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CM’de MT olmak kitabinin gtincellenmis yeni baskidir.
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e Bir kariyer segenegi; ¢agri merkezinde takim lideri olmak

Sonsoz

Cagr1 merkezi komik dialoglari



ONSOZ

Cagrit merkezinde calismak is hayatina yeni baslayan birisine kisa siirede
miithig tecriibeler kazandirir, bu yiizden ilk is olarak baslanacak miikemmel bir is

koludur.

Ulkemizde ¢agr1 merkezleri 1990’1 yillarin ortalarinda kurulmaya baslad.
1995’ten sonra Avrupa ve Amerika’daki benzerlerinden farki olmayan ¢agri
merkezlerimiz 444’lii hatlarda faaliyete gectiler. O yillarda ¢agri merkezinde
calismaya baglayan birisi olarak soyleyebilirim ki, ilk bes yil biraz sancili gegti. Eski
miisteri hizmetleri birimlerini, kendine 6zel kurallar1 ve uygulamalar1 olan cagri
merkezlerine doniistiirmeye ¢alistyorduk ve bu konuda Tiirk¢e yazilmis higbir kaynak
yoktu. Herseyi yabanci kaynaklardan, hatta yabanci egitmenlerden 6greniyorduk. O
yizden de hersey onlarin kiiltiirleri iizerinden bize geliyordu. Yabanci egitim
videolarinda miisteri roliindekiler senaryo geregi vergi memurlarindan ¢ok
korktuklarin1 sdyliiyorlar, cagr1 merkezi takim liderlerinin haftanin belirli giinleri ise
palyaco kiyafetiyle gelmelerini 6neriyorlardi (Biz tiim bu 6rnek ve Onerileri abartili
buluyor, bolca giiliiyorduk ).

Sonra ¢agr1 merkezlerimiz dogal olarak gelisti. Avrupa’da acilan yarigmalarda
dereceler almaya, ¢ok kaliteli hizmet vermeye basladilar. Ulkemizde diizenli olarak
cagri merkezlerine 0zel konferanslar, yarismalar yapilmaya baslandi. Anadolu’da
kurulan cagri merkezleriyle sektdr biraz daha biiylidii. Hatta calisanlarin kendi
haklarin1 savunmak i¢in dernekler kurduguna bile sahit olduk.

Egitimlerde hala yabanci bilgi dagarciklar1 (knowhowlar) temel olarak
kullanilmasina ragmen en azindan 2010° dan sonra, ¢agr1 merkezi alaninda tecriibe

sahibi egitmenler (nacizane ben de onlardan biriyim), lilkemiz sartlarina 6zel ve



uygun egitimler gelistirmeye, egitimleri bize 6zel anlatmaya basladilar. Ne yazik ki
aradan 15 yil gegmesine ragmen hentiiz bu konuda kitaplar yazilmaya baslamadi. Ben
bu kitab1 yazmaya bagladigim giinlerde, Cagr1 Merkezleri Terimleri isimli bir kitap
Vodasoft Genel Midiirii Sayin Zekeriya Arslan tarafindan yazilmisti. Bu kitabin
sonundaki teknik terimlerin agiklamalarimi da Cagr1 Merkezleri Terimleri
sozliigiinden aldim ki bu da ger¢cek bir mutluluktu. Yine son birka¢ yildir, is
diinyasina yonelik dergilerde de cagri merkezleri 6zel sayilart oldu ya da g¢agr
merkezleriyle ilgili makaleler okumaya basladik, cagri merkezi tecriibelerini anlatan
misteri temsilcilerinin yazdigi birkag kitap gordiik.

Ingilizce call center yazarak ‘amazon.com’ da bir arastirma yaparsaniz ¢agri
merkezleri konusunda yazilmis 40320 iiriin oldugunu goriirsiiniiz. (Yaptgim aramanin
gergek sonucu: 1-12 of 40,320 results for books call center )

Ancak c¢agri merkezleri alaninda Tiirkce yazilmis kitap heniiz bir elin
parmaklarini bile gecmiyor (Tiirkiye’nin en biiyiik online kitap satis sitesinde ¢agri
merkezi yazip arattiginizda karsiniza sadece 6 kitap ¢ikiyor).

Son on yil iginde (2005- 2015) benim gozlemledigim ¢ok temel bir degisim ve
gelisim gosterdi cagri merkezleri. Cagr1 merkezlerini kar eden bdoliimler haline
getirme hedefi, ozellikle bireysel emeklilik uygulamalariyla hem c¢alisan sayisini
artirdi hem de igin yapisini degistirmeye basladi. Eskiden ¢ok az yapilan dis aramalar
simdilerde daha c¢ok yapilmaya, miisteri menuniyeti anketleri gibi islerle de para
kazanilmaya baslandi. Bu hedefler yiiziinden su an iilkemizde yaklagik 70 bin olan
cagri merkezi calisgani sayisinin Oniimiizdeki yillar igerisinde biraz daha artacagini
rahatlikla diisiinebiliriz.

Bir egitim ve performans gelistirme danigsmanmi olarak, hem c¢agri merkezi
gegmisimden gelen tecriibelerimi, hem de egitim verdigim arkadaslarimdan
ogrendiklerimi, oOzellikle cagri merkezinde heniiz yeni c¢alismaya baslayan
arkadaglarla paylagsmak, onlara bakis agilar1 noktasinda bir nebze olsun yol gostermek
istedim.

Su an okudugunuz Kitap aslinda CM’de MT olmak isimli kitabimin
genisletilmis baskisidir. Bu baskida kitab1 yayimladiktan sonra dergilerde yayimlanan
“Cagr1 merkezlerinde motivasyon” ve “Cagr1 merkezlerinde stres yonetimi” ve ““ Bir
kariyer secenegi: Cagri merkezinde takim lideri olmak “ baslikli ii¢ makalemi de
ekleyerek, kitabin sonuna da komik ¢agri merkezi dialoglar1 koyarak, bu sektorde

calisan ve caligmaya diisiinen arkadaglarima biraz daha fazla bilgi aktarmaya caligtim.



Cagr merkezinde ¢alismanin is hayatina yeni baglayan birisine inanilmaz
tecriibeler kazandirdigini, ilk is olarak baslanacak miikemmel bir is kolu oldugunu
hala ve 1srarla biitiin seminerlerimde ve roportajlarimda sdyliiyorum. Ancak gercek
bir sektdr olma yolunda ilerleyen bu alanda, konuya 6zel daha ¢ok kitap olmasinin da
gerekli oldugunu, ciddi bir Tiirkce kaynak eksikligi yasadigimizi rahatlikla
sOyleyebilirim.

[k baskinin énsdziinii yazdigim giinden bugiine neredeyse on yil gecti ama
maalesef hala bu konuda yazilmis tiirk¢e kaynaklar sektore kazandirilamadi.

Oniimiizdeki yillarda ¢agr1 merkezleri i¢in, ¢cagr1 merkezlerine dzel yazilmus,
onlarca kitaptan olusan yerli bir kitaplik olusmasi umudumu koruyorum.

Saygilarimla.



MT OLMANIN AVANTAJLARI

CAGRI MERKEZINDE MUSTERI TEMSILCiSi
OLMAK YA DA OLMAMAK

Riizgarin yoniinii degistiremiyorsan, yelkenlerini riizgara gore ayarla...

Xsentos

Cagr1 merkezinde miisteri temsilcisi olmak, hergiin sabahtan aksam kadar
telefonla miisterilere hizmet vermek zordur. Neredeyse araliksiz g¢alan telefonlar
yiizinden, telefon sesine karsi bir irkilme duygusu olusur insanda. Molalariniz
belirlenmis saatlerdedir, giin i¢inde 10-15 dakikalik birkag molaniz olur. Genellikle
bir saat siiren rahat yemek molalarmma ¢ikamaz, akliniza estik¢e lavaboya bile
gidemezsiniz. Ilgili organlariizi bu konuda terbiye etmeniz beklenir. Yogun giinlerde
yemek molalart yarim saate kadar bile diisiiriilebilir. Bir gozliniiz hep duvardaki
panodadir; bekleyen miisteri sayisini, moladaki miisteri temsilcisi sayisini, hayatinizin
en 6nemli degerlerinden biri olan servis seviyesini kontrol etmek zorundasinizdir. Hig
susmaz telefonlar. Durmadan calarlar. Calarlar. Calarlar. Gelen telefon sayisinin
azaldig1 saatlerde zaten miisteri temsilcisi sayist da azaltilmistir. Ya da hemen dis
arama dedigimiz aramalara yonlendirilirsiniz. Gelen telefon sayisi azalmazsa, kag
goriisme yapmis olmaniza bakilmadan, biiyiik ihtimalle mesaiye kalmaniz istenir.

Size saygiyla yaklasip, hem kendisinin hem sizin zamaninizin degerli
oldugunu bilen ve sizin ona hizmet vermek i¢in orada oldugunuzun bilincinde olan
binlerce miisteriyle goriisiirsiiniiz. Onlardan aldiginiz her bir tesekkiire sevinir, isinizi
iyl yapmis olmanin rahathigini hissedersiniz. Bu miisterilerin yaninda hersey i¢in sizi
suglayan, bagiran, hatta bazen hakaret eden miisterileriniz de olur. Hem de ¢ogu
zaman sizinle hi¢ 1ilgisi olmadigmmi disiindiigliniiz bir konuda, hi¢ duymak
istemediginiz sozler duyarsiniz. Neredeyse hepsinin acelesi vardir.

Caniniz sikilir. Sinirleriniz bir yay gibi gerilir. Ama biitiin bu duygulardan 10

saniye i¢inde kurtulmak ve bir sonraki miisterinize milkemmel ve giileryiizlii hizmet



sunmak i¢in kendinizi toparlamaniz gerekir. Bunun i¢in ¢irpiirsiniz. Yorulursunuz.
Bir yandan da ti¢ hatta dort farkli bilgisayar programini, bazen iki farkli ekran

izerinden, 151k hiziyla, hatasiz kullanmaniz gerekir.

Cagri merkezinde calismak cok zor bir is ve hicbir is bu kadar zor ve

yipratict olamaz, diye diistinlirsiiniiz.

Zordur dyle mi? Emin misiniz?

Aslina bakarsaniz diger islerle kiyaslandiginda 6yle ¢ok farkli ve ¢ok zor
oldugunu sdylemek pek dogru olmaz. Fiziksel giicle calisilan isleri (tesisat ustasi,
komiir madeni c¢alisani, duvar ustasi, ayakkabi tamircisi...) bir kenara birakirsaniz,
kiyaslayabilecegimiz diger masa basi islerden farkli olmadigini ¢abucak anlarsiniz.

Biitiin gilin miisterilerinizle telefonla goriisiiyor, onlara hizmet veriyorsunuz.
Bunun da ¢ok =zor, ¢ok yorucu, ¢ok yipratict ve stresli bir is oldugunu
diisiiniiyorsunuz. Ustelik aldiginiz paranin, yaptigimiz isin zorluguyla paralel
olmadigina inaniyor, bunlar diisiindiik¢e daha cok stres oluyor, daha ¢ok stres iginde
daha ¢ok yoruluyorsunuz.

Peki, banka subelerinde miisterilere, hem yiizyiize hem telefonla hizmet
vermeye calisanlar ¢ok mu rahatlar?

Otellerde resepsiyonist ya da 6n biiro miidiirii olanlar? indirime girmis yogun
bir magazanin kasiyerinin, bir yandan telefonla elindeki {iriiniin indirimdeki fiyatim
ogrenmeye c¢alisirken, diger eliyle, elindeki diger iiriiniin giivenlik kilidini ¢6zerkenki
hali?

Peki, biiyilk marketlerin kasiyerlerine ve onbinlerce {irliniin iginde
kaybolmamaya calisan, ellerinde listeler, bilgisayar basinda sayim yapan depo
sorumlular1? Onlarin isi ¢cok mu kolay, cok mu rahat, yoksa ¢cok mu keyifli?

Projelerini giliniinde teslim etmek i¢in sabahlayan teknik ressamlara,
miisterilerin binbir kaprisine katlanan i¢ mimarlara, mart ayinda vergi dairesinde
calisanlara, belediyenin sorun masasinda telefonlara cevap verenlere ne demeli?

Cagr1 merkezlerinde ¢alismak kolaydir, demiyorum. Cagri merkezlerinin
dogalar geregi diger islerden farkli olduklarinit ve baz1 zor yanlarinin olmadigini da

sOylemiyorum.



Soylemeye calistigim su; hangi isi yapiyor olursaniz olun, her isin zor ve

yipratict yanlart vardur.

Onemli nokta ise sudur; bu ywpratici yanlarin sizi yipratmasina ne kadar izin

veriyorsunuz!

Cagr1 merkezlerimiz ilk agildigi yillarda herkes ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
iilkemizde hi¢ goriilmemis kadar kibar, nazik, sabirli, harika, muhtesem oldugunu
sOyliiyorlardi ve biz bununla gurur duyuyorduk. Ancak son birka¢ yildir ¢agri
merkezleri ve ¢alisanlar1 hakkinda, ¢ogalan bir siklikla, ¢evremden benzer ciimleler

duyuyorum:

- Bazi ¢agri merkezi ¢calisanlar: robot gibi konuguyor. Seslerinde en kiigiik

bir dostane ton yok.

- En kiigiik bir samimiyet hissetmiyorum. Bazen bir makineyle konustugum

hissine kaptlryorum. Acele ettiriyorlar.

- Bazen beni aptal gibi hissettiriyorlar, istedikleri bilgiyi veremeyince

sesleri degisiyor. Ben onlar kadar bilemem ki kardesim.

- Yangindan mal kagirryor gibiler. Hemen kapatmak istiyorlar, seslerinden

bunu hissedebiliyorum.

- Bekledigim igin sitem ettigimde duymamug gibi davraniyorlar. Oysa sadece

“lizgtintim ” deseler yetecek.
- Durmadan beklemeye alvyorlar sonra da ayni seyi séyliiyorlar. Bir
papagan gibi aym seyleri tekrar edip duruyorlar. Insanla mi konusuyorum, makineyle

mi anlamryorum bazen.

- Sanki iglerini zorla yapryor gibiler.



- Biri digerine aktariyor, o da baskasina ve her seferinde derdimi tekrar

bastan anlatmak zorunda kalryorum. Kimse sorumlulugu almryor.

Neden boyle?

Neden ozellikle son birkag yildir ¢cagri merkezlerinde hizmet kalitesi hakkinda
bu kadar sikayet duyuluyor?

Neden ¢agr1 merkezlerinde ¢alismak ¢ok 6zel degil?

Cagr1 merkezleri sayis1 arttig1 i¢in mi?

Kotii hizmet veren ¢agri merkezleri kuruldugu i¢in mi?

Yoksa tilkemizde sadece on bes yillik bir gegmisi olan bu is, hem kurumlar
hem de 6zellikle ¢aliganlari tarafindan yeterince dnemsenmedigi igin mi?

Yedi yil boyunca iilkemizin en biiyiik bankalarindan birinin ¢agri merkezinde
caligtm. Cagr1 merkezlerinin yeni kuruldugu yillardi. Once miisteri temsilcisi,
ardindan da takim lideri olarak gorev yaptim. Son 10 yildir da ”Egitim Danismani
olarak ozellikle telefonda miisteri hizmeti veren katilimcilarla diinyanin en kapsamli
bilgi dagarciklarini paylasiyorum. Paylasirken de hep ayni seyi soyliiyorum;

¢ [letisim teknikleri ve égrendiginiz her tiirlii bilgi ancak sizin bakig aciniz

dogru oldugunda ige yarar.’

Peki, nedir miisteri temsilcilerinin bakis ag1s1?

Ulkemizde genc yasta, ¢ogu zaman ilk is olarak cagri merkezinde goreve
baglaniyor. Miisteri temsilciligi goniillerde yatan gercek is bulunana kadar caligilacak
bir gorev, ya da basamak olarak algilaniyor. Bu bakis agis1 yiiziinden, ¢alisanlar gegici
1s duygusuna kendilerini kaptirip, gérevlerinin degerini kendi kendilerine azaltiyorlar.

Tabii ki gonliinlizde ne yatiyorsa, sartlar olgunlasuginda o ise gitmelisiniz.
Sizi kimse engelleyemez. Arzuladiginiz isi yapmak ic¢in ugragmalisiniz. Ancak bu
cagr1 merkezlerine 6zel bir durum degildir.

Birkac yi1l sonra bagka bir ise gecmeyi planliyor olmaniz, bugiin calisirken
giiniinlizii dogru degerlendirmemek, isinizi dogru diizgiin yapmamak anlamina
gelmez (Eger boyle davranirsaniz muhtemelen gelecekte gonliiniizde yatan isi
yaparken ¢ok zorlanir, cok zaman kaybedersiniz).

Yasadiginiz her giinii size deger katan bir giin olarak geg¢irmek sizin elinizde.

Ciinkii insan yaptig1 ise gecici olarak baktiginda, kolaylikla isi de kaliteli yapmamaya



baslayabilir. Oysa bosa gecirdigi hergiin, 5-10 y1l sonraki gelecegini etkileyecektir;
cok biiytlik ihtimalle de 1iyi yonde etkilemeyecektir.

Askerlik kararimi aldirip 6 ay sonra askeri gidecegim kesinlesince, birkag
hafta bu duygular1 ¢ok baskin bir sekilde hissetmis, calismak, ise gitmek, iyi
performans gostermek istegi duymamisg, giinlii kurtarmanin yetecegini diisiinmiigtiim
(Ayni1 ruh halini bagka sehre tasinma s6z konusu oldugunda, yurt disina egitime gitme
karar1 alindiginda, ya da sz, nisan, nikah 6ncesi donemlerde bir ¢ok arkadasimda da
gordiigiimii soylemeliyim). Ancak bir kac¢ hafta sonra fark ettim ki bu bana zarar
veriyordu. Bir yolunu bulmali ve bu duygulardan siyrilmaliydim. Ciinkii o bosa gecen
giinler bir daha asla geri gelmeyecekti. Cok iyi biliyordum ki insan kirkli yaslardaki

yerini aslinda yirmili yaslarinda olusturuyordu.

Bugiin yasadiklarimiz gecmiste yaptiklarimizin  sonucudur. Gelecekte
yasayacaklarimizi da ashinda bugiin olusturuyorsunuz. 10 yil sonra bir gece uyku
tutmayip pencere kenarinda oturup is hayatimzin kisa bir muhasebesini yaparken,
‘keske’ lerle dolu ciimleler kurmak istemiyorsaniz, bugiiniiniizii verimli, iiretken,

ogrenmeye ve yeniliklere acik, kisacast iyi degerlendirmelisiniz.

Askerlik Oncesi bosa gecen o giinlerden birinde yeni birseyler yapmam
gerektigini diisiindiim ve iki hafta kadar ¢alisarak tiim calisanlarin katilacagi bir
yarigsma planlayip bunu yonetime sundum. YOnetimin onaymin ardindan yarigmay1
organize ederek, askere gitmeden Onceki son 6 ay1 verimli bir sekilde gegirdim.
Yarismay: planlarken, yoneticilerime kabul ettirmeye c¢alisirken, duyurusunu
yaparken, benim koydugum kurallara gelen itirazlarla bas etmeye calisirken
ogrendiklerim, benim i¢in ¢ok yararli tecriibeler oldu.

Bu satirlara kadar bir¢ogunuzun ‘Biliyoruz bunlari, bir¢ok kitapta zaten
yaziyor ama o kadar da kolay degil iste! ’dediginizi duyar gibiyim. ‘Siz de
calismigsiniz ¢agri merkezinde, ne kadar zor ve yipratici oldugunu biliyorsunuz’
dediginizi de duyar gibiyim.

O zaman gelin bakis agimizi kisa bir siireligine degistirip, sadece isinizin

olumlu yanlarina bakalim.
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Gergek iyimser, problemlerin farkindadwir ama ¢oziimleri de bilir, zorluklar:
goriir ama iistesinden gelinecegine de inanir, olumsuzluklart yakalar ama
olumluluklar: da vurgular, en kétiiye agiktir ama en iyiyi de bekler, sikayet etmek

icin nedeni vardr ama giiliimsemeyi secer. W.Arthur Ward

Telefonda miisteri hizmeti verme isinin isi yapana katacagi ¢ok degerli
beceriler vardir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlar yaptiklar isin pozitif yanlarima ve kendilerine
katacag1 degerleri diisiiniirlerse, hem gelecekleri i¢in yatirim yapar hem de giinlerini

daha verimli ve keyifli gecirebilirler mi? Ne dersiniz?

Peki nedir ¢cagr1 merkezinde ¢alismanin avantajlart ?

Ben bildiklerimi ve &grendiklerimi sizin i¢in hemen siralayabilirim;

Dinleme becerisine sahip olursunuz.

Dinlemenin 6nemini ve degerini anlarsiniz. Anlasilmak ve kendinizi ifade
etmek icin Once anlamak, anlamak i¢cin de Once dinlemek gerektiginin farkina
varirsiniz. Sonraki yillarda bu becerinin size ne kadar deger kattigina siz bile
sasiracaksiniz. Hem is hem 6zel hayatinizda sizi basarili kilan, iligkilerinizi gelistiren,
sevilen ve sayilan birisi olmanizi saglayan en degerli becerilerden birisidir bu. Tarihe
mal olmus ya da basarili biitiin biiyiik insanlarin biyografilerini okursaniz ortak bir

ozellik olarak 1y1 bir dinleyici olmay1 gorebilirsiniz.

Empatik yaklasim yeteneginiz ve beceriniz artar.

Empatik yaklasim becerisi gelismis bir c¢alisan hem miisterileriyle hem de
caligma arkadaslariyla iligkilerinde her zaman basarilidir (Tiirk Dil Kurumu empatinin
Tiirk¢e karsiligr olarak’ Duygudaslik’ kelimesini veriyor ).

Bagkalarinin duygularmi anlamay1, saygi duymay: dgrenirsiniz. ileride iyi bir
es, 1yi bir yonetici mi olmak istiyorsunuz ? Basarili olmak i¢in en ¢ok ihtiyaciniz olan
Ozellik bu, inanin.

Eger basarili olmamizin bir sirr1 varsa bu,

diger insanlarin goviis noktasint anlamamizda yatmaktadwr. Henry Ford
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Pozitif olmayr 6grenirsiniz.

[lk zamanlar sizden bu istendigi i¢in size dogal gelmeyen bu tutum sonraki
giinlerde hayatinizin en onemli katma degeri olacaktir. Bu size dyle deger katar ki
cevrenizde bir 1silt1 yaratir. Herkes olumlu insanlarla bir arada yasamak ister.
Yoneticiler ve patronlar olumlu insanlarla calismak isterler. Ustelik sadece is
hayatinizda degil 6zel hayatinizda da herkes sizinle vakit gecirmek, size yakin olmak

isteyecektir; esiniz, akrabalarmiz, arkadaslariniz. ..

Coziim odakl olmaya baslarsiniz.

Bir sorunla karsilastiginizda ‘Olmaz , miimkiin degil, imkansiz, yapilamaz
bakis agisindan kurtulur, iki dakika i¢inde ¢6ziim bulmak i¢in kendinizi zorlamay1
Ogrenirsiniz. Her duruma/soruna once olumsuz bakma hastaligindan diislincelerinizi
kurtarir, hayata ¢6ziim odakli yaklasmaya basladiginizi fark edersiniz.

Sorunun degil ¢oziimiin bir pargasi olmak sizi her zaman baskalarindan bir

adim One ¢ikaracaktir.

lyi iletisim kurabilen birisi olursunuz.

Kiiltlir, egitim, yore vb. farki gozetmeden herkesle iyi iletisim kurma
becerileriniz gelisir. Kendinizi herkese ifade edebilme yeteneginiz artar. Hem is hem
0zel hayatinizda isinize ¢ok yarayacak, kaliteli ve egitimli bir insan oldugunuzu
gosteren Onemli bir gostergedir bu. Kariyerinizde yolunuzu agacak degerli bir

beceridir ayn1 zamanda.

Neredeyse biitiin sosyal ekonomik gruptan miisteri profili érneklerini kisa
zamanda gorebilme ve 6grenebilme sansini yakalarsiniz.

Ileride hangi isi yapiyor olursamz olun mutlaka miisterileriniz olacak degil
mi? Misteri profillerine gére davranmak konusunda -ozellikle biiylik kurumlarin
cagr1 merkezinde ¢alisiyorsaniz-, tek basina almaniz neredeyse imkansiz birgok pahali

egitimi, diizenli olarak alabilme sansini yakalarsiniz.

Diizgiin konugan birisi olursunuz.
Tane tane ve anlasilir konusmay1 dgrenirsiniz. iletisim becerileri ve diksiyon

konusunda uzman ve tecriibeli kisilerden alinan egitimlerle iist diizey bilgi ve beceri
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sahibi olabilme sansimi yakalarsiniz. Bu sizin, hangi is ilanlarinda en ¢ok aranilan

temel ozellige sahip olmanizi saglayan en onemli ozelliktir.

Zamanint iyi yoneten birisi olursunuz.

Oyle ki isten ciktiktan sonra sokaklarda vyiiriiyenler, aksam evdekiler,
mahallede arkadaglariniz size agir c¢ekimde yasiyormus gibi gelir. Her tiirli
duruma/soruna dakikalar iginde yanit verebilme, ¢oziim bulabilme yeteneginiz
inanilmaz bir sekilde gelisir. Zamanin aslinda ne kadar kiymetli oldugunu anlarsiniz.
Zamaninizi iyi planlamayi, yagsaminizi iyi organize etmeyi ogrenirsiniz. Ileride kendi
sirketinizi mi kurmak istiyorsunuz, en c¢ok ihtiyaciniz olan tecriibelerden birisi bu
olacaktir, inanmn. (Ben de 4 yil dnce kendi firmami kurdum ve 6grendiklerimin ne

kadar ise yaradigini kisa siirede gordiim. Allah isteyen herkese bunu nasip etsin ©).

Zaman baskist altinda calisabilme becerileriniz artar.
Modern diinyada hayatiniz boyunca en ¢ok isinize yarayacak becerilerden
biridir bu. Zamana kars1 is yapmak i¢in neler gerektigini erkenden 6grenirsiniz. Biitliin

islerde zamanini iyi yoneten bireylerin ¢ok basarili olduklarini herkes bilir.

Stresle bas edebilen birisi olma konusunda gercek mesafeler kat edersiniz.

Stres konusu burada birka¢ kelimeyle gegistirilecek bir konu degil, ilerleyen
sayfalarda biraz daha uzun bu konuda sdylesiriz. Ancak stresle bas edebilme becerisi
hem is hem de 6zel hayatinizda mutlaka edinilmesi gereken becerilerden (Belki
bekarken degil ama evlendiginizde ¢ok isinize yarayacagindan emin olabilirsiniz ©

Bu noktada sevgili esim ve kaymvalideme saygilarimi sunuyorum!!! ).

Takip¢i olmay1 6grenirsiniz.

Ciinkii hemen her iste oldugu gibi ¢agr1 merkezlerinde de takip¢i olmazsaniz
isler yliriimez. Sorumluluklarini takip eden, kaliteli bir ¢alisan olursunuz. Bu da sizi
iyi bir profesyonel yapar. Yoneticileriniz bunu fark ettiklerinde kariyer yolunuz agilir.
Daha iyi imkanlara kavusursunuz. Bu basar1 dongiisiine bir kez girerseniz gerisi ¢orap

sokiigii gibi gelecektir.

Saburli bir insan olursunuz.
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Hatta sabrinizin sinirlarin1 gérme firsatinm yakalayabileceginiz durumlarla
karsilagirsiniz. Sabretme yeteneginiz artar.
Sonraki giinlerde is ya da 6zel yasaminizda karsilastiginiz durumlar size lokum
kivaminda basit olaylar olarak goriiniir. Baskalarmi o6fkelendiren, sinirlendiren

olaylar1 siz cocuk oyuncagi olarak gérmeye baslarsiniz.

Iyi bir takim oyuncusu olmak konusunda gercek tecriibelere sahip olursunuz.
Takim calismasinin ne kadar zor ama ne kadar keyifli oldugunu erkenden fark
edersiniz.

Bir insanin yirmili yaslarimda ° lyi bir takim nedir?” ¢ Iyi bir takim i¢in neler
gerekir? ‘lyi bir takimin ahengini neler bozar?’ gibi is hayatinda ¢ok hayati
sayilabilecek durumlar hakkinda tecriibesinin olmasi, ileriki yillar i¢in ¢ok biiyiik bir

yatirimdir.

Titiz, disiplinli ve planh calismazsaniz basiniza neler gelecegini, ya basiniza
geldiginde ya da arkadaslarinizin basina geldiginde goriirsiiniiz. Bu sizin ileride
basinzu koruyacak ¢ok onemli bir tecriibe olacaktir. Sizi digerlerinden ayiran, bir

adim One c¢ikartacak, kariyerinizde ilerlemenizi saglayacak o6zelliklerdir bunlar.

Yeni teknoloji ve prosesleri 6grenirsiniz.

Cagr1 merkezleri teknolojiyi en yakin ve siki takip eden yerlerdir. Her tiirlii
teknik ara¢ ve gereci (bilgisayar programlari, internet vb. ) ¢ok hizli kullanabilme
becerileriniz dylesine artar ki ,benim gibi ¢agri merkezinden sonra gittiginiz yerlerde,
yillardir ¢alisan insanlara, size c¢ok basit gelen programlari Ogreterek havanizi

atabilirsiniz.

Diizenli performans goriismeleri sayesinde, hayatinizdaki degisiklerin is
performansimizi nasil etkiledigini ve etkilememesi i¢in neler yapmaniz gerektigini,
hedefle ¢alismanin zorluklarini erkenden Ogrenirsiniz. Gelisim alanlarmizin farkina
varirsiniz. Eksiklerinizi fark etmeyi 6grenirsiniz.

(Herkes kendini oldugundan daha iyi goriir ve bunda da bir sakinca yoktur
aslinda. Ancak gelismesi gereken alanlarimizi 6grenmek hosumuza gitmese de bizi

gelecek yillara hazirlayan ¢ok énemli bir ihtiyagtir. Ozellikle profesyonel hayata yeni
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baslayan arkadaslarim icin ¢ok Onemli bir konu olan performans goriismeleri

konusuna ileriki boliimlerde tekrar donecegim).

Hatasiz ¢calisma aliskanligini edinirsiniz.

Hatalarinizin nedenini 6grenir, hata yapmamak i¢in neler yapmaniz gerektigini
fark edersiniz. Kiigiik hatalarin biiyiik maliyetleri oldugunu goriirsiiniiz. Kisisel
kaliteniz i¢in olmazsa olmaz bir 6zelliktir bu. Kii¢iik hatalar konusunda bu kadar titiz
davranmay1 6grenmek kariyerinizin kalan kisminda sizin i¢in biiylik bir art1 puan

olacaktir.

Caliskan birisi olursunuz.

Cagr1 merkezi gibi yogun bir yerde calistiktan sonra baska bir ise gegince,
benim gibi, ilk gilinler calistiginiz ofiste kimsenin is yapmadigini bile diisiinmeye
baslarsiniz. Hatta giinde ka¢ miisteri ile goriistiiglinlizii sdylediginizde size saskin
bakislarla bakacaklarindan emin olabilirsiniz. Ciinkii ¢agr1 merkezleri disinda bir¢ok
yerde isler saniyeler i¢inde degil saatler i¢inde bitiriliyor. Bu 6zelliginizin ne kadar
fark yarattigini, Oniimiizdeki yillarda goreceginizden emin olabilirsiniz. O giinler

geldiginde bana elektronik posta atmay1 unutmayin liitfen.

Kisisel kalitenizi gosterebilme firsatlarin1 dogurmasi en muhtemel yerdir ¢cagri
merkezleri. Bircok is yerinde kisisel kalitenizi gosterebilme firsati icin yillarca
beklemeniz gerekirken cagri merkezlerinde neredeyse hergiin bunun i¢in onlarca

firsat dogar ve size sadece ¢aligkan olmak ve bu firsatlar1 kullanmak kalir.

Uzakdogu’da yetisen bir bambu agaci olan Moso, dikildikten sonra, bes yil
boyunca, en ideal sartlar altinda dahi hicbir gelisme gostermez.

Sonra sihirli bir el dokunmus gibi, birdenbire giinde 40-45 cm kadar
biiyiimeye baslar ve nihayet alti hafta icinde yaklasik 27 metrelik boyuna ulagir.

Ashnda sihir degildir yasanan. Moso agacimin duruyormus gibi yapip
birdenbire hizla biiyiimesinin sebebi, bes yil boyunca topraga sabwrla saldig
yiizlerce metrelik kokleridir.

Lara Barto
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So6ziin 6zii, bagka islerde yillarca ¢alisarak edinilecek tecriibeleri, birkac yil
icinde hem de kariyerinizin en basinda edinebileceginiz 6zel yerlerdir cagr
merkezleri. Bu agidan bakildiginda rahatlikla size ¢ok dnemli bilgi ve beceriler katan
cagr1 merkezlerinde ¢aligmak gercek bir avantajdir diyebiliriz.

Tabii ki siz bu pencereden bakmak isterseniz. Yok ben bu pencereyi
sevmedim diyorsaniz ve olumsuzluk penceresinden bakmaya devam edecegim,
yaptigim isin olumsuz yanlarinit gérecek ve ¢evreme de bu olumsuzlugu yayacagim
diyorsaniz, o da sizin segiminiz.

Unutmayin, kendi kararlarimizi kendiniz alwrsiniz, tabii kararlarimzin

sorumlulugunu da...

UC BAKIS ACISI

Iyi hizmet almadiklarim diisiinen miisterilerin ¢agr1 merkezlerine bakis acisini
ve bazi sikayetlerini yukarida yazdim. Gelin bir de hayatindan memnun olmayan
miisteri temsilcisinin géziinden bakalim ¢agri merkezine. Bulagici bir hastalik gibi
hemen yayilan bu olumsuz diisiincelerden, bugiine kadar kulagima bir sekilde degen
birkacin1 buraya yazmak istiyorum. Bir¢ok ciimlenin, size ¢ok tanidik geleceginden

eminim.

MUSTERI TEMSILCIiSININ GOZUNDEN

Okuldan yeni mezun oldum ( Ya da heniiz daha egitimime devam ediyorum )
Beni birka¢ haftalik ¢ok yogun bir egitimin ardindan masaya oturttular. Bilgiler
aklimin késelerinde yer kapmaya ¢alisti ama sanki hi¢birsey bilmiyormus gibiydim ilk
giinlerde. Artik giinde 100’ den fazla goriisme yapmaliyim. Her islem icin belirli bir

stire var. O stireyi asmamam gerekiyor, yoksa yoneticimden uyart aliyorum.

Normalde olmasi gereken miisteri temsilcisi sayisindan ¢ok daha azi var

burada eminim. Bizim gsirket biraz cimri. O yiizden miisteriler uzun siire hatta
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bekliyorlar. Tabii bekledikge sinirleniyorlar. Bana kalsa en az 50 kisi daha alirim

buraya.

Her miisteri kendisine ¢ok 6zel miisteriymis gibi hizmet vermemi bekliyor.
Tamam, egitimde dyle ogrettiler, bunu ben de ¢ok isterim, ama pratikte isler hi¢ de
oyle yiiriimiiyor. Haftamn alti giinii ¢alistyoruz. Yogun giinlerde mesaiye kaliyoruz.

Bir de hafta sonu egitimleri olunca biitiin hayatim burada gegiyor.

Herkesin isi acil. Bazi miisteriler ¢ok sinirli. Bir tesekkiire karsilik hergiin
birka¢ hakaret isitiyorum. Giizel basladigim bir giinii, sinirli bir miisteri mahvediyor.

Bazen kulakligi firlatip bagirarak gidesim geliyor. Zaten sabahin kériinde kalkiyoruz.

Kendilerine iyi davranmadigimi mi soyliivorlar? Vallahi sabahlart iyi
davraniyorum ama aksama dogru — kabul ediyorum- isler degisiyor. O an diyelim ki
aksam saat bes buguk, miisteri benimle ilk kez konusuyor ama kendisi o giin benim
konustugum 116. kisi oluyor. Ben de insanim. Nazik olmak istiyorum ama bazen dogal
olmadig icin yapaymis gibi geliyor bana. Bu swrada sesim degisiyor olabilir ¢iinkii

bir an once evime gitmek, dinlenmek istiyorum.

Bir yerden sonra miisteriler benim igin insan olmaktan ¢ikip, hedefime
ulasmak i¢in sadece birer rakam oluyorlar. Vardiya diizeninden hi¢ hoslanmiyorum.
Bazen o kadar diizensiz oluyor ki sosyal hayatimi organize edemiyorum. Bir de ayda

kag¢ para kazandigimi bilseniz!

Benimle ayni yasta bir takim liderim var. Bence tek ozelligi benden birkag yil
once ise baslamis olmasi, tabii bir de yoneticelerle iyi iliskiler kurma becerisi var
anladigim kadarryla. Durmadan wyarilarda bulunuyor, iyi birisi ama o kadar geng ki

kendimi onunla kiyaslamaktan alamiyorum.
Sabahlari iki dakika ise ge¢ gelsem uyart aliyorum. Ogle yemeginden 3 dakika

ge¢ donsek uyart aliyoruz. Ve bu bizi ¢ok sikiyor. Okulda / askerde daha rahattim

valla.
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Burast beni bitiriyor. Daha is hayatina basllayali iki yil oldu gegen giin

herseyi satip annemgilin koytine mi yerlegsem dedim kendi kendime.

Artik aksamlart evde kimseyle konusamiyorum. Mesai olunca giinde 12 saat

telefonda konusmug oluyorum. Cenem agriyor arada sirada. Midem zaten berbat.

Inanm bu bir kisir dongiidiir ve bu duygulara bir kapilirsamz bu olumsuz
duygular sizi igine alir ve eritir. Dogru bakis acisini yakalamak, bu gilinlerin
geleceginiz igin iyi tecriibeler oldugunu diistinmek, giiniiniiziin de giizel gegmesiniz
saglayacaktir. Aslinda bedeninizi yoranin fiziksel sartlar oldugu kadar diistinceleriniz
oldugunu da unutmayin.

Size olumlu diisiinmekle ilgili birkac bilimsel kanit da sunabilirim. Ornegin,
Dr.Harry Alder soyle diyor; ¢ Hasta olmak istemiyorum’ mesajt beyinde ‘hasta *
olarak kaydedilirken, < O randevuya ge¢ kalmak istemiyorum mesaji beyinde ‘ge¢’
olarak kaydediliyor. ¢ Randevu yerime bes dakika erken gitmek istiyorum mesaji

beyinde ‘erken’ olarak kaydedilir. Sonu¢ olarak ne istemediginizi degil’ Ne

istediginizi’ diigiinmelisiniz. (1)

Kolay degildir, biliyorum, ama iginize olumlu yanlarindan bakmak imkansiz
midir?

Ne dersiniz?

TAKIM LIDERLERI ACISINDAN

Peki takim liderleri? Yani birgogu eski miisteri temsilcisi olan takim
yoneticileri. Onlar neler diisiiniiyor? Onlarin penceresinden bakinca neler goriiniiyor?
Ben, en azindan calisirken neler diisiindiigiimii hatirlayip, birka¢ 6rnek verebilirim;

Sorumlu oldugum bir takim var! Arkadaglarimi anliyyorum ve onlara yardimci

olmak istiyorum. Ben de yillarca aymi isi yaptim. Ama buradan bakinca onlarin

gordiigii manzaradan farkli gériiniiyor hersey.
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Sadece kendi performanslarini ve rahatlarini diisiiniiyorlar; servise level,
kagirilan c¢agri sayisi, takim performansi, ¢agri tahmini, biitce ve bunun gibi

konularda ¢ok duyarsiz davrandiklari oluyor.

Takimdaki arkadaglarimin bagarisi onlarin oldugu kadar benim de basarim.
Tabii onlarin basarisizligi, onlart oldugu kadar — hatta daha fazla- beni de etkiliyor.
Yani basari ve basarisizlik hepimizin ortak sorumlulugu, dolayisiyla arada sirada
bazi arkadaslarima wuyarilarda bulunmazsam, islerimiz aksayabiliyor. Takimdaki

dengeler bozulabiliyor.

Bazen onlardan tamamen farkli sorumluluklarim oldugunu unuttuklarin

diistintiyorum.

Kendi performanslart  ve kaliteleri konusunda bu kadar duyarsiz
davranmalarina inanamiyorum. Dogru bakisi yakalasalar aslinda hepimiz daha

keyifli giinler gecirecegiz.

Ben de herkesin yiizlerinin giildiigii bir yerde ¢alismak isterim ancak bazen
oyle anlamsiz seyler yiiziinden sorun ¢ikiyor ki anlatamam. Ustlerim bana bir¢ok
konuda geribildirim veriyor. Ben de bu konulari arkadaslarima aktariyorum, bazen

aralarinda kalvyor ve ¢ok sikisiyorum.

Mesailere birkag¢ dakika erken gelmelerinin ¢ok onemli olmadigimi soyliiyorlar
ama diigiinsenize herkes iki dakika ge¢ gelince birden hatta bekleyen sayisi geometrik
olarak katlaniyor. Hem hedeflerimiz sastyor, hem miisteriler sinirleniyor, hem de
erken gelenle gelmeyen arasinda ciddi bir adaletsizlik olusuyor. Bizim igimizde

dakikalar ¢cok onemli, bunun bir farkina varsalar ne giizel olur hersey.
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SIRKET ACISINDAN

Miisteri temsilcileri ve takim liderleri kadar sirketin de bir bakis acisi var.

Gelin biraz da oradan bakinca neler goriiniiyor tahmin etmeye ¢alisalim;

Cagri merkezimizin olmast tabii ki 6nemli ve gerekli. Bu yiizden biiyiik bir
yatirum yaparak ¢agri merkezimizi kurduk. Biitiin miisteriler dogal olarak miikemmel
hizmet veren miisteri temsilcisiyle konusmak istiyor. O yiizden de miisteri temsilcisi
sayimizi ve kalitemizi her gegen giin yiikseltmek durumunda kaliyoruz. Disarida ¢ok

ciddi ve vahsi bir rekabet var.

Yiiksek bir sirkiilasyonumuz var. Cagri merkezlerinde bu dogal, biliyoruz ama
ise alim, egitim, servis , yemek derken cok ciddi masraflar olusuyor. Ise aldigimiz
calisanlarin bir kismu bir yil icinde gidiyorlar ve yerlerine yenilerini almak zorunda
kaliyoruz. O yiizden elimizden geldigince elimizdeki kaynaklar: iyi kullanmaya,

vardiyalart iyi ayarlamaya ¢alisilmasini istiyoruz.

Onlar igin biitce elverdigince elimizden gelenin en iyisini yapmaya
calistyoruz. Clinkii onlar bizim sesimiz. Ama sesimiz igin bizim de belli bir biit¢cemiz

var.

Hepsi ¢cok gencgler, bu bir avantaj ama enerjilerini dogru kullanmay: da
ogrenmeliler. Daha dogrusu ogrettiklerimizi  uygulamalilar  ¢iinkii  herseyi

egitimlerinde ogrettik.

Uzun siire ¢alisip piyasaya ¢ikardigimiz bir iiriiniin miisteri temsilcisinin
yvanliy ciimleleri yiiziinden reddedilmesi ya da iptal edilmesi durumu ¢ok zararl
olabiliyor. Ya da yillardir bizimle ¢alisan ¢ok degerli bir miisterimize yanlis

ciimlelerle yaklasilmasi en istemedigimiz durum.
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Cagri merkezinde dakikalar bizim icin ¢ok omnemli ¢iinkii biitiin planimizi
bunun iizerine kuruyoruz. Calisan birkag¢ dakika i¢in onlart tizdiigiimiizii diisiintiyor
ama 50 kisi sabah ise 2 dakika ge¢ baslayinca bu, birden 40 miisterinin hatta
beklemesine, dolayisiyla miisteri memnuniyetinde azalmaya, sikayet mektuplarinin
artmasina, daha da ilerisi miisteri sayimizin azalmasina, pazar payimizin
kaybedilmesine kadar variyor. Bu bilingle hareket eden arkadaslardan kurulu bir
cagrt merkezimiz olsun istiyor, elimizden geldigince, hatta elimizden gelenin fazlasini

vaparak hem miisteriler hem de ¢calisanlarimiz igin ¢aligiyoruz.

Ug bakis agisimi1 da ardarda okuyunca bakis aginizin biraz daha genisledigine

eminim.

SORUNLARA BAKISIMIZ

TEST 1

Ailenizle kahvalti ediyorsunuz. Kiziniz bir fincan kahveyi ise giderken giydiginiz
gomlegin lizerine dokiiverdi. Bu olay1 kontrol edemezdiniz. Ama olaym geri kalam

sizin verdiginiz tepkiyle belirlenecek.

Lanet ediyorsunuz. Kizimiz1 kahveyi doktiigii icin sert bir sekilde azarliyorsunuz.
Kiziniz feryat figan aglamaya basladi. Bu sefer esinize doniiyorsunuz ve kahveyi
masanin kdsesine koydugu icin onu elestiriyorsunuz. Yogun bir agiz dalasi yasaniyor.
Adeta firtinalar estiriyor ve gomleginizi degistiriyorsunuz. Geri dondiigiiniizde
kizinizin halen aglamakta oldugunu, bu yiizden kahvaltisin1 bitiremedigini ve okul
icin hazirlanmadigimi goriiyorsunuz. Okul servisini kagirtyor. Esiniz acil olarak ise
gitmek zorunda. Acele i¢inde arabanizla kizimizi okula birakiyorsunuz. Tam gaz

gidiyorsunuz. Hatta hiz sinirin1 asiyorsunuz, ¢iinkii ise ge¢ kaldiniz. Eyvah polis
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durduruyor. 15 dakika da orada oyalaniyorsunuz; tistiine tistliik yiiklii bir trafik cezasi
odeyerek okula variyorsunuz. Kiziniz “allahaismarladik™ bile demeden okula kosuyor.
Ofise yarim saat gec¢ kaldiktan sonra, tam koltugunuza yerlesirken evrak cantanizi
evde unuttugunuzu fark ediyorsunuz. Giiniiniiz felaketlerle basladi. Bu gidisle her sey
gittikce daha da kotiiye gidecek. Aksam olmasini ve eve donmeyi iple ¢ekiyorsunuz.
Ancak bu seferde eve dondiigiiniizde esiniz ve kizinizla olan iliskinizin yara aldiginm
fark ediyor ve ¢ok iiziiliiyorsunuz. Neden? Iste biitiin bu tatsiz olaylarin nedeni sabah

ki tepkileriniz... Neden kotii bir giin gecirdiniz? Suglu kim?
A-Kahve  B-Kiziniz  C- Size ceza kesen polis?  D- Siz?

Dogru cevap D sikki... Kahvenin dokiilmesiyle baslayan olaylar1 kontrol edemediniz.
Orada 5 saniye igerisinde verdiginiz tepkiler giiniiniiziin kotli gegmesine sebep oldu.

Oysa ki olmasi gereken ya da olabilecek olan suydu;

Uzerinize kahve dokiildii. Kiziniz aglamak {izere. Sakin bir sekilde “tamam tatlim, bir
dahaki sefere daha dikkatli olsan iyi olur” dediniz. Elinize bir bez aldiniz biraz
temizlendiniz ve hizla odaniza gittiniz. Yeni bir gdmlek ve evrak ¢antanizi alarak geri
dondiiniiz. Hizli hareket ettiniz, ¢iinkii ¢cocugunuzun okul servisine binip binmedigini
kontrol etmek durumundasiniz. Camdan baktiniz, kiziniz sizi gordii, tath tath el
salladi. Esinizle Opiiserek ise gitmek {izere ayrildiniz. 5 dakika erken is yerinizdesiniz.
Arkadaglarinizla selamlastiniz. Verimli bir is giinli gecirdiniz. Giinlin sonunda,

patronunuz is yerinde gecen basarili ve mutlu bir giinle ilgili size vgiiler yagdiriyor...

Iki farkli senaryo okudunuz. Farki hissedebildiniz mi? Ikisi de aym basladi. Ama

farkli sonlarla bitti. Neden? Ciinkii siz 6yle davrandiniz...

(www.inspirationalstories.com, anonim bir kaynaktan adapte edilerek cevrilmistir,

Cev. Seden Tuya
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Hadi gelin, benzer birka¢ hikayeyi de biz yazalim;

TEST 2

Sabah sabah sisteme bir dakika ge¢ giris yaptiginiz i¢in uyari aldiniz. Ik miisteriniz
size, sizinle hi¢ ilgisi olmayan bir konu yiiziinden bagirtyor. Siz de o gilin hi¢ iyi
hissetmiyorsunuz. Uykusuzsunuz. Hem bu duruma hem de miisterinin tavrina o kadar
sinirleniyorsunuz ki siz de miisteriye birazcik bagiriyorsunuz. Miisteri bunun iizerine
telefonu kapatip tekrar artyor ancak bu sefer sizi sikayet etmek igin. Yoneticiniz
goriisme kayitlarini dinliyor, miisteriyi sakinlestiriyor sonra da sizi yanina ¢agiriyor.
Birlikte kaydi dinliyorsunuz ve olumsuz geribildirim aliyorsunuz. Bu sizi daha da
sinirlendiriyor. O giin konustugunuz neredeyse biitliin miisterilere isteksizce cevap
veriyorsunuz.

Kotii performansinizin sorumlusu kim?

A- Miisteri tabii ki

B- Takim Lideri tabii ki

C- Ceza kesen polis ©

D- Siz?

Dogru cevap D sikki...

Sabah baslayan olaylara verdiginiz tepkiler giiniiniiziin kotli gegmesine sebep

oldu. Oysa ki olmas1 gereken yada olabilecek olan suydu;

Sabah sabah bir dakika ge¢ sisteme giris yapti§iniz i¢in uyari aldiniz. Uyari
tamamen hakli bir uyartydi, bundan sonra daha dikkatli olmaliyim diye diisiindiiniiz.
Hatta adaletli oldugu ve kimsenin hakkini ¢ignetmedigi i¢in yoneticinizle ¢caligmaktan

birkez daha mutlu oldunuz. Sonraki gériigmelerin birinde bir miisteriniz size, sizinle

23



hi¢ ilgisi olmayan bir konu yiiziinden bagiriyor. Miisterinizi dikkatle dinliyor onu
anlamaya calisiyorsunuz. Siz miisterinizi 6nemsedik¢e, o da sakinlesiyor. Elinizden
geleni yapiyor, yoneticinizden yardim aliyor ve miisterinize ¢ok iyi bir hizmet
veriyorsunuz. Bunun iizerine miisteri tekrar ariyor. Ama bu sefer sizi yoneticinize
ovmek ve tesekkiir etmek icin. YOneticiniz goriisme kayitlarini dinliyor sonra da sizi
yanina c¢agirtyor. Birlikte kaydi dinliyorsunuz ve gerekli geribildirimi aliyorsunuz.
Gliniiniiz glizellesiyor. O giin konustugunuz neredeyse biitiin miisterilere enerji dolu

sesinizle milkemmel hizmet veriyorsunuz.

TEST 3

Bir miisteri telefonda sizi ¢ok zorladi. Elinizden gelen herseyi yapmaya calistiniz ama
gecen hafta bir giin hasta olup ise gelmediginiz giin anlatilan bir konu yiiziinden
miisteriye tam hizmet veremediniz. GOriisme esnasinda sesinizi de biraz yiikselttiniz.
Miisteri de sizi bu konuda sikayet etti. Yoneticiniz sizi ¢agirdi ve size uyarida
bulundu. Siz de takim liderinize hasta oldugunuzu, bu yiizden o konuyu kagirdiginizi,
sabah geldiginizde o konuyu 6grenmek i¢in mesajlarinizi okudugunuzu ama tam
anlayamadiginizi sdylediniz. Takim lideriniz de bunun sizin sorumlulugunuz
oldugunu, her ne olursa olsun bdyle bir durumda yardim alabileceginizi ama
misteriye bagirmaya hakkiniz olmadigin1 séyledi. Kendiniz o kadar kotii ve gergin

hissettiniz ki sonraki birkag¢ saat miisterilerinize kotii bir ses tonuyla hizmet verdiniz.

Kotii performansinizin sorumlusu kim?
A- Miisteri tabiiki

B- Takim Lideri tabii ki

C- Ceza kesen polis ©

D- Siz?

Dogru cevap D sikka...
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Sabah baslayan olaylara verdiginiz tepkiler giiniiniiziin kotli gegcmesine sebep

oldu. Oysa ki olmas1 gereken yada olabilecek olan suydu;

Miisterinize hizmet vermeye c¢alisirken, miisterinin sordugu konu hakkinda
bilginiz olmadigin1 fark ettiniz. Cilinkii o konuda cagri merkezine bilgilendirme
yapilirken siz hastaydiniz (Bu sabah ofise geldiginizde mesajlariniz arasinda o konuyu
gordiinliz, okudunuz, tam anlamadiniz ama ¢ok sik rastlanan bir durum olmadiginm
diisiinerek 6gle yemeginde arkadaslariniza sorabilecegini  diisiinmiistiiniiz).
Miisterinizi hemen yoneticinize ya da bir arkadasiniza aktardiniz. Yoneticiniz bu
durum yiiziinden size olumsuz geribildirim verdiginde de, hatali oldugunuzu, bunun
bir daha olmayacagini takim liderinize sOylediniz ve kendisine tesekkiir ettiniz. Bir
daha boyle bir durumla kargilagmamak icin izinli ya da hasta oldugunuz giinlerden
sonra mutlaka masanizin basina biraz daha erken gitmek ve eksiklerinizi kapatmak ve
dikkatli davranmak konusunda kendinize s6z verdiniz. Derin bir nefes aldiniz ve

biitiin glin boyunca miisterilerinize miikkemmel bir hizmet vermeye ¢alistiniz.

Sabah giine dogru tavirla baglayanlar, yaptiklart is ne olursa olsun o giiniin
keyfini ¢ikarmay1 basarabiliyorlar. Buna uzmanlarin penceresinden bakinca neredeyse
her kaynakta ayni s6z karsimiza ¢ikiyor; Diyor ki uzmanlar; her sabah giine baslarken

bir se¢im yaparsiniz;

A- Giizel bir giin olacak
B- Yine berbat bir giin basliyor...

Ve giiniliniiz sizin sabah yaptiginiz bu se¢imle sekillenir.

Cok sik duydugum, bir zamanlar benim de dilimden diismeyen birkag climle ;

- Of ... Pazartesi degil mi bugiin? Biter mi bu hafta ya?

- Bugiin sali degil mi? Diinden beri oyle miisterilerle goriistiim ki bana bir
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il gibi geldi? Bu hafta bitmeyecek arkadas.

- Inanmiyorum , daha saat 14:30. Bugiin 17:30 olmayacak anlasilan.
- Bugiin bitsin baska birsey istemiyorum ne berbat giindii bugtiin degil mi?
Aksam kesin basim agriyacak (Yazarin notu: Aksama kalmaz, serviste bagslar

agrimaya .)

- Adam deli midir nedir, ayni seyleri soyledi durdu. Bir yandan da
bagiryor. Bak yine midem tutacak birazdan goriirsiin ( Yazarin notu: Hapiniz birinci
¢cekmecede degil mi? Elinizin hemen altinda. Bir tane de ¢antanizda var ve evde ecza

dolabinda da iki paket yedek tutuyorsunuz. Ben de oyleydim, biliyorum &).

- Dusarisini gordiin mii , deli gibi yagmur yagiyor, off her taraf camur
olur simdi, ise gidene kadar rezil olacak kiyafetlerim, of ya of...

- Bu sehrin tarifigi bitmez arkadasg, sabah Levent’de trafik bir tikanti bir
bucuk saat sikistik kaldik. Ug arag birbirine girmis. Gitti iste biitiin enerjim. Sinirden
catlayacagim ya (peki, yamnizda bir kitap olsaydi, onu keyifle okusaydiniz, trafikte
mecburen harcadiginiz bu zaman size arti deger olarak doner miydi? Pardon
duyamadim, ha arabayr siz mi kullaniyorsunuz. O zaman camlart kapayin, en
sevdiginiz miizik kanalint bulun ve uzun zamandwr yapmadiginiz bir seyi yaparak

sarkilara eslik edin. Sesli kitap denediniz mi, sikisik trafikte ¢ok ise yariyormus).

Tanidik geliyor mu bu ciimleler ? Aslinda glinlimiizii biz bu hale getiriyor, biz
mahvediyoruz. Birka¢ sayfa once Dr. Harry Alder ‘in sozlerini eklemistim. Siz
yukaridaki climleleri sdyledik¢e beyninizde olumsuz mesajlarla dolu bir havuz
olusuyor. Sonrasinda yasadiginiz her an size olumsuz gelmeye basliyor.

Ama bunun farkina varildiginda birden hersey berraklasiveriyor. Hayatin
keyifli yanlarin1 gérmeye basliyoruz. Kimsenin isi ¢ok kolay degil, her is kendi isinde

zorluklar tasir, ama o isi keyifli ya da keyifsiz hale getiren isi yapandir.
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Isin konusunda secim hakkin olmasa bile, isi yapis bigcimin konusunda se¢cim

hakkin mutlaka vardir.

Uyanikken yasadigimiz hayatimizin % 70’inden fazlasi isle geciyor. Ise
gitmek disinda aslinda bos zamanlarimizda yaptigimiz bir¢ok is, bir sekilde is ile
ilgili. Hayatimiz1 neredeyse sekillendiren, ihtiyaglarimizi karsilamak i¢in yaptigimiz
isler bu kadar onemliyken bize okullarda ise ve hayata pozitif bir bakis agisini
gelistirecek derslerin okutulmamasi ne kadar kotii degil mi? Hele bizim iilkemiz gibi
cok genc niifusa sahip ama bir o kadar da issizi olan bir iilkede bazen bir ise sahip
olmak bile ¢ok dnemliyken, isimiz sevmek konusunda hi¢ egitilmiyoruz.

Benim dedem (annemin babasi) kundura ustasiydi. Bir siire Once onu
anlatacagim bir Oykii yazmak istedim. Yazdigim oykiide onu asagidaki ciimlelerle

anlatmistim;

Dedem kundura ustasiydi. Hapishanelerdeki mahkumlarin dertleriyle ordiigii
rengarenk boncuklu terlik iistlerini, boncuklu terlik haline getiren Tiirkiye deki iki
ustadan biriydi. Ali ustaydi. Ali usta...Bu iki kelimenin yan yanayken bir enerjisi var
benim igin. Tek kalfasi anneannemi saymazsak biitiin giin bir basina ¢alisan, sadece
boncuklu terlik yaparak kendine kiiciik bir servet yapan, onu tamidigim giinden beri
beyaz sakalli olan Ali usta. Elinde ¢ekici, dudaginin kenarindan hig¢ eksik olmayan
“mih” dedigi kiiciik c¢ivileri ve insani bir tuhaf eden bali kokusu iginde, hic

yorulmayan, hep giiliimseyen Ali usta.

Sabah ezamindan yatsiya kadar ¢alisirdr dedem. Oturma odasini neredeyse bir
atolyeye gevirmisti. Taburesinin oniinde kiiciik bir masasi vardr ve masanin etrafinda
kullandig1 arag geregler asiliydi. Herseyin elinin altinda oldugu bir metrekarelik bir
alanda c¢alistyordu. Zorunlu olmadik¢a da kalkmazdr iic kat minder koydugu
taburesinden. Sanki hi¢ yorulmuyordu. Zevkle ve titizlikle yapiyordu isini. Bizim
yvaptigimiz kiiciik bir hatayr gordiigiinde hi¢ tisenmeden yaptigini bozuyor, biitiin isi
veni bastan yapiyordu. Bugiin sehirlerde neredeyse kimsede kalmayan bir asaletle,
yaptigi ise ve kendisine saygi gostererek dokunuyordu malzemelerine. ‘ Ne is

yaparsan yap, ama adam gibi yap’ soziiniti dedemden 6grenmigtim.
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Bazen dakikalarca bakakalirdim dedeme. Onun elinde en sert malzemeler
yumusuyor, en keskin bicaklar itirazsiz yolunu buluyor, kollari defalarca, yorulmadan
inip kalkiyor, tek basina kocaman bir makine gibi ¢alisiyordu. Hersey,; cekigler,
masatlar, bicaklar, ¢iviler, yapistirict fircasi ona itaat ediyordu. ‘Usta’ kelimesinin
anlamim yagitlarimin bir¢ogundan once, gorerek ogreniyordum.

Dedemden en ¢ok, caliskan olmanin, insanin yaptig1 ise saygi gostermesinin,
aslinda kendine saygi gostermesi oldugunu 6grendim. O yiizden, her ne is yapiyor
olursa olsun, bir ¢alisanin agagidaki climleyi asla aklindan ¢ikarmamasi gerektigini
diigtinliriim. Benim ¢alisma masamda uzun zamandan beri duruyor.

Yasamimizi anlamhi kilmak, 6zgiliven, 6zsaygi gibi neredeyse yasamsal

duygular i¢in belki de calisma ortaminda goriinen bir yerlere asmali agagidaki yaziyi.

Eger bir insanin isi ¢opgiiliikse, sokaklart Michalengo’nun resim yapmasi,
Beethoven “in bir eser bestelemesi veya Shakespeare’nin giir yazmast gibi
siipiirmeli . Sokaklar1 dyle siipiirmeli ki, gokte ve yerde olan herkes burada isini iyi

yapan bir ¢épcii vardl desin. Martin Luther King

Sabahlar1 erken kalkmak, keyifle hazirlanip ise gitmek, arkadaslarimiza
giilimseyen bir yiizle selam vermek aslinda sahip oldugumuz ¢ok degerli nimetler.
Giizel bir giin daha baghyor diyerek giine baslayip, karsilastigimiz zorluklart
kendimizi gostermek i¢in bir firsat olarak algiladigimizda hayat ¢ok daha degerli hale
geliyor. Ciinkii biz ne diisiinliyorsak yasamimiz da o oluyor. Yasamimizi bizim
diisiincelerimiz sekillendiriyor.

Oyle ii¢ sayfa icinde hayatimz1 degistirebilecek sihirli kelimelerim yok. Ama
bir danigman olarak egitim verdigim sirketlerdeki arkadaslarima hep ayni seyi
sOyliilyorum. Calistigim 20 yi1l boyunca sunu gordiim; Yaptigimiz isi zorlastiran ya da
kolaylastiran, basitlestiren ya da karmasik hale getiren hep kendimiz oluyoruz.
Aslolan bunun farkia varmak. Ne kadar az bildigimizin farkina varmak. Ogrenecek
cok sey oldugunun ve bunun i¢in durmadan kendimizi gelistirmek ve okumak
gerektiginin farkina varmak. Sadece farkina varmakla bile sorunlarinizin biiylik bir
kismini ¢ozebileceginizi goreceksiniz.

O yiizden telefonda miisteri hizmeti veren bir ¢alisanin da diger islerde calisan

birisi gibi hayat1 pozitif tarafindan yasamaya ¢aligsmasi en dogrusu olmali.
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Tabii bunu yaparken de en ¢ok dikkat etmesi gereken nokta Ozellikle ilk
giinlerde kendisine Ogretilen herseyi mutlaka ama mutlaka eksiksiz uygulamaya
calismasidir.

O zaman gelin su zor durumlara bir bakalim. Telefonda miisteri hizmeti
verirken miisterilerimiz her zaman sakin, sevimli, anlayisli, sorumluk almaya/
paylasmaya hazir olmayabiliyor. Bazi durumlar var ki bunlarla bas etmek i¢in bazi
teknikleri bilmek, sirketimizin bu durumlar icin politikalarini olusturmasini istemek
ya da politika olusturmaya yardim etmek durumunda kalabiliyoruz. Bu durumlar
biraz da eglenceli bir dille 6zellikle ise yeni baslayan arkadaslarim igin anlatmaya

calistim.

MUSTERI PROFILLERI

Not: Asagidaki maddelerde A ve B segceneklerinden her zaman B secenegi dogrudur.

Bu kitabin yazari olarak mizah amaciyla yazilmis A siklarimi uygulayanlarla ilgili

hi¢bir sorumluluk alamam. Sonra * Ama siz yazmigsiniz biz de uyguladik’ olmasin. ))
1- Konu disinda konusanlar

Zamanlar1 kisith olmayan, konusmayi, sohbet etmeyi seven, konusurken

daldan dala atlayan miisteriler. Genellikle emekli olan ve istedigi islem i¢in sizin
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ortalama 2 dakika harcamaniz gerekirken, ilk iki dakikada konuya bile gelmekte
zorlanan miisterilerimiz.

Ogleden sonra yasadig1 durumu anlatmaya sabah yataktan kalkisini anlatarak
baglar. Sonra nasil yola ¢iktigini, yolda basina neler geldigini, nasil zorlandigini,
havanin ne kadar berbat oldugunu, subedeki, bayideki ¢alisanin sa¢inin ne kadar kotii
tarandigin1 anlatir. izin verirseniz iilke meselelerine, oradan damadinin hayirsizligina,

oradan da Istanbul’a 3. koprii yapilisina geger.

Bu durumda;

A- Miisterden izin alip kendinize bir ¢ay alabilir ve miisterinizle uzun siiren
sohbetler yapabilirsiniz. Tabii ki miikkemmel miisteri memnuniyeti
amaciyla ...

B- Kibarca asil konu ile ilgili sorular sorarak konusmayi kontrol etmeye

calisabilirsiniz.

2- Kabalasanlar
Ne giizeldir ki lilkemizde agza alinmayacak kiifiirlerle miisteri temsilcileriyle
konusanlara ¢ok az rastlaniyor. Bu durum i¢in mutlaka sirketin bir politikas1 olmasi
gerekiyor tabii ki. Ama kabalasarak 6fke kontroliinii kaybedip hakarete varan
kelimeler kullananlara maalesef ¢ok sik rastliyoruz. Tanimadigi, asla tanimayacagi bir
insana is ile ilgili bir konuda, insanlar neden hakaret ederler bilemiyorum. Elbette
psikolojik / sosyolojik bir sebebi vardir. Ama bizim telefonda hizmet verirken terapi
icin yeterli sliremiz olmuyor. Zaten bu konuda ehliyetimiz de yok. Isler bazen
zamaninda olmayabiliyor. Istenmeyen bir siirii aksaklikla karsilasabiliyoruz. Aslinda
bu kisiler de giin icinde onlarca kez bdyle bir durumla kendi islerinde
karsilasabiliyorlar.
Bu durumda;
A- Kotii sozler dagarcigimizi karsimmizdakiyle yaristirabilir, kazaninca
kendinize bir kahve 1smarlarsiniz. Yasasin miisteri temsilcileri!
B- Kaba sozleri asla kisisel algilamaz ve her zaman ¢6ziim odaklh
yaklagmaya calisir ve profesyonelliginizle gurur duyarak kendinize bir

kahve 1smarlayabilirsiniz. Yasasin profesyonellik !

3- Kendilerine 6zel indirim, esantiyon vs isteyenler.
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5-

Her tiirlii kampanya sonrasi biitiin sevimlilikleriyle arayan ve kendilerine,
cocuklarina, yegenlerine firmanin yeni reklam oyuncagindan rica eden bu
miisterilerin bazilar1 ¢ok 1srarct olabiliyorlar. Hatta istedigini alamayinca hirsina
yenik diisiip kabalasanlar bile olabiliyor.

‘Ben sizin sirketinizle su kadarlik is yapiyorum {i¢ kurusluk bir ... y1 bana
vermiyorsunuz, ayip size yahu ¢ diyorlar (Tamidik geliyor mu? Gelmiyorsa da
firmanizin ilk kampanyasini bekleyin, goreceksiniz... ).

Bu durumda;
A-  Agzimin paymi verir, hem sirketinizle calistifina hem de sikayet i¢in size
diistiigiine pisman edersiniz.
B- Bu durum i¢in kampanya 6ncesi olusturulan climle kaliplarin1 kullanir

ve miisteri memnuniyeti saglamaya ¢aligirsiniz.

Yazarin onemli notu: Bu durum igin sirketin kampanya oncesi agik bir sekilde

politikay1 ve miisterilere sdylenecek ciimle kaliplarini olusturmasi gerekmektedir.

Kendilerine avantaj saglayan eski uygulamalarin devamin isteyenler
Uygulamadan kaldirilan eski bir kampanyanin kendisine uygulanmasi

konusunda 1srar eden miisterilerin bir kismina bunu anlatmak bazen zor olabiliyor.
Kampanyayr duymadiklarini, kendisinin bilgilendirilmedigini vb. nedenlerle
kendisine eski uygulamadan hesaplama yapilmas: gerektigi konusunda ¢ok 1srarct
olabiliyorlar. Ornegin firma kampanya yapiyor, ocak-subat ayinda buzdolabi
yaninda set iistii elektrik ocagi hediye ediliyor, miisteri martin ilk haftas1 triini
aliyor ve kendisine set iistii ocak hediye edilmesini istiyor.
Bu durumda;

A- Miisteriye bagirarak ‘Elektrik ocaginda yanasin e mi? ° diyerek

rahatlarsiniz.
B- Bu durumu sakin ve giivenli bir sesle net ve agik bir sekilde ifade eder,

yine olmazsa yoneticinize ya da ilgili birime aktarirsiniz.

Giiriiltiilii yerlerden arayanlar
En sik rastlanilan durumlardan biri bu. Evdeki ¢ocuklarin ¢igliklar, is
yerindeki makinalarin giiriiltiisii, yoldan gecen kamyonlarin sesleri gibi birgok

sebep yliziinden miisteriyi anlamakta zorlaniyor, daha sessiz bir yerden aramasini
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rica ediyorsunuz ancak miisteri buna bagirarak karsilik verebiliyor. Zamani
olmadigini, siz bunu sdylerken zamaninin harcandigini1 soyliiyor, ¢ilinkii o sizi
duyabiliyor.
Bu durumda;

A- Miisteriyle goriisme yapmayan arkadaslarinizi basiniza toplar,
misteriyi tekrar arar ve siz miisteriyle konusurken arkadaslarizin
giiriiltii yapmasini isteyerek miisteriye ayni hisleri yasatirsiniz. Bkz:
Empatik yaklagimin yanlig kullanimau.

B- Iletisim teknikleri ve empatik yaklastm bu konuda imdadimiza

yetisecektir. Ogrendiklerinizi uygularsiniz.

6- Taciz edenler
Seyrek de olsa karsilastigimiz bu durum i¢in sirket politikasi sart. Bu
isin cilvelerinden deyip gegmemek en iyisi. Gerekli tedbirler ve uygulamalar

yonetim tarafindan yazili hale getirilmeli...

7- Direk yoneticiyle goriismek isteyenler

Yasadiklar1 kotii tecriibeler veya iyi tecriibeler sebebiyle sadece
yoneticiden hizmet almak isteyen miisteri grubu. Bu miisteriler daha once
aradiklarinda birkag miisteri temsilcisinden hizmet alamayip yoneticiye
aktarilmis ve yonetici igini birka¢ dakikada halletmis. Bu yilizden hi¢ vakit
kaybetmemek, kotii anlar yagsamamak icin direkt yetkili istiyor. Yine ayni
sekilde eski aramalarinin birinde bir yonetici ona o kadar iyi davranmis ki, ise
yeni baglamis, tecriibesiz birine laf anlatmaktansa, daha tecriibeli ve yetenekli
oldugunu diisiindiigii bir yoneticiyle isini halletmek istiyor. Bu aciklamalari
bilerek uzun uzun yazdim ¢iinkii eger bu miisterilerle konusurken olaya bu
yonden bakarsaniz o zaman miisterinizi ikna etmeniz ¢ok daha kolay olacaktir.

Bu durumda;

A- ‘Benim bu diinyada hi¢c adim anilmayacak mi, hi¢ yerim olmayacak
m1?’ diye baslayan ciimleler kurup hiiziinlenir, bu diinyadaki yerinizi
sorgular, masaniza ‘Kaderimse ¢ekerim’ yazisini biiyiik harflerle yazip
asarsiniz.

B- Bu durumu ne kadar yetenekli, bilgili ve sorumluk bilinci gelismis bir

calisan oldugunuzu gostermek icin size sunulmus altin bir firsat olarak
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gorilirsiiniiz. Secilecek uygun ciimle kaliplar1 ve kelimelerle miisterinize

yoneticiye aktarilmadan da hizmet vermek miimkiin, biliyorsunuz.

8- Cok yash oldugu i¢in sikintisini/talebini anlatamayanlar
Yash olduklar1 i¢in derdini anlatamayan miisteriler bir o kadar da
alingan olabiliyorlar. Unutkanlik nedeniyle ya da gozleri iyi géremedigi i¢in
olanlara tam hakim olamuyorlar. Isler ters gittiginde sizin onlara yardimci
olmanizi rica ediyorlar.

Bu durumda;

A- Kisinin 6nemli bir miisteri olabilecegi ve birglin kendinizin de
yaslanacag1 gergegini gormezden gelerek miisteriyle bir giizel dalga
gegerek giinliniize renk katabilirsiniz.

B- Sabirla dinleyip durumun ne oldugunu kavrar, zor bir durumun

iistesinden geldiginiz i¢in kendinizle gurur duyarsiniz.

9- Hizh ya da siveyle konusarak, kekeleyerek derdini anlatamayanlar

Bu miisterilerimiz yukaridaki sebeplerden kendilerini ifade etmekte
zorlaniyorlar. Tam da bu noktada egitimli ve kendini yetistirmis birisi olarak
daha 6zenli ve dikkatli bir sekilde davranmak gereklidir. Saglikli bir iletisim
kurmaya caligmak i¢in 6zel bir ¢aba sarfederek yeteneginizi ispatlayabilirsiniz.
Yunus Emre’nin bir dortligii buraya ¢ok yakisacak sanirim. Ciinkii gergekten
egitimli insanlarin kalitesi bdyle durumlarda ortaya cikar. Ciinkii, onlar

nerede durmak, nerede espri yapmak , ne ile eglenmek gerektigini bilirler.

[lim ilim bilmektir
[lim kendin bilmektir
Sen kendini bilmezsen
Bu nice okumaktir

Yunus Emre

10- Yan kuruluslar nedeniyle sizi suclayanlar
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Sirketinizin ¢alistig1 kargo sirketini, ulasim sirketini sikayet etmek i¢in
sizi arayan, sizin bundan sorumlu oldugunuzu sdyleyen, o sirketlerle goriisiip
sonug alamayinca da (siz kibarsiniz diye) biitiin 6fkesini size doken miisteriler.
Maalesef bu durumlarla ¢ok sik karsilasiyoruz.

Bu durumda;

A- ‘Siz ¢ocugunuza kizinca gidip komsunun ¢ocugunu mu azarliyorsunuz
beyefendi?’ seklinde bir soruyla miisterinizin aklini karistirabilirsiniz.

B- Iletisim teknikleri, dinleme becerileri ve digerleri. Yine egitimlerde

ogrendiklerinizi kullanma zamana.

11- Sirketin reklamini begenmeyenler
Sirketin reklamini begenenler oldugu kadar begenmeyen ve sizi bu
yiizden sSuglayanlara, bagiranlara da rastliyoruz. Herkes diinyaya kendi
penceresinden baktigi i¢in bize ¢ok sevimli ya da sempatik gelen bir goriintii
baskasini yaralayabiliyor, iizebiliyor ya da kizdirabiliyor. Hele biiyiik
kurumlarin hizmet konusunda iddiali sozler sarfettikleri reklamlardan sonra
siradan bir aksaklikta bile bunu reklamla karsilastirip, ‘Reklaminizda atip
tutuyorsunuz ama bakin su kadarlik isi bile zamaninda yapamiyorsunuz!’

serzenigini siklikla duyabilirsiniz.

Bu durumda;

A- ‘Beyefendi, o zaman siz acin bir reklam sirketi, bir sonraki reklami
size yaptiralim, ne diyim ki ben size bagka! diyerek miisterinin kariyer
tercihini sorgulamasini saglarsiniz.

B- Elimizden geldigince miisterinize gliven vermeye calisir, miimkiin
oldugunca miisterinizi memnun etme yoluna gidersiniz. Talebini alir,

miisterinize onun fikirlerini dnemsediginizi gosterirsiniz.

12- Uriinii kotii kullanip sucu iiriine atanlar
Satin aldiklart {iriiniin kullanma talimatini1 okumadan ya da tirlinii hor
kullanarak iirliniin bozulmasina sebep olduktan sonra, iiriiniin degistirilmesini
isteyip bu konuda 1srar edenler. Boyle durumlarda miimkiin oldugunca miisteri
memnuniyeti amacli hareket etmekte fayda oldugunu tecriibeler bize
gosteriyor. Ciinkii bu tip miisteriler iirlinlin iyi iiretilmedigine ve bozulmasina

bunun sebep olduguna o kadar inaniyorlar ki ¢evrelerine de bu konuda kotii
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reklam yapabiliyorlar. Tamir edilen {iriinle beraber gonderilecek kiiciik bir
hediyenin ¢ok faydali olabilecegini biliyoruz. Ancak miisteri temsilcisi olarak
bu konuda insiyatif kullanma sansimiz ¢ogu zaman olmuyor.
Bu durumda,
A- Miisteriye ‘Biraz sakarsiniz herhalde. Neden kimsenin degil de
sizin satin aldiginiz {iriin bozuluyor. Ne yaptiniz, iizerinde mi
zipladiniz. Allah allah ya. ’ deyin ve sonrasini, miisterinin
karsiligini, bagirmalarmi iyi takip edin. Sizin ig¢in iyi bir
tecriibe olacaktir©.
B- Hemen miisteriye hayir demeden oOnce, iyi dinleyip, neler
yapilabilecegi arastirmak, sonu¢ olumsuz olsa da miisteri
memnuniyetini artiracaktir. Siz zaten iyi bir iletisimcisiniz,

bunun iistesinden kolaylikla gelebilirsiniz.

13- Yenilerle konusmak istemeyenler

Yillardir diizenli olarak c¢agri merkezini arayan ve hizli bir sekilde
hizmet almaya alismis miisteriler yeni bir arkadasla karsilastiklarinda bunu
hemen hissediyorlar. Ciinkii dogal olarak yeni baslayan arkadaslar yillardir bu
isi yapan eskilere oranla biraz daha yavas yapiyorlar islerini. Bazilar1 da bunu
sozcliklere dokiiyor ve genellikle sdyle sOyliiyor ¢ Arkadasim bak sen yenisin
herhalde beni eski birine bagla. Isim acele. ¢

Miisteri tarafindan bakildiginda, gergekten de zamani az, sadece birkag
dakika bos vakti olan bir miisterinin boyle bir serzeniste bulunmasi da ¢ok
mantiksiz olmasa gerek.

Empati girmeli devreye. Boyle sdyleyen miisteri aslinda yeni baglayan
arkadasa birsey sdylemiyor, Soyledigi su : Isim acele, zamanim kisith gok
hizl1 hizmet almak istiyorum. Yeni bir arkadasa s6ziim yok ama benim isim
cok onemli.

O zaman ona hizli hizmet vermenin yollarin1 aramali. Kendi adima,
yeni baglayan arkadaslarin sistemi hizli bir sekilde kullanmaya baslayana
kadar belirli islemleri yapmalar1 6neririm. Bu 1yi bir yontem ve bircok cagri
merkezinde uygulaniyor. Cagri merkezlerindeki teknoloji de bunun igin

uygun. Yine de her sirket kendi ¢oziimiinii ¢ok rahatlikla bulabilir.
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14- Cep telden arayip konusurken tiinele girenler
Bazi miisterilerimiz cep telefonundan ararken ayn1 zamanda seyahat ediyorlar.
Eskiden cep telefonlar1 her yerden ¢ekmezdi, artik o sorun kalmadi ama hala
konusurken tiinele girdiginizde cep telefonu ¢ekmiyor. Bazi isi acil miisteriler

de 1srarla cep telefonundan, seyahat ederlerken ariyorlar.

Bu durumda;
A- Tiinellerin i¢ine de baz istasyonu kurulmasi konusunda imza
toplayabilirsiniz.
B- Iletisim yeteneginizle miisteriniz tekrar armaya ikna eder ya da

miisteriyi bir siire sonra siz tekrar arayabilirsiniz.©

15- Alkollii miisteriler
Maalesef bu durumla da karsilasiyoruz. Ya alkollii olduklari i¢in eski
bir konu yiiziinden tekrar bagiriyorlar, ya da sizinle uzun uzun, tath tatl, * Bak
simdi giizel kardesim benim’ diye baslayan sohbetler yapmak istiyorlar.
Sisede durdugu gibi durmuyor, bilirsiniz.
Soyleyecegim tek sey sirket politikasinin uygulanmasi, ciimle

kaliplarinin hazirlanmasi ve sinirlarin belli olmas.

16- Ismini vermeden sikayet edenler
Bir sir perdesinin ardindan bazen sinirli bazen gizemli ses tonlariyla
sikayet eden, kurumunuza ait 6nemli bir bilgi verecegini sdyleyen ya da
kabalasan miisterilere de rastlayabiliyoruz.
Bu durumda;
A- Kisik sesle yanit vererek miisterinizin bir korku filmi platosunda
yasadig1 hissini pekistirirsiniz.

B- Sirketinizin bu durum i¢in belirledigi politikay1 uygularsiniz.

17-Sozlesmedeki maddeleri asla kabul etmeyip, neredeyse evlerine sahsen
hizmet getirilmesini bekleyenler
Bu miisterilerimiz nedense imzaladiklar1 belgeleri yok sayarak kendilerine
kuraldisi, 6zel hizmet verilmesini istiyorlar.

Bu durumda;
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A- ‘Adresinizi  bir teyit edelim, aksam tiim departman olarak
bilgisayarlarimizla size gelir, isinizi hallederiz Mehmet Bey, hatta
yirmi dort saat ndbetci birakalim sizin salona biz, ne dersiniz?* diyerek
miikemmel miisteri hizmeti verme ciimlesinin anlamini genisletirsiniz.

B- [letisim teknikleri ve zor insanlarla basa ¢cikma becerileri. ..

18- Patronla arkadas olduklari icin is yapilmazsa sizi tehdit edenler

Patronun kardesinin kap1 komsusu, s6foriiniin esi, aile dostu, gegcen yaz
ayni otelde kalip masa olmadigi i¢in patronunuzla ayni1 masada yemek yiyen,
bir seminerde kendisiyle tanismis olan, evlerine damacana su gotiiren,
damadinin kardesi, kuzeninin halasi ve halanin oturdugu tiim apartman halki
gibi 6zel durumlar1 olan 6zel miisteriler...

Bu misterilerimiz patronla olan bu yakin! baglar1 nedeniyle
kendilerine 6zel hizmet verilmesini talep ediyor, verilmezse sizi kovdurtmakla
tehdit ediyorlar.

Cagri merkezleriyle alakali islerde yaklasik on yildir calisan ve
iilkemizdeki neredeyse biitliin biliylik ¢agri merkezlerini az ¢ok bilen birisi
olarak hicbir patronun boyle bir sebepten kimseyi isten ¢ikardigini gérmedim
ve duymadim. Arada sirada genel miidiirler ve patronlar bazi 6zel miisterileri
icin islemlerin biraz daha oncelikli olmasini isterler ki bu ¢cok dogaldir ve her
yerde boyledir ancak bdyle 6zel miisterilerin bu miisterilerle hig ilgisi yoktur.
Clinkii onlar sizi aramazlar, direkt patronla ya da genel miidiirle goriisiirler.

Bu durumda;

A- Peki sen benim kim oldugumu biliyor musun? Sorusuyla
misterinizi sasirtabilirsiniz. Ancak dikkat edin. Peki kimsin sen
diye sordugunda da bir cevabimiz olmali. Dedem Canakkale de
savasti demek en azindan giincelligini yitirmis bir Oncelik
kazandirir size.

B- Boyle bir istekle gelen miisteriler aslinda biraz c¢aresiz
miisterilerdir. Kendi adima bu misterilere kendilerini iyi
hissetmeleri i¢in elimden geldigince tiim bilgi ve insiyatifimle
yardimci olmaya ¢alistim. Gergekten yardim aldigini goriince bir

daha bu yola bagvurmadiklarimni da gordiim.
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19- Faturaya, faize, hesaplamalara, islem iicretlerine her sartta itiraz edenler,
o0dememek icin bin dereden su getirenler.
* Soygun canim bu’ seklindeki ciimle bagini, her ciimlenin bast olarak
kullanan bu miisterilerimiz de siklikla ¢agr1 merkezlerini artyabiliyor.
Bu durumda;
A- Evet ama diizen boyle, herkes herkesi soyuyor zaten, bizden
bile aliyorlar ayni iicreti diye baslayan siyasi bir ciimle ile
miisterinizi  yanmiza  ¢ekebilir, empati  yeteneginizi

sergilersiniz. Bkz: Empatik yaklasimin yanlis kullanima.

B- Size Ogretilenleri uygular, uygun ciimle kaliplarini kullanir,
elinizden geleni yaparak miisterinizi memnun etmeye

calisirsiniz.

20- Herseyi bilenler ( Genellikle eskiden o isi yapmis olanlar )

Yaptiginiz isi bir zamanlar yapanlar ya da yaptifiniz isi yapan bir

tanidig1 olanlar (Dayisinin oglu ¢agri merkezinde ¢alistyormus ondan

duymus...). Bu miisterilerimizden bazilar1 ¢ Ben kiil yutmam, beni

kandiramazsiiz ‘ tavriyla bazen ¢ok zorlayici olabiliyorlar.

A- Kibar bir sekilde © O zaman gelin siz yapin islemi, ben de sizi
arayip deli edeyim, ne dersiniz? ’ derseniz ¢ok sik olabilir.

B- Sakin ve gilivenli bir ses tonuyla bilginizi ve becerinizi
kanitlamak i¢in bu firsati degerlendirir, gerektiginde yardim
almaktan ¢ekinmez, bu durumu harika bir tecriibe, bilgilerinizi

sinamak i¢in iy1 bir firsat olarak degerlendirirsiniz.

21- Cepten arayip, beni arayin diyenler
Bir kez Oyle gerektigi icin (ya duyamadigimiz ya cep telefonu iyi
cekmedigi ya da ulasilabilecek baska kayith telefon olmadigr igin... )
miisteriyi cepten aradiniz, simdi her seferinde sizi arayip, ‘ kontériim

bitiyor, siz arayin beni’ , diyor.
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A- Bizim de biitcemiz bitti vallahi. Hem gecen sefer biz aramistik ,
bu sefer de siz arayin. Hep bize, hep bize olmuyor boyle,
seklinde bir serzeniste bulunabilirsiniz.

B- Hemen yoéneticinize durumu aktarir ya da sirket politikaniza

gore sOylenmesi gereken ciimleleri miisterinize aktarirsiniz.

Ve daha burada yer veremedigim bir¢ok miisteri profili ile karsilagacaksiniz ya
da zaten karsilastiniz. Dikkatinizi ¢ekmistir B siklarindaki segenekler birbirine ¢ok
benziyor. Donlip dolasip ayni yere geliyoruz. Sakin, giivenli bir tarziniz ve dogru,
pozitif bir bakis a¢iniz varsa yaptigimiz is size kolay gelecektir, emin olabilirsiniz.
Dogru bakis agisiyla, yasadiginiz her an1 size deger katan, sizi gelistiren bir an haline

getirmek size kaliyor.

KURUM IMAJI SiZiN ELINiZDE

- Neresi dedin? Ha anladim, su kosede yeni agilan marketten
bahsediyorsun. Hani giriste kirmizi hali sermisler. Aman gitme sakin oraya. Bakma
sen kirmizi hali sermelerine, ben gecen giin gittim, kasada bir kiz var, suratsizin

teki. Somurtmus oturuyor orada. Zorla yapiyor isini sanki. Tabii canim, ABC
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markete git, orada fiyatlar aymi, biraz yiiriiyorsun ama en azindan c¢alisanlar

giileryiizlii.

- Vallahi biz ev kredisini Lale Bankasindan aldik. Once, eve yakin diye
Devetabant bankasina gittik. Bekledik durduk, yiiziimiize bile bakmadilar. Sonra
Lalebank’in Cagri1 merkezinden birisiyle konustum, Tugba diye bir kizcagiz. Nasil
tatly tatl anlatti, herseyle ilgilendi. Aradi, sordu. Faizi ayni ve hizmetleri harika.

Bence sen de oradan al kredini.

- Mutlu kasap mi? Sakin gitme oraya. Yeni bir adam almislar oraya adam
kasap degil baska birsey. Yarim kilo kiymayi yarim saatte veriyor. Bir gozii iste
digeri televizyonda. ‘Isim acele’ dedim ne dedi bana biliyor musun? ‘Herkesin isi

acele teyzecim’. ‘Ay bi de teyze dedi bana utanmaz’

- Fiyat konusuna sen karar ver ama benim aldigim makinanin en biiyiik
ozelligi servis hizmeti kardesim. Daha dogrusu serviste ¢alisanlar. Bizim bu muhite
bakan bir ¢ocuk var, ben boyle caligkan, boyle terbiyeli, boyle temiz bir adam
gormedim. Eli de miithis ¢abuk. Adamin sozliigiinde haywr yok. Ne yapiyor ediyor
hallediyor isimi. Bazen bir telefonla herseyi hallediyorum.

Eminim yukaridakine benzer ciimleleri hergiin g¢evrenizde duyuyor hatta
benzer ciimleleri siklikla sizler de kuruyorsunuz. Ciinkii sirketler hakkindaki imaji
genellikle o sirketin calisanlar1 belirler. Hele hizmet sektoriinden bahsediyorsak {iriin
cogu zaman bir adim geride kalir.

Calisanlar tek baslarina koca sirketi temsil ederler. Bunu herkes bilir. O
ylizden sirketler ¢alisanlarin1 6zenle secerler. Bagka bir deyisle tek baslarina koca
sirketi temsil etmelerini bekledikleri i¢in secerken titiz davranirlar. Bu yiizden birkag
asamal miilakatlardan gectiniz. Dolayisiyla bir sirkette telefonlar1 cevaplayan kisi
tek basma sirketin imaji, miisteri kayb1 ya da kazanci sorumlulugunu istlenme
bilinciyle hareket etmelidir.

Miisteri size bakarak firmanin tamamini degerlendirir. O halde ¢alistiginiz her

an firmanizi temsil ettiginizi unutmamaniz gerekir. Bu bilingle hareket etmeyi
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ogrenmek gerekir. Siz artik sirketinizde ¢alisan yiizlerce kisinin ve onlarin ailelerinin
temsilcisi oldunuz.

Bir bakima sirketiniz i¢in énemli bir ¢ok deger, sizin iki dudaginiz arasinda.
Bu bilince sahip, yiiksek kalitede isler iireten g¢alisanlar olmak da sizin elinizde.
Aldigmiz egitimlerdeki biitiin konular1 6nemseyerek, iyi bir profesyonel olmak igin
elinizden geleni yaparak, hem kendi yararinizi hem de sirketinizin yararini diistinerek
hareket ederseniz, bdyle bir ¢alisan olabilirsiniz.

Ne dersiniz, bos sozler mi bunlar? Yiizyildir bu konularda kitaplar yazanlar
hep ayni seyleri sOyliiyorlar.

Kaliteli bir insan olun, diyorlar.

Cevrenize pozitif enerji verin,

Duygularinizi yonetmeyi 6grenin,

Zamaninizi iyi kullanin,

Caliskan, tutkulu ve yeniliklere acik olun,

Kendinizi gelistirin,

Bol bol kitap okuyun, diyorlar.

Giizel geleceginizi ancak bdyle kurabilirsiniz.

SESINiZ NEDEN ONEMLIDIiR?

Sesiniz, telefonda hizmet verirken sizin o anki ruh halinizi yansitan yegane
aracinizdir. Yiizylize iletisimde beden dili 6ne ¢ikarken telefonla iletisimde sesiniz,
ses tonunuz One ¢ikar. Karsinizdaki kisi tizerinde iyi bir etki birakmak i¢in sesinizi

cok iyi kullanmalisiniz. Egitimlerde bununla ilgili uygulamalar yapar ve bagka
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kisilerin ses kayitlar1 dinletilerek o kisi hakkinda zihinlerinde olusan resmi
anlatmalarin1 isteriz. Biitiin katilimcilarimiz da konusan kisinin ruh halini her
seferinde dogru tahmin ederler. Buradan yola ¢ikarak telefonda hizmet verirken
seslerinin miisterilerinin zihninde kendi resimlerini olusturacagini unutmadan hizmet

vermeleri gerektigini anlatiriz.

Unutmayin sesiniz o anki ruh halinizi oldugu gibi yansitir.

Peki kendimizi iyi hissetmedigimiz zamanlarda ne yapacagiz?

Aramizda profesyonel olarak oyunculuk egitimi almis ¢ok az arkadasimiz
vardir. Onlar belki becerebilirler ama bdyle anlarda ruh hallerini karsi tarafa
profesyonel olarak hissettirmeden telefon gorlismelerini yiiriitmek bizim igin
neredeyse imkansizdir.

Aslinda canmiz  sikildiginda, moraliniz  bozuldugunda, konusmak
istemediginiz anlarda yaptiginiz tiim konusmalarda miisterileriniz sizin o anki ruh
halinizi anliyor, duygulariniz1 biliyorlar. Kotli hissettiklerinde ise ililkemizde heniiz
sikayet etme kiiltlirii tam yerlesmedigi igin, bazen de duygusal nedenlerle her
seferinde sizi sikayet etmiyorlar. Ancak emin olun telefonu kapattiktan sonra mutlaka
sOyleniyorlar. Sonra aksam eslerine, ertesi giin arkadaslarina da sirketiniz hakkinda
kotii izlenimlerini aktariyorlar.

Kendinizi kotii hissettiginizde eger fiziksel bir rahatsizliginiz varsa bunu
mutlaka yoneticinize bildirin. O size yardimci olacaktir. Ancak fiziksel bir durum
yoksa, o zaman kitabin en basinda anlattigim ‘ Bakis a¢is1’ kismina tekrar donmenizi
oneririm. Siz de ¢ok 1yi biliyorsunuz ki kendilerini 1y1 motive etmis, olaylarin pozitif
yonlerini gormiis kisilerin canlart kolay kolay sikilmaz, moralleri kolay kolay
bozulmaz. Onlar her zaman enerji doludur. Onlar i¢in her an degerlidir. Her anin
kiymetini bilirler ve islerine kendilerini vererek calisirlar. Firsatlar1 kagirmak

istemezler.

SESINiZi NASIL KORUYABILIRSINiZ?

Sesinizle ilgili bir diger durum daha var; o da fiziksel olarak sesinizle ilgili
yasadiginiz sorunlar. Cagr1 merkezinde ¢alisan arkadaslarimin bir kisminin sesle ilgili

problemler yasadigini biliyoruz. Aslinda bunun sebebi hergiin yiizlerce telefona
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bakmak degil, sesimizi dogru kullanmay1 ve sesimizi dinlendirmeyi bilmemek
(Uziilerek sdylemeliyim ki, baz1 sirketlerin galisanlarini cok uzun- hasta edecek kadar
uzun- telefonda konusmak zorunda biraktiklarini biliyorum. Ancak ¢agr1 merkezleri
konusu iilkemizde Onemsenip, bu konuda bilimsel arastirmalar yapilmaya
baslandiginda, bu konuda gerekli adimlarin atilacagindan eminim. Kendi adima ben
danismanlhik hizmeti verdigim firmalarda bu konuda her zaman goriismelerimi
bildiriyor, haftalik ¢aligma saatlerinin belirli bir saati agsmamasi1 gerektigini 1srarla
sOylilyorum).

Ses tonu ve ses enerjisi ¢agr1 merkezlerinde goriismelerdeki performansimizi
belirleyen en 6nemli kriterlerdir.

O halde sesimiz i¢in isimize olan bakis acimizi gelistirmek disinda neler
yapabiliriz? Internette kisa bir turun ardindan asagidaki bilgilere ¢ok kisa siirede
ulasabilirsiniz ama siz zahmet etmeyin diye ben sizin i¢in 6zetliyorum.

Uzmanlara gore sesimizi korumak icin ¢ok sicak icecekler igmemek, soguk
giinlerde bogazimizi korumak, ¢ok yogun c¢agri aldiginiz giinlerde bogaz pastili
kullanmak, bol bol su igmek, is disinda ¢ok yiikse sesle konusmamak ( maga gidince
saatlerce bagirarak tezahiirat etmemek ) gerekiyor. Ozellikle su igmek konusunda gok
hassas olmanizi 6neririm. Ciinkii susuz kalan bir viicut stresli olmaya bagliyor. ( Sekiz
saat konusuyorsaniz en az bir litre su igmelisiniz, diyorlar.)

Ama sunu da unutmayin liitfen; gergin ve stresli oldugunuzda sadece sesiniz
degil biitlin viicudunuz rahatsizlanir. Cilinkii direnciniz azalir. Viicudunuz ve sesinizle
ilgili organlarmiz dis etkilere kars1 daha zayif tepki verir. Dolayisiyla isinizi iyi
ogrenir, dogru bakis acisini yakalarsaniz, sesinizin de aksamlar1 ¢ok yorulmadigini
goreceksiniz...

Sigara kullaniminin sese verdigi zarar tartisilmaz boyutlarda. Duman ses
kanali boyunca iltihaplanmalara ve ddeme yol agiyormus. Ayrica girtlak kanserinin
baslica nedenlerinden. Sigara kullanmayanlar i¢in bile sigara dumani bulunan
ortamlardan kaginmak ¢ok dnemli.

Alkol kullanim1 damarlarda ve mukozada olumsuz degisikliklere yol acarmis
ve viicudun su seviyesini diisiiriirmiis. Baz1 ilaglarin kullanim1 da seste bozulmalara
yol acabilmekteymis. Genellikle antihistaminik, antibiyotik ilaglar bogazda kazinma,
mukozada kuruluk ve kuru oksiiriige neden olurlarmas.

Gece gec saatlerde yemek yeme aligkanligi mideye oldugu kadar bogazda

tahrise sebep olarak sese de zarar verirmis.
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Havanin nem oraninin diisik ya da yiiksek olusu gecici olarak ses
bozukluklarina sebebiyet verebilirmis. Eger bu esnada sesimizi zorlamazsak ortamdan
ciktiktan kisa bir siire sonra bu durum diizelirmis.

Mevsim hastaliklar1, yorgunluk, uykusuzluk, hormonlar ve viicudun su
ithtiyacinin karsilanmamasi gibi faktorlerde ses iizerinde etkiye sahiplermis.

Sesin yaslanmasi her zaman yasla dogru orantili degilmis.

Unutmayin geleceginizi aslinda bugiin sekillendiriyorsunuz. Sahip oldugumuz
ses hayatimizin her aninda bize yardimci olan bir olgudur. Uzmanlar ses bozukluklari
ve hastaliklarinin sebebinin ¢ok ama tedavisinin az oldugunu soyliiyorlar.

Sadece bugiin ¢agr1 merkezinde calisirken degil hayatimizin tiim alanlarinda

saglikl1 bir sese ihtiyacimiz var. Sesinizi koruyun.

YONETICILERLE iLIiSKIiLER

YONETICILER NE iSE YARAR?

Henliz okuldan yeni mezun oldunuz. Bundan 6nce hi¢ is tecriibeniz yoktu.
Cok gengsiniz. O ylizden ilk yillarda yoneticilerinizle iletisim kurarken nasil
davranacaginiz konusunda sikintilar yasamaniz ¢ok dogal. Ancak dogru pencereden
bakarsaniz iliskilerinizi yonetebilir, kendinizi ¢ok daha iyi hissedebilirsiniz.

Yoneticileriniz aslinda sizin her zaman ¢ok iyi, ¢cok verimli, cok caliskan
olmanizi isterler ve siz boyle oldugunuzda bununla gurur duyarlar. Ciinkii bir parca da

kendi paylar1 vardir sizin yiiksek performansinizda. Ayni sekilde siz kotii performans
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gosterdiginizde kendilerini bundan sorumlu tutarlar ve kendilerine &gretilen
yontemleri uygulayarak sizin daha basarili olmaniz i¢in ¢abalarlar. Bundan kesinlikle
emin olabilirsiniz. Ciinkii hi¢bir yonetici beraber calistigi takim arkadaginin kotii
performans gostermesinden mutluluk duymaz. Duyamaz. Tabiata aykirt bir durumdur
bu. Kisisel goriislerini bir kenara birakarak objektif bir bakis agisiyla tiim
arkadaslarina esit mesafede durmaya calisir. Herkese biitiin bildiklerini 6gretmek
ister. Kolay ulasilabilir ve her zaman g6z 6niinde olmaya ¢alisir.

Bu soylediklerim size ¢ok mu iyimser geldi? Bazi yoneticilerinizin bazi
arkadaslariniza farkli davrandigmi mi disiiniiyorsunuz? Size kisisel bir kin mi
besliyor? Takimdan iki kisiye farkli mi davraniyor? Kendini sakliyor, ihtiyaciniz
oldugunda ortadan kayboluyor 6yle mi? Size her zaman olumsuz durumlar1 sdylerken,
digerlerine hep olumlu mu yaklasiyor? Siz ona yakin durmadiginiz i¢in sizi takimdan
dislamak istedigini mi diisliniiyorsunuz?

Yalmz degilsiniz... Is hayatina basladigim ilk yil ben de zaman zaman boyle
hissetmistim. Ama sonra, olaylara dogru yaklagimin ¢ok isime yaradigini fark ettim.
Aslinda dogruyu sdylemek gerekirse, bu konuda yardim aldim. Boliimiimde ¢ok yakin
buldugum, uzun yillardir ¢alistigim kurumda calisan, ¢ok tecriibeli bir yoneticimden
bana yardimci olmasini istedim. Birkac giin beraber 6gle yemeklerinde sohbet ettik.
Eski hikayeleri dinleyince ve yoneticilerin ne is yaptiklarin1 daha ayrintili 6grenince
bakis acim c¢ok degisti.

Bir calisan ilk yillarinda kolaylikla yoneticileri hakkinda yanlis diistinceler
besleyebiliyor. Hatta daha da ileri gidip bir siire sonra sevdigi yoneticiyle ¢aligirken
iyl performans, sevmedigi yoneticiyle calisirken kotli performans gosteriyor. Yani
kariyerini, yani gelecegini, yani hayatinin yonetimini yoneticisinin karakterine ve
yoneticisine olan sevgisine birakmig oluyor.

Bu konularda yazilmis tiim kitaplarda hep ayni nokta iizerinde durulur ve
sOyle denir;

Hayatimizin yonetimini baskasina birakmaywin. Yoneticileriniz sizin i¢in ¢ok
degerli kaynaklardir. Onlarin bilgilerinden ve tecriibelerinden yararlanin. Onlar
gozleyin. Iyi taraflarina 6zenin, kotii taraflarimi gériiyorsaniz bunlart ilerde yonetici
oldugunuzda yapmamayi 6grenirsiniz.

Size bu konuyu daha iyi anlatabilmek icin cagri merkezlerinde calisan
arkadaslarimla goriistim. Onlar bana yasadiklar1 durumlar aktardilar. Onceki ve

sonraki diisiincelerini soylediler. Ben de not aldim. Isimleri degistirerek bes
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arkadasimin c¢agri merkezine bagladigi ilk zamanlarda ve ilerleyen giinlerdeki

diisiincelerini buraya aktartyorum.

CALISANLAR ANLATIYOR;

Murat, 24 yasinda, iki yildir ¢cagr1 merkezinde cahisiyor.

Sanirim ilk giinlerdi. Takim liderim aksam ¢ikis Oncesi 2 dakika erken
sistemden ¢iktigim i¢in beni uyardi. Ve ben hemen sdyle diisiindiim; ¢ Aaa takti bana
ya, herkes ka¢ dakika oOnce c¢ikiyor. Diin Aysen 6 dakika Once c¢ikti. Tabii ben
yumusak huyluyum ya yiikleniyor bana. Ilk giinlerde beni ezmeye ¢alisiyor, kesin.

Sonra zaman gectikce aslinda isimizde dakikalarin ne kadar 6nemli oldugunu
cok 1yi kavradim. Sadece bana degil takimdaki tiim arkadaglarima seyrek de olsa yeri
geldiginde uyarilarda bulundugun gordiim. Aslinda kimseye bu konuda ¢ok sik
uyartda bulunmuyordu ¢iinkii herkes zaman kullanimi1 konusunda kendisini
gelistirmisti.

Sonra soyle diisiinmeye basladim: Dogru sdyliiyor, ben de onun yerinde
olsam ben de uyarirdim. Cagri merkezinde benim en 6nemli sorumlulugum bu.
Zamanlama konusunda mutlaka kendimi gelistirmeliyim. Bu ilerleyen yillarda da ¢ok

isime yarayacak bir disiplin.

Serap, 26 yasinda, 4 yildir ¢cagr1 merkezinde ¢calsiyor.
( Bir y1l 6nce takim lideri secildi. )

Sanirim ¢agri merkezindeki ikinci ayimdi. Takim liderim mesaiye kaldigimiz
bir aksam, miisterilerle konusurken sesimin yeterince enerji dolu olmadigim
sOyleyerek bana yazili bir mesaj gonderdi. Bu duruma o kadar sikildim ve sinirlendim
ki anlatamam. Evet, sesim yeterince iyi degildi ama ben de sabahtan beri kag
miisteriyle konusmustum sanki bilmiyordu. Ozellikle se¢misim gibi biitiin zor
miisteriler de o giin bana gelmisti. Hi¢ anlamiyorlar beni, diye diistinmiistiim. Cagr1

merkezinde calistigim i¢in pisman olmustum sanki. Moralim ¢ok bozulmustu.
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Sonra soyle diisiinmeye basladim; takim liderim dogal olarak gorevini
yapiryordu. Aslinda bana uyarida bulunmasi oncelikle benim yararima bir durumdu.
Iyi hizmet vermedigim bir miisteriden gelecek bir sikayet mektubu benim kariyerimi
ve performans puanimi etkileyecekti. Hem, ¢ok yorgunum dedigimde, bana her
zaman bir kag¢ dakikalik izinler veriyordu. Cok ge¢ saatlerde yatiyordum o giinlerde.
Bir profesyonel olarak erken yatmak ve fiziksel ihtiyaglarimi tam olarak gidermek
konusunda pek basarilt degildim. O gilinlerde ablami gozlemledim. O da haftada iki
giin mesaiye kaliyordu ama hayatindan memnundu. Ustelik isten sonra arkadaslariyla
bile bulusuyordu. Ciinkii erken yatiyor, beslenmesine ¢ok dikkat ediyor ve sagligina
0zen gosteriyordu. Boyle bir durumla karsilaginca takim liderime tesekkiir etmeyi

ogrendim. Tabii neredeyse iki yildir boyle bir durumla hi¢ karsilagsmadim.

Mehmet Ali, 25 yasinda, 3 yildir ¢cagr1 merkezinde calisiyor.

Sanirim cagri merkezindeki altinci ayimdi. Oyle olmali ¢iinkii bu anlatacagim
olaydan bir hafta sonra performans goriismesine girmistim. Artik stajerligim bitmisti
ve isimi ¢ok iyi yapiyordum. Takim liderim benden bir rapor hazirlamami ve
persembe giinli teslim etmemi istedi. Ancak isi cuma gilinline zor yetistirebildim.
Yetistirmek amaciyla acele ettigim igin birkag kiigiik hata yapmisim. Takim liderim
de raporu inceledikten sonra bana olumsuz bir geribildirimde bulundu. Hemen sdyle
diisiinmiistiim; Allah allah ya kag¢ giindiir onca isimin arasinda benden istedigi
dosyay1 hazirladim, tesekkiir alacagima uyar1 aliyorum. Rapor ¢ok giizel oldu, herseyi
tam yaptim, sadece bir iki kiiciik hata var. Bir iki kiigiik hata yiiziinden sekiz sayfalik
rapor ve onca emegim bosa gitti neredeyse. Batsin bu diinya. Batsin, ben de i¢inde
batayim. Kimseye yaranilmiyor.

Ancak zaman gectikce kiiclik hatalarin nasil biliylik sonuglari olabildigini
gorlip o gilinlerde takim liderim beni uyardig i¢in kendimi sansh saymaya bagladim.
Ciinkii o giinden beri ne is yapiyor olursam olayim mutlaka son bir kez kontrol
ediyorum. Hatta bazen iki kez kontrol ediyor, kiiciik de olsa hi¢bir hata olmamasina
calistyorum. O gilin 6grendiklerim bugiin basarili olmami sagladi. Simdi ne zaman
yoneticimden herhangi bir uyar1 alsam o giinii animsiyorum ve kendisine tesekkiir

ediyorum.
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Kemal 27 yasinda. 3 yildir ¢agr1 merkezinde calisiyor.

( Takim lideri miilakatlarina hazirlaniyor!)

Sanirim ¢agr1 merkezinde ikinci yilimin baglartydi. Takim liderim bana yeni
kampanyayla ilgili, takim arkadaslarimdan c¢ok daha fazla bir is yiikkii vermisti.
Aslinda “yiiklemisti” desem daha dogru olur. Hatta beni kenara cekip, bana c¢ok
giivendigi i¢in bunu yaptigini sdylemisti. Bu ylizden birkag¢ aksam mesaiye kalmamizi
istedi. Benim de o hafta ¢ok onceden planladigim islerim vardi; bir dogumgiini
partisi ve bir tiyatro bileti... Soyle diisiinmiistiim; 7abi canim biz insan degiliz ki,
sadece yasayan tek hiicreli organizmalariz, bizim sosyal hayatimiz olamaz. Hem
neden takimda onca kisi varken biitiin angaryalar bana veriliyor. Sorunca, sen iyi ig
ctkartyorsun ondan, diyor. Iyi is ¢cikariyorum diye biitiin takimin isini ben yapiyorum.
Onlar gezsin tozsun, ben ¢alisayim.

Bugiinlerde boyle bir durumla karsilasinca soyle diisiiniiyorum. Profesyonel
olmanin bazi zor yanlar1 var. YOneticinin en giivendigi c¢alisan olmak her zaman
avantajlidir. Ciinkii hem kariyerinizde hem de kisisel gelisiminizde mesafe kaydetmek
icin fazladan sorumluluklar almak gerekiyor. Sosyal hayat tabii ki ¢ok 6nemli ama
zamanimi iyl planlarsam hepsine yeterince vakit ayirabilirim. Higbir i angarya
degildir. Eger ortada bir is varsa birisi onu mutlaka yapacaktir. Bu ben olursam

herkesten ¢ok daha dnce ve daha ¢ok konuda tecriibe sahibi olabirim.

Sevcan, 24 yasinda, 4 yildir ¢agr1 merkezinde calisiyor

[k performans gériismemde ydneticim bana son bir aydir performansimda
belirgin bir diisiis oldugunu sdylemis, bir an 6nce toparlanmami istemisti. O zaman
soyle diisiinmiistiim; Evet diisiik performans gosteriyorum c¢ilinkii bir aydir yeni
tasindigim evle ilgili bir siirii sorun yasiyorum. Aslinda yeni tasinamadigim ev
demeliyim. Higbir is zamaninda olmadi, benim de biitiin diizenim bozuldu. Aklim hep
evle ilgili islere takildi. Boyasi, badanasi, tesisati derken yeni ev ¢ok vaktimi ve
enerjimi aldi. Biraz anlayis bekliyorum ama burast ¢cagr1 merkezi, burada en az olan
sey bu. Aylarca iyi performans gosteriyorsun sonra bir ay birazcik sesin degisiyor

hemen uyartyorlar. Esir kamp1 sanki.
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Ama simdi sdyle diisiinliyorum; aslinda performansimin bu kadar yakindan
takip edilmesi gelecegim icin ¢ok biiyiik bir avantaj. Ciinkii son birkag¢ yil icerisinde
0zel hayatimdaki hangi durumlarim is hayatimi etkiledigini ¢ok iyi gordiim. Ciinki
insanin ruh hali sesine oldugu gibi yansiyor ve ¢agri merkezinde de durmadan
sesimizi dinliyorlar. Bir profesyonel 6zel hayatini is hayatina, is hayatin1 da 6zel
hayatina yansitmadig1 kadar profesyonel oluyor, artik bunu biliyorum. Oniimiizdeki
yillarda belki ¢ok daha sikintili ya da karmasik durumlarla karsilasabilirim. Evlilik,
cocuk sahibi olma, maddi krizler... Artik hayatimi nasil organize etmem gerektigi ve
0zel hayatimin ise nasil yansidigini bilen birisi olarak bunlarla bas edebilecegime
eminim.

Is hayatinda kimseyi ¢ok sevmek ya da ¢ok seviyormus gibi yapmak zorunda
degilsiniz. Ancak herkesle arkadas olmali, iligkilerinizi iyi tutmalisiniz.

Her durumdan ve olaydan kendinize ders ¢ikarmayi, geleceginiz i¢in yatirim
yapmay1 6grenmelisiniz. Bu, herseyden Once sizin hayattan ve yaptiginiz isten zevk
almanizi mutlu, iiretken ve basarili olmamiz1 saglar. Ozellikle is hayatindaki ilk
yillarinizda yukaridakine benzer hikayeler yasamaniz ¢ok dogal. Zaman iginde
tecriibeleriniz ve gozlemleriniz arttik¢a her zaman daha iyiye gideceginizden emin
olabilirsiniz. Yoneticinizle olan iliskilerinizde dogru tutumlari secerseniz, basarili ve

mutlu bir gelecek sizi bekliyor olacaktir.

PERFORMANS GORUSMELERI
PERFORMANS GORUSMESI NE DEMEKTIR?

Cagr1 merkezlerinde calisirken belki de ileriki yillarda en c¢ok isinize
yarayacak tecriibeyi kazanacaginiz anlar performans gériismeleriniz olacak. Ozellikle
biiyiik cagri merkezlerinde siklikla ve diizenli olarak yapilan performans gorligmeleri
sayesinde, kendi performansinizi yonetmeyi geng yasta 6grenme sansiniz var. Biiyiik
kurumlarda bazen ii¢ ayda bir yapilan ama genellikle 6 ya da 12 aylik zaman
dilimlerinin degerlendirildigi bu goriigmelerden kendinize geleceginiz i¢in ¢ikaracagiz
cok ders vardir.

Gelin 6nce performansin kitaplardaki tanimina bakalim:

Performans degerlendirme, bir yoneticinin énceden saptanmis standartlarla,

personelin isteki performansimin  degerlendirilmesi siirecidir. Ya da bireyin
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gorevindeki basarisi, isteki tutumu ve davramiglar:, ahlaki durumu ve ozelliklerini
ayrintilayan ve biitiinleyen, kisaca bireyin kurulusun basarisina olan katkilarini
degerlendiren planli bir aractir. Performans degerlendirmesi; c¢alisan ile yonetici
arasinda ortak bir calismaya, bilgi alisverisine, hem hatalar hem de basarilar
acisindan sorumlulugunun paylasilmasina, egitim ve gelismesine olanak saglayan

dinamik bir sistemdir.

Yani iyi birseydir. Herkes i¢in; sizin i¢in, yoneticiniz i¢in, kurum i¢in ¢ok
yararlidir. Geligiminiz i¢in bir ihtiyagtir. O yiizden performans goriismelerinizi ¢ok
onemsemeniz ve ¢ok 1yl hazirlanmaniz gerekir. Performans goriismesinin

avantajlarini soyle siralayabilirim;

Performans goriismesi sizinle yoOneticiniz arasinda Oncelikle sizin giiclii
yonlerinizi ve gelisiminizi konusmak, spesifik geribildirim almak igin goériisme
ortami yaratan ¢ok 6nemli bir goriismedir.

Ayn1 zamanda siz de diisiincelerini aktarabilir ve yoneticinize geribildirim
vermis olursunuz. Clinkii bunun i¢in bir ortam yaratir.

Gelecek donem igin gelisim firsatlarin1 ve egitim ihtiyaglarimizi ortaya
cikararak, hem sizin hem de ydneticinin planlama yapmasi ve hedef olusturmasi i¢in
gerekli ortami ve verileri saglar.

Sizin igin gelisiminizi degerlendirebileceginiz uzun siireli bir konusma ve
tartigma ortami olugturma firsati sagladigi gibi motivasyonel ortami saglamak igin

yardim etmek amaciyla anahtar davranislarin iizerinde durma firsat1 da verir.

Daha acik bir anlatimla aslinda kurumun ihtiyact gibi goriinen, kurumun
calisanlarina eksik yonlerini gosterip daha iyi verim almasini saglamak i¢in yapildig
diisiintilen/sanilan performans goriismeleri, bence tam aksine neredeyse tamamen
calisanin yararma yonelik bir uygulamadir (Kurum bu goriismelerden dogal olarak
fayda saglar). En azindan ben performans goriigmelerine her zaman bu pencereden
baktim ve c¢agri merkezinde calisirken de arkadaslarima her zaman bu pencereyi
onerdim.

Cagr1 merkezinde calistiginiz giinden bugiine hi¢ performans goriismesi
yapilmadan iki yil gecirdiginizi diislinelim. Peki, performansimnizi nereden

bileceksiniz? Giiclii yOnlerinizi ve yaptiginiz giizel isleri ne zaman anlatacak,
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kendinizi nasil ifade edeceksiniz? Performans goriismesi yapilmazsa gelisim

alanlarinizi nasil bilebilirsiniz? Ya da yeterince bilebilir misiniz?

Tabi ki ideal olan, bu gdriigmeleri nasil yiiriitiilecegini bilen, bu konuda egitim

almis bir yoneticiyle, gercekten 6nemsenerek yapilan performans goriigmeleridir.

Sizin sirketinizde bdyle olmadigini mi1 diisiiniiyorsunuz?
Performans goriismeleri adil bir sekilde yapilmiyor mu?

Performans formlarindaki kriterler sizce anlamli ya da uygun degil mi?

O zaman ne duruyorsunuz, dogru ve kazanan ifadelerle bir firsatiniz bulup
bunu yoneticilerinize aktarabilirsiniz. Hatta bu konuda bir arastirma yapabilir, gelisim
Onerilerinizi, kanitlartyla beraber ard arda siralayacaginiz bir calisma yapabilir ve
gayri resmi ya da resmi olarak yodneticinizle bunu paylasabilirsiniz. Sorunun degil
¢Oziimiin bir pargasi olmaya ¢aligabilirsiniz. Biiylik kurumlarda yillik diizenlenen
calisan memnuniyeti anketlerindeki serbest alanlara diisiincelerinizi dogru ifadelerle
yazdiiz mi1? Yoksa anketi aceleyle doldurup 6nemsemediniz mi?

Bu kadar avantaji olan performans goriismelerine mutlaka iyi
hazirlanmaniz gerekir. Bu oncelikle sizin yararinmizadir. Performans yonetiminizi
kimsenin eline birakmamaniz, once kendi gelisiminize sizin sahip ¢ikmaniz gerekir.
Yaklasik 5 yil boyunca cagri merkezinde calisan arkadaslarimla yiizden fazla
performans goriismesi yaptim. Ne yazik ki bu goriismelerin sadece birkaginda,
birlikte calistigim arkadasim gecen donemiyle ilgili elinde bir dosya ile hazirlanmig
olarak goriismeye geldi. Bunun disinda hicbir hazirlik olmadan, sadece akillarinda
kalan, ¢ogu zaman ispat edemeyecekleri goriisme Ornekleri iizerinden
performanslart hakkinda goriis belirttiler. Dogal olarak da goriisme bittiginde

biitiin iyi niyetime ve ¢abama ragmen kendilerini iyi hissetmedikleri zamanlar oldu.
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PERFORMANS GORUSMESI ONCESI

Cagri merkezinde c¢alisan bir miisteri temsilcisi olarak performans
goriismelerine hazirlanirken dikkat etmeniz gereken ve size Onerebilecegim noktalar

sunlar:

e Performans formunuzu iyi inceleyin. Kriterlerin agiklamalarini iyi okuyun.
Anlamadiginiz zihninizde canlanmayan konularda yoneticinizden size bunu

aciklamasini isteyin.

e (Cok basarili gegtigini diisiindiigiiniiz goriismelerinizin tarihlerini ve saatlerini
not almay1 aligkanlik haline getirin ve bunun i¢in kendinize bir defter alin.
Omeklerinizi toplaymn. Boylece performans goriismenizde giiclii yanlarinizi

belgeleriyle anlatabilirsiniz.

e Varsa Onceki donem performans formlarimizi inceleyin. Soyleyeceklerinizi
goriismeden birka¢ giin once listeleyin. Sonra bir daha listeleyin, sonra bir daha

listeleyin. Her seferinde eksik ya da fazla birseyler bulacaksiniz emin olabilirsiniz.

e Gelisim gosterdiginiz alanlar hangileri? Nasil bir gelisim gosterdiniz? Bu
konuda nasl cabaladiniz? Neleri yapabildiniz, neleri hala gelistirmeye
calisiyorsunuz? Bu konulardan emin olun. Kendinizi iyi tahlil etmeye calisin.

e Uzerinde ¢alistiginiz konular nelerdi? Hangi sorumluluklari aldimiz?
Yiiriittiigiiniiz projeler ya da size verilen kii¢iik de olsa isleri nasil tamamladiniz?
Size fazladan hi¢ bir sorumluluk verilmedi mi? Neden? Bu konuda ne
diistinliyorsunuz? Bu konularda sdyleyeceklerinize hazirlanin.

Varsa elekronik postayla gelen tebrik mesajlarinizi, tesekkiir fakslarinizi sirali ve

diizenli olarak dosyalayin.
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e Edindiginiz yeni beceriler neler? Ornegin, yeni bir program m1 dgrendiniz?

Ya da bir egitime mi katildiniz, bunlar1 yazmay1 unutmayin.

e Sirketinize, takiminiza somut katkilariniz nelerdi? Hi¢ somut katkiniz olmadi

mi1? Neden boyle diisiiniiyorsunuz?

e Sizin yarattiginiz / buldugunuz ve hem takim hem kurum i¢in yararli olan
ve kullanilan 6nerileriniz nelerdir? Hi¢ oneri gelistirmediniz mi? Neden? Kisa ve

0z bir sekilde bunlar1 anlatmaya hazirlanin.

Kotii performans gosterdiginiz zamanlar oldu mu?
Nedenleri nelerdi?

Boyle zamanlarda nasil davrandimiz?

PERFORMANS GORUSMESI SIRASINDA

Bunlarin yaninda goriisme sirasinda da nasil hareket edebileceginiz konusunda

size birkag ip ucu verebilirim;

e Yoneticinizin sdylediklerini iyi dinleyin. Gerekiyorsa mutlaka not alin. Goriismeyi

kendiniz i¢in bir firsat olarak goriin. Olabildigince ¢ok fayda ¢ikarmaya caligin.

e Fikir ayriliklarindan korkmayin. Bazen size beyaz olarak goriinen bir durum
digsaridan kirli beyaz hatta kahverengi goriiniiyor olabilir. Bundan da ders
cikarmay1 ogrenebilirsiniz. Demek ki beyaz olarak yaptiniz ama disariya beyaz
olarak yansitamadiniz. Bu gorliisme sizin performansiniz i¢in yapiliyor,

yoneticinizle aranizda gecen bir mag degil.

Kazandigimizi sandiginiz anlarda aslinda kaybediyor olabilirsiniz.

e Yapict olun. Hosunuza gitmeyen sozler karsisinda sakin ve gilivenli tarzinizi

korumay1 Ogrenmelisiniz. SoOylenilen her s6z aslinda sizin icin sdyleniyor.
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Goriismeyi kurumun yapmak zorunda oldugu bir uygulama diye algilarsaniz

gbriisme kurumun yapmak zorunda oldugu, higbir ise yaramayan bir fazlalik olur.

Diigiinceleriniz ne ise, yasaminizda odur.

e Asla kendinizi baskalartyla kiyaslamayin. Goriisme sizin performansiniz {izerine
yapiliyor. Unutmayin kotii 6rnek 6rnek olmaz. Baskalarinin kotii performansi asla
sizin kot performansiniza gerekg¢e olamaz. Herkes kotiiydii ama ben daha az
kotiiydiim ya da benden kétiileri de var demek, kendinizi savundugunuzu
sandigmiz bir anda size anlamli gelebilir! Ama simdi okuyunca ¢ok anlamsiz ve

sacma geliyor degil mi?

e Mutlaka yazili bir performans gelisimi eylem plani olusturun. Ve bir sonraki
performans goriismenize kadar onu evinizin hi¢ ugramadiginiz bir kosesinde
kiiflenmeye birakin. Sonra da ¢Ope atin. Saka yapiyorum tabi ki...Hareket
planinin yazili oldugu boélim her zaman elinizin altinda olmali, siklikla tekrar

okumali, kendinizi degerlendirmelisiniz.

e Diisiik performansiniz devam ederse basiniza neler gelebilecegini unutmaymn. Bu

sizin kariyeriniz. Sizin hayatiniz. Once siz kendinizi Snemsemeyi 6grenin.

Gelisiminiz icin fikirlerinizi ve kendi onerilerinizi belirtin.

e Performans gelisiminize duydugunuz ilgiyi belirtin ve elinizden geleni
yapacaginizi sdyleyin. Sonra da bu dediklerinizi yapmaya c¢alisin. Sadece soyleyip
gorlismeden sonra bir daha {izerinde diislinmezseniz, giinii kurtarir ama

geleceginizin parlakligini azaltirsiniz.

Goriismeniz glizel gecti. Yoneticinizden ¢ok yararlandiniz. Gelisim alanlarinizi
gordiiniiz. Gliclii yonlerinizi gordiiniiz. Peki gelecek donemde daha iyi performans

gostermek ic¢in neler yapabilirsiniz?
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YUKSEK PERFORMANS ICIN TEMEL BILGILER

Bir¢ok degerli kaynakta bulabileceginiz temel noktalar1 burada da belirtmek

isterim.

Yapacaginiz isi gerceklestirirken ¢ikabilecek aksilikler hakkinda ongoriilii olun.
Bunu egitimlerde, ya da calisirken her zaman duydunuz ve 6grendiniz. Peki dyle
davrandiniz m1? Davranmamaniz sorun degil ama bunu gérmezlikten gelmek ve
sorunun farkinda olmamak biiyiik bir sorundur. Bu konuda geri bildirim alirsaniz

buna sevinin. Demek ki bu noktay1 yeterince dnemsemediniz.

Hata insancadiwr. Herkes hata yapar. Ancak size diisen hata ve eksikliklerin
yalnizca sonuglarini degil, sebeplerini de ortadan kaldirmaktir. Yoneticiniz sizinle

konusurken bunu aklinizdan ¢ikarmayin.

Isinizi tamamladiktan sonra mutlaka kontrol edin. Kiiciik bile olsa her tiirlii
hatanin 6nemli oldugunu unutmayin. Bir miisteri talimati, faksi, sikayeti aldiniz ve
baska birimlere gondermeniz gerekiyor diyelim, mutlaka gondermeden 6nce son
birkez kontrol edin. Bir mesaj m1 yaziyorsunuz, yazmay1 bitirdikten sonra birkag
dakika bekletip tekrar okuyun ve tiim hatalari, anlatim bozukluklarini, imla
hatalarim diizeltin. Ozellikle duygularimzin yogun oldugu, az da olsa duygusal
kontroliiniizli kaybettiginizi hissettiginiz anlarda yazdiginiz mesajlariniz1 bir siire
bekletmeden asla géndermeyin. Ozellikle kizginlik anlarinda yazdigmiz mesajlar
birka¢ saat sonra okudugunuzda, kendi yazdiginiz metne bakip > Kim yazdi ki

bunu, biraz abartmis’ diyeceginizden emin olabilirsiniz.
Gerekiyorsa kontrol listesi kullanin. Ozellikle karmasik durumlarla kars1 karsiya

kaldiginiz zaman, hata yapmamak i¢in yapacagimiz isleri adim adim yazarak bir

liste yapmak cok ise yarar. Hedefiniz her zaman sifir hata olmahdur.
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o Her zaman en iyisini yapmaya ¢alisin. Kendinizi asmaya c¢aba gosterin. Bu sizin
isinize ve kendinize ne kadar deger verdiginizi gosterir. O zaman arkadaslariniz

size giivenirler. Tabii yoneticileriniz de. Bu da sizi ézel yapar.

e Hatalariniz icin bahaneler bulmayin, onlari kabul edin. Hata yaptiktan sonra

sadece ¢ocuklar, cocuk olduklari i¢in bagkalarini suglarlar.

o Kigsisel kalitenize 6zen gosterin. Heniiz yirmili yaslardasiniz. Herglin sizin i¢in bir
firsat. Giyiminize, konusmaniza, biiyliklerin deyimiyle’ oturmaniza, kalkmaniza,
giilmenize... ’ dikkat edin. Ciinkii onlar ge¢mis tecriibelerinden biliyorlar ki insan
kiyafetiyle agirlanir, karakteriyle ugurlanir (Zamane gengleri bu konularda biraz
0zensiz davrantyor dediklerinde, heniiz, yasca biiyiik yakinlarimiza hak vermiyor
olabilirsiniz. Inanin on yil sonra ayni ciimleleri siz de kuracaksimiz. Bu dongii

yiizyillardir boyle devam ediyor).

Bahcgenizdeki zararl otlarin yapraklarini koparmanuz yeterli degildir, ayni zamanda

koklerini de ctkarmalisiniz.

Ozellikle yeni baslayan arkadaslarima &nerebilecegim dnemli bir nokta daha
var; performans goriismenizle ilgili higbir ayrintiyr arkadaslarmizla paylasmayin.
Ciinkii kim, hangi kriterden, kag¢ puan almis yarismasi yapilmiyor. Eger goriigmenin
ayrintilarini birbirinizle paylasirsaniz, sanal bir diinyada sikisip kalirsiniz. Daha agik
bir anlatimla sunu sdylemek istiyorum, diyelim ki Ahmet ve Ayse ile performans
formlarmizi karsilastirdiniz ve ikisinden de iyisiniz. Buradan yola ¢ikarak ¢ok basarili
oldugunuz sonucuna varirsaniz, gelisim alanlarmmizi gérmezlikten gelme tuzagina
yakalanirsiniz. Yani siz, Ahmet ve Ayse’den olusan ii¢ kisilik sanal bir ortamda kendi
kendinize bir diinya kurmus olursunuz. Cagri merkezinde calistigim yillarda buna
benzer ¢cok durumla karsilastim. ilk yil puanlari ortalamanm altinda kalan birgok

arkadasim gelisimlerine 6nem verdiler ve ikinci yil, birinci y1l puanlar1 kendilerinden
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yiiksek olan bir¢ok arkadasimi geride biraktilar. Yiiksek olanlarsa kendilerine o kadar
giivendiler ki, gelisimlerini durdurdular ve dogal olarak geri kaldilar.

Ayni sekilde eger Ahmet ve Ayse’den diisiik puanmiz varsa, yine sanal bir
diinyada kendinizi bos yere tizmiis olacaksiniz.

Performans goriismeleri kigiye ozeldir. Sadece sizi ilgilendirir.

Son olarak tekrar hatirlatmak isterim; unutmayin performans goriismesine siz

deger vermezseniz bagkalarindan deger vermesini istemeniz haksizlik olur.

Geleceginize sahip ¢ikin.
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SON SOZ

Eminim sizin de elektronik posta adresinize siklikla zincir mesajlar geliyordur.
Ben bu mesajlarin bir ¢ogunu okumadan siliyorum. Birgogu ¢ok Ozensizce
hazirlandig1 , i¢inde bir ¢ok imla hatasi oldugu icin beni rahatsiz ediyor. Bir kisminda
anlatilmak istenen konu ya da hikaye ¢ok iyi olmasina ragmen, bu sefer de ben o
hikayeyi okudugum an hayatimda dyle bir durum olmadigi i¢in, hikaye bana hicbirsey
ifade etmiyor.

Ancak giizel olanlarim1i da sakliyorum. Kaynagini bilmedigim i¢in buraya
yazamadigim giizel bir hikaye gelmisti. Bir kelebegin dersini anlatiyordu. Kitabi
bitirirken sizinle bu Oykiiyli paylagsmak istedim. Eger kitabi bu sayfaya kadar

okuduysaniz, bu hikaye size ¢ok sey anlatacaktir eminim.

Bir Kelebegin Dersi

Bir giin kozada kiiciik bir delik belirdi; bir adam oturup kelebegin saatler
boyunca bedenini bu kiiciitk delikten c¢ikarmak icin harcadigr cabayr izledi.
Ardindan sanki ilerlemek icin ¢caba harcamaktan vazgegcmis gibi geldi ona. Sanki
elinden gelen herseyi yapmis ve artik yapabilecegi birsey kalmamis gibiydi. Boylece
adam kelebege yardim etmeye karar verdi. Eline kiiciitk bir makas alip kozadaki
deligi biiyiitmeye basladi. Bunun iizerine kelebek kolayca disari cikiverdi. Fakat
bedeni kuru ve kiigiiciik, kanatlari burus burustu. Adam izlemeye devam etti.
Ciinkii her an kelebegin kanatlarinin acilip genisleyecegini ve bedenini tasiyacak
kadar giiclenecegini umuyordu. Ama bunlardan hicbirisi olmadi. Kelebek,
hayatinin geri kalanint kurumusg bir beden ve burusmus kanatlarla yerde siiriinerek
gecirdi. Ne kadar denese de asla u¢camadi.

Adamin iyiniyeti ve yardim severligi ile anlayamadigi sey, kozanin
kisitlayicihiginin ve buna karsihik kelebegin daracik bir delikten c¢ikmak icin
gostermesi gereken c¢abanmin, Tanri’min kelebegin bedenindeki swiyi onun
kanatlarina gondermek ve bu sayede de kozamin kisitlayicihigindan kurtuldugu
anda u¢masini saglamak igin sectigi yol olduguydu. Bazen yasamda tam olarak

ihtiya¢ duydugumuz sey cabalardir. Eger tanrt yasamda herhangi bir caba olmadan
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ilerlememize izin verseydi o zaman bir anlamda sakat kalirdik. O zaman

olabilecegimiz kadar giiclenemezdik. Asla u¢camazdik.

Bu kitapta size cagri merkezinde c¢alismak ve miisteri temsilcisi olmak
konusunda dislincelerimi aktarmaya c¢alistim. Umarim 6zellikle yeni baglayan
arkadaslarima biraz olsun yol gosterebilmisimdir. Cagri merkezinde temel olarak bir
miisteri temsilcinin bilmesi gereken bazi terimleri de ayrica ekliyorum.

Uzun, saglikli, basarili bir gelecek sizi bekliyor.

Goriismek umuduyla.

Dostcakalin.
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MAKALELERIM

CAGRI MERKEZi CALISANLARININ MOTiVASYONU NASIL SAGLANIR?
Aralik ,2006- Kariyer.net dergisi

Calisan motivasyonunu saglamak ¢agri merkezlerinin en 6nemli sorunlarindan biri. Tek bir
telefon goriismesiyle en kaliteli ve en hizli hizmeti sunmasi hedeflenen calisanlar i¢in
iicretlerden vardiyali ¢alisma hakkina, egitimlerden i¢ mimariye kadar bir¢ok faktdriin

dikkate alinmas1 gerekiyor.

Ulkemizde ¢agri merkezleri ilk on yillik emekleme siirecini sikintilarla oldugu kadar
Avrupa c¢apinda basarilarla da doldurdu. ik yillarda ¢ok pahali olan teknik altyap:
enstriimanlar1 bugilin yaygin ve ucuz hale geldi. Ancak 6zellikle ¢alisanlarin sikayetleri her
gecen giin artiyor. Bu noktada isveren ve ¢alisanlar agigindan ideal bir ¢agri merkezi nasil
olmali sorusu akla geliyor. Hem kurum, hem g¢alisan, hem de miisteri agisindan
memnuniyeti nasil saglayabiliriz? Ozellikle yurt dist uygulamalarina bakarak iilkemizde
ideal bir ¢agri merkezini kurmak iilkemiz sartlar1 diisiiniildiigiinde, sadece maddi sartlar
yiiziinden degil ayn1 zamanda tecriibesizlik yiiziinden zorlu bir siire¢ olabiliyor. Ancak kisa
bir literatiir taramasiyla, cagri merkezi isine bizden onyillar 6nce girmis Avrupa ve
Amerika’daki dostlarimizin tecriibelerine, yazdiklar: kitaplara bakarak, gelecegimizi daha

saglam temeller lizerine kurmak miimkiin.

Bir ¢agri merkezinin en basitinden, tek climlelik bir amaci vardir: En kaliteli ve en hizh
hizmeti sunmak. Tek bir telefon goriismesiyle miisterilere istedikleri tim hizmeti vermeye
caligirlar. Amag bu oldugunda birgok etkenin en ideal sekilde olusturulmasi, birgok teknik
uygulamanin da en ideal sekilde yiiriitiilmesi gerekir. Tam da bu noktada, en hizlis1 olayim
derken goriisme kalitesinden, en kaliteli hizmeti vereyim derken de hizimizdan taviz

vermemek icin belki de ¢agr1 merkezine 6zel olusumlarla yeniden yapilanmak gerekecektir.
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Amerika’daki Purdue Universitesi yayinlarindan 2005 yilinda yayimlanan Cases in Call
Center Management: Great Ideas (Th)at Work isimli ve Richard Feinberg, Ko de Ruyter
and Lynne Bennington tarafindan hazirlanan ¢alismada sOyle bir paragraf var: “Calisan
motivasyonunu saglama c¢agri merkezlerinin en 6nemli sorunlarindan biri. Aslinda bu
sadece cagri merkezlerinin sorunu degil, kiiciik ya da biiyiik Olgekli bir¢ok isletmenin
sorunu. Kotii haber su ki bu problemin dyle hemen uygulanabilecek basit bir ¢oziimii yok.
Ancak iyi haber de var, o da ise yarayan birgok ydntem oldugu. Oncelikle ¢alisanlar igin
neyin 6nemli oldugunu bildigimizi sdylemeliyiz. Eger onlar i¢in neyin 6nemli oldugunu
bilirseniz, ¢6ziim yollarini iiretebilirsiniz. Amerika’da yapilan ulusal ¢apli anketlerden ¢ikan
sonuglara gore miisteri temsilcileri;
e Isin icinde olmak, her tiirlii durum hakkinda bilgi sahibi olmak ve miimkiin oldugunca
karar mekanizmasinda s6z sahibi olmak istiyorlar.
e Takdir edilmek istiyorlar. Yaptiklar1 zor ve stresli is karsiliginda giizel sozler duymak
istiyorlar.
e Gelecek istiyorlar. Kariyer yollari, gelecekte alacaklari egitimler, gelisim alanlarinin
tespit edilmesi, kurumun diger boliimlerine gegebilmek i¢in yollarin acik ve yazil

olmas1 ve en dnemlisi bu isteklerine saygi duyulmasini istiyorlar.

10 yildir ¢cagri merkezi sektorii i¢inde miisteri temsilci, takim lideri, egitim danigmani
olarak gdrev aliyorum. Saha c¢aligmalar1 yaptigim onlarca ¢agri merkezinde gordiiklerimi
animsayarak ve yukarida Amerika’li dostlarimizin yazdiklarina ek olarak, bizim iilkemiz
icin ¢agri merkezlerinin ve ¢alisanlarinin sorunlarini ve bu sorunlar1 kismen azaltabilecek

oOnerilerimi ise sOyle siralayabilirim;

e Cok ¢esitli vardiyalarla ¢alisilmali ve miisteri temsilcisi diledigini se¢gme hakkina sahip
olmali. Giinliik 10 saatlik vardiya miisteri temsilcisi isterse ve yonetici onay verirse
olabilmeli ve mutlaka 8 saatin ardindan bir tam saat mola verilmeli.

e Miisteri temsilcilerinin kendilerini ifade edebilecekleri platformlar olusturulmali.

e (Cagri merkezi sehrin merkezinde ulasimin ¢ok kolay oldugu bir yerde olmali. Oyle ki
giinde sadece bir kez sabah ve aksam gidis-doniis servisi kullandirilmali. Bunun disinda
part time caliganlar ya da mesaiye kalanlar kolaylikla toplu tasima araglarini

kullanabilmeli.
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e Teknik altyap1 gelen ¢agrilar en ideal sekilde dagitacak sekilde olmali. Belirli saatlerde
calisan miisteri temsilcilerine daha fazla yiik binmesi 6nlenmeli.

e Ucretlendirme saat iicreti iizerine performans puani karsiligi ve haftaici, hafta sonu,
aksam, gece, resmi tatil segeneklerine gore farkli saat licreti uygulamasi seklinde
diizenlenmeli, sabit maas uygulamasindan vazgeg¢ilmeli. Uzmanlagsmis gruplar
olusturulmali ve bu gruplar performansa gore seviyelendirilmeli. Iceriden segilecek
takim liderleri 1.seviye miisteri temsilcileri arasindan 6zenle (testler, drnek durum
canlandirmalar1 ve egitimlerin ardindan)  secilmeli. Kisaca ¢agr1 merkezlerinin
oncelikle kendi i¢inde profesyonelce olusturulmus insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve
kariyer yollar1 olmali.

e Performans sistemi ayrintili ve adaletli olmali. Carpraz dinlemeler, dinlenen ¢agrilardan
gelen puan, zaman kullanimi, karsilanan ya da aranan cagri sayist gibi Ogelerle
profesyonelce olusturulmali.

e ¢ egitimler ve disaridan alman egitimlerle siirekli egitim uygulamas1 yapilmal. ise alim
stirecinin ardindan 2 sene egitim almayan bir miisteri temsilcisinin her ge¢en giin daha
iyiye gitmesini istemek istenilen sonucu vermeyebilir.

e Takimlar arasi rekabet mutlaka olmali ve mutlaka basarili takimlar maddi olarak (prim,
tatil gibi) odiillendirilmeli.

e (Cagr1 merkezinin i¢ mimarisi duvarlarin renklerine kadar profesyonel yardim alarak
diizenlenmeli.

e Part time ¢alisma secenegine daha fazla yer verilmeli. Tabii bu durumda part time
miisteri temsilcilerinin gilinliik gelismeleri uzaktan da takip edebilmeleri i¢cin web
sayfalari, SMS, bina girisine konulacak elektronik bilgi boardlar1 gibi secenekler

degerlendirilmeli / olusturulmali.
Oniimiizdeki on yil icinde iilkemizin en ¢ok gelisecek ve en 6nemli is kollarindan biri

haline gelecek ¢agri merkezleri konusunda eminim yakinda Tiirkge yazilmis arastirma

sonuclarini ve kitaplar1 okumak keyfine de sahip olabilecegiz.
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CAGRI MERKEZLERINDE STRESi YONETMEK

Subat 2008, Kariyer.net dergi

Cagr1 merkezleri, gezegenimizin en stresli igler siralamasinda ilk siralarda yer aliyor.
Bu alanda yasananlardan, tim diger meslekler de kendine dersler ¢ikarabilir. Ciinkii
Hans Selye’nin dedigi gibi; “Neyle karsilastifimiz degil, nasil karsiladigimiz

onemlidir.” Akin Basal- Yazar, egitmen

Cagimizin iizerinde en ¢ok konusulan konularindan biri olan stres yonetimi, ¢agri
merkezlerinde ¢alisan motivasyonu s6z konusu oldugunda en 6nemli bagliklardan biri
olmustur. Cagri merkezi yoOnetimleri, miisterilerine telefonla hizmet veren
temsilcilerinin ses tonlarin her zaman canli olmasini ister. Aksi taktirde temsil
ettikleri firmanin imajinin birkac¢ dakika iginde hi¢ istenmeyen noktalara taginacagini
bilir. Bu nedenle telefon telinden miisteriye akacak duygularin yardimseverlik dolu,
icten, samimi ve giiliimseyen bir tonda olmasi i¢in elinden geleni yapmak
durumundadir. Tam bu noktada galisanlarinin stres seviyelerini optimum seviyede
tutmaya c¢aligmak, bir numarali 6ncelik olmaya baglar. Yaklasik 7 y1l biiytik bir ¢agr
merkezinde gorev yapmis, bu ylizden de ¢agri merkezlerinde stres yaraticilariyla
sahsen karsilasmis eski bir miisteri temsilcisi/takim lideri ve ¢agr1 merkezlerine egitim
veren bir egitim danigmani olarak, dikkat edilmesi gereken temel noktalari, insan

kaynaklar1 penceresinden bakarak soyle siralayabilirim:

1- Stres nedir?
Stresin miicadele edilmesi gereken degil yonetilmesi gereken bir olgu

oldugunu herkese ezberleterek baslamak — egitimler, bilgi notlar1 vb.-
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bence en 6nemli noktadir. Stres konusunda c¢alisanlar ne kadar bilgili

olurlarsa o kadar iyi bir 6z-yonetim gosterirler.

2- Peynir ve zeytin

Cagr1 merkezlerinde c¢alisanlarin stres yonetimi s6z konusu oldugunda ilk
dikkat etmeleri gerekenin kahvalt1 oldugu ¢ok agiktir. Ulkemizde ¢agr1 merkezlerine
genellikle ilk is olarak baslanildig1 disiiniiliirse, is hayatt konusunda tecriibesiz
calisanlarin bu konuya ¢ok dikkat etmelerini saglamak, aslinda onlara yol gostermekle
yiikiimli insan kaynaklar1 ve yoneticilerin isiymis gibi goriiniiyor. Ciinkii giiniin
herhangi bir saatinde zor bir miisteri ile karsilagsma olasilig1 bir hayli yiiksek olan bu
iste, gline iyi bir kahvalti ile baslanmazsa, zor miisteriler sonras1 kendini kotii ve

tiilkenmis hissetmeleri ¢ok sasirtict olmayacaktir.

3- Tereyagh iskender

Haziran ayinda 6gle yemeginde bir bucuk Iskender kebap yiyen bir ¢alisanin
Ogleden sonra 75 telefon goriismesini enerji dolu yapmasimi beklemek, yazin kar
yagmasi kadar siradist bir durumdur. Cagri merkezi ¢alisanlarinin, 6gle yemeklerinde
miimkiin oldugunca sebze ve meyve agirlikli, hafif yiyecekleri tercih etmeleri
gerektigini mutlaka ama mutlaka biliyor olmalar1 gerekir. Bu olimpiyatlarda 5000
metre finalinden Once bir atletin agir ve yagli yemekler yiyerek midesini doldurmasi
ve ardindan madalya almasini beklemesiyle neredeyse ayni durumdur. Hafif bir 6gle
yemegi ardindan giin icindeki atistirmalarin da c¢alisanlarin  kendilerini  1yi
hissetmelerini saglama konusunda c¢ok oOnemli yeri var. Cagri merkezi yoOnetimi,
cikolata ve biskiivi otomatlarin1 dinlenme alanlarina yerlestirmek gibi basit dnlemler

alabilir.

4- H20

Susadim diyorsaniz viicudunuza ¢ok kotli davraniyorsunuz demektir. Clinkii
susamak viicudunuzun alarm vermesidir. Viicudunuzda su bitmistir ve bu yilizden
beyninize sinyaller gidiyordur. Susuzlugun insani gergin ve sinirli yapmasi, ofke
esigini diisiirmesi bilimsel bir gercektir. O zaman yapilmasi gereken, miisteri
temsilcilerini “susadim” demeyecek kadar diizenli olarak su i¢meleri konusunda

tesvik etmek olmalidir.
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5- Uykusuzluk elektrik carpmasi gibidir

Uykusuzluk da en az kotii beslenme kadar viicut direncini diisiiren ve stres
yonetimini negatif yonde etkileyen bir durumdur. Calisanlarin miimkiin oldugunca
uyku Kkalitelerini diisiiren nedenleri belirleyip bunlar1 ortadan kaldirmalari igin
bilgilendirme/zaman yonetimi egitimi gibi yontemlere basvurmak gerekir. Ulkemizde
cagrt merkezi calisanlarinin bir kisminin bir yandan da iiniversiteye devam eden
ogrenciler oldugunu diistintirsek uykularini iyi diizenlemeleri konusunda onlara
fazladan destek vermek, izin giinlerini ayarlamak ve gerektiginde bu konuda kocluk
yapmak ¢ok faydali olacaktir. Daha ileri durumlarda, uykusuzluk konusunda yardima
ihtiyact olan arkadaslar i¢in profesyonellerden destek almak cok iyi bir yontem

olabilir.

6 - Agir agir ¢cikacaksin bu merdivenlerden...

Ister sairin dedigi gibi agir agwr, ister hizh hizli ¢ikilsin ama merdiven

¢tkmadan,
hareket etmeden, egzersiz yapmadan biitiin giin koltuga yapisip oturarak, aksamlar1 da
televizyonda dizileri ve yarisma programlarimi seyrederek stresle miicadele etmek
neredeyse imkansizdir. Gilin sonunda kisa bir dinlenmenin ardindan yapilacak
yurliylsler, kisa stireli egzersizler, izin giinleri yapilan spor aktiviteleri ve
gerektiginde bu konularda diizenlenecek kisa egitimler stres yOnetiminin olmazsa

olmaz kosullaridir.

7 - “Helikopter pilotlar icin firlatma koltugu icat eden Temel, bunu bir
basin toplantisiyla...”

Stres yonetiminde en 6nemli noktalardan biri de viicudumuzu pozitif yonde

harekete
geciren mizah! Bakin, Amerikali bir uzmana gore giilerken basimiza gelenler: “Yiiz
kaslar1 gerilir, akcigerden gelen havayla diyafram titresir, giiclii bir "ha ha ha" sesi
duyulur. Giilerken gozlerden hafif bir yas gelir, bu da goézlerin parlamasina neden
olur. Beyinde agrilart dindiren bir madde olan endorfin salgilanir. Kalp atislar
hizlanir. Akcigerlerden nefes bosalimi olur. Kan basinct giilme swrasinda artar.

Giilme sonrast kan basinci seviyesi diiser ve viicutta bir rahatlama gériiliir. Giilerken
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kaslar da egzersiz yapar, kasilir. Ancak giilme sonrasi biitiin kaslar yumusar ve

viicutta bir dinlenme hissi dogar ki; bu durum da biiyiik bir rahatlama saglar. ,,

8 —Kronos, acimasiz tanri

Stresin en Onemli nedenlerinden birisi de zaman baskisidir. Peki bir

gbrliismenin bes
on saniye ardindan diger goriismeyi karsilamak zorunda kalan bir miisteri temsilcisi
zaman yonetimi konusunda ne yapabilir? Goriismelerini en uygun siirede kolaylikla
tamamlamak stres seviyesini optimumda tutmasimi saglayacaktir. Bunun i¢in de
gorlismeler sirasinda ihtiyaci olabilecek tiim bilgileri, hesaplama araglarini ¢ok kisa
stirede ulasabilecegi sekilde elinin altina yerlestirmek faydali olacaktir. Bunun
yaninda mola ve vardiya diizeni de ¢ok Onemlidir. Mola alanlarinin gergekten
insanlar1 dinlendirecek kadar sessiz, diizenli ve temiz olmas1 gerekir. Is saatlerinde
yiiksek performans i¢in is disindaki yasamlarini da organize etmek, zamanlarini etkin

kullanmak konusunda da kitaplar ve egitimler ise yarayacaktir.

9 Duygusal kontrol- Ofke yonetimi

Stres yonetimi konusunda gen¢ bir calisanin iizerinde en c¢ok gelisim
gostermesi gereken alan duygusal kontroliidiir. Ancak bu, bir iki 6neri, birkag
ipucuyla gecistirilemeyecek kadar genis ve &nemli bir konudur. Insan
kaynaklar1 bu konularda mutlaka profesyonellerden egitim destegi almali ve
sonuglarint takip etmelidir. Aksi taktirde yasananlar kurum imajin1 ciddi
sekilde zedeleyebilir. Biitiin bunlardan sonra calisanlara ¢agr1 merkezlerindeki
stres yOnetiminin temel noktalarinin aktarildigi egitimler ve sohbetler

diizenlemek de ¢ok ise yarayacaktir.
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CAGRI MERKEZINDE TAKIM LiDERI OLMAK!
BiR KARIYER SECENEGI!

Cagr1 merkezinde takim lideri olmak bir kariyer segenegi midir?

Cagr1 merkezlerinde birka¢ yilin1 doldurmus biitiin miisteri temsilcilerinin
sohbetlerinde siklikla birbirlerine sorup tartistiklari hatta evde aynada kendi
kendilerine konusurken dile getirdikleri bu soru aslinda ¢agri merkezi sektoriiniin de
kilit alanlarindan biridir.

Ben hemen sorunun yanitint vereyim. Evet. Hem de kocaman bir evet. Neden
boyle diislindiigiimii aciklamadan 6nce, miisteri temsilcilerine neden bdyle bir soru
soruyorlar ona bakalim;

Bir c¢alisanin is hayatindaki beklentileri siralamasinda her zaman en iist

2

siralarda yer alan “kariyer secenekleri ” maddesi c¢agri merkezleri s6z konusu
oldugunda bir parca farklilik gosteriyor. Genellikle ¢agr1 merkezlerine kisa siireli bir
ilk 15 goziiyle bakilmasi, kendini gosteren miisteri temsilcilerinin ¢agri merkezinde
takim liderligi yapmaktan ziyade kendilerine daha uygun bulduklar1 ve kalici
olabilecekleri baska bir kariyer segeneginde yogunlasmalarina neden oluyor. Boyle
diistinen bir miisteri temsilcisine sdylenecek s6z yok gibi goriinebilir. Ancak takim
lideri olmak ve diyelim dort yil takim liderligi yapmak, kisiye ne kazandirir ona
bakmakta fayda var.

Cagr1 merkezi takim liderleri genellikle yirmili yaslarinin ortalarinda, miisteri

temsilciligi gorevini basariyla yerine getiren, yetenekli, hirsli, becerikli ve liderlik
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ozellikleri olan kisilerden segiliyor. Dogal olarak oncelikle boyle bir se¢im siirecinden
geng yasta basariyla ¢ikmanin verecegi Ozgiiven, kisisel gelisimde gercekten cok
onemli bir basamak.

Bir¢ok sektorde, departman yoneticileri terfi edene ya da emekli olana kadar
bekleyen, yonetici olduklarinda da neredeyse yiizyiize kimseyi yonetmeden sadece
imza yetkisi alan ¢alisanlar, yoneticilik becerilerini uzun yillar iginde ¢ogu zaman
diise kalka gelistirirken, ¢agri merkezi takim liderleri aldiklar1 egitimler ve hergiin
yeni bir siirprizle karsilasmanin vermis oldugu essiz tecriibe ile kisa siirede yetkin ve
basarili bir yonetici profili olusturabiliyorlar. Dogal olarak ¢alisma hayatlarinin kalan
25 yilinda bu yetkinligi kullanma firsat1 yakaliyorlar. Neredeyse ¢agr1 merkezi disinda
hicbir sektorde var olmayan bu geng yasta ekip yonetme deneyiminin kagirilmayacak
bir firsat oldugu asikar.

Cagr1 merkezleri, teknolojiyi ve insan kaynaklar1 uygulamalarini en siki takip
eden yerlerden biri oldugundan, takim lideri de kendini bu alanlarda kisa siirede
yetistirme imkan1 buluyor. Diger pek ¢ok sektorde kocluk ve performans goriismesi
yilda bir-iki kere yapildigindan, 6rnegin bir tiretim fabrikasi yoneticisinin gelisimi
zaman alirken ve bu ylizden goriismeler zor geg¢ip canini sikarken, ¢agri merkezinde
takim liderligi yapmis birisi ko¢luk goriismesini giiniin ya da haftanin en yaratict ve
en keyifli aktivitesi olarak degerlendirebiliyor.

Cagr1 merkezi takim liderleri zaman yOnetimi, problem ¢6zme, duygusal zeka,
sikayet ve itirazlara yanit verebilme, miisteri iliskileri yonetimi gibi kilit alanlarda
essiz yonetim tecriibeleri ediniyorlar. Ustelik bir takimla ¢alismanin, bir takimi
yonetmenin, moral motivasyon saglama tekniklerinin, -neredeyse diger sektorlere
ilham verecek sekilde uygulandigi- bir ¢agr1 merkezinde yonetici olmanin verecegi
tecriibeler, kariyerlerinde ¢ok gerekli yollar1 erken yasta kat etmelerini sagliyor.

Cagr1 merkezinde takim lideri olmak bir giin kendi yollarin1 ¢izme hayali
kuran herkesin firsat buldugu an geg¢mesi gereken giizel bir kopriidiir. O kopriiden
gecmenin verecegi tecriibe cok az yerde bu kadar kisa siirede kazanilir.

Sonu¢ olarak c¢agri merkezinde takim lideri olmak, evet, gercek ve

kagirilmayacak bir kariyer secenegidir.
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KOMIK GORUSMELER

Bu son boliimde sizlere Ozellikle internette dolasan yasanmis c¢agri merkezi
dialoglar1 paylasiyorum. Gergekten de hepimiz miisteri olarak cagri merkezlerini
aradigimizda bazen yorgunluktan bazen kafakarisikligindan kendimizi komik bir
bicimde ifade edebiliyoruz. Bazen de ¢agri merkezi ¢alisanlari (bu bolimiin sonunda
gbreceginiz gibi) iclerinden gegen komik yanitlar yaziya dokiiyorlar.

Internete bu dialoglar1 koyan arkadaslar isimleri belirtmedigi icin isimleri

buraya yazamiyorum. Ama hepsinin ellerine saglik.

*k*k

- Merhaba ben Serkan, nasil yardimci olabilirim?
- Benim telefonda bir problem var, ATM de islem yapamiyorum.
- Peki, ilk 6nce telefonunuzun menii tusuna sonra da 5 tusuna basin
- Evet, tamam.
- Ekranda ne var simdi?
- Show Tv.
-?
T
- lyi giinler kredi kart1 basvurunuz igin aramistim sizi.
- Tabii buyrun.
- Mesleginiz nedir acaba?
- Hayat kadim!
- Ogzel sektdr yaziyorum ben.
- Odaolur!
-
- lyi giinler, nasil yardimet olabilirim?
- Para ¢cekemiyorum ben.
- Sifrenizi yanlig giriyormussunuz Ahmet Bey !

- Sifre mi? Benim sifrem hep aymidir. Istanbul’un kurtulusu
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- Liitfen bana sifreyi sdylemeyin efendim.

- Hah tamam hatirladim, 1956.

- Efendim o Istanbul’un kurtulusu degil ama.

- Yaaa...Kact: Istanbul’un kurtulusu?

- Efendim ben maalesef sdyleyemem bunu size !

- Niye sen de mi bilmiyorsun?

- Biliyorum ama giivenlik ac¢isindan benim sifreyi bilmemem gerekiyor.
- Ben sana sifreyi sormuyorum ki, istanbul’un kurtulusunu soruyorum.

- Evet,ama!

*k*x

- Alo ben Ahmet, ya benim bu printer ¢alismiyor !
- Windowsta m1 ¢alisiyor?

- Evet.

- Bilgisayar printeri goriiyor mu Ahmet Bey?

- Evet, kars1 karsiyalar.

- Giivenliginiz i¢in birkag soru sormam gerekiyor? Dogum yeriniz?
- Erzurum.

- Dogum tarihiniz?

- 23 0cak 1957.

- Annenizin evlenmeden 6nceki soyadi?

- Anamui karistirmayin bu ise...

o
- lyi giinler simdi size giivenliginiz i¢in birka¢ soru sormaliyim.

- Tabii.

- Annenizin son kulanma tarihi.

- Efendim?

- Beyefendi pardon annenizin kizlik soyadi ve kredi kartinizin son kullanma

tarihi olacakti, 6ziir dilerim.

*kk
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- Mezun oldugunuz ilkokulun adin1 alabilir miyim?

- Nerden 6grendiniz ilk okul mezunu oldugumu?

*kk

- Cep telefonu kullantyor musunuz?

- Gazeteden kuponla almistim on giin sonra gelecek!

*kk

- Siyah ekran ¢ikt1 efendim.

- Yazn kullanici adinizi.

- Yazdim.

- Parolanmiz1 da girin.

- Tamam.

- Garip karakterler akmaya bagladiginda klavyeden F7 ye basin.

- Elimle mi?

*k*

- Benim sayfalarim gelmiyor!

- Su an yurt disina ¢ikisimizi saglayan uydudan kaynaklanan bir sorun var
efendim.

- Birilgileniverseydiniz siz...

- Sey uydu uzayda efendim.

- Ha, tamam o zaman...

**k*k

- Evli misiniz?
- Hayir miizmin bekarim. Aman evladim sen sen ol sakin evlenmeyecegim
deme. Bak giizel bir isin varmis, bankada birini birini ayarla, yasin gegmeden bir an

once evlen. Sonra bizim gibi tursunu kurmasinlar. Abla nasihati.
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*k*x

- Size birka¢ kodlama iletecegim, Not alabilir misiniz?
- Tabii, sizin kalem kagidiniz var m1?

- Var da sizin isinize pek yaramaz!

- Harbi ya, kusura bakmayn , iyi degilim ben bugiin

- Yok dnemli degil.

*kk

- Ne ¢esit bir bilgisayar kullaniyorsunuz?

- Beyaz.

*kk

- Bilgisayarmizin ekraninda sol tarafta bulunan “ bilgisayarim” ikonuna tiklar
misiniz?

- Sizin solunuz mu, benimki mi?

*k*

- Sifreniz kii¢iik harfle “ A ,, biiyiik harfle ,,V* ve 7 rakamu.
- 7 de biiyiik harfle mi yazilacak?

*k*x

- Dogru sifreyi girdiginize emin misiniz?
- Evet eminim. Hatta bunu bir arkadasimdan gordiim.
- Peki bana sifrenizin ne oldugunu sdyleyebilir misiniz?

- Bes tane kiigiik yildiz.

*k*k

- Merhaba, ben Kamil. Bilgisayarimin disket girisinde disket takildi kald1, disar1
cikaramiyorum.
- Disarn1 ¢ikarmak icin gerekli olan diigmeye bastiniz mi1?

- Evet bastim ama hala ¢ikmyor.
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- Bu durum pek 1yi géziikkmiiyor, not almam lazim.
- Aa. Bir saniye. Disketi daha takmamisim, hala masamin iizerinde duruyor.

Pardon...

*k*x

- lyi giinler. Yardimei olabilir miyim?
- Merhaba, bilgisayarimdan ¢ikt1 alamiyorum.
- Ok, simdi 'baslat'a basar misiniz ve.

- Bana teknik bilgiler sdylemekten vazgecin, ben Bill Gates degilim!

*kk

- lyi giinler, yine ben Kamil. Bilgisayarimdan ¢ikt1 alamiyorum. Her seferinde
tekrar deniyorum, ama karsima 'Yaziciy1 géremiyor' seklinde bir yazi ¢ikiyor.

Yazictyl monitdriin 6niine kadar getirdim hala géremedigini soyliiyor.

*k*

- Kirmizi renkte baski alma konusunda bir problem yasiyorum.
- Renkli baski alabilen bir yaziciya sahip misiniz?

- Aaaahh. Tesekkiir ederim.

*k*k

- Klavyem caligmyor.

- Bilgisayara bagli oldugundan emin misiniz?

- Hayir, bilgisayarin arkasina ulasgamiyorum.

- O zaman klavyenizi elinize alin ve 10 adim geri gidin.

- Ok

- Klavye sizle birlikte geliyor mu?

- Evet.

- Bu klavyenizin bilgisayara bagli olmadigini gosterir. Bagka bir klavye var mi1?

- Evet, burada bir adet daha var. Aaah, bu calisiyor.
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*k*x

- Biiyiik bir problemim var. Bir arkadasim bilgisayarima ekran koruyucusu koydu

ama ne zaman mouse'u hareket ettirirsem ekran koruyucum ortadan kayboluyor.

*kk

- Iyi giinler, nasil yardimei olabilirim?

- Hayatimda ilk kez bir e-posta yaziyorum.

- Ok, sorun nedir?

- E-posta adresini yazarken 'a' harfini buldum ama nasil yuvarlak i¢ine alacagimi

bilmiyorum.

BAZEN ICiIMiZDEN SOYLE CEVAPLAR GECIYOR...

Tabii bir de ¢agr1 merkezinin i¢inden gecen komik cevaplar var. Gergek haytta
icimizden gecen bu yanitlar1 profesyonelligimiz geregi veremesek de en azindan bu

boliimde mizahi bir yaklagim olarak paylasabiliriz.

- Maasim yatmis mi, bakar misiniz?

- Maas géremiyorum ama bir servet bu giin itibariyle hesabiniza yatmas...

*k*x

- Orada sizin iistiiniiz yok mu?

- Hayir, yar ¢iplagiz...

*k*k

- Bana miidiiriiniizii baglayin onunla goriismek istiyorum!

- Italyanca biliyor musunuz?

**k*k

- Ben sifremi tusladim boyle bir kart yoktur dedi robot (sesli yanit sistemi)

- Sizi korkutmak i¢in sdylemisler efenim, var kartiniz...

*k%k
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-Bir kredi kart1 bagsvurum vardi, kabul oldu mu acaba?

- Ne yazik ki oylamada reddedildi...

*kk

- Arkadaglara kredi kart1 geldi bana gelmedi?

- Bundan sonra arkadaslarinizi daha dikkatli secin bizce...

*kk

- Yani beyefendi on kere form doldurdum kredi kart1 igin... yine ret, Allah askina bu
kart1 alabilmek i¢in ben naapayim siz sdyleyin?

- Dua etmeyi denediniz mi?

*k*x

- Kartimin limiti neden bu kadar diisiik?

- Uluslararasi para piyasasi dengelerini bozmak istemedik.

*k*x

- Yarin gidip bankadaki tiim parami ¢ekiyorum.

- Bunu yaparsaniz tarih sizi affetmeyecektir.

**k%k

- Yauv kardesim 10 dakkadir miizik dinletiyorsunuz adama...!

- Giizel sanatlarin hangi dalina tahammiil edebiliyorsunuz, ona gore yardimer olalim.
**k%k

- Siz bana kuryenin adresini verseniz ben gidip alsam olmaz mi1?

- Aaaa..Bunu duymamis olalim.

*k*k

- Borcumu iki ay 6demezsem kartim takibe girer mi?

- Girse de fazla uzaga kagamaz.

*k*k

- Ya bir kart1 teslim edemediniz 10. arayisim bu sizi.

- Haklisiniz, ¢ok yiprandik ikimiz de... liskimize ara versek ve bir siire goriismesek!
*kkk

- Inanmiyorum ...TL faiz gelmis... Allah hepinizin cezasi versin!

- Bunun i¢in ilgili birime e-mail yazmaniz gerekiyor
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EN COK KULLANILAN CAGRI MERKEZI TERIMLERI

Abondoned Call( Lost call) : Terk Cagri. ACD kuyrugu tarafindan alinan fakat bir
operatore diisliriilemeden kapanan ¢agrilar.

ACD: Automatic Call Distribution —Otomatik ¢agri dagitimi

ACW: After call work —Cagr1 sonrasi is.

Available time: Miisait siire

Available state: Bir operatoriin Acd ¢agrist alabilir olma durumu

ACC: Avarage call cost: Ortalama ¢agr1 maliyeti

Avarage hold time: Ortalama bekletme stiresi

Call Flow: Cagri akisi. Cagri merkezlerinde, gelen g¢agrilarin karsilanmasi, ilgili
kuyruklara yonlendirilmesi, tagirilmasi, bekletilmesi ve anons verilmesi, bagka hatlara
yonlendirilmesi gibi onlarca isleme tabi tutulabilmesidir.

Call load forecast: Cagr yiikii tahmini.

Erlang: Telekomikasyon sistemlerinde kullanilan trafik yogunlugu birimidir. ( Bu
hesaplamay1 bulan bilimadaminin ismidir ayn1 zamanda. )

Erlang B: En yaygin kullanilan trafik modelidir.

Erlang C: Cagri merkezleri, saatteki ¢agri adedi, ¢agrilarin ortalama konugma siiresi
ve kuyrukta bekletilme siirelerini baz alarak kac¢ personele ihtiya¢ oldugunu bu
modelle hesaplarlar.

Incoming call: Gelen ¢agri

IVR: Interactive Voice Response. Sesli yanitlama sistemi.

Logged in: Operatoriin sisteme kendisini tanimlamasi durumudur.

Logged out: Operatoriin sistemden ¢ikmasidir.

Mute: Sessize alma. Cagri Merkezi operatorlerinin kendi seslerinin karsi tarafa
gitmemesi i¢in kullandiklar1 ¢agri merkezi telefon seti 6zelligidir.

Queue: Kuyruk. Cagrilarin operatdre diismeden Once ugradigi mantiksal cagri
havuzudur.

Service level: Servis seviyesi. Gelen cagrilarin karsilanmasi ile ilgili bir anahtar
performans indikatoriidiir.

Wallboard: Digital pano. Gergek zamanli bilgilerin gosterilmesi i¢in genellikle
duvara monte edilen panolardir. Ka¢ kisi logged in, ka¢ kisi molada gibi bilgiler

buradan ger¢ek zamanl takip edilir.
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