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BILGISAYAR DESTEKLI ANALIiZ YARDIMIYLA
CAGRI MERKEZLERINDE SES KAYIT
DEGERLENDIRME ONERISi

Tezi Hazirlayan: Fatih OZKAYA

OZET

Glinimiiz ¢agr1 merkezi ¢alisanlart mesai Saatleri icerisinde ¢esitli miisteri
problemleri veya taleplerinin konu oldugu telefon goriismeleri gerceklestirmektedir.
Is hayatinda artan rekabet ortami, maliyetlerin optimum seviyede tutulmasi ve
degisen miisteri ihtiyag ve/veya taleplerine karsin sirketler yeni teknolojik
uygulamalar kullanmaya yonelmislerdir. Cagri merkezlerinin bugiinkii konumu
diistiniildiigiinde ise bu merkezlerin teknolojinin en ¢ok kullanildigi sektorler

arasinda yer aldig1 goriillmektedir.

Cagr1 merkezi dinamiklerine bakildiginda; insan kaynagi, teknoloji ve siireg
vazgecilmezler arasindadir. Bu dinamikler ile birlikte cagri merkezi denince ilk akla
gelenlerden biri olan “Goériismelerimiz kalite standartlarimiz geregi kayit altina
alinmakta” cilimlesi, anlam olarak kalitenin cagri merkezleri acisindan ne kadar

onemli oldugunu vurgulamaktadir.

Bu tez ¢alismasinda, c¢agri merkezlerinde jenerik hale gelen goériismelerin
kayit altina alinmasi islemi sonrasinda, gelisen ses kayit degerlendirme siireclerinden
soz edilmis olup, bu siirece yeni bir bakis acis1 getirmek amaci ile ses analizi
teknoloji kullanilarak ses kayit degerlendirme isleminin gergeklestirilebilecegi

gosterilmistir.
Teknolojinin gelismesi ile birlikte, ¢agri merkezlerinde gergeklestirilen

goriismelerin insan kontroliiniin yani sira, bilgisayar destekli olarak da denetlenmesi

ve degerlendirilmesi de tez kapsaminda ayrica incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezi, Ses Analizi, Ses Kayit Degerlendirme



A PROPOSAL FOR THE VOICE RECORD
EVALUATION OF CALL CENTERS BY MEANS OF
COMPUTER-ASSISTED ANALYSIS

Presented by: Fatih OZKAYA

ABSTRACT

Today's call center employees mainly deal with various customer
problems or requests over the phone calls. In increasingly competitive environment
of business, costs and changing customer needs or demands should be kept at an
optimum level, therefore companies tend to use new technological applications.
Among these companies on a sectoral base, call centers are probably the ones to use

new technologies mostly.

Looking at the dynamics of call center, the essential parts are human
resource, technology and process. The mostly heard motto saying of call centers
which is "Our meetings are recorded according to quality standards™ implies that the

quality issue is deeply significant for the call centers.

In this study, regarding call centers, firstly the voice recording processes are
introduced. Later the new contribution is suggested such that, rather than human,
computers can be employed to achieve analyzing of recorded voice by means of

voice recognition and evaluation systems

Key Words: Call Center, Speech Analysis, VVoice Recording Evaluation
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ACD
CRM
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OUTBOUND::
EMEA
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OFFSHORE :
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SIP
UDP
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AGENT
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OFFSHORE :

KISALTMALAR

: Konusma metni.

: Otomatik ¢agr1 dagitimcisi

: Misteri iligkileri yonetimi

. Interaktif sesli yanitlama

: Bilgisayar-Telefon entegrasyonu
: Otomatik ses tanima sistemi

: Otomatik numara tanima

. Yonetimsel raporlama sistemi

- Ses kayit sistemi

: Ortalama cevaplama siiresi

: Ortalama cagr1 sonras is Siiresi

: Gelen cagri, miisterinin ¢agr1 merkezini aramasi

Dis arama, giden ¢agri, ¢agr1 merkezinin miisteriyi aramasi

: Avrupa, Ortadogu ve Afrika.
: Asya Pasifik.
: Karayipler ve Latin Amerika.

Di1s kaynak hizmetin yurti¢ine verilmesidir.

Dis kaynak hizmetin yurtdisina verilmesidir.

- First call resolution — ilk ¢agrida sonuglandirma
- International telecommunication union

: Session initiation protocol

: User datagram protocol

: Voice over internet protocol

: Miisteri temsilcisi

: Private branch exchange — Ozel santral

- Miisteri temsilcisi masasi

Herhangi bir iilkede faaliyet gosteren asil merkezi o iilkenin disinda

bulunan denizasir1 bir kurumun faaliyeti olarak tanimlanmaktadir.
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1. GIRIS

Cagr1 merkezleri, firmalarin iirlinlerini daha kolay tanitmalarinda, miisterilerinin
tiriinleri hakkindaki diisiince ve isteklerine daha kisa siirede ulasabilmelerini
saglamaktadir. Ik baslarda iiriin bilgisi vermek ve basit birkag islem gerceklestirmek
amaci ile kurulmaya baslayan ¢agri merkezleri, giinlimiizde sirketlerin miisterileri ile

bulustugu bir iletisim merkezi halini almistir.

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agr1 merkezleri; kurumun kendisiyle
temas etmesini istedigi tiim partilerin (miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta
telefon olmak iizere diger tiim temas bigimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak
etkilesim i¢inde olmasini saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir. Cagri
merkezlerinin tanimi, teknolojinin de gelismesiyle giin gectikce degismektedir. Basit
bir yaklasimla ¢agr1 merkezi tanimi; miisterinin bir ¢agrisinin (telefon, e-mail, web,

faks, IVR vs ile) bir merkez (nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasidir [1].

Incoming Call Management Institute (ICMI) ¢agr1 merkezlerini; “misteriye ve
sirkete deger yaratmak amaci ile sirketin kaynaklarinin ve farkl iletisim kanallarinin
etkili bir sekilde entegre edildigi, insanlardan, siire¢lerden, teknolojilerden ve

stratejilerden olusan koordineli bir sistem” olarak tanimlamaktadir.

Diger yandan ¢agri merkezleri ile ilgili bir¢ok alternatif tanim bulunmaktadir.
Bunlar; “miisteri etkilesim merkezi, miisteri temas merkezi, ¢ok kanalli ¢agri
merkezi, baglantili cagr1 merkezi, miisteri temas bolgesi, web-uyumlu ¢agr1 merkezi,
miisteri destek merkezi, miisteri haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri merkezi,
satis ve hizmet merkezi, rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi,

yardim masas1 ve miisteri ilgi merkezi” olarak sayilabilir.

Yukarida da belirtildigi gibi birden fazla terim ile ifade edilen ¢cagr1 merkezleri
giiniimiizde birgok kisiye is imkani saglayan ve iilke ekonomisine katki saglayan

biiyiik ve uluslararasi bir sektor haline gelmistir [2].



Mevcut duruma bakildiginda ¢agr1 merkezleri inhouse ve outsource olmak iizere
Iki ayr1 yapi igerisinde incelenir. Inhouse ¢agri merkezleri; kendi ¢agri merkezini
teknoloji, insan kaynagi ve siiregleri ile isleten firmalara denir. Outsource cagri
merkezleri ise; teknoloji, insan kaynagi ve siireglere sahip olan ve farkli firmalar

adina ¢agr1 merkezi hizmetini gergeklestiren kuruluslar olarak ifade edilir [3].

Giliniimiizde bir¢ok firmanin ¢agri merkezi bulunmakta ve nihai tiiketiciler de
kullandiklar1 ya da kullanacaklari iiriinler de olusan soru isaretlerine cevap aramak
veya sikayetleri, taleplerini ve onerilerini dile getirmek i¢in ilk olarak ilgili iirlin i¢in
cagri merkezlerini aramaktadir. Firmalar cagri merkezleri sayesinde {iriinleri
hakkinda sikayetleri kisa siire i¢cinde alip iiriinle ilgili iyilestirme yapabilmektedirler.
Ya da gelen Onerileri degerlendirip sirket imajina olumlu yansitabilme olanaklari
mevcuttur. Diger bir bakis agisi ise; sirketler acisindan bir sube agmak yerine
yapilabilecek islemleri ya da alisverisleri ¢agri merkezlerine kaydirarak zamandan

tasarruf etmek oldukca miimkiindiir.

Bir ¢agr1 merkezi kurmak ekstra subeler agmaktan daha avantajli bir istir. Ancak
bu avantaj kimi zaman dezavantaja da doniisebilir. Cagr1 merkezleri firmalarin
misteri hizmetleri agisindan biiyiik 6neme sahiptir. Ancak telefona cevap verecek
Kisiler tirtinlere, hizmetlere ve is siire¢lerine hakim, zor miisteri ile basa ¢ikabilen ve
sikayet, istek ya da talepleri karsilayabilecek veya ilk temasta sorunlara miidahale
edilecek nitelikte olmalidir. Cagri  merkezleri genellikle gelen c¢agrilar
karsilayan(inbound), miisterileri arayan(outbound) ve de son olarak miisteriden gelen
e-mail, faks, vs. cevaplayan guruplardan olusur. Her ¢agri merkezi gurubu yaptiklar

islere gore cesitli performans kriterleri tizerinden degerlendirilir [4].

Cagr1 merkezlerinde motivasyon ve ddiillendirme amacglh ya da miisteriye taahhiit
edilen hedefler geregi calisanlarin diizenli olarak performanslari Ol¢iilmektedir.
Diger bir sebebi ile calisanlarin sirket politikalarina ne kadar uyum sagladiginin
gozlemlenmesidir. Ornegin; otomotiv sektorii igin performans kriteri miisterinin
ilettigi problemi en kisa siirede ilgili birimlere aktararak ¢ézmek iken, bir GSM
operatdrii cagr1 merkezi i¢in hattini kapattirmaktan vazgegirilen abone sayis1 olabilir.
Satis odakli ¢alisan bir ¢agri merkezinde ise gerceklesen satis adetleri performans

kriteri olacaktir.



Glinlimiiz ¢agr1 merkezlerinde ¢alisanlarin performanslarini 6lgmek i¢in oldukca
biiylik yatirimlar yapilmaktadir. Bu yatirnmlarin 6nde gelenleri arasinda teknoloji,
insan ve egitim yatirimlart bulunmaktadir. Cagr1 merkezlerinde performansi
gerceklestiren ¢alisanlar oldugu gibi performansi 6lgen, raporlayan ve yorumlayan
caliganlarda bulunmaktadir. Bu durumdan dolayr da cagri merkezleri maliyetini
performansi Ol¢limleyen g¢alisanlarda olusturmaya baglamistir. Bu calisanlar gider
merkezi olarak ifade edilmektedir. Performans Olgtimii gerceklestiren ¢alisanlar
arasinda en fazla paya sahip calisan sayisi, ¢agri merkezleri agisindan en Onemli
kriterler arasinda olan konusma Kkalitesi kriterini Olglimleyen ¢alisanlardan
olusmaktadir. Bu calisanlarin maliyeti cagri merkezlerine hatir1 sayilir bir yiik
olusturdugu gibi, konugma kalitesinin Ol¢lim yontemi bakimindan da performans
Olclimiiniin insan yorumuna birakilarak adil ve esitlik ilkesinden uzaklasilmaktadir.
Dolayist ile ¢agri merkezleri agisindan hem maliyet avantaji saglamak hem de
gelisen teknoloji ile birlikte, konusma kalitesinin Ol¢iimi i¢in farkli yontem ve

uygulamalarin kullaniimasi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir.

Konusma kalitesinin insan yorumu ile degerlendirilmesi konusulan dilin iyi
analiz edilmesi anlamina geldigi c¢agri merkezleri tarafindan bilinmektedir. Buna
dayanarak insanlar arasindaki temel iletisgim aracinin dil oldugu diisiintildiigiinde,
insan-makine etkilesiminin de temel aracinin dil olacagi kagimilmazdir. Teknolojinin
ilerlemesiyle insan-makine etkilesiminin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Bu
sebeple, dogal dilde verilmis ifadelerin bilgisayarin anlayacagr bigime

dontistiiriilmesi 6nem tagimaktadir [5].

Giintimiiz teknolojilerinin yardimi ve yapay zeka ile birlikte konusma kalitesinin
insan yorumu ile degerlendirilmesi yontemi bir kenara birakilarak ses algilama
teknoloji ile yapilabilmektedir. Bu durum bu Kriteri 6lgtimleyen calisanlarin sayisini
azaltmakta ve hata payini en aza indirgeyerek optimum maliyetli adil bir dl¢ciim

yapilmasini saglamaktadir.

Bu calismanin ilerleyen boliimlerinde de Diinya ve Tirkiye cagri merkezi
sektorii, kullanilan teknolojiler, performans 6l¢iim kriterleri ve bu kriterler arasinda
yer alan ses kayit degerlendirme kriterinin gliniimiizdeki 6l¢iim yaklasimi ve yakin

gelecekte ses algilama teknolojisinin bu kritere etkisinden bahsedilmistir.
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2. CAGRI MERKEZi SEKTORU

Sektor gozetmeksizin rekabet ortami arttikca firmalar, pazarlama stratejilerine
deger katacak nitelikler bulmanin ve anlamanin, miisterinin ne istedigini 6grenmenin
veya miisteri gereksinimlerine ve isteklerine cevap verme ile birlikte kaliteli bir
musteri etkilesimini ve memnuniyetini de saglamak adina c¢agri merkezine sahip

olmaya yoneldiler.

1960'l1 yillarin sonlarina kadar sirketler miisteri sikayetlerini iletme araci olarak
telefonu kullanmamislardi. Telefonun ilk olarak istek ve sikayet iletme araci olarak
ortaya ¢ikmasi 1960'larin sonlarinda gergeklesmistir. Bu gelisme ile beraber bilinen
ilk cagr1 merkezi 1960’11 yillarda Ford firmasinin miisterilerin hatali {iriinleri veya
arabalar bildirmeleri i¢in kurulan ¢agri merkezidir. Ford ve AT&T firmas1 800 ile
baslayan danigma hattin1 olusturmuslardir. AT&T ilk ¢agri merkezlerinin ortaya
cikmasina Onayak olan sirket olarak tarihe adin1 yazdirmistir. Sirket
merkezilestirilmis ¢agr1 merkezini ilk olarak uygulayip iicretsiz telefon destegi
vererek bunun gerekli oldugunu diger sirketlere géstermistir. Aradan gecen az zaman

icinde ¢agr1 merkezi hatir1 sayilir seviyede ciro iireten bir sektor haline gelmistir[6].

Birgok sirket bahsedilen gelismeleri ilk baslarda smirli teknolojik kapasite ile
pahali g6z boyayan hileler olarak kavramistir. Cagr1 merkezi sektorii, daha kiigiik
isletmelerin de daha diisiik maliyetli ¢agri merkezi talepleri ile satis ve servis
kontaginda ya da randevu ve pazarlama faaliyetlerini gerceklestirebilecegi direkt
nokta olabilecegi potansiyelini kavramigtir. Daha sonra bu donemde, ABD'de
"licretsiz hatlar" bir¢ok sirket tarafindan devreye alinmaya baslanmis ve bir hizmet

statiisii olarak sunulmustur.

Bugiin ise artik bu tiir licretsiz hatlar bir rekabet avantaj1 olarak degil, kurumlarda
bulunmasi gereken bir temel ihtiyag olarak ortaya ¢ikmaktadir. 30 sene 6nce ABD'de
destek hatlar1 ile miisterilerine bir temas noktas1 yaratmis sirketler rekabette One
cikarken, bugiin bu imkani1 sunmayanlar, miisteriler tarafindan tercih edilmemekte ve

giivenilir firma statiisiine konulmamaktadirlar.



1970'lerin baginda Continental Havayollarinin tedarik ettigi ilk ACD (Automatic
Call Distributor - Otomatik Cagrt Dagitimcisi) uygulamasi bugiinkii ile
kiyaslanamayacak derecede pahali ve az fonksiyoneldi. Diger alanlarda oldugu gibi
cagr1 merkezi teknolojileri de zaman iginde kii¢lilmiis, ucuzlamis ve irili ufakh

isletmelerin de satin almasiyla ¢agri merkezleri siiratle yayilmistir [7].

Cagr1 merkezleri son 30 yil igerisinde 6nemli evrimler ge¢irmistir. Ilk etapta
¢agr1 merkezlerinin pazarlama faaliyetlerinde ¢ok 6nemli bir yeri yoktu, ¢iinkii ¢agri
merkezlerinin ilk hedefleri miisterilere sikayetlerini iletebilecek ve genel sorunlarini
¢ozebilecek merkezilestirilmis iletisim noktalari sunmakti. Bu nedenle firmalarin iist
diizey yoneticileri tarafindan ¢agri merkezleri, “satis sonrasi” hizmet olarak
degerlendiriliyor ve gereksiz masrafli bir maliyet olarak kabul ediliyorlard: [8].
Teknoloji gelistikge ve is uygulamalar1 yerine oturdukea, ¢agri merkezlerinin degeri
de bu gelismeler dogrultusunda artmistir. Burada itici gii¢ miisterilerdi. Avrupa'da
pazarlar rekabete ve igbirligine daha agik olarak yeniden diizenlendiginde, miisterinin
giicli 6nemli oranda artmisti. Bunun 6tesinde finans ve perakende sektorleri gibi bazi

sektorlerde miisteri tam anlamiyla kral olmustu.

Kamu sektoriinde de benzer gegis yasanmistir. Gegtigimiz yillarda Avrupa'daki
devletler uygun isgiicine ve ekipmana sahip departmanlarini ve dairelerini
birlestirme yoniinde 6nemli ¢abalar gostermistir. Bu “birlesik diisiince” bigimi ayni
zamanda vatandaglar1 da etkilemis ve bunun sonucunda c¢agri merkezleri yerel ve
merkezi yOnetimleri is yapilmasi kolay kurumlar haline getirmistir. Bu makro
ekonomik ve politik degisimlere paralel olarak, haberlesme teknolojilerindeki
ilerlemeler ve internet'in gelisimi bu egilimi desteklemis ve birgok sekilde pek ¢ok

esneklik kazanilmasini saglamistir.

Teknolojik gelismeler ayrica c¢agri merkezlerinin her iki tarafinda da birgok
degisik temas noktalar1 yaratmig ve gelistirmistir. Calisanlarin, haberlesme araci
olarak sadece bir¢ok telefon ve faks makinesinin bulundugu bir merkezde toplandig:
eski cagri merkezlerine kiyasla, giinlimiizdeki ¢agr1 merkezlerinin pek ¢ok farkl
haberlesme aracina sahip oldugu soOylenebilir. Bu haberlesme araglari hem
internetteki gelismelerin hem de ¢oklu ortam teknoloji ve uygulamalarinin

kullanilmasinin sonucudur.



Coklu ortam ¢agr1 merkezleri siirekli ve esnek hizmet verebilmek i¢in telefon, e-
posta, sohbet, faks ve diger pek cok haberlesme aracini bir arada kullanmaktadir.
Bir¢oklu ortam ¢agri merkezi elektronik haberlesmenin de Olgiilebilecegi ve
yonetilebilecegi yonetim araglarin1 da iceren pek ¢ok akilli yetenek tabanli

yonlendirme sunmaktadir.

Baslangigta ¢agri merkezleri tamamen miisteri temsilcileri kanaliyla miisteri istek
ve ihtiyaglarmin dinlenmesi, problemlerinin ¢éziimlenmesi ve talimatlarinin yerine
getirilmesi yoluyla hizmet sunmaktaydi. Gelisen teknolojiyle birlikte bu ilk nesil
insan giicline dayali ¢agr1 merkezleri yerlerini akilli ¢agri yonlendirme sistemleriyle
donatilan ve miisteri temsilcisinin ancak talep edilen durumlarda devreye girdigi
ikinci nesil c¢agri merkezlerine birakmistir. Bu ikinci nesil ¢agri merkezlerinde
dogrudan bilgisayara bagli olan sistem, baslangicta ¢esitli gilivenlik prosediirlerini
uyguladiktan sonra telesekreterin yonlendirmesiyle misterilerin taleplerinin
niteligine gore ilgili sathaya gegmesine olanak tanimaktadir. Zaman igersinde ikinci
nesil ¢agri merkezlerinde de teknoloji ve rekabetin etkisiyle ¢esitli yenilikler

yapilmis, birgok yeni uygulama sisteme entegre edilmistir.

Cagri merkezleri, miisterilerin en rahat erigebildigi yiiziidiir ve sirketlerin
miisterileriyle iletisim kurmak adina bir¢ok uygulamayi hayata gecirebilecekleri
birimleridir. Bu uygulamalarin biiyiik cogunlugu telefon cagrilariyla gerceklesmesine
ragmen, e-posta, sms, fax veya web chat seklinde de gergeklesebilir ve bu

medyalarda iletisim talepleri de “cagri” olarak adlandirilabilmektedir.

2.1. Inbound(Gelen Arama) ve Outbound(D1s Arama) Cagr1 Merkezleri

“Cagrt alan”, “gelen ¢agrilara yanit veren” inbound ¢agr1 merkezleri adindan da
anlasilabilecegi gibi, belirli bir telefon numarasi vasitasiyla (Tiirkiye'de ¢ogunlukla
444 ile baslayan veya 0800'li) gelen c¢agrilara yanit veren tiirdeki c¢agri
merkezleridir. Bunlar genellikle hizmet, destek, yardim, bilgi alma, islem yapma,

satig gibi ihtiyaglara cevap vermektedirler.



“Dig arama”, “cagri gerceklestiren” outbound cagr1 merkezleri ise belirli bir
amag¢ icin, bir grup insan tarafindan belirli telefon numaralarinin aranmasi ile
siirdiiriilen faaliyetlerin gergeklestirilmesidir. Giliniimiizde dis arama islemi vakit
kazanimi agisindan bilgisayar programlari tarafindan yapilmaktadir. Dig arama ¢agri
merkezleri daha ziyade telefonla satis (tele-satis) veya tele-marketing faaliyetlerinde

bulunmaktadir.

Her ikisinde de temelde bir¢ok ortak nokta bulunsa da inbound ve outbound ¢agri
merkezi karakteristikleri ve dinamikleri gercekte birbirlerinden farklilik gosterir.
Cagri merkezi kavrami bir¢ok kez “inbound” ile es deger tutulmakta olmasina
ragmen aslinda bir¢ok gelismis cagri merkezinde hem inbound hem de outbound
cagr1 merkezlerine 6zgii faaliyetler ayni ¢at1 altinda yiiriitilmektedir [9]. Gelen/Cagri
Alan (Inbound) ve Giden/Dis Arama (Outbound) ¢agrilarla sunulan belli basli ¢agri
hizmetleri Tablo.1. i¢erisinde belirtilmistir.

Tablo.1. Gelen ve Giden Cagrilar ile Sunulan Hizmetler

GELEN / INBOUND GIDEN / OUTBOUND

> Miigteri Hizmetleri

> Damisma Hatlar

% Uriin Servis Hatlari

> Teknik Destek

> Siparis Hatti

7> Rezervasyon Hatti

»# Sikayet Yonetimi

> Asistans Hizmet Hatlar
> Cross-Sell/Upsell

# Telefonda Satig

# Telefonda Pazarlama
> Hatirlatma Servisleri
> Anket Yontemi

7 Veri Guincelleme

> Randevu Alma

> Gizli Misteri

> Kampanya Yonetimi
> Welcome Calls

> Collections Aramalari
# Churn/Elde Tutma

Kaynak: Cagri merkezlerinde ¢aligma yasami yiiksek lisans tezi. Cigdem Deniz
Ering. 2007 Mayis Sakarya Universitesi. ve  http://www.callus.com.tr/,
http://www.globalbilgi.com.tr/tr/index.html, http://www.cmcturkey.com/ sitelerinin
¢Oziim ve hizmetleri boliimiinden derlendi.

Inbound ve outbound olmak iizere ¢agrt merkezlerinin firmalara sagladigi belli
bash faydalar; organizasyon ile miisteriler arasinda koprii gorevi gérme, iletisimin
kontrollii ve kaliteli bir bicimde saglanmasi, iirlin ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri
beslemenin saglanmasi, miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi ve sirket imajina olumlu

katki1 olarak 6zetlenebilir [10].


http://www.callus.com.tr/
http://www.globalbilgi.com.tr/tr/index.html
http://www.cmcturkey.com/

2.2. Cagr1 Merkezi Bilesenleri

Etkili ya da basarili sayilan ¢agri merkezleri 4 temel alanda faaliyetlerini
olusturmuslar ve gelistirmislerdir. Strateji, Siireg, insan Kaynag1 ve Teknoloji olarak

belirtilen bu 4 ana faaliyet Tablo.2. igerisinde 6zetlenmis ve ayristirtlmistir [11].

Tablo.2. Cagr1 Merkezi Bilesenleri

Strateji Sureg
Miisteri segrmentasyonu Is yiikii ve is giicii planlama
Temas kanallarn Tahmin, kaynak ydnetimi
Kar merkezi-gider merkezi Vardiya planlan
Operasyon siiresi Raporlama ve bilgi akis
Hedefler Misteri taleplerini ele alma
Araclar Eskalasyon
Lokasyon secimi Sikayet ve yazib talepleri cevaplama
AZ/web cagn merkezi Kayt diizeni

Bilginin giincelliginin sadlanmas
E-mail yamtlama
Misteri gruplan ve kanallan

insan Kaynagi Teknoloji
Cagn merkezi kiltlr Coklu artam, e-uyumiu
Etkin iletisim Telekom altyapist
Secme ve yerlestirme Masalistil uygulamalan
Oryantasyon Planlama ve cadn yinetimi yazibmilan
Is bas1 editim Donamm secenelkleri
Kariyer olusturma Entegrasyon
Performans ydnetimi Hiz ve kullanmm
Beceri odakh talkimlar Yatinmn geriye déniisi
Cabsan memnuniyeti Teknik destek

Motivasyon ve tesvik sistemleri  |Acil durum plam
Isgiicii kaybim azaltma

Kaynak: Call School, Alp Kohen, Cagri Merkezleri: Yararlar1 ve Bilesenleri i¢inde
(05 Temmuz 2011) tarihinde http://www.callschool.org/index.php?q=node/40
internet sitesinden alind.



http://www.callschool.org/index.php?q=node/40

2.2.1. Strateji

Tartismasiz herhangi bir yeni olusum veya girisimde oldugu gibi ¢agr1 merkezi
kurarken de gerekli temel gereksinimler arasinda iyi bir vizyonun ve buna bagh
stratejinin bulunmasidir. Gergeklestirilecek bir¢cok yatirim (teknoloji, insan kaynagi,

lokasyon vb.) olusturulacak olan bu strateji ¢cergevesinde belirlenecektir.

Kapsamli stratejinin, ac¢ik anlasilir olmasi ve 6zellikle iist yonetim tarafindan da
desteklenmesi gerekmektedir. Bu kapsamda degerlendirilmesi gerekenler sirketin
miisteri iligkileri hedefleri ve yontemlerinin neler olacagi, ulasilabilirlik (hizmet
seviyesi hedefleri gibi), operasyon siiresi (7-24 gibi), hizmet sunulacak kanallar
(web, telefon, fax gibi), desteklenecek birimler (hizmetler, iriinler), satig
imkanlarimin  degerlendirilmesi  (telefonla pazarlama, c¢apraz satig), miisteri
memnuniyeti ve sadakati yontemleri, miisteri segmentleri i¢in farkli temas bigimleri,

yeni hizmetlerin adaptasyonu gibi bir¢ok alandir.

2.2.2. Siire¢

Belirlenmis stratejik hedefler ve ulasilmak istenilen yon dogrultusunda
olusturulacak is siireclerinin hazirlamasina gerekli kaynagin ve zamanin harcanmasi
ve bu ise baslangigta gerekli 6nemin verilmesi ilerde olusabilecek gereksiz israfi

engellemek agisindan 6nemlidir.

Cagr1 merkezi yonetimine ait bir dizi spesifik yontemin ve planlama siireci ile
ilgili asamalarmin dikkate almmasi gerekmektedir. Gelen ¢agr yiikiiniin
ongoriilmesi, ¢alisan is glicii planlamasinin yapilmasi, vardiya planlari, tahmin,
bliylime ongoriileri, gelen-giden cagrilarin dagilimlari, ¢agr1 yanitlama gruplarmin
belirlenmesi bunlardan sadece bazilardir. Ote yandan, ¢agri merkezi tarafindan ele
alinmas1 hedeflenen farkli temas tiirlerinin ele alinacak farkli kanallar bazinda
belirlenmesi gereklidir. Belirlenen siireglerin detaylandirilarak resmedilmesi / is

akislarinin ¢izilmesi yararl olacaktir.



Hangi miisteri tipleri veya islem tiirleri hangi kanallara yonlendirilecektir, hangi
asamalardan gectikten sonra canli bir miisteri hizmetleri yetkilisine baglanacaktir, e-
mail yanitlama is silireci nasil olacaktir, sikayet talepleri nasil ele alinacaktr,
eskalasyon prensipleri neler olacaktir, yazili taleplerin ele alinmasinda nasil bir
yontem izlenecektir. Bu ve bunun gibi bir¢ok temel soru zaten strateji olusturma

asamasinda yanitlanmalidir ve bu asamada nasil yapilacagi detaylandirilacaktir.

2.2.3. Insan Kaynag

Tim isletmelerde misteri memnuniyeti  o6l¢timlendigi  gibi  ¢alisan
memnuniyetinin de Ol¢iimlenmesi gerekmektedir. Hemen her kaynak c¢agri
merkezlerinin maliyetlerinin %60 veya %70'ini c¢alisanlarin olusturdugunu
belirtmektedir. Maliyet kismi bir tarafa birakilirsa, bir ¢agri merkezinin basarisinin
en temel unsuru calisanlar oldugu, farki yaratanlarin, miisteriye deger katanlarin
calisanlar oldugu cok aciktir. Gergekten de ¢alisan memnuniyeti ile miisteri
memnuniyeti arasindaki var olan direkt iliski bunun en giizel ispatidir. Memnun

calisanlar, memnun miisteriler dogurmaktadir.

Cagr1 merkezlerinde insan kaynagindan bahsedildiginde se¢gme ve yerlestirme,
egitim ve oryantasyon, performans yonetimi, odiillendirme ve tesvik sistemleri gibi

bir¢ok konuda spesifik dinamikler ve gereksinimler de 6n plana ¢ikmaktadir.

2.2.4. Teknoloji

Cagr1 merkezlerinin vazgecilmez ve belki de en fazla degisen ve gelisen
parcasidir. Bir ¢agri merkezi olusturmak icin gerekli bilesenler tamamen olusturulan
stratejinin bir ¢iktisidir. Kullanilacak teknoloji standart bir santral- ACD-masaiistii
yazilimi bileseni olabilecegi gibi, son derece kapsamli bir bicimde de ortaya
cikabilir. Cagr1 merkezi olusturmak i¢in gerekli teknolojiler yukarida deginilen diger
konular gibi olduk¢a kapsamlidir. Gerekli olabilecek teknolojinin ¢esitliligi
konusunda bir kisit bulunmamaktadir: ACD, IVR, CTI, ASR, isgiicii yonetim
araglari, call blending, predictive dailling, ses tanima teknolojisi, e-mail yanitlama

sistemleri ve masaiistii yazilimlar1 bu degiskenlerden sadece bazilardir.
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Teknolojinin olusturulmasi ve kurum igin en uygun bilesenlerin se¢ilmesi islemi,
yatirimin dogru yere yapilmasi ve azami yararin saglanarak yatirimin siiratle geriye
donmesi acisindan son derece onemlidir. Son giinlerde de teknoloji ile gelisen
yaratici fikirlerin ¢agr1 merkezleri agisindan maliyetleri diistirdiigiinii gostermektedir.

Yakin gelecek insansiz ¢agrt merkezleri yoluna dogru gitmektedir [12].

2.3. Diinya Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Genel Ozellikleri

Glinlimiizde ¢agr1 merkezi pazari biiyiik ve uluslararasi bir sektor haline gelmistir
ve c¢agri merkezlerinin basarisi, miisteri iligkileri yonetimi stratejilerinin ne kadar
etkili olacagina baghdir. Cagri merkezleri girisimler ve misteriye hizli ulasim

bakimindan isletmeler i¢in en 6nemli is birimi durumuna gelmektedir.

Yalnizca, ABD'de, Kanada'da ve Avrupa'da ise yaklasik yiiz bin ¢agr1 merkezi
oldugu tahmin edilmektedir. ABD ve Kanada'da bu merkezler, giinliik islemleri
yerine getirmek i¢in oldugu kadar, telefonda satis (tele-marketing) amagli olarak da
hizmet vermektedir. Almanya’da ise ilk ¢agrt merkezi 1970’li yillarda ihracatci

firmalarin telefonla siparis almalar1 tizerine baslamistir.

Cagr1 merkezleri 199011 yillarin basinda ise birgok alanda 6nemli hale gelmistir.
Ogzellikle telekomiinikasyon, bankacilik, ticaret ve marka iiriin endiistrisinde
yaygmlik kazanmistir. Avrupa'da ve Tiirkiye'de ise daha ¢ok servis amagli olarak
kullanilmaktadir. Bu merkezler bazi yerlerde kendi basmna bir sektor gibi meslek
odalart catis1 altinda birlesmis durumdadir. Kuzey Amerika'da ortalama her bes

ailenin en az bir ferdi ¢cagr1 merkezinde calismis veya calismaktadir.

Agent (miisteri temsilcisi) sayisi her 3 yilda 2 kat artis gostermektedir.
Diinya'daki c¢agri merkezleri istatistiklerine bakildiginda 1999 yilinda ortalama 29
milyar$ olan c¢agri merkezi cirolarinin, 2005 yilinda 42,5 milyar$ olarak
gercekleserek 6 yilda yaklasik %47 oraninda biiyiime gerceklesmistir. 2009 yilinda
ise diinyadaki cagri merkezi cirosunun 54,5 milyar§ diizeyine ulasacagi tahmin

edilmistir.
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Tiirkiye’de faaliyet gosteren cagri merkezi derneginin 2009 ve 2010 yillarinda
sundugu arastirmalara gore diinyada ¢agr1 merkezi sektoriiniin oldukca fazla biiylime
gosterdigi durumu oraya ¢ikmistir. Aragtirma sonuglar1 verileri ¢alismanin bundan

sonraki boliimlerinde asagida yer almaktadir [13].

e Cagri merkezi pazar biyiikligii 320 milyar$ diizeyindedir.

e Diinya gayrisafi hasilasinin binde 6’sin1 olusturmaktadir.

e 119 bin ¢agr1 merkezi bulunmaktadir.

e 8,4 milyon seat oturma kapasitesi olusmustur.

e 11 milyon ¢agri gorevlisi ¢calismaktadir.

e 100 ile 400 kisiye 1 ¢cagri masasi destek vermektedir.

e Diinya genelinde %14 oraninda offshore pazarlara hizmet verilmektedir.
e Diinyada ¢agr1 merkezleri outsource orani yaklasik %12 seviyesindedir.

e %75 Bireysel, %25 Kurumsal Miisterilere hizmet verilmektedir.

Maliyet avantaji saglamanin yollarin1 arayan uluslararasi sirketler, careyi
isgiictiniin ucuz oldugu iilkelerde bulmustur. Zaman ve mekan engelini kaldiran
bilisim teknolojisinin de nimetlerinden faydalanan sirketler, boylece miisterilerine
kendilerinden binlerce kilometre uzakliktaki Hindistan, Filipinler, Tunus, Romanya,
Cek Cumhuriyeti, Polonya, Macaristan ve Meksika gibi iilkelerden hizmet vermeye

baslamistir.

Cagr1 merkezleri kisa siirede uzak mesafelere tasiabilmesi durumu sadece
ABD veya Ingiltere ile siirli degildir. Mesela Avustralya'daki cagr1 merkezi Asya
tilkelerine, Japonya'dakiler Japonya disina, Singapur'dakiler Hindistan, Cin ve diger
Asya ilkelerine, Bati Avrupa'dakiler Dogu Avrupa ve Afrika'ya ve ABD'deki
merkezler Hindistan, Filipinler, Giiney Amerika ve Afrika'ya tasmnmaktadir. Bu

yaklasim sadece daha ucuz maliyet arayisindan kaynaklanmaktadir.
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Cagr1 merkezi derneginin 2010 yilinda sundugu aragtirma raporuna gore Diinya

genelinde gergeklesen bolgesel biiyiikliiklere ise Sekil.1. i¢erisinde belirtilmistir.

e 2008-2010 yillar1 arasinda Kuzey Amerika’nin toplam pazardaki payinin
%45°ten %41°e diismesi, APAC ve CALA bolgelerinde sirasiyla %3 ve

%1 oraninda artmasi beklenmektedir.

2008 2010
Toplam 8,3 milyon seat Toplam 9 milyon seat

EMEA = APAC mKuzeyAmerika » CALA EMEA  APAC m KuzeyAmerika © CALA

Sekil.1. Diinya Geneli Bolgesel Cagri Merkezi Biiytikliikleri (2010 Yili)

Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagri Merkezi Sektorii Sunumu
icinde (13 Haziran 2011) tarihinde http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-
ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf sitesinden alindi.

e Offshore pazarlarin c¢agr1 merkezlerine maliyet avantaji saglamasi
nedeniyle, pazar Kuzey Amerika’dan APAC ve CALA bolgelerine
kaymaktadir.
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Sekil.2. Dis kaynak Cagri1 Merkezi Pazar1 Diinya Geneli (2010 Y1l1)

Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu
iginde (13 Haziran 2011) tarihinde http://cagrimerkezleriderneqgi.org/uploads/Dunya-
ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf sitesinden alindi.

Bin Seat EMEA Bolgesi
400
364
336 330
350 | 319
300 1 284
254
%0 { 228
B Domestic
200 1
Offshore
150 1
100 |
3 53 57 63
50 A 0 % H
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Sekil.3. Dis kaynak Cagr1 Merkezi Pazar1 EMEA Geneli (2010 Y1l1)

Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu
icinde (13 Haziran 2011) tarihinde http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-
ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf sitesinden alindi.

14


http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf
http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf
http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf
http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf

Yaklasik 250.000 Hintli ABD'de bagli olduklart sirketlerin bayraklari altinda
0 iilkeden yapilan telefon miiracaatlarina Hindistan'dan cevap vermektedir. Cagri
merkezlerinde kayip esya, kredi kart1 satmak gibi binlerce is yapilmaktadir. ABD'de
giindiiz iken Hindistan'da gece oldugu icin 6zellikle giindiiz {iniversitelerde okuyan
Hintli gengler ve ¢ok sayida ev hanimi gece de bu isi yapmaktadir. Mesela bir
Amerikali ev hanimi bir elektrikli ev aletinin arizasi i¢in ¢agri merkezini aradiginda
karsisina Hindistan'da bir ¢agri merkezinde ¢alismakta olan bir kimse ¢ikmakta ve
ona ihtiyact olan bilgileri vermektedir. Bu durum az gelismis ve gelismekte olan
tilkeler icin ciddi bir istihdam ve gelir kapist olurken, Batili sirketlerin de cagri
merkezi maliyetlerini diisiirmesini saglamistir. Ingiltere'deki sirketlerin “maliyetleri
diistirmek” amaciyla Hindistan'a kaydirdiklar1 ¢agri merkezleri, simdi yine ayni
gerekceyle Cin'e kaymaya baslamistir. Buna gére 2006°da Cin'deki ¢agr1 merkezi
sektorii % 22 oraninda biiyiiyerek 158.000 calisana ulasmis durumdadir.

Cagr1 merkezi derneginin 2008 yilinda sundugu arastirma raporuna gore ise

cagri merkezi ¢alisan sayilart Sekil.4. igerisinde ifade edilmektedir.

e Hindistan ve Filipinlerde sayica ¢ok fazla ¢agri merkezi ¢alisan1 olmasina
ragmen, Irlanda ve Kanada’da calisan niifus icerisindeki cagri merkezi

calisan1 oraninin yiiksek olmasi dikkat ¢ekmektedir.

"Gagri Merkezi Galisan Sayisi / istihdam"” Orani (2008)

irlanda 1,26%

Hindistan
Misir
Filipinler

Turkiye

Sekil.4. Cagr1 Merkezi Calisan Sayis1 / Istihdam Oran1 (2008 Y1li)

Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu
icinde (13 Haziran 2011) tarihinde http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-
ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf sitesinden alindi.
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Tablo.3. Ulke Niifusuna Gére Cagri Merkezi Calisan Sayilar1 ve Seat Kapasiteleri

Cagn Merkezi
Cahisani

irlanda  [EPTR) 33.600 2.220.000  4.221.000
335.000 402.000  14.500.000 33.426.000
Hindistan [PVEX 574.800  516.400.000 1.148.000.000
14.000 16.800  22.100.000 81.700.000
Filipinler  [JEEUERVY 123.600  36.220.000 92.700.000
25.000 30.000  23.530.000 70.586.256

Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu
icinde (13 Haziran 2011) tarihinde http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-
ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf sitesinden alindi.

Cagr1 merkezi sektdrii agisindan diinyadaki 6rnekleri inceledigimizde irlanda,
Hindistan, Misir, Kanada ve Filipinler iilkelerinde 6nemli 6l¢iide devlet tesviki ve
cagr1 merkezi alt yapi yatirimlar1 oldugu veya ¢agri merkezi kuracak firmalara vergi

muafiyeti uygulandigi goriilmektedir. Bu tilkelerin 6ne ¢ikan ozellikleri ise soyledir.

e Gelismis telekomiinikasyon altyapisi ve tedarikgi agi,

e Yabanci dil, IT uzmanlig,

e Hizmet odaklilik alanlarinda 1yi yetigmis isgiicii,

o Vergi muafiyetleri ve kiralarda indirimler

e Cagr1 merkezlerine taginacak her tiirlii software ve ofis enstriimani

i¢in vergisiz giris.

Diinya capinda birgok sirket cagri merkezi yatirrmi igin dncelikle Irlanda’y1
se¢mistir. Bu firmalardan 6nde gelenleri soyledir; Accenture, Allergan, Black &
Decker, Citigroup, Colgate, Oracle, Pfizer, Microsoft, Whirpool, Xerox, Hertz, IBM,
Dell, RCI, AOL, eBay, SAP, Siemens, Bertelsmann 2008 itibariyle Irlanda’da 247
cagri merkezinde; 7.000’i finans, 5.000’i Iletisim sektdriinde olmak iizere 28.000

miisteri temsilcisi ¢alismaktadir.
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Maliyetleri diigiirmek amaci ile gerceklestirilen yabanci iilkelere c¢agri
merkezi yatirnrmi durumu beraberin birgok hizmet kalitesi sorununu da ortaya

cikarmustir. Belli basli ortaya ¢ikan durumlar ise soyle ifade edilmistir.

e Purdue Universitesi'nin yaptif1 arastirmalara gore, Amerikal
miisterilerin % 92'si mal ya da hizmetini satin aldig1 firmanin imajini
cagri merkezinin verdigi hizmet kalitesi ile bir tutmaktadir. Yine
Amerikal1 tiiketicilerin % 63'0 c¢agr1 merkezinin yetersiz hizmet
vermesinden dolay1 ortaya ¢ikacak memnuniyetsizlik sonucunda, bir
daha s6z konusu firmadan herhangi bir iirlin ya da hizmet satin

almayacagini ifade etmektedir.

e Diger bir arastirmaya goére yine ayni sonucun ¢iktigi asikardir.
Amerika'daki tiiketicilerin %92'si, sirket imajlarina yonelik algilarini o
sirketin ¢agri merkezleri ile yasadiklar1 deneyimlerin belirledigini
sOyliiyor. Tiketicilerin  %86's1, miisteri temsilcisi ile yaptiklar
goriisme olumsuz gectiyse o firmayr kullanmaktan kesinlikle

vazgegiyor.

e (Cagr1 merkezi hizmetlerini Hindistan'a kaydiran Dell Computers
firmasmin ~ misterilerinden de su  sikdyetlerin  duyuldugu

bilinmektedir: Hizmetlerde gecikme ve dil sorunu.

Goriildugi lizere yabanci iilkelere kaydirilan c¢agri merkezi hizmetlerinde
ortaya ¢ikan hizmet kalitesi sorunlarinin en 6nde gelenleri iletisim kalitesi sorunudur.
Bu durumda iilke ozelliklerine ve g¢aligan profiline gore degismekte oldugundan
dolay1 calisanlarin goriismelerinin siki bir sekilde denetlenmesi durumunu 6n plana
cikarmaktadir. Konusma kalitesi amacgli gerceklestirilen ses kayit dinleme ve
degerlendirme islem sayilarinin arttirilmas: ya da teknoloji kullanilarak ses analizi
yontemi ile ¢aliganlarin tim goriismelerinin denetlenmesi gereklidir. Bu yontemin
gelistirilmesi, farkl: kiiltiirel degerlere sahip olan iilkelerdeki ¢agr1 merkezi hizmet ve
iletisim kalitesinde yapilan hatalar1 ortaya ¢ikarilarak ¢oziim tretilmesine 6nemli

Olctlide fayda saglayacaktir.
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2.4, Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Genel Ozellikleri

Cagr1 merkezi pazarinda her firma benzer iriinleri aynt miisteri grubuna
sunmaktadir. Bu sebeple yapilan her faaliyet, gelistirilen her iiriin ya da uygulanan
pazarlama politikalar1 pazar dinamiklerini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle, tiim
diinyada oldugu gibi, Tiirkiye'de de en ¢ok ©Onem kazanan deger miisteri ve
ihtiyaclarmin yonetilmesi haline gelmistir. Bir yandan tiiketicinin se¢im alternatifleri
ve alternatifler arasindaki rekabet artmis, diger yandan yasanan ekonomik ve sosyal

gelismeler tiiketiciyi daha bilingli olmak zorunda birakmustir.

Tiirkiye’de cagr1 merkezi sektorii yeni bir sektordiir. Once bankalar ile
baslayan 10 yillik bir ge¢gmisi bulunmaktadir ancak sektor hizla gelismektedir. 2000
yilindan itibaren Tirkiye’de ¢agri merkezi gergcek anlamini kazanmistir. 2000'den
sonra bir¢ok alanda bu hizmet sektoriiniin daha karli ve miisteri memnuniyeti
acisindan Onemli oldugu ispatlanmistir. Bir¢ok sektorde cagri merkezi kurulma
cabalar1 baglamistir. Bu da Tiirkiye'de yeni bir hizmet sektoriiniin dogmasina neden
olmustur. Ozellikle bankalar ve ¢okuluslu sirketler basta olmak iizere, Tiirkiye'de
birgok sirket, ekonomik zorluklara ragmen, ¢agri merkezlerini olusturmus
durumdadir. Tirkiye'de 25000 — 30000 arasi operator ile hizmet verildigi tahmin
edilmektedir. Bu durumda biiyiik bir istihdam kaynagi yaratmaktadir. Tiirkiye'nin
isgiicii profiliyle ¢agrt merkezinin sunabileceklerine bakildiginda ¢ok iyi bir ortiisme

oldugu goriilmektedir.

Tiirkiye ¢agri merkezi sektoriiniin gelisimini desteklemek i¢in 2008 yilinda
kurulan ¢agri merkezi dernegi bulunmaktadir. Tirkiye’de ¢agri merkezi hizmeti
sunan 9 kurulus ortak girisimi ile kurulan dernegin asil amaci; Tirkiye’de ki ¢agri
merkezlerinin kalkinmasi ve organizasyon birlik biitiinliigiiniin saglanmast i¢in
sektoriin temsilciligi gorevini iistlenmektedir. Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi sektoriiniin
gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki alanin1 genisletmeye yonelik is ve gii¢ birligini
hedefleyen referans kurulus olmaktir. Sektdriin biitlinlinii biiyiiterek etki yaratan,
firmalara deger katarak deger yaratan, kurallarin olusturulmasi ve uygulanmasini

saglayarak siireklilik yaratan bir kurum olmasi1 hedeflenmistir [14].
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Cagri merkezi derneginin ve diger kuruluslarin gerceklestirdigi c¢esitli
aragtirmalar ve analizler ile Tirkiye cagri merkezi sektorii Sekil.5. igerisindeki

veriler ile incelenmektedir.

e 2010 yili Tiirkiye ¢agr1 merkezi pazar biiyiikliigii 1 milyar $

e 2010 y1il1 dis kaynak ¢agr1 merkezi pazar biyiikligi 472 milyon $

M Digkaynak Cagr Merkezleri

M Inhouse CagriMerkezleri

Sekil.5. Tiirkiye Cagri Merkezi Pazar Biiyiikligii

Kaynak: Callus Bilgi ve Tletisim Hiz. A.S 2011 y1li Durum ve Rakip Analizi Raporu

e 2010 yilinda Tiirkiye ¢agri merkezi sektdriiniin miisteri temsilcisi kidem

ortalamasi 2.1 yil.

e 2009 yilinda oldugu gibi, 2010 yilinda da en c¢ok gelir getiren sektor
Telekomiinikasyon ve Finans sektorleridir. 2015 yilina kadar seat(masa)
sayilarinin en ¢ok kamu, toptan/perakende, finans ve tagimacilik sektoriinde

arttiracag tahmin edilmektedir.
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Oran  Sest

Telekominikasyon m %7 %300 | 8700
Finans %87 ﬁ %253 | 7.500
Teknoloj llﬂ.{,as.%u % 24| 700
Turizm/Seyahat -]%94 %6 % 55| 1600
tgenceMedya | oot -7 % 33| 9
Uretim .]%?5-%22 % 31| 900
Lojistik -]%sa-%m % 43| 1400

Kamu .%93-%? % 26| 790
Perakende .!;I%H - %29 % 24| 700
Saglik !:%E?-%ES % 10| 300
Offshore -:)%11 %29 % 71 | 2090
Diger -:]%51-%19 %119 | 3450

Binhouse B Qutsource

Sekil.6. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Hizmeti Verilen Sektor Oranlart (2009 Yili)

Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu
icinde (13 Haziran 2011) tarihinde http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-
ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf sitesinden alindi.

Tiirkiye’de bir seat basia 1.20 miisteri temsilcisi Diinya’da bu oran 1.22’dir

Calisan1 bagina diisen ciro; Diinya’da 30008, Tirkiye’de 1700 $.

2010 yil1 itibari ile Tiirkiye’de 1000 adet ¢agr1 Merkezi bulunmaktadir.

29 adedini ise dis kaynak ¢agr1 merkezleri olusturmaktadir.

20


http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf
http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-Sektoru.pdf

29;3%

M Diskaynak Cagri Merkezleri

W Inhouse Cagri Merkezleri

Sekil.7. Tirkiye Cagr1 Merkezi Sayis1 (2010 Yili)

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hiz. A.S 2011 yili Durum ve Rakip Analizi Raporu

e 2010 yili icerisinde Tiirkiye dis kaynak cagri merkezi sektoriinde hizmet
veren firmalar ve bu firmalarin seat kapasiteleri ile lokasyon adetleri Tablo.4.

igerisinde siralanmugtir.

Tablo.4. Seat Kapasitesi Bakimindan Tiirkiye Outsource Cagr1 Merkezleri

Siralamasi
ND FIRMA ADI SEATSAYIS| LOKASYONSAYISIEINO  FIRMAADI  SEATSAYISI LOKASYON SAYISI
1 |GLOBAL BiLGi 5500 1 16 |ETB 350 7
2 | ASSISTT 2750 7 17 |ARVATO m 1
3 |tMC 2300 5 13 |VODASOFT 300 1
4 |ANADOLU 1200 2 19 |BLUECOM 20 0
5 |TEMPO {LETiSiM 1200 2 20 |SPEAK VI 1
6 |CALLUS 1150 2 2 |HEM iLETiSiM 55 2
7 |CALLPEX 1000 2 22 |TELEGAMI 250 1
8 |METIS (TELEPERFORMANCE) | 500 3 23 |DESMER m 1
9 |SIEMENS 800 3 24 |RESPONTA (VEGATEL) | 202 1
10 |VODATECH 600 2 25 [TUR ASSIST pl|] 1
11 |IK§ 560 3 26 |UNAMIC HCN pl|] 2
12 |CHASE CALL 500 2 7 |ccc 180 9
13 |CALLAKTIF 400 3 28 | DSCLETiSiM 100 1
14 |\WIN 400 2 29 |PUSULA 100 3
15 |CONNECT w7 1 TOPLAM 081 81

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hiz. A.S 2011 yili Durum ve Rakip Analizi Raporu
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2010 yilinda yapilan arastirmaya goére inhouse hizmet veren c¢agri
merkezlerinin  %27'si, 2011 yilinda mevcut islerini outsource etmek

istemektedir.

2010 yili verilerine gore Tiirkiye’de 41.000 adet seat bulunmaktadir. Bir

onceki yila gore artis oran1 %19’dur.

2011 yilinda %15 oraninda bir artis ile Tiirkiye cagri merkezi sektorii seat

kapasitesinin 47.000°e ulasmasi beklenmektedir.

2010 yilinda bir seat yaklasik 2.000 kisiye hizmet vermektedir. 2009 yilinda
2.400 kisidir. Bu disiis Tiirkiye’de ki pazarin biiylimesinin gostergesidir.

2010 y1l1 ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisan sayis1 49.000 kisidir.

Tiirkiye’de toplam istihdamm % 0.22’sini  ¢agri merkezi sektorii

olusturmaktadir. 2009 yilindaki istthdam orani %0.16’dur.

Sektor turnover(ise giren ve ¢ikan personel orani) hedefi %20.

2010 yilinda sektorde ise baslangicta kisi basina verilen egitimin siiresi 27
glin, Miisteri temsilcilerine verilen tazeleme egitiminin siiresi 85
saat/adam/yildir.

Tiirkiye’de dis kaynak ¢agri merkezi sektoriinde bulunan 8 firma, Offshore

hizmet vermektedir. (Bu firmalar; CMC, ETB, IKS, Metis, Siemens, Tur
Assist, Unamic HCN ve Vodatech’dir.)
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Sektor standartlarina bakildiginda en ¢ok belgeye sahip firmanin Siemens
oldugu ve firmalar tarafindan da en ¢ok sahip olunan belgenin ISO9001 belgesi ile
ISO27001 belgesinin oldugu goriilmektedir. Bu iki belgeyi ISO10002 belgesinin
takip etmektedir. Tablo.5. igerisinde sahip olunan standartlar yer almaktadir.
Belirtilen belgelerin anlamlari ise Tablo.6. igerisinde ifade edilmektedir. Bu belgeler
arasina yeni girmis ve c¢agr1 merkezi sektoriinii cok yakindan ilgilendiren En15838
belgesinin oldugu dikkatleri ¢ekmektedir. 2009 yilinda sektér standartlarini
belirleyen bu belgenin 1 yil gibi kisa bir siire igerisinde 3 farkli firma tarafindan
sahip olundugu bilinmektedir. Bu standart ¢cagri merkezi sektoriiniin standartlarini ve

performans 6lgiim kriterlerini belirlemektedir.

Tablo.5. Cagr1 Merkezlerinin Sahip Oldugu Standart Sertifikalari

Cagn Merkezi
Sertifikalan

Anadolu
Assistt
Callpex
Callus

cce

Chase Call
cMmc
Connect
Global Bilgi
Hem iletisim
Metis
Responta
Touch Point
Unamic Hen
Vodasoft
Vodatech
WIN

IKS

AQAP
BT POTA
MM
copc - -
EN15838 - - -
FSCC
150 10002 - * | -
150 14001
150 20000
150 27001 AR - o o
150 9001 e | o o o e o e e|e | olele
OHSAS 18001
PC1DSS -

® | # | ® Siemens

[ ]

LAY AN 31

[ ]

TSE 12498

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hiz. A.S 2011 y1li Durum ve Rakip Analizi Raporu

Tablo.6. Cagr1 Merkezlerinin Sahip Oldugu Sertifikalarin Kullanim Amaglari

Yazilim Yasam Déngiisiinde Nato Askeri Gereksinimleri
Bilgi Teknolojileri Hizmetleri belgelendirme standard
Yeterlilik Olgunluk Modeli Entegrasyonu

Miigteri iletisim Hizmetleri Standard

EN15838 Miisteri iletisim Merkezleri Standartlan
Tesis Giivenlik Belgesi

Musteri Memnuniyeti ve Sikdyetlerin Yonetimi
Cevre Yonetim Sistemleri Yonetimi

Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sistemi

Bilgi Guvenligi Yonetimi

Kalite Ynetim Sistemi

Is¢i Saghgi ve Guvenligi Yonetimi

Veri Givenligi Standardi
Yetkili Servisler - Bilgisayar ve/veya Cevre Birimleri igin —Kurallar

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hiz. A.S 2011 y1li Durum ve Rakip Analizi Raporu
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Tiirkiye'nin sahip oldugu bu avantajlar ile hizla gelismekte olan c¢agr
merkezleri etkin bir iletisim merkezi olarak kullanilmaya baslanmistir. Firmalar asil
faaliyet konularina odaklanarak insan kaynagi, teknoloji ve siire¢ planlamasini
uzmanhik alam1 ¢agri merkezi yonetimi olan sirketlere outsource etmeye
baslamislardir. Cagri merkezi dis kaynak firmalarmin sayist gelisen ekonomi ile
artmakta ve c¢agri merkezi isinin de outsource firmalar tarafindan saglanmasi

isletmeler i¢in diisiik maliyetli ve yiiksek kaliteli bir alternatif olusturmaktadir.

e 2010 yilinda dis kaynak hizmeti veren ¢agri merkezlerinin seat

kapasitelerinde ortalama %43 artis gergeklesmistir [15].

e 2010 y1l1 verilerine gore dis kaynak sektoriinde faaliyet gosteren 29 firmanin

toplam seat kapasitesi yaklasik 25.000 adettir.

e Dis kaynak cagr1 merkezi sektorii seat kapasitesi, pazarin yaklasik %60°dir.

[k 10 giren firmalar toplam seat kapasitesinin %76 sin1 olusturmaktadir.

Tablo.7. Dis Kaynak Seat Adedi Bakimindan Tiirkiye’de ki Ilk 10 Firma

1 |Global Bilgi

2 |Assistt 14
3 |[CMC 42
4 [Tempoiletisim 5
5 |Anadolu 3
6 |Callus 35
7 |Callpex 1000F 4,4% 8
8 |Metis (Teleperformance) 3308 3,8%

9 |Siemens 300f 3,5%

10 |Vodatech 600) 2,6% 22
Toplam Outsource Seat Kapasitesi 22881 76,0%

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hiz. A.S 2011 yili Durum ve Rakip Analizi Raporu
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e Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektorii 15 yas ortalamasi ile geng bir sektordiir.

e Pazar biiyiikliigii 1 milyar TL seviyelerindedir.

e 300 adet biiyiik ve orta dlgekli gagr1 merkezi bulunmaktadir.

e 2015 yilma kadar seat sayilarinin en ¢ok kamu, toptan/perakende, finans

ve tasimacilik sektoriinde arttiracagi tahmin edilmektedir.

Tirkiye’de cagri merkezinin calisan profil ozellikleri incelendiginde ise

durum asagida belirtildigi gibidir.

e Sektore genelinde %70 oranlar agirlik bayan ¢alisan yer almaktadir.

e Yas ortalamasi, 26 - 28 araligindadir.

e %65 tiniversite mezunu ya da dgrencisi, %35 lise mezunu istihdam

edilmektedir.

Tiirkiye’de ¢agri merkezinin sektorii geng olmasina ragmen yetkin ve uzman
bir yapilanmaya sahip oldugu Avrupa ve Diinya ¢apinda alinan ddiiller ile pekisiyor
ve hal boyleyken de Tiirkiye’de hizmet veren ¢agr1 merkezleri gii¢lii deneyimleri ve
birikimleriyle dikkatleri iizerine ¢eken bir sektor haline gelmistir. Tirkiye cagri
merkezi sektorii siirdiiriilebilir gelisme icin iilke ekonomisine; biiyiime ve istihdam,
onemli tutarda yatirimlar, bolgesel gelisime katki, 6zel sektore ve kamuya katki ve
uluslararasi rekabette bolgesel merkez olma sansi ile pek ¢ok alanda yiiksek alanda
yiiksek katma degerler iiretme potansiyelinde sahip oldugu goriilmektedir. Bu

katkilar asagidaki maddelerde incelenmektedir. Sekil.8. icerisinde dzetlenmistir.

e 2003 — 2008 yillar1 arasinda sektoriin biiylime orani %100

e 2008 — 2011 yillar1 arasinda sektoriin yillik biiyiime potansiyeli %15
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e 2013 istthdam potansiyeli 65.000 kisi

potansuyel

35.000

2013

Sekil.8. Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Biiyiime ve Istihdam Orani

Kaynak: Cagr1 Merkezi Dernegi Basin Toplantist Sunumu i¢inde (13 Haziran 2011)
tarihinde http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/CMD-Basin-Toplantisi-
Sunumu.pdf sitesinden alindi.

5 yilda, sektorde 200 milyon TL yatirim gercekleserek istihdam iki kat artti.
Bir cagri masast icin gerekli yatirnm bedeli yaklasitk 10.000 TL oldugu o6n
goriilmektedir. Bu nedenle profesyonel ¢agri merkezi yapilanmasi ile yatirimin etkin
ve verimli degerlendirilmesi stratejik is planlamasiyla daha fazla istihdam saglanarak
daha verimli olunmasit durumu ortaya g¢ikmaktadir. Sektoriin bolgesel gelisime
katkis1 ele alindiginda yurt geneline yayillan biiylimenin asagidaki sekilde
geceklestigi goriilmektedir.

e Erzurum, Diyarbakir, Usak, Erzincan, Sivas, Glimiishane, Yalova ve
Samsun gibi ilerde de istihdam, teknoloji ve alt yap1 Yyatirimi

gergeklesmistir.

e Tasima, yiyecek - icecek, ofis hizmetleri gibi yan hizmet sektorleri i¢in

bir pazar olusumu ve bu pazarin gelisimi saglanmistir.

e (Cagr1 merkezlerinin Anadolu ekonomisine yillik ortalama 50 milyon TL

deger yarattig1 ortaya ¢ikmaktadir.
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2010 yili cagri merkezi dernegi degerlendirme raporlarina bakildiginda;
gecen yillarda oldugu gibi ¢agri merkezi hizmetinden yararlanan firmalarin énemli
bir kismi toptan/perakende ve finans sektorlerinde yogunlasmaktadir. 2009 yilina
gore, bazi sektorlerde c¢agri merkezi kullanan firma sayilarinda artiglar tespit
edilmistir. En biiyiikk oranda biiylime kamu sektoriindeki firma sayisindaki artistir.
Kamu sektoriinde bir dnceki yila gore %47°1lik bliylime goriilmiistiir. Cagr1 merkezi
hizmetinden yararlanan firma sayilar1 incelendiginde, 2009 yilina gére, kamu disinda

%10 ve lzeri bir artig tespit edilen diger sektorler saglik, telekomiinikasyon ve

otomotiv’dir.
Cagri Merkezlerinin Sektorel Dagilimi, (%), 2010
60
48,4
50
40
30
20 148
10 4.3 4.1 35 33 5 23
D E * | [—T E *| E 3 E ' " ' 3
® ¥ * & & S & &
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o & * oy
& W 6@"\*
@t J\Q}E‘ ,\,ﬁ

Sekil.9. Cagr1 Merkezlerinin Sektdrel Dagilimi (2011 Yili)

Kaynak: Imi Fuarcilik, Tiirkiye Cagri Merkezi Katalogu 2010-2011 iginden ( 15
Haziran 2011 ) tarihinde alindu.

2010 yilinda Tiirkiye’de ki ¢agr1 merkezi sayisinda bir dnceki yila gore yaklagik
%4 bliylime gostererek, 1.000 sayisinin {lizerine c¢ikildigi tahmin edilmektedir.
Onemli artis, dis kaynak servis saglayicilarinda goriilmektedir. Cagr1 merkezi
hizmetine duyulan talep artis1 sektorii yatirimcilar agisindan daha cazip hale
getirmistir. 2009 yilinda yasanan global krizin etkisiyle 2010 yilinda yatirimcilarin
yeni i kollarina girerken daha muhafazakar davrandiklar1 disiiniiliirse ontiimiizdeki

yillarda sektorde ki firma sayisinin artmasi beklenmektedir.
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Cagr1 merkezi sayilarindaki artisin ana sebepleri simdiye kadar ¢agri merkezi
yatirnmi olmayan ya da bu hizmeti almayan firmalarin ¢agri merkezi hizmetinin
Oonemini kavramaya baslamalariyla kii¢iik 6l¢ekli yatirnm ya da dis kaynak servis
saglayicilarindan bu hizmeti almaya yonelmeleridir. Artisin bir diger sebebi de kendi
biinyesinde cok kiiciik dlcekli (5’ten az seat’e sahip) ¢agr1 merkezi olan firmalarin
kapasite artigina ihtiya¢ duyduklari i¢in seat sayilarini arttirmalart ve boylece kiiciik

Olcekli cagr1 merkezi olarak degerlendirmeye baslamalaridir.

" [ w "
Turkiye Cagri Merkezi Pazari, Adet, 2007-2010
1200
Qg0
1000 315 48
832
&00
 Cagri Merkezi Sahibi / Dis Kaynak Servis
600 Saglayacidan Hizmeti Alan Firma
400 B DigKaynak Servis Saglayacl Firma
200
18 25 31 3
i
2007 2008 2009 2010

Sekil.10. Inhouse ve Outsource Olmak Uzere Cagr1 Merkezi Pazar1 (2011 Yil1)

Kaynak: Imi Fuarcilik, Tiirkiye Cagr1 Merkezi katalogu 2010-2011 iginden ( 15
Haziran 2011 ) tarihinde alindu.

Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektorii hizmet kullanim yogunlu agisindan; 2010 yilinda
2009 yilina gore farkli olarak miisteri hizmetleri, teknik destek gibi hizmet

alanlarinda i¢ kaynak kullaniminin, dis kaynagin 6niine gegtigi goriilmektedir.

2010 yilinda degerlendirildiginde gecen yila gore tele satis ve tele pazarlama gibi
katma deger yaratan outbound hizmetlerin kullanim yogunlugunda hem dis kaynak
hem de i¢ kaynak s6z konusu oldugunda dikkate deger artiglar gozlemlenmistir.
Buda bize cagri merkezi hizmetinin artik daha ¢ok gider yerine, gelir yaratan bir

hizmet olarak algilanmaya basladigin1 gdstermektedir.
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Onceki yillardan farkli olarak bilgilendirme, satis randevu, satis sonrasi hizmet,
misteri geri kazanim(churn) gibi diger hizmet alanlarinda kullanim yogunluklarinda
artts goriilmektedir [16]. Bu hizmetlerin daha ¢ok telekomiinikasyon ve finans
sektorliinde daha yogun kullanildig1 bilinmektedir. Tahsilat takibi hizmeti 6zellikle
finans, telekomiinikasyon ve medya sektoriinde yogun sekilde dis kaynak

saglayicilarindan hizmet alarak gergeklestirilmektedir.

Hizmet Kullanim Yogunlugu, (min 1- max5), 2010

46

M Dz Kaynak

H ic Kaynak

Tahsilat Takibi Milsteri Teknik Destek TeleSatis  Tele Pazarlama Diger
Hizmetleri

Sekil.11. Inhouse ve Outsource Olmak Hizmet Kullanim Yogunlugu (2011 Y1l1)

Kaynak: Imi Fuarcilik, Tiirkiye Cagri Merkezi katalogu 2010-2011 iginden ( 15
Haziran 2011 ) tarihinde alind1.

Cagr1 merkezi sektorii bircok sektorii igine alan genis bir alana yayilarak
hizmet verdiginden dolayr miisteri ihtiyaglarinin en kisa siirede ve kalite bir sekilde
karsilanmasin1 saglar. Sektor miisteri sadakatinin gelistirilmesi icin giiglii araglara
sahiptir. Hizmetlerin topluma yayilmasinda rol istlenir. Bu nedenle ¢agri merkezi

sektoriiniin kamu ve 6zel sektore sagladigi faydalarda bulunmaktadir.
Tiim bu gelismeler dikkate alindiginda Tiirkiye uluslararasi rekabette bolgesel

merkez olmak ve bu alanda dis yatirnm ¢ekmek i¢in avantajli bir konumda oldugu

goriilmektedir. Bu avantajlar ise soyledir.
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Avrupa ile kiiltiirel ve cografi yakinlik.

Geng ve dinamik niifus yapist ile Kaliteli insan kaynagi

Kaliteli teknolojik alt yapisi

Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektorii; yatirimlari, stirekli gelisen hali, iilke sathina

yayillmis ekosistemi, dis pazarlarda rekabet giicii ve dis yatirim agisindan cazibesiyle

onemli bir biiylime potansiyeline sahiptir. Diger diinya iilkeleri ile karsilastirildiginda

heniiz diisiik doygunluk seviyesinde fakat biiyiime trendine de sahip oldugu

goriilmektedir. Sekil.12. i¢erisinde incelenmektedir.
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D Orta ve Dodu Avrupa
. Iskandinav Avrupa

[] ortadsguve Afrka
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Sekil.12. Tiirkiye ve Diinyada Cagri Merkezi Sektoriiniin Gelisimi (2009 Yil1)

Kaynak: Cagr1 Merkezi Dernegi Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu,
http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-

Sektoru.pdf sitesinden alind1. Haziran 2011
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Sektoriin gelisimi ve iilke ekonomisine icin daha fazla deger yaratmasini
saglamak icin c¢agri merkezi dernegi tarafindan on goriilen asagidaki gelismelerin

gerceklestirilmesi gerektigi gercegi ortaya ¢ikmaktadir.

e Kaliteli insan kaynagi saglayacak akademik egitim programlarinin
olusturulmasi

e Ozel istihdam ve yatirim tesviklerinin yayginlastirilarak siirdiiriilmesi

e Telekom maliyetlerinin, rekabetgi hale getirilmesi

o Sektore 6zel olusturulacak bolgelerde ulagim standardinin yiikseltilmesi

e Teknolojik alt yapmin giiclendirilmesi ve teknopark benzeri yapilarin

olusturulmasi

Kullanilan c¢agri merkezi teknolojileri ve kullanim oranlarina bakildiginda;
Ses tanima, goriintiilii IVR ve goriintiilii ¢agri merkezi hizmetler gibi fark yaratan
konularin oraya ¢iktigi goriilmektedir. Tablo.8. igerisinde sektoriinde kullanilan

teknolojilerin firma bazli oranlar1 belirtilmistir.

Tablo.8. Cagri Merkezi Teknoloji Bilesenleri ve Kullanim Oranlari

E

Cagr Merkezi = ) g- g §

e | 2 E S| |g|E |z Elel |ElS|%/%|%

Teknolojileri T E|5|2|3 g 23| eS| 2| 2% & 2| E|E2| =

Sl Bl |58l & B 5| 5|88 F5|E|8|E 2 2|3
d|ld|lqg|o|lo|lo|[|ld|o| T |z|([=x2|2|la|lg|d|d|lrF|lF|D|=z|=

ACD * | ® | @ L B N NN N L ] L B N N N N N N N N N N
BPO L] L B B BN - L] - L]
CRM yazilimi - L I AR AR AR AR BN * L BN N NN * (& (& & &)@
cTI LN B L B N B N B BN N NN NN NN NN NN NE NN NN L]
Goriintiilii Cagn Merkezi -
IVR LN N B N NN NN NN N N B NN NN NN NN NN NN NN NN NN BN NN
i giicii hesabi sistemi * | ® @& @ & e e & & & @ [ I * | ® | & -
Mobil platfermlar LN BN LR BN - - - L B B NN ] *
Multi channel contact - - * | ® | & & & & @ * | ® - * | ® | & -
predictive dialer L - LR B B I N BN N N N . ® | @ -
Prograsive dialer -
Ses kayit LN B B N NN NN NN N N B NN NN NN NN NN NN NE NE N BN NN
Ses tanima * | ® | @ * | * * * | ® .| L ]
sesliimza -
Sikayet yonetim sistemi L I BNEE BNEE AR BNEE BN AN B BN LA BN B BN BN SN [ B
Video IVR *
‘Web colloboration L ] * | ®|® - - -

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hiz. A.S 2011 yili Durum ve Rakip Analizi Raporu
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3. CAGRI MERKEZLERi ve TEKNOLOJi

Teknoloji, cagri merkezlerinin vazgecilmez ve belki de en fazla degisen ve
gelisen pargasidir. Bir cagri merkezi olusturmak icin gerekli bilesenler tamamen

olusturulan stratejinin bir ¢iktisidir.

Cagr1 merkezlerinin amac1 miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteri istek ve
sikayetlerini dinleyerek onlara bir ¢6ziim yolu bulmaktir. Bunu yaparken teknolojik
destege ihtiya¢ duyulur. Ornegin bir miisteriyi belirli bir calisana yonlendirirken
miisteri ile ilgili veriler 0 c¢alisana yonlendirilemiyorsa miisteri memnuniyetini

saglamak zorlasir.

Giliniimiizde ¢agr1 merkezlerinin girmedigi ve etkilemedigi hicbir sektor yoktur.
Cagr1 merkezlerinin gelisimi de teknolojinin gelisimi ile paralel bir sekilde ilerler.
Cagr1 merkezinin gorevini daha etkin olarak yerine getirmesi kullanilan teknolojiye
baghidir. Bu nedenle kullanilacak teknoloji standart bir santral — ACD - masaiistii
yazilimi bileseni olabilecegi gibi, son derece kapsamli bir bicimde de IVR teknolojisi
olarak ortaya cikabilir [17]. Cagri merkezi olusturmak igin gerekli olabilecek
teknolojinin ¢esitliligi konusunda bir kisit bulunmamaktadir: ACD, IVR, CTI, ASR,
isglicli yonetim araglari, predictive dailling, e-mail yanitlama sistemleri, masaiistii

yazilimlar ve ses kayit sistemleri bu degiskenlerden sadece bazilardir.

Teknolojinin olusturulmasi ve kurum i¢in en uygun bilesenlerin se¢ilmesi islemi,
yatirrmin dogru yere yapilmasi ve azami yararin saglanarak yatirnmin siiratle geriye
donmesi agisindan son derece onemlidir [18]. Giiniimiiz ¢agri merkezlerinde en ¢ok
kullanilan teknolojiler ise Tablo.9. icerisinde verilmistir. Bir baska degisle asagida
belirtilen  teknolojilerin en az 3 ‘tanesini kullanmayan ¢agr1 merkezi

bulunmamaktadir. Bu bilesenler igerisinde santral (PBX) olmazsa olmazlardandir.
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Tablo.9. Cagr1 Merkezlerinde Kullanilan Teknolojiler

PBX Sistemi

ACD (Otomatik Cagn Dagitinm)

Dijital Operator Setleri

CDR (Cagn Ucretlendirme Yazilimlan)

ACD Performans Yazilimlan

CTl (Computer Telephony Integration)

Cagn Analiz Raporlama Sistemi

Operasyonel Raporlama Sistemi

Dialer Sistemler

IVR (Interactive Voice Response) ve Yapilanmas

Karsilama Sistemleri ve Mesaj Birakma

WEE Call Center Kavramm ve Uygulamalan

Skyvpe Entegrasyonlan

Performans Yonetim Sistemleri
S5es Kayit Sistemleri

VolP Kullammm

444 ve 0800 Hat Kurulumu
PRI/BRI Hatlar (veva analog hatlar)

Operasyonel Yazilim

CRM Sistemi ve Entegrasyonlar

Sistem Entegrasyonu

SMS Kullammm

Cok Kanall Erisim (Multichannel Access; Web, Chat, Call Back)
E-Posta Yonetim Sistemi

f;gijcij Yonetim Sistemi (WFMS)

Thin & Thisk Client Segimi

i akis Yanetim Sistemi

Intranet ve Kullanmm
Anlik Mesajlasma Sistemi

S5es Algilama ve Analiz Sistemleri

Kaynak: Vodasoft Cagri Merkezi Teknolojileri Danigmanligi boélimi iginde,

http://www.vodasoft.com.tr/spage.php?prm1=118&prm2=232 sitesinden  alindi.
Temmuz 2011

2008 - 2010 yillart aras1 karsilastirildiginda Tiirkiye ¢agri merkezi sektoriinde
baz1 teknoloji uygulamalarinin kullanim yogunlugunda 6nemli derecede artiglar
tespit edilmistir. Ozellikle ses kayit, IVR ve multi channel contact teknolojilerinin
kullaniminda artig vardir. Ses kayit teknolojisinin artisinda giivenlik hizmet
kalitesinin iyilestirilmesine yonelik denetim mekanizmalarinin iyilestirilme ¢abalari
gortlebilir. VR gibi self servis uygulamalari, artan eleman maliyetlerini kontrol
altinda tutmak i¢in bir ara¢ olarak goriilmektedir. Son yillarda tiiketicilerin internet

gibi yeni iletisim kanallarin1 daha yogun kullanmaya baglamalar1 bilinmektedir.
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S6z konusu kanalda da miisteri ile iletisim halinde olmak isteyen firmalarin
cagr1 merkezlerindeki web, chat, call back gibi multi channel contact teknolojisine
duyulan ihtiya¢ artmistir. Ses tanima teknolojisi de c¢agri merkezleri tarafindan
islevselligin farkina varilmasi ile daha c¢ok kullanilacak teknolojiler arasinda

kendisini gosterdigi de diigiiniilmektedir.

Teknoloji Kullanim Yogunlugu, (min 1- max5), 2008-2010

Sekil.13. Teknoloji Kullanim Yogunlugu (2011 Yil)

Kaynak: Imi Fuarcilik, Tiirkiye Cagr1 Merkezi katalogu 2010-2011 icinden ( 15
Haziran 2011 ) tarihinde alind:.

Tiirkiye’de ve Diinya’da ¢agr1 merkezi isi diisiiniildiiglinde uygulanan birgok
teknoloji, misteri etkilesiminde 6nemli rol Gistlenmektedir. Otomatik ¢agri dagitimi
(ACD), sistemleri ile uygulanan interaktif sesli yanitlama (IVR), sesli mesaj, fax,
cagr1 yonetim sistemleri, isgiicli yonetim araclari, bilgisayar telefon entegrasyonu
(CTI), otomatik ses tanima sistemleri (ASR), otomatik numara tanima (ANI) ve
aranan numaray! tanima (DNIS) gibi teknolojik araglar birgok ¢agri merkezi
tarafindan kullanilmaktadir. Bu gibi araglar miisteri ¢agrisinin hizli cevaplanmasi,
miisteriyi tanima, c¢agriyi yonlendirme, miisterinin talebinin alinmasi, ya da
probleminin gecikmeden cevaplanmasi gibi geleneksel durumlarda degiskenlik

gostererek kullanilmaktadir.
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Cagri  yonetim sistemleri ise c¢agri merkezi operasyonlart i¢in
degerlendirilmektedir. Ortalama c¢agri cevaplama siiresi, gelen c¢agri sayisi, kacan
(abandoned) ¢agr1 sayisi, ortalama konusma siiresi, ortalama ¢agri sonrasi ¢alisma
siiresi (call work), cagri harici yapilan calisma siiresi, ortalama hazir miisteri
temsilcisi  (availability) oram1 gibi oranlar1 hesaplamak ve goriismeleri

degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir.

3.1. PBX -Private Branch eXchange - Ozel Santral

Genellikle ¢agr1 merkezlerinde ya da 6zel bir sirket i¢erisinde kullanilan 6zel
telefon sebekesidir. Sirket i¢i dahili ve harici goriismeler bu santral {izerinden yapilir.
PBX ile disaridan gelen aramalar istege bagli olarak yonlendirilebilir ve disari
yapilan aramalar kisitlanabilir. Kullanicilar sirket i¢i arama ve yonlendirme yapabilir

ve harici hatlara baglanabilirler [19].

PBX kullanan bir ¢agr1 merkezi genellikle birden fazla harici telefon hattini
miisterilerine tek telefon numarasi ile sunabilir. Yani sirketin telefon numarasini
arayan miisteriler birinci hat mesgul olsa bile ikinci, tiglincii veya bos olan diger
hatlardan birine yonlendirilir. Boylece miisteri telefonda beklemez ve daha kaliteli
bir hizmet almis olur. PBX telefon sisteminin en son yonelimlerinden birisi, ayrica
IP PBX olarak da bilinen, internet Protokolii iizerinden aramalar1 aktaran, VOIP
PBX’in gelistirilmesidir. Son giinlerde, dort farkli PBX telefon sistemi secenekleri
bulunuyor [20].

e PBX

Sunucu/Sanal PBX

IP PBX

Sunucu/Sanal IP PBX
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3.2. ACD Automatic Call Distribution - Otomatik Cagri1 Dagitim

Gelen cagrilarin degisik ¢agr1 havuzlarinda (kuyruk) toplanarak, buradan
uygun operatorlere belli bir mantik igerisinde diisiiriilmesini (dagitilmasini) saglayan,
tim bu islemlerin siiregleri ile ilgili bilgileri gergek zamanli veya tarihsel olarak
raporlayan yazilim ve donanim sistemidir. Bir ¢agri merkezinin en temel bileseni
ACD - Otomatik ¢agr1 dagiticisidir ve ¢agri merkezinin kalbini olusturmaktadir.
Otomatik ¢agri dagitiminin ana islevi ¢agri yonlendirme, bekleyenleri kuyruga

sokma ve c¢agri dagitimidir.

Sistem, cagrilarin aranan servis, arayan misteri profili, trafik yiki gibi
secenekleri goz oniinde bulundurarak c¢agrilarin en kisa zamanda en yetkili Kisiye
(miisteri  hizmetleri  yetkilisi ~ yetenekleri goz oOnlinde  bulundurularak)
yonlendirilmesini  gergeklestiren bir sistemdir. ACD'de yapilan programlama
sayesinde gruplar olusturulmakta ve bu gruplardan ¢agr1 alacak miisteri temsilcileri
gruplart iiyesi haline getirilmektedir. ACD en uzun siire bosta bekleyen miisteri
temsilcisine ilk ¢agriy1 aktarabildigi gibi, gruplara dahil edilen miisteri temsilcisine
sirayla da dagitabilmektedir. Misteri temsilcisine verilen 6ncelikler sayesinde, kimi
miisteri  temsilcilerinin  digerlerine goére daha fazla sayida c¢agri almasi
saglanabilmektedir. Bu sayede ise yeni girenler de adaptasyon donemlerini daha
rahat gecireceklerdir. Ayni1 zamanda, gruplara verilen oncelikler sonrasinda da bazi

gruplardan arayan 6zel miisteriler oncelikli olarak hizmet alacaklardir.

ACD ile arayan Kisilere Kkarsilama mesajlar1 dinletilebilir, Kkuyruga
gireceklerse buna yonelik bir mesaj verilebilir veya kuyrukta tahmini olarak ne kadar
stire bekleyecekleri bilgi olarak kendilerine bildirilebilir. ACD sistemleri sadece
gelen c¢agriyr hatta bekletme ve daha kalifiye miisteri temsilcisine aktarma
ozelliklerine sahip olmayip arayan numarayr tanimlama, ek veri toplama, metin
okuma, veri yoOnetimi sistemleri icin kritik bilgileri toplama ve c¢agri merkezi

operasyonlarini kontrol etme gibi 6zelliklere de sahiptir.

ACD sistemlerinden alinan raporlarin bazilari; gelen c¢agrilar, cevaplanan
cagrilar, kagan cagrilar, servis seviyesi, Konusma siiresi, ¢agri sonrasi is siiresi, cagri

cevaplama siiresi, ortalama cevaplama siiresi, hat kullanim kapasite oranlaridir [21].
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3.3. IVR Interactive Voice Response - Interaktif Sesli Yanitlama

IVR, miisterilerin ¢agri merkezlerinde sunulan bilgi ve hizmetlere otomatik
olarak ulagsmalarini saglayan bir sistemdir. Telefon tuslari1 veya ses ile girilen veriler
sayesinde ulasilan bilgileri miisterilere sesli olarak iletebilen sistemlerdir. Bu
uygulamada miisteri ¢agr1 merkezini aradiginda sistem tarafindan yonlendirilmekte
ve telefon tuslarmi kullanarak islemlerini gergeklestirebilmektedir. VR sistemi
misterilerle etkileserek bilgi toplama ve otomatik islemler gergeklestirmeyi

saglamaktadir. Bu sistemin yararlarini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir;

e Miisteriyle siirekli irtibatta kalinmasini saglamak

e Menii yonlendirmeli sistem sayesinde c¢agri veri tabanlarini inceleme

ve satin alma egilimlerini tespit etme olanagi sunmasi

e Miisteri temsilcisi iiretkenligini arttirmasi

IVR sistemlerinin en temel 6zelligi, kullanicilara var olan bir bilgiyi, higbir

araci kullanmadan, 7 giin 24 saat siiresince verebilmesidir [22].

3.4. MIS- Management Information System - Yonetim Bilgi ve Raporlama
Sistemi

Gergeklestirilen islerin degerlendirilmesi, organize edilmesi ve saklanmasi amaci
ile yonetilen bilgisayar tabanli sistemleri ifade etmektedir. Bu sistem sayesinde
calisanlar ve isler ile ilgili gegmise yonelik raporlara ulagmak miimkiindiir [23] . MIS

sistemlerinin ¢cagr1 merkezleri agisindan faydalar soyledir.

e Bir miisteri temsilcisinin sisteme ne zaman baglandig1

e Ne kadar siiredir konustugu

e C(learical time (¢agr1 sonrast siire) da ne kadar kaldig1 gibi ¢ok detayl

raporlarin alinmas1 miimkiindiir.
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3.5. CTI- Computer Telephony Integration — Bilgisayar ve Telefon
Entegrasyonu

Bir telefon santraline bilgisayarin bagli olmasi ve bilgisayarin cagriyi
yonlendirmek icin santral komutlarini kullanmasidir. ACD'den cagr1 alacak miisteri
temsilcilerinin  kendilerini bir sekilde sisteme tanitmalari gerekmektedir. CTI
sayesinde bu tanitma islemi, miisteri temsilcilerinin PC'lerinden olabilecegi gibi,
telefon cihazlar1 tizerinden de gergeklestirilebilmektedir. Kisi, kendisine verilen PIN
(Personel Identification Number) sayesinde kendisini sisteme tanimlamakta, bu

asamadan sonra da ¢agr1 almaya baslayabilmektedir [24].

CTI uygulamalar1 hizli bir sekilde miisteri bilgilerine ulasilarak dogru
cagrinin dogru miisteri temsilcisine diismesini saglayan bir sistemdir. CTI
uygulamasi, gelen ¢agriyr miisteri temsilcisine yonlendirilirken, ¢agri ile beraber
miisteri bilgilerinin de miisteri temsilcisinin ekraninda ¢agri ile ayni anda diismesini
saglayan bir sistemdir. Daha 6nce bu uygulama ¢ok yiiksek maliyetlerle yapilirken

simdi ise yazilim paketleri ile ¢ok daha ucuz maliyetlerle yapilabilmektedir.

CTI uygulamalarinin bugiin en popiileri “ekran pop-up” olarak bilinen, gelen
cagrinin miisteri verilerini igererek koordine olmasidir. Bu uygulama, gelen cagrinin
otomatik numara tanima (ANI) sistemi ile tanimlanmasinin ardindan miisteri veri
ambarinda aranarak eslestirilmesi islemidir. Gelen ¢agri numarasinin misteri Veri
ambarinda bulunmasi durumunda ise, gelen cagri, miisteri verileri ile simultane
olarak miisteri temsilcisi ekranmna otomatik diismektedir. Bu sistem genelde

miisterilerin ayn1 numaradan aradiklar1 durumlarda verimli olarak kullanilmaktadir.

Diger bir popiiler CTI uygulamasi ise belirli kriterlere uyan cagrilarin belirli
miisteri temsilcisi gruplarmma ya da miisteri temsilcisine otomatik aktarilmasidir.
Akilli ¢agr1 yonlendirme sisteminde kullanilan bir diger uygulama da, miisterinin
istedigi ya da daha Once goriistiigii misteri temsilcisi ile tekrar goériismesinin
saglanmasidir. Bu uygulama ayrica misterinin goriismek istedigi miisteri
temsilcisinin mesgul olmasi durumunda ise miisteri mesaj birakarak ilgili miisteri

temsilcisinin il bittikten sonra miisteriye dis arama yapma olanagi sunmaktadir.
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CTI sistemi ayn1 zamanda isgiicii yonetim sistemine de yardimci olarak dogru
miisteri temsilcisinin dogru ¢agri i¢in hazir beklemesine olanak tanimaktadir. CTI
sistemi ayn1 zamanda cagrilar1 otomatik transfer ederek miisterinin talep ya da

sikdyetini defalarca anlatmasin1 engellemektedir.

Telefon fonksiyonlarinin miisteri temsilcilerinin masaiistlerine direkt entegre
olmasi ile misteri temsilcileri farenin bir tusuna basarak ¢agriy1 karsilayabilmekte,
giinliik operasyon degerlerini ya da bir Onceki giiniin operasyon degerlerini
gorebilmektedir. Bu da misteri temsilcilerinin bilgisayarlar1 ile kolaylikla sisteme

entegre olmasini saglamaktadir.

3.6. ANI Automated Number Identification - Otomatik Numara Tanima

Otomatik numara tanima (ANI) sistemi miisterinin aradigr numarasinin tespit
edilmesi ve ¢agrinin miisteri temsilcisine baglanirken miisterinin hangi numaradan
aradiginin  sistemde goziilkmesini saglamaktadir. Miisterinin aradigir telefon
numarasinin  gozilkmesi sayesinde misteri temsilcisi, misteriyle goriismeye
baslamadan 6nce miisteri bilgilerini mevcut veri ambarindan sorgulayabilmesine
olanak vermekte, boylelikle miisteri temsilcisinin hangi miisteri ile goriistiigi

cagrinin basinda bilmesine olanak saglamaktadir [25].

ANI uygulamasmin en onemli faydasi, miisteri temsilcilerinin misteriyi
tanimak i¢in zaman kaybetmemesinden dogan ortalama konusma siiresinin azalmasi,
miisteri temsilcisinin goriigmeye daha hazirlikli baglamasi ya da bazi uygulamalarda
miisteri temsilcisine baglanmasini beklemeden telefonu kapatan (kacan) cagrilarda

miisterilere aradig1 numaradan miisterinin geri aranmasina yardimci olmasidir.

Otomatik numara tanima uygulamasi, bilgisayar-telefon entegrasyon (CTI)
uygulamas ile entegre edilerek ayni zamanda arayan numaranin veri ambarindan
otomatik sorgulanarak miisteri temsilcisine baglandigi anda miisteri bilgilerinin ¢agri
ile es zamanli olarak miisteri temsilcisinin bilgisayar ekranina diismesini

saglamaktadir.
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3.7. VRS - Voice Recording System - Ses Kayit Sistemi

Ses kayit sistemi siirekli veya gecici ¢agr1 kaydi yaparak taraflar arasindaki
anlagmazliklara karsi bir gilivenlik mekanizmasi sunmaktadir [26]. Ayrica
kaydedilmis konusmalarin siirekli olarak denetlenmesiyle, miisteri memnuniyetini
degerlendirmede en etkin yoldur. Ses kayit sistemleri ¢ok degisik amaclar ig¢in

kullanilabilmektedir. Baglica faydalar1 ve 6zellikleri asagida belirtilmistir.

3.7.1. Otokontrol

Kaydedilen goriismelerin, sahipleri tarafindan dinlenmesine izin vererek,
operatorlerin kendi goriismelerini degerlendirmeleri, kendi kendilerini egitmeleri ve
calismalarina yon vermeleri saglanabilmektedir. Ozellikle bdyle bir yapilanma, ¢agr
merkezi calisanlarinin  kendilerini  kontrol altinda tutmalarimi, kendilerini
dinlemelerini ve kisisel gelisimlerini yonlendirmelerini saglamaktadir. Miisteri
temsilcileri bu sekilde, kendilerini miisteri ile gelisen diyalogu disaridan

gozlemleyen ve elestiren birisi pozisyonuna koyabilmektedir.

3.7.2. Egitim

Kaydedilen goriismeler degisik sekillerde, miisteri temsilcilerine dinletilerek

onlarin egitimlerinde kullanilabilmektedir.

3.7.3. Primlendirme/Puanlama

Kaydedilen goriismeler belli kriterlerden  gegirilerek, operatorlerin

odiillendirme prosediirlerine etki eder sekle sokulabilmektedir.

3.7.4. Dayanak Olusturma

Cagr1 merkezleri, ¢cok yogun ses trafiginin gerceklestigi ortamlardir ve
miisteri ile temaslarin en sik sekilde olustugu departmanlar veya birimlerdir. Bu
temaslar sirasinda ¢ikabilecek anlasmazliklarin ¢oziimii amaciyla ¢ok sik kullanilan

ses kayitlari, sirketin bazi kararlarina dayanak olusturabilmektedir.
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Cagri merkezlerinde kullanilan teknolojiler arasinda yer alan ses kayit
sistemleri ¢agr1 merkezlerinin vazgecilmezleri arasindadir [27]. Bir ¢agr1 merkezi ses
kayit iinitesiz diisiiniilemez. Ses kayit sistemleri ¢agri merkezleri i¢in ¢alisanlarin
miisteriler ile yaptiklar1 goriismelere sahitlik yapan kritik bir rol iistlenmektedirler.
Bu sahitlik sayesinde ¢agri merkezleri daha once yapilan goriismelerde elde edilen
tecriibelerin yeni personele sunulmasi gibi islemler icinde ses kayit sistemlerini
kullanirlar. Ses kayit sistemleri calisanlarin goriistiigli telefon goriismelerini network
tizerinden ayirt ederek yakalar ve SQL veri tabaninda index bilgisi ile saklar.
Olusturulan ara yiizler sayesinde de saklanan ses kayitlarina ulasilir ve istenilen her
zaman bu ses kayitlarina ulagsmak mimkiindiir. Ses kayit sistemleri goriismeleri
yakalamadan 6nce oturumun basladigini bilmesi gerekir. Bu islem SIP veya H.323

protokolleri ile gerceklestirilir.

SIP (Session Initiation Protocol); IETF tarafindan ortaya ¢ikarilmisg
multimedya iletisim ortamlarinda siklikla kullanilan bir sinyallesme protokoliidiir.
IEFT; (Internet Engineering Task Force) internet protokollerini gelistiren ve
standartlastiran, resmi statiisii olmayan bir gruptur [28]. internet iizerinden sesli ya da
gorlintlilii goriisme gibi servislerin sinyallesme altyapisint olusturmaktadir. Bir
uygulama katmani kontrol protokolii olan SIP’de bir veya birden fazla katilimei
arasinda oturum olusturma, diizenleme ve oturumu sonlandirma gibi olanaklar
saglanmaktadir. Bu oturumlar internet lizerinden bir telefon goriismesi ya da

telekonferans gibi multimedya servisler olabilir [29].

H323; bir bilgisayar ag1 lizerinden sesli ve goriintiilii iletisim saglayan bir dizi
protokolii tanimlayan, ITU-T (Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birligi) tarafindan
belirlenen bir dizi standarttir. H323 nispeten eski bir protokoldiir ve gliniimiizde SIP
— Oturum Baglatma Protokolii onun yerini almaktadir. SIP’in avantajlarindan biri
daha ¢ok daha basit olmasi ve HTTP ve SMTP protokollerine benzemesidir. Bu
yizden gilinlimiizde mevcut VOIP ses kayit sistemi donanimlarinin ¢ogu SIP
standardini izler. Daha eski VOIP ses kayit sistemi donanimlart ise H 323’ kullanir.

Bu iki protokol arasindaki fark ve karsilastirmasi1 Tablo.10 igerisinde verilmistir [30].
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Tablo.10. H.323 ve SIP Protokolleri Arasindaki Farklar

H323 SIP

Rfc ile tanimli degildir. RFC ile tanimhidir.

Telefon uyumiudur. Genelde uyumiu

1400 sayfa kod i¢erir. 253 sayvfakod icerir.

Yavygin olarak kullanilsr. Yeni gelisen bir yapidur,

Aninda mesajlagma destegi Aninda mesajlagma destegi verir.

vermez,

Arama sonlandirma. komutla Arama sonlandirma. komutla

veya TCP baglantisinin kesilmesi | veya zaman asinu ile gergeklesir.

ile gergeklesir.

Adresleme yapisitel.no veyaip |Adresleme yapisi URL’dir.

dir.

Mesaj formati ikili yapidir. Mesaj duz yazi yada ascii’dir.

Tam bir protokoldiir. Iletisimin nasil kurulacagini
tanimlar.

Itii tarafindan gelistirilmigtir ISO |FRC ile tanimlidir.

standard:. RFCile tanimi:

degildir.

POTS ile uyumlu. POTS ile istenirse uyumluluk
saglanir.

Internet alt yapisi ile uyumilu Internet alt yapisi ile uyumludur,

degildir.

Monolitik yapidadir. Modiilerdir. Isteyen istedigi gibi
kullanabilir.

Kaynak: http://harikaturcan.blogspot.com/ sitesinden ( 25 Temmuz 2011 ) tarihinde
alindu.

Ses paketlerinin ya da sesin sahibine ait bilgilerin neler olduguna dahil
sinyallesmenin iletiminde kullanilan protokoller dnemli oldugu gibi ses paketlerinin
siiflandirilmasi da 6nemlidir. Ses siniflari; gériisme esnasinda goriigmeci taraflarin
karsilikl1 olarak birbirlerine seslerinin iletilebilmesi i¢in kullanilir. Bant genisliginin
onemli bir etken oldugu ¢agri merkezlerinde ses smiflar1 degisiklikleri sayesinde
ayni anda daha fazla kisiye hizmet verebilme gibi olanaklar vardir. Genellikle bant
genigliginden dolayr degisiklik yapilan ses siniflar1 ayni zamanda sSes kalitesinin de
en onemli etkenlerindendir. Bir iletisim esnasinda hangi ses sinifinin kullanilmasi
gerektigi, bulunan ortamin kaynaklarma bagli olarak belirlenebilir. Ornegin sirket igi
goriigmelerde genellikle ¢agri merkezleri en kaliteli ses smiflarini tercih ederken,
internet {izerinden goriismelerde ses smifin1 degistirerek anlasilabilir seviyede
birakabilir ve daha fazla kisiye hizmet verecek sekilde davranabilirler. Yaygin olarak
kullanilan ses simiflart; G.711ulLaw, G.722,23,26 ve G.729’dur.

Protokoller ve ses siniflandirma ile goriismeler kayit altina alinmaktadir.
Kayit altina aliman goriismeler gelistirilen ara yiizler ile kullanicilar tarafindan
yonetilmekte, bir form araciligr ile degerlendirilmekte ve raporlanmaktadir. Ornek

bir ses kayit sistemi topolojisi Sekil.14. igerisinde gosterilmektedir.
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Sekil.14. Ornek Bir Ses Kayit Sisteminin Mimari Yapisi

3.8. ASR Automatic Speech Recognition - Otomatik Ses Tamima

Ozellikle son yillarda ¢agri merkezlerinde dikkati ¢eken bu sistem, IVR
sistemleri ile entegre olarak kullanilmakta olup ¢agri merkezini arayan miisterilere
biiyiik kolayliklar saglamaktadir. Otomatik ses tanima sistemleri, IVR yapis1 karisik
olan ve bir¢cok meniiyili icinde barindiran sistemler i¢in ozellikle ¢ok verimli bir

sekilde kullanilmaktadir [31].

Giinimiizde IVR sistemleri ¢agri merkezlerinde kullanilan vazgecilmez
sistemler olmasina ragmen c¢agri merkezini arayan bircok miisteri tarafindan ¢ok
karistk ve yapay gelmektedir. Ihtiyaci olan meniiyii bulmak igin bircok farkli
mentiyli dinlemek zorunda olan ve farkli tuslara basmak zorunda kalan miisteriler
icin IVR sistemleri kimi zaman kolay olmaktan c¢ok, zor sistemler olarak
algilanmaktadir. Otomatik ses tanima sistemi, arayan miisterinin sOyledigi kelimeyi
algilayarak miisterinin ulagmak istedigi meniiyli otomatik getirip miisterinin son
derece verimli, kolay ve hizli bir sekilde istedigi bilgiye ulagsmasini

saglayabilmektedir. Bu sistemin 6zelliklerinden bir tanesi ise sOyledir;
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3.8.1. Speech-To-Text

Ozellikle teknolojinin gelismesi durumunda “su  kelimelerin gectigi
konusmalar1 bana goster” seklinde aramalarin yapilabilmesi ¢ok kolaylasacak,
istenmeyen kelimelerin  kullanilmast durumunda gerekli uyarilar devreye
girebilecektir. Ses kayit sistemlerinin daha akilli hale gelmeleri durumunda ise; bu
teknolojiler, miisteri temsilcilerine daha sakin olmalari, kullandiklart dili gézden
gecirmeleri, daha kibar olmalart konularinda uyarilar tireten sistemler haline
gelebilecektir. Ozellikle bankalar gibi IVR iizerinden bir¢ok islemin yapilabildigi
sistemlerde, otomatik ses tanima sisteminin misteriler tarafindan son derece verimli
ve kolay kullanilmasi séz konusudur. Ornegin bir bankay: arayan ve bankanin o anki
efektif dolar satis kurunu Ogrenmek isteyen miisterinin IVR meniileri iginde
dolagmaktansa once “dolar” daha sonra “satis” diyerek anlik dolar kurunu 6grenmesi

mumkiin olabilmektedir.

Glinlimiizde yavas da olsa bir¢ok sirket tarafindan kullanilmaya baslanan
otomatik ses tanima sistemlerinin 6niimiizdeki donemlerde de ¢agri merkezlerinde
daha fazla kullanilacagi kuskusuzdur. Su anki duruma baktigimizda sirketlerin
ontindeki en biiylik engel, fazla olan altyap1 maliyetleridir. Teknolojinin giinden giine
geligmesi ile otomatik ses tanima sistemleri ¢agri merkezlerinin vazgegilmez unsuru
olacaktir. Diinya teknoloji devi Microsoft’'un kurucusu Bill Gates, Gelecegin
teknolojisi ne sorusuna? “Kesinlikle ses ve konugsma tanima teknolojisi” diye cevap
veriyor. Bir ekrana dokunup ona konusarak komut verebileceksiniz. Ekranlar

ucuzdur.” Ifadelerini kullaniyor [32].

3.9. Konusma Tanima Teknolojisi

Giliniimiizde gorsel teknolojilerin oldugu kadar artik ses teknolojilerin de
kullanildig1 alanlar artmakta ve bu teknolojide yasanan her tiirlii gelismeler devam
etmektedir. ilk elektronik ses sentezleme sistemi Voder 1939 New York Diinya
Fuarinda tanitildi ve bu sistem ile ses sentezleme gerceklesmeye baslamistir. Voder,
bir klavye ve ayak pedallari ile ¢alistirilan ve makinenin ses ¢ikarmasina yonelik bir

aragtir [33]. Voder sisteminin ¢alisma yapisi Sekil.15. igerisinde gosterilmektedir.
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Fig. 8—Schematic circuit of the voder.

Sekil.15. flk Elektronik Ses Sentezleme Sistemi Voder

Kaynak:  http://ptolemy.eecs.berkeley.edu/eecs20/speech/voder.html, Parametric
Speech Synthesis, sitesinden alindi. Temmuz 2011.

Baslangicta sadece makineyi konusturmaya yonelik ¢alismalar yapilirken,
modern anlamda ilk bilgisayarlarin ortaya cikisindan itibaren bu c¢aligmalar da
giderek insan makine etkilesimi yoniine dogru kaymis ve “konusma tanima” (speech
recognition) teknolojisi dogmustur. Yapay zeka (Artificial Intelligence), Makine
Ogrenmesi (Machine Learning), Matematik, Istatistik, Kavrama (Cognition) ve
Dilbilimi (Linguistics) gibi farkli disiplinlerin i¢ ice ge¢mis olarak kullanildig:
konusma tanima teknolojisi, bahsi gegen disiplinlerdeki hatir1 sayilir gelismelerle
birlikte, elektronikteki ilerlemelerden (mikrofon, ses karti teknolojileri, islemci

hizlar1 v.b.) de 6nemli dl¢iide yararlanmistir.

Bilgisayarlar, insan sesini  taniyabilmekte, belirlenen  komutlar
anlayabilmekte, kendi kelime haznelerindeki yiizlerce ya da binlerce sozciiklerden
olusan ciimleleri dikte edebilmekte ve kismen de olsa, kurulan ciimlelerdeki
anlamlar1 algilayabilmektedir. Bu gelismeler dogrultusunda bilgisayarlara ses ile
komutlar verebilmekte, evde c¢esitli elektronik esyalara baglanan bir bilgisayar
tarafindan tiim ev 1siklari, klima ve televizyon kumanda edilebilmektedir. Bu alanla
ilgili yapilan ¢aligmalara bakildiginda, konugsma tanima ile ilgili bircok makale
bulunsa da Tiirk¢e i¢in yapilmis Ozel ¢alismalar ¢ok azdir. Caligmalarin ¢ogu
Ingilizce, Cince, Ispanyolca, Almanca ve Fransizca gibi diller igin yapilmustir [34].

Konugma tanima teknolojinin isleyis adimlari alt boliimlerde anlatilmaktadir.
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3.9.1. Ses Tamima ve Algilama islemleri (Speech Recognition)

Bilgisayardaki bir metni bilgisayarin okumasi islemi “text to speech” veya
konusan bir kisinin ifadelerinin bilgisayarlar tarafindan yaziya dokiilmesi islemi ise
“speech to text” iken, “speech recognition”, bilgisayar tarafindan sesin algilanmasi
ve analiz edilmesi islemidir. Bu teknoloji yakin bir teknoloji olan sesle arama
ozellikli cep telefonlarinda goriilebilir. Cep telefonlarinda kullanilan teknolojiye tam
olarak ses eslestirme islemi denilebilir. Diger oOrneklerden biri de sesli yanit
sistemlerini (IVR) tuslara tiklamak yerine konusarak kullanmaktir. Giliniimiiz ¢agri
merkezlerinin bir¢ogu bu teknolojiyi kullanmaktadir. Bu sayede miisteri daha hizli
islem gergeklestirmektedir. Bilgisayardaki programlari sesli komutlar ile ¢alistirma
veya konusarak bilgisayara metin yazdirma gibi 6zelliklerle bu teknolojinin kullanim

alanlarmi orneklendirmek miimkiindiir.

Giliniimiizde konusma tanima olarak bilinen teknolojinin altinda yatan
“insanlar  bilgisayarlar ile ne zaman konusmaya baslayacak?”  sorusu,
bilgisayarlardan da eski bir gecmise sahiptir. Makine ile konusarak iletisim kurmak,
makineyi konusturarak insansilastirmak, makineyi ses ile yonlendirmek gibi
hayallerin pesindeki arastirmacilar ve bilim adamlari, uzun zamandir bu konu iizerine

calismiglardir.

Ses tanima; konusmaci tarafindan sdylenen sdzleri tanimlamak icin isitsel
sinyallerin analizi islemidir. Bu agiklama birgok kisi tarafindan basit olarak
goriinmesine ragmen bu islem, yazilim gelistiricilerinin karsilastiklar1 en karmasik
problemlerden biridir. Son yillarda gelisen teknoloji ise bilgisayarlarda saglanan giig
ve hafiza kapasitelerindeki ilerlemelerin yardimiyla, yliksek kapasitedeki ses tanima
sistemleri ticari ac¢idan firmalar tarafindan uygulanabilir goziikmektedir.
Konugmanin bilgisayar tarafindan taninmasi igin gerekli olan algoritmalar, otomatik
ses tamimast (Automatic Speech Recognition - ASR) olarak belirtilmektedir.
Konusma tanima siireci Sekil.16. igerisinde yer almaktadir. Bu siiregte belirtilen
algoritma hareketi ile konusmalar1 tanima ve analiz etmek miimkiindiir. Benzer

teknolojiler kullanilmak istenildiginde belirtilen algoritma drnek olarak kullanilabilir.
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Sekil.16. Konugsma Tanima Siireci

Kaynak: Bilisim ve Teknoloji, Ses Tanima Teknoloji boliimii i¢inden (20 Temmuz
2011) tarihinde http://www.cyber-warrior.org/Forum/ses-tanima-teknolojisi--
haberci-grup-_421860,0.cwx sitesinden alindi.

Ses sinyalinin parametreleri yapilacak filtreleme ve analizler sonucunda elde
edilirler. Sesli ifade tamima, segilen sesli ifade tanima yontemlerinden biriyle
gerceklestirilir. Sesli ifade tanimada belirgin olarak, Oriintii Tanima, Hidden Markov

Model, Dinamik Zaman Sikistirmasi ve Sinir Aglar1 yontemleri kullanilmaktadir.

Giinlimiize kadar yapilmis ve halen yapilmakta olan sesli ifade tanima ile
ilgili galigmalarin ¢ok biiyiik oranda Ingilizce dil yapismin ozellikleri esas alinarak
gerceklestirildigi bilinmektedir. Microsoft firmasmin sesli ifade tanimayla ilgili
gelistirmis oldugu “speech sdk” yazilim gelistirme ortami bile basta Ingilizce olmak
tizere birkag dili desteklemektedir. Desteklenen bazi Avrupa dilleri ve Cince ile ilgili
caligmalar da az da olsa vardir. Bu dillerin yaninda Tiirkce i¢in yapilan ¢alismalarda
Sestek ve Dikte firmalar1 tarafindan gelistirilmektedir. Speech recognition (Ses
algilama) “.Net Frameworkiin 3.0” versiyonunda “System.Speech” kiitiiphanesinde
bulundugu bilinmektedir. Bu teknoloji igin  belirtilen  kiitiiphanelerden

yararlanilabilir.
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3.9.2. Ses Tanmima Sistemleri

Ses tanima sistemlerinin calismasi, insanlar arasi sesli iletisim silirecinde
dinleyicinin yaptig1 islevleri yapay olarak gerceklestirme prensibine dayanmaktadir.
Sekil.17. igerisinde gosterildigi gibi dinleyici ve ses tanima sistemlerinde basit bir
eslestirme yapilirsa; sirastyla dinleyicideki igitme sisteminin yerini, sesin
kaydedilmesi alir; sinirsel doniisiimlerin yerini, alman sesin iglenmesi; dilsel
kodlamanin yerini, islenmis sesin dilsel karsiliklarin belirlenmesi veya mevcut
sablonlarla karsilastirilmasi; konusmanin anlasilmasinin yerini ise eslestirme

almaktadir.

GIRIS SINYALI
A -
fin Ses Tanima Sistemi
V-
Sesin kaydedilmesi

Sesin Islenmesi

Sesin
Kargilagtinimasi

Sablonlar

Eslestirme

TANINAN KELIME

Sekil.17. Ses Tanima Sistemi

Kaynak: Bilisim ve Teknoloji, Ses Tanima Teknoloji boliimii i¢inden (20 Temmuz
2011) tarihinde http://www.cyber-warrior.org/Forum/ses-tanima-teknolojisi--
haberci-grup-_421860,0.cwx sitesinden alindu.
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3.9.3. Ses Tanima Siireci

Ses tanima, Cole vd tarafindan, mikrofon veya telefonla alinmis ses sinyalinin
kelimeler kiimesine ¢evrim siireci olarak tanimlanmistir [35]. Taninmis kelimelerin
komut — kontrol, veri giris ve dokiiman hazirlama gibi uygulamalar igin sonuglar
olabilecegini ifade etmiglerdir. Ses tanima siireci, mikrofon veya telefon aracilig ile
sesin kaydedilmesi ile baslar, ifadenin saptanmasi, sesin islenmesi, karsilastirma ve
eslestirme yapilmasi ile siirer, son olarak da algilanan kelimeye karsilik gelen islevin
gerceklestirilmesi ile son bulur [36]. Ornek bir ses tanimlama siirecinin yapisi

Sekil.18. icerisinde anlatilmaktadir.
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Sekil.18. Ses Tanimlama Sisteminin Caligma Yapisi

Kaynak: How Speech Recognition Works,
http://electronics.howstuffworks.com/gadgets/high-tech-gadgets/speech-
recognitionl.htm, sitesinden alindi. Eyliil 2011.

49


http://electronics.howstuffworks.com/gadgets/high-tech-gadgets/speech-recognition1.htm
http://electronics.howstuffworks.com/gadgets/high-tech-gadgets/speech-recognition1.htm

3.9.4. Sesin Kaydedilmesi ve ifadenin Saptanmasi

Ik asama, “sesin kaydedilmesi ve ifadenin saptanmasi” seklindedir. Bu
asamada, ses tanima sisteminin yapisina gore mikrofon veya telefon ile kayit islemi
gerceklestirilir. Genel olarak kullanilan kayit cihazlari, mikrofon ve telefondur.
Telefon, daha ¢ok, uzaktan erigimli sistemler i¢in tercih edilmektedir. Bu asamada
amag, sesin kaydedilmesi; ses kaydinin yapilirken, konusma, yani sesin bulundugu
kisimlarin saptanmasidir. Bu agsamada ses tanima sistemi, kayit cihazi yardimiyla ses
kaydmi gerceklestirir, kayitta bulunan konusmayi baslangi¢ ve bitisi ile birlikte
saptar, sonrasinda konusmanin bulundugu kismi islenmesi i¢in bir sonraki asamaya

verir. Sonrasinda “Konusma baslangi¢ ve bitiginin belirlenmesi” ile gergeklestirilir.

Konusma baslangi¢ ve bitisi belirlenirken genel olarak kullanilan teknikler bir
cercevedeki “Root Mean Square - Karelerin aritmetik ortalamasinin kokii - RMS
hesabr” ve “sifirt geg¢is sayisidr”. Bir ¢ergevedeki genliklerin kareleri toplaminin
aritmetik ortalamasinin karekdkii; genliklerin RMS degeri olarak ifade edilmektedir.
RMS formiilii Sekil.19. igerisinde gosterilmektedir. Konugma tanima teknolojisi

caligmalarinda RMS tekniginden yararlanilabilir.

2. x 2

RMS = |—=

1

Sekil.19. Root Mean Square - Karelerin Aritmetik Ortalamasinin Kokii Formiilii

Kaynak: Linear Predictive Coding ve Dynamic Time Warping Teknikleri

Kullanilarak Ses Tanima Sistemi Gelistirilmesi, http://ab.org.tr/ab06/sunum/106.pps

sitesinden alindi. Temmuz 2011.
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3.9.5. Sesin Islenmesi

Kayit agsamasinda saptanmig bulunan ve ifade igeren ses sinyali bu agamaya
giris olarak alinmaktadir. Bu giris sinyali, ses tanima sistemi tarafindan karsilagtirma
ve eslestirmeye hazir hale getirilmesi i¢in bir seri islemden gegirilmektedir. Ses
sinyaline uygulanan bu hazirlik islemleri, ses tanima sisteminin tasarimina ve
uygulamaya gore degiskenlik gostermektedir. Bu asamada genel olarak yapilan
islemler ise; sesin pencereleme fonksiyonundan gecirilmesi, normalizasyonlarin
yapilmasi, sesin filtrelenmesi, yani ses sinyalinden giiriiltiiniin ¢ikarilmasi, sesin
frekans analizlerinin gergeklestirilmesi, sesin kodlanmasi ve ses sinyalinin zamana

gore yayilmasi olarak sayilabilir.

Ses tanima siirecinde sesin islenmesi, en 6nemli asamalardan biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu asamada amag; kaydedilen sesin 6zelliklerini bozmadan,

ses hakkinda bilgi sahibi olmaktir.

3.9.6. Karsilastirma ve Eslestirme

Bu asamada, sistemde kayitli sablonlar veya dil kurallarindan yararlanilarak
sesli ifadenin kelime karsilii belirlenmektedir. Bu asama i¢in kullanilan ¢ok fazla
teknik bulunmaktadir. Bunlardan bazilari: “Time Warping — Dynamic Time Warping
(DTW)”, “Hidden Markov Model (HMM)”, Frekans analizi, lineer cebi teknikleridir.
Tiim bu teknikler, bir olasiik ya da kesinliklesmesini olusturmak icin

kullanilmaktadir.

Kullanilmakta olan bir diger teknik ise yapay sinir aglaridir. Ayrica, “Hidden
Markov Model (HMM)”, ve Yapay Sinir Aglarmin beraber kullanildigi bazi
sistemlerde bulunmaktadir ve bunlar “Hibrit Modeller” olarak anilmaktadirlar [37].
Markov modeli Sekil.20. igerisinde yer almaktadir. Konusma tanima teknoloji ile

gerceklestirilecek calismalarda Markov modelli referans olarak kullanilabilir.
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Kaynak: http://electronics.howstuffworks.com/gadgets/high-tech-gadgets/speech-
recognition2.htm sitesinden alindi. Temmuz 2011.

3.9.7. islevin Gerceklestirilmesi

Ses tanima siirecinde, en son asama islevin gerceklestirilmesidir. Bu agamada,
ses tanima sisteminde giris olarak aliman ses sinyalinden eslestirilen kelimeye
karsilik gelen islev gerceklestirilmektedir. Gergeklestirilen islev, ses tanima sistemi
tasarimina gore degiskenlik gosterecektir. Dikte sistemleri i¢in taninan kelimenin,
metin diizenleyicisine yazdirilmasi, komut - kontrol sistemi i¢in ise taninan kelimeye

karsilik gelen komutun islenmesi bu agsamaya karsilik gelmektedir.

3.9.8. Ses Tanima Sistemlerinin Zayif Yonleri

Ses tanima sistemlerinin hi¢ biri milkemmel sonuglar vermez. Birgok faktor
bu basarisizligin etkeni olabilir. Cesitli denemeler ile tespit edilen en belirgin zayif
yonleri ise; diisikk sinyal/giliriiltli orani, {ist iiste binen sesler ve bilgisayar
kaynaklarmin yogun kullanimi olarak ifade edilebilir. Sistemin g¢aligmasinda bu
etkenler kimi zaman inceden gelen bir ugultu ya da kelimelerin tanimlanamamasi
olarak karsimiza c¢ikabilir. Bu faktorlerden bazilar1 teknoloji gelismesine ragmen
sistemi olumsuz etkilemeye devam etmektedir. Giinimiiz firmalar tarafindan
konusma tanimlama ya da ses analiz teknolojilerinde bir¢ok iiriin ¢ikarilmaktadir
[38]. Bu iiriinlerden bazilar1 ve 6zellikleri ¢alismanin bundan sonraki bdliimlerinde

anlatilmistir.
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3.9.9. Text-To-Speech—TTS

TTS (text-to-speech) yazilimi, yazili halde bulunan her tiirlii bilginin
okunabilmesine olanak tanir. Tirkiye’de bulunan firmalar tarafindan (Sestek —
Dikte) Tiirkge sesleri de bu teknolojiye dahil edilmistir. TTS teknolojisi isim-soy
isim, say1 formatlar1 (rakam-telefon numarasi-para birimleri vb.), adres ve finansal
yorumlar1 profesyonel spikere yakin bir ses tonuyla seslendirebilmektedir. Baslica
ozellikleri ise asagida maddelenmistir. TTS sisteminin mimari yapisi ise Sekil.21

i¢erisinde anlatilmistir.

e Misteri temsilcisi olmadan inbound-outbound arama yapildiginda
miisteriye isim-soy isim ile hitap eder.

¢ [VR’ da monoton okunan sayilar1 akici ve anlasilabilir sekilde okur.

e IVR iizerinde verilemeyecek bilgilerin miisteri temsilcisine ihtiyag
duyulmadan okunmasini saglar (hesap Ozeti detaylari, fatura bilgileri,
adres bilgileri, polige bilgiler vb.)

e TTS to MP3 converter 6zelligi ile ¢ok uzun dokiimanlar okunmadan

sadece dinlenebilir.

| Faz |
[ Tonlama Dalga
S Siireci
[ sure

Dilbilim Analizi

Konusma

Sekil.21. Sesin Yaziya — Yazinin Sese Dokiilmesi Modeli

Kaynak: Sestek ses ve iletisim teknolojileri, Sestek Uriin Bilgileri SESTEK Genel
sunumu i¢inde (13 Agustos 2011) tarihinde alindi.
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3.9.10. Speech Analytics - SA

Otomatik konugma analizi metotlarin1  kullanarak kayitlarda gegen
gorismelerin icerigi ve konusmacilar hakkinda bilgi edinilmesini saglayan
teknolojinin adidir. Speech analytics, ¢agri merkezleri i¢in gelistirilmis,
konusmalarin yaziya dokiilmesini ve analizler ¢ikarilmasini saglayan ileri diizeyli
teknolojidir. Bu teknoloji, goriismeleri kaydederek goriismelerin  yaziya
dontstiirilmesini ve goriismelerin duygu modiilii ile etiketlenmesi gibi 6nemli
Ozelliklere sahiptir. Bu Ozellikler; kritik kelimelerin  gegtigi  konusmalarin
goriintiilenmesi, miisteri temsilcilerinin script’lere(konusma metinlerine) uyup
uymadiginin tespiti ile kalite ekibinin is yiikiiniin azaltilmasi, kampanya ve hukuki
gibi alanlarda ilgili anahtar kelimeler girerek otomatik raporlar ¢ikartilabilir. Diger
yandan miisteri temsilcilerinin sinirlilik ve monotonluk analizi, miisteri ve
temsilcinin ayn1 anda konusmasi durumu, goriismelerdeki sessizlik oranlari, miisteri
temsilcisinin goriisme hizi ve miisteri cinsiyetinin belirlenmesi gibi birgok analizler

yapilabilir. Sistemin ¢alisma mimarisi 6rnegi ise Sekil.22. icerisinde anlatilmistir.

MUSTERI TEMSILCILERI SANTRAL |
\ ;||
- j. i |

SES KAYDI

SPEECH ANALYTICS KULLANICI ARAYUZU

R, s

SPEECH ANALYTICS SUNUCU4U

VERITABANI

Sekil.22. Ses Analiz Siireci

Kaynak: Sestek ses ve iletisim teknolojileri, Sestek Uriin Bilgileri SESTEK genel
sunumu icinde (13 Agustos 2011) tarthinde alindi.
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4. CAGRI MERKEZLERIi ve PERFORMANS OLCUMLEME

Cagr1 merkezi temel basari 6l¢iitlerinin neler olacagi, ¢agr1 merkezinin tiiriine
(inbound-outbound) ve ¢agr1 merkezince sunulan hizmetlere, miisteri tipine, i¢inde
bulunulan {ilkeye ve sektére ve kurumun miisteri iliskileri hedeflerine gore
farkliliklar gostermektedir. Buna ragmen bir¢ok cagri merkezi temelde belli bash
gostergelere odaklanmaktadir. Diinya’da ve Tiirkiye’de bu olgtimlerin genel adi KPI
(Key Performance Indicators — Anahtar Performans Gostergeleri) olarak bilinir.
Genel olarak tiim ¢agr1 merkezlerinde kullanilan performans 6l¢timleri ise soyledir

[39].

4.1. Hizmet Seviyesi - SLA Services Level Agreement

Cagr1 merkezlerinin tam merkezinde yer alan ve bircok yatirimin
dayandirildig1 bu temel parametre gelen ¢agrilarin ylizde kacina kag¢ saniyede cevap
verilecegini belirtmektedir ve gelen cagrilarin %X'ine, Y saniyede yanit verilecek
formiilii ile dlgiilmektedir. Hizmet seviyesi hedefi ile ilgili de bir endiistri standardi
bulunmamaktadir. Cagr1 merkezi isgiicii gereksinimlerinin ve dolayisiyla
yatirimlarmin belirlenmesinde; cagri ele alma siiresi (¢agrinin ele alinmasi igin
harcanan toplam zaman), ¢agri miktar1 (belirli bir periyotta ortalama alinan ¢agri
adedi) ve hizmet seviyesi hedefi (cagrilarin % kacina kag saniyede yanit verilecegi)

kriterleri temel rol oynamaktadir.

Cagr1 merkezi hizmet seviyesi hedefini bastan dogru koymak kurumun ne
kadar ulagilabilir olacaginin belirlenmesinde ve gerekli yatirimlarin hesaplanmasinda
temel girdidir. Acil hizmet sunan kurumlar i¢in (ambulans, ilk yardim gibi) 100%'e
yakin bir hizmet seviyesi hedeflenebilecegi gibi, rekabetin yogun oldugu veya
arayanlarin tolerans seviyesinin diisiik oldugu sektorlerde 90/20 (gelen cagrilarin
yiizde 90'min 20 saniye icinde yanitlanmasi) veya 90/15 disiiniilebilir. Baska
sektorler ve kurumlar icin daha ortalama seviyeler olan 80/20 veya 80/30 hedefi

konulabilir.
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Servis seviyesi hedefinin dogru belirlenmesi son derece kritiktir. Bu konuda
gerekli caligmalarin yapilmasina enerji ve zaman harcanmasi ve karar alirken tiim
degerlendirmelerin (benchmark ¢alismalar1 sonuglar1 gibi) dikkate alinmasi

gerekmektedir.

4.2. Ortalama Cevaplama Hiz1 — ASA Average Speed of Answer
Ortalama gecikme de denir. Biitiin ¢agrilarin ortalama gecikmesidir. Biitiin
cagrilarin gecikmesinin, ¢agri sayisina boliinmesidir.
4.3. Terk Edilen / Kagan Cagr1 — Abandon Call

Kaybedilen ¢agri olarak da adlandirir. Arayanin, bir temsilciye ulasmadan

telefonu kapatmasidir.

4.4. Ortalama Ele Alinma Siiresi — AHT Average Handle Time

Belirli bir zaman dilimi i¢in ortalama konugma siiresi ve ortalama cagri

sonrast 1§ toplamidir.

4.5. Tlk Kerede Ele Ahnan Cagrilarin Toplam Cagrilara Oram — FCR First
Call / Contact Resolution

Miisterinin arama sebebi ile ilgili birden fazla temas gerektirmeyen, bir bagka

deyisle ilk kerede ¢oziilen / sonuglanan ¢agrilarin toplam ¢agrilara oranidir.

4.6. Cagni Sonrasi is — ACW After Call Work

Toparlama veya cagri sonrast siire¢ de denir. Bir gelen islem tiirii yliziinden
ve derhal bu islem sonrasinda yapilmasi1 gereken isler. Bu isler cogunlukla veri girisi,
formlarin doldurulmasi veya harici armalar yapilmasi seklinde olabilir. Temsilci bu

durumdayken diger bir gelen ¢agriy1 yanitlayamaz.
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4.7. Cagn Oncesi is —- BCW Before Call Work

Ozellikle dis arama — outbound projelerinde giindeme gelen bir terimdir.
Temsilci aramayi diislindligii miisteri i¢in aramay1 gerceklestirmeden 6nce ekranlarin
yapmast gereken islemler ya da miisteri hakkinda edinilmesi gereken bilgilerin

edilmesi siiresince yapilan is olarak ifade edilir.

4.8. Vardiya Planina Uyum

Miisteri temsilcilerinin uymakla yilikiimli oldugu ve calisma saatlerinin

temsilci bazinda belirlendigi plani ifade eder.

4.9. Tahmin Edilen - Ger¢eklesen Cagr1 Oram — Forcast

Gecmisteki verilerden yola ¢ikarak gelecegi tahmin etme siirecini ifade eder.

Tahmin edilen ¢agrilarin gerceklesen cagrilara oranidir.

4.10. Cagr1 Bas1 Maliyet — Cost Per Call

Inbound — gelen arama ya da outbound dis arama islemi sonucunda firmaya
yanstyan arama ucretinin maliyet degeridir. Bu deger igerisine ¢alisan iicretleri ve

giderleri de eklenerek bir sonug elde edilebilir.

4.11. Calisan ve Miisteri Memnuniyeti

Cagr1 merkezi hizmeti verilen miisteriler ile gagr1 merkezi hizmetini vermede
yardimc1 olan calisanlardan duyulan memnuniyetin anket veya farkli yol ile

Olgtimlenmesidir.
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4.12. Gizli Miisteri Arama Sonuclar: - Mystery Caller

Anlagma yapilan firma tarafindan gercek miisteri gibi hedef firmanin cagri
merkezinin aranmasi ve bu arama sonucu edinilen deneyimlerin bir form araciligi ile
puanlandirilmasi durumudur. Aramalar firma iginde yer alan ¢alisanlar tarafindan da

yapilabilir.

4.13. Ses Kayit Degerlendirme Sonuclar: — VVoice Record Evaluation

Calisanlarin gergeklestirmis olduklar1 goriismelerin bir baska kisi tarafindan
bir degerlendirme formu kullanilarak puanlandirilmasi ile ortaya ¢ikan sonucu ifade
eder. Bu deger iyi yonetilmedigi takdirde yukaridaki tiim degerleri etkileme
yetenegine sahiptir. Dolayisiyla siire¢ iyi kurgulanmalidir. Daha fazla c¢agr
dinlenmelidir. Bu tez g¢alismasinin ana amact ses kayit degerlendirme siirecini
diizenlemek oldugu i¢in calismanin bu boliimiinden sonra ses kayit degerlendirme

stireci ile ilgili detaylar anlatilacaktir.

Cagr1 merkezleri metrik-yogun ve olglimler yapilarak performansin siirekli
izlenmesine olanak taniyan bir yapidadir. Her ¢agri merkezi farkli birer misyona
hizmet etmektedir, sartlar ve yoOnetim felsefeleri de birbirlerinden farklhidir. Bu
nedenle yukarida sayilan performans kriterlerine birgok ilave yapmak miimkiindiir.
Bir¢ok veri de cagrilarin otomatik olarak miisait olan temsilciye yonlendirilmesini
saglayan otomatik ¢agri dagitimcisi (ACD)'den elde edilebilmektedir. Giiniimiiziin
cagri merkezi yoneticilerinin karsisindaki sorun verilerin elde edilmesi degil, elde

edilen verilerin optimize edilerek uygun amaglar i¢in kullanilmasinin saglanmasidir.

Daha oOnceki boliimlerde belirtilen teknolojiler araciligi ile elde edilen
performans sonuglar ¢aligan bazinda aylik olarak toplanan ve “hedef kart” ya da
“karnesi” olarak adlandirilan tablolarda toplanir. Bu tablolar miisteri temsilcisi
bazinda kisiye 6zel olabilecegi gibi ayn1 amaca hizmet eden c¢alisan toplulugunun
grup performansini da olusturabilmektedir. Tablo.11. 6rnek olarak belirtilen tablo
icerisinde bulunan performans oOl¢iim kriterleri arasinda genellikle en ¢ok puan

agirligina sahip olan kriter ise; ses kayit degerlendirme sonuglari kriteridir.
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Tablo.11. Cagr1 Merkezi Performans Olgiim Kriteri Bazli Hedef Kart: Ornegi

-
Hedef| Alt | Ost 2| 8
Hedef Agirhg =3 E |3
Deger| Limit | Limit " S 2
= | o] &
Ses Kayit
Degerlendirmelerinden
Alnan Puanlann Puan
Ortalamasi
Hatal girigi yapilan veya
Uygularn_ay_ra kaydedilmeyen cagn Hayir Ewet Hawir -
Kayit Girisi adedi

AyhkToplam Mola
siresi/

Aylik Toplam Login
olunan sire
Hedefolarak belirlenen
ASA 00:04'dir.

00:04 snve altinda
altinda kalan MT'ler
puan alabilir

1 ay boyunca toplam

Mola Siiresi 12,50% 13,00% 11,80% %

login oldugu stredir.

i [(izinlerve projeleringzel 100% 90% 110%
durumlarn géz onine
alinacaktir)

Test-Sinav  ARARATest-Sinav Sonucu a5

RONA Adedi 1
Feedback Puam 45

&
Proje ilgili SLA'lerinin
saglanmasi

Yonetici Takdiri

LELGIT W Takdiri

Kaynak: Callus Bilgi ve Iletisim Hizmetleri A.S. Raporlama Departmani, Aylhik
Uretilen Miisteri Temsilcisinin Kisisel Performans Olgiim Kriterleri Tablo Taslag:

Temelinde bir ¢agri merkezinin en Onemli 2 bagar1 kriteri vardir:
“ulagilabilirlik” ve “kalite”. Ulagilabilirlik beraberinde gelebilecek diger tim
parametreleri de etkileyen bir faktordiir ve her seyin baslangicidir. Ulasim oranlari
stirekli olarak kotii olan (diisiik service level, yiiksek average speed of answer) ¢agri
merkezlerinden yiliksek kalite, diisiik hata ve tekrar orani, yliksek satis sayilari
beklemek hayal olacaktir. Diger bir deyisle, ulasilabilirlik (diizenli olarak hedefte
seyreden service level) her seyin baslangicidir. O olmadan diger kaliteyi etkileyen ya

da kaliteyi olusturan unsulardan basar1 beklemek hata olur.

Cagr1 merkezlerinde ulasilabilirlik oranlarinin beklenen diizeyde oldugu
varsayildiginda, miisterilerin bekledigi en 6nemli ikinci noktanin devreye girmesi
kaginilmazdir. Bu nokta ise sunulan hizmetin kalitesi olarak ifade edilmektedir.
Cagr1 merkezlerinde “kalite” olarak ifade edilen ya da “kalite”yi olusturan ve

denetleyen siirece “ses kayit degerlendirme siireci” denilmektedir.
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Geleneksel olarak sirketler c¢agri merkezleri kanali ile miisterilerine
sunduklart hizmetin Kalitesini “cagr: dinleme / ¢agri denetimi” yontemi ile
Olcmektedir. Bu yontem gelisen teknoloji ve miisteri ihtiyaclarinin c¢esitlenmesi
karsisinda hem eski kalmis hem de maliyet yiikii olusturmustur. Bu nedenle,
giiniimiizde ¢agr1 merkezlerinde sunulan hizmetin goriisme kalitesinin tam anlamiyla
Ol¢iimlenmesi isteniyor ise; insan kontrolii yoluyla ¢agrilarin dinlenilerek bir form
araciligi ile puanlandirilmasi yontemi disinda diger yontem ve araglara bakilmasi

gereklidir.

Bahsedildigi tizere, ses kayit degerlendirme siireci genel anlamu ile tiim ¢agri
merkezlerinde benzer bir yapida isletilmektedir. Bu calismada ses kayit
degerlendirme siireci iki boliime ayristirilacak ve tim cagri merkezleri tarafindan
tamamen insan giicline dayali olarak isletilen siirece “geleneksel - klasik yontem”, ses
analizi teknoloji ile Onerilen siirece ise “modern — ses analizi yontemi” adi
verilecektir. Birbirlerinden teknoloji yardimi ile ayristirilan yontemlerin detaylari

¢alismanin amacina uygun olarak bundan sonraki boliimlerde ele alinacaktir.

4.13.1. Geleneksel - Klasik Yontem ile Ses Kayit Degerlendirme

Cagri merkezleri sirketlerin dis diinyaya agilan penceresi ve kulagidir.
Miisteriler, cagri merkezlerine sirket hakkinda ve calisanlarda miisterilere karsi
bircok geri bildirimde bulunmaktadirlar. Bu asama da calisanlarin miisterilere ne
sOyledigi nasil yonlendirdigi veya sergiledigi tutum ve davranis miisterilerin o
firmaya kars1 sergiledikleri tutum ve davraniglarini direkt etkilemektedir. Dolayisi ile
calisanin agzindan ¢ikan ifadeler miisterileri yonlendirmekte ve o ifadelerde sunulan
yanlig soylemler miisterilerin davraniglarini etkilemektedir. Calisanin sdylemi bir kez
agizdan cikar ve geri dondiirilemezdir. Bu sdylemlerin ne kadar ¢abuk tespiti yapilir
ise zarardan donmek i¢in alinan aksiyonlarda o kadar hizli gergeklesir. Bu asamada
cagriin dinlenerek 6l¢ctimlenmesi yontemi devreye girmektedir. Bu islem genellikle
“kalite departmani” galisanlari tarafindan yapilmaktadir [40]. Giiniimiizde kullanilan
yontem ile ses kayit degerlendirme / konusma kalitesinin 6l¢iim yontemleri ve

bunlarin avantaj ve dezavantajlar1 Tablo.12. igerisinde belirtilmistir.
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Tablo.12. Konugma Kalitesi Olgiim Yontemlerinin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Avantajlan Dezavantajlan

Dahili kaynaklarla, ilave yatmma gerek olmadan -,fdc tﬂr,aﬂlt,h; degerlmtlin‘.r-:uc ‘.apamn bili bécm

vapiabilc ! deneyim / bakis agis / sirecleri anlamas: gibi

’ birgok parametreye bagh olarak degigebilir.
(ogu kez fazlaca “prosediirel” bir bakis agisi ile
vapilr. Miisterinin ne diisindigi veya

Kolayca anlasilir ve yaygmlastmilabilir. hissettifinden &te, degerlendirme yapan ¢agrimim
akasma ve nasil séylendiginden fazla ne
stylendigine odaklamr.
Kalibrasyon yapimachg durumda (dinleme

. yapanlarm birbirleriyle balans ayarr) sirket korligi

Fazla yatim gereldimez artabilir, degerlendirme yapanlar arasmdaki fark
artar.

Siiratle yasama gecirilebilir

Somuglar geri beslemelerde kullanabilir,

Agent’lann sorumhihuk alanlarma veya

performans karnelerine direkt olarak

sokulabilir.

Siireg ve sistemlerde olabilecek yapisal

ivilestirme firsatlarmin ortaya cikartlmasmda

etkilidir

Kaynak: Call School, Alp Kohen, Cagr1 Merkezinde Kalite Ol¢iim Yontemleri
icinde, http://www.callschool.org/index.php?g=node/51 internet sitesinden alindi.
Agustos 2011.

Kalite boliimii ¢alisanlar1 kaynak itibari ile oldukca kisitli sayiya sahiptir ve
orneklem yoluyla miisteri temsilcilerinin belirlenen hedef dogrultusunda gec¢mise
yonelik goriismelerini dinlemektedir. Bu hedef aylik olarak miisteri temsilcisi basina
en az 5, en fazla 20 adet goériismenin dinlenmesinden ibarettir. Oysaki bir miisteri
temsilcisi bir giin igerisinde 60 ila 120 adet telefon goriismesi gerceklestirmektedir.
Diger yandan ise gergeklestirilen goriismelerin anlik dinlenip goriismeyi
gerceklestiren misteri temsilcisine hata ve yanhiglart ile ilgili bilgi verilmesi
gerekmektedir. Klasik yontemde ise bu durum imkansizdir ya da bulundurulan
miisteri temsilcisi kaynagi kadar, kalite bdoliimii c¢alisanint da beraberinde
bulundurmay1 getirmektedir. Bu bdliimler gider merkezi olarak goriindiigiinden

dolay1 bu ihtimalin ger¢eklesmesi maliyetler agisindan miimkiin géziikmemektedir.
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Ses kayit degerlendirmelerinin gerceklestirebilmesi icin birinci adim,
caligmanin 6nceki boliimlerinde anlatildig gibi goriismelerin kayit altina alinmasidir.
Kayit altina alinamayan goriisme bir kez daha dinlenemeyecegi icin miisteri
temsilcisinin ~ yaptigt  hata veya yanhs bilgilendirmelerde g6z  Oniine
sergilenemeyecektir. Bu nedenle bir ses kayit sistemine ihtiya¢ duyulmaktadir. Ornek
bir ses kayit sistemi ara ylizii tizerindeki, kayit edilmis goriismelerin ekran goriintiisii
Sekil.23. kayit edilmekte olan goriismelerin ekran goriintiisii ise Sekil.24 igerisinde

yer almaktadir.

T Call Detailed Records - mt - 69 /1 JoEd
\E)‘v Play audio over speaker s Play video  Flay Audio+Video  Evaluation . @ Filter  Export , Delete . Options . Refresh € Exit
Audio |Dir Setup Time # |Dur. Agent ID{Agent Mame GroLp Caling Called Number Form Ewaluator 1 | Evaluation-Date 1| Score 1| &
M 26,09.2011 14:10:19 |00:01:59  |7001850 |Merve Kocer MIGROS_SAMIUN 05415474424 |7001650 Migros_Inbou| Zeynep Islamo| 26,09,2011 15:17:32 87,57
OUT | 26.00.2011 14:09:54|00:02:25  |7090151 |Aysun Cara MIGROS DIS ARAMA 7090151 913605323652582 Migros _Outhi|Zeynep Islamo| 26.09.2011 15:33:23 98
il 26.09.2011 14:03:46 |00:02:00  |7000179 |Ecem Pirinccioghs— |KS DESTEK PLAZA 94945777 7000179 K5 Destek Pla:|Masum Diker | 26.09.2011 15:19:14 93
OUT | 26,09.2011 14:03:33|00:02:59  |7090164 |Canan Coskuncu  |MIGROS DIS ARAMA 7090164 9136023271707%6 Migros _Quthi| Zeynep Islamo| 26,09,2011 98
n 26.09.2011 13:25:09|00:02:47 7000126 |Duygu Boyraz KOCKET UZMAM AGENT-2 | 902124350579 | 7000126 Kocnet_abore| Sule Bulut 26.08.2011 96
il 26.09.2011 13:22:48 |00:02:05  |7001394  |Ebru Cetin KOCKET UZMAMN AGEMT | 905572939064 | 7001394 Kocnet_Teknil|Burcu Caykara | 26.09.2011 EL
it 26,029,201 12:35:32|00:05:00 _ |7001444 |Hilal Deniz |ROCHET UZMAM AGENT  |905444024616 | 19661 Kocnet_Teknit|Burcu Caykara | 26.09,2011 90
n 26.09.2011 12:34:48 |00:04:55  |7001087 | Aziz Demir KOCKET UZMAM AGENT  |902122364716 | 7001087 Kocnet_abore|Burcu Caykara | 26,09,2011 14:35:30 a5
CUT | 26.09.2011 12:02:27 |00:02:18  |7000314 | Ayse Kudu YAPTKREDI LIMIT ARTIST |7000914 91720352232 1001 Wkh Limit Artis |Oelem Turna | 26.09.2011 15:36:23 100
OUT | 26,09.2011 11:01:58|00:02:03  |7000415 | Nihal Akyar OTOROC 7000415 0904105354607253 | Otokoc_Outhe Zevnep Islamon 26.09.2011 98
OUT | 26,09.2011 10:46:12|00:01:40  |7000539 |Emel Emre KFk TAHSILAT 7000535 0917605073155371  |KFK Tahslat_tDidem vildirim | 26.09.2011 100
M 26.00.2011 10:32:31 |D0:02:32 7000632 [Hacer Kaynar MIGROS_TSTAMELIL 02566223333 |7000632 Migros_Inbow|Zeynep Islamo] 26,09.2011 94
N | 26.09.2011 10:25:08 00:02:03 |7001750 |Sera Gungor KOCHET TEKMIK-3 94914764 7001750 Kocnet_Teknil|Gurcu Caykara | 26,09.2011 97
OUT | 26.09.2011 10:22:52 00:06:20  |11018 Sevinc Ozturk: ALLIANZ ELEMEMTER 11018 0921205422899898 | Allianz_Inbow |Yeliz Kaya 26.09.2011 98
n 26.09.2011 10:15:04 |00:02:13  |7000425 | Aylin Mergiz OPET MHZ_IIT 02124972727 |7000425 Opet Mhz_Ink|Eda Ersoy 26.09.2011 93,76
il 26.09.2011 10:12:30|00:02:43  |7001371  [Mestin Colak [KOCHET UZMAN AGENT (33749456 7001371 KUEnEt_Teknm-Bur(u Caykara | 26.03.2011 a3
M 26.09,2011 10:11:36|00:02:14  |7001100 |Kadrive Karpuz OPET MHZ_IIT 03322374099 |7001100 Opet Mhz_Ink|Eda Ersoy 26,09.2011 el
n 26.00.2011 10:0508|00:02:32  |7000200 |Seda Kurt OPET MHZ_IIT 05414211006 | 7000200 Opet Mhz_Ink|Eda Ersoy 26.09.2011 93
il 26.09.2011 09:47:18 |00:02:49 {11018 Siewvine Ozturk ALLTANZ ELEMEMTER 03224553100 |1101& Allianz_Tnbowr|Yeliz Kaya 26,09.2011 15:23:08 100
jiil 26.09,2011 09:34:44 |00:02:03  |7001746 |Fatma Demirel KOCKNET TEKMIK-3 93119364 001745 Kocnet_Teknil|Burcu Caykara | 26,09,2011 10:31:18 95
n 26.09.2011 09:29:44 |00:02:03  |7001603 |Merve Semiz KOCKET TERMIE-3 905436541924 | 7001603 Kocnet_Teknil|Burcu Caykara | 26,09.2011 10:02:19 95
il 26.09.2011 03:27:31 |00:02:00 | 7000253 |Tugba Kara FORD 05327205859 | 7000255 Ford_Inbounc |Eda Ersoy 26.,09.2011 I 98
it 26.09,2011 09:19:06 | 00:03: 17 |7001340 | Necati Akalin KOCKNET TEKMIK-1 902122349292 | 7001340 Kocnet_Teknil|Burcu Cavkara | 26,09,2011 ©f a4
OUT | 26.09.2011 0%:16:06 00:04:58  |2061 Dilek Ic ALLIANZ SAGLIK 2051 0921205453920131  |Allianz_Inbow|Yeliz Kaya 26,09.2011 1. 98
M 26.09.2011 08:40:14|00:02:43  |7000390 | Tugba Celik PARD MHZ 04662125302 | 7000390 Paro Mhz_Inh [Eda Ersoy 26,09.2011 I a8
it 26.09,2011 08:32:33|00:02:26  |7001075 | Cigdem Karatas OPET MHZ_IIT 55653 7001075 Opet Mhz_Ink|Eda Ersoy 26,09,2011 11:53:59 59,23
n 26.09,2011 08:31:35|00:02:06  |7000730 |Burcu Korkmaz QPET MHZ_IIT 03624114421 | 7000730 Opet Mhz_Ink|Eda Ersoy 26,09.2011 11:18:53 £
e 11005 . 1475 [Pl L VASWET Lz nen T crac a P L 11 tac v
8ed 00:00:00 o 0,00 d
Canicel | 869 Recardings in 13 5 | Filker: mt A

Sekil.23. Kayit Edilmis Goriismelere Ait Ornek Bir Ses Kayit Sistemi

"3 Live Monitor 177 Calls [._][E]m‘

Options ., B Filker efresh € Exit

All call state jrec.  |dir duration agent id agent name group audio extern number -
ouT 7002071 Z=F002071 tAPI KREDI KKOG 3162 917503123591189
ouT F000101 Ozkan Corlu KOCHET KURUMSAL 10931 0935105309709607
I F001345 Avyla Kuvat BOMMNYFOOD 10665 02125998557
auT FO01624 Sema Ozfalc Y&PT KREDT LIMIT ARTIST 933 917205379305490
by} 7001746 Erman Gurkan KOCMET TEKMIK-3 8138 S0S545662556
b} FOO0GFE onur Mas EOCHET KURLIMSAL B4 FOO1747
I 7001156 Seval Cepni kOC FIAT KREDT 4437 02327990221 =
ouT F000340 Musa Kucukerdem EOCHMET BACKOFFICE 4351 095910216531 55956
auT F00z063 Murat Kaymak tAPT KREDI KKOG 5339 917o02324976060
I 12510 Ecem Kalburcu BOMMYFOOD 4219 6365617
I F001600 Avhan Karadas KOCHET TEKMIK-3 521 02123151400
N 7001062 Secil Erturk, SETUR_YKE 4109 02624440444
auT 7001656 Hawva Colak Y&PT KREDT LIMIT ARTIST 521 917205357020349
auT 7001556 Merve Tassumer #&PT KREDT LIMIT ARTIST 519 917205355419191
ouT FO01632 Fatrna Calik ¥APT KREDT LIMIT ARTIST 519 917205367299545
ouT FOD1551 Sevai Dincer ¥API KREDI LIMIT ARTISI S17 S17205374054073
ouT FOOIGES Gonul Unyeli tAPI EREDI KKOG S11 917502242611950

[= auT F090151 Avsun Cors MIGROS DIS ARAMA il 913005442126124
I 7001204 Bilgen Canbalat KOCHET ABOMNELIK-3 475 905372180737
I FO01462 Reni Uckardes AYIS 3461 053223527106
ouT 7001635 Hatice Goktepe YAPT EREDI KKOG 11953 9175053041 36232
auT 7001550 Gokhan Azakoglu YAPT KREDT KKOG 11076 S17505416540190
ouT FO0Z067 Kubra Sahin ¥APT KREDT KKOG 10949 917503584174543
ouT FOO1625 Eielgin Turker ¥APT KREDT KKOG 10756 91750 16781
ouT FODIGZ7F Asude Unutulmaz ¥API EREDI KKOG 9527 917505553052340
ouT FO01G23 Cenk Guler tAPI EREDI KKOG 5365 91750541 3T06TET
auT FO01626 Aslibhan Duzgun tAPT KREDI KKOG 5353 917o02428141545
ouT F00206g Emre ke tAPT EREDI KOG SH2E 917502124954141
ouT FO01634 Gulsah Gumus tAPI KREDI KOG 4509 917505525424 286
ouT 7001922 Birgul Gokmen APT EREDI LIMIT ARTISI 4049 S17E0S367693604 -

Sekil.24. Kayit Edilmekte Olan Gériismelere Ait Ornek Bir Ses Kayit Sistemi
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Giliniimiizde hemen hemen tiim c¢agri merkezleri ses kayit sistemine sahiptir
ve bu durumu anlamakta goriisme yapilan firmanin miisteri temsilcisinin kullandig;
“Kalite standartlarimiz geregi gériismelerimiz kayit altina alinmaktadir.” ciimlesi ile
oldukca basittir. Bilin ki bu ciimleyi kullanan ¢agri merkezlerinin ses kayit sistemi
vardir ve siipheye diislinlilen her noktada ses kayitlarini yeniden dinlemek ve
anlagmazliklar ispatlamak teknolojinin el verdigi siirece miimkiindiir. Gérlismelerin
kayit altina alinma siireci mantig1 sonrasinda gelen “kalite standartlarimiz geregi”
climlesinin altinda yatan sebep ise, onceki boliimlerde lizerinde durdugumuz miisteri
temsilcilerinin gergeklestirmis oldugu hatali islemler ya da yanlis bilgilendirmelerin

tespit edilerek ¢alisanlarin performanslarini ortaya ¢ikarma islemidir.

Faaliyet gosterilen sektor ve yapilan is dogrultusunda ¢agri merkezinden ¢agri
merkezine degiskenlik gosterebilen, fakat genel anlami tiim cagri merkezlerinde
benzer yapida kullanilan kalite standartlari asagida maddeler halinde belirtildigi
gibidir. Bu standartlar ¢cagr1 merkezlerinin dnemle {izerinde durdugu ve calisanlarin

her bir climlesini i¢ine kapsayacak sekilde puanlama usulii degerlendirilmektedir.

1) Selamlama Tonu
i) Selamlama Sekli
iii) Ses Tonu ve Konusma Hizi
iv) Diksiyon ve Tiirk¢eyi Dogru Kullanma
v) Uslup, Nezaket, iletisim ve Yaklasim Tarzi
vi) Uygunsuz (Yasak) ifade Kullanimi
vii) Gortisme Dis1 Tutum ve Davraniglar
viii) Bekletme Kosullarina Uyum
iX) Goriismenin Basinda Isim Alma
X) Etkin ve Yaygin Isimle Hitap
xi) So6z Kesme
Xii) So6z Tekrarlatma
xiii) Teyitlesme
xiv) Aktif Dinleme
xv) Etkin Soru Sorma
xvi) Miisteri Odakli Hizmet Sunumu ve Sahiplenme
xvii) Gorlisme ve Bilgi Yonetimi
xviii) Coziim Uretme ve Yonlendirme
xix) Efektif Siire Kullanim1
xX) Kurum Kiiltiirii
xXi) Sonlandirma ve Aktarma
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Her bir standardin degerlendirme formu {iizerinde ayri bir puani vardir.
Miisteri temsilcileri asagida ifade edilen yonlendirmelere uymadig: takdirde kalite
amacli ¢agr1 dinleyen calisanlar tarafindan puanlar1 kirilir. Her bir puan kaybi

miisteri temsilcisinin ay sonundaki konusma kalitesi puanini ve primini etkiler.

i) Selamlama Tonu

Selamlama, enerjik ve giilen bir ses tonu ile yapilmalidir. Ses tonunun
goriismenin basinda cansiz ve isteksiz ¢ikmasi goriismenin geneline etki etmesinden

dolay1 ekstra dikkat edilmelidir.

i) Selamlama Sekli

Selamlama, gilinlin zamanma uygun olarak gergeklestirilmelidir. Sirasiyla,
kurum/proje adi, misteri temsilcisinin ismi ve "nasil yardimct olabilirim" ifadesi

kullanilmalidir.

Giiniin Zamanina Uygun Karsilama

o Gilinaydin - 05:00 - 10:00
o Iyi Giinler - 10:00 — 18:00
o Iyi Aksamlar - 18:00 — 23:00
e lyi Geceler - 23:00 — 05:00

iii) Ses Tonu ve Konusma Hiz1

Gorligme siiresi boyunca giilen bir ses tonu ile enerjik ve yardimci olma
istegini belli eden bir ifadeyle konusulmalidir. Goriisme siiresi boyunca etkin iletisim
kurmak ve yanlis anlasilmalara zemin hazirlamamak adina, kullanilan kelimelerin
net ve anlasilir olmasina dikkat edilmelidir. Gorlismeler duraksamadan stirdiiriilmeli,
kisa ve anlasilir climleler kurulmali ve aceleci bir tavirla hizli konusmaktan

kagimilmalidir.
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iv) Diksiyon ve Tiirk¢eyi Dogru Kullanma

Miisteriler ile kurulan iletisimde, Tiirkgenin dogru kullanimi igin 6zen
gosterilmeli. Kullanilan kelimelerin dogru telaffuzu ve kurulan ciimlelerin anlam
biitiinligi korunmalidir. Karmasik, uzun ve anlamsiz climleler kurulmaktan

kagimilmalidir.

v) Uslup, Nezaket, fletisim ve Yaklasim Tarzi

Arayan/aranan kisiye yonelik olumlu ve kibar bir iislup benimsenmeli,
miisterinin konuyu veya belirtileni anlamadigi durumlarda sert ve kizgin tavir
sergilenmemeli, sabirli yaklasilmali ve gorlisme siiresi boyunca bu diizey

korunmalidir.

Glinlik konusma dilinden uzak, profesyonel nezaket cergevesi igerisinde
kalinmalidir. Misteri tiplerine (sinirli/kizgin, ¢ok konusan/uzatan, israrci/yetkili
isteyen) ve miisterinin bilgi diizeyine gore dogru ve etkin iletisim kurulmasi
gerekmektedir. Goriismenin amacina veya igin niteligine uygun olarak; fazla israrci

ve zorlayict tutum sergilenmekten kaginilmalidir.

vi) Uygunsuz (Yasak) ifade Kullanin

“Uygunsuz (Yasak) ifade listesi” g6z 6niinde bulundurularak, jargon ve yasak
ifade olarak belirlenen terimlerin, tereddiit iceren, kesin ve net olmayan ifadelerin
kullanilmamas1 gerekmektedir. Miisteri e§er konu hakkinda bilgi sahibiyse ve jargon
ifade kullaniyorsa miisteri temsilcisi de ayn1 ifadeyi kullanabilir, aksi takdirde ifadeyi
aciklamak durumundadir. Cagri merkezlerinde kullanilan ve miisteri temsilcilerinin
goriismeler esnasinda kullanilmasi 6nerilmeyen 6rnek, uygunsuz (yasak) ifade listesi
Tablo.13. igerisinde belirtilmistir. Miisteri temsilcileri  belirtilen ifadeleri

kullandiklarinda bu kriterden puan kaybederler.
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Tablo.

largon ifadeler; (Off, ivr, ping, reset,
restart, trace, dns, vb.)

13. Uygunsuz (Yasak) Ifade Listesi Ornegi

Migteri bizden daha dnce kullanirsa belirtilen ifadeler kullaniabilir. Teknik destek sadlayan projelerde
yaeak ifade olarak dederlendirimevecektir. Fakat migterinin anlamadidi durumiarda migteri temsilcizinin
detayl bir gekilde anlatmasi ve iglemi gerceklestitmesi yada konuyu anlayan birinden yardim istemesi
saglanmabdir. Aciklama yapimadidi durumlarda ilgili kriterden puan verilmeyecektir.

Alo

Selamlama, Mugteriismiile hitap, Sesimi duyabiliyor musunuz?

Kim arar, kiminle gorisiyorum,

isminizi rica edebilir miyim? / G4renebilic mivim? / Alabilir miyim?

Soy isim(Soy ad) paylagimi

Migteri temsilcisi; migterinin izrar dogrutusunda olsa bile; Soy isim(Soy ad) bilgisini kesinlikle
paylagmamah, Misterinin halen israr etmesi durumunda; “Givenlik geredi sov isim(soy ad) bilgilerimiz
pavylasimamaktadir.” Scripti aktarimaldir. Mot vasal gerekiiik yada ig sdrecleri geredi paylagimas:
gerekiyor ise; soy isim(soy ad) bilgisi paylasilabilir.

Aleykimseldm

Hig kullanimamasi gereken bir ifadedir. Misterilerin konuyla ilgili israrci olmalan durumunda kullaniabilir.

Nerden aryorsunuz /faramaktasiniz

Nereden Aradidinizi Ogrenebilir miyim /Rica edebilir miyim / Hangi sehirden/ ilden/ zemtten/iice aradijinizi
dgrenebilir miyim?

Buyurun

Size nasil yardimei olabiliriz / Hemen yardimel olayim / Hemen yardimei olacagim

Kenu neydi, nedir, ne, ney, nesi

Koenuyu Rica Edebilir miyim ¢ Ogrenebilir miyim (“Ne” &lgek ve zaman tamimlamalarinda kullaniabili

Orn: Ne kadar)

Bekleyin , 1 saniye / dakika ,hatta kaln,

izin + Neden +Tesekkir (Bekletme prosedird Uygulanmabdiry

Ayrimayin badiyorum

Hatta kalmanizi rica edebilir miyim Konuyla ilgili ... kisiye/departmana aktaryerum / igleminiz
gerceklestirebilmemiz icin sizi ... Departmana vb. aktaryorum

Pardon, parden ne dediniz, efendim

Anlayamadim/ Tekrar Rica Edebilir miyvim / Gdrenebilir miyim /Dizetiyorum

Badirarak konugur musunuz / Baginr
MISINEZ

Sesinizi tam olarak duyamyorum, biraz daha yiksek sesle konugmanizi rica edebilir miyim?

Hanim efendi, Beyefendi, Efendim,

Cimle baglannda ve sonlannda migterinin ismi ile hitap edilmelidir.

" apabilecedimiz hic bir sey yok,
imkédnsiz, mimkin dedil, olamaz, hayir

...nedenlerden/iglemlerden dolay) durumu chzemiyeruz/yardimel olamiyoruz. Sizin icin yapabileceklerimiz
*__* | Daha sonra aramanizi rica ediyoruz. / Konuyla ilgili ... Nedenlerdenfislemlerden dolayl size *...°
Departmani yardimci alacaktir. (*Hayir” ifadesi sonrasinda tamamilayici ifadeler kullanimahdir. Tek basina
kullanidifl zamanlarda yasak ifadedir)

Size geri dineriz faranz /
Arkadaslanmiz size geri doner/
Arkadaslanmiz size vardimet olurlar

Belirtilen ifadeler tek baginda kullanimamasi gerekir. Detayh bilgi veriimesi ve arakasinin dolduruimas
gereklidir. Masil ve neden geri dands yapilacadi bilgisi misteri tarafin aktarimaldir. valniza *geri déneriz®
veya arkadaglanmiz size geri dineriz ifadesi yasak olarak dederlendirecektir.

Konuyla ilgili yardimecr olacak birim'kigi unvani veya ismi belirtimeli, belirsiz ifadeler kullanimamaldir.

Gerekli kontrolleri yapip/bilgilere ulagip kiza bir sire sonra sizi tekrar arayacadiz. (Slre belirtilebilir)

Haklsimz

Sizi aniyorum

Sorun dedil, estagfurullah

Gerekli durumlarda rica ederiz kullanimal. Misteri tegekkiiri sonrasi rica ederiz ifadesi kullandmamah

Rica ederim, rica ederiz / sagolun

Tesgekkdr ediyorum / biz tegekkir ederiz / Bilgi almlannda; mimkin oldugunca rica etmek yerine
dgrenmek almak ifadeleri kullanimalidir. Cok sik olarak rica etme ifadesi kullanimamaldir.

Goragme sonlarinda migteri tegekkirl sonrasinda rica ederiz ifadesi yerine biz tegekkir ederiz ifadesi
kullanimalidir.

Simdi

Sadece ciimle baglannda kullanidiji zamanlarda yasak ifadedir. Bu ifadenin yerine misteri ismi
kullanimalidir. (*Simdi” ifadesi zaman tanimlamalarinda kullanilabilir}

Baknyorum, bakahm, baknyim

Kontrol edivorum, inceliyorum, aragtiryorum / bilgilerinize ulagryorum

Anladim

Evet / aniyorum

Saninm, galiba, emin degilim, belki,
diyelim ki, farz edin ki, zannediyoerum,
umarim, ingallah, clabilir, muhtemelen,
herhalde, (mit ediyorum, zaman zaman,

Kezin ve net ifadeler kullanimah. Belirziz ve tahmini ifadeler kullanimamal (&rnekler veriletiliry
Herhangi bir kontrol yapiimadan direkt clarak clakilir ifadesi kullanimamalidir.

Ornekleme ya da alternatiflerin sunulma azamasinda olabilir kullanilabilir.

Oziir dilerim, kusura bakmaymn

Gerekmedikge bzir dilenmemeli, Ozir dilenecek durumlarda nedeninin belitimesi gerekmektedir. Yanls
ifade edilen bilgi yerine dizekiyorum ifadesi kullanimahdir.

Maalesef, Gzglndm, ne yazik ki

Konuyla ilgili nedenler acklanmal. apilabileceklerden bahsedimelidir. Alternatifler sunulmalhdir.

Bilmiyorum, Bilemiyorum,

Talebinizi iletiyorum / konuyla ligili ... bey/hanim yardime: olacak / Konuyu sizin igin arastinp drenecedim
! Konuyla ilgili size geri dinig yapacadim

Acaba

Gereksiz kullanilan ifade. Sorular soru kipleri ile sonlandinimahdir. Seru kiplerinden sonra acaba ifadesi
kullanimamalidir.

Sistem

Izleyis / uygulama / ekran / bilgisayar /sesli yant sistemi’ siztem olarak tanimlama ihtiyac: duydugumuz
materyalin gercek ismi kullanimah. Misteri ilk olarak sistem ifadesini kullanir ise, bu ifade kullanilabilir.

Sorun / problem / sikint /

Konu /durum /Qlay fAnza. Misteriilk olarak belirtilen ifadeleri kullanilir ise; bu ifadeler kullaniabilir.

Sert ifade nitelijindendir. Bu ifade yerine isim ile hitap edimelidir veya yonlendirici yumusak ifadeler

Bakin

secimelidir.
Ok -Okey 0K ifadesi yering “Tamam” ifadesi tercih edilmelidir. Tamam ifadesi sert olarak kullanidmamaldir.
Mesela, mizal Ornedin, Brnek veriyorum.

Hoscakaln, By By

Kapanig cimilesi kullanimi / ivi Giinler Dilyoruz

Tarafiniza, Tarafimiza / Adiniza, Adimiza

Telefon ile vapilan gorismelerde N ve M harflerinin kansmasi ve taraflanin anlasimasinin zor olmasi
scbebiile bu ifade yering, Bize, Size ifadeleri kullanimah yada direkt firma isimi acikca belirtimelidir.
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vii) Goriisme Dis1 Tutum ve Davramslar

Misterilerin, misteri temsilcisini duymadigi zamanlarda (6rn: miisteri
telefonu kapattiktan sonra, “mute” kullaniminda, “hold” kullaniminda, dis aramalar
icin miisteri telefonunun ¢alma siiresince) is dis1 kisisel sohbetler ve konusmalar
yaptlmamali, goriismenin kayit altina alinmaya basladigi zaman igersinde gevre ile

konusulmamalidir.

Miisterinin bekletildigi zaman diliminde, miisterinin i¢inde bulundugu durum
veya miisteri ile ilgili olmayan yasanan olay ile ilgili miisteri temsilcisinin, her tiirlii
kisisel yorumunun ses kaydina yansimasinin tespiti halinde goriismeye puan

verilemeyecek olup, sifir(0) olarak degerlendirilecektir.

viii) Bekletme Kosullarina Uyum

Miisterinin  hatta bekletilmesi gereken durumlarda veya kullanilan
uygulamalarin yavaglamasi durumunda, bekletilecek konu i¢in izin alinmasi, neden
belirtilmesi, bekletme sonrasinda miisteriyi hattan alma asamasinda tesekkiir
edilmesi gerekmektedir. Izin ve neden unsurlarimin siralamasi degiskenlik

gosterebilir.

Dis arama projelerinde miisterinin hatta bekletilmesi tercih edilmemelidir.
Ancak ¢ok acil durumlarda bekletme prosediirii uygulanabilir. Tablo.14. igerisinde
cagrt merkezlerinde kullanilan, “miisteriyi hatta bekletme prosediiri” ornegi yer

almaktadir.

Tablo.14. Cagr1 Merkezlerinde Kullanilan Hatta Miisteri Bekletme Prosediirii Ornegi

izin + neden + tesekkiir

neden + izin + tesekkiir
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ixX) Goriismenin Basinda Isim Alma

Goriismenin baslangicinda miisterinin  konusmasimin bitmesinin ardindan
miisteri temsilcisi miisteriden isim bilgisini almalidir. Miisteri ismini alma
asamasinda “Isminizi 6grenebilir miyim, isminizi rica edebilir miyim” ifadeleri
kullanilmalidir. Uygulama veya alt yapi geregi misterinin ismine ilk anda
ulasilamiyor ise; goriisme baslangicinda miisteri temsilcisinin miisteriden ilk olarak
almas1 gereken bilgi niteligindedir. Miisteri temsilcisi miisteri ismini almadan diger

sorgulamalara gegmemelidir. Aksi takdirde olumsuz olarak degerlendirilecektir.

x) Etkin ve Yaygn Isimle Hitap

Miisterilere goriisme siiresi boyunca, en az ii¢ kere, ismiyle hitap edilmelidir.
Isimle hitap, goriismenin basinda, ortasinda ve sonunda olmak iizere gdriismeye
yayilmalidir. Miisteriyi rahatsiz edecek kadar fazla sayida isim ile hitap etmekten
kacinilmalidir. Miisterinin isim ve soy isim bilgileri, miisterinin iletmis oldugu kart
numarasindan, aramis oldugu telefon numarasindan veya kullanilan uygulamalar
aracilig1 ile misteri belirtmeden elde ediliyor ise; elde edilen isim ve soy isim

bilgileri teyit edilmeli dogru kisi ile goriisiildiigii netlestirilmelidir.

Cift isimli misteriler i¢in, hangi isminin kullanildigi, “size hangi isminiz ile
hitap etmemizi istersiniz?” ifadesi ile sorulup, misterinin talep ettigi isim ile hitap

edilmesi gereklidir.

xi) Soz Kesme

Gorlisme sirasinda miisteri tam olarak dinlenmeli, gerekmedik¢e sozii
kesilmemelidir. Miisterinin konugmasini veya kendisini ifade etmesini engelleyecek
girisimlerden kaciilmalidir. Miisterinin ¢ok konusmasi, goriismeyi uzatmasi,
konudan uzaklagsmasi ve sdylediklerini yinelemesi durumunda; miisteri temsilcisi

uygun bir dil ve zamanda goriismeye miidahale edebilir.

68



xii) Soz Tekrarlatma

Goriisme siiresince miisterinin ilettigi bilgiler dikkatli bir sekilde not alinmal,
goriismenin ilerleyen zamanlarinda ikinci kez ayni bilgiler istenmemelidir. Goriisme
basinda miisteri ismini ve soy ismini iletmis ise goriisme icerisinde tekrar miisterinin
ismi veya soy ismi istenmemelidir. Bu durum diger alinan bilgiler i¢inde gecerlidir.

Bu durumun s6z konusu olmamasi i¢in miisteriden alinan bilgiler not edilmelidir.

xiii) Teyitlesme

Goriisme sirasinda dile getirilen; uzun, karmasik veya ezberlenmesi zor olan
bilgiler mutlaka miisteri ile karsilikli teyit edilerek alinmalidir. Bilgilerin alinma
asamasinda dinleme ve takip yoOntemleri kullanilmalidir. Miisteriyi dinlendigini
hissettirmek i¢in alman bilgiler tekrar edilerek miisteri onayma zemin

hazirlanmalidir.

xiv) Aktif Dinleme

Gorlisme sirasinda miisterinin  aktardiklar1 dikkatle dinlenmeli yanlis
anlagilmaya olanak verilmemelidir. Miisteriye dinlenildigi geri beslemelerle
hissettirilmelidir. Miisterinin ilettigi sorulara duyarsiz kalinmamali, bosluga
konusuldugu hissi yasatilmamalidir. Ayni ifadeler ile ardi ardina geri besleme
yapilmamali, farkli ifadeler kullamlmasmna ozen gosterilmelidir. Or: evet,

dinliyorum, evet, tabii Ki,

xv) Etkin Soru Sorma

Goriisme sirasinda konuyu tam anlamiyla kavramak, detayli noktalari
atlamamak ve hizli/pratik ¢oziim iiretebilmek adina, miisteriye acik ve kapali uglu
sorularin dogru ve yerinde yoneltilmesi gereklidir. Miisterinin konu hakkinda verdigi
ipuclar1 yakalanmali ve anlasilmayan noktalarin Oniine ge¢mek i¢in soru cevap

seklinde goriismeye yon verilmelidir.
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xvi) Miisteri Odakh Hizmet Sunumu ve Sahiplenme

Miisteri temsilcisi, miisterinin dile getirdigi talep veya sikayeti, onemsemeli
ve ¢0zmek icin yapilabilecekler dogrultusunda gerekeni yapmalidir. Bu bakis acisi
misteriye hissettirilmeli ve konunun takip edilip sonuclandirilacagi giiveni mutlaka

misteriye yansitilmalidir.

xvii) Goriisme ve Bilgi Yonetimi

Miisteri Temsilcisi goriisme siiresi boyunca, goriismenin yonetimini elinde
bulundurmalidir. Net ifadeler kullanilmalidir. Konuya ve bilgiye hakim olunmasi,
misteriye verilen cevaplarda tereddiitsiiz olunmasi, konu ve bilgi yoOnetimi ile
miisteri goziinde giivenilir, profesyonel ve yetkin olduguna dair izlenim yaratilmasi
beklenmektedir. Miisteriye konuyla ilgili yardimci olunacagi hissi verilmelidir. Satig
goriismelerinde de dogru ikna yontemini uygulayabilmek i¢in oncelikle goriismeye
ve bilgi verilen konuya hakim olunmas1 gereklidir. Bu sebeple goriigmenin gidisati,

ikna kabiliyeti kadar 6nemlidir.

xviii) Coziim Uretme ve Yonlendirme

Miisteri temsilcisi, miisterinin ilettigi talep, sorun veya sikayet ile ilgili ¢o6ziim
Onerileri getirebilmeli ve/veya alternatifler sunabilmelidir. Konunun farkli birim ya
da kurulus tarafindan ¢oziimlenebildigi durumlarda, ilgili birim ya da kurulus ile
ilgili bilgi verilmesi beklenmelidir ve konuyla ilgili kayit olusturdugu bilgisi

miisteriye aktarilmalidir.
Miisteri temsilcisinin, konunun sahibi ve ¢Oziim noktasi olan birimlerin

bilgilerine sahip olmas1 beklenmektedir. Karsilanamayacak bir talep olsa dahi, uygun

bir agiklama yapilmali ve yapilabilecekler {izerine alternatifler sunulmalidir.
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xix) Efektif Siire Kullanim

Gorlisme siiresinin yonetimi, miisteri temsilcisinde olmali; goriisme ne ¢ok
uzatilmali ne de bastan savma ifadelerle kisa tutulmalidir. Yapilmasi gereken

islemler veya aktarilmasi gereken bilgiler zamaninda aktarilmadir.

xX) Kurum Kiiltiirii

Miisteriye karsi, hizmet verdigimiz firmanin ¢alisan1 oldugumuz
hissettirilmeli. Firma ve yapilan is benimsenmeli. Kisisel ifadeler yerine “Biz”
icerikli ifadeler kullanilmalidir. Miisteri temsilcisi goriismede kurumla veya
isleyisiyle ilgili kiicliik dislirlicii imajin1  zedeleyecek ifadeler ve yorumlar

kullanmamalidir.

xxi) Sonlandirma ve Aktarma

Gorlismenin bitimine yakin bir zamanda miisterinin baska bir talebi olup
olmadigin1 sorgulamak ic¢in kapanis ciimlesinin eksiksiz olarak kullanilmasi
gereklidir. Standart kapanis ciimlesi “Yardimct olabilecegimiz farkli bir konu var
mi?” seklindedir. Miisterinin veya zamanin i¢inde bulundugu durum dogrultusunda;
“Gecmis olsun”, “Basiniz sagolsun”, “lyi bayramlar”, “Iyi seneler” ifadeleri
kullanilabilir. Giinlin zamanina gore de asagida belirtilen ifadeler kullanmilarak

miisteri ugurlanir.

Giiniin Zamanina Uygun Kapanis

. Iyi Giinler - 05:00 - 18:00
o Iyi Aksamlar - 18:00 - 23:00
e lyi Geceler - 23:00 - 05:00
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Degerlendirme islemi; calisanlarin miisterilere karsi gdstermis olduklari hal
ve hareketler ile aktardiklar1 bilgilerin denetimini saglamak amaci1 ile
gerceklestirilmektedir. Bu islemin gergeklestirilebilmesi i¢in belirtilen standart
kriterlerinin bir arada yer aldig1 bir forma ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu formun ismi
cagrt merkezleri tarafindan “ses kayit degerlendirme formu” olarak adlandirilir.

Ornek bir ses kayit degerlendirme formu Sekil.25. igerisinde gosterilmektedir.

Mail File Scroll Bars Print
ID:[ | Narre:[ | Evaluator: |
Mail:[ | CC: [ | Date/Time: |
Cust: | Team: [ | Sale: | | cancen: [ |
Ma[ o0 ] score:[ 3] % Avg ™ Nonvaluated 7 Show
KARSILAMA
Selarriama | secnz10 =] [ o [ o000
ILETISIM ve KONUSMA STANDARTLARI
Ses Tonu ve Ses Enerjisi [‘secnzio =]
Konusra Hizi ve Tempo [‘secnzio =]
Gramer, Diksiyon ve Turkceyi Dogru Kullanma ’WL]
Uslup, Nezaket ve Yaklasim m
Bekletme Yonteni [Seamio =
Isim Iie Hitap [Seanzio =l
Yasak Ifade Kulanimi [ secnzio ~] [o o000

ETKIN ANLAMA ve DINLEME

Erpati Kurma [‘secnzio =]

Soz Kesme [ secnzio =l

Soz Tekrarlatma [ secnzio =]

Teyitlesre [secnzio =l

Konuyu Ozetleme [secnzio =]

Etkin Soru Sorma | seciniz10 =] [0 o000
GORUSMEYE HAKIMIYET

Konuya Hakimiyet [secnzio =l

Sahiplenme | secnzi0 =] [o [ oo
PROJE STANDARTLARI

Bilgi Teyidi / Guncelleme [‘secnzio =]

Yonlendirme [ seanzio =l

Tkna Kabiliyeti [seanzio =]

Scripte Uyum [seanzio =l

Kurum Kuituru ["sedniz 10 ~] [0 [ o000
SONLANDIRMA

Kapanis [seciniz 10 ~] [0 [ o000
ACIKLAMA

Sekil.25. Ses Kayit Degerlendirme Formu Ornegi
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Ses kayit degerlendirme formu her bir miisteri temsilcisinin her bir gagrisi
icin ayr1 ayr1 degerlendirilmek tizere kullanilir ve ilgili gériismenin puanini belirler.
Ayni sekilde bir miisteri temsilcisinin bir ay igerisinde 5 ila 20 adet goriismesi
tamamen insan giicii ve yorumu ile degerlendirilir ve bu degerlendirmelerinin

ortalamas1 miisteri temsilcisinin aylik konusma kalitesi performansini ifade eder.

Kalite boliimii ¢alisanlar tarafindan miisteri temsilci bagina degerlendirilecek
olan ses kayitlar1 ses kayit sistemi ara yiizii araciligi ile rastgele olarak degerlendirici
kisiye atanir. Ses kayitlarinin degerlendirilmek lizere atandig1 6rnek uygulama ekrani
Sekil.26. igerisinde gosterilmektedir. Bu ekran {izerinde; degerlendirici Kkisi,
degerlendirilecek kisi, ilgili tarih ve degerlendirilecek c¢agr1 adedi gibi benzer
parametreler belirlenir ve sistem caligtirilir. Binlerce ses kaydi igerisinde tanimlanan
parametrelere uygun ses kayitlar1 rastgele sistem tarafindan secilir. Boylelikle
degerlendirici kisinin kendi basina dinleyecegi ¢agrinin se¢imi, miisteri temsilcisi

ayrimcilig1 yapmasina karsilik olarak engellenir.

&8 Delegation Quality Call First Evaluation g@
Options , Parameter £ Refresh Possible Calls @ Delegated calls @ Exit 3¢
Evaluators (104 ) Groups (1) Agents (11/1)

| |Mame & Profile | Group | Outstand | Completed| « Mame % | Agents| Outstandin] Completed] 1d Mame 4 Possible Calls -

Fatma Karacam |Teamle 17 ] 1 T’W'_ an‘ 9| n‘ ) |2220  AlperDing 193 W
Fehime Mayda |Teamle [3 1 0 2236 |Askin Atigan 197
Goncagul Sahin |Teamle z [1] 0 2227 [ ybike Demirol 102
Gozde Tutuncuc|Supervi| 15 1 0 2217 |Aysel Gulkekin 227
Gulbin Barlas |Supervi 5 [1] 0 | 2221 [Erkan Saral 133
Gulsum Cete  |Teamle| 20 8 0 2233 |Fatih Avdin 126
Hande Deriz  |Teamle 5 [1] 0 2072 |Kagan Kement 183

Hatice Simsek |Teamle| 18 [ 0 2070 |Salih Genc 6 -
Hilsl Karsca  |Evalust| 20 [ 0 2226 |Serdar Alaw 131
Himmet Yimaz |Teamle| 24 B 0 1 o 16

- 1679 -

Possible Cals (979§72) Delegated Cals (9 )

Dir Setup Tirne Agen Agent D, - Dir Setup Timne & Group Age |Agent Our. Delegato | Delegation-Dat

p [N |09.2011 15:3%:55(2220 |Alper Ding  [00:01:34 p [N |25.09.2011 15:38:47 BILETIR 2220 [Alper Ding | 00:00:22 |admin admi3,09.2011 15:32:5

M [09.2011 15:57:22l2_220 Aper Ding[00:01:42 M [25.03.2011 15:38:24 BILETI: E Alper Ding | 00:00:31 |admin admi(5.09.2011 15:32:5]

1N [09.2011 15:53:14 (2220 |Alper Ding  [00:02:17 1N [25.08.2011 15:39:51 [BILETIR 2220 [Alper Ding | 00:00:38 |admin admi3,09.2011 15:32:5

|IN 09.2011 16:03:41 2220 |Alper Ding (00:00:43 M [25.03.2011 15:40:52 BILETI: 2220 |Alper Ding | 00:01:23 |admin admi5.09.2011 15:32:5

1N [09.2011 16:05:06(2220 |Alper Ding  [00:00:46 M [25.08.2011 15:42:22 |BILETIR 2220 |Alper Ding | 00:00:38 |admin admi|3,09.2011 15:32:5

1N [09.2011 16:06:16(2220 |Alper Ding  [00:01:10 M [25.03.2011 15:43:52}ELETI>< 2220 [Alper Ding | 00:00:36 | admin admi5.09.2011 15:32:5

1N [09.2011 16:07:49(2220 |Alper Ding  [00:00:38 1M [25.08.2011 15:49:23 BILETIR 2220 |Alper Ding  |00:01:08 |admin admi3,09.2011 15:32:5

1N [09.2011 16:23:31 2220 |Alper Ding  |00:00:37 M [25.03.2011 15:51:27}ELETI>< 2220 [Alper Ding | 00:00:30 |admin admi3.09.2011 15:32:5

M [09.2011 16:28:30(2220 |Alper Ding  [00:00:39 M| 25032011 15:54:36‘BILETI>< 2220 |Alper Ding  |00:01:29 |admin admi3,09.2011 15:32:5

1N [09.2011 16:32:21 (2220 |Alper Ding  |00:01:06
N [09.2011 16:34:06(2220 |Alper Ding  [00:02:07
1N [09.2011 16:41:26(2220 |Alper Ding  |00:01:46 -l [ =

Sekil.26. Ses Kayit Degerlendirmeleri I¢in Goriisme Atama Ekran1 Ornegi

Degerlendirilecek ses kayitlar1 atandiktan ve goriismeler degerlendirildikten
sonra ¢alisanin aylik performans puani ortaya ¢ikar. Bu performans puani ¢alismanin
onceki boliimlerinde yer alan ¢alisan bazli karne ya da hedef kart1 tablosuna eklenir
ve calisanin ilgili kriterden aldig1 puani belirler. Bahsedildigi konusma kalitesi ¢agri

merkezleri a¢isindan biiyiik Gneme sahiptir ve bu siirecin iyi isletilmesi gereklidir.
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Klasik yontem ses kayit degerlendirme siirecinde goriilecegi gibi tim bu
islemler degerlendiricilerin kontrolii esliginde gergeklestirilir. Degerlendirme
sonuglart kisilerin gerceklestirdigi ve belirli standartlar dogrultusunda yorumlanma
sonucu ile olusur. Isin icine insan yorumu ve dikkati girmesi sebebi ile sonuglar,
degerlendiriciden degerlendiriciye degiskenlik gosterir. Yorum farkliligindan ve
insan dikkatinin yogunlugu ile gergeklestirilen bir islem olmasi sebebi ile tespit
edilen hatalarda %100 kontrol saglanamamakta ve calisanlarin performanslart %100
dogru sonuglari olusturmamaktadir. Degerlendirici kisinin o giinkii ruh hali ve
enerjisi dinleme kuvvetle

dogrultusunda sonuclarinin  farklilik  gostermesi

muhtemeldir.

Diger yandan ¢alisanlarin giinliik gerceklestirdigi 60 ile 120 ¢agrinin 5 ila 20
adedi aylik olarak dinlenmektedir. Bu dinleme adetleri ¢ok kiiciik bir 6rneklemi
olusturmasi sebebi ile gergeklestirilen hatalarin ya da yanlis bilgilendirmelerinin
bir sekilde

saglanmamaktadir. Ornek bir ¢agri merkezinin yillar bazinda karsilastirildigi olusan

tamami1  denetlenmemekte ve miisteri memnuniyeti verimli

goriisgme adedi ve ses kayit degerlendirme siireci geregi degerlendirilen ses kayit

adetleri ve alinan puanlar Tablo.15. i¢erisinde gosterilmektedir.

Tablo.15. Olusan ve Degerlendirilen Ses Kayit Adetlerinin Karsilagtirilmasi

Degerlendirilen ortalama | Toplam Degerlendirilen 1 Cagrninin
2008 Toplam Olusan | Degerlendirilen Cagnilarin Verilen |Kalibrasyon Cagnilarin Ortalama
Cagn Cagn Toplam Olusan — . Ortalama Siiresi| Degerlendirme
Cagnilara Orani [saniye) Siiresi (saniye)
Inbound (Gelen Cagn) 3044827 12160 0,40% 95,40 3,05 115 2304
Outbound (Giden Cagn) 4532627 154590 0,34% 90,74 3,82 48] 96|
Total 7577454 27650 0,36% 093,07 6,87 81,43 162,85
Degerlendirilen Ortalama | Toplam Degerlendirilen 1 Cagnnin
2009 Toplam Olusan | Degerlendirilen Cagnlarn Verilen |Kalibrasyon Cagnlarn Ortalama
Gagn Cagn Toplam Olusan — Farks Ortalama Siiresi| Degerlendirme
Cagnilara Orani (saniye) Siiresi (saniye)
Inbound (Gelen Cagn) 4299910 34734 0,81% 81,62 6,95 141 281
Outbound (Giden Cagn) 5435332 125905 0,24% 85,43 16,41 39 73]
Total 09735242 47639 0,49% 83,52 23,36 89,68 1]’9,36'
Degerlendirilen ortalama | Toplam Degerlendirilen 1 Cagrninin
2010 Toplam Olusan | Degerlendirilen Cagnlarin Verilen |Kalibrasyon Cagnlarin Ortalama
Cagn Cagn Toplam Olusan — . Ortalama Siiresi| Degerlendirme
Cagnlara Orani [saniye) Siiresi (saniye)
Inbound (Gelen Cagn) 4964684 35101 0,71% 86,80 9,65 1438] 295
Outbound (Giden Cagn) 6328850 17947 0,28% 89,48 14,39 36| 73]
Total 11293534 53048 0,47% 88,14 24,04 01,93 183,86'

Kaynak: Callus Bilgi ve iletisim Hiz. A.S. Kalite Yénetimi Departmani
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Degerlendirme sonuglarindan da goriilecegi lizere, bir cagrinin ortalama
degerlendirme siiresi o ¢agrinin toplam siiresinin yaklasik iki katidir. Olusan ¢agrilar
ile degerlendirilen ¢agrilar kiyaslandiginda ise aradaki farkin %1 bile olmadigi
acikca goriilmektedir. Verilen puanlar ve degerlendiriciler arasi kalibrasyon farki da
yillar gectikce ve c¢agr1 sayisi arttikca fazlalagmaktadir. Kalibrasyon farki,
degerlendiricilerin ayni1 ¢agriyi, aym form aracihigi ile farkli zamanlarda
degerlendirmesidir. Ornege bakildiginda bir degerlendiricinin verdigi puan diger
degerlendiricinin verdigi puan ile Ortlismemekte ve kalibrasyon farkini ortaya
cikarmaktadir. Bir puan farkinin bile ylizlerce miisteri temsilcisinin performans

siralamasinda 6nemli derecede yer degisikligine neden olabilecegi gercegi kesindir.

Cagr1 merkezleri agisindan ses kayit degerlendirme siirecinin dogru
isletilmesi ve tiim cagrilarin denetlenebilmesi de ekstra degerlendirici kaynaginin
ayrilmast ve giderlerin, maliyetlerin arttirilmast anlamini tasimaktadir. Acikga
belirtmek gerekir ise degerlendirmelerin maniiel olmasi artan miisteri temsilcisi
sayis1 kadar degerlendirici ekibi sayisinin da artmasi anlamina gelmektedir. Ortalama
80 miisteri temsilcisi i¢in 1 degerlendirici konumlandirilmaktadir. 5000 calisani
bulunan ¢agri merkezlerinin degerlendirici sayisi da oldukga fazladir. Degerlendirici
ekipler gider merkezi olmalar1 sebebi ile bu durum sirketlere gider ve maliyet olarak
geri donmektedir. Gergek hayatta higcbir cagr1 merkezi artan miisteri temsilcisi kadar
degerlendirici kaynagi yaratmayacagi i¢in, siirecin mevcut hali ile iyilestirilmesi
gereken noktanin kok sebebinin tespit edilmesi oldukca fazla zaman harcamalara yol
acmaktadir. Bu sebep ile c¢agri merkezi firmasinda bulunan egitim vb. diger
birimlerinde isin i¢ine girmesi nedeniyle dolayli yoldan harcanan kaynak ve zaman

oldukca maliyet olusturmaktadir.

Diger yandan siirecin bu sekilde tamamen insan giiciine ve yorumuna dayali
olarak isletilmesi, miisteri temsilcilerinden kirilan her bir goriigme degerlendirme
puanin aciklanmasini zor kilmaktadir. Bu agiklamalarin degerlendiriciler arasinda
farklilik yaratmasi sebebi ile calisan motivasyonunu da etkilemektedir. Dolayh
olarak, c¢alismanin Onceki boliimiinde bahsedilen sirkete giris ¢ikis (turnover)
oranlarin1 da performans primlerini etkiledigi i¢in arttirmaktadir. Bu durum da ise
yeni alinan her miisteri temsilcisi i¢in harcanan egitim zamam ve yliksek hata

oranlar1 anlamina gelmektedir.
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5. SES ANALIZi iLE SES KAYIT DEGERLENDIiRME ONERILERIi

Tez calismasmin amaci, ¢agri merkezlerinde gergeklestirilen goériismelerin
insan Kontroliiniin yani sira, bilgisayar destekli olarak da denetlenmesi ve
degerlendirilmesidir. Bu nedenle ¢alismamanin onceki bolimlerinde mevcut ¢agri
merkezleri tarafindan yiiriitiilen ses kayit degerlendirme islemi, 6nemi ve bu
yontemin sikintilar1 anlatilmistir. Calismanin bundan sonraki boliimiinde ise
konusma tanima ya da ses analiz yontemi ile ses kayitlarinin bilgisayarlar tarafindan
da degerlendirilebilecegi bir oneri olarak anlatilacaktir. Bu 6neri, mevcutta isletilen

yontemden ayristirilmasi i¢in “Modern-Ses Analiz Yonetimi” olarak ifade edilmistir.

5.1. Modern — Ses Analiz Yontemi fle Ses Kayit Degerlendirme

Modern c¢agri merkezlerinin sunduklar1  hizmetler anlaminda fark
yaratabilecekleri tek nokta hizmet kaliteleridir. Bir ¢agri merkezinde kaliteden
bahsederken bir¢ok temel unsurun ele alinmasi gerektigi klasik yontem igerisinde
bahsedilmistir. Portland Research Group tarafindan yakin zamanda yapilan bir
arastirma; “Bir c¢agri merkezinden destek almak i¢in temasa gegen miisterilerin
sadece %59 u aldiklar: hizmetten memnun kalryor” sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin saglanmasinda daha gidilecek ¢ok yol
oldugunun en agik gostergesidir [41]. Bu sonug hizmet kalitesinin takip ve 6l¢iim
yontemlerinde bir seylerin yanlis veya eksik yapildiginin ispati niteligindedir. Bu
nedenle konugsma kalitesi Ol¢lim yontemlerine yeni bir bakis acist ve teknolojik
dokunusun gerektigi son zamanlarda ¢agri merkezlerinde en fazla 6ne ¢ikan konu

durumundadir.

Giliniimiiz ¢agr1 merkezleri tiim gorlismelerin dinlenmesini istemekte fakat
kalite boliimiinde ¢alisan personellerin sayica fazla olmasi gerektigini bildikleri igin
tiim cagrilarin dinlenemez oldugunun farkindadirlar. Bu durum dolayli olarak ¢agri
merkezlerinin hizmet kalitesini etkilemekte ve miisterilerin algis1 tam anlamiyla
Olciilememektedir. Cogu c¢agri merkezinin kalite denetimi geleneksel bicimlerde
kullanmasina ragmen bazi sirketler, denetimi bir adim daha ileriye tasima

icerisindedirler.
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Insan giiciine destek, bilgisayar ve insan arasindaki etkilesimi arttiran
teknolojik gelismeler ile miimkiindiir. Giinlimiiz ¢agri merkezi teknolojileri ve
siireclerine bakildiginda ses kayit degerlendirme islemi halen insan kontroliine
birakilarak gerceklestirilmektedir. Durum boyle iken; teknolojinin gelismesi ile
beraber c¢agri merkezi sektdrii acisindan faydali uygulamalarin ortaya c¢iktig

goriilmektedir.

Yeni uygulamalar arasinda son 50 yilda gelisen ve en ¢ok dikkatleri ¢eken
uygulama; konusma tanima teknolojinde gelinen noktadir. Bir zamanlar konusma
tanima teknolojisi, bilim kurgu diinyasinin sinirlarin1 agamayacak bir hayal olarak
goriiliirdii. Ancak son 50 yilda, konusma tanimada erisilen teknolojik ve ticari
basarilarin yani sira, hizla artan CPU performansi ve daha diisiik donanim maliyetleri
de isletmelerin ve hizmet saglayicilarin bu teknolojiden rahatlikla yararlanmalarini
saglayacagi yoniinde gelismektedir [42]. Cagri merkezleri de teknolojik anlamda son
yillarda oldukga fazla yol kat etmis ve yol kat etmeye de devam etmektedir. Ozellikle
teknolojinin gelismesiyle genisleyen ve ¢esitlenen hizmet talepleri ¢cagr1 merkezleri
sayesinde basartyla kargilanmaktadir. Teknolojinin en yaygin kullanilan sektorleri
arasinda olan ¢agr1 merkezleri yeni teknolojilere agik ve isteklidir. Kesintisiz miisteri
memnuniyetinin yaratilmast ve ¢alisanlarin olusturdugu hatalar ya da yanlis
yonlendirmelerin 6niine gecilmesi agisindan ¢agri merkezleri ses kayit degerlendirme

yontemlerinde yeni ¢oziimlerin arayisi i¢ine girmislerdir.

Cagrt merkezleri ve ¢agri merkezlerine teknoloji sunan firmalar genelde
konusma tanima teknolojilerini ses kayit sistemi lizerinden kelime ifade bazinda ses
kaydi aramak ve istenilen ¢agriya hizlica ulasmak ya da IVR {izerinde miisterinin
sesinin algilayarak tuslama yapmadan miisterinin 1ilgili konu dogrultusunda
yonlendirme amaci ile kullaniyor. Diger yandan bu teknolojinin bugiinkii konumu
diisiniildiigiinde, kalite boliiminiin gergeklestirdigi ses kayit dinleme yoluyla
calisani puanlandirdig ya da hatalar1 veya yanls bilgileri tespit ettigi siire¢ konusma
tanima teknolojisi yardimi ile gergeklestirilebilir. Bu destek ile birlikte miisteri
temsilcilerinin goriismelerinin tamami denetlenebilir ve hatalar hizlica yakalanabilir.
Diger yandan kalite departmanlar1 i¢in harcanan insan kaynagi maliyeti de minimize

edilerek bilgisayar kontrollii denetimlere baglanabilir.
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Glinlimiizde ses kayit degerlendirme formlar1 iizerinde yer alan kriterlerin
birgogu, insandan insana degisen yorumlar ile degerlendirilmektedir. Orn; “ses tonu
ve konusma hizi” kriteri degerlendirilirken her insan yani her degerlendirici farkh
yorumlar yapmakta kimine gore goriisme hizli, kimine gore goriisme yavag, kimine
gore de ses tonu canli ve bir baskasina goére de cansiz ve baygin olarak
nitelendirilmektedir. Yorum farkliliklari nedeni ile de ¢alisanlarin puanlari kirilmakta
ve degerlendiriciler “ses tonu ve konugsma hizt” gibi kriterler i¢in kirdiklar1 puanlarin

aciklamalarimi gergeklestirememektedirler.

Omek bir ¢agr1 merkezi ¢alisan grubunun 2010 yilinda “ses tonu ve konusma
hize” kriterinden aldigi puanlar Tablo.16. icerisinde gosterilmektedir. Tablodan da
anlagilacagr gibi hemen hemen tiim miisteri temsilcileri bu kriterden puan
kaybetmektedir. Sebebi ise degerlendiricilerin en kolay puan kirdiklar1 fakat

aciklama yapamadiklari bir kriter olmasidir.

Tablo.16. Ses Tonu ve Konusma Hizi Kriteri Degerlendirme Raporu Ornegi

D MName Agent Average Group Average Difference
7000255 Bulent Bozkurt 5,09 3,14 1,95
7000285 Cagla Fidan 3,00 3,14 -0,14
7000277 Canan Sariavci 1,80 3,14 -1,34
7001182 Erdal Gurbuz 3,67 3,14 0,53
7001050 Merve Acun 4,00 3,14 0,86
70003232 Merve Kiris 2,00 3,14 -1,14
7001044 Merve Sonmez 3,50 3,14 0,36
7001284 Serkan Tuna 4,33 3,14 1,19
7001331 Sinem Yamandir 3,80 3,14 0,66
7000253 Tugba Kara 3,00 3,14 -0,14
7000281 Zerrin Onaran 1,00 3,14 -2,14

Kaliforniya Universitesi'nden Prof. Dr Albert Mehrabian'a gore sozlerin
iletisime etkisi yiizde 7, ses tonunun yiizde 38, beden dilinin ise yiizde 55 olarak
gerceklesmektedir [43]. lletisimin en yofun yasandigi cagri merkezlerinde
gerceklesen goriigmelerde miisteri temsilcilerinin ses tonu goriildiigl lizere onemli
bir paya sahiptir. Bu kriter konugma tanima teknolojisi ile ¢cok rahat dlgiimlenebilir
ve Ol¢lim yonteminde bir standart uygulanarak insan kontrolii disinda herkes i¢in adil

bir yaklagim sergilenmis olur.
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“Ses tonu ve konugma hizi” Konusma tanima teknoloji ile Olgiilebilir fakat
mevcut yapida maniiel olarak degerlendirilen bu kriter kadar 6nemli bir diger
kriterde de “uygunsuz (vasak) ifade kullanimy” Kriteridir. Bu Kriter yasak ifade listesi
cercevesinde miisteri temsilcilerinin kullanmamasi1 gereken ifadelerin goriismede
kullanilmast durumunda degerlendirilir. Kalite bolimii c¢alisanlari, c¢agrilari
degerlendirirken bu kelimelerin agent tarafindan kullanilip kullanilmadigini kontrol
eder. Eger bu ifade kullanilmissa ¢alisanin puani kirilir. Degerlendiriciler agisindan
birka¢ cagrinin degerlendirilmesinde bu listeye dikkat ¢ok iist seviyelerde olabilir ve
belki de hi¢ kulaktan kagmaz. Fakat dinlenen ¢agri sayist 100 veya 200 adetlerle

ifade edildiginde ¢agr1 basina kagirilan kelime adedi orani da o kadar fazla olacaktir.

Sonucunda miisteri temsilcisine etkisi fazla puan alim1 ya da haksiz yere puan
kayb1 anlamina gelecektir. Diger yandan miisteriye karsi telaffuz edilen argo veya
kulak tirmalayict ifadeler tespit edilemeyecektir. Ornek bir ¢agri merkezi galisan
grubunun 2010 yilinda “uygunsuz (yasak) ifade kullanimi” kriterinden aldig1 puanlar

Tablo.17. igerisinde gosterilmektedir.

Tablo.17. Uygunsuz (Yasak) Ifade Kullanimi Kriteri Degerlendirme Raporu Ornegi

Question: 106 Uygunsuz Ifade Kullanimi

1D Name Agent Average Group Average Difference
7000255 Bulent Bozkurt 4,07 3,88 0,19
7000285 Cagla Fidan 4,00 3,88 0,12
7000277 Canan Sariavci 4,00 3,88 0,12
7001182 Erdal Gurbuz 4,00 3,88 0,12
7001050 Merve Acun 4,00 3,88 0,12
7000323 Merve Kiris 4,05 3,88 0,18
7001044 Merve Sonmez 3,00 3,88 -0,88
7001284 Serkan Tuna 4,00 3,88 0,12
70013231 Sinem Yamandir 3,60 3,88 -0,28
7000253 Tugba Kara 4,00 3,88 0,12
7000281 Zerrin Onaran 4,00 3,88 0,12

Konugma tanima teknoloji yardimu ile “uygunsuz (yasak) ifade kullanimi” gok
rahat bir sekilde bilgisayarlar tarafindan tespit edilebilir. Diger bir giizel 6zellik ise
bu islem miisteri temsilcilerinin gergeklestirdigi tim goriismeler i¢in saglanabilir.
Bilindigi iizere bilgisayar yardimi ile goriigmelerin degerlendirilmesi insan giicline
kiyasla goriisme stiresinin yaklasik iki kat1 degil goriisme stiresi kadar olacagindan
zamandan da tasarruf edilebilir. Sonug olarak da miisteri memnuniyeti yaratmakta

iyilestirilmesi gereken noktalar hizli bir sekilde saptanabilecektir.
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Ses analizi teknolojisinin kullanilabilmesi igin ilk Once ses kayit sistemi
mimari yapisinin degistirilmesi ve daha sonrada degerlendirme formunun
bilgisayarlar tarafindan degerlendirilebilir formatta hazirlanmasi gerckmektedir.
“Geleneksel — klasik yontem” igerisinde anlatilan ses kayit sistemi mimari yapisina,
bir sunucu yardimi ile konusma tanima teknolojileri entegre edilerek bu siire¢

baslatilabilir. S6z konusu entegrasyonun 6rnegi Sekil.27. igerisinde gosterilmistir.

Kullanict

Telefon Yaziimi

Miisteri Temsilcisi SES ANALIZ Degerlendirici ve
S ) )) SUNUCUSU Raportamacy
s S Sunucu Baglantisi ’
3) °

lk

SWITCH

DVD Yedegi Kaset Yedegi

t

Siirecin
Cahsmasi

Depolama

Ses
Kaydi
Saklama

Ses Transferi

@
>

indeks Kaydi

Sekil.27. Ses Kayit Sistemi Uzerine Ses Analizi Teknolojisinin Entegrasyon Ornegi

Sistemlerin entegrasyon islemi; ses analiz sunucusu, ses kayit sistemi mimari
yapisi igerisinde yer alan goriismeleri kayit eden sunucu ile daha sonra goriismeleri
siniflandirarak  formatlarin1  belirleyen sunucunun yapti§i islemin Oncesinde
konumlandirilir. Daha sonra ses analizi gerceklestirilmeden Once, ses analiz
sunucusu tizerinde yer alan yapay zeka mantiginda calisan program egitilir. Bu
egitim; ses kayitlarinin, (en az 30 saatlik gériisme) maniiel olarak dinlenip yaziya
dokiilerek bir sozliik olusturulmast ve yaziya dokiillen goériismenin program
tarafindan analiz edilmesi siireglerinden ibarettir. Egitim sonrasinda, ses analizini
gerceklestirecek sunucu ses kayit sistemi biinyesinde yer alan veri tabani ile stirekli

irtibat halinde olmalidir.
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Ses analizi sunucusu kayit edilen ve siniflandirilmayr bekleyen goriisme
kayitlarin1 database sayesinde tespit eder. Bu tespit sonrasinda goriismeleri olusma
sirasina gore analiz etmeye baslar ve kendi biinyesinde yer alan database igerisine
sonuglart igler. Diger yandan ses kayit sistemi biinyesinde yer alan ve raporlamaya
veri olusturacak database tablolar1 ses analizini gergeklestiren sunucu biinyesinde yer
alan database ile entegre olmalidir. Sistem entegrasyonlari tamamlandiktan sonra
siradaki igslem, bilgisayarlar tarafindan degerlendirilebilecek ses kayit degerlendirme
kriterlerinin  yer aldigi  formlarin  olusturulmasidir.  Glinlimiiz  konusma
teknolojilerinin bugiinkii geldigi noktada yapay zeka mekanizmalari insan gibi
yorum yapamadigi i¢in segilen kriterde bu noktaya dikkat edilmelidir. Bilgisayarlar
tarafindan degerlendirilebilecek bir ses kayit degerlendirme kriterinin analiz akis

Onerisi Sekil.28. i¢erisinde anlatilmistir.

I Basla |

01.01.2011 14:01:01 Yardimci

Zaman!l, X _IVIi]st'eri 5 Gari.'ls_rn-e 5 Olabilece_éim
Temsilcisine Ait Analizi Farkh Bir

Gorusme Konu Var mi ?
Kelime ve

Cumle
Kutiphanesi
Evet z
Kriter Puani=5
Hayir
| Kriter Puani=0 I

Sekil.28. Kapanis Ciimlesinin Bilgisayar Ile Degerlendirme Akis1 Ornegi

Bilgisayarlar sonuglarin1 net olarak gorebilecegi ve somut veriler ile
Olcebilecegi kriterleri degerlendirebilecektir. Bu nedenle teknolojinin ilerleyen hayat
evrelerinde bilgisayarlar tam anlamiyla bir goriismeyi degerlendirebilecektir.
Dolayisiyla ilk etapta olusturulacak degerlendirme formlar1 hem insan hem de
makineler tarafindan yar1 yariya degerlendirilebilir nitelikte hazirlanmalidir. Insanlar
formlar {izerinde kendilerine ayrilmis alanlari Orneklem c¢agrilar1 segerek
degerlendirmelidir. Bilgisayarlar ise form iizerinde kendilerine ayrilan boliim ig¢in
cagr1 merkezinde gerceklesen goriismelerin tamamini degerlendirebilir. Bilgisayarlar
ve insanlar tarafindan degerlendirilebilecek nitelikte hazirlanmis ornek bir

degerlendirme formu Sekil.29. igerisinde yer almaktadir.
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Agent Scoring Form (*)

Save&EHit| Mail |Preview| File ‘ Modify | Scroll Bars Print -

OTOMATIK + MANUEL CAGRI DEGERLENDIRME FORMU |

ID | | Name| | | Evaluator | |
Mail | | cc | | Date,rrime| |
Eustl | Teaml | Sale I:I Cancel |:|
Max Score III Avg [ non-valuated Show

SPEECH ANALYSIS - SES ANALIZ SISTEMININ ANALIZT | PUANLAMA |

FFelamlama | Seciniz | 0 j

. Pekletme Suresine Uyum | Seciniz | 0 j

- F[sim Tle Hitap | Seciniz | 0 ﬂ

. Framer Diksiyon ve Turkceyi Dogru Kullanma | Seciniz | 0 j

. Fes Tonu ve Konusma Hizi | Seciniz | 0 ﬂ

€ [rasak Ifade Kullanimi | Seciniz | 0 =l

a Fijrl'.ismelerin Kavit Altina Alindi Bilgisinin Iletilmesi | Seciniz | 0 j

. |Aktif Dinleme ve Etkin Soru Sorma | Seciniz | 0 j

- |%'.Fl] Musteri %30 Agent Konusma Durumuna Uyum | Seciniz | 0 j

f_hp(apanls Ciimlesi Kullamnm | Seciniz | 0 ﬂ

[0 [oo00

EVALUATOR ANALYSIS - DEGERLENDIRICININ ANALIZI | PUANLAMA | ACIKLAMA |

¢ Bilgi Teyidi / Gincelleme | Seciniz | 0 = |

. kunusma Metnine{Script) Uyum | Seciniz | 0 j |

" llkna Kabiliyeti | Seciniz | 0 =

e Cozum Uretme ve Yonlendirme | Seciniz | 0 j |

" kurum Kulturu | Seciniz | 0 j |

DETAY ACIKLAMA,

~

Sekil.29. Insan ve Bilgisayar Tarafindan Kullanilabilir Degerlendirme Formu Ornegi

Hem insan hem de bilgisayarlar tarafindan degerlendirilebilecek ses kayit
degerlendirme formu kendi i¢inde iki boliime ayrilmaktadir. Birinci boliim olan “Ses
Analiz Sisteminin Analizi” boliimii somut verilere dayanmakta ve bilgisayarlar
tarafindan &lgiimlenebilecek kriterlerden olusmaktadir. ikinci béliim ise insanlar
tarafindan degerlendirilecek “Degerlendiricinin Analizi” bdliimiinden olusan

tamamen yoruma ve izlemeye dayali kriterlerden olusan boliimii ifade etmektedir.
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Konugma tanimlama teknolojisi yardimu ile insanlar 6l¢iimii zor olan 15 kriter
yerine 5 kriter degerlendirecek ve diger 10 kriter daha fazla adette goriismeden

degerlendirilmis bilgisayarlar tarafindan iiretilen verilerden olusabilecektir.

Teknolojinin ve yapay zeka kavraminin gelismesi ve makinelerin insanlar
gibi yorumlama niteliginin artmasi ile beraber degerlendirme formunun tamamini
bilgisayarlar degerlendirebilecektir. Dolayisiyla ¢agri merkezi yatinmcilar1 kalite
departmanlar i¢in ekstra insan kaynagi yatirimi yapmak zorunda kalmayacak ve
daha c¢ok goriismenin denetimi saglanarak miisteri ihtiya¢c ve beklentisi i¢in hizli
¢Oziim midahaleleri gergeklestirilebilecektir. Bu durum ile ilgili hazirlanmig 6rnek

degerlendirme formu ise Sekil.30. igerisinde yer almaktadir.

Agent Scoring Form (%)

Save & Exit | Mail ‘Preview| File ‘ Modify | Scroll Bars Print -+

OTOMATIK CAGRI DEGERLENDIRME FORMU |

D | | Name | | | Evaluator | |
Mail | | cc | | Date, Time | |
Cust | | Team | | sale l:| Cancel I:l
Max | 100 Score III Avg [ non-valuated show

SPEECH ANALYSIS - SES ANALIZ SISTEMININ ANALIZI | PUANLAMA |

(" lselamlama | Seciniz | 0 =l

a Fekletme Suresine Uyum | Seciniz | 0 j

" fisim Tle Hitap | seciniz | 0 =l

‘ﬁ Framer Diksiyon ve Turkceyi Dogru Kullanma | Seciniz | 0 j

. Fes Tonu ve Konusma Hizi | Seciniz | D j

" frasak Ifade Kullanimi | Seciniz | 0 =l

C Fi:iri.ismelerin Kayit Altina Alindi Bilgisinin Iletilmesi | Seciniz | 0 j

. |Aktif Dinleme ve Etkin Soru Sorma | Seciniz | 0 j

- |“/n?l] Musteri %30 Agent Konusma Durumuna Uyum | Seciniz | O j

‘ﬁkapanls Cimlesi Kullanim | Seciniz | 0 j

lHhilgi Teyidi / Gincelleme | Seciniz | 0 j

- knnusma Metnine{Script) Uyum | Seciniz | D j

" [ikna Kabiliyeti | Seciniz | 0 =

2 Cozum Uretme ve Yonlendirme | Seciniz | 0 j

a Kurum Kulturu (Bizli Ifade Kullanimi} | Seciniz | 0 j

Sekil.30. Bilgisayarlar Tarafindan Kullanilabilir Degerlendirme Formu Ornegi
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6. SONUC

Teknolojinin gelisimi dogrultusunda telefon ile iletisim insan hayatinda
vazgecilmez bir yer almistir. Bu araci saglikli kullanip insanlar ile dogru iletisim
kurabilmek i¢in insanlarin goriismeleri sirasinda yaptiklari hatalar1 gérebilmeleri ve
birbirleri ile paylasabilmeleri i¢in bu goriismelerin en ekonomik sekilde kayit altina
almak ve etkin bir sekilde denetlemek gerekmektedir.

Diinya c¢apinda tiim sektorlerde hizmet veren sirketlerde oldugu gibi, cagri
merkezi sektoriinde hizmet veren sirketler de hizmet kalitesinden 6diin vermeden
maliyetleri azaltan yeni strateji ve c¢dziimleri uygulamaya ydnelmistir. Ozellikle
hizmet sektoriinde firmalar arasi rekabet daha iyi hizmet anlaminda yeni

gereksinimler dogurmustur ve dogurmaya devam etmektedir.

Konusunda uzman analistlerin belirttigine gore bu stratejilerin en etkin olani,
konusma tanima teknolojisini kullanan ¢agri merkezi ¢oziimleri oldugu yoniindedir.
Bu ¢ozliimler ile misteri temsilcisi maliyetlerini arttirmadan ve hatta azaltarak
otomasyon oranlar1  yiikseltilebilmekte ve bdylece miisteri  hizmetleri
operasyonlarinda ya da destek olarak algilanan kalite birimlerinde ¢ok ciddi boyutta
maliyet tasarrufu saglanabilmektedir [44]. Sektorlerde yer alan bazi firmalar, bu
teknolojileri kullanarak maliyetleri diisiirmenin yani sira miisterilere sundugu
hizmetin kalitesini ve hizin1 artirmak amaciyla kullanmay1 diistiniirken, bazilar1 da
zorlu piyasa kosullarinda rekabet avantaji saglamak amaciyla kullanmay1 saglamak

istiyor.

“Vakit nakittir’ soziinden yola ¢ikarak, cagri merkezlerinde islemlerin
bilgisayar yardimi ile ve zamandan tasarruf edilerek otomatiklestirilmesi tiim
firmalar tarafindan kabul goren bir yaklasim haline gelmistir. Ozellikle hizli bir
sekilde dogru ¢6zlimii dogru zamanda sunmanin ve miisterileri aradiklar1 ¢oziime ilk
seferde ulastirmanin, otomasyonun kullanigh hale getirilmesiyle miimkiin oldugu
bilinmektedir.
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Yenilik¢i yaklasim ile birlikte c¢agri merkezleri i¢in konusma tanima
teknolojileri daha az kaynakla daha c¢ok is yapilarak hizmet kalitesinden 6diin
vermeden hizli ¢6ziim tretimi ve dolayisiyla maliyetlerin diisiiriilmesi anlamina
gelecektir. Cagri merkezleri agisindan hizmet kalitesi algis1 ise; miisteri temsilcisinin,
musteriler ile sirketin politikasina uygun konusup konusmadigmin kontroliinii
saglamaktir. Genellikle her ay miisteri temsilcisinin yaptigr goriismelerin belli bir
oraninin kalite ekipleri ya da temsilcinin bagli bulundugu yoneticisi tarafindan

dinlenerek not verilmesi seklinde gerceklesir.

Hizmet Kalitesi 6l¢limii giiniimiizde maniiel bir islem olmasi sebebi ile ¢agri
merkezlerine  biliyilk  maliyetler olusturmakta ve istenilen  verimliligi
saglayamamaktadir. Konusma tanima ve ses analizi teknolojileri yardimu ile ses kayit
sistemine entegre calisan bir yap1 kurgulanmasi ve c¢agrilarin makineler tarafindan

otomatik olarak degerlendirilmesi daha hizli bir ¢6ziim olacaktir.

Cagr1 merkezleri piyasada ses analizi ¢ozliimii iireten firmalar ile ¢alismali
giiclii bir veri tabani olusturarak insan giicii ve dikkati ile gerceklestiren ve maliyet
yaratan hizmet kalitesi 0l¢limii islemini makinelerin kontroliine birakilmalidir. Bu

sistemin olusturulmasinda yapilmasi gerekenler ise agagida siralanmustir.

e Ses analizi motorlarinin tiim siveleri algilayabilecek diizeyde gelistirilmesi
gerekmektedir.

e Ses analizi yapilmadan 6nce desifre olarak bilinen; programin egitilmesi yani
ses kayitlarinin dinlenerek ifadelerin ve kelimelerin okundugu gibi yaziya
dokiilmesi isleminin de makineler tarafindan yapilmasinin saglanmasi
gerekmektedir.

e Ses analizinin ITU-T (Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi) tarafindan
belirlenen ses paketi formati ayirt edilmeksizin ger¢eklesmesinin saglamasi
gerekmektedir.

e Cagr1 merkezleri ve ses kayit sistemi tiretici firmalar1 da ses analizi ile rahat
puanlama yapilabilecek kriterlerin oldugu degerlendirme formlar1 ve

konusma esnasinda kullanilmasi istenmeyen ifade listelerini olugturmalidir.
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