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Ozet:Cagn merkezi gibi hizmet verenher birim veya kurumdabekleme sorunu yasanmaktadir. Cagri
merkezindeki beklemesorunu, teknoloji kullanilarak ve yeni yaklagimlarla azaltilabilecegi bir uygulamayla
incelenmistir. Cagr1 merkezine gelecek olan aramalarin bazilar1 6nceden belirlenmis, akilli dig arama sistemiyle
ilgili ¢agrilar otomatik olarak aranmugtir.Bu sekilde gelen aramadaki yogunluk ¢agri merkezinin atil kapasitesine
aktarilmustir. Miisteri gereksinimleri onceden belirlenerek proaktif yaklasimla sorunun ¢oziimiine gidilmistir.
Cagr1 merkezine gelen arama yogunluguna ve bekleme sorununa, akilli dis arama sisteminin etkisi incelenmistir.

Anahtar Sozciikler: Cagr1 merkezi, bekleme siiresi, kuyruk teorisi, akilli dis arama.

Call Center Inbound Calls Waiting Time Reduction: Intelligent Outbound

Calls Application

Abstract: There is a problem called waiting in the queue for any departman or institution providing services
similar to call centers’ services. That article brought new approach to overcome waiting in the queue problem.
After some expected calls were determined to call center, these calls were made thanks to intelligient outbound
call system. In this way, density in the incoming calls transferred to idle capacity of the call center. Therefore,
problem were solved by pre-determined and proactive approaches after customer requirements had been
determined. The article also mentioned how the intelligent outbound call system affected the problem of the

intensity of the incoming call and waiting in the queue.

Keywords: Call center, waiting time, queuing theory, intelligent outbound call

1. Giris

Hizmet, isletmelerde basarmin artmasmi saglayan
onemli bir degerdir. Misteriler i¢in hizmet, alinan
faydadir. Hizmet kalitesi firmanin karin1 maksimum,
olumsuzluklar1 ise minimum hale getirmeye yardimeci
olmaktadir [1].

Bankacilik sektoriindeki yogun rekabet ortaminda
bankalarin basarili olabilmeleri hizmet kalitesini etkin
kullanmalarma baglidir.

Bireysel anlamda bekleme ve kayiplar birgok sistem
icinde gecerlidir. Beklemeleri enaza indirerek miisteri
memnuniyetini arttrmak tiim hizmet veren ¢agri
merkezlerininhedefidir [2].

Memnun miisteri orani ne kadar artarsa, o miisterilerin
kuruma bagli olma oran1 0 derece artacaktir. Kuyruk
durumunda temel aktdrler miisteri ve hizmet verendir

[3].

Bekleme  sorunu  giiniimiizde,6zellikle  hizmet
sektorlerinde, siirekli karsilagilan 6nemli bir sorundur.
Bireysel anlamda hizmet alimlar1 igin beklemeler,
hizmet veren sistemlerden ya da calisanlarin yeterli
olmayislarindan kaynaklanabilmektedir [4].

Sistemdeki bu tiur aksakliklar hizmet kalitesini

olumsuz etkilemektedir.

Cagri merkezlerinde miisteri sikayetlerinin basinda
miisteri  temsilcisine ulagsmada gegen bekleme
stirelerinin  uzunlugu gelmektedir.Cagri  merkezi
sektorii biiylik bir hizla degismekte verekabet giderek
artmaktadir. Cagr1 merkezleri, degisime ayak
uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve
bunlar1 uygulayabilmek i¢in miisteri odakli olmanin
Oonemini bilmektedir. Bununla beraber amag¢ en
¢okmiisteriye, en az bekleme siiresi ile miisteri
memnuniyetinden ve hizmet kalitesinden 6diin
vermeden, optimum sayida miisteri
temsilcisiylehizmet verebilmektir.

Cagri1  merkezleri gelen c¢agrilarti  (Inbound)
cevaplamanin yaninda miisterilere dig aramalar
(Outbound) yaparak gesitli hizmetlerde sunmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, yiksek olasilikla ¢agri
merkezine gelecek aramalarin sistem tarafindan
onceden tespit edilerek otomatik olarak aranmasi ve
gelen gagrilara etkilerinin ortaya koyulmasidir. Bu
sistemde 6nemli katk1 olarak, ¢agri merkezinde zaman
zaman atil olan insan giicii kaynagi kullanilarak
yapilmasi1 olmustur.
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2. Cagn Merkezi ve Bekleme Sorunu ile flgili
Literatiir Taramasi

Bekleme sorununun sadece c¢agri merkezi sektoriinde
degil, diger sektorlerde de sorun oldugu yapilan
aragtirmalarla goriilmiistiir. Her sektor, kendi ¢aligma
disiplini igerisinde soruna yaklasarak ¢oziim yollar
aramis vehala aramaya devam etmektedirler.

Bekleme hatti problemlerinin  yapisini  analiz
edebilmek  ve  gilinlik yasamdaki  sorunlara
uygulayabilmek icin kuramla ilgili bazi temel

kavramlarin bilinmesi gereklidir.

Asagida bu kavramlar kisaca agiklanmigtir:

Miisteri: Isveya hizmet istemiyle sisteme gelen her
nesneye miisteri denir. Ornegin, muayene olmak igin
poliklinige bagvuran hastalar, tamir i¢in siraya konulan
makineler, Uretim i¢in Uretim hattina gelen
yedekpargalar, yiikk bosaltmak i¢in limana yanasan
gemiler vb. bircok olay miisteriye 6rnek teskil eder.
Cagri merkezinde ise hizmet almak i¢in arayan kisidir.
Servis Kanali:Miisterilere hizmeti veya servisi veren
sistem, siiregtir. Ornegin, poliklinikte hasta muayenesi
yapan doktor, veznede tahsilat yapan veznedar, tamir
icin gelen makineleri tamir eden usta, liretim hattina
gelen parcalart monte eden usta, limana yanasan
geminin yiikiinii bosaltan vingler veya sahislar servis
kanalina birer 6rnektirler. Cagr1 merkezinde ise IVR
(Interactive Voice Response)[5] yada miisteri temsilci
olarak adlandirilir.

Gelis Oram (1):Birim zamanda servis gormek iizere
gelen miisterilerin sayisidir.

Servis Oram (n):  Gerekli miisteri hizmetlerini
(servisi) gercekleyen servis kanalindaki miisteri
sayisidir ve birim zaman periyodundaki miisteriler
olarak belirlenir.

Servis kanali daima mesgulse veya diger bir deyisle
boszaman yoksa mutlaka gergeklesmesi gereken servis
orani olduguna dikkat edilmelidir[6].

Oncelik (Servis Disiplini): Servis istasyonunun,
servis i¢in miisteri se¢iminde koydugu ve uyguladigi
politikalara servis disiplini denir. Servis disiplini
secimi maliyetleri etkileyen bir karar siirecidir. Dort
tip servisdisiplininden s6z edilebilinir. Bunlar;
F.IF.O.(lk Giren ilk Cikar), L.LF.O. (Son Giren Ilk
Cikar), Rastgele Secim ve Oncelikli Secim’dir. Bu
servis disiplinleri uluslar arasi standartlarda F.C.F.S.
(ilk Giren ilk Servis Alrr), L.C.F.S. (Son giren ilk
servis alrr), S.ILR.O.(Rastgele Servis, GelisOnemli
Degil) ve GD (Genel Servis Disiplini) seklinde de
isimlendirilir [7].

Misterilerin  ¢agr1 merkezini aramalar1 tamamen
rastgeledir. Cagri merkezini arayacak miisteri sayisi
sonsuzdur, yani gelis kaynagi sinirsizdir. Hizmet
almak i¢in kuyruga ilk katilan ilk olarak servis goriir.
Kuyruk disiplini ilk giren ilk ¢ikar kuralina uygundur.
Her biri ayn1 hizmeti sunan, yani paralel hizmet veren
¢ok kanall1 servis birimleri s6z konusudur.Miisterilerin
cagrt merkezini aramalarinda, ortalama gelis hizi A

olan poisson dagilimli, servis siirelerinin ise
parametreli {istel dagilima sahip oldugu kabul edilir[8].
Hizmet almak igin sisteme gelen miisteriler tek bir
kuyruk olustururlar ve kuyruk uzunlugu smirsizdir.
Kuyruk sistemine ilk gelen ilk hizmet goriir. Sistemde
¢ tane servis birimi ve kuyruk sistemine gelen miigteri
sayisinm  n  oldugu  dislinilmektedir. Kuyruk
sisteminin igleyebilmesi i¢in gelis oranmin c tane
servis hizindan daha kii¢iikk olmasi kabul edilmektedir.
Kabulde n < ¢ ise kuyrukta bekleme olmayacak, n > ¢
ise n-c sayidaki miisteri servis almak igin kuyrukta
beklemek zorunda kalacaktir [9].

Kapasiteyi asan talep kacinilmaz olarak kuyruk
olusmasinisaglar.

Tablo 1. Cagr1 Merkezi Hizmetine Iliskin Hizmet
Kalitesi Ol¢iim Sonuglar1 Tablosu[10].
Hizmet Kalitesi Olciitii llgili Veriler Olgiim | Hedef
Degeri | Degerler
Miigteri hizmetler igin 20 sanive iginde % =80

cevap verme siiresi cevaplanan aramalarm

viizdesi

Yiikiimli isletmecilere yonelik 6lgiit ve hedef degerler
[10].

3. Cagn Merkezi

Cagr1 merkezleri teknoloji araglarindan biri oldugu
gibi teknolojinin en yogun kullanildigi etkilesim
merkezleridir. Misteriler, teknoloji sayesinde {iriin
veya hizmetler hakkinda en kisa zamanda bilgi elde
edebilmekte ve istedikleri  islemleri  aninda
gegeklestirebilmektedirler.

Cagr1 merkezleri, isletme ile misteri arasmndaki
islemlerin  otomasyonlastirilarak,  haberlesmenin
saglanmasidir[11]. Bireysel hizmet veren kisilerin yan1
sira miisterilerin islemlerini yapabilmeleri ig¢in onlar1
yonlendirebilen sistemler biitiiniidiir.

Gilinimiizde  teknolojinin  yardimiyla  telefonla
gergeklestirilen hizmetlerin ¢ogu sanal ortamda da
miisterilere sunulmakta ve miisterilerce
gerceklestirilebilmektedir.  Misteriye iyi  hizmet
sunmak ve rekabet edebilmek ig¢in Cagri merkezleri
etkili unsurlardir.

3.1. Uygulamadaki Cagr1 Merkezi Hakkinda
Uygulama 6zel bir bankanin ¢agri merkezi baz
almarak gerceklestirilmistir. S6z konusu ¢agri
merkezi, Tiirkiye nin her yerine 7/24
hizmetvermektedir. Tiirkiye’de Istanbul, Ankara ve
Konya olmak iizere 3 farkli yerde konuslanmustir.

Cag1 merkezi teknolojisinde uluslararas: bir yazilim
firmasmin ip pbx santral Griinii ve bu iiriine entegre
edilmis i¢ kaynak kullanimi ile yazilmis miisteri
temsilcilerinin miisterilere hizmet verdikleri yazilim
kullanilmaktadir.
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Cagr1 merkezini hizmet almak i¢in arayan miisteriler,
sistem tarafindan ACD (Automatic Call Distributor)
[12] ile swraya konarak kuyruga katilirlar.
Miisterilerden ¢agri  merkezine gelen aramalar
tamamen rastgeledir.

Cagri merkezinde mevcutta 100-150 arasi miisteri
temsilcisi vardiyali olarak gérev yapmaktadir. Miisteri
temsilcileri gorev tanimlarmda bulunan ayni hizmetleri
sunmaktadir.Cagri merkezinde sunulan hizmetler;
kayip-calint1 bildirimleri, sifre verme islemleri, kredi
karti iglemleri, banka kart1 iglemleri, telefonbankacilig1
hizmetleri, internet bankaciligi teknik destek
hizmetleri gibi ¢ok sayida islemi kapsamaktadir. Genel
cagrt merkezi hizmetlerinin her biri farkli siireler
almaktadir. Ornegin, sifre verme islemleri kisa siirede
bitebilirken havale, eft iglemleri daha uzun siire
alabilir. Miisteri temsilcileri mevcut miisterilerine
hizmet verirken, kuyrukta iglem yaptirmak i¢in sirasini
bekleyen miisteriler beklemekten sikilip —sikayet
etmektedirler. Uzun siire bekleyen miisteriler oldugu
takdirde cok sayida miisteri sikayeti s6z konusu
olmaktadir.

4. Uygulama

Cagr1 merkezine gelen miisteri ihtiya¢ duydugu an
sistem tarafindan tahmin edilmektedir.

Ihtiyaci olan  miisteriler  belirlendikten  sonra;
miisterinin iletisim bilgilerine wulasilarak, belli bir
sistematige uygun ve otomatik olarak aranmaktadir.
Arama sonrasi miisteriye ulagilmakta ve ihtiyacinin
giderilmesi i¢in miisait olan miisterilerin sorunlar1
¢oziime kavusturulmaktadir. Akilli  dig arama
sistemicagr1 merkezinde, atil zaman ve is giiciiolmasi
halinde aktif olmaktadir.Uygulama i¢c kaynak
kullanimiyla yazilmig olup, sistem otomatik olarak
caligmaktadir.

4.1. Verilerin Toplanmasi

Bankadaki internet bankacilig1 giris giivenlik adimlar1
belli yanlis denemeler sonrasi miisteri giivenligi
sebebiyle otomatik olarak kilitlenmektedir. Bu noktada
miisteriler Kkilitlerinin kaldirilmas: hizmetine ihtiyag
duymaktadir.

Internet bankacilig1 kilitlenen giivenlik adimlar::

*Giris sifresi

*SMS parola

Parolamatik

*Cep Parolamatik

*Gizli kelime

*Mobil imza

Miisteriler asagida yer alan kanallardan birini
kullanarak kilit kaldirilmas:t hizmetini almaktadir.
Uygulama hayata gecmedendnce kanallarin hizmeti
verme paylar1 Tablo2’deki gibidir.

Tablo 2. Mart Ay internet Bankacihiginda Kilitlenen
Giivenlik  Admlarmin  Ag¢ilmasinda  Kullanilan
Kanallar

2012 Mart ay1 verilerine gire

Islemlerin vapildig:
kanallarmn islem
Kanallar | paylan (%)
Cagn
Merkez 75,63
Sube 2316
Diger 1.21

Tablo 3. Nisan Ay Internet Bankaciliginda Kilitlenen

Gilivenlik  Adimlarmin =~ Ag¢ilmasinda  Kullanilan
Kanallar
2012 Nisan ay1verilerine gire
Islemlerin vapildiga
kanallarin
Kanallar |i ; %0
Cagr
Merkezi 77.79
Sube 20.61
Diger 1.61
Toplam 100,00

Uygulama hayata gectikten sonra kanallarin

hizmetiverme paylar1 Tablo 4’teki gibidir.

Tablo 4. Eyliil Ay1 internet Bankacihiginda Kilitlenen

Giivenlik  Admmlarmin =~ Ag¢ilmasinda  Kullanilan
Kanallar
2012 Evliil ay1 verilerine giire
Islemlerin vapildig
kanallarm islem
Kanallar | pavlar: (%)
Cagn
Merkezi 91,25
Sube 8.54
Diger 0,21
Toplam 100,00

Eyliil ayinda toplam 14226 adet internet bankaciligi
sifre kilitlenmesi yasanmustir.

Uygulama sonrasinda giivenlik adimlar1 kilitlenen
miisteriler tespit edilmis ve telefon iletisim bilgileri
dahil olarak veri tabanma yazilmistir. Giivenlik
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adimlart kilitli olan miisteriler, otomatik dig arama
sistemiyle aranarak ulagilan ve hizmet almaya o an i¢in
miisait olan miisterilerin gerekli giivenlik teyitleri
alinarak kilitleri kaldirilmustir.

Cagr1 merkezi yonetimi, sistemin ¢aligma zamaninin
cagri merkezindeki atil zamanlarda olmasmi talep
etmistir. Bunun sonucu olarak sistem atil kalan miigteri
temsilcilerine otomatik olarak ¢agr1 ¢ikarmustir.
Uygulamadaki parametrik deger ile dis arama alan
grup igindeki miisteri temsilcilerinden 2 veya daha
fazlasibosta kaldiginda, dis arama listesinde hizmet
almayr bekleyen miisteriler aranmistir. Aranilan
miisterilere ulasilmasi durumunda miisteri
temsilcilerine aktarilmaktadir.

Tablo 5. Akilli Dig Arama Eyliil Ay1 Sonuglari

1$(Lifjr.i:lseineu Aranan | Islemi iclllj::iz;._: " Sifre Kilit
Tarih Miisteri Misteri Ta"mam_lauau Aranma Kaldirma

Sﬂv‘m Sayis1 Miisteri Sayisi Oram Oram
2139'12 549 265 175 48.27% | 31,38%
?;L‘:iia 517 332 241 64.22% | 46,62%
gg;s:;;se 509 379 271 74,46% | 53,24%
Oczrfilg 441 119 61 26,98% | 13,.83%
1‘)222[9&131 545 346 262 63,49% | 48,07%
;;;”12 440 267 203 60.68% | 46,14%
éﬁ;ﬁa 449 306 206 68,15% | 45,88%
lljsrgfr-ribze 368 287 196 77.99% | 5326%
(1;3193-12 187 289 213 59.34% | 43,74%
Paied | 3| 26| 166 | esein | a7
éihug-” 472 162 104 343206 | 22,03%
éigi;a 356 217 166 6096% | 46.63%
isngnise 374 306 228 81.82% | 60.96%
(2:;2193-12 370 241 161 6514% | 4351%
lz):z[ili 389 273 205 7018% | 52,70%
éih[’g“ 420 378 230 90,00% | 66.67%
ézizéia 385 328 236 8519% | 61.30%
;;E;ise 371 343 261 9245% | 70,35%
e 399 314 227 78,70% | 56.89%
g‘;l":l 8334 5378 3862 64,53% | 4634%

Otomatik dig arama sistemi arama yapacagl zaman
miisterinin  hdla hizmet almaya ihtiyact olup
olmadigint kontrol etmektedir. Arama yapilacak
miisterinin kilitli giivenlik adim1 hala var mi kontrolii
saglanir. Giivenlik adimu kilitliyse arama yapilir, kilitli
degilse arama yapilmaz.

Aranacak miisteriye ulagilamama durumunda, dis
arama sisteminin uyguladig1 parametreler asagidaki
gibidir:

*Tekil aramada en fazla 15 kez arama denemesi
yapilsin.

*Telefon 3 kez mesgule alinirsa arama sonlandirilsin.
*Mesgul ise tekrar arama zamani 20 dakika sonrasina
Otelensin.

*Ulasilamayan ¢agrida tekrar arama zamani 20 dakika
sonrasina Gtelensin.

*Cevapsiz ¢agrida tekrar arama zamam 20 dakika
sonrasina Gtelensin.

Cagr1 merkezinin bu sistemi kullanmasi sonucu olusan
veriler Tablo 5°deki gibidir.Sistem hafta i¢i 09.00 —
18.00 arasi aktif olarak ¢alismaktadir. Asagidaki
veriler sistemin aktif oldugu zamandakidis arama
sisteminden almmustir.

4.2 Veri Analizi

Cagr1 merkezinde akilli dig arama sistemi devreye
alinmadan 6nceki veriler Mart ve Nisan ay1 verileridir.
Bu verilere gore banka miisterilerinin, sifre kilit
kaldirma islemleri i¢in ¢agr1 merkezi ve sube
kanallarindan hizmet aldiklar1 goriilmektedir.

Agirlik olarak bakildiginda %75’den daha yiiksek
oranlarda hizmet almi igin ¢agri merkezini
kullandiklar1 belirgindir.

Akilli dig arama sisteminin ¢alistigr Eyliill ayma
bakildiginda  oranlarda  ciddi  bir  degisim
hissedilmektedir. %90 iizerinde ¢agri merkezi
iizerinden hizmet verilmistir.

Bu sonuca gore oncelikle subeler lizerinden sifre kilidi
kaldirilmasi hizmetinin, ¢agri1 merkezine dogru kaydigi
goriilmektedir.

Buradaki saglanan fayda c¢agri merkezindeki atil
kaynagini kullanarak kuruma ek kaynak saglamistir.
Sube iizerindeki is yiikii azaltilarak kurum iginde
kaynak dengeleme yapilmustir.

Eyliil ay1 kanal dagilim verilerinde %91,25 oraninda
hizmetin ¢agr1 merkezinden yapildig1 goriilmektedir.
Dis arama raporunda bagarili sonuclanan c¢agrilarin
%46,34 oldugu gorilmektedir. Bu aradaki fark; akill
dis arama sistemiyle aranan ancak basarisiz
sonuclanan ve akilli dis arama sisteminin aktif
olmadig1 zamanlarda ¢agri merkezi iizerinden iglemi
yapilan miisterilerden olugmaktadir.

Eyliil ay1 akilly dis arama verilerine
bakildigindasistem, sifresi kilitlenen miisterilerin %

64,53’tine ulasmaya ¢alismis, toplamda %46,34
oraninda  basar1  saglamistir.  Aradaki  farkin,
miisterilere  aramalarda  ulasilamamasi ya da

ulasildiginda miisterinin iglem yaptirmamis olmasi gibi
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miisteri  kaynakli  nedenlerden dolayr  hizmet
verilememesinden kaynakli oldugu gorilmiistiir.

Genel olarak bakildiginda toplam sifresi kilitlenen
miisterilere %64,53 oraninda akilli dig arama sistemi
ulasmaya ¢alismis ancak miisteri kaynakli sebeplerden
dolay1 %46,34’iline hizmet verilebilmistir.

Eyliil ay1 kanal dagilim raporunda sifre kilidi kaldirma
hizmeti i¢in ¢agri merkezi lzerinden 12981 adetlik
(%91,25) islemyapilmistir. Akilli dig arama sistemi
raporunda, Eylil ay1 toplami 8334 kisidir. Aradaki
farkin sebebi akilli dis arama sisteminde sadece
sistemin  aktif oldugu zamanlardaki verilerin
bulunmasidir.Ornek olarak;hafta sonlar1 ve ay igi tiim
gecelerde sistem aktif degildir.

Akilli dig arama sistemi tarafindan tespit edilen
islemlerin %64,53’{ sistem tarafindan otomatik olarak
aranmigtir.

%100 — %64,53 = %35,47’lik orandaakilli dis arama
sisteminden arama yapilmamistir.Bu farkin
sebepleriasagidaki gibidir.

Aktarim yapacagi workgroup iizerinde 2 miisteri
temsilcisi bos oldugunda arama yapmaktadir. Bu
durum gergeklesmedigi takdirde arama
yapilmamaktadir. Sifresi kilitlenen miisteri kendisi
cagrt merkezini yada diger kanallar1 arayiphizmet
alabilmektedir. Sifre kilidi kaldirilmis miisteriyi sistem
aramaz. Akilli dig arama sistemi arama yapmadan dnce
kontrol yapar ve miisteriyi gereksiz yere ikinci kez
aramaz.

Diger bir sebep iseakilli dig arama sistemi kendisinin
aranmasini istenmeyen miisterilerin listesini kontrol
eder ve arama yapacagi telefon numarasi bu listede
varsa aramay1, miisteri istegi dogrultusunda, iptal eder.
Akilli dig arama sisteminin ¢agr1 merkezine gelen
aramalara etkisi incelendiginde; hizmet, akilli dis
arama sisteminde bagarili sonugla hizmet alan
miisterilerin ayni islem i¢in gelen arama olarak
gelmeyecegini saglamaktadir. Bunun sonucu olarak
gelen aramalarda, basarili hizmet alan miisteriler kadar
diistis gerceklesecektir. Eyliil ay1 verilerine gore ¢agri
merkezine sifre kilidi kaldirma islemi igin gelen
aramalarda, akilli dig arama sistemi %29,75 oraninda
diisiis gerceklesmesini saglamustir.

Eyliil ay1 baz alinarak hesaplama yapilmistir.

Akilli dig arama sistemindeki basari; hizmet alan
miisterilerin, ¢agri merkezinden toplam hizmet alan
miisterilere orani seklinde hesaplanmustir.

Akilli dig arama sistemindeki basarili hizmet alan
miisteriler = 3862 adet

Cagr1 merkezinin toplam hizmet verdigi miisteriler =
12981 adet

(3862/12981)*100=29,75

Cagr1 merkezi kuyruk sorununa etkisi incelendiginde;
akilli dig arama sistemi Eyliil ayinda aktif olmasayd1
dig arama ¢agrilarida olmayacakti ve bu islemler eski

yontemle gelen ¢agr1 olarak geleceklerdi. Gelen
cagrilarrastgele  olarak  geldigi  i¢in, kuyruk
olustugunda gelip gelemeyecegi tahmin

edilememektedir. Dolasiyla kesin bir etkisi tam olarak
belirlenemez. Ancak, akilli dis arama sisteminin
verilere bakildiginda kuyruk sorununu azaltict bir
etkide bulundugunu sdylemek miimkiindiir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Cagr1 merkezlerinin en dnemli gorevi gelen ve giden
telefon aramalarini gergeklestirmektir. Gelen ¢agrilarin
cevaplandig1 cagr1 merkezlerinde, iirlinle ilgili olarak
miisterinin soru ve sikayetleri alnirken, dig arama

yapan c¢agri merkezlerinde miisteri temsilcileri,
miisterileri  Uirin ~ ve  kampanyalar  hakkinda
bilgilendirilmekte, telefon {izerinden pazarlama

yapmakta,miisteri verilerini gilincellemekte, miisteri
memnuniyetini saglamaya  yOnelik  anketleri
yapmaktadir.

Uygulamanin yapildig1 ¢agri merkezinde miisteri
memnuniyeti goz Oniinde bulundurularak dig arama
miimkiin oldugunca az yapilmasi istenmektedir. Dis
arama uygulamamizda yer alan Ornekte oldugu gibi
miisteri hizmete ihtiyag duydugu anda miisteriye
ulasmaki¢in yada zorunlu hallerde yapilmaktadir.
Kuyruk ve bekleme kavramlari giiniimiizdeki tim
cagrt merkezlerinde karsimiza c¢ikan bir sorundur.
Sorunun optimal ¢odziimle tam olarak giderilmesi
miimkiin gériilmemektedir.

Kesin ¢6ziim saglamak istendiginde misteri temsilcisi
sayisinin ciddi oranda arttirilmas: gerekmektedir. Bu
durumda, atil isgiicii de artacaktwr. Giiniimiiz rekabet
ve finansal kosullarinda bu kabul gérmemektedir.
Cagr1 merkezini arayan miisterilerin arama zamanlar1
sabit olmayip, belirsiz bir bigimde gergeklesmekte;
bunun sonucunda da hizmet aliminda birikmeler
olmaktadir.

Bugaligmada, bekleme siirelerine akilli dis aramalarin
azaltici etkisi oldugu gozlenmistir.

Calismanmn temel noktasi gelen aramalarin kok
sebeplerinin iyi tespit edilmesinde yatmaktadir. Sorunu
veya ihtiyact tespit edilen miisteri dis aramayla
aranarak gelen ¢agri olarak gelmesi engellenmistir.

Dis aramalarin 6nemli yani ¢agr1 merkezlerinin kendi
imkanlar1 dahilinde zaman ve isgiicii planlamasi
yapabilmeleridir.

Calismamiz bu bakimdan incelendiginde ¢agri merkezi
hizmetine ihtiyaci olan miisteriler belirlenmektedir.
Ardindan,cagri merkezinde atil kaynak oldugu
zamanda halad ihtiyact devam eden miisterilerin
kontrolii yapilip, dis arama gerceklestirilmektedir.
Bunun sonucu olarak, miisterilerin ihtiyacmi kendi
planladigi zamanda ve isgiiciinde karsilamaktadir.
Miisteri bekletilmeden ve ihtiyact dogdugu anda
bankanin sorunu tespit edip gidermesi miisteri
memnuniyetiniylikseltmistir.

Sistemin basarim oranmin arttirilmasi igin sistemin
aktif kalma siiresi arttirilabilinir. Sistemin ¢aligmasi
icin 2 bosta kalan sayisi diisiiriilebilinir. Ayri dig
arama ekibi kurularak yapilan islemde uzmanlagsma
saglanarak islem siireleri kisaltilabilinir.
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Cagr1 merkezindeki gelen aramalarin kdk nedenleri
belirlenerek bu uygulamadakine benzer akilli dig
aramalar arttirilarakgelen aramalar ve bekleme siireleri
asagiya dogru cekilebilinir. Bu sekilde daha net zaman
planlamalariyla, daha gergekei is giicli planlamalarida
yapilabilir.
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