul
gormektedir. Kagida ve yogun sekilde isgiiciine dayali yontemleri elektronik hale
getirmek suretiyle bilgi yonetim ve dagitimindan kaynaklanan maliyetlerin
azaltilmasi, otomatlar yoluyla miisterilerin bankacilik hizmetlerine erisimlerini
kolaylastirilmas1 ve yeni elektronik tiirev enstriimanlarin ortaya ¢ikmasina kaynaklik
etmeleri bankacilik ve finans endiistrisinde radikal degisikliklerin meydana gelmesine
sebep olabilen nedenlerdir (Kogasli, 207: 377-378). Banka gruplarin gére bankacilik
islemlerinde yapilan harcamalar degisebilmektedir. Ornegin kamu bankacilik
hizmetlerindeki hizmet harcamalari ile 6zel bankalarda veya yabanci bankalardaki

hizmet harcamalar1 farkli olabilmektedir. Sayisal veriler asagidaki gibidir.
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Tablo 30: Kar-Zarar Bankacilik Hizmet Gelirleri (Milyon TL) (2015-2017)

Yil Ay TP YP Toplam
Kalkinma ve Yatirim
2017 | 12 336 185 522
2016 | 12 184 90 273
2015 | 12 171 48 219
Kamu
2017 | 12 5.459 555 6.014
2016 | 12 4.148 381 4.529
2015 | 12 3.629 311 3.940
2014 | 12 3.135 253 3.387
Katilim
2017 | 12 550 102 653
2016 | 12 461 101 562
2015 | 12 532 101 633
2014 | 12 556 115 670
Mevduat
2017 | 12 | 24.604| 2.284 26.889
2016 | 12 | 20.562| 1.748 22.310
2015|112 | 18.952( 1.794 20.747
2014 |1 12 | 17.633| 1.395 19.028
'Yabanci
2017 | 12 8.877 927 9.804
2016 | 12 7.406 758 8.164
2015 | 12 6.838 857 7.695
2014 | 12 3.608 441 4.049
Yerli Ozel
2017 | 12 | 11.156| 1.089 12.244
2016 | 12 9.653 800 10.453
2015 | 12 9.188 776 9.964
2014 | 12 | 11.582 836 12.417

Kaynak: Tiirk Bankacilik Sektorii Interaktif Aylik Biilten, (Erisim)
http://ebulten.bddk.org.tr/abmvc/tr/gosterim/gelismis#, 6 Ocak 2019

Tabloya gore Kalkinma ve Yatirim bankalarinda 2015 yilinda bankacilik hizmet
gelirleri 2015 yilinda 171 milyon TL iken 2016 yilinda 184 milyon TL dir. 2017
yilinda ise bu gelir 336 milyon TL ulasmistir. Kamu bankalarinda 2014 yilinda
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bankacilik hizmet gelirleri 3,135 milyon TL iken 2017 yilinda s6z konusu rakam 5,459
milyon TL ulagmistir. Katilim bankalarinda bankacilik hizmet gelirleri 2014 yilinda
556 milyon TL iken 2017 yilinda 550 milyon TL diismiistiir. Mevduat bankalar1 2014
yilinda 12 aylik donemde 17,633 milyon TL bankacilik hizmet gelirini 2017 yilinda
24,604 milyon TL ¢ikartmistir. Yabanci bankalarda 2014 yilinda 3,608 milyon TL olan
bankacilik hizmet gelirini 8,877 milyon TL yiikseltmistir. Yerli Ozel bankalarda ise
hizmet gelirlerini katilim bankacilikta oldugu gibi azaldigi goziikmektedir. 2014
yilinda sayisal rakam 11,582 milyon TL iken 2017 yilinda 11,156 milyon TL

dismiuistiir.

Teknoloji kullanimi ile birlikte bankalar arasi iirlin ve hizmet ¢esitliligini arttirma
yarigina girmelerine neden olmustur. Teknoloji kullanimi1 hizmet ¢esitliligini arttirarak
hem de maliyeti azalttigindan bankalar aras1 hemen her giin yeni bir yenilik ¢ikartma
yarigina girmislerdir. Nedeni ise maliyetleri azaltmak, hizmet gesitliligi ile miisteri
memnuniyetinin artmasina katkida bulunmak ve teknoloji ile yapilabilecek olan
islemler oOzellikle operasyonel birimlerde personeli cekerek ihtiyaci olan diger
birimlere ¢ekmek veya pazarlama hedefi vererek bankanin miisteri kazanimina katki

saglamay1 amaglamaktadir.

4.4. BANKACILIK SEKTORUNDE STRATEJIK ONERILER

Tiirkiye’de Internet bankaciliginin yayginlasmasinda en 6nemli engellerden birisi
kisilerin bilgisayar veya bilgi sistemleri okur-yazarliginin yeterli derecede olmamasi,
diisiik olmasidir. Banka miisterilerin, internet bankacilik ve mobil sube hizmetlerinin
kullanimindaki yetersiz olma sorunu, s6z konusu bu sistemlerin nasil kullanilacagina
dair gerekli bilgileri sunmalari ile ortadan kalkmaya baslamistir. Alternatif dagitim
kanallar1 kullanimi arttikga bankalarin birgogu, subesiz bankaciliga gegme yolunda
yeni teknolojik stratejiler gelistirmislerdir. Online bankacilik faaliyetlerini istenilen
kullanim diizeyine gelmesi i¢in islem maliyetlerinin diigmesi ve hizmet kalitesi ile
performansinin ayn1 boyutta artmasi ile saglanabilmektedir (Oztasiran & Kiirkgiioglu,

2009:3) .
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Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler,
bilgisayar kullaniminin toplumun her alaninda kullanilmaya baslanilmasi, bankacilik
sistemlerinde online hizmetlere agirlik verilmeye baslanilmistir. Alternatif dagitim
kanallar1, bankacilik sektoriinde zaman zaman hizmet aksakliklar1 yasanabilmektedir.
Calisanlarin miisterilere alinan hata ile ilgili dogru aktarim bulunamadiklar takdirde,
miisteri tatminsizligi miisteri kayiplarina yol acabilmektedir. Ornek olarak ATM’lerin
sayisinin  azlig, ATM’lerden yiiksek kiisuratl paranin c¢ekilememesi, cagri
merkezlerine ulasimda telefon hattinda bekletilmek, miisteri temsilcisine baglanmanin
zorlugu da bankacilikta karsilagilan hizmet aksakliklarindandir. Ayrica yapilan bazi

hatalar miisterileri magdur edebilmektedirler (Bozkaya, 2012:32-64).

Ozellikle biiyiik bankalar, rekabeti maliyet yapilarina ulastiracak yeni teknolojiler ile
giincellemeler yapmak ve yeni stratejik gelismeler yapmak durumundadirlar.
Bankacilik sektoriinde rekabetin giderek artmasi, bankalarin kaynaklarini1 daha verimli
sekilde kullanmaya zorlamaktadir. Miisterilerin bankacilik sektdriinde sunulan
hizmetlerin kalitesinin yliksek olmasi beklentisi icerisindedirler. Bankacilik sektorii,
gelisen teknolojiye paralel olarak her gecen yil hizmet kalitelerini yiikseltilmesi

gerekmektedir (Biilbiil, Akin vd., 2012:2-32).

D1s kaynakli ¢agri merkezleri, is diinyasinin c¢alisma seklini degistirdi ve siirekli
degisen kiiresel ihtiyaclari karsilamak i¢in karmasik ve ¢esitli is diizenlemeleri
yaratmistir. Bu hizmet sektorii, yaklasik olarak gelismis iilkelerde onemli etki
olusturmaktadir. Kiiresel ekonomide denge bulabilmek i¢in Hindistan'daki cagri
merkezlerinin analizi, Hindistan’daki dis kaynak kullanim1 yapan dis sektore ait ¢agri
merkezi kullanimi1 nedeniyle biiyiimekte olan bir ekonomiye sahip olmaya devam
etmektedir. Gelisen teknolojilerden kaynakli ucuz is giicii kullaniminda kaynakli
Hindistan'daki cagri merkezlerinin % 80't uluslararasi pazara hitap etmektedir.
Hindistan'da bu sanayinin bir sonucudur. Bu da sirket i¢in daha fazla kar ve Hindistan
icin daha fazla gelir saglamaktadir (Mcintyre, 2013:2-5). Bir cagr1 merkezi, pazarlama,
satig ve servis gibi ¢esitli miisteri odakli islevleri, elektronik posta, Word wide web,
elektronik mesajlagsma, sesli mesajlasma, faks mesajlasma ve geleneksel posta ile bir
kurulusun ¢esitli paydaslarina ve miisterilerine hizmet vermektedir. Uluslararasi

faktorler ayrica, gelismekte olan iilkelerdeki (6rnegin, Filipinler, Vietnam, Singapur)
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acik deniz tesislerini yar1 iletken {iretiminin en yogun asamalarinda bulunan
gelismekte olan iilkelerdeki (6rnegin, ABD, Avrupa, Japonya) ulus Otesi sirketler
seklinde bilyiimeye itmistir. Is siireclerini uzak yerlere dis kaynak olarak saglama, dis
kaynak kullanan iilkelerdeki telekomiinikasyon sektorii artisina katki saglamustir.
Diisiik iscilik maliyeti ve teknolojik gelismeler ve serbestlesme kurallarinin
kaldirilmasindan  kaynaklanan gelismis baglanti hizmet veren iilkelerdeki
telekomiinikasyon sektorii (6rnegin, Hindistan, Cin, Malezya, Filipinler) denizasiri
ekonomik bir agidan dis kaynak kullanimini cazip hale getirmistir. Filipinlerde bir
cagrt merkezinin c¢alistirllmasinin maliyetlerinin, ABD’dekinden % 40 daha diisiik

oldugu bildirilmektedir (S.Alava, 2006:2-3).

Cagr1 merkezlerinde en ¢ok kullanilan teknik araglardan biri sesli yanit sistemi (IVR),
otomatik bekleyen mesajlarin teknik destegini ve arayanlarin 6zel sorularini ele alan
cesitli yonlendirmeleri saglamaktadir. Bu teknik servis, insan etkilesimi gerektirmeyen
belirli gdrevleri yerine getiren ¢ok sayida gelen ¢agrilarin yonetimini optimize etmek
i¢in degerlidir. Gelismekte olan diinyadaki IVR uygulamalar1 milyarlarca kullaniciy:
daha oOnce erisilemeyen otomatik servislere baglama potansiyeline sahiptir. Biiyiik
Olcekli cagri merkezleri, teknik ve yonetsel olarak karmasik operasyonlardir ve 6nemli
akademik aragtirmalara konu olmustur. Cagr1 merkezi uygulamalar1 arasinda telefonla
pazarlama, miisteri hizmetleri, yardim masas1 destegi ve acil durum gonderimi
bulunur. Genel olarak mevcut arastirmalar, gelismekte olan piyasalarin koordine veya
liberal piyasa ekonomileriyle ilgili olarak nasil kavramsallastirilacagi konusunda ¢ok
az rehberlik etmektedir. Piyasa ekonomileri (Polonya, Brezilya, Hindistan, Giiney
Afrika, Giiney Kore), merkezilestirilmis pazarlik mirast; zayif bir sendika hareketi;
sendika giiciine zarar veren ekonomik krizler ve devam etmekte olan issizlik ve yiiksek
diizeyde boliinmiis isgiicli piyasalart yaratan igsel bir ekonomi sorunlari
kapsamaktadir. Bu 6zellikler, bu iilkelerdeki endiistriyel iliskiler sistemlerinin isveren
stratejilerini  yiiksek diizeyde mobil olarak etkilemelerinin olast olmadigini
gostermektedir. Cagri merkezlerinde ortaya ¢ikan sektorde net bir endiistri siniri
bulunmamakla birlikte, belirli bir pazar alaninda birbirleriyle rekabet etmektedirler.
Uriin pazari, saglayic1 firmalarla miisterileri arasindaki servis ve satis islemlerini
yonetmekten ibarettir. Bu nedenle, ¢agri merkezlerinin segimi, kapitalizm ¢esitleri

hakkindaki tartismalara yeni bir bakis acis1 getirmemizi ve mevcut literatiiriin
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gelismekte olan piyasa ekonomilerine dikkat etmemesi gibi bazi elestirileri ele
almamizi saglamaktadir. Cagri merkezlerinden elde edilen bulgular, diger yeni
ekonomi hizmetleri ve zayif kurumsal mirasa sahip olan ve uluslararasi rekabetin su
anki doneminde ortaya ¢ikmis olan yiiksek teknoloji faaliyetleri i¢in 6ngoriilerde
bulunabilir. Telekomiinikasyon sirketleri ise aksine, merkezlerini toplu pazar, kiigiik
isletme, ulusal isletme ve kiiresel hesaplara gore farkli merkezlere, farklilagsmis islere,
becerilere, takdir yetkisine ve iicretlerine gore farklilastirmistir. Cagri merkezi
teknolojilerindeki ilerlemeler, iletim maliyetlerindeki diisiisle birlikte, isverenlerin
kurumda ne is yaptiklar1 ve taseronlara dis kaynak sagladiklar1 konusunda genis bir
stratejik secenek yelpazesine izin vermistir (Batt, Holman & Holtgrewe, 2009:456).

Teknolojik gelismeler ¢agri merkezleri kullanim sayisini arttirmistir. Cagr1 merkezleri,
maliyetlerden tasarruf saglayarak rekabet avantaji hedeflemektedirler. Ayrica bolgeler
arasi gizli igsizlik oraninin kapanmasi ¢alismasinda da katki saglamaktadir. 2016
yilinda Diinya’da 10 milyon ¢agri masasi (1 ¢agri masasi basina ortalama 1,5 is¢i
calistirildig1 hesaplaniyor) bulunmaktadir ve pazarin biiytlikliigii 374 milyar dolara
ulagsmistir. Giiniimiizde c¢agri merkezleri teknoloji gelisim sayesinde mekénsal
sinirlarin asarak isgiicli bolgelerine kolayca yayilma imkani bulmustur. Giintimiiz
kusaginda ¢agri merkezi sayisinin artmasi iki yonden gelismistir. Birincisi, kiiresel
firmalarin igsizlik oranlarmin yiiksek ve emek giicliniin degerinin diisiik oldugu
tilkelere merkezleri kaydirma egilimidir. Tiirkiye’de, ¢agri merkezleri bir kiiresel
firmalarin uzantilart ile toplam yapisinin pazar odakli degisimi diinya aginin bir
parcasi olarak yapilanmaktadir. Cagr1 merkezi calisanlarin ¢alisma ve yasam kosullar
birbirine ¢ok benzemektedir ve sektdr cok sayida farkli sektoriin parcalarinin
biitiinlesmesiyle olusmaktadir. Ikincisi ise ilintili oldugu diger iskollarindaki emek
tiirleri ile i¢ ice gecis iliskisine sahip olmasidir. Birden fazla iskolunun bir pargasi
olarak konumlanan cagri merkezleri iscisi, ne salt finans, gida gibi bilesigi oldugu
iskollartyla nede sadece c¢agri merkezlerinin olusturdugu sinirlardan tanimlanabilir.
Cagr1 merkezi galisan1 bir yandan satig, destek ve cagri karsilama gibi boliimlerle
kendi i¢inde dahi boéliiniirken, kiiresellesmis iiretim sarmalina tam entegrasyonu ve
ayni tanimlama igerisinde olmadigi emek tiirlerine hem ¢alisma kosullart hem de is

bicimi bakimindan benzesmesi yoniiyle kendi icinde ve ilintili oldugu diger is
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kollartyla birlikte ¢cok yonlii bir biitiinliik olusturmaktadir (Yasar, Alpsoy & Tacgin,
2016:24-26).

Kiiresellesme ile birlikte bilgi teknolojilerdeki gelisimler iilkeleri birbirlerine bagh
hale getirmistir. Artan rekabet ile birlikte {liriin ¢esitliligin artmasi, tiim sektorlerde
kendini gostermekte ve bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismeler rekabetci
problemleri ¢6zmede 6nemli rol oynamaktadir. Teknolojik olarak gelismis iilkelerde
kamu sektorii tarafindan ¢agri merkezi kabulii etrafinda tartisma hala devam ederken,
gelismekte olan tilkelerin hiikiimetlerinin tele yogunlugu ve e-yonetisim araci olarak
cagri merkezlerini kullanmalar1 i¢in iddiali bir yontem olarak gormektedirler.
Gelismekte olan ilkelerde internet kullanim orani1 daha diisiiktiir. Bununla birlikte,
gelismekte olan {ilkelerde hiikiimetlerin iyi yonetisim saglamak icin hiikiimetin
hareketini arttirmak amaciyla kamu sektorii ¢agri merkezleri kurmak icin hiikiimet
girisimleri 6rnekleri vardir. Malezyali hiikiimetin e-devlet projesinde gerceklestirdigi
cok sayida, internet tabanli uygulamalar1 icermemesine ragmen, web siteleri disinda
e-yonetisim i¢in genis bir dagitim kanali arz etmekle birlikte, bunlarin 6n plana
¢ikmasi zorunludur. Ayn1 zamanda, bir {ilkenin gelismis asamasinda e-yonetisimin
daha 1yi dagitim kanallar1 bulmaya c¢alisacagini gosterir. Sonu¢ olarak, c¢agri
merkezlerinin daha yaygin kullanimi, e-yOnetisim siirecinde daha biiylik bir rol
oynamakta ve e-yonetisimin kamusal deger boyutunu gelistirmektedir (As-Saber,
2008).

Cagr1 merkezleri, 6nemli bilgi ve hizmetlerin verilmesi daha iyi hizmet sunabilen etkili
bir arag olarak yaygin bir sekilde kabul edilmektedir. Operasyonunun esnek dogasi ve
potansiyel faydalar1 goz Oniline alindiginda, Tiirk bankacilik sektoriinde c¢agri
merkezleri benimsenmistir. Bankacilik faaliyetlerinde kullanilan kalem, kagit ve
miirekkep iken 1960’lardan itibaren yeni bir ¢ag baslamistir. Bireylerin ve firmalarin
yogun rekabet ortaminda taleplerine cevap verebilmek daha fazla teknoloji kullanimi
ve yeni hizmetlerin sunumu ile gerceklestirilmektedir. S6z konusu hizmet sunumunu
bankalarin finansal aracilik islevini en az kaynak kullanarak verimlilik artigini
vermektedir. Teknoloji iirlin ve hizmetlerin olusturdugu ticret, komisyon ve bankacilik
hizmet gelirlerinin toplam gelirlerdeki paymin artisin1  bankacilik  hizmet

gelirleri/toplam gelirler rasyosundaki yiikselis agirligi gostermektedir. Bankacilik
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islemlerinde bilgi teknolojide kullanilan altyapi, sunulan hizmetlere miisterilerin hizl,
giivenli ve her yerde ulasimi saglanir konumuna getirmistir. Tiirk bankacilik
sektoriinde yillara goére O0grenim durumu gelismistir. Yani sektorde yillara gore
O0grenim durumunun gelisiminin, yine sektordeki teknoloji {iriinlerinin yillara gore
gelisimi ile paralellik gosterdigi gézlemlenmistir. Ayrica ATM, internet bankaciligi,
cagr1 merkezleri, kredi ve banka kartlari, mobil bankacilik gibi teknoloji altyapili iiriin
ve hizmetlerin kullaniminin ve getirisinin arttigi donemlerde, banka personelinin
egitim diizeyinin de arttigi gdzlemlenmistir (Kogasli, 2017:378-40). internet
bankaciligi kullanim yogunlugunun giin gectik¢e artmasi Tiirkiye’ de bankacilik
faaliyetleri daha akilc1, hizli ulagim saglayan uygulamalar gelistirildi. Gerek alternatif
dagitim kanallar1 gerekse bankacilik faaliyetlerindeki diger uygulamalar bankacilik
sektorlinli kolay, ulasilabilir bir sektor haline getirmistir. Bu tip gelismeler son

olmamakla birlikte, degisen diinya 6l¢eginin vazgegilemez unsurlart halini almistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerine bagli olarak ekonomik aktivitenin ilgili faaliyetin
niteligi ile ilgili hem merkezilesmesine hem de merkezsizlesmesine katkida
bulunulabilmektedir.  Bilgi temelli faaliyetler diinya genelinde dagmik hale
gelmektedir. Bilgi ve telekomiinikasyon teknolojilerindeki gelismeler hem {iretken
kapasitenin dagitilmast1 hem de komuta ve kontroliin merkezilestirilmesi
fonksiyonlarini kapsamaktadir. Bilgi edinme artik yiiz yiize etkilesime bagli degildir
ve sonug olarak bilgi ekonomisine katilim, tiim amaglara uygun hale gelmektedir. Bilgi
ve iletisim teknolojilerine katkida bulunmadaki rolii kiiresel sehirler ve elektronik
aglara ragmen, yakinlik zorunlulugu vardir. Bilgi ve iletisim teknolojileri ve kiiresel
kentlerin giiclendirilmesi bilgi ve iletisim teknolojileri bagli olarak ekonomik
aktivitenin hem merkezilesmesine hem de merkezsizlesmesine katkida bulunabilirler.
Bilgi ve telekomiinikasyon teknolojilerindeki gelismeler hem {iretken kapasitenin
dagitilmast hem de komuta ve kontroliin merkezilestirilmesini fonksiyonlagsmaktadir.
1980'lerden baslayarak ve 1990'larda 6nemli 6lciide hizlanan biiyiik firmalar maliyet
diisiirme, iyilestirilmis verimlilik ve pazarin genisletilmesi dahil olmak {izere bilgi ve
iletisim destekli mekansal organizasyon stratejileri gelistirmektedir (Gillespie,

Richardson & Cornford, 2001:114-115).
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Cagr1 merkezlerinin sayist glinlimiizde dnemli artig gostermistir ve artmaya devam
etmektedir. Gilinlimiizde en biiylik cagr1 merkezleri bankalara aittir. Clinkii miisteri
memnuniyeti sermaye zorunlulugundan sonra bankalar i¢in ikinci 6nemli faktordiir.
Cagr1 merkezlerinin gii¢lii yonleri oldugu gibi zayif yonleri de bulunmaktadir.
Miisterilerin bankaya olan giiveni verilen hizmetin kalitesine baghdir. Miisteriler,
mevcut disiplini dikkate alarak bankanin hizmetlerini degerlendirir. Calisan sistemin
disiplini ve personel ilk once kontrol edilir. Miisteriler disiplini olmayan bir bankaya
giivenmezler (Ozkan, 2011:85-95). Temsilciler gerekli bilgilere sahip olmadiklarinda,
kampanyalardan haberdar olmadiklar1 ya da yeterince egitilmediklerinde dogrudan
firmalarm kimliklerini etkilemektedir. Tiirkiye’nin en biiyiik giiclii yonlerinden biri
olan gen¢ niifus yapist sayesinde teknoloji buluslarina yardimci olarak teknoloji
tedariklerin temininde disa bagimligin azaltilmasi konusunda katki saglayacaktir.
Hizmet kalitesinin artis1 ve denetimlerin artmasi sayesinde i¢ miisteri memnuniyet

artigini beraberinde getirecektir.

4.5. TURK BANKACILIGININ CAGRI MERKEZi GUCLU VE ZAYIF
YONLERI

Telekomiinikasyon ve bilgi teknolojisinin maliyetlerinin diigmesi miisteriler agisindan
bankacilik faaliyetleri daha wulasilabilir konuma getirmistir. Cagr1 merkezi
yoneticilerinin hem diisiik isletme maliyetlerini hem de yiiksek servis kalitesini
saglamalar1 beklenmektedir. Bu potansiyel olarak ¢elisen hedeflere ulasmak i¢in, cagri
merkezi yoneticileri, belirsiz ve zamana bagli olarak degisen bir hizmet talebini
karsilamak 1i¢in dogru sayida personelin dogru programlara yerlestirmesi
gerekmektedir. Telekomiinikasyon teknolojilerindeki ilerlemeler, temsilciler ve
fiziksel siteler arasinda cagrilarin giderek daha akilli bir sekilde yonlendirilmesi,
bekletilirken miisterilerle otomatik etkilesimin yapilmasi ve miisterilerin otomatik
olarak geri aramalari ile sonuclanan ¢agr1 mesajlasma dahil olmak iizere daha zengin
cagr1 merkezi is akisina olanak saglamistir (Aksin, Armony & Mehrotra, 2007:665).
Miisteriler ile yiiz yiize iletisime kiyasla ¢agr1 merkezlerinde iletisim daha ucuzdur.
Bankalar arayan tiiketiciler ¢agri merkezlerinde ek satis olanagi oldugundan, bankalar

cagr1 merkezlerini kar merkezi olarak gormektedir. Pazarlama faaliyetlerinin yani sira
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cagri merkezleri miisteri veya arayanlarinin bilgilerinin toplandigi yerler olarak da

onem kazanmaktadir ( Sariyer, 2007:150).

Iletisim teknolojilerinin gelismesi ve kullanim oraninda artis giin gectikce artmasi
dolandiricilik faaliyetlerinde de artis meydana getirmistir. Dolandirici ve sug orgiitleri
sistemlerin agiklarindan yararlanarak ve bilgi toplayarak dolandiricilik faaliyetleri
gerceklestirmektedirler. Bu agiklar sadece sistemsel agiklar degildir. Kisileri telefon
ile arayarak ikna yontemi ile kigisel bilgilerine ulasma seklinde de goriilmektedir. Sug
orgiitleri son yillarda bankalarin internet bankacilik veya mobil bankacilik gibi
kanallar1 kullanma yerine ¢agr1 merkezlerini daha ¢ok kullandig1 gézlenmistir. Nedeni
ise saldirganlarin yakalanma ihtimalleri diisiik olmasidir. Cagri merkezlerinin finansal
dolandiricilik tehdit risklerinin her zaman farkinda olunmasi ve isletmelerin glivenlik
politikalar1 ve isletme kurallarinin her zaman goz 6niinde bulundurulmasi ve arayan

kisilere uygulanmasi caydirici etkiye sahiptir (Acar, Zetter & Baspinar, 2011:5).

4.5.1. SWOT Analiz Cercevesi

Gicli, zayif yonler, firsatlar ve tehditlerin kisaltmasi olarak bilinen SWOT analizi,
sirketlerde yaygin olarak kullanilan bir aragtir. SWOT analizi kurulusun gii¢lii ve zayif
yonlerini analiz etmek, firsatlarini analiz etmek ve kurulusun tehditlerini analiz ederek
bunlara kars1 énlem alimast igin kullanilmaktadir. I¢ ve dis faktorler arasinda uyum
saglayacak bir strateji gelistirmek icin genellikle SWOT analizi kullanilmaktadir. I¢sel
faktor, giiclii ve zayif yonlerin belirlenmesi i¢in kullanilir. Digsal faktorler ise
kaynaklanan firsatlar ve tehditleri belirlenmesinde kullanilmaktadir (Coban &
Karakaya, 2010:347-349). Is ortammin analizi, stratejik yonetim planlama siirecinin
temel bir pargasi olarak anlasilmaktadir. Gii¢lii ve zayif yonler, firsatlar ve tehditler
analizi strateji olusturma, yonetsel karar verme ve eyleme Onciiliik etmektedir. Bir
cerceve olarak, SWOT analizi, is gelistirme ve biiylimeyi etkileyen kilit konulara

odaklanmadaki sadeligi ve degeri icin biiyiik 6nem tasimaktadir.
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4.5.2. Bankacihkta Cagr1 Merkezleri I¢sel Faktorlerin Degerlendirilmesi

Sirketlerde stratejik planlama basarili bir stratejik yonetimin anahtardir. Stratejik
se¢im vizyon, misyon, hedefler ve kurumun dis ve i¢ analizi ile iliskilidir. SWOT’da
amag planlama siirecinde genellikle i¢ ve dis faktorler arasinda iyi bir uyum saglayacak
bir strateji gelistirmek ve kabul etmektir. Ayni zamanda risklerin ve ddiillerin
Olciilmesine yardimci olurken ayni zamanda belirtilen hedefi gerceklestirmeye iliskin

temel faktorleri de belirlemektedir.

Cagri merkezlerde yatirimlar 6nemli bir sayiya ulagmistir ve artmaya devam
etmektedir. En biiyiikk cagri merkezleri bankalara aittir. Cilinkii miisteri iliskileri,
sermaye zorunlulugundan sonra bankalar i¢in ikinci Onemli faktordiir. Cagri
merkezlerinde giiclii ve firsat yonlerinin oldugu gibi zayif ve tehdit yonleri de
bulunmaktadir. Cagr1 merkezlerinde sirketlere getirecegi bircok somut yarar
bulunmaktadir. Bu somut yararlardan bazilari, miisterilere giiven verme, miisterilere
veya arayanlara Oonemli olduklarini hissettirme, miisteri memnuniyetini saglama,
miisteri ile iletisimi kontrollii ve kaliteli yapma, sonu¢ odakli pazarlama, verimlilik
artis, kalite ve 1yilestirme, telefonla satis ve pazarlama imkanlarinin degerlendirilerek
gelir artis1 saglama seklinde siralamak miimkiindiir. Sirketler miisterileri ile ¢agri
merkezleri sayesinde en kolay ve en etkili iletisim kurabilecekleri bir yoldur (Celep,
2008:54-57). Cagri merkezleri hem gelen hem de giden telefonla pazarlama firsatlarini
desteklemektedir. Bir ¢agri merkezi ayrica, 800 numaradan kolayca erisilebilmesi
nedeniyle firmanin geleneksel cografi pazar alanlar1 disindaki miisterilere ulagsma

imkanini da saglamaktadir.

Isletmeler giiniimiizde gelisen teknoloji nedeni ile yeni stratejilere bagvurmaktadirlar.
Cagri merkezlerinin hem bankalar hem de tiiketiciler agisindan bir¢ok faydasi
bulunmaktadir. Cagr1 merkezleri emek siireclerine bakildiginda stres, diisiik tatmin,
diisiik motivasyon ve kariyer firsatlarindan yoksun olusla animsanmaktadir. Goriisme
sayis1 veya satig yapma sayisi gibi her ¢agri merkezi ¢alisaninin belirli hedefleri vardir.

S6z konusu hedeflere ulagilmak icin goriismeler aras1 zaman araligi, hatta harcanan
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zaman ve c¢agrilarda cevap verme siiresi kaydedilerek takip edilmektedir. Hedeflere
ulagsma depresyon, kaygi ve diigiikk is tatminine sebep olabilmektedir. Ancak bu
nitelemeleri tiim ¢agri merkezlerini kapsayarak genellestirmek sakincali olabilir (Man

& Selek Oz, 2009:84).

Cagrt merkezleri miisteri tatmini ve sadakatini arttirmak amaciyla operasyonel
kanallar1 gelistirmektedir. Tiiketiciler hatta beklemeden islemlerini yapabilme, iilkenin
hatta diinyanin farkli yerlerinde de olsa hizmet alma olanag1 saglanmaktadir. Banka
cagr1 merkezi ile yapilan islemlerin maliyeti diger alternatif dagitim kanallarina gore
diisiiktiir. Yapilan islemler miisterinin talebine gore dzel siralanabilmektedir. Ornegin,
cagr1 merkezinde verilen hizmetler miisterinin veya arayanin segtigi dilde sunulabilir
veya veri ambarinda kaydolan miisteri, her seferinde yeniden isim, meslek, dogum
tarihi vb. 6zliik bilgilerini girme zahmetinden kurtulabilme olanagi saglamaktadir
(Sartyer, 2007:151). Kiiresellesme sayesinde c¢agri merkezleri (offsore), disardan
gelistirmeyi de firsat olarak ortaya ¢ikarmistir. Gelismis sehirlerde ¢agri merkezi
acmak yerine, farkli bolge veya sehirlerde istihdama katki saglamak icin g¢agri
merkezleri kurmak bir firsat olarak ornek verebiliriz. Operasyonel kanallarin tehdit
unsurlar1 ise insan karar hatalar1 (eksik bilgi), yazilim veya donanim hatalari, insan
sireglerinde hatalar, dolandiricilik, hirsizlik, yangin ve deprem gibi riskler bu

islemlere ait tiim siireclerde sdz konusudur (Celik & Okdemir 2010:87)
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Tablo 31: SWOT Analizi

Guclu Yonler

Miisterilere veya arayanlara giiven
vererek, onemli olduklarini hissettirme,
miisteri ile iletisimi kontrollii ve kaliteli
yapma, sonu¢ odakli pazarlama,
verimlilik artis1, kalite ve iyilestirme,
telefonla satis ve pazarlama imkanlarinin
degerlendirilerek gelir artis1 saglamak
(Celep, 2008:54-57).

Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin
saglanmasi (T.C. Serhat kalkinma ajansi,
2011:8-9)

Zayif Yonler

Stres, diisiik tatmin, diisiik motivasyon
ve kariyer firsatlarindan  yoksun
olunmasi (Man & Selek Oz, 2009:84).

Giliven problemlerinden kaynakli ¢agri
merkezi  kullanmayan tiiketicilerin
olmasindan kaynakli kullanim azliginin

nedeni olarak goriilmesi  (Sariyer,
2007:490)
Telefon yoluyla dolandiricilik

faaliyetleri gibi sebeplerden dolay1 ¢agri
merkezlerinin itibarinin zarar gérmesi ve
tiikketicilerin ¢agri merkezlerini olumsuz
algilamasi (Celik, 2016:1449)

Firsatlar

Gelismis sehirlerde ¢agri merkezi agmak
yerine, farkli bolge veya sehirlerde ¢agri
merkezleri agilarak istthdama katki
saglamak (Celik & Okdemir 2010:87).

Tiiketiciler hatta beklemeden islemlerini
yapabilme, lilkenin hatta diinyanin farkl
yerlerinde de olsa hizmet alma olanagi
saglanmasi (Sariyer, 2007:151).

Isletmenin  verimliligini  arttirarak
maliyet avantaji  saglamasi, ayni
zamanda Cagri merkezi yatirimlariin
etkisiyle kurulan bdlgenin ekonomisinde
canlanmasinda katkida bulunur (T.C.
Serhat kalkinma ajansi, 2011:8-9)

Yapay zeka teknikleri kullanilarak
duygu analizi ¢aligmalarinin yapilmasi
(Yigit, 2017:563).

Tehditler

Operasyonel kanallarin tehdit unsurlari
insan karar hatalar1 (eksik bilgi), yazilim
veya donanim hatalari, insan
siireclerinde  hatalar,  dolandiricilik,
hirsizlik, yangin ve deprem gibi riskler
bu islemlere ait tiim siireclerde soz
konusudur (Celik & Okdemir 2010:87)

Uygun olmayan yazilimlarin tercih
edilmesi, personele yeterince Onem
verilmemesi, egitime yeterince Onem
verilmemesi ve  yeterli biitcenin
ayrilmamis olmasi (Cigek & Atilgan,
2012:96).
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Cagr1 merkezlerinin sayis1 giiniimiizde 6nemli artig gostermistir ve artmaya devam
etmektedir. Miisteri memnuniyeti sermaye zorunlulugundan sonra bankalar i¢in ikinci
onemli faktordiir. Misterilerin bankaya olan giiveni verilen hizmetin kalitesine
baghdir. Miisteriler, mevcut disiplini dikkate alarak bankanin hizmetlerini
degerlendirir. Calisan sistemin disiplini ve personel ilk dnce kontrol edilir. Miisteriler
disiplini olmayan bir bankaya giivenmezler (Ozkan, 2011:85-95). Temsilciler gerekli
bilgilere sahip olmadiklarinda, kampanyalardan haberdar olmadiklar1 ya da yeterince
egitilmediklerinde dogrudan firmalarin kimliklerini etkilemektedir. Tiirkiye’nin en
biiyiik giiclii yonlerinden biri olan geng niifus yapisi sayesinde teknoloji buluslarina
yardimc1 olarak teknoloji tedariklerin temininde disa bagimligin azaltilmasi
konusunda katki saglayacaktir. Hizmet kalitesinin artist ve denetimlerin artmasi

sayesinde i¢ miisteri memnuniyet artisin1 beraberinde getirecektir.
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SONUC

Diinyada ve Tiirkiye’ de bankalarin kullanmis oldugu alternatif dagitim kanallarini
stirekli gelistirdikleri goriilmektedir. Alternatif dagitim kanallarinda en 6nemlilerinden
olan ¢agri merkezlerinde kaliteyi arttirma gerekliliginin duyulmasinda en 6nemli
gercek, bankalar aras1 yasanan yogun rekabettir. Bankalar arasindaki rekabet artisi,
cagri merkezlerinde sunulan hizmet g¢esitlenmesini ve misteri memnuniyetini

saglamistir.

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde son yillarda ¢agri merkezlerine teknoloji
yatirimi arttirmigtir. Bankalar arasi rekabet ortaminda ¢agri merkezleri araciligr ile
miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaglanmistir. Boylece miisterilerin ya da
arayanlarin sorun ve sikayetleri dinlenerek ¢oziime baglanmaya galisilirken, 6neri ve
goriisleri kayda alinarak yapilan yeni hizmetlerde istenenlere cevap vermeyi
amaclamaktadirlar. Calismada Tiirkiye’ de ¢agr1 merkezi teknoloji uygulamalari ele

alinmustir.

Bu kapsamda banka g¢agri merkezi self-servis islemi ile miisterilerin mentide
kaybolmadan hizli ve giivenli islemlerini gergeklestirebilmeleri, cagri merkezi piyasa
yapisi, misteri memnuniyetinin saglanmasi, ¢agri merkezlerinin gelismis ve
gelismekte olan iilkelerdeki yeri ve Tiirkiye icerindeki yatirim boyutuna deginilmistir.
Verilerin degerlendirilmesiyle ¢agri merkezlerinin giiniimiizde bulundugu nokta
belirlenmeye calisilmistir. Bu baglamda elde edilen sonuglar; ¢agri merkezinde
teknoloji kullanilarak pazarlama faaliyetleri 6n plana ¢ikarilmis, miisterilere daha iyi
hizmet sunma ve misteri memnuniyeti artis1 saglanmaya c¢alisilmistir. S6z konusu
gelismeler 1518inda cagri merkezi yonetimi ve teknolojik etkiler cagri merkezleri
gelisiminde etkin bir sekilde kullanmistir. Yeni teknolojilerin kullanimu ile birlikte
iriin ve hizmet ¢esitliligin artmasi1 rekabet artisina neden olmaktadir.  Cagri
merkezlerinde IVR (sesli yanit sistemi) agacinda sesle yonlendirme o6zelligini
gelistirerek yeni islemleri IVR (sesli yanit sistemi) tasinmasini saglamistir.
Operasyonel alanda ¢agr: merkezleri teknoloji yatirnrma 6nem veren, farkli alanlarda

gelisen dnemli bir birim olarak gosterilebilir.
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Cagr1 merkezlerinde bilgilendirme, goriis-6neri verme, sikayet ¢ézme alanlarinda
yogunlastigl goriilmektedir. Bu durum, kurumun yapist ve islevine uygun olarak
ortaya ¢ikarmaktadir. Sonu¢ olarak ¢agri merkezlerinin ihtiyaclara gore teknoloji
gelismelere uygun hareket ettigi hem gelismis iilkelerde hem de gelismekte olan
tilkelerde bu trendi gostermektedir. S6z konusu biiylime ayni zamanda calisan
personellerin donanimini arttirmak ile birlikte hem i¢ miisteri memnuniyetini hem de
dis miisteri memnuniyetinin artisina olumlu katki saglamaktadir. Ciinkii alternatif
dagitim kanallarinda ¢alismalar genisledikge ihtiyaclarin iyi okunmasi ve ihtiyaglara

uygun hareket edilmesi saglanacaktir.

Cagri merkezlerinde sikayet ¢ozme, goriis-Oneri verme, bilgilendirme gibi bir¢ok
fonksiyonu tasimaktadir. Bundan kaynakli ¢agri merkezleri giivenilir bilgi kaynaklar
olarak kabul edilmektedirler. Bilgi teknoloji imkéanlarini kullanarak tehdit olusturan ve
gicsliz  yanlarmm1  firsata  doniistirerek  bilinyesindeki ~ zayif  yonlerine
odaklanmaktadirlar. Bu durum, ¢agr1 merkezlerinin yapisi ve islevine uygun olarak
ortaya cikarmaktadir. Sonug olarak c¢agri merkezlerinin ihtiyaclara gére teknoloji
gelismelere uygun hareket ettigi hem gelismis iilkelerde hem de gelismekte olan
ilkelerde bu trendi gostermektedir. S6z konusu biiylime ayn1 zamanda calisan
personellerin donanimini arttirmak ile birlikte hem i¢ miisteri memnuniyetini hem de
dis miisteri memnuniyetinin artisina olumlu katki saglamaktadir. Ciinkii alternatif
dagitim kanallarinda ¢alismalar genisledikge ihtiyaglarin iyi okunmasi ve ihtiyaglara

uygun hareket edilmesi saglanacaktir.
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