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CAGRI MERKEZLERINE GUNCEL BiR BAKIS: BANKACILIK SEKTORU
UZERINE BiR ARASTIRMA

Tiilay OZBEK!
Ozet

Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte her gecen giin degisen pazar kosullar1 ve egilimleri ile 6zellikle son
yillarin en 6nemli olgusu olan miisteriler, igletmelerin de yeni uygulamalar ile hizmet sunmasimi gerekli
kilmustir. Ozellikle giiniimiizde rekabetin artmas1 ve giderek daha zorlu hale gelmesi, miisteri baghligma her
zamankinden daha fazla 6nem verilmesiyle, miisterilerine etkin bir sekilde ulasip iletisim kurmak isteyen
isletmelerin “Cagr1 Merkezleri” uygulamalarina olan ilgilerinin arttig1 ve daha yogun bir sekilde kullanmaya
basladiklar1 goriilmektedir. Cagri merkezleri pek ¢ok isletme de oldugu gibi bankacilik sektoriinde de
stratejik olarak onemli olup, bu sektorde yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu ¢alisma ile, Tiirkiye Bankalar
Birligi (TBB) iiyesi bankalarin ¢cagr1 merkezleri verilerinin yaymlanmaya bagladigi ilk yildan (2008) itibaren
2019 yilma kadar degisimlerinin incelenmesi amaglanmistir. Ayrica c¢agri merkezleri kavrami, g¢agn
merkezleri miisteri temas bigimleri kavramsal olarak agiklanmistir. S6z konusu c¢alisma ile TBB iiyesi
bankalarin ¢agri merkezleri hizmetlerine iliskin mevcut durumlar ortaya cikarilmaya ¢aligilmigtir. Sonug
olarak, cagri merkezleri hizmetlerinin bankacilik sektdriinde pazar payr giderek artmaktadir. Ayrica
bankacilik sektorii ¢agri merkezleri her gegen giin fonksiyonlarina yenilerini ekleyerek uygulamalarini
artirmakta ve farkli kanallardan hizmet verme yaris1 igerisine girmektedirler.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezleri, Bankacilik, Banka Cagr1 Merkezleri

A CURRENT APPROACH TO THE CALL CENTERS: A RESEARCH ON

THE BANKING SECTOR
Abstract

With the advancement of technology, customers, which are the most important phenomenon of recent years,
with the changing market conditions and trends day by day, necessitated businesses to provide services with
new applications. Especially with increasing competition and becoming more challenging today and giving
more importance to customer loyalty, it is seen that the companies that want to reach and communicate with
their customers effectively have increased their interest in “Call Centers” applications and started to use them
more intensively. Call centers are strategically important in the banking sector as in many businesses and are
widely used in this sector. With this study, the Banks Association of Turkey (TBB) member banks begin its
first year of publication of call centers, data (2008) from aimed to investigate the changes until 2019. In
addition, the concept of call centers, customer contact types of call centers are explained conceptually. With
this study, it has been tried to reveal the current status of TBB member banks regarding call center services.
As a result, the market share of call center services in the banking sector is gradually increasing. In addition,
the banking sector call centers are increasing their applications by adding new ones to their functions day by
day and they are in a race to provide services from different channels.
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GIRIS
Cagr1 merkezleri sektorii tiim Diinya’da hizli bir sekilde biiytimiis ve 6zellikle hizmet verdigi

sektorler ele alindiginda, telekomiinikasyon ve finans (bankacilik) sektorleri toplam c¢agri

merkezleri sektorii icerisinde en yiiksek paya sahip oldugu goriilmektedir (Kohen, 2015).

Ulke ekonomilerinde hizmet sektérii icerisinde dnemli bir paya sahip olan bankacilik sektorii,
teknolojik gelismeleri yakindan takip eden ve etkin bir sekilde kullanan sektorlerin basinda
gelmektedir. Bankacilik sektoriinde giderek artan rekabet ortaminda, miisteri memnuniyeti ve
misteri baglilig1 6nemlidir. Cagr1 merkezi sektoriiniin kurulmasinda, iiriin ve hizmeti tanitmak, satis
ve pazarlama faaliyetlerini gerceklestirmek, satis sonrasi teknik ve destek hizmetleri saglamak,
dilek-sikayet-Oneri bilgilerini almak, miisterileri tanimak ve veri tabani olusturmak gibi pek ¢ok
fonksiyonu yerine getirmek gibi amagclar1 olmakla birlikte, bunlar arasinda en 6nemli olanlari
miisteri ile isletme arasinda hizli ve etkin iletisim saglamak ile miisteri memnuniyeti yoluyla
misteri bagliligini yaratmak olmaktadir. Cagri merkezi sektoriiniin baslangici ilk olarak bankacilik
ve sigortacilik sektorlerine dayanmakta olup ve maliyetlere olumlu yonde etki etmesi
amaglanmustir. Ozellikle ¢agr1 merkezleri, miisteriler ile kurum arasinda kdprii gorevi gordiigii icin,
bankacilik sektdriinde de miisterilerin bir¢ok islemini ¢agri merkezleri araciligiyla sube disinda
gerceklestirmeleri saglanmis ve boylece bankaya giden miisteri sayisi azaltilmis olmaktadir. Kredi
ve kart iglemlerinden iiriin hizmet bilgisi almaya, para transferinden yatirim islemlerine kadar pek
cok bankacilik iglemlerinin ¢agri merkezleri ile gergeklestirme imkani sunulmustur. Bu sayede,
bankalarin is yiikii hafifletilmis ve artan maliyetleri diisliriilmeye calisilmistir. Ayrica miisterilerin
bankacilik islemlerini daha diisiik masrafla gergeklestirmeleri, hatta bazi islemlerden {icretsiz
(havale ve EFT gibi) olarak yararlanmasi ve zamandan tasarruf etmeleri de saglanmis olmaktadir

(Sariyer, 2007: 150-151).

Cagr1 merkezleri hizmetleri ile son yillarda, tiiketim {riinleri (gida, tekstil, beyaz esya,
otomotiv), bilgi teknolojileri, lojistik, e-ticaret, enerji-altyapr gibi sektorlerde de faaliyet
gosterilmektedir. Tiirkiye’de 2019 yili itibariyle, cagri merkezi sektoriindeki istthdamin %65’ ini
telekom, finans ve kamu sektorleri olusturmaktadir. Ozellikle 2018 yilindan itibaren kamu sektorii
cagri merkezi hizmetlerinin toplam cagri merkezi sektorii igerisindeki payr hizli bir artig
gostermektedir. (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2018: 12). Bunula birlikte 2019 yili itibariyle kamu
sektoriinlin toplam ¢agri merkezi sektorii icerisindeki payr finans sektorii ile esit bir sekilde

konumlanmstir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2019: 11).

Bu caligsmada, ilk olarak ¢agri merkezleri kavrami, ¢cagri merkezleri hizmetlerinin énemi ve

cagr1 merkezleri miisteri temas bi¢imleri kavramsal olarak agiklanmistir. Calismanin devaminda,
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Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) iiyesi bankalarin c¢agri merkezleri verilerinin yayimlanmaya
basladigir ilk yildan (2008) itibaren 2019 yilina kadar degisimleri incelenmis ve bankacilik

sektoriiniin ¢agr1 merkezleri hizmetleri ile ilgili gelisim trendleri ortaya koyulmustur.
1. CAGRI MERKEZi KAVRAMI

Giliniimiizde teknolojik altyapi olanaklarinin zenginlik kazanmasiyla birlikte bilgiye ulasim
kolaylasmis, zaman ve hiz kavramlarinin stratejik agidan 6nemi artmistir. Teknolojik gelismelerin
yasanmastyla, isletmeler miisterilerine daha kolay ulasmanin alternatif iletisim yollar1 arayist igine

girmislerdir (Demirel, 2006: 46).

Son dénemlerde ¢agri merkezinin tanimi, teknolojinin de gelismesiyle birlikte her gecen giin
degisime ugradigindan bu kavram ile ilgili bir¢ok tanimlama yapildig1 sdylenebilir. Ancak yapilan
tanmimlar incelendiginde, genel olarak hepsinin benzer nitelikleri tasidigir ve birbirleriyle uyumlu
oldugu goziikmektedir. Cagr1 merkezleri, yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin uygulanmasi ile,
kuruluslarin miisteriyle etkilesime gecebilecegi yeni iletisim kurma yollarindan biri olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Snow, 2005: 525).

Cagr1 merkezi, 0zellikle ekonomik agidan avantaj saglamasindan dolay1 basta telefon olmak
iizere farkli kanallarin (sosyal medya, fax, web, e-mail, canli destek, sms, -chatbot)
entegrasyonundan ve etkilesiminden olusmaktadir (Kocabas, 2017: 120). Ayrica ¢agr1 merkezlerini
sadece telefonlarin karsilandigi kuruluslar olarak degerlendirmek dogru degildir. Ciinkii cagri
merkezi kavraminin ve sunulan hizmetlerin g¢esitlenmesi ve artmasi ¢agri merkezlerinde farkli

miisteri temas kanallarinin kullanilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmustir.

Cagr merkezleri teknoloji ile donatilmis, hizmet kalitesi yiiksek, miisteri odakli, bilgisayar
destekli sistemler biitliniidiir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 13). Giiniimiizde neredeyse biitiin ¢agri
merkezlerinde interaktif sesli yanit sistemi mevcut olup, gelen cagrilar Oncelikle interaktif sesli
yanit sistemleri (IVR) tarafindan karsilanmaktadir (Robinson ve Morley, 2006: 284). Miisteriler
dijital ortamlardan talep edilen hizmetin niteligine gore bazi islemlerinde miisteri temsilcilerine bile
gerek duymadan herhangi bir zamanda en kisa yoldan herhangi bir yerde istedikleri {iriin/hizmet

taleplerinde bulunabilmektedirler (Sayin, 2013: 230).

Cagr1 merkezi, miisterinin bir ¢agrisinin insan, telefon ve bilgisayar sistemlerinin entegre
edilmesiyle ortaya ¢ikan (Koole ve Mandelbaum, 2002: 42) bir merkez tarafindan karsilanmasi, bu
cagrinin gerektirdigi islemlerin baglatilmasi, cagrmin ilgili birimlere yonlendirilmesi ve is
ihtiyaglarina gore dis aramalarin da gerceklestirilmesini miimkiin kilan temel temas ya da erisim

noktalaridir (Celik ve Uzmez, 2014: 98).
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Cagr1 merkezi kavram ile ilgili yazinda en sik rastlanan tanimlama; bir kurumun kendisiyle
herhangi bir sebepten dolayi iliski i¢inde oldugu tiim paydaslarin (miisteri, ¢alisan, bayi, tedarik¢i
vs.), Oncelikle telefon olmak {izere internet (e-mail, online chat), faks ve posta fakli iletisim
kanallar1 kullanarak kurum ile etkilesim iginde olmasin1 saglayan ve hizmet sunan iletisim

merkezlerine verilen isim olarak ifade edilen tanimlama olmustur (Erdogdu ve Mogul, 2014: 44).
2. CAGRI MERKEZIi HIiZMETLERINIiN GELiSiMi VE ONEMi

Cagr1 merkezleri araciligiyla misterilere sunulan hizmetlerin baslangici, 1960’1 yillarin
sonuna dayanmaktadir. ilk olarak, bu donemde ABD’de isletmelerin miisterilerden gelen istek ve
ozellikle hatali {irtinler ile ilgili sikdyetlerin ticretsiz telefon hatlariyla karsilandigi bir hizmet statiisti
olarak sunulmustur. Ancak tiiketicilerin yogun talebi {izerine gelen c¢agri hacminin artmasi, bu
hatlarda yigilmalara, hatlarda beklemelere ve hatlarin mesgul olmasma sebep olmustur (Calvert,
2001: 168). Bu durum, miisterilerin istek ve sikayetlerini bildirmek i¢in igletmelere en az caba
harcayarak ulasmak istediklerinden dolayi, miisteri kayiplarina yol a¢mistir. Bundan dolayi,
telefonlar iizerinden diisiik maliyetle ¢cok sayida kisiye hizmet edebilme anlayis1 ile, AT&T
Amerikan Telekomiinikasyon sirketi, telefon sistemini gelistirerek ilk ¢agri merkezini kurmus ve bu
is icin Ozel olarak gorevlendirilen miisteri temsilcilerinden olusan iletisim birimlerine

dontistiirmiistiir (Sariyer, 2007: 473).

Modern anlamda ¢agri merkezi, 1973 yilinda Rockwell Galaxy tarafindan gelistirilen
Continental Airlines rezervasyon sistemine dayanmaktadir (Saberi vd., 2017: 575). Ayrica
Continental Havayollari, temin ettigi ACD (Automatic Call Distributor-Otomatik Cagr1 Dagiticisi-)
sistemini kurarak, ilk kez gelen c¢agrilarin miisteri temsilcilerine otomatik olarak dagitimin

gerceklestirmistir (Keser, 2006: 101).

21. yiizyilda hizla gelisen ve gelismeye devem eden bilgi ve iletisim teknolojisi ile birlikte
miisteri odakli isletmelerin var olmasi, yeni istihdam olanaklarini ortaya ¢ikarmistir (Ozkan, 2013:
65). Dijital teknolojiyle desteklenen ¢agri merkezleri, iiretici ve tiiketici arasindaki sinirlar1 ortadan
kaldiran bir kanal olarak yer almakta ve miisterilerin ne kadar 6énemli oldugunun bilincine varan,
miisterilerle en sik temasa gegilen iletisim merkezleri haline gelmislerdir (Xu vd., 2016: 456). Bu
durum, isletmelerin miisterilerinin ihtiyaclarini bilmesi, {iriin ve hizmetlerini miisteri ihtiyaglar
dogrultusunda bi¢imlendirmesi gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. Cagri merkezleri, miisterilerine
gilinlin her saatinde (7/24) hizmet sunmay1 amaglayan ¢alisma prensibi ile, isletme ve miisteriler
arasinda gecen gorlismelerin takibi, miisteri memnuniyeti, miisteri temsilcisi performansi,
isletmelerin Ttrettikleri iirlin/hizmetlerin tanitimi, yeni iriin/kampanyalarin  gelistirilmesi ve

yoOnetimi, teknik destek, tele pazarlama-satig, bor¢ hatirlatma ve tahsilat, sikayet yonetimi, miisteriyi
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elde tutma, ikna ve geri kazanim, analitik hizmetler gibi konularda ¢esitli kanallar araciligiyla

mevcut ve potansiyel miisterileriyle baglanti kurmaya caligmaktadir (Haznedaroglu vd., 2010: 372).

Yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin uygulanmasi, neredeyse her yil miisteri ile etkilesime
gecilebilecek kanallarin sayisini artirmistir. Dolayisiyla ¢agri merkezi uygulamalarinin artmast,
miisteri odakli olma bilincinin, kaliteli hizmet alma beklentisinin ve bireylerin egitim seviyelerinin
arttigin1 gosteren bir etken olmustur. Ayrica isletmeler arasi iletisimi gelistirmek, ¢agri merkezi
sektorii ve lilke ekonomisi i¢in Onemli olmaktadir. Ciinkli ¢agri merkezleri iilkelerin gelisme

seviyesi/ekonomisiyle yakindan iligkili ve paraleldir (Snow, 2005: 525).

Tiirkiye’de de cagri merkezi sektorii 6nemli gelismeler kaydetmekte ve biiyiik bir hizla
degismektedir. Cagr1 Merkezi sektorii Tiirkiye’de 2019 yili itibariyle, 2018 yilina gére %21 biiylime
ile 7,5 Milyar TL pazar biiytikliigiine ulagmistir. Tiirkiye’de de isletmeler ve diger kurumlar, bizzat
kendileri ya da disaridan hizmet aldiklar1 6zel firmalar araciligiyla iistlendikleri roller itibariyle
farkli amacglar dogrultusunda ¢ok c¢esitli olarak cagri1 merkezi hizmeti sunmaktadirlar (Cagri

Merkezleri Dernegi, 2019: 4-13).
3. CAGRI MERKEZIi TURLERI

Cagr1 merkezi tiirlerini, ¢alisma yontemleri, telefon aramalarinin yoni, sahiplik yapisi ve
hizmetin yapildig1 yer gibi kriterlere gore farkli gruplar altinda toplamak da miimkiindiir. Ancak

cagr1 merkezlerinin yaygin olarak yapilan gruplamasi;

% Cagn Tipine Gore,
¢ Hizmet Yerine Gore,
+» Calisma Yontemine Gore ve

+» Entegrasyon Tipine Gore olmak tizere dorde ayrilmaktadir.
3.1. Cagn Tipine Gore Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri gelen c¢agrilar1 cevaplamanin yaninda misterilere dis aramalar yaparak
cesitli hizmetlerde saglayan temas merkezleridir. Cagri merkezlerinde c¢agri yapisina yani
gerceklestirilen iletisimin hangi taraf ile baslatildigina gore iki farkli ¢agri merkezi tipi mevcuttur.
Bunlar; gelen (inbound)/ ¢agri kabul eden ve giden (outbound)/cagri gercgeklestiren cagri

merkezleridir.

Gelen cagrilar; cagrinin miisteri temsilcileri tarafindan baslatildigi, giden ¢agrilar ise ¢agri
merkezlerinin gerceklestirdigi dis aramalar1 kapsamaktadir. Ayrica bazi ¢agri merkezleri hem gelen
cagrilar1 karsilama hem de dis arama yapabilme islevlerine olanak taniyarak karma bir sekilde bu

iki islevi birlikte yiirtitmektedirler (Bergevin ve Wyatt, 2008: 4-5). Cagri1 kabul eden cagn
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merkezlerinde disaridan gelen cagrilar karsilanarak is akisi baslatilmis olur. Gelen cagrilar, miisteri
temsilcileri/sesli yanit sistemleri tarafindan, temel hizmetlerinin yani sira destek hizmet
faaliyetleriyle sorun yasayan miisteriye ¢oziim iiretmeye ¢alisirlar (Birgiin, Oztepe ve Simsit, 2011:
266). Ozellikle kurumsallasmis isletmeler, ¢agr1 merkezlerinde 7/24 sunduklar1 genis iiriin ve
hizmet yelpazesiyle genellikle giiclii ve uzun siireli bir iliski kurarak miisteri memnuniyetini ve
miigteri bagliligin1 saglamaya calismaktadir. Cagri gergeklestiren (outbound) isletmeler, ¢agri
merkezlerini bir hizmet noktasi olarak kullanip, miisteri temsilcileri telefon {izerinden mevcut veya
potansiyel miisterilere ulasmaya caligmaktadirlar (Bergevin ve Wyatt, 2008: 4-5). Ayrica genellikle
gelen aramalar {iriin/hizmet bilgisi ile ilgili olarak miisteri istek ve sikayetlerini alma amagh iken,
cagri merkezlerinin miisteriyi arama nedenleri farklilik gostermekle birlikte yogun olarak

satis/pazarlama amachdir (Gelibolu ve Ozsoy, 2013: 484).
3.2. Hizmet Yerine Gore Cagr1 Merkezleri
Cagr1 merkezleri hizmet yerine gore insource, off-shore ve outsource olarak iige ayrilmaktadir.

% lgsel (insource/inhouse) cagri merkezi, ana isletme/kurulus icinde veya ana isletmenin (kurulus)
bir parcasi olarak ana isletmeye bagli ayr1 bir bolim tarafindan, séz konusu isletme veya
kurulus icin yapilan ¢agrilan karsilayarak sadece isletmenin miisterilerine hizmet sunan iletisim
merkezleridir.

« Off-shore ¢agr1 merkezi, 6zellikle isletmenin ana caligma lokasyonlarindan uzakta hatta farkl
bir ililke ya da kitadan hizmet sunulmasini saglayan temas noktalaridir. Tiirkiye’de Off-shore
cagr1 merkezleri, hem yerel isletmelerin hem de Avrupa iilkelerinden gelecek olan ¢agri merkezi
hizmet taleplerinin karsilanmasini saglamaktadir. Ayrica Tirkiye 2003 yilinda, Almanca
konusan Avrupa iilkeleri ve o6zellikle Almanya’nin off-shore cagri merkezi hizmetlerini
karsilayan iddial1 bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kohen, 2006). 2019 yil1 itibariyle ise
basta Almanca ve Ingilizce olmak iizere Rusca, Arapca ve Fransizca dillerinde de hizmet
verilmektedir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2019: 9).

« Dis kaynak (outsource) ¢agri merkezi, diger isletme veya kuruluslara ¢agri dagitan, hizmet
almay1 tercih eden birden fazla isletme adina bu konuda uzman isletmeler tarafindan c¢agri
merkezi hizmeti sunan bagimsiz ¢agr1 merkezleridir (Beekman, Bruinsma ve Rietveld, 2004: 2).
Ozellikle temel/asil faaliyetlerine odaklanmak isteyen isletmeler, dis kaynak cagri merkezi
isletmeleri ile sozlesme yaparak cagri merkezi faaliyetlerini dis kaynak cagri merkezleri ile

saglamay: tercih etmektedirler (Segkin ve Okten, 2009: 194).
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3.3. Calisma Yontemine Gore Cagr1 Merkezleri

Calisma yontemine gore ¢agri merkezleri, merkezi ve dagimik olmak iizere ikiye ayrilmaktadir

(Cekerol, 2013: 5):

*» Merkezi ¢agr1 merkezleri, farkli iletisim kanallarini bir araya toplayarak, tek bir merkezden
calismaktadir.
% Dagmik ¢agr1 merkezlerinde, operatorler herhangi bir noktadan IP iizerinden sisteme baglanip

cagr1 merkezi hizmeti sunmaktadirlar.
3.4. Entegrasyon Tipine Gore Cagr1 Merkezleri

Entegrasyon tipine gore cagri merkezleri tam entegre, yar1 entegre ve tekil olmak iizere lice

ayrilmaktadir (Cekerol, 2013: 6):

% Tam entegre cagri merkezleri muhasebe, sicak satig, anket vb. herhangi bir sistemle biitiinlesik
olarak ¢aligmaktadir.

< Yan entegre ¢agri merkezleri, herhangi bir sistemle arasinda sadece offline veri aligverisi
bulunmaktadir.

% Tekil ¢agri merkezleri ise, herhangi bir sistemle baglantili olarak ¢alismamaktadir.

4. BANKACILIK SEKTORUNUN CAGRI MERKEZLERi BiRiIMLERINE iLiSKiN
DEGERLENDIRME

Cagn Merkezleri Dernegi tarafindan gerceklestirilen Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazar1 2019 ¢agri
merkezi arastirma raporuna gore, Cagri merkezi hizmetlerinde ilk siray1r %33’liikk bir pay ile
Telekomiinikasyon sektorii, ikinci sirayr ise pazarin %]16’liikk dilimine sahip olan Finans
(Bankacilik) sektorii ile ayni paya sahip olan kamu sektorii olusturmaktadir (Cagri Merkezleri

Dernegi, 2019: 11).

Calismada Tirkiye Bankalar Birligi {liyesi bankalarm, 2008-2019 TBB “Cagri Merkezi
Istatistikleri” raporlarina iliskin bir analiz yapilmaktadir. TBB, ¢agri merkezi hizmetleri ve bu
hizmetlerin kullanilmasina iliskin istatistiki bilgileri i¢eren raporlarini ilk olarak Mart 2008’de ticer

aylik donemler itibariyle yaymlamaya baslamistir (TBB, 2008: 3).
4.1. 2008-2019 TBB Cagr1 Merkezi Verileri

Bankacilik sektdriinde, yeni teknolojiler ve uygulamalarla sunulan hizmetler rakiplere karsi en
onemli farklilik yaratan unsur haline gelmistir. Gliniimiizde bankacilik sektorii miisterilerin iletisim
aligkanliklarina gore siirekli kendini gelistirerek, miisterilerine hizli, giivenilir ve verimli bir sekilde

hizmet sunmanin 6n plana ¢ikti1 ¢agr1 merkezlerini yogun bir sekilde kullanmaya baslamiglardir.
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Dolayisiyla bankacilik islemlerinin dijitallesmesiyle ¢agr1 merkezlerinin 6nemi ve bu sektore olan

talep her gecen giin artmaktadir.

Miisterilerin subelere gitmeden telefonla bankacilik islemlerini gerceklestirmek istemeleri ve
cagr1 merkezlerinin miisterilere bir¢ok islevin yerine getirilmesi konusunda sagladig1 kolayliklar,
cagr1 merkezlerinde yillar itibariyle kapasite artisinin yasanmasini saglamistir. Asagidaki Tablo
1’de yillar itibari ile bankacilik sektdriinde ¢agri merkezlerinde calisan sayisina iliskin bilgiler

sunulmaktadir.

Tablo 1: Y1l Bazinda Cagri1 Merkezi Calisan Sayisi

Donem Calisan Kisi Sayisi % Degisim
2008 Aralik 5.506 -
2009 Aralik 5.745 4
2010 Aralik 6.508 13,28
2011 Aralik 6.775 4.1
2012 Aralik 7.520 11
2013 Aralik 8.007 6,48
2014 Aralik 7.961 -0,57
2015 Aralik 8.398 5,49
2016 Aralik 8.971 6,82
2017 Aralik 9.303 3,7
2018 Aralik 8.806 -5,34
2019 Aralik 8.712 -1,07

Kaynak: TBB (2008-2019) Cagri Merkezi Istatistikleri (https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/59).

Tablo 1’de goriildiigii gibi TBB’nin bankacilik sektdriine ait ¢cagr1 merkezi verilerine iligkin
istatistikleri yayinlamaya basladigi 2008 yilindan itibaren genel olarak cagri merkezi ¢alisan
sayisinda bir artis yasandigir soylenebilir. Sadece 2014, 2018 ve 2019 yillarinda bir 6nceki yil
sonuna gore ¢agr1 merkezi calisan sayisinda azalma ydniinde bir degisim oldugu goriilmektedir.
Ayrica TBB’nin bankacilik sektoriine ait ¢agr1 merkezi verilerine iliskin istatistikleri yayinlamaya
basladigir 2008 yilindan itibaren ¢agri merkezi calisan sayisinda 2019 yilina gelindiginde % 58,23

oraninda bir artig oldugu sdylenebilir.

Cagrt merkezlerinin performansi agisindan gelen (inbound) cagrilar 6nemli gostergelerden
biri olmaktadir. Ozellikle kapanan/abandone olan (miisteri temsilcisine ulasmadan kapanan,
kaybedilen) ¢agrilarin gelen (inbound) ¢agrilara orani 6nemli olup, bu tip ¢agrilarin oraninin
artmasit/azalmasi performans diisiikliigiinii/yiiksekligini gostermektedir. Baz1 miisteriler gecikme
bilgisi aldiktan sonra hizmeti bekleyecek kadar sabirliyken, digerleri bir siire bekledikten sonra
miisteri temsilcilerine dliigmeden telefonu kapatabilir. Ayrica, goriismeyi terk eden miisterilerin bir

kismi ¢agri merkezini tekrar arayarak, ¢agri merkezine erismeye caligmaktadir. Ancak bekleme
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konusunda tahammiilii olmayan miisteriler maksimum bir ka¢ kez daha deneyip ya gorlismeyi

gerceklestirir ya da vazgeger (Yu vd., 2018: 99). Bu nedenle bankacilik sektoriinde, ¢agri merkezi

cagnt Ozellikleri olduk¢a 6nemlidir. TBB’nin 2008-2019 banka ¢agr1 detaylarina iligkin trendlere

asagidaki tablolarda yer verilmistir.

Tablo 2: Sesli Yanit Sistemi (IVR)’nde Karsilanan Cagr1 Sayisi

Doénem Cagr1 Sayis1 % Degisim Toplam Cagri igerisindeki Pay %
2008 Aralik 137.786.839 --- 56,15
2009 Aralik 131.930.893 -4,25 54,53
2010 Aralik 152.529.553 15,61 55,85
2011 Aralik 148.106.403 -2,9 54,03
2012 Aralik 169.226.337 14,26 55,56
2013 Aralik 196.939.306 16,37 57,02
2014 Aralik 228.392.006 15,97 59,81
2015 Aralik 267.772.905 17,24 62,64
2016 Aralik 289.472.610 8,1 63,17
2017 Aralik 309.368.192 6,87 63,31
2018 Aralik 313.642.767 1,38 63,18
2019 Aralik 278.366.052 -11,24 60,86

Cagr1t merkezi sesli yanit sistemi (IVR), telefonda tuslama yapmak ya da tuslama yapmadan

sesle yonlendirmek suretiyle yapilmak istenen islemle ilgili birka¢ kelime sodylenerek istenen

meniiye kolay ve hizlica ulagilmasini saglayan interaktif sistemlerdir. Tablo 2 incelendiginde sesli

yanit sisteminin toplam i¢indeki paymin 2008 yilinda %56,15’den 2019 yili Aralik ay1 itibariyle

%60,86’ya ulastigin1 gérmekteyiz. Banka cagr1 merkezi sesli yanit sistemi son 12 yillik donem

itibariyle degerlendirildiginde 2009 ve 2011 yillarinda ciizi bir diisiis olmasina ragmen, 2019

yilinda bir 6nceki y1l sonuna gore %11,24’liik oraninda bir diislis oldugu gortilmektedir.

Tablo 3: Miisteri Temsilcisine Gelen Cagr1 Sayist

Donem Cagrn Sayisi % Degisim Toplam Cagr1 igerisindeki Pay %
2008 Aralik 107.598.213 --- 43,85
2009 Aralik 109.983.143 2,22 45,46
2010 Aralik 120.546.135 9,6 44,14
2011 Aralik 126.010.715 4,53 45,96
2012 Aralik 135.347.029 7,41 44,43
2013 Aralik 148.392.635 9,64 42,97
2014 Aralik 153.447.824 3,41 40,18
2015 Aralik 159.699.784 4,07 37,35
2016 Aralik 168.758.853 5,67 36,82
2017 Aralik 179.282.774 6,24 36,7
2018 Aralik 182.743.893 1,93 36,81
2019 Aralik 178.956.354 -2,07 39,13
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Tablo 3’de yer alan miisteri temsilcileri tarafindan karsilanan ¢agrilara bakildiginda ise; yillar

itibariyle (2019 yil1 hari¢) miisteri temsilcilerine gelen ¢agr1 sayisinda artis yasanmasina ragmen,

toplam c¢agri igerisindeki paymin %43,85’den % 39,13’e kadar diistiigii goriilmektedir. Bu durum,

bankacilik sektoriiniin teknolojiyle donatilmis olmasi1 ve miisterilerin islemlerini miisteri

temsilcilerine baglanmadan giivenli ve interaktif bir ortamda kisa siire igerisinde hatta tek tusla, tek

komutla saniyeler igerisinde ihtiyaclarinin karsilanmasini beklediklerinden kaynaklanabilir. Boylece

bankacilik sektoriinde, ¢agr1 merkezlerinde insan giicii yerine teknolojinin daha fazla tercih edildigi

sonucuna ulasilabilmektedir. Bir diger durum ise; miisteri temsilcilerinin gelen ¢agrilarin kalitesini

dogrudan etkilemeleri oldugu sdylenebilir.

Tablo 4: Toplam Gelen Cagr1 Sayisi

Donem Toplam Gelen Cagr1 Sayist % Degisim
(Sesli Yanit Sistemi ve Miisteri Temsilcisine Gelen)
2008 Aralik 245.385.052 -
2009 Aralik 241.914.036 -1,41
2010 Aralik 273.075.688 12,88
2011 Aralik 274.117.118 0,38
2012 Aralik 304.573.366 11,11
2013 Aralik 345.331.941 13,38
2014 Aralik 381.839.830 10,57
2015 Aralik 427.472.689 11,95
2016 Aralik 458.231.463 7,19
2017 Aralik 488.650.966 6,64
2018 Aralik 496.386.660 1,58
2019 Aralik 457.322.406 -7,87

Tablo 4’de yer alan toplam gelen ¢agr1 sayisina bakildiginda yillar itibariyle genel olarak bir

artis oldugu goriilmektedir. Sadece, 2009 yilinda kiiciik bir oranda diisiis olmasina ragmen, sesli

yanit sistemi ve miisteri temsilcilerine gelen ¢agri sayilarinda oldugu gibi benzer sekilde 2019

yilinda bir 6nceki yi1l sonuna gore daha fazla (%7,87) oranda azalma oldugu sdylenebilir.

Tablo 5: Miisteri Temsilcilerinden Kacan Cagr1 Sayisi

Donem Kagan Cagr Sayis1 % Degisim Kargilama Orani (%)
2008 Aralik 7.791.933 -—-- 92,75
2009 Aralik 8.579.750 10,11 92,19
2010 Aralik 9.504.367 10,77 92,11
2011 Aralik 8.983.280 -5,48 92,87
2012 Aralik 12.453.666 38,63 90,79
2013 Aralik 12.777.641 2,6 91,38
2014 Aralik 12.787.778 0,08 91,66
2015 Aralik 11.309.485 -11,56 92,91
2016 Aralik 12.856.223 13,67 92,38
2017 Aralik 14.933.066 16,15 91,6
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2018 Aralik 14.924.619 -0,06 91,83

2019 Aralik 12.154.805 -18,55 93,2

Tablo 5°de goriildiigii gibi, misteri temsilcilerine gelen cagrilara bakildiginda 2008-2019
yillar1 arasinda ortalama 11.588.051 milyon adet kayip ¢agr1 oldugu goriilmektedir. Ayrica yillar
itibariyle cagri karsilama oranmi [(Miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi - Miisteri temsilcisinde
kacan ¢agr1 sayisi) / Miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi] degerlendirildiginde, en yiiksek 2019
yilinda %93,2 seviyesinde bulunmakta ve kayip oranmin ise ortalama %7,5-8 civarinda oldugu
goriilmektedir. Kayip yani miisteri temsilcilerinden kagan cagrilar; 6zellikle cagri merkezlerinin en
onemli basar1 gostergesi oldugundan, gelen ¢agrilarin karsilanmasinda kullanilan sistemlerin iyi
tasarimlanmasi ve bu sistemlerin calisir durumda olmasina son derece onem verilmeli, kontrol

altinda tutulmali ve kayip ¢agr1 oranlar1 azaltilmaya ¢aligiimalidir.

Cagr1 merkezleri temelde belli basli basar1 dlgiitlerine odaklanmaktadirlar. Bunlardan bir

digeri disar1 yapilan aramalardir ve ¢agr1 merkezlerinin kullaniminda 6nemli gostergelerdendir.

Tablo 6: Cagr1 Merkezlerinden Yapilan Aramalarla Ulasilan Miisteri Sayisi

Doénem Miisteri Sayis1 % Degisim Toplam Cagri igerisindeki Pay (%)
2008 Aralik 9.421.491 e 68,04
2009 Aralik 15.156.470 60,87 65,72
2010 Aralik 17.404.714 14,83 70,67
2011 Aralik 17.238.501 -0,95 69,51
2012 Aralik 21.153.405 22,71 62,56
2013 Aralik 29.052.059 37,33 60,56
2014 Aralik 30.876.993 6,28 55,14
2015 Aralik 53.031.251 71,75 55,01
2016 Aralik 51.903.059 -2,12 55,71
2017 Aralik 45.042.442 -13,22 55,51
2018 Aralik 51.016.196 13,26 47,83
2019 Aralik 45.564.126 -10,69 46,00

Tablo 6 incelendiginde, 2008 yilinda ulasilan miisteri payr %68,04 diizeyinde olmasina

ragmen 2019 yilina gelindiginde ise ulasma oran1 %46’ya diigmektedir. 2019 yili ¢cagr1 merkezi
verilerinin (¢agr1 merkezi ¢alisan sayisi, gelen ve giden c¢agri sayisi vb.) hepsine bakildiginda genel
olarak tiimiinde bir diislis yasandig1 goriilmektedir. Bu diisiis, banka ¢agri merkezlerince sunulan
hizmetler, miisteri tipleri, bulunulan iilke ya da sektor ile ilgili faktorlerden kaynakli olabilmektedir.
Bu konuda bankalarin aragtirma ve gelistirme ¢aligsmalar1 yapmasi ve ulagilan miisteri sayisindaki

azaliglarla ilgili gerekli 6nlemleri almas1 gerekmektedir.
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Tablo 7: Cagr1 Merkezlerinden Yapilan Aramalarla Ulasilamayan Miisteri Sayisi

Donem Miisteri Sayisi % Degisim  Toplam Cagri Igerisindeki Pay (%)
2008 Aralik 4.424.501 --- 31,95
2009 Aralik 7.903.976 78,64 34,28
2010 Aralik 7.223.862 -8,6 29,33
2011 Aralik 7.562.409 4,69 30,49
2012 Aralik 12.658.753 67,39 37,44
2013 Aralik 18.916.608 49,43 39,44
2014 Aralik 25.120.121 32,79 44,86
2015 Aralik 43.376.562 72,67 44,99
2016 Aralik 41.266.636 4,86 44,29
2017 Aralik 36.097.838 -12,53 44,49
2018 Aralik 55.631.944 54,11 52,16
2019 Aralik 53.488.091 -3,85 54,00

Tablo 7 incelendiginde, 2019 yili itibariyle cagri merkezlerinden yapilan aramalarda

ulagilamayan miisteri sayisinin toplam ¢agri igerisindeki paymin %54’e ¢iktig1 goriilmektedir.

Ayrica Tablo 6 ve Tablo 7 karsilikli olarak incelendiginde, ¢cagri merkezlerinden yapilan aramalarda

ulagilan miisteri sayisinin toplam aramalar i¢indeki paymnin yillar itibariyle gittikce diismekte ve

buna karsilik Tablo 7°de ulasilamayan miisteri sayisinin ulasilan miisteri sayisindaki diisiise paralel

olarak arttig1 sdylenebilir.

Tablo 8: Toplam Giden Cagr1 Sayisi

Donem Toplam Yapilan Dig Aramalar % Degisim
2008 Aralik 13.845.992 -—--
2009 Aralik 23.060.446 66,55
2010 Aralik 24.628.576 6,8
2011 Aralik 24.800.910 0,7
2012 Aralik 33.812.158 36,33
2013 Aralik 47.968.667 41,86
2014 Aralik 55.997.114 16,73
2015 Aralik 96.407.813 72,16
2016 Aralik 93.169.695 -3,35
2017 Aralik 81.140.280 -12,91
2018 Aralik 106.648.140 31,44
2019 Aralik 99.052.217 -7,12

Tablo 8’de goriildiigii iizere ¢agr1 merkezlerinden yapilan toplam miisteri aramalari, bir 6nceki y1l

sonuna gore 2016 (%3,35) yilinda kiigiik bir oranda, 2017 (%12,91) ve 2019 (%7,12) yillarinda ise

2016 yilina gore daha yiiksek bir oranda diisiis yasadig1 soylenebilir. Ayrica genel olarak yillar
itibariyle artis oldugu da goriilmektedir. Ozellikle 2008 (13.845.992) yilindan 2019 (99.052.217)

yilina gelindiginde %615,39 oraninda artis oldugu goriilmektedir.
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Dis aramalar (giden c¢agrilar), cagri merkezlerinin inisiyatifi ile baglatilan c¢agrilar olarak

degerlendirilmektedir. merkezi kavraminin Oneminin artmasi, merkezlerinin

Cagn cagri
iistlendikleri fonksiyonlarin degisime ayak uydurmasi, ¢agri merkezlerinin sadece miisterilerin istek
ve sikayetlerinin ele alindig1 bir ara¢ olarak kullanilmaktan c¢ikmasimi ve ¢agri merkezi
uygulamalarinin ¢esitlenmesini saglamistir. Genel olarak c¢agri merkezlerinde dig aramalarla
sunulan hizmetler; satis ve pazarlama faaliyetlerini gerceklestirmek, randevu alma, miisterileri

kampanyalardan haber etmek, veri taban1 olusturmak ve veri giincellemek, borg/tahsilat hatirlatma

gibi islemlerin yerine getirilmesi amacli gergeklestirilmektedir.

Tablo 9: Cagr1 Merkezlerinde Dig Aramalarda Sunulan Hizmetler (Ulasilan Miisteri Sayis1)

Donem Satis Aramalar1  Tahsilat Cagrilart  ATM-POS izleme Diger Operasyonel
Amagh Cagrilar Aramalar

2012 Aralik 14.643.928 1.776.511 315.088 4.417.878

2013 Aralik 16.961.766 872.556 143.636 11.074.101

2014 Aralik 19.062.304 699.837 152.979 10.961.873

2015 Aralik 37.267.325 1.609.199 135.450 14.019.277

2016 Aralik 37.269.527 3.668.533 114.545 10.850.454

2017 Aralik 34.357.897 3.071.361 74.183 7.539.001

2018 Aralik 40.296.661 4.265.834 42.010 6.411.691

2019 Aralik 33.362.739 6.432.940 23.764 5.744.683

Tablo 9 incelendiginde, bankacilik sektoriinde ¢agri merkezlerinden yapilan dis aramalarda sunulan

hizmetler; tahsilat cagrilari, satis, ATM-POS izleme amagli cagrilar ve diger operasyonel

aramalardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 10: Toplam Dig Arama Cagr1 Sayisi

Donem Satig Tahsilat ATM-POS Diger Toplam

Aramalari Cagrilar Izleme  Amagh | Operasyonel

Cagrilar Aramalar

2012 Aralik 23.145.503 3.029.797 449.694 7.187.164 33.812.158
2013Aralik 27.477.367 1.990.027 202.539 18.298.734 47.968.667
2014 Aralik 31.405.676 1.662.287 255.465 22.673.686 55.997.114
2015 Aralik 66.604.457 3.673.158 238.179 25.892.019 96.407.813
2016 Aralik 64.824.629 6.264.113 194.782 21.886.171 93.169.695
2017 Aralik 60.945.617 6.047.018 148.078 13.999.568 81.140.281
2018 Aralik 83.568.374 8.758.625 86.002 14.235.139 106.648.140
2019 Aralik 72.955.984 13.225.844 | 44.719 12.825.670 99.052.217
Toplam 430.927.607 44.650.869 | 1.619.458 136.998.151 614.196.085
Toplam  Igindeki | 70,16 7,27 0,26 22,31
Pay (%)

Tablo 10’da goriildiigii gibi ¢agr1 merkezlerinden giden ¢agrilarin 6nemli bir payim satig amaclh
aramalarin olusturdugu sdylenebilir. Bununla birlikte 2012-2019 (8 yillik) Aralik donemine kadar,

satis amagli aramalar toplam dis aramalarin %70,16’sin1 olusturmaktadir. Bu sonug, bankacilik
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sektoriinde ¢cagri merkezlerinin bir satis kanali olarak kullanildigini, tele satis ve tele pazarlama ile
ozellikle potansiyel miisterilere ulagilmaya c¢alisildigini, miisterilerin ise kendilerinin takip

edilmeleri ve kendilerine 6zgii iiriin ve hizmetler almay talep ettigi seklinde yorumlanabilir.

Tablo 11: Dis Aramalarda Sunulan Hizmetler ile Ulasilan Miisterilerin Toplam Giden Cagri
Igerisindeki Pay1 (%)

Donem Satis Tahsilat ATM-POS izleme Diger Operasyonel
Aramalarn  Cagrilar Amagh Cagrilar Aramalar

2012 Aralik 63,27 58,63 70,06 61,47

2013 Aralik 61,73 43,84 70,91 60,51

2014 Aralik 60,7 42,1 59,88 48,34

2015 Aralik 56 43,8 56,86 54,14

2016 Aralikk 57,5 58,56 58,8 50

2017 Aralik 56,37 50,79 50,09 54

2018 Aralik 48,22 48,7 48,84 45,04

2019 Aralik 45,73 48,63 53,14 45

Tablo 10’a gore her ne kadar satis amagh ¢agrilar, toplam giden cagrilar arasinda yillar itibariyle en
yliksek paya sahip olsa da ulasilan miisteri sayisinda (Tablo 9) dalgalanmalar oldugu da
goriilmektedir. Ayrica Tablo 11 incelendiginde ise, ¢cagri merkezlerinde yapilan dig aramalarda
sunulan hizmetler ile ulasilan miisteri sayisinin, toplam giden ¢agri igerisindeki paymda genel

olarak bir diisiis yasandig1 sdylenebilir.

SONUC

Son yillarda hizmet sektorii hem Diinyada hem de iilkemizde, 6nemli Slgiide doniisiim gegirerek
gelisimini hizla siirdiirmektedir. Giiniimiizde yogun rekabet ortaminda bu doniisiim siirecinde,
hizmet sektorii icerisinde Onemli bir paya sahip olan bankalar, en yeni teknolojik donanim ve
alaninda uzmanlasmis calisanlart ile ¢agri merkezlerini kullanmaya baslamislardir (Kartal, 2017:
36). Ayrica miisteri beklentilerinin artmasi, miisteriler i¢in se¢cim yapma konusunda ¢ok farkl
alternatiflerin olmasi, hizmet diizeyini, etkinligini ve siirekliligini artirma ihtiyacini ortaya

cikarmustir.

Cagr1 merkezleri, isletmeler ve diger kurumlar i¢in miisterilerle yiiz yiize etkilesim ihtiyacinin
yerini alan telefonla, miisteri araylizii olarak cesitli satig, pazarlama ve bilgi hizmetleri saglayan
ofisler olarak tanimlamaktadir (Taskin ve Tagkin, 2018: 466). Diinya geneline bakildiginda c¢agri
merkezi uygulamalarina da ilk 6nce finans sektdriiniin basladig1 ve en yaygin olarak ise bankacilik
alaninda kullanildig1 goriilmektedir. 1996 yilinda bankacilik sektoriinde, Citibank ve Yapr Kredi

onciiliigiinde gergcek anlamda ilk ¢agri merkezi kurulmustur (Glimis, 2002: 135).

55



Aksaray Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (ASED) Yil:2020 (Haziran) Cilt:4 Sayi:1

Calismada, 2008-2019 TBB c¢agr1 merkezi istatistiklerine gore miisteri tatmini ve sadakatini
arttirmak amaciyla {irlin ve hizmet satisinda siirlarin 6neminin kayboldugu goriilmektedir. Ayrica
miisteri ile banka arasinda iletisim merkezi olan ¢agri merkezleri her gegen giin fonksiyonlarina
yenilerini ekleyerek uygulamalarin1 artirmakta ve farkli kanallardan hizmet verme yaris1 igerisine
girmektedirler. Bankalar, ¢agri merkezlerini kar merkezleri olarak gdérmekte ve sunduklari
hizmetlerin kalitesi bankalarin karin1 artirmakta/azaltmaktadir. Bu yiizden, gelen ¢agrilarin ortalama
%7,5-8’1 kay1p c¢agrilardan olustugu dikkate alindiginda miisteri baglilig1 ve memnuniyeti agisindan
bankalarin kayip ¢agrilarin azaltilmast konusunda gerekli tedbirleri almasi ve bir an Once
uygulamaya geg¢irmesi gerekmektedir (Kazan vd., 2012: 253). Bu durumda, sesli yanit sistemleri ile
yapilabilecek islemlerin ¢esitlendirilmesi ve sistemin daha etkin bir sekilde kullanilmasi hem
miisteri temsilcilerinin tizerindeki is yiikiiniin hafifletilerek kayip ¢agri oranlarimin azalmasi
yoniinde hem de daha az miisteri temsilcisi ile daha genis miisteri kitlelerine ulasabilme imkan1 elde
edilmis olabilmektedir. Ayrica kayip cagrilar, kaybedilen miisteriler oldugu gibi bir de cagn
merkezlerinin sundugu hizmetleri yeterli bulmayan ya da miisteri beklentisini karsilamayan
hizmetlerin sunulmasi, teknik aksakliklar ve giivenlik problemleri gibi ¢esitli nedenlerle banka ¢agri
merkezi hizmetlerini kullanmay1 tercih etmeyen miisteri gruplar1 bulunmaktadir (Dean, 2004: 71 ve
Bennington vd., 2000: 169). Bu miisteri grubu, toplam miisteri igerisinde énemli bir paya sahip
oldugu icin, bankalarin kendilerini bu miisteri grubunu kazanma yo6niinde de iyilestirmeleri ve

gelistirmeleri gerekmektedir.

2019 yili banka ¢agr1 merkezi verilerine gore, ¢agr1 merkezlerinin yillik 457.322.406 ¢agriya yanit
verdigi, yapilan dis aramalarla ise 99.052.217 miisteriye hizmet sundugu diisiiniildiiglinde, bu
durum bir firsat olarak degerlendirilebilir. Ayrica, ¢agri merkezlerinin 8 yillik (2012-2019)
donemde toplam dis aramalar igerisinde, yapilan aramalarin %70,16 oraninda satis amagli olarak
kullanilmasi, banka ¢agri merkezlerinin satig faaliyetlerinde artan Oonemini ortaya koymaktadir.
Bankalar, bu durumu en iyi sekilde degerlendirip, bankay1 arayan miisteriye ek satis imkani
saglayacak alternatifler sunarak, miisterinin almast muhtemel yeni iriinler ve kampanyalar
hakkinda bilgilendirmelerde bulunarak yeni ve daha fazla satis yapmanin yollarint bulmaya
calismalidir. Ayrica miisteriler, ¢agri merkezleri tarafindan verilen hizmetlerin kendilerinde
biraktig1 hissiyata gore beklentilerinin karsilandigii diisiiniirlerse, yeni islemleri i¢in tekrar ayni

yolu kullanarak islemlerini ger¢eklestirmeyi diisiineceklerdir.

Miisterilerin, c¢agri merkezlerinden ilk beklentisi ulasilabilir olmak ve miisteri memnuniyeti
acisindan ilk temasta ¢oziimiin saglanabilir olmasidir. Calismada elde edilen sonuglara gore, cagri
merkezlerinin c¢agr1 karsilama orani 2008-2019 yillar1 arasinda ortalama %92,14’diir. Cagr
merkezlerine gelen c¢agrilar genellikle {irtin/hizmet bilgisi alma yoOniindedir. Ayrica g¢agrilarin
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misteri temsilcilerine aktarilmadan 6nce miisterinin taninmasi, ne istediginin bilinmesi, her
miisterinin kendisini 6zel hissetmesi ve miisteriye 6zel uygulamalar ile hizmet sunulmas1 agisindan
onemlidir. Bu nedenle bir¢ok cagri merkezinde, miisterileri hakkinda gerekli bilgilere sahip

olunmasi agisindan bilgi bankalar1 kurulmus olmalidir.

Cagr1 merkezlerinin sayisi son yillarda hizla artmis olmasina ragmen, ¢agri merkezlerinin isgiicii
piyasasi iizerindeki etkilerinin halen goz ardi edildigi diistiniilmektedir. Oysa, dijitallesme ¢ag1
olarak ifade edilebilecek bu donemde, Tiirkiye’de biiylik 6l¢ekli bankalarin 6nemli bir kismi sube
agim1 genisletmek yerine islemlerin biiyilk oranin1 sube disindan gerceklestirmektedir. Ayrica
bankacilik sektoriindeki dijitallesme gelismeleriyle birlikte sesli yanit sistemleri ile ilgili islerin
ilerleyen donemlerde robotlarla gergeklestirilecegi diisiiniilmektedir. Dolayistyla, bankacilik sektori
de yeni teknolojiler ve miisterilerin degisen iletisim aligkanliklarina gore siirekli kendilerini
gelistirmek durumunda kalacaklardir. Miisteri temas cesitliligi ve yontemleri farklilastikga, bu
durumun yaratacagi yikici rekabet ortami ve insan kaynagi tizerindeki etkileri ise yeni bir tartisma

konusu olarak karsimiza ¢ikacaktir.
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EKLER

EK 1: 2019 Yili Aralik Dénemi Itibariyle TBB’ne Cagr1 Merkezi Hizmetleri Verilerini Sunan Bankalar

Akbank T.A.S.

Aktif Yatirim Bankas1 A.S.

Alternatifbank A.S.

Anadolubank A.S.

Arap Tiirk Bankas1 A.S.

BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.

Burgan Bank A.S.

Denizbank A.S.

Fibabanka A.S.

— (O |0 |2 |\ | (B[ | —

1 HSBC Bank A.S.

12 ICBC Turkey Bank A.S.

13 ING Bank A.S.

14 Nurol Yatirim Bankasi A.S.

10 Odea Bank A.S.

15 QNB Finansbank A.S.

16 Sekerbank T.A.S.

17 Turkish Bank A.S.

18 Tiirk Ekonomi Bankasi A.S.

19 Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast A.S.

20 Tirkiye Garanti Bankas1 A.S.

21 Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

22 Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

23 Tirkiye Smai Kalkinma Bankas1 A.S.

24 Tiirkiye Vakiflar Bankasi A.S.

25 Yapi ve Kredi Bankas1 A.S.

EK 2: Aciklamalar

A. Cagr1 Merkezi Calisan Sayisi: Yart zamanli miisteri temsilcisi sayis1 + Tam zamanli miisteri temsilci
sayis1 + Destek Hizmeti veren personel sayisi + Yonetici sayisi

B. Cagr1 Merkezi Cagr1 Ozellikleri

Gelen Cagri (Inbound)

1. Sesli yanit sistemi (IVR)’nde karsilanan ¢agri sayisi : IVR’da kalan / Sonlanan ¢agrilar toplamidir. MT’ye
baglanan sayilar bu sayiya dahil edilmemistir. IVR' da abandone olanlar dahil edilmemistir.

2. Misteri temsilcisine gelen cagr1 sayisi : MT nin karsiladig1 cagrilar ile MT’de abandone olan ¢agrilarin
toplamudir.

3. Toplam gelen ¢agri sayis1i = Sesli yanit sistemi (IVR)’nde karsilanan c¢agri sayisi + Miisteri temsilcisine
gelen cagri sayisi

4. Miisteri temsilcisinde kacan ¢agr1 sayisi : Abandone olan cagrilar. Kaybedilen ¢agri olarak da adlandirir.
Arayanin, bir temsilciye ulagsmadan telefonu kapatmasidir.

5. Karsilama Orani(%) = (Miisteri temsilcisine gelen ¢agr1 sayis1 - Miisteri temsilcisinde kagan ¢agri sayist) /
Miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi

Giden Cagri (Outbound)

1. Ulasilan miisteri sayisi : Arama sayisi degil, ulagilan miisteri sayisidir.

2. Ulagilamayan miisteri sayisi: Arama sayisi degil, ulagilmayan miisteri sayisidir.

3. Ulasma Oram (%) = Ulagilan miisteri sayisi / Toplam miisteri say1s1* 100
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Extended Abstract
Summary

Especially today, with the technological advancements, customer loyalty is given more importance
than ever, and it is seen that the companies that want to reach and communicate with their
customers effectively have increased their interest in “Call Centers” applications and started to use
them more intensively. In addition, the “Call Center Sector” has grown rapidly both in the world
and in Turkey, attracting attention. The beginning of the call center sector is based on the banking
and insurance sectors first and it is aimed to have a positive effect on costs.

The banking sector, which has a significant share in the service sector in the country’s economies, is
one of the sectors that closely follow and use technological developments effectively. In the
banking sector, the services offered with new technologies and applications have become the most
important difference against competitors. Today, the banking sector has begun to intensively use the
call centers where it is prominent to serve its customers in a fast, reliable and efficient manner by
constantly improving itself according to the communication habits of the customers. Therefore, with
the digitalization of banking transactions, the importance of call centers and the demand for this
sector are increasing day by day. To decide on the call center, to introduce products and services, to
select sales and marketing activities, to provide technical and support services after sales, to use
wishes-complaints-suggestions, to know the customers and to provide fast and effective
communication between the customer and the business. provides customer loyalty through customer
satisfaction. In particular, since the call centers act as a bridge between customers and the
institution, customers are also able to perform many transactions outside the branch in the banking
sector, thereby reducing the number of customers going to the bank. Many banking transactions,
from credit and card transactions to obtaining product service information, from money transfer to
investment transactions, have been provided with call centers.

Considering the sectors served by call centers, telecommunications and finance sectors have the
highest share in the total call center sector. For this reason, a study was conducted on the call
centers of the banking sector.

In the study, the Banks Association of Turkey 2008-2019 member of the bank “Call Center
Statistics” was made an analysis of the report. In the study, from the first year that Turkey Banks
Union member banks’ call centers, data changes begin to run until 2019 it was investigated. In
addition, firstly, the concept of call centers, the importance of call center services and customer
contact forms of call centers were explained conceptually. These efforts by Turkey Banks Union
member banks’ call centers trends in development concerning services and placing the current
situation, guiding information regarding call center services and call positions in the central sector
in the coming years banks have been presented.

In the study, 2008-2019 Banks Association of Turkey on the border of the importance of call center
products and services sales in order to increase customer satisfaction and loyalty, according to
statistics seems to disappear. In addition, call centers, which are the communication center between
the customer and the bank, add new ones to their functions day by day and increase their
applications and enter the race to serve through different channels. Banks see call centers as profit
centers and the quality of the services they offer increases/decreases the profit of banks. Therefore,
considering that the incoming calls consist of an average of 7.5-8% of lost calls, banks should take
the necessary measures to reduce lost calls and implement them as soon as possible in terms of
customer loyalty and satisfaction (Kazan et al., 2012: 253). In this case, it is possible to diversify
the transactions that can be done with voice response systems and to use the system more
effectively, to reduce the loss call rates by reducing the workload on the customer representatives,
and to reach wider customer masses with less customer representatives. In addition, there are
customer groups that do not prefer to use bank call center services for various reasons, such as lost
calls, lost customers, and services that do not find the services offered by call centers sufficient or
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do not meet customer expectations (Dean, 2004: 71 and Bennington et al., 2000: 169). Since this
customer group has an important share in the total customer, banks also need to improve and
develop themselves towards gaining this customer group.

Considering that the call centers responded to 457,322,406 calls annually according to the bank call
center data of 2019, it is an opportunity to consider 99.052.217 customers through outgoing calls. In
addition, the use of call centers for sales purposes of 70.16% in total external calls in the 8-year
(2012-2019) period reveals the increasing importance of bank call centers in sales activities. Banks
should try to find ways to make new and more sales by evaluating this situation in the best way,
providing alternatives that will provide additional sales opportunities to the customer calling the
bank, informing about the new products and campaigns that the customer is likely to buy. In
addition, if the customers think that the services provided by the call centers are fulfilled according
to the feeling left by them, they will consider performing their transactions again using the same
way for their new transactions.

The first expectation of the customers from the call centers is to be accessible and the solution can
be provided in the first contact in terms of customer satisfaction. According to the results obtained
in the study, the call coverage rate of call centers was 92.14% on average between 2008-2019.
Incoming calls to call centers are generally directed towards obtaining product/service information.
In addition, it is important to know the customer before the calls are transferred to the customer
representatives, to know what they want, to make each customer feel special and to provide services
with customer-specific applications. For this reason, information banks should be established in
many call centers in order to have necessary information about their customers.

Although the number of call centers has increased rapidly in recent years, the effects of call centers
on the labor market are still considered to be ignored. However, this period can be expressed as the
digitization era of large-scale instead of expanding the branch network of the bank is an important
part of the process of Turkey is largely outside the branch. In addition, with the digitalization
developments in the banking sector, it is thought that the works related to the voice response
systems will be carried out with robots in the future. Therefore, the banking sector will also have to
constantly improve themselves according to new technologies and changing communication habits
of customers. As the diversity and methods of customer contact differ, the destructive competition
environment and the effects of this situation on human resources will emerge as a new topic of
discussion.
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