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YAZAR

TOPLAM KALITE YONETIMI
Toplam Kalite Yonetimi (TKY), misteri ihtiyaglarinin ve is hedeflerinin ayrilmaz oldugunu kabul eden
kurumsal bir isletme yonetimi felsefesidir. Toplam kalite yonetiminin kalite tanimlari hiyerarsisi asagidaki

gibidir:

. Kalite; misterilerin beklentilerini stirekli olarak karsilamaktir.

] Toplam kalite; dusiik maliyetle kaliteye ulagmaktir.

o Toplam Kalite Yonetimi; herkesin katilimiyla toplam kaliteye ulasmaktir.

TKY’nin esasi temel olarak is hayati kalitesini iceren 6zglin bir 6rgutsel kiltiiri tesis etmektir (Halis, 2004).
Toplam kalite yonetimi isletmenin bitiin alanlarinda tim galisanlarin katkisiyla musteri ihtiyaglarinin en iyi
sekilde karsilanmasi esasina dayanmaktadir.

Toplam Kalite Yénetiminin Ozelikleri

TKY’nin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir:

TKY, i¢ ve dis musterilerin ihtiyacini karsilayan bir yonetim felsefesidir.

TKY, Grln veya hizmetin daha iyi, daha dikkat ¢ekici, daha az degisken kalitesi ile karsilanmasina yonelik
yonetim bigimidir.

TKY, misteri tatminin artirilmasi ve misteri baghhgini saglanmasi amaciyla iyilestirme ve yenilik yapmayi
ilke edinen modern bir yonetim felsefisidir.

TKY, degisen ve gelisen kosullara uyum saglayabilmek ve gesitlenen misteri istek ve beklentilerini
zamaninda karsilayan yonetim tekniklerinden biridir.

TKY, isletmenin rekabet glicliniin artirilmasinda yarar saglayan ¢agdas yonetim anlayislarindan biridir.
Toplam Kalite Yonetiminin Amaglari

Toplam Kalite Yonetiminin belli bash amaglari asagidaki gibi siralanabilir:

] Miusterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilmeyi siirekli hale getirmek,

. Maliyetleri disurerek, kaliteli GirlinU ucuza satarak yiksek rekabet avantaji kazanmak,
. Sifir hatayi ilke edinmek,

. isletmede siirekli iyilestirme ve gelistirme aliskanhgini yerlestirmek,

. Miusteri memnuniyetinin iyilestirilmesi,

. Pazar payini korumak veya arttirmak,

o Uriin veya hizmet kalitesinin iyilestiriimesi.

Toplam kalite yonetimi, insanlarin ekonomik faydadan daha fazlasiyla motive olduklarini kabul eder.
Sadece kar maksimizasyonu ve kisisel hedef memnuniyetine odaklanan firmanin eski ekonomik modeli
terk edilmelidir. Yeni TKY paradigmasi, ¢alisanlarin, hissedarlarin, misterilerin ve hissedarlarin uzun vadeli
cikarlarinin yakinsamasini 6ngérmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimlari

Oncii literatiire bakildiginda Juran, Deming, Crosby, Fegenbaum, Garvin ve Ishikava gibi guru
arastirmacilarin kalite ve kalite yonetimine farkl bakis acilarinin oldugu gorilmektedir.

Juran’in Kalite Yaklasimi

Juran’in kalite anlayisina katkisi; kalite tanimi ve kalite maliyeti, kalite aliskanhg, kalite Gglemesi ve
evrensel atilim dizisi olmak lizere bes alana odaklanmistir. Bunlar igerisinde en ¢ok bilineni kalite
Gclemesidir.

Kalite Gglemesi: Juran kalite yonetimi felsefesinin evrensel bir siire¢ oldugunu ve bunu da “kalite Gglemesi”
olarak bilinen kalite planlama, kalite kontrol ve kalite iyilestirme asamalarindan olustugunu belirtmistir.
Deming’in Kalite Yaklasimi

Deming kaliteye ulasmanin 6nlindeki ortak engelleri vurgulamistir. Deming, geleneksel yonetim
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anlayisini elestirerek, bu anlayisa sahip isletmeler icin “yedi 6limcil hastalik” olarak niteledigi asagidaki
ozellikleri belirtmigtir:

] Amagta tutarlilik eksikligi,

J Kisa vadeli karlara odaklanmak,

. Performans degerlendirilmesinin yanlis araglarla yapilmasi,
. Yonetimin sik degismesi,

. Bir sirketi yalnizca sayisal rakamlarla galistirmak,

] Diger ikisi, tibbi maliyetler ve garanti maliyetleri ile ilgilidir.

Deming, “istatistiksel kontrol” yapildigl zaman bozuk isler olabilecegini, ancak bozuk islerin belirli sinirlar
icerisinde ve dnceden tahmin edilen degerlerde ortaya ¢ikacagini iddia etmektedir. Deming’in istatistiksel
kalite kontrolline gercek anlamda kontrol islevinin uygulanmasini saglayan “Deming donglisi”niin
asamalari su sekilde siralanabilir: Planlama, Uygulama, Kontrol etme, Diizeltme.

Crosby’nin Kalite Yaklasimi

Crosby, “Kalite Ucretsizdir” kitabiyla isletmelerin “sifir hata” amacina programlar olusturmalari gerektigini
ileri sirmistir. Crosby, “mutlak dogrular” olarak tanimladigi dort kalite gelistirme siirecini asagidaki gibi

belirtmistir:

. Kalitenin tanimi — ihtiyaca uygunluk

. Kalite sistemi — 6nleme

. Kalite standardi — sifir hata

] Kalitenin 6l¢tilmesi — uygunsuzluk fiyati

Fegenbaum’un Kalite Yaklasimi

Armand V. Feigenbaum, toplam kalite kontrol, kalite maliyetleri ve kalitenin iyilestirilmesi kavramlarinin
onclisudir. Feigenbaum, 1961’da “Toplam Kalite Kontrol” referans kitabini yazarak kalitenin
iyilestirilmesinde oncilik etmistir.

Feigenbaum’a gore kalite; herkesin isidir, kalite kontrol{ Grin tasarimi ile baslamali ve misteri Grind
aldiginda ve onunla tatmin duygusu hissetmelidir. Feigenbaum, kaliteyi Gretim bittikten sonra yapilanlari
kontrol etmek degil, daha hammadde alinirken sirekli olarak yapilmasi gereken bir is olarak gérmustar.
Feigenbaum, kalitenin kontrol altinda tutulmasinda misteri memnuniyetinin en 6nemli oldugunu
savunmustur.

Garvin’in Kalite Yaklagimi

David A. Garvin, deney ustlnliglne sahip, rlind, kullaniciyi, Gretimi ve degeri temel alan bes kalite
kavramini tanitmistir. Garvin'in farkh kalite tanimlari asagidaki gibidir (Garvin, 1988):

Mikemmellik: Grlin bazinda arzu edilen nitelik

Kullanima uygunluk: kullanici bazinda

Sartnameye uygunluk: imalat bazinda

Fiyata gére memnuniyet: deger bazinda olarak siniflamistir.

Garvin, kalitenin sekiz boyutu olarak; bilinen performans, 6zellik, glivenirlik, uyum, duyarlilik, hizmete
sunulabilirlik, estetik, ve algilanan kalite kavramlarini gelistirmistir (Garvin, 1991).

Ishikava’nin Kalite Yaklasimi

Kaoru Ishikava, “istatistiksel kalite kontrol” araciligiyla kalite yonetimine katki yapmistir. Ishikava neden-
sonug analizi (balik kilgig1) olarak bilinen teknigi ile bilinmektedir. Sebep-sonug semasi ayni zamanda
“Ishikawa semasi” olarak da adlandirilir. Ishikava’ya gore kalite, en ekonomik, en kullanislh ve tiiketiciyi
daima tatmin eden, isletmedeki herkesin ilgilenmesi gereken ve satis sonrasi hizmetlerini vermektir.
Problem ¢ézmenin 6nemli oldugunu vurgulamasi temel katkisidir.

Toplam Kalite Yénetiminin Temel ilkeleri

TKY ilkelerinin ¢ogu ilk kalite uzmanlari Crosby (1982), Feigenbaum (1961), Ishikawa (1985), Deming (1986)
, ve Juran (1986) tarafindan ortaya atilmistir. Bu ilkeler soyle siralanabilir: musteri odaklilik, takim
¢alismasi, surekli gelisme ve iyilestirme (kaizen), firma ¢alisanlarinin egitimi, Ust yonetimin liderligi.
Musteri Odakhilik

TKY misteri odakli bir anlayistir. TKY musteri ihtiyacglarinin strekli olarak izlenmesi, degerlendirmesi,
isletmenin musteri ve pazardaki gelismeleri odak noktasi olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi
felsefesine dayanmaktadir (Cetin ve Arslan, 2017). "Mdsteri her zaman haklidir" ifadesi her zaman dogru
degildir; ancak, misterinin bir hakki her zaman dogrudur: "Musterinin istedigi kisiden alim yapma hakki
vardir." TKY felsefesinin temel unsuru olan misteri odakli yénetim anlayisinda temel hedef i¢ ve dis
misterinin memnuniyetini artirmaktir. Misteri memnuniyeti yaratmak i¢cin sadece musterinin
beklentilerine cevap vermek yeterli degildir (Dahlgaard vd, 2007). i¢c misteri, isletmedeki tim calisanlardir.
Dis musteri ise Urlnilin nihai kullanicilari olup memnuniyeti ic misterilerin memnuniyetine
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baghdir. Dis musteriler, ic misterilerin Grettikleri Grind tiiketen kesimdir.

Takim Calismasi

Takim ¢alismasindan Ust yonetimle birlikte isletmedeki tiim ¢alisanlarin karar ve uygulama asamalari ile
birlikte denetim ve kontrol stireclerine de katilmalari, tiim calisanlarin gérislerinin alinmasi, diisiince ve
fikirlerinden yararlanilmasi anlasilmaktadir. Eger bir firmada kaliteli bir Grlin ya da hizmet liretimi yapilmak
isteniyorsa en Uist yonetim kademesinden en alt tabana kadar tim calisanlarin takim halinde fikir alis
verisinde bulunmalari, karar asamasinda yer almalari ve en 6nemlisi uygulama galismalarina katilmalarinin
saglanmasi gerekmektedir.

Sirekli Gelisme ve lyilestirme (Kaizen)

TKY’nin temel ilkesi olan misteri gereksinimlerini karsilamak, trtin ve siireglerin strekli iyilestirilmesini
icerir. Imai Kaliteyi “gelistirilebilecek her sey” olarak tanimlamistir.

Kaizen’in iki temel yoninin oldugu soylenebilir: Bunlardan birincisi Kaizen’in iyilestirmede musteriyi baz
alan bir yaklasim olmasi, Kaizen’in diger yoni de siregleri 6n plana ¢ikarmasidir. Kaizen’nin 6nemli
hedeflerinden biri; fazla tGretim, bekleme, tasima, islem, stok, gereksiz hareketler ve hata ve yeniden
islemler olarak siralanan ve muda olarak da bilinen israflari ortadan kaldirmak veya en aza indirmektir.
Firma Calisanlarinin Egitimi

TKY modeline gore en Ust yonetimden en alt birime kadar tim organizasyonun egitilmesi gerekir. Clink
TKY katilimci bir anlayisa sahiptir. Artik yoneticiler distindr, ¢alisanlar yapar donemi TKY ile birlikte son
bulmustur.

Ust Yénetimin Liderligi

TKY, degisim demektir ve bu degisim kararlarin alindigi, gelismelerin izlendigi yonetim kademsince
baslatilmalidir. Deming’e gore lider; kalitenin saglanmasinda ve sistemin gelistirilmesinde énemli roller
Ustlenen kisidir. TKY’nin basarisi, st kademe yonetiminin isletmedeki calismalara katilmalari, liderlik
etmeleri, tim c¢alisanlari tesvik etmeleri, hatta bu ¢alismalari 6rgit kaltlra haline dénistirmeleri
gerekmektedir.

CAGRI MERKEZLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI

Gagri merkezlerinde misteri memnuniyetinin saglanmasi 6ncelikli amaglardan biridir. Cagri merkezi
isletmelerinin devamhligi bliylk oranda musteri memnuniyetine ve misteri tatminine baghdir. Cagri
merkezi musterileri cagri merkezlerinden almis olduklari hizmetin kalitesi ile kullandiklari Grinin kalitesi
ve ¢cagri merkezinin temsil ettigi isletmenin kalitesi ile iliskilendirir. Cagri merkezleri musterinin satin aldigi
hizmet sonrasi misteriyle birebir iletisim halinde oldugu kurumlar oldugundan, sunulan hizmetin kalitesi
ve musteri istek ve ihtiyaglarinin tam zamanda, hizli bir seklide karsilanmasi, misteri memnuniyetinin
saglanmasi birincil derece 6nemlidir.

Cagri merkezlerinin sundugu hizmetlerin odak noktasinin dogrudan insan olmasi, hizmet isletmelerinde
musteri memnuniyeti ile kalite arasinda dogrudan bir iliskinin olmasina ve bunun sonucunda toplam kalite
yonetimi anlayisinin dnem tasimasini beraberinde getirmistir.

Cagri merkezlerinde basarili bir kalite yonetimi uygulamasi icin isletme yonetiminin asagidaki noktalara
dikkat etmesi gerekmektedir:

Cagri merkezinin ana hedefinin “misteri memnuniyeti” oldugu yoneticiler de dahil tim
calisanlarca benimsenmelidir.
iyilestirme hedeflere ulasmak icin sorunlari tanimlayan, iyilestirme konusunda egitim saglayan,

sorunlari ¢ozmek icin projeler yapan, gelismeyi denetleyen ve kontrol eden, basari 6dillendiren, sonuglari
paydaslarla paylasan bir kalite kurulu kurulmalidir. Béylece sirketin sistem ve sireglerinin dizenli yillik
iyilestirme yaparak ivme kazanmasi saglanmis olunur.

Cagri merkezlerinde verilen bu egitim ve 6gretim programlari “masraf” olarak algilanmamali,
¢alisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmeye ve potansiyellerini gerceklestirmelerine yardimci olmaya
yonelik bir “yatirim” olarak gortlmelidir. Séyle ki bu programlar uzun vadede misteri memnuniyetinin
saglanmasinda isletmeye yarar saglayacaktir.

Cagri merkezi yoneticilerinin 6ncelikli olarak toplam kalite felsefesini benimsemeleri, bu icinde
olmasi ve zaman ayirmasi gerekmektedir. Bunun igin st yonetim TKY ile ilgili tam bilgi ile donatiimig
olmalidir. Cagri merkezlerinde karsilasilan sorunlarda galisanlar yalniz birakilmamali, amag, stratejiler ve
oncelikler belirlenmis olmalidir.

Toplam kalite felsefesi list yonetimde bir zihniyet degisikligini dngordiiglinden tepe
yoneticilerinin toplam kalite felsefesine inanmasi ve bu yénetim tarzini benimsemesi sonucunda 6rgitte
bir toplam kalite kiltiirli olusturulabilir. Bu klltlirtiin olusmasinda temel faktor liderliktir.

Ust yénetimin liderligi olmaksizin toplam kalite ydnetiminin basarili olmasi miimkiin degildir.
Gagri merkezlerindeki liderler galisanlar lizerinde gliven saglamali, onlara yardim ederek gelisimlerinin
saglanmasinda yardimci olmali ve onlari motive ederek ¢alisanlarin onur duyabilecekleri bir ¢calisma ortami
saglamalidir.
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HIZMET KAVRAMI

Hizmetlerle ilgili genel kabul gérmis bir tanim mevcut degildir. Hizmetlerin net bir taniminin
yapilamamasinda; hizmet gesitliliginin fazla olmasi, hizmetin soyut olmasi, teknolojinin hizli gelisiminin ve
hizmetin diger 6zelliklerinin etkisi biylktir. Bu ylzden literatiirde hizmetlere iliskin gesitli tanimlar yer
almaktadir.

Mucuk (2016), hizmetleri soyut, depolanamaz, tasinamaz, milkiyet hakki olmayan ve Uretimle tiketiminin
es zamanli oldugu fayda olarak tanimlamaktadir. Kotler (1997), hizmeti bir tarafin diger tarafa sundugu
soyut bir fayda olarak tanimlamistir.

Uriin ve hizmetler karsilastirildiginda hizmetlerin iriinlerden farkh oldugu séylenebilir. Hizmetlerin ortak
ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir: Fiziksel 6zellikler: Heterojenlik, Glvenilirlik, Ayrilmazlik, Kalite
givencesi, Es zamanhlik, Stoklanamazlk, Geri donistimsizlik, Test edilebilirlik, Zaman faktord, Sahiplik,
Ulasim.

KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami konusunda literatlirde tanim birliginin olmadigi, degisik tanimlarin yapildigi gérilmektedir.
Bu tanimlardan en fazla kullanilanlarindan bazilari belirtilmistir:

. Kalite, bir Griin ya da hizmetin degeridir.

. Kalite, bir Griin ya da hizmetin musterilerin isteklerine uygunluk derecesidir.

] Kalite, ihtiyaclara uygunluktur.

o Kalite, bir Griin ya da hizmetin misteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilmesini saglayan
ozelliklerin timaddr.

. Kalite amaca ve kullanima uygunluktur.

Kalite kavraminin 6nciilerinden kaliteye bakis agilari ve kalite tanimlamalari farklilk arz etmektedir. J.
Juran’a gore kalite “kullanima uygunluk” iken, E. Deming’e gére miisterinin simdiki ve gelecekteki
gereksinimlerini karsilamaya odaklanmaktir. W. E. Deming kalite fikrinin degismesine felsefi bir yaklasim
getirmis, 6rgit icinde bir kalite kiltlirli olusmasina yardimci olmustur.

Kalitenin farkli insanlar icin farkli anlamlari vardir. Bu farkli tanimlamalara gore kalite, rekabet edebilirlik ve
karhhk igin "isleri dogru bir sekilde yapmak" felsefesi olarak 6zetlenebilir.

Kalitenin Tarleri

Kalite kavrami bakis agilarina gore farkl sekilde siniflandirilabilir. Bunlar; tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi,
Uretim kalitesi, iliski kalitesi ve dagitim kalitesi kavramlaridir.

o Tasarim kalitesi, bir irlin veya hizmetin istenen standart veya 6zelliklere uygunluk derecesidir.

. Uygunluk kalitesi, misteriye sunulan {riin veya hizmetin tasarima ne kadar uydugu ile ilgilidir.
Gergeklesen Uretimin tasarimda belirtilen 6zelliklere uymasidir. Bu 6zellik nicel, dlgllebilir bir 6zelliktir.
Uygunluk kalitesinin tasarim kalitesinden farki hatali malin ya da yeniden islenmesi gereken yerleri
gostermesidir.

. Uretim kalitesi, tiriin ya da hizmetin miisteri gereksinimlerini karsilayabilme noktasinda
tasarlamasi ve planlamasi siirecinde dnceden belirlenmis taahhtleri karsilayabilme performansini ifade
eder.

. iliski kalitesi, hem i¢ hem de dis miisteriyle iliskide bulunan makine, sistem, siireg, prosediirlerin
nasil yirataldaga ile ilgili olan kalite turiddr.

. Dagitim kalitesi, mal veya hizmetin taahhiit edilen zamanda teslim edilmesi ya da hizmetin

misteriye sunulmasini ifade eder.

Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kaliteyi etkileyen isletme ici ve isletme disi faktérler mevcuttur. Bu faktorler; para, pazar, bilgi, insan,
ydnetim, malzeme olarak siralanabilir: Para, Pazar, Bilgi, insan, Yénetim, Malzeme, Makine ve techizat.
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Kalitenin Boyutlari

Kalite farkh boyutlarda algilanan bir kavramdir. Kalitenin her boyutunun birbirinden bagimsiz olarak
dasiindlebilir. Bir Griinde veya hizmette kalitenin bir boyutu ylksek iken baska bir boyutu disiik olabilir.
Hatta bu boyutlar hizmette farkli Grinde farklilik arz edebilir. Garvin (1988) kalitenin performans,
ozellikler, givenirlik, uygunluk, dayanikhlk, servis yetenegi, estetik ve algilanan kalite olmak tzere
kalitenin sekiz boyutunu ilk tanimlayan arastirmacidir. Boyutlari asagidaki gibi siralanabilir.

Performans: Uriin veya hizmetin islev yetenekleriyle ilgilidir. Bu boyut élgiilebilir bir boyuttur. Performans
boyutu bir otomobil icin konfor iken, telefon igin estetik ve fotograflarin ¢oziinirligi iken, hizmet
isletmeleri igin misterinin bekleme siresi ile 6lgilebilir.

Ozellikler: Uriin veya hizmetin temel fonksiyonlarini destekleyen veya tamamlayan hatta deger
yaratan kavramdir. Kalitenin bu boyutu hava yolu isletmeleri icin Ucretsiz ikramlar iken, otomobil icin bagaj
hacminin digerlerine gore daha biyiik hacimli olmasi kalitenin 6zellik boyutudur.

Guvenirlik: Urtintin kullanim émrii icerisinde tiim fonksiyonlarini yerine getirip getiremediginin
Olglistidir. Bu boyut Grlinin dmri icerisindeki bozulmasiyla ilgilidir.

Uygunluk: Bir Grlinin tasariminin ve kullanim karakterlerinin dnceden belirlenmis standartlara
uyup uymama derecesidir.

Dayaniklilik: Bir {iriin ya da hizmetin émriidiir, bozuluncaya kadar gegen siiredir. Uriiniin ya da
hizmetin bozulunca degistiriimesi onarim maliyeti nedeniyle onarilmasina tercih edilir. Bu yoniyle yeni bir
Uriin almak eski Grtint tamir etmekten daha karli olabilir.

Servis yetenegi: Servis olanaklarinin kapsaminda onarimin hizi, Griiniin serviste kaldigi siire, kolayhgi, servis
personelinin nezaketi ve ustalik becerisi 6nemli bir unsur olarak servis yetenegi kapsaminda
degerlendirilebilir.

Estetik: Bir Grtnin nasil gorindlgu, nasil hissedildigi ile ilgili 6znel yargilara dayanan, kisilere ait
zevkin yansimasi ile ilgili bir boyuttur. Ornegin triiniin rengi, kokusu, sesi, dis gériinima, bicimi gibi
ozelikleri estetik yapisiyla ilgilidir.

Algilanan kalite: Msteriler Girlinlin ya da hizmetin tim 6zelliklerini bilmediklerinden
karsilastirma yapmak ya da birtakim 6élgitler kullanmak karar vermelerinde yardimci olur. Misterilerin
zevkleri, kultirleri farkh oldugundan reklamlardaki trin imaji, kalite imaji konusunda kalite algilari farkh
olabilir.

Kalite Yaklasiminin Gelisimi

Kalite kavraminin tarihsel gelisimi kalite muayene, istatistiksel kalite kontrol, kalite glivencesi ve toplam
kalite olmak lzere dort asama halinde siralanabilir.

HiZMET KALITESI

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlarda genellikle miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
hizmetten sonraki hizmetin performansina yonelik algilarin karsilastiriimasi vurgulanmistir.

Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesi kavrami yerine, “algilanan hizmet kalitesi” ifadesi kullanilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesinin ise musterinin bekledigi hizmet ile algiladigl hizmeti kiyaslamanin sonucu
ortaya ciktigini 6ne sirmektedir. Parasuraman ve dig. (1994) algilanan hizmet kalitesini “musterilerin
hizmete yonelik beklentileri ve hizmet performansina iliskin algilari arasindaki tutarsizlik derecesi” olarak
tanimlamstir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Gronroos (1984) iki hizmet kalitesi boyutunun oldugunu 6éne siirmektedir: teknik kalite boyutu (veya sonug
kalitesi) ve islevsel kalite boyutu (veya siire¢ kalitesi). Parasuraman vd. (1985) ¢alismasinda hizmet
kalitesini on boyutta incelemistir. Daha sonra yaptiklari ¢calismada Servqual 6lgegi olarak da bilinen
modelde bu boyutlari bese indirmistir. Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen Servqual 6lgeginin
boyutlari sunlardir: Glvenirlik, fiziksel 6zelikler, heveslilik, glivence ve empati.

HiZMET KALITESI OLCUM MODELLERI

Hizmet kalitesiyle misteri memnuniyeti birebir iliskilidir. Soyle ki, hizmet kalitesi 6l¢im modelleri musteri
memnuniyeti dlcme yontemleri olarak da ifade edilebilir. Misterinin kalite algisi (performans) kalite
beklentilerinden daha yiiksekse musteri yliksek bir memnuniyete sahip olmaktadir.

Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesini tanimlama ve 6lgme konusundaki yaklasimlari, gliniimiizde hala hizmet kalitesi
literatilrini etkilemektedir ve SERVQUAL 6lgegi olarak da bilinen hizmet kalitesi modeli model
arastirmacilar ve uygulayicilar i¢in hizmet kalitesinin 6lglilmesi icin yaygin olmaya devam etmektedir. Bu
modelin boyutlari; Glvenilirlik, Fiziksel 6zellikler, Heveslilik, Glivence ve Empati

SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” ifadesi kullaniimaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi musterinin bekledigi hizmet ile algiladigl hizmeti kiyaslamanin sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi = algilanan hizmet (performans) — beklenen hizmet
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Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

Parasuraman ve ark. (1985)’e gére musterinin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmet arasinda farklar ortaya
cikmaktadir. “Bosluk Modeli” olarak da bilinen Hizmet kalitesi bosluk modeli misterinin beklentisiyle
algilari arasindaki farki kapatabilmek icin isletmelerin yapabilecekleri genel anlayis ve ¢oziimler Gzerine
odaklanmistir.

Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen Servperf Modeli SERVQUAL modeline alternatif olarak
gelistirilmistir. Misteri beklentilerinin 6lcim yerine algilarin hizmet kalitesi icin daha iyi bir gosterge
oldugunu ve sadece ortaya konulan performansa dayali bir 6lglim{ esas alan Servperf Modelini 6nermistir.
Bu modelde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski irdelenmekte, hizmet kalitesi =
performans esitligiyle hizmet kalitesi 6l¢tilmektedir.

Yukarida agiklanan hizmet kalitesi modelleri disinda ¢agri merkezlerinde hizmet kalitesi 6l¢imiinde
kullanilan araglar; hizmet kalitesi degerlendirme formlari, Golge misteri aramalari, anketler ve musteri
sikayetleri gibi araglar kullaniimaktadir.

CAGRI MERKEZLERINDE HiZMET KALITESI

Cagri merkezleri de musterinin satin aldig1 hizmet sonrasi musteriyle bire bir iletisim halinde olan olunmasi
nedeniyle hizmet sektoriiniin dnemli bir yapi tasidir. Bu yoniyle ¢agri merkezlerinde sunulan hizmetin
kaliteli olmasi, misterinin tatmin olmasi, beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetinin saglanmasi
isletmenin hayatta kalmasi igin kritik 5neme sahiptir.

Emek yogun ve iliski yogun 6zellik tasiyan ¢agri merkezlerinde hizmette kalite ve performans insan
faktoriune baghdir. Cagri merkezi ¢alisaninin kisiligi, ikna yetenegi, musteri ile saglkli iletisim kurma,
etkileme ustaligi hizmet kalitesi acisindan 6nemli olmaktadir. Ornegin bir cagri merkezi calisaninin nazik,
ikna edici davranisi, sorun ¢ozme yetenegi hizmet tretiminde araclarin yetersiz kaldigi insan glicliniin 6ne
ciktigl durumdur. Musteri hizmetleri gerek yeni musterilerin kazanilmasinda gerekse mevcut misterilerin
isletmeye bagliliklarinin stirdirilmesinde rekabet giict saglayici bir arag olarak kullanilabilir. Misteri
hizmetleri sayesinde musteriyle uzun dénemli bag olusturulabilir. Satilan mal ve hizmetlerin giderek
standartlagmasi ve birbirine benzemesi satis sonrasi verilen hizmetlerin ve musteri iliskilerinin kalitesini 6n
plana ¢ikarmaktadir.

Cagri merkezlerinde misteri memnuniyetinin saglanmasi dncelikli amaglardan biridir. Bu isletmelerinin
varhgi ve devamliligi misterinin memnun olmasi ile birebir iliskilidir. Cagri merkezleri musterilerinin
hizmetten tatmin olmasi, kaliteli hizmet algilamasi, memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi ¢agri merkezi
¢alisanlarinin sundugu hizmetin niteligine baghdir. Misteriler ¢cagri merkezlerinden aldiklari hizmet ile
kullandiklari Grindn kalitesi, hatta ¢agri merkezinin temsil ettigi isletmeyi yargilarlar. Hizmet kalitesinin en
onemi belirleyicisinin i¢ hizmet kalitesi oldugu séylenebilir. Bu ylizden hizmet kalitesinin artirilmasinda ilk
is ic hizmet kalitesinin nasil gelistirebilecegi noktasina olmadir.

Cagri merkezlerinde hizmet kalitesini artirmak i¢in asagidaki noktalara dikkat edilmesi gerekmektedir:

. Hizmetlerle ilgili mUsteri beklentilerini tespit etmek,

. Musteriye birebir ilgili davranmak, musteri sikayetlerini saygiyla dinlemek,

. Yoneticilerin kalite yonetimini tam olarak algilamasi ve uygulamasi,

. Yoneticilerin isletmenin stratejilerini, hedeflerini, politikalarini bitiin isletme calisanlari ile
paylasmak,

. Musteri sikayetlerinin nedenlerini detayl arastirmak ve sikayetleri siniflamak, sikayet yonetimi
biriminin kurulmasi,

. Beklenmeyecek kadar yliksek diizeyde nezaket, zarafet, cosku

. Hizmet konusunda istekli oldugunu belli etmek,

] Cagri merkezi ¢alisanina inisiyatif hakkinin verilmesi,

. Nitelikli calisanlarin elde tutulmasi, isgiicti devir hizinin distrilmesi,

. i¢ hizmet kalitesinin artiriimasi (galisan kalitesinin artirilmasi, calisma ortaminin iyilestirilmesi,
personelin fiziksel, ruhsal, kiiltirel ihtiyaglarin giderilmesi),

. Gahsanlarin motivasyonunu yiiksek tutmak, ise baghligini artirmak ve bu yénde sistemli bir
¢alisma yapmak,

. isletmede toplam kalite yénetimi siirecinin isletilmesi seklinde siralanabilir.
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KALITE YONETIM SISTEMLERINDE TEMEL KAVRAMLAR

Kalite yonetim sistemi, isletmelerin net gereksinimler gelistirmelerine, politika ve prosediirleri
gelistirmelerine, is performansini izlemelerine ve ekip ¢alismasini gelistirmelerine yardimci olur. Kalite
yonetimi asagidaki dort unsuru icermektedir:

Kalite Planlama

ISO 9000, kalite planlamasinin kalite hedeflerini belirlemeye ve kalite hedeflerini yerine getirmek igin
gerekli operasyonel stirecleri ve ilgili kaynaklari belirlemeye odakli kalite yonetiminin bir parcasi olarak
tanimlamaktadir.

Kalite Kontrol

ISO 9000’e gore kalite kontrold, Urlin ya da hizmetlerin standartlara ve gerekliliklere uygunlugunu
denetlemek amagli kalite yonetiminin bir parcasi olarak dogrulama faaliyetlerini ifade etmektedir. En
bilinen kalite kontrol araglari olarak; Pareto Analizi, Beyin Firtinasi, Histogramlar, Dagilim Diyagrami,
Kontrol Diyagrami, Sebep-Sonug Diyagrami, Kontrol Grafikleri olarak siralanabilir.

Kalite lyilestirme

ISO 9000 kalite iyilestirme kavramini kalite yonetiminin, kalite gerekliliklerini yerine getirme yetenegini
arttirmaya odaklanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu kavram Kaizen'in tanimladigi siirekli iyilestirme
kavramiyla 6zdeslesmistir. Kaizen'in dnemli bir yond, iyilestirmelerin standardizasyonu ve
surdurilebilirligidir. Burada 6nemli nokta kalite iyilestirmenin siirekliligidir. Kaizen, yalnizca mal, hizmet ve
slirecin iyilestirilmesi olmayip orgiitteki her seyin iyilestirilmesi anlamina da gelmektedir.

Kalite Glivencesi ve Denetim

Kalite glivence kavrami, Urilin ya da hizmetin kalite icin belirlenen istekleri karsilamasi ve yeterli gliveni
saglamasi igin yapilan planh ve sistematik faaliyetlerin bitlinlinii ifade etmektedir. Kalite denetimi, bir i¢
veya dis kalite denetgisi veya bir denetim ekibi tarafindan yiritilen bir kalite sisteminin sistematik olarak
incelenmesi sirecidir.

KALITE GUVENCE SISTEMLERI

Kalite yonetim sistemi, kurumun amacini ve misyonunu yerine getirmesini saglayan yonetim sistemidir.
Kalite glivence sistemlerinden en bilineni ISO standartlaridir. Kalite glivence sistemi kuruluslari misteri
gereksinimlerini analiz etmeye, misteri tarafindan kabul edilebilir bir Girtiniin elde edilmesine katkida
bulunan siregleri tanimlamaya ve bu siirecgleri kontrol altinda tutmaya tesvik eder.

Standardizasyon, herhangi bir faaliyetle ilgili kurallar koyma ve bu kurallara uyulmasini saglayacak
faaliyetler olarak ifade dilmektedir. Standardizasyonun amaci teknik normlar olusturarak mal ve
hizmetlerin kalite ve glvenirlik diizeyini strekli iyilestirerek en st seviyeye yikseltmektir.
Standardizasyonun sagladigi faydalarina bakildiginda;

. Ureticiye yonelik faydalari (iiretimin belirli plan ve program dahilinde yapilmasi, kayiplari
dasiirerek verimliligi artirmasi, stoklarin azalmasi ve maliyetlerin minimize edilmesi).

. Ekonomiye yonelik faydalari (ekonomide emegin, zamanin ve Urilnlerin israfini 6nlemesi, Gretim
kalitesinin ylkselmesi, ihracat destegi saglama, rekabetin gelismesi).

. Tiiketiciye yonelik faydalari (Urtine olan giveni artirma, fiyat-kalite uygunlugunu saglayarak
karsilastirma imkani sunmasi).

Standardizasyon, Ulusal Standardizasyon ve Uluslararasi Standardizasyon olarak iki kisimda incelenebilir.
Tirkiye’nin ilk standardizasyon ¢alismasi olarak Il. Bayezid tarafindan gikarilan “Kanunname-i ihtisab-1
Bursa” bu alandaki en eski yazili belgedir. Tirkiye’de glinimiizde standart hazirlamak tzere
yetkilendirilmis kurulus, Tlark Standartlari Enstitlistidiir. Uluslararasi standardizasyon denildiginde akla ilk
gelen Uluslararasi Standardizasyon Teskilati (ISO — International Organization for Standardization)’dir.
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Sertifikasyon: ihtiya¢ duyulan standardin gerektirdigi sartlari yerine getirme ve bunun karsiliginda belgeye
sahip olunmasi siirecidir. Turkiye’de TS EN I1SO 9000 seklinde adlandirilan ISO 9000 standartlari en bilinen
sertifikasyondur. Bu ISO 9000 sertifikasyonunun faydalari olarak; misteri baghhgini artirmak, pazar payini
artirmak, firma degerini artirmak, satis sonrasi hizmet kalitesini artirmak, kar marjini artirmak, verimlilik ve
maliyet avantaji sayilabilir.

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri: Temeli, Terimler S6zIigu

ISO 9000 standartlari en yaygin kullanilan kalite yonetim sistemleridir. ISO 9000, kalite yonetim
sistemlerinin temellerini tanimlar ve kalite yonetim sistemleri icin terminolojiyi belirler. 1ISO 9000,
kuruluslarin, Griinlerin belirtilen gereksinimleri karsilamasini saglama araci olarak bir kalite sistemi
kurmalarini gerektirmektedir. 1SO 9000 standartlar Tirkiye’de TS EN ISO 9000 olarak bilinmektedir. Bu
surec yaklasimi daha sonra detayli izerinde durulacak olan, Planla (Plan)- Uygula (Do)-Kontrol et (Check)-
Onlem al (Act)" (PDCA) olarak bilinen déngiiniin benimsenmesidir. Kalite giivence sisteminin temel
amacinin, isletmenin masterileri tatmin eden mal veya hizmetler sagladigindan emin olmak olmasini
saglamaktir. 1ISO 9000 temel prensiplere sahiptir ve bunlar kalite yonetim ilkeleri olarak bilinmektedir (1ISO

9000):

o Musteri odakhlik

. Liderlik

. insanlarin katilimi

. Sureg yaklagimi

] Sistem yaklagimi

. Surekli iyilestirme

o Karar vermede gergekgi yaklasim
. iliski Yonetimi

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri: Sartlar

ISO 9001, bir kurulusun musteri ve uygulanabilir yasal gereklilikleri yerine getiren Urinleri sunma
kabiliyetini gdstermesi ve miisteri memnuniyetini arttirmayi amacladigi bir kalite yonetim sistemi igin
gereksinimleri belirler. Bu siire¢ yaklagimi Deming’in “Deming Déngiisii” ya da “PUKO déngiisii” olarak
bilinen "Planla- Uygula- Kontrol et- Onlem al" (PDCA) metodolojisine dayanmaktadir.

ISO 9004 Kalite Yénetim Sistemleri: Performans lyilestirme

Bu standardin amaci, kurumun performansinin iyilestiriimesi ve musterilerin ve diger tim paydaslarin
ihtiyag ve beklentilerini tatmin etmelerine yardimci olmak, memnuniyetinin arttirilmasidir.

ISO 14001 Cevre YOnetim Sistemi

ISO 14001: 2015, bir kurulusun gevresel performansini artirmak igin kullanabilecegi bir cevre yonetim
sistemi igin gereksinimleri belirler. Kurulusun gevre politikasina uygun olarak, bir ¢evre yonetim sisteminin
amaclanan sonuglari asagidaki gibi siralanabilir: cevresel performansin arttirilmasi, ¢evreye uygunluk
yuakUmlaluklerini yerine getirme, cevresel hedeflere ulasmak.

isletmelerde ulusal ve uluslararasi giiglerin isbirliginin artmasi, hitkiimetler tarafindan alinan yasal ve
finansal cezalar, paydas giiciiniin ve yesil baski gruplarinin yiikselisinin yani sira, afetler ve ¢evresel
felaketlerin tetiklemesinin ¢evre yonetiminin gelisiminde rol oynadigi sdylenebilir.

OHSAS 18001 is Sagligi ve Giivenligi Yénetim Sistemi

OHSAS 18001 isletmelere ¢alisanlarin is yerindeki is sagligi ve glivenligi konusunda rehberlik eden
uluslararasi bir standarttir. Bu standart Turkiye’de TS 18001 olarak bilinmektedir. OHSAS 18001,
isletmelerin kalite, cevresel, is saghgi ve glivenligi ile ilgili yonetim sistemlerini gelistirmek ve ISO 9001 ve
ISO 14001 yonetim sistemi standartlariyla uyumlu olmak icin gelistirilmistir. OHSAS 18001 isletmelerin is
saghgi ve glivenligi risklerini kontrol altina almak, insan saghgi igin risk olusturabilecek tiim risk
kaynaklarinin ortamdan uzaklastiriimasi, yeterli 6nlemin alinmasi, bu konuda performansi iyilestirmek igin
is saghg ve glivenligi yonetim sistemini kapsamaktadir.

ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

Misteri Memnuniyeti Standartlari bir isletmede muisteri memnuniyetini planlamak, tasarlamak,
gelistirmek, uygulamak, slirdiirmek ve iyilestirmek icin eksiksiz yonergeler sunmaktadir.

Sikayetler ve anlagsmazliklar, misteri memnuniyeti konusunda olumsuz bir durum iken, memnuniyetin
dizenli olarak izlenmesi olumlu bir durumdur. ISO 10004: 2018, misteri memnuniyetini izlemek ve dlgmek
icin slirecleri tanimlamak i¢in kilavuzlar sunmaktadir.

ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

ISO 27001 Bilgi Glvenligi Yonetim Sistemi ISO tarafindan 2005 yilinda yayinlanmistir. Bu uluslararasi
standart, organizasyon kapsaminda bir bilgi glivenligi yonetim sistemi olusturmak, uygulamak, stirdiirmek
ve sirekli olarak iyilestirmek igin gerekenleri belirlemek igin hazirlanmistir. ISO 27001 Bilgi Glivenligi
Yoénetim Sistemi standardi bilginin glivence altina alinmasini saglayan yonetim sistemi standardidir.
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ISO 27001 Bilgi Glvenligi Yonetim Sistemi, bir risk yonetimi siireci uygulayarak bilgilerin gizliligini,
bltlunliguni ve kullanilabilirligini korur ve ilgili taraflara risklerin yeterince yonetildigi konusunda giiven
verir.

EN 15838 Cagri Merkezleri Yonetim Sistemi

Miisteri iletisim Merkezleri (Customer Contact Centres - Requirements for service provision) standardi
2009 yilinda Avrupa Standardizasyon Komitesi tarafindan hazirlanmis ve yirirlige girmistir. EN 1ISO 15838,
¢agri merkezleri icin 6zel sartlar iceren uluslararasi bir standarttir. ISO 15838 Belgesi; ISO 9001, ISO 10002
ve ISO 27001 standartlarinin ¢cagri merkezleri gibi sektorler icin birlestirilmis standardidir.

EN 15838 standardinin amaci; diger hizmet sektorlerinden bagimsiz olarak, ¢agri merkezleri igin tim
merkezlerde ortak olan ve hizmet sunumuna ve hizmet saglayicisina teknik konularda hizmet kalitesini
artirmayi saglamaktir.

EN ISO 15838 Cagri Merkezleri Yonetim Sistemi Standardi génllii olmasina ragmen, benimseyenlere
asagidaki avantajlari getirmeyi amaglamaktadir:

. Kurulugla rekabet avantaji saglayabilecek ve koti hizmet ya da hizmet yetersizligi konusunda
msteri elestirisi riskini dnleyen misteri iletisim kalitesindeki iyilesme saglamak,

o Daha iyi sirecler ve misteri iletisim servisinin daha iyi anlasiimasi yoluyla maliyet verimliligi
saglarken, kalite sonuclarini ve etkinligini korumak,

. Etkin, kaliteli ve uygun maliyetli ve musterilerin beklentilerini karsilayan hizmetlerin
gelistirilmesini tesvik etmek,

. Personelin miisteri hizmetlerine ve ciktilarina katkisini anlayarak ve degerleyerek personel
tutmada iyilestirmeler yapmak,

. Cagri merkezlerinin hizmet kalitesini belirlemek ve arttirmak,

o Calisan ve Musteri memnuniyeti saglamak ve bunu siirdirilebilir hadle getirmek olarak
siralanabilir.

EN I1SO 15838 Cagri Merkezleri Yonetim Sistemi daha 6nceki béliimde detayh agiklanan kalite yonetimi
sisteminin bir pargasi olarak degerlendirilebilir ve uygulayan firmalara asagidaki faydalarinin oldugu
soylenebilir: i) miusteri iletisim kalitesindeki iyilesme, ii) misteri ile saghkli iletisim kurarak zaman israfini
onlemek, iii) iletisimde etkinlik saglamak, iv) maliyet tasarruf saglamak, v) ayni kalitede hizmet tiretmek ve
bu kalite diizeyini strekli iyilestirmek, vi) misteri hizmet kalitesine deger katan ¢alisanlarin motivasyonunu
artirarak, musteriye olan yaklasimini gelistirmek, vii) misteri memnuniyetini artirarak isletmede rekabet
UstunlUgl saglayici politikalar uygulanmasini saglamak, viii) cagri kalitesini artirarak isletmelere rekabet
avantaji saglamak, ix) hizmet siireglerinin etkinliginin arttirilmasini, x) rakiplerden farkh olmayi ve fark
yaratma beraberinde getirmektedir.

SA 8000 Sosyal Sorumluluk Yénetim Sistemi

SA 8000 Standardi; 1ISO 9001 ve ISO 14001 standartlarini kapsamakla beraber, Uluslararasi Calisma Orgiitii
(ILO), Uluslararasi insan haklari bildirisi, Birlesmis Milletler Haklarini (6zellikle ¢ocuk haklari)
kapsamaktadir.

SA8000 Standardinin dokuz temel unsuru asagidaki gibi siralanabilir. SA8000 Standardi bu unsurlari
birlestirmektedir: ¢ocuk iscilik, zorunlu ¢alisma, saglik ve giivenlik, 6rgitlenme 6zglirligi ve toplu is
sozlesmesi hakki, disiplin uygulamalari, calisma saatleri, lcret sistemi ve tazminat sistemi ve yonetim
sistemleri.

ISAE 3402 Teknik ve Finansal Glivence Raporu

3402 sayih Uluslararasi Giivence Sozlesmeleri Standardi Uluslararasi Denetim ve Giivence Standartlari
Kurulu (IAASB) tarafindan yayinlandi. ISAE 3402, hizmet saglayici kuruluslarin sagladiklari hizmetin
sunulmasi esnasindaki i¢ kontrol ortaminin yeterli olup olmadigina glivence vermeyi amaglayan bir
givence raporu standardidir ISAE 3402 raporlarinin temelini hizmet kurulusunun sundugu hizmetlerle, bu
hizmetlerin kullanicisi niteligindeki kuruluslarin firmadan aldigi hizmetlerin kesisimi niteligindeki denetim
konusu olusturur.
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STRES KAVRAMI

Stresinin anlami hakkinda ¢ok sayida tanim ve tartisma olmasina ragmen, 6nci ¢alismalariyla stres
konusuna yon veren Dr. Hans Selye stresi “viicudun herhangi bir talebe tepkisi” olarak tanimlamistir.
Baski seviyesine bagli olarak, stres farkl sekillerde tanimlanabilir. Hans Seyle stresi; Eustres ve distres
olarak ayirmistir. Stres koti bir seyden kaynaklandigi disliniildiiglinden genellikle olumsuz olarak
disundlir. Bu bir gerginlik olusturan, sikintiya, mutsuzluga sebep olan olaylardan kaynaklanan, hosa
gitmeyen bir sikinti sekli olan “Distres” olarak bilinmektedir.

Bireylerin karsilastiklari taleplerin hepsi olumsuz stres tepkilerine yol agmamaktadir. lyi seylerin neden
oldugu stresin olumlu ve hos bir tarafi da bulunmaktadir. Bireyde mutluluga sebep olan ya da basariya
zemin hazirlayan faktorlerden kaynaklanan iyi stres vardir. Bu bir “Eustres” seklidir. Eustress, basari
beklentisi ile karsi karsiya kaldiginiz zorluklar ve zorluklardan kaynaklanan pozitif strestir.

STRES SURECI

Genel uyum sendromu stres kaynagiyla karsilasma ve basa ¢ikma siirecini anlatmak amaciyla gelistirilen bir
modeldir. Bu modele goére, her birimizin stresli olaylara karsi normal bir direng seviyesi vardir. Genel uyum
sendromu alarm asamasi, direnme asamasi ve tilkenme asamasi olmak Uzere {i¢ asamadan olusmaktadir.
STRES KAYNAKLARI

Stres yaratan faktorler; bireysel, cevresel ve o6rgitsel stres faktorleri olarak g grupta ele alinabilir.
Bireysel Stres Faktorleri

Bireysel stres faktorleri bireyin kendinden ya da kisisel yasamindan kaynaklanan faktorlerdir. Bu faktorler;
bireyin kisilik 6zellikleri, ailevi sorunlar, ekonomik sorunlar, is-aile ¢catismasi ve olumsuz hayati olaylari
olarak siralanabilir.

Bireyin kisilik 6zellikleri

Stresin farkli insanlari farkli sekillerde etkileyebilecegi gercegi goz iniine alinmalidir. Ozellikle strese iliskin
en gelismis bireysel fark, A Tipi ve B Tipi kisilik profilleri arasindaki ayrimdir. Stresin temel kaynagi bireyin
kendisi, bireyin kisiligi olabilir. Kisilik analizi ve stres kaynagi iliskisinde éncii ¢alisma olarak bilinen
Roseman ve Friedman 1974 yilindaki calismasinda kisilikleri A tipi ve B tipi kisilik olarak siniflamistir.

A tipine yakinhk gdsteren kisilerin strese bagli ortaya ¢ikabilecek psikolojik, fizyolojik ve davranissal
problemlerin yasanmasi daha olasi iken; B tipine yakin kisilerin ise stresi yasama, stresin olumsuz
sonuglarindan etkilenme olasiliginin daha disik oldugu sdylenebilir.

Ailevi sorunlar

is ile ilgili olmayan ancak aile icindeki sorumluklarin artmasi, bosanma, esinin 6liimi, cocuklarin bakimi,
ailede siddetli gegimsizlik gibi bireyin moral ve motivasyonunu, is yapma becerisini olumsuz etkileyen
durumlari ifade etmektedir.

Ekonomik sorunlar

insanlar, kontrollerinin disindaki ekonomik faktérler nedeniyle islerini, evlerini ve tasarruflarini kaybetme
konusunda endiseleri oldugunda, stresin islerini yapmalarini zorlastirmasi olasi bir durumdur. Kisisel
ekonomik sorunlar stres yaratabilir ve ¢alisanlarin isteki dikkatini dagitabilir.

is-aile catismasi

is-aile catismasi, is rolii taleplerinin aile rolii taleplerinin yerine getirilmesini engelledigi 6zel bir rol
¢atismasi bigimidir (veya tam tersi).

Olumsuz hayati olaylari

insanin hayatinda 6nemli degisikliklere yol acan hayati olaylar stres baskisi olarak algilanabilir. Es veya
yakin aile tyesinin 6limi, bosanma veya evlilik ayrimi, hapis cezasi veya kisisel hastalik gibi aile
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olaylarini igerir.

Cevresel Stres Faktorleri

Cevresel stres faktorleri bireyin icinde yasadigi ortamdan kaynaklanan faktorlerdir. Cevresel belirsizlik
sadece bir kurulusun yapisinin tasarimini degil, ayni zamanda o kurulustaki ¢alisanlar arasindaki stres
diizeylerini de etkiler. Ug temel gevresel belirsizlik tiirii oldugu séylenebilir: Ekonomik, politik ve teknolojik
belirsizlik.

Ekonomik belirsizlik

Ekonominin kiiglilmesi isten atilmalarin artmasini, daha az licret 6denmesini, gecimin zorlasmasini, hayat
standartlarinin diismesini beraberinde getireceginden, insanlarin is glivenligi konusunda giderek daha fazla
endise duymalari kaginilmaz hale getirebilir. Bu durum bireyin yogun stres altinda kalmasina yol acgabilir.
Politik belirsizlik

Politik istikrarsizlik, erken segimler, hiikimetlerin sik sik degismesi, hatta koalisyonlarin yogun olmasi,
darbeler, demokrasiye yapilan miidahaleler gibi politik belirsizlik kaynaklari bireylerin gelecekle ile ilgili
beklentilerin kétllesmesine, bireylerin korku ve tedirginlik yasamasina ve énemli birer stres kaynagi olarak
algilanmasina yol agabilir.

Teknolojik degisim

Otomasyon, bilgisayar, robotlar gibi teknolojik yenilikler bir calisanin becerilerini ve deneyimini ¢ok kisa
slirede devre disi birakabileceginden, is yerinde ¢alisan bireyin isini kaybetme korkusu, mesleginin
geleceginin tehlikeye girme endisesi yasanabilir. Bu durum isyerinde bireyi yogun strese sokabilir.

Bu faktoérlerin yaninda sanayilesme, kentlesme, yogun trafik sorunlari da diger ¢evresel faktorler olarak
siralanabilir.

Orgiitsel Stres Faktorleri

Orgiitsel stres faktorleri bireyin ¢alistigl ortamdan kaynaklanan stres kaynaklaridir. Bu faktérler; is ile ilgili
stres faktorleri, is ortamindaki fiziksel kosullardan kaynaklanan stres faktorleri, 6rgiitsel yapidan
kaynaklanan stres faktorleri, orgltteki kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan stres faktérleri olmak lizere dért
grupta incelenebilir.

is ile ilgili stres faktorleri

is ile ilgili stres faktorleri bir kisinin yaptigi belirli isle iliskili stres unsurlaridir. Bunlar; isin yapisi, is giivenligi
ve asirt is yogunlugu, zaman baskisi ve is sorumlulugu.

is ortamindaki fiziksel kosullardan kaynaklanan stres faktorleri

Fiziksel kosullar, sicaklk ve aydinlatmanin yeterliligi ve isin galisan izerinde yaptigi fiziksel gereklilikler gibi
isin fiziksel ortamiile iliskili stresorlerdir.

Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktérleri

Orgiitsel yapidan kaynaklan stres faktérleri olarak; rol belirsizligi ve rol catismasi sayilabilir. Rol belirsizligi,
rol beklentilerinin agik¢a anlasilmadigl, isin kapsami ve sorumluluklarinin tam olarak agik olmadigi ve
¢alisanin ne yapacagindan emin olmadigi anlamina gelmektedir. Rol ¢catismasi, bireyin birbirinden farkli ve
birbiriyle gelisen uzlastirilmasi veya karsilanmasi zor olabilecek iki beklenti veya baski altinda kalmasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir.

Orgutteki kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri

Bu faktorler; grup baskilari, liderlik tarzi ve kisiler arasi catismalar olarak siralanabilir.

STRESIN SONUCLARI

Stresin birtakim sonuglari olabilir. Daha 6nce belirttigimiz gibi, eger stres pozitifse, sonug daha fazla eneriji,
cosku ve motivasyon olabilir. Elbette daha fazla endise verici olan, stresin olumsuz sonuglaridir. Bu
béliimde stresin bu olumsuz sonuglari irdelenecektir. Stresin sonuglari bireysel sonuglar ve érgitsel
sonuglar olarak siralanabilir.

Stresin Bireysel Sonuglari

Stresin bireysel sonuglari, esas olarak bireyi etkileyen sonuglardir. Stres bireyler izerinde davranissal,
psikolojik ve fizyolojik sonuglar dogurabilir.

Davranissal sonuglar

Davranisla ilgili stres belirtileri; 6fke, verimlilikteki azalmalari, devamsizliktaki artislar ve yeme
aliskanliklarindaki kisisel degisiklikler, artan sigara icme veya alkol tiiketimi, ilag ve uyusturucu madde
kullanimi, hizli konusma, kifir ve uyku bozukluklari stresle baglantili olduguna dair bulgular vardir.
Psikolojik sonuglar

Stresin psikolojik sonuglari, bir kisinin ruh saghgi ile ilgilidir. Bu sorunlar; gerginlik, kaygi, sinirlilik, can
sikintisi, uyku problemleri, 6lim korkusu, bunalti bozuklugu, hayatla iliski kurmama, sosyal fobi, panik
bozuklugu, travma sonrasi stres bozuklugu, asiri unutkanlik, psikolojik yorgunluk, aile sorunlari ve cinsel
zorluklar gibi sorunlar olarak siralanabilir.

Fizyolojik sonuglar
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Fizyolojik sonuglar stresin tibbi sonuglari olarak bilinmektedir. Cok fazla stres sonucu ortaya ¢ikan diger
yaygin tibbi problemler arasinda; bas agrisi, yiiksek tansiyon, damar sertligi, sirt agrilari, Glserler ve ilgili
mide ve bagirsak bozukluklari ve akne ve kovanlar gibi cilt rahatsizliklari yer almaktadir.

Stresin Orgiitsel Sonuglar

Stresin orgltler lzerindeki sonuglari olarak; performans diistklugi, cekilme davranislari, tutumlardaki
olumsuz degisiklikler.

Performans dusuklGgi

Stres ¢alisanlarin dikkatlerini stresle miicadeleye ayirmasi nedeniyle performansini ve verimliligini 6nemli
olglde dustrdr.

Cekilme davranislari

Cekilme davranislari da stresten kaynaklanabilir. Organizasyon i¢in, en dnemli iki geri ¢cekilme davranisi
bicimi ise devamsizlik ve isten ayriimadir.

Tutumlardaki olumsuz degisiklikler

Galisan stresinin bir baska dogrudan orgitsel sonucu da tutumlarla ilgilidir. Stres baskisi altindaki ¢alisanin
is tatmini, moral ve 6rgitsel baghlik diizeyi olumsuz etkilenir.

STRES YONETIMI

Stresin birey lzerindeki olumsuz etkilerini azaltmada kullanilabilecek bireysel yontemler ve orgitsel
yontemler olmak lizere iki grupta incelenebilir. Stres yonetimindeki adimlar; degerlendirme, stresorlerin
azaltilmasi, imkan saglama ve gerginligi azaltma.

BIREYSEL STRES YONETIMI

Bireylerin stresi ydonetmelerine yardimci olmak igin birgok strateji 6nerilmistir. Stresin birey lizerindeki
olumsuz etkilerini azaltmada kullanilabilecek bireysel yontemlerden en bilinenleri; fiziksel egzersizler,
gevseme teknikleri, zaman yonetimi, destek gruplari.

ORGUTSEL STRES YONETIMI

“Kuruluslar ¢alisan stresini yonetmek icin hangi adimlari atabilir?” sorusu 6nemli olmaktadir. Calisanlarin
stresi ydonetmelerine yardimci olmak igin uygulanabilen orglitsel stres yontemleri asagida agiklanmistir.

is tasarimi ve Calisma Takvimi

Ozellikle vardiyali calisma calisanlar icin biiyiik sorunlara neden olabilir, ¢iinkii uyku ve rahatlama
kaliplarini stirekli ayarlamak zorunda kalirlar.

Orgiit Kiilturi

Kurulusun kaltlrQ ayrica stresi yonetmeye yardimci olmak igin de kullanilabilir. Kurulus, saghkli bir ¢calisma
ve is disi faaliyetler dengesini saglayan bir kiiltlri tesvik etmek icin ¢caba gostermelidir.

Stres yonetim programlari

Stres yonetim programlari, ¢alisanlarin stresle basa ¢tkmalarina yardimci olmak igin 6zel olarak olusturulan
fitness programlari ve yoga seanslari gibi 6rglitsel bir programdir.

Saglk Gelistirme Programlari

Kuruluslarin 6rgiitsel destekli saglk programlari olusturarak stresin olumsuz etkilerini azaltabilirler. Bu
programlar genellikle insanlarin sigarayi birakmalarina, alkol kullanimini kontrol etmelerine, kilo
vermelerine, saglikli beslenmelerine ve diizenli bir egzersiz programi gelistirmelerine yardimci olacak
atolye calismalari icermektedir.

Ucretliizinler

Sirketler ¢alisanlarin moral ve motivasyonunu artiracak gonilli tcretli izinler vererek stres baskisini
azaltabilirler.

Hedef belirleme

Hedefler stresi azaltabildigi gibi motivasyon da saglayabilir. isyerinde hedef koyulan galisanlar daha az
stres yasarlar; ¢linki stresleri engelleme, stresdre odaklanmak ve streséri zorluk olarak algilamak yerine
isine odaklanmak daha olasi bir durumdur.

islerin yeniden tasarlanmasi

Calisanlara daha fazla sorumluluk, daha anlamli calisma, daha fazla 6zerklik ve daha fazla geri bildirim
vermek igin isleri yeniden tasarlamak, stresi azaltabilir, ¢linkii bu faktorler ¢alisanlara is faaliyetleri
Uzerinde daha fazla kontrol saglar ve digerlerine bagimhligi azaltir.

Calisanlarin katiliminin arttirilmasi

Yonetim galisanlara is performanslarini dogrudan etkileyen kararlarda s6z hakki vererek ¢alisan kontroliini
artirabilir ve rol stresini azaltabilir. Calisanlarin kararlara katiliminin saglanmasi stresin psikolojik baskisini
azalttigi séylenebilir.

Kurumsal iletisim

Galisma yasam kosullarin iyilestirilmesi, liyakat ilkesi, 6rglitsel vatandaslik destegi, sosyal destek, catismayi
azaltma, is zenginlestirme programlari, duygusal iklimi kontrol, kariyer planlamasi gibi
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yontemler ¢alisanlarin stresi ydonetmelerine yardimci olabilecek diger orgitsel stres yontemleri olarak
saylilabilir.

CAGRI MERKEZLERINDE STRES YONETiIMi

Cagri merkezlerinde misteri memnuniyetini ve musteri iliskilerini gelistirmeye yonelik stratejileri dncelik
kazanmis, miisteri memnuniyetinin saglamasinda ¢alisanlarin misteriye olan tutumu ve ilgisi son derece
onemlidir. Dolayisiyla ¢cagri merkezlerinde verimli ve etkili bir ¢alisma ylritebilmek i¢in insan kaynaklarinin
moral ve motivasyonun yiiksek tutulmasi, stres faktorlerinden ruhsal, fizyolojik ve davranigsal
durumlarinin misteri tatmini saglamaya elverisli hale getirilmesi gerekmektedir. Dahasi, cagri merkezi
isletmelerinin stres faktorlerini belirleyip stres baskisinin azaltilmasi anlaminda ¢6ziim Uretilmesini
saglamasi 6nem arz etmektedir.

Cok sayida calisan istihdam eden emek yogun olan isletmelerde stresle basa ¢ikma son derece 6nemlidir.
Soyle ki cagri merkezleri, musteri problemleri ve sikdyetlerini cabuk ¢6zerek, misteriyi taniyarak,
sorularina cevap vererek miusteri iliskileri kurmaya olanak taniyan birimlerdir. Cagri merkezlerinde insan
kaynagi diger orglitlere gore daha 6nemli yapi taslarindan biridir. Hizmetlerin insan odakli yliridigu ¢agr
merkezlerinde ¢alisan unsurunun ne kadar 6nemli oldugu agiktir. Cagri merkezlerinin misterilerine
sundugu Urilin ve hizmetlerle ilgili talepleri karsilamak ve sikayetleri gliniin her saatinde ¢6ziime ulastirmak
gibi 6nemli bir misyonu bulunmaktadir. Bu gerekgelerle ¢agri merkezlerinde stres yonetimi tekniklerinin
kullanimi kritik 6nem arz etmektedir.
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YAZAR

GiUnimuizde hem bireysel hem de is yasaminda zaman yoénetimi dzellikle verim elde etme agisindan
oldukga 6nemlidir. Hem kurumlar hem de bireyler zamanlarini en verimli sekilde kullanarak yasamda daha
kalici olmak ve kazang elde etmek amacina sahiptirler. Zaman kavrami eylemler arasindaki stredir.
Hareket hizi zamanin hizidir ve cismin belirleyici faktorlerindendir. Eylemlerin degerini 6lgen zaman insan
ve diger varliklarin gelisim 6lgltlidir. Zaman olaylarin gegmisten bugtine gelip, gelecege dogru birbirini
takip ettigi kesintisiz bir siregtir. Zaman: Uzatilamaz, Yeniden baslatilamaz, Durdurulamaz, Geri
getirilemez, Biriktirilemez, Uretilemez, Cogaltilamaz, Odiing alinamaz, Yenilenemez, Degistirilemez. Zaman
algisi gegcen zamanin farkinda olma durumudur. Duyularin zamanla orantili olarak yorumlanmasidir. Zaman
kavramini genel olarak objektif ve siibjektif zaman olarak ikiye ayirabiliriz. Olciilebilen saat zamani objektif
zamani ifade ederken 6lglilmesi zor, kisiden kisiye degisebilen, algilanan psikolojik zaman siibjektif zamani
ifade etmektedir. TUm canlilarin yasam siireglerinin biyolojik bir zamani vardir. Zaman yénetimi ise gergek
zaman kavrami icin gecerli olup saatle sinirhdir. Gergek zaman icinde eylemleri iceren plan, program, is
akisi gibi etkinleri igerir. Her bireyin kendine 6zgi kisisel bir zaman gizgisi vardir. Bu kisisel tarih olarak
adlandirilir. Yasanti deneyimleri dogrusal bir yapi icerir. Belli bir sira ve ardisiklik icermektedir. Genel olarak
zaman tirlerini objektif, stibjektif, biyolojik, ydonetim, 6rgiit, iktisat, sosyolojik olarak da gruplamak
mimkiindir. Orgiitiin mal ve hizmet (iretebilmesi icin belirli bir siire icerisinde gergeklestiriimesi gereken
eylemlere, galisanlar ve makineler tarafindan harcanan siirelerin toplami 6rgltsel zamani gosterirken
ydnetsel zaman ydneticilerin ydnetimde harcadiklari zaman olarak tanimlanmaktadir. iktisat acisindan
bakildiginda is karsihgli ddenen Ucret, saat, giin, hafta veya ay lizerinden hesaplanmaktadir. Sosyolojik
acidan zaman, insanlarin bir arada olmalarini saglayan bayram, toéren gibi giinlerin yapildigi zamani ifade
eder.

ilkel toplumlarda zaman kavramu ile ilgili bir yapiya rastlanmazken tarim toplumuna gegildiginde
mevsimlere gore diizenlenen bir zaman algisinin olustugu goérilmektedir. Bilim ve teknolojinin gelismesi ile
birlikte geleneksel zaman algisindan uzaklasilmis, hayat tarzlarinin etkin oldugu yaklasimlar 6ne ¢ikmistir.
Birinci Kusak: ilk kusak hatirlaticilarin Gizerine kuruludur. Bu kusagin tipik araglari basit notlar ve yapilacak
isler listeleridir. ikinci Kusak: “Planlama” ve “Hazirlanma” yaklasimlarini icermektedir. Takvimler, randevu
defterleri tipik araclaridir. Uglincii Kusak: “Planlama”, “Oncelik siralama”, ve “denetim” kavramlarini
icermektedir. Uzun, orta ve kisa vadeli amag ve hedefleri belirleme bu kusagin 6zellikleridir. Dérdlinci
Kusak: “6nem” paradigmasi tzerine kuruludur. Yalnizca acil olana karsilik vermek yerine énemli olani
bilmek ve yapmak, dnemli islere dncelik vermenin temelidir.

Zaman yonetimi aslinda bir yeterlilik dizisidir. Zaman yonetimi sahip oldugumuz zamani en verimli sekilde
kullanmayi, zamani kontrol etmeyi 6ngéren bir yonetim anlayisidir. Glinimizde is yasaminda bireylerin
zamanlarini verimli bir sekilde kullanmalari yaygindir. Zamani kullanis tarzi ile ilgili se¢cimleri yoneten iki
etken vardir. Bunlar aciliyet ve 6nemdir. Acil durumlarin bireyin yasamini ne kadar denetliyor sorusunun
cevabi 6nemlidir. Cogu zaman 6ncelikli sayilan seyler acil olanlardir. Acil gbrev aninda eylem ister.
Geleneksel zaman ydnetimi araclarinin bircogu, aslinda bu aciliyet bagimlihgi beslemektedir. Zaman
yonetiminde ¢dzlimiin temel anahtari tim etkinlikleri 6nemleri agisindan degerlendirmeyi 6grenmektir. Bu
durum saglandiginda zaman yonetimi gozle gériinmeyen stresten kurtulma, kisisel tGretkenligin artmasi,
kisisel hedeflere ulagsma gibi pek ¢ok kazang saglayacaktir. Kavramsal olarak ikiye ayrilabilir gibi gériinse de
kisisel yasam ile is yasamini kesin bir gizgi ile ayirmak mimkdin degildir. Clinkii zaman kavrami nesnel
oldugu kadar 6znel bir yapi gosterir. Hem kiltlir hem de bireyin 6znel yapisi zaman algisi tGizerinde etkilidir.
iyi bir zaman yénetimi icin dnceliklerin belirlenmesi gerekir. Zaman ydnetimi mevcut zaman araliginda
sonug elde etmektir. Zaman yonetimi is performansi ile iliskilidir. Zaman kit kaynaklardan birisidir bu
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sebeple amag dogru isleri kisa zamanda yapmaktir. Zaman kolaylikla kontrol edilemez, insanlar yalnizca
kendilerini ve sahip olduklari mevcut zamanlarini kullanmayi 6grenebilirler.

Zaman yonetiminin ilk asamasi ister 6rgitsel ister bireysel olsun amag ve hedefleri belirlemektir. Amag ve
hedefler belirlenirken zamani kullanmak ve zamani yénetmek kavramlarini irdelemek gerekmektedir.
Zaman planlamasi, yapilacak isler listesi hazirlamak gibi amagl glindelik siiregler ise zaman yonetimidir.
GUnUmuzde zamani daha iyi yonetebilmek icin elektronik ajandalar, cep telefonlari gibi cok sayida arag
kullanilmaktadir. Ajanda en sik kullanilan hatirlatma araglarindan birisidir. Dijital ya da geleneksel ajanda
yapilacak islerin yazili olarak yer aldigi araglardir. Uzun veya kisa vadeli amaglar icin dncelikler
belirlenmelidir. Yapilacaklar listesi tamamlandiginda her maddenin ayni dneme sahip olmadigi
gorilecektir. ikinci asama éncelik siralamasidir. Oncelikler belirlenmeden yapilacaklar listesi bitmez. Hedef
ve amaglar; Belirlenmis Olmali, Olciilebilir Olmali, Ulasilabilir/Yapilabilir Olmali, Gercekgi Olmali, Zaman
sinir olmali, Kurum hedefleri ile 6rtiismeli, Motive edici olmali, Odiillendirici olmalidir.

Planlama zaman yonetimi icinde yer alan dnemli bir pargadir. Ozellikle ydneticiler etkin bir planlama ile
isletmenin amaglarina uygun olarak hareket etmesini saglayabilirler. Planlamada 5N+1K olarak bilinen
“Ne?, Nasil?, Ne Kadar?, Neden?, Ne zaman?, Kim tarafindan?” sorularina cevap aranir. Planin gelecege
donik olmasi belli bir zaman dilimini gerekli kilmaktadir. Karar almada zaman yénetimi ile iliskili bir
kavramdir. Ulasiimak istenen amacin yakin veya uzun vadede verimliligi en Ust diizeye ¢ikaracak sekilde
belirlenmesi 6nemlidir.

Zaman yonetiminde farkli yaklasimlar vardir. Ornegin diizenli yasam yaklasimina gére yasamdaki
dizensizlikler zaman yonetiminde sorunlara sebep olur. Bu yaklasim {i¢ alandaki diizenlemelere odaklanir:
Nesneleri diizenleme, Gérevleri diizenlemek, insanlari diizenlemek. Diger bir yaklasim Savasci yaklasimdir.
Zamanin korunmasi 6nemlidir. Zaman tuzaklarindan korunmaya ve lretime odaklidir. Kendini yalitmak,
kapilari kapatmak, anlamsiz iletisimleri reddetmek, yalniz kalmak, yetki devretmek, daha etkili islere
zaman ayirabilmek igin baskalarina gérev vermek gibi giicli teknikleri icermektedir.

Bir diger yaklasim ise ABC yaklasimidir. Degerlerin belirlenmesi ve dnceliklerin siralanmasidir. Temel ilke,
¢abalarin en 6nemli islerde yogunlasmasidir. Diizen ve ardisiklik olusturur. Hedefler ve degerler gergekgi
olmazsa dogal yasalarla gelisebilir. ABC ydonteminin zayif yani yagam kalitesini ilkelerin ve dogal yasalarin
belirledigi gercegini gbz ardi etmesidir.

Farkh bir yaklagim Sihirli Arag yaklasimidir. Bu yaklasim dogru aracin dogru ise sebep olacagini savunur.
Zamandan tasarruf icin sistem ve teknolojiden faydalanir. Sistem ve teknolojilerin izleme, planlama ve ana
bilgiye ulasmaya yardimci olmasi beklenir.

Beceri yaklasimi Ajanda kullanma, yapilacak isler listesi olusturma, hedef belirleme, yetki devretme,
planlama, dncelik belirleme becerilerinde uzmanlasma gerekliligini savunur. Hedeflerin belirlenmesinden
sonra, bu hedeflere ulasmasini saglayacak planlar yapilabilir. Hedef kitleye uygun bilgi toplanmasi ve daha
sonra bu gruba uygun hedeflerin ortaya gercekgi bir sekilde koyulmasi gerekmektedir.

Hedef belirleme yaklasiminda uzun, orta ve kisa vadeli hedefler belirlenir ve motivasyon ile ilgili teknikler
kullanilir. Daha ¢ok sporcularin kullandigi bir yaklasimdir. Hedeflerin dogru belirlenmesi cok 6nemlidir.
iyilestirme yaklasimi daha cok zaman ydnetimini bozabilecek gevresel, sosyal, kiiltiirel, psikolojik
sorunlarin ¢d6zimii ve iyilestirilmesini icerir. Son yaklasim ise Kendini akintiya birakma yaklasimidir. Dogal
uyum 6n plandadir. Bu yaklasimin en 6nemli 6zelligi zaman yonetimine karsi ¢cikmasidir. Birey zamani
yonetmez, birey zamanin dogal akisi ile bitlinlesir. Genelde bu yaklasim, aciliyet bagimliligina karsi bir
tepkidir. Yasam kalitesini artirmak yerine bir kagisa sebep olabilir.

Zaman tuzaklari, zamanin etkin kullanimini engelleyen her seydir. Zaman tuzaklari kisiden kaynaklanan,
orgit yapisindan kaynaklanan ve yénetim anlayisindan kaynaklananlar olarak (¢ gruba ayrilmaktadir.
Orgiit yapisindan kaynaklanan zaman tuzaklarina bilgi yetersizligi, yetki devretmeme, telefonlar,
toplantilar, iletisim sorunlari 6rnek olarak verilebilir. Yonetsel tuzaklar ise kararsizlik, 6nceliklerin dogru
belirlenmesi, blrokrasi, miikemmeliyetcilik gibi sebeplerdir. Bireysel zaman tuzaklari ise 6z disiplin
yoksunlugu, diizensizlik, bireysel hedeflerin belirsizligi ve erteleme davraniglaridir.

Zaman kayiplarini 6nlemenin en pratik yolu diizenli masalar ve dosyalama sistemleridir. GUni{ planlamak
belli bir disiplin gerektirmektedir. Her glin bir sonraki giin igin yapilacak planlama siresi diger giinler igin
yatirima doniisecektir. Ayni zamanda zaman tutanagi da kullanilabilir. Zaman tutanagi zamanin nereye
harcandigini gosteren diizenli bir listedir. Boylece zamanin nasil kullanildigl net bir sekilde gorilebilir. Bu
kayitlar yerine getirilen islerin aninda kayit edilmesi ile gergeklestirilir. Zaman tuzaklarini azaltma
amaciyla, islerin planlanmasi ve dnceliklerin belirlenmesi gerekmektedir. Zaman yonetiminin bilinmemesi
ve zaman planlamasi yapmadan yasamak zaman tuzaklarina yakalanmayi daha da kolaylastirmaktadir.
Zaman analizi i¢in zaman kayit cetvelleri kullanilmaktadir. Bunlar farkli
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sekillerde diizenlese de temel amag faaliyet, saat ve harcanan zamanin net olarak belirlenebilecegi Ui¢
siitunun olmasidir. is giinii basladiktan sonra yapilan her is bu cetvele kayit edilir. Zaman Problemini
Tanimlama, zaman kaybina neden olan problemleri belirlemektir. Bu sorunlarin ¢dziilmesi icin 6ncelikle
zaman kayit cetvelinden faaliyetlerin gozden gecirilmesi yapilir. Sorunlarin kaynaklari tespit edilip aksaklk
ortadan kaldirilir. Kendini Tanimlama, zaman yonetiminin UG¢lincli asamasi olan kendini tanimlama kisinin
kendi aliskanhk ve davranislarini tanimasini ifade eder.

Gugll yonleri bilmek firsatlari degerlendirmeyi kolaylastiracaktir. Yeni stratejiler gelistirmeye olanak
saglayarak zaman kaybini azaltacaktir. Zayif yonleri bilmek ise bu yonlerin farkina varma ve degistirme
yoniinde harekete gegmeyi baslatacaktir.

Motivasyonu yiksek kisilerin hedefleri vardir. Aliskanliklar ise zaman yonetimi agisindan oldukga
onemlidir. Olumlu aliskanliklar zaman yonetimi davranisimizi olumlu etkilerken olumsuz aliskanlhklar bu
davranislarimizi olumsuz etkileyerek zaman tuzaklarina yakalanma riskini artirmaktadir. Zamani etkili ve
verimli bir sekilde yonetebilmek icin acik ve net amaclara sahip olmak gerekmektedir. Yarar saglama
acisindan etkinlikler 6nem sirasina gore listelenir. Belirgin, olgllebilir, uygulanabilir, gercekei ve
zamanlamasi belirlenmis hedefler ortaya konduktan sonra icinde bulunulan zaman ile gelecek arasinda
bag kuracak olan plan asamasina gegilir. Planlama ile izlenecek yol ve davranislar belirlenir. Plan yapmanin
amaci zaman baskisindan kurtulmaktir. Uygulanabilir bir plan islevseldir. Planlama esit zaman aralig|
olusturma anlamina gelmektedir. Temel faaliyet plani hazirlandiktan sonra kisa ve uzun vadeli amaglar i¢in
bir haftalik ve bu plani temel alan bir giinliik plan hazirlanmalidir. Yapilan planin etkili olmasi daha sonra
yapilacak islerin temelinin daha saglam olmasini saglamaktadir. Degerlendirme asamasinda, elde edilen
sonuglar ile ulasiimasi planlanan sonuglar arasinda bir karsilastirma yaparak zamanin verimli kullanip
kullanamadigina bakmak gerekmektedir. Sonuglar planlara uygun gériinmiiyorsa, kaybedilen bir zaman
s0z konusu demektir. Zaman yonetimi becerilerinin kazanilmasinda, amaclarin gerceklesmesinde ya da
gerceklesmemesin de eksiklerin giderilme siireci devam eder. Bu yontemin basarisi planlarin hazirlanip
uygulanmasiyla degil mutlaka siirecin izlenip degerlendirilmesiyle olanaklidir.
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Duygu “herhangi bir zihin, his, tutku ¢alkantisi ya da devinimi; herhangi bir siddetli ya da uyarilmis zihinsel
durum” olarak tanimlanmaktadir. Sonsuz sayida duygu vardir. Genel anlami ile duygu, davranissal olarak
derin uyku ve uyanikhk araliginda degisken olabilen genel uyarilmiglik hali olarak tanimlanabilir. Duygular
giunlik yasaminda bir bireyin zihinsel islevlerinin disinda kalan kismi olusturmaktadir.

Duygular yogunluk ve siireklilik agisindan farkliliklar gésterirler. Ug gesit duygu durumu vardir. Bunlari su
sekilde ifade etmek mimkindir:

1. Heyecan: Kisa sireli belli yogunlukta kendisini bedensel belirtiler ile gosteren duygu durumlari.
Ornegin; 6fke, korku, tirkme gibi.

2. Duygu: Sirekliligi daha fazla hatta kalici olan duygu durumlari. Ornegin; utanma, sevgi, kiskanglik
gibi.

3. Tutku: Yogunlugu ve siirekliligi cok fazla, bireyin gercek algisini bozabilecek derecede olan duygu

durumu. Bitlin duygularin asiri yogun oldugu durumlar gibi.

Duygu durumlari fiziksel duyular ve bilingli duygular olmak tzere iki temel yapidan olusur. Aralarindaki
ayirimi vurgulamak igin his terimi kullanilir. His viicuttaki degisiklikleri ifade ederken duygu bilingli
duygulari kapsamaktadir.

Ddartiler ve duygular birbirine cok benzer ancak farkl kavramlardir ayri ayri ele almak gerekmektedir. Bu
ayrimlardan en 6nemlisi duygularimiz dis diinyadaki uyaranlardan dirtilerin ise viicudumuzun
ihtiyaglarindan uyarilip harekete gegirilmesidir.

Duygular bireyleri farkli sekillerde etkilerler. Sadece bireyi etkilemekle kalmaz ayni zamanda bireyin tyesi
bulundugu toplumu da etkilemektedir. Benzer duygular bireyleri farkh sekilde etkiledigi gibi, ayni birey
icin farkl duygularda farkli tepkiler olusturabilir. Bu tepkiler, hem bedensel hem de zihinsel siregleri
etkilemektedir. Temel diisinme becerilerinin alt yapisini duyu organlari ve algi siiregleri olusturmaktadir.
Algi siiregleri bilissel stireglerle paralellik gosterir. Fakat daha da dnemlisi her bir bilis kendisine ait bir
duyus diger bir deyisle duygusal 6ge Uretir. Duygular sabit degildir. Hissedilir, bir stire kalir ve daha sonra
degisirler.

Duygular, yasamda varolabilmemizi ve uyum saglama becerimizi gelistirmektedirler. Duygular, bireysel ve
kilturel farkhihklar gostermektedir. Ayni zamanda sosyal 6grenmeye dayali gézlenebilir 6zellikleri vardir.
Duygular bireyin deneyimledigi durumlara ve uyaranlara gore farkliliklar gosterir. Ayni uyaranlara karsi
benzer duygu tepkileri verilmesi bireyin 6grenme yasantilari ile edindigi duygu ve davranis kaliplari ile
aciklanabilir. Kosullu 6grenme siregleri duygulanim ile iliskilendirilebilir. Kisilik 6zellikleri duygu olusumu
ve duygu tepkileri Gzerinde etkilidir. Ayni zamanda kosullanmanin duygu olusumunda etkili bir slire¢
oldugu kabul edilmektedir. Bireyin gegmis yasaminda edindigi tecriibeler duygu durumlarini da meydana
getirmektedir. Uyaranin tipi, yogunluk derecesi ve birey icin gecgerli olan anlami duygu tepkisinin en énemli
belirleyicisidirler. Duygular bireyleri farkh sekillerde etkileyebilmektedir ve bu etki gerceklestigi zaman bu
sirece algi ve bilissel siireclerde eslik ederler.

Duygular, hisler ve duygu durumlarinin tamami i¢sel ifadelerdir. Fiziksel duyarllik, dislinme ve davranistan
farkhdirlar. Bu nedenle igsel ifadeler, 6zel davranislar ve yasantilarin sdzel ifadeleri ve viicut ifadeleri ile
hep beraber ele alinmalidir. Dissal davranislar diger kisiler tarafindan gézlemlenebilen viicut durusu,
mimikler, ses, kas hareketleri ve benzerleridir.

Bireyin 6znel yasantisi icinde duygulari anlamanin dort temel yolu vardir. Bunlardan birincisi duygularin
dilidir. Duygu ifadeleri zaman zaman belirsiz, birbirine cok benzeyen ve dilsel olarak yanilmalar tasiyan
ozellikte olabilmektedir. Duygulari anlaminin ikinci yolu duygu deneyimlerinin bireysel olarak
actklanmasidir. Cinkd ayni duygunun hissedildigi iddia edilese bile kisiden kisiye degismektedir. Her duygu
kisiye 6zeldir. Duygulari anlamanin bir diger yolu davranigsal kanitlardir. Duygular sonucu
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meydana gelen davranislar dogal sonuslardir ve bireyin amacglariile ilgilidir. Farkh duygular farkh davranis
kaliplari igermektedir. Duygulari anlamanin dérdiinci yolu psikolojiktir. Duygu yasantilari, duygunun
bilissel yapilari ile agiklanmaktadir. Bireyler olay, kisi ya da objelere karsi gelistirdikleri duygusal
reaksiyonlarina, durumun genel yapisindan yola ¢ikarak karar verirler. Duygulari agciklamaya calisan bazi
yaklasimlar duygunun biyolojik temelleri Gzerinde dururken yogun olarak yasanan fizyolojik deneyimler ile
duygunun hissedilmesi arasinda yakin bir iliski olduguna dikkat cekmektedirler.

Ardisik {i¢ siire¢ duygu olusumunda yer alir. Bunlar: Birincil Duygu Tepkileri, ikincil Duygu Tepkileri ve Kalici
duygulardir. Bir durum karsisinda hissedilen kisa siireli tepkiler birincil duygu tepkileridir. Genellikle
organizmayi uyaran, alarm niteligi tasiyan tepkilerdir. Organizmanin bitlinlinii harekete gegirirler.
Bedensel davranis tepkileri Grkme, korku, 6fke, kaslarda gerilme, solunum degisikligi, mide bulantisi ve
benzeri sekillerde kendini gdsterebilirken ayni anda yiz ifadelerinde de kendini mimik ve ses tonu ile
gosterebilir. ikincil duygu tepkileri uzun sirerler ve birincil duygu tepkilerinin hemen ardindan
gergeklesirler. ikincil duygular, birincil duygulara ve onlarin harekete gecirdigi icsel siireclere karsi
gelistirilmis savunma tepkileridir ve gercek duyguyu gizlerler. ikincil duygu tepkileri dogrudan gelisim
slireci boyunca 6grenme yolu ile edinilmis duygu tepkilerinden olusur. Kalici duygular bazi durumlarda
bireyin sahip oldugu duygular sik sik ortaya ciktiginda ve uzun zaman sirecine sahip oldugunda yerlesik bir
hal alirlar. Ruh halleri duygulara gére daha uzun strelidirler.

Kuvvetli bir duygunun olusmasi icin en az alti bilesene ihtiyag vardir. Bunlar;

. Kisinin icinde bulundugu durum, ortam ve olayin degerlendirmesi,

. Duygunun olusturdugu duyussal durumun 6zellikleri ve kendisine ait olan 6znel deneyim,
. Distlince ve hareketlerinin hangi diisiince ve davranisa yoneldiginin belirlenmesi,

] igsel viicut tepkilerinin degerlendirilmesi,

o Yiz ifadelerinin neler oldugunun degerlendirilmesi,

. Duyguya yonelik tepkilerin neler oldugunun degerlendirilmesidir.

Duygularin Fizyolojik Temelleri

Duygu durumlari Merkezi ve Otonom sinir sistemlerinin gergeklestirdigi islevlerden meydana gelmektedir.
Duygusal uyaranla karsilasildiginda olusan fizyolojik degisikliklerin bircogu otonom sinir sisteminin
sempatik béliminiin calismasindan olusur. Beyinde yer alan hipotalamus, duygularin hem hissedilmesi
hem de gosterilmesinden sorumlu bir merkezdir. Hipotalamusun hemen yaninda yerlesmis olan talamus
bir duygu gecis yoludur. Bu iki yapinin duygularin diizenlemesinde dnemli bir rol Gstlenen Limbik sistem ile
iliski icindedir. Bu sebeple beynin bitiin yapilari, duygusal ve diislinsel yasami bir arada olusturur.

Duygu Kuramlari

Duygulari agiklamaya ¢alisan pek ¢ok kuram ile karsilagsmaktayiz. Bunlar:

1. James Lange Periferik Kurami

James ve Lange, duygu ile ilgili ilk psikolojik kurami gelistirilmistir. Norolojik duygu olusumlari ve bu duygu
durumlari ile meydana gelen davranis kaliplarini temel alan bir kuram olarak ortaya ¢ikmistir. Kurama
gore, duygusal bir uyariciyl yasadigl zaman birey, fiziksel olarak uyarilir ve bu da bazi duygulara yol agar.
2. Cannon-Bard Kurami

Cannon Bard kuramina gore duygular ve uyaricilar birbirinden bagimsiz bir sekilde farkl iki uyarici tepkisi
olusturmaktadirlar. ilk olarak merkezi sinir sisteminde yer bulan duygunun ilk hali diger bir deyisle his ve
sonrasinda ise otonom sinir sisteminde gerceklesen duygu olusumudur. Siddetli duygusal degisiklikler
aslinda bir acil durum isaretidir. Karsilasilan uyariciya hangi tepkinin verilecegini ile ilgili olarak “savas ya
da kag” yanitini ortaya ¢ikarmak ve karsilik vermek temel amagtir.

3. Arnold-Lindsey Duygu Kurami

Bu kurama gore duygu kisi igin yararli veya zararh bir durum karsisinda biling disinin ortaya ¢ikardigi bir
Grinddr. Duygu bu siirecin biling icerisindeki gériinimudur. Duygu degisiklikleri cok kisa siireli olabilecegi
gibi uzun siireli de olabilir. Duygu durumlari kisiden kisiye degisin bir 6zellik tasirlar.

4. Schachter Kurami

Bu kuram, duygularin, cevreden gelen belirsiz sinyallerin beyinde bilissel karsiliklari oldugunu ileri
sirmektedir. Duygularin kortekste yani beyin kabugunda yer alirlar. Korteks ¢evreden gelen uyarici
bilgilerini, bu bilgilere 6zel olan duygulara cevirmektedir. Boylece korteks, cevreden gelen uyaricilara gére
kisinin sahip oldugu beklentiler ve sosyal duruma uygun tepkiler olusturmaktadir.

Bitlin duygulari yonetebilmek ve dogayla uyumlu kalabilmek zaman zaman zorlasabilmektedir. Her bir
duyguyu yasamak ve organizmayi surekli olarak dengede tutmak icin olusan duygularin yénetilmesi
¢agimizda insanoglunun en 6nemli problemlerinden biridir.

Duygulari Yonetme

Duygulari ydnetme; zaman zaman duygulari diizenleme olarak da kullaniimaktadir. Duygusal diizenleme
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kavraminin iki teorik yaklasimdan etkilenmistir. Birincisi kisilik psikolojisi yaklasimi digeri ise gelisim
psikolojisi yaklasimidir. Her bireyin kendine 6zgli duygulanim ve bu duygulanimi gésterme sekli vardir.
insanlari tanimlarken onlarin bu ézelliklerini kisilik 6zellikleri gibi algilar ve onlari bu ifadeler ile
tanimlamaya calisiriz. Duygular kiiltiire ve sosyallesmeye bagli olarak diizenlenir. ilk sosyallesme ortamimiz
olan aile igerisinde duygu portféylni olusturmada anne babanin énemli bir katkisi vardir. Cocuk i¢in
onemli olan kisiler 6zellikle ebeveynler bilerek veya bilmeyerek cocuga duygu bilgisi ve diizenlemesi
hakkinda model olup bilgi verirler. Bu 6zellikler agisindan bakildiginda duygular hemen hemen biitiin
davranislarimizin temelinde yer alir ve bizleri davranisa yonlendirir. Duygular bireyi, bazen bazi insanlara,
nesnelere, davranislara ya da fikirlere yaklastirabilirken bazilarina da yaklastirmayip, bu uyaranlardan
kaginmasini saglayabilirler.
Duygu dlzenleme, kisisel ve kisilerarasi gelismeyi saglayabilmek amaciyla duygu ve duygusal iliskileri
yonetebilme becerisi olarak tanimlanmaktadir. Duygusal diizenleme hem davranissal hem de durumsal
diizenleme olarak iki kategoriye ayrilir. Durumsal diizenleme daha ¢ok kontrol ve diizenleme arasindaki
farki gostermektedir.
Duygulari ydnetme siirecinde en 6nemli basamaklardan birisi duygusal farkindalik strecidir. Karsidaki kisi
duygularini soylediginde ya da bu duygular algilandiginda bireylerin duygularini diizenlemesinde 6ncelikle
bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi gerekmektedir. Diger bireylerin duygu durumlarini diizenleme
tekniklerinin sinirlari bireysel farkliliklar géstermektedir. Duygusal farkindalik becerileri daha ¢ok bireyin
kendisinin veya baskalarinin duygularini anlamasi ve tanimlamasindaki beceri eksikligi yasadigi durumlarda
kullanilmaktadir. Duygu durumu diizenleme yontemlerinin, mizik dinleme, sosyal etkilesimler ve bireyin
kendisini bilissel olarak yonetmesi olarak verilmektedir. Hosa giden eglenceler 6rnegin hobiler, komik
aktiviteler, aligveris, okuma ve yazma gibi aktiviteler de oldukga etkilidir. Daha az etkili olan stratejiler pasif
duygu durum yonetim stratejileridir.
Genel olarak, basarili bir duygu durumu diizenleme ydntemi, tam rahatlama, stres yonetimi, bilissel efor
ve kotl duygu durumunu degistirecek etkili yontemleri iceren aktif duygu durumu yénetiminin sonucu
olan bir enerji tiiketimini igermektedir. Bireyin duygularini diizenlemesinin merkezini, kendi duygularini
yonetme ve yansitma, duygularini agmasi olusturmaktadir. Duygu diizenleme igin kullanilan etkili
yontemlerden biri, Fonksiyonel Analiz odakl degerlendirmelerdir. Klasik kosullanma, edimsel kosullanma
ve sosyal 6grenme kuramlari fonksiyonel analizin yontemleri olarak kullaniimaktadir.
Duygu dizenleme iki sekilde gerceklesir:
1. Onciil odakli duygu diizenleme
2. Tepki odakli duygu diizenleme
Onciil odakli duygu diizenlemede duygu hissedilip harekete gegmeden yapilan miidahaledir. Tepki odakli
duygu diizenleme ise duygu harekete gectikten sonra yapilan miidahaleleri icermektedir.

Gunldmiizde duygu diizenleme becerileri siklikla olumsuz duygulari azaltmayi ifade etmektedir.
Duygu dizenleme ile ilgili programlar daha ¢ok dort duygu Uzerinde yogunlasirlar bunlar 6fke, endise,
GzUntl ve korkudur. Duygusal diizenleme, bireyin duygularini ifade edis bigcimini ve nasil gosterecegine
yonelik olarak gerceklestirdigi bilingli ve kontrolli bir denetim siirecidir. Onciil odakli duygu diizenleme mi
yoksa tepki odakli duygu diizenleme mi daha etkilidir tartismasi glinimiizde halen devam eden bir
tartismadir. Bu noktada 6nemli olan bireyin kendi duygularinin ne kadar farkinda oldugudur.
Duygulari kontrol etmeyi 6grenmek, uygar insani tanimlayan kisilik gelisiminin baslica gostergesidir. Bitiin
bu ¢abalarin temel amaci, duygulari diizenlemek ve bu yolla duygulari olumlu etkilesimlere yonlendirmek
icin bireyin duygularini degistirme ¢abalarini icermektedir.
Bireyler yasam deneyimi edindikce saglikl duygu diizenleme yontemlerini daha sik kullanma ve baskilama
gibi sagliksiz duygu diizenleme stratejilerini daha az kullanma egilimi gosterirler.
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Tutum ve On Yarg

Sosyal yasamda bireyi etkileyen pek ¢ok unsur bulunmaktadir. Duygulari, davranislari gibi faktorlerin yani
sira bireye 6zgii olan bir diger faktdr de tutumlaridir. insanlarin davranislarinin pek cogu sahip olduklari
iliskileri nasil algilayip yorumlamalarina baglidir. Bu diistinsel batiinlik, bireyin tutumlarini
olusturmaktadir. Tutum, bir bireye ait atfedilen ve onun bir psikolojik obje ile ilgili disiince, duygu ve
davranislarini diizenli bir bigimde olusturan egilimdir. Bireyler nesnelere, olaylara, kisilere, tlkelere,
fikirlere diger bir deyisle canli cansiz her seye karsi sadece tutum gelistirmezler. Bazen bu uyaranlar ile ilgili
6n yargi da gelistirebilirler. On yargiyi da bir ¢esit tutum olarak kabul edebiliriz. On yargi da bireyin
digerlerini, olaylari veya gruplari degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢cikmaktadir. Genel olarak tutum, bireyin
karsisindaki herhangi bir uyarana karsi olusturdugu tepki egilimidir. Kanilar bireyin algilarini etkileyen
duygusal bir cerceveden kaynaklanmaktadir. Aslinda bu duygusal durum tamamen bireyin ¢evresindeki
uyaranlardan hoslanma ve hoslanmama duygulanimdan kaynaklanmaktadir. Yapilan tanimlardan yola
¢ikarak tutumun insanin kendisine ve gevresindeki canli cansiz, soyut somut her seye karsi edindigi bilgi ve
yasantisal deneyimlerine dayanan bilissel, duyussal ve davranissal bitlinliik iceren bir 6n egilimdir.
Bireylerin tutum gelistirdikleri canli cansiz, soyut somut hemen her sey tutum nesnesi olarak
gorilmektedir.

Tutumla ilgili kavramlar inanglar, degerler, normlar, ideolojiler ve sosyal temsillerdir. inang, bireyin kendi
diinyasinin herhangi bir yoniine iliskin algi ve zihinsel yapilanmasinin tek boyutlu olarak érgiitlenmesi, bir
“sey”in veya olaylar bittniniln oldugu gibi sorgulanmadan kabul edilmesidir.

Degerler, bir sosyal grubun ya da toplumun kendi varlik, birlik ve devamini saglamak i¢in gerekli oldugu
kabul edilen, ortak duygu, dislince, amag ve menfaatini yansitan, genellestirilmis temel ahlaki ilke ve
inanglaridir.

Normlar toplumda davranislarin uygun olup olmadigini ifade eden standartlar veya kurallar sistemidir.
insanlarin toplumsal hayatini diizenleyen siyasi ve toplumsal eylemlerini yénlendiren diisiince, inang ve
gorisler sistemi ideolojidir.

Sosyal temsiller, insanlarin temsil ettikleri grup veya toplumlari yansitmalaridir. Tutumlar, dogustan
olusturulmaz sonradan kazanilir. Sosyallesme sonucunda kiiltir etkisi ile olusur. Tutumlar gegici degildir.
Tutumlar 6grenme sonucu olustuklari icin insan ve nesne iliskilerine denge ve kararlilik kazandirirlar.
Tutum gelistirilen tutum nesnesine karsi objektiflik kaybolur. Tutumlar, tutum nesnesinin digerleri ile
karsilastiriimasi sonucu olusur. Toplumsal tutumlar toplumsal deger, konu ya da kurumlara karsidir.
Tutum bir nesneye iliskin duygu, diisiince ve davranistan olusan bilesenlerden olusur. Tutum nesnesine
yonelik dislince, bilgi ve inanglar bilissel bileseni olusturur. Tutumlarin duygusal bileseni ile bilissel bileseni
birbirini etkiler. Bilissel bilesenler pek ¢cok degerlendirici 6zellik tasimaktadir. Tutum nesnesini iyi-kotd,
faydali-faydasiz, olumlu-olumsuz ve benzer pek ¢ok sekilde degerlendirmektir. Bilissel bilesen bireyin
davranis egilimini de ortaya ¢ikarmaktadir. Bilissel bilesen tutumun bilgilere dayanan yapisidir. Ugiincii
bilesen davranissal bilesendir. Davranissal bilesen bilgi ve duyguya dayanan davranma egilimidir. Bireylerin
tutum nesnesine yonelik davranis egilimleri gbzlenebilir. Gézlenebilen bu davranis egilimleri aliskanlik ve
toplumsal davranis kaliplarinin etkisini tasir. Tutumlarin 6zellikleri sirasi ile;

1. Tutumlarin kuvvet derecesi: Tutumlarin kuvvet derecesi bilissel, duygusal ve davranigsal
bilesenlerin toplamidir. Her bir tutumun kuvvet derecesi farklidir.

2. Tutumlarin karmasiklik derecesi: Tutum nesnesinin sahip oldugu unsurlarin sayisal coklugu
tutumlarin karmasiklik derecesini belirler.

3. Tutumlarin bilesenleri arasindaki tutarhlik: Bilissel, duygusal ve davranissal arasindaki tutarlilik
gicli tutumlar olugsmasina sebep olmaktadir.

Kahplasmis tutumlar, kiiguik yaslarda gelisir. Tarihsel, kiltirel, politik, ekonomik vb. etkenler rol oynar,
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Degistirilmesi ¢ok glictiir. Kalip tutumlar, bilissel 6ge eksikligine dayanir. Streklidirler ve duygusal 6geleri
giclidir, ayni zamanda propaganda ve duygusal etkilere agiktirlar. Tutumlar sézler ve davranislar yolu ile
ifade edilirler. Tutumlarin disa vurulmasi igin uygun kosul ve ortamin olusmasi gerekmektedir.

o Tutumlar topluma uyum gostermemizi saglarlar. Uyum, bireyin distince ve davranislarini grup
kriterleri ile tutarli olacak sekilde degistirmesidir. insanlar kabul gérmek, onaylanmak, begenilmek, dogru
davranmak icin uyum gosterirler.

. Tutumlar benligi koruyucu etkiye sahiptirler. Tutum ayni zamanda benligi korumak amach bir
savunma mekanizmasi islevi gormektedir. Birey dogal olarak benligini koruyucu 6zellikteki tutumlar
gelistirmeye calisir. Birey kendisi ile ilgili olan gergekleri, inanglari ve bilincini dis diinyanin gergekleri ile
karsilastirmamak igin kaginir ve benlik savunma mekanizmasi gelistirir. Benlik savunma mekanizmasi ya
yadsima, diger bir deyisle yokmus gibi davranma ya da ¢arpitma olarak kendini gosterir. Carpitma bireyin
algilama bigiminin tamamen degismesi ya da daha disik diizeyde islevsel olmasidir. Bu gibi durumlarda
cogunlukla bilgi yetersizligi ya da 6n yargilar vardir.

. Tutumlar bilgi saglar.

Tutumlar agik ve ortiik olmak Uzere iki ana gruba ayrilmaktadirlar.

Acik Tutumlar: Bilingli olarak sergiledigimiz ve kolaylikla aktarip anlatabildigimiz tutumlardir. Cogunlukla
yetiskinlik ddnemindeki deneyimler ve 6grenmeler sonucu elde edilir.

Ortiik Tutumlar: istemsiz, kontrol edilmeyen ve kimi zamanda biling disi olan tutumlardir. Cogunlukla ilk
cocukluk ¢agindaki deneyimlere dayanmaktadir. Tutumlari etkileyen faktérler; zaman, tutumun giicd,
tutumun ulasilabilirligidir.

Tutumlar dogrudan gozlenemeyen ancak sozel ifadeler ve davranislar yolu ile disa vurulan egilimlerdir.
Cogunlukla tutum olglimleri sdzel ifadelere dayanan 6lgme araglari ile elde edilir. Daha ¢ok s6zel ifade
alinabilecek 6lceklerle, davranis gozlemleri ile, fizyolojik tepkilerinin 6l¢lilmesi ile degerlendirilirler.
Tutumlar olumlu ve olumsuz degerlendirmeler olarak tanimladigimizda sozel ifade olarak herhangi bir
tutum nesnesine egilimimizi degerlendirebiliriz. Tutum degisim kuramlarindan bazilari sunlardir:

. Ogrenme kuramlari,

. islevsel kuramlar,

. Bilissel tutarlihk kuramlari,
. Algisal yaklasimlar,

. ikna edici yaklasimlar.

On yargi kavrami, belirli bir durum hakkinda yasanti gecirmeden, dnceden bir yargi sahibi olma
durumudur. Genellikle ¢evre etkisi ile olusur. Birey kendi yasantisal tecriibelerine dayanarak 6n yargi
olusturmaz, daha ¢ok ait oldugu grubun etkisi ile 6n yargi sahibi olur.

On yargi da gerekli bilgi edinilmeden ya da inceleme yapilmadan gésterilen bir davranis egilimi séz
konusudur. Temel olarak 6n yargi, hedef bir nesneye yonelik 6grenilmis bir tutumla bireyin kendini hakl
¢ikarmak amaciyla olumsuz duygu ve inanglari kullanmasi ve hedef grupta yer alan insanlardan davranissal
olarak kaginmasi, onlari kontrol etme, onlar izerinde hakimiyet kurma ve yok etme istegidir. On yargi bir
tutumdur, genelde olumsuz yénliidiir, gruplar veya bireyler arasi bir olgudur. On yarginin iki temel 6gesi
vardir. Bunlar olumsuz bir duyguya sahip olma ve kalip yargilara sahip olmaktir. On yargi bir grup veya
Uyelerine karsi beslenen dogmatik gorislerdir. Daha ¢ok etnik gruplara karsi gerceklestigini séylemek
mimkindir. Stereotipler, belirli bir objeye ya da gruba iliskin bilgi bosluklarini dolduran, boylece onlarla
ilgili karar vermeyi saglayan 6nceden olusturulmus izlenimler, atiflardan olusan imgeler batinaddr.
insanlarin davranislarinda dis diinyanin zihinlerinde olusturduklari temsili imgeler etkendir. imgeler bireyin
algilaridir. Ozellikle yeni bir durum, nesne ya da grupla karsilastigimizda onlara yénelik olarak bilgilerimiz
bu imgeler rehberliginde bigimlenir. Ayrimciligin kavramsal kkeninde 6n yargilar bulunmaktadir.
Toplumsal grup ve katmanlarin hiyerarsik orgiitlenme yapilarina bagli olarak 6n yargi ve ayrimci
davranislar ortaya ¢cikmaktadir. Elbette ki olumsuz olarak toplumsal yasam Uzerinde etkileri fazladir.
Toplumsal ayrismalara sebep olmaktadir. insanlar kendilerine benzeyen, ayni yasam tarzlarina, ayni etnik
gruba ait olma gibi ortaklik tasidiklari gruplara yakin yasamayi tercih ederek sosyal yasamlari olusturan
mabhalle, okul, ibadet yeri gibi alanlari ayirmaya baslarlar. Bunun sonuglari digsmanlk beslemek gibi agir
sonuglar dogurabilir.
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CAGRI MERKEZLERINDE KURUM iCi ILETiSIM

Cesitli sektorel yapilar dahilinde faaliyette bulunan kuruluslarin, dis hedef kitleleri ile iki yonli iletisime
dayali saglikli iliskiler gelistirme gabasinin bir sonucu olarak ¢agri merkezleri ortaya ¢ikmistir. Kurulusun her
tir dilek, istek ve sikayet alma, bilgi verme, sorun ¢ézme gibi eylem ve islemlerini gerceklestiren ¢agri
merkezleri, bir iletisim araci konumundadir. S6z konusu iletisim siirecinin bir pargasi olan kurum igi
iletisim; kimisi belirli saatler arasinda, kimisi de yedi giin yirmi dort saat faaliyet gosteren bu merkezlerin ig
isleyisini diizenleyerek gerek calisanlar gerekse birimler arasinda ahengi saglar.

KURUM ICI ILETiSIM KAVRAMI

Sahip oldugu akil ve kolektif bilingle hareket eden insan, bireysel olarak basaramadigi isleri kotarabilmek
amaciyla kurumsal yapilari olusturmustur. S6z konusu kurumlari olusturan temel dinamiklerden biri insan
kaynagi, bu insan kaynagini koordineli ve verimli bicimde bir arada tutan ise iletisimdir. Bu noktadan
hareketle, enformasyonun organizasyona aktarilma isine karsilik gelen iletisim slirecinin tiirlerinden biri de
kurum ici iletisimdir.

Kurumdaki bireylerin kurumsal amaglar dogrultusunda mesaj alisverisinde bulunmasini betimleyen kurum
ici iletisim, kurumun niteliklerine bagli olarak gesitli sekillerde gergeklesebilir. Sektor, orgiitlenme bigimi,
yonetim sekli, benimsenen liderlik tarzi, kiiltiir, misyon, vizyon, temel degerler ve ulasilmak istenen
amaglar dogrultusunda bigimlenen kurum igi iletisim, her kurumda farkl sekillerde uygulanabilir.
Kurumsal yapi ile hedef kitleleri arasindaki iletisimi saglama amacini tasiyan ¢agri merkezlerinde de kurum
ici iletisim oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Her ¢agri merkezinin kurum ici iletisim yapisi birbirinden farkli
olmakla beraber, kendi biinyesinde saglikh bir iletisim ortami meydana getiremeyen birimlerin hedef
kitleleriyle basarih bir iletisim kuramayacagi da unutulmamalidir.

CAGRI MERKEZLERINDE KURUM iCi ILETiISIMIN iSLEYi$ SURECI

Kaynak, kod, kanal, mesaj (ileti), alici (hedef kitle) ve feedback (geri besleme) dgelerinden meydana gelen
iletisim surecinde, kaynak ve alicinin ¢esitli nitelikleri belirleyici rol oynayabilmektedir. Calisanlar ve
birimler arasinda koordinasyonu énceleyen kurum igi iletisim de s6z konusu temel d6gelerden olusmakta,
kaynak ve alicinin nitelikleri bu iletisim tiriinde de bliyik 6nem tasimaktadir.

Planlama, 6rglitleme ve denetim gibi baslica yonetimsel fonksiyonlarin yerine getirilmesinde pay sahibi
olan kurum igi iletisimde, kaynak ve alicinin birbirlerinden farkli hiyerarsik basamaklarda
bulunabilmektedir. Hiyerarsinin farkli noktalarindan bulunan bireylerin yani sira ara alicilar da siirece
eklenebilmekte, bu durum iletisimin akis bicimini ve iletilerin icerigini de degistirebilmektedir. Bunu
yaninda; her kurulusun kurum igi iletisim biciminin kurumun dinamikleri ve donemsel kosullar baglaminda
degisiklik arz edebilecegi de unutulmamalidir.

CAGRI MERKEZLERINDE KURUM iCi iLETiSiM BiCIMLERI

Temelde, bicimsel (formel) iletisim ve bicimsel olmayan (informel) iletisim olarak ikiye ayrilan kurum igi
iletisim, cagri merkezlerinde farkli bicimlerde gerceklesebilmektedir. Bunlardan bigimsel iletisim kendi
icinde dikey iletisim (yukaridan asagiya iletisim, asagidan yukariya iletisim), yatay iletisim ve ¢apraz iletisim
seklinde ayrilmaktadir.

Bicimsel (Formel) iletisim

Cagri merkezinin ana semasinda yer alan ve esaslari kurum planlarinda énceden belirlenen bigimsel
iletisimin temel islevleri gerekli bilgi ve anlayisi temini, calisanlarin is doyumu saglamalari tutum
olusturmak ve gerekmesi halinde ilgililere enformasyon akisini saglamaktir. Hiyerarsik diizen igerisinde
gerceklesecek bilgi akisinin bicimini betimleyen ve sinirlarini gizen bu iletisim tird, kurum kiltir ile
normlari dogrultusunda uygulanabilmektedir.

Dikey iletisim
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Talimatlar ve raporlarin iletilmesinde kullanilan bigcimsel iletisim ¢esididir. Dikey iletisimde hiyerarsik
yapinin katmanlari arasinda bir mesaj alisverisi s6z konusudur ve saglikh bir sekilde yuritilebilmesi igin
kurulusun yénetim yapisinin merkeziyetgilikten uzak olmasi gerekmektedir. Yukaridan asagiya ve asagidan
yukariya olmak Gzere iki farkh bicim altinda incelenebilir.

Yukaridan asagiya iletisim

ileti akisinin Ust ydnetim, orta ydnetim ve alt yonetim seklinde hiyerarsik sirayi takip ettigi dikey iletisim
bicimidir. Talimat, emir ya da gorevin dogru anlasilip eksiksiz yerine getirilmesini amaglayan yukaridan
asagiya iletisimde, yonetici pozisyonunda olanlarin nitelikleri saglikli isleyis acisindan belirleyici
konumdadir.

Asagidan yukariya iletisim

Dikey iletisimin ¢alisandan yoneticiye dogru akisa sahip olan bigimidir. Ust yapiyi islemler hakkinda
bilgilendirmeyi ve geri bildirimde bulunmayi amaglayan asagidan yukariya iletisim, ¢calisanlarca tespit
edilen sorunlarin st yonetime bildirilmesini saglamasi nedeniyle oldukga biyilk bir 6nem arz etmektedir.
Yatay iletisim

Ayni hiyerarsik basamakta yer alan bireylerin kendi aralarindaki formel iletisim bigimidir. Kisisel nitelikler
bakimindan farkhliklar gosteren bireyleri kurumsal amaclar dogrultusunda bir araya getirmekte, koordine
etmektedir. Yatay iletisim, dikey iletisim slrecinin baslaticisi ve stirdiiriictsi olarak da islev gérebilmekte
bu yoniyle de kurumun faydasina yonelik bir nitelik tasimaktadir.

Capraz iletisim

Aralarinda dogrudan bir hiyerarsik bag bulunmayan yapilar arasinda kurulan formel iletisim bigimidir.
Gereksiz kademelerin atlanmasiyla zaman ve emek yoniinden tasarruf saglamakla birlikte, gereginden sik
kullanilmasi da kurumsal huzur ve ahenk konusunda olumsuz sonuglara yol agabilmektedir.

Bicimsel Olmayan (informel) iletisim

Karmasik bir varlik olan insanin bu niteligi, kurumsal yapilarda da kendini gostermekte, bireyler resmi
bicimlerin disina ¢ikarak da kurum igi iletisim kurabilmektedirler. Bigcimsel olmayan iletisim kurumdaki
bireyler arasinda samimiyeti artirabilmekle birlikte, bu durumun kurumsal isleyis lGizerinde bozucu etkileri
de olabilecegi gbz ardi edilmemelidir.

CAGRI MERKEZLERINDE KURUM iGi iLETiSIM AGLARI

Kurumun hedeflerine ulasmasinda énemli etmenlerden biri olan kurum igi iletisim, kurulan aglar
vasitasiyla ylratulir. Yoneticiler tarafindan kurulan s6z konusu iletisim aglari kuruma birgok yonden fayda
saglamakta, bu aglar meydana getirilme amaglari ve nitelikleri dogrultusunda farkh bigimlerde
olusabilmektedirler.

Cember/ Dairesel Ag

iletisim herhangi bir kisi tarafindan baslatilabildigi ve merkezilesme derecesinin diisiik oldugu ag cesididir.
Bilhassa informel gruplarda ve esit statlide olanlar arasinda etkin iletisim icin kullanish olmasinin yani sira,
agdaki lyelere de yiksek tatmin saglar fakat verimliligi oldukga azdir.

Zincir Ag

Hiyerarsi yapiya dahil bireylerin kendi altindaki ve Gstlindeki basamakta yer alan kisilerle emir komuta
zinciri icerisinde bilgi alisverisinde bulunmasini esas alan ag bicimidir. Dikey iletisim bicimine uygun bir ag
cesididir ve yatay iletisime uygun olmamasi sebebiyle is birligi ve koordinasyon noktalarinda birtakim
eksikliklere yol agabilmektedir.

Yildiz/ Y Ag

Yénetici ile etkilesim icine giren kurmayi yansitan agdir. iki hiyerarsik kademeden gelen bilginin tek bir
hiyerarsik kademeye evrilerek akisa devam ettigi diiz “Y” ve tek bir hiyerarsik kademeden gelen bilginin iki
hiyerarsik kademeye evrilerek akisa devam ettigi ters “Y”olmak lizere iki bigimi bulunmaktadir. Kiiglik
topluluklara daha uygun olan bu ag bigciminde bireysel tatmin yiksek, grup tatmini ise diistktr.

Tam Kanallar/ Serbest Ag

iletisimin bir sirayi izlemedigi ve her birimin bir digeriyle baglanti kurabildigi ag ¢esididir. Verimliligi az
olmasina ragmen bireysel tatmini yiksek ve iletisimin kaynak ile alici arasinda aracisiz olarak gergeklestigi
esnek bir agdir. Bu serbestlik, liderlik unsurunun etkisiz olmasi sebebiyle, 6zellikle kalabalik kuruluslarda
birtakim problemlere yol acabilmektedir.

Tekerlek/ Merkezi Ag

Klasik 6rgilt yapilarinda gorilen, otorite ve karar alma yetkisinin tepe yoneticide toplandigi ag ¢esididir.
Tekerlek/ merkezi agda, liderin nitelik ile yetenekleri basaril bir iletisim streci ylrittlmesi agisindan
blylk 6nem arz etmektedir. Bireysel tatminin lider haricindeki kisiler agisindan en disiik oldugu ag
olmakla birlikte, sorunlarin hizli bir bicimde ¢6ziilmesi s6z konusu oldugunda oldukga islevseldir.

CAGRI MERKEZLERINDE KURUM iCi iLETiSIMDE KULLANILAN ARAG VE YONTEMLER

Kurum igi iletisimi saglikli ylritebilmek amaciyla bir¢ok arag¢ ve yontem kullaniimaktadir. S6z konusu
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iletisim arag ve yontemleri, kurum igi isleyise yon vermekte ve kurumun ihtiyag ile nitelikleri nispetinde
cesitlilik arz etmektedirler. Bu arag ve yontemleri geri doniit perspektifinden bakisla tek yonli ve iki yonli
olmak Uzere iki farkl baslik altinda incelemek miimkiinddr.

Tek Yonlii iletisim Arac ve Yontemleri

Bilgilendirmeyi esas alan tek yonlii iletisim arag ve yontemleridir. Kurum igi gelismelerden haberdar
olunmasini saglama ve bu yolla ¢alisanlarla kurum arasindaki bagi gliclendirme amaci tasiyan araglara;
kurum ici yayinlar, brosurler, yillik raporlar, e-postalar ve seminer ile konferanslar 6rnek gosterilebilir.
Cift Yonlii iletisim Arag ve Yontemleri

Kurulus ile galisanlar arasinda iki yonli iletisim ile etkilesimi esas alan arag ve yontemlerdir. Geri doniite
imkan vermesi bakimindan tek yonli arag ve yontemlerden ayrilirlar. Baslicalari ise; danisma ve
calisanlarla iliski blirolari, yonetici ziyaretleri, toplantilar ve kurum blinyesinde gerceklestirilen térenlerdir.
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CAGRI MERKEZLERINDE iKNA EDICI iLETiSIM
Gliniimiiziin en dnemli olgularindan biri olan iletisim, insanlik tarihi kadar eski bir kavramdir. iletisim
kavrami, gegmiste oldugu gibi glinimizde de insan yasaminin her zaman odak noktalarindan biri olmaya
ve insanlari birbirine baglamaya devam edecektir. insan iliskilerinin ve etkilesimin devami igin siirekli bir
iletisim surecine ihtiyag vardir ve insan hayatinin blyiik bir kismini iletisim eyleminde bulunarak
gecirmektedir. ikna ve iletisim birbirleriyle ic ice ve iliskili olan iki kavramdir. ikna, insan tutum ve
davranislarini istenilen ydnde degistirmeyi amaclamaktadir. insanlar bir sekilde digerlerini bir sey hakkinda
etkilemek, kabul ettirmek ve inandirmak istemektedirler. inandiriimak ve etkilemek istenilen sey iletisim
siirecindeki kaynagin istedigi yonde ve sekilde olmasi hedeflenmektedir. ikna edici iletisim de ayni genel
iletisimdeki gibi bir siireg icermektedir. Bir ¢agri merkezi ¢alisanlarinin gerekli iletisim becerilerine sahip
olmasi musterileri ikna etme noktasinda 6énem tagimaktadir. Bu baglamda c¢agri merkezi ¢alisanlarinin
iletisim kavramini ve ikna edici iletisim sireclerini bilmeleri meslek hayatindaki basarilarini
etkileyebilmektedir.
ILETiISIM KAVRAMI VE ANLAMI
iletisim kavrami, Latince “communis” kelimesinden gelmekte ve Bati dillerinin gogunda “communication”
olarak kullaniimaktadir. Latince “communis”ten gelen kominikasyon kelimesi ortaklik olusturma
anlamindadir. Boylece bir iletisim siirecinde kaynak ve alici arasinda bir ortaklik s6z konusu olmaktadir.
iletisim bir bakima bir kisiden digerine bilgi aktarimi ve ortak anlayis siirecini ifade etmektedir. iletisim bilgi
paylasimidir. iletisim mesajlarin verilmesi ve alinmasidir. iletisim bir veya birden fazla kisiden bir veya
birden fazla kisiye bilgi aktarimidir.
iletisimin Amaci ve Fonksiyonlari

Dogasl geregi sosyal bir varlik olan insan topluluk icerisinde yasamakta ve digerleri ile etkilesime
gecerek iliskilerini stirdiirmektedir. Bu sirdiriilen iliskinin temelinde ise iletisim ihtiyaci yer almaktadir.
Bireyler mesajlari birbirlerine aktarirken; duygu, diislince ve tutumlari iletmek, etkilemek ve istenilen
yonde degistirmek, bilgi alisverisinde bulunmak, sosyallesmeyi saglamak, kiltirel aktarimi devam
ettirmek, problemleri ¢cozmek, egitim, denetim yapma, eglendirmek, etkilemek ve etkilenmek, gibi
amaglarla iletisim kurmaktadirlar.
iletisimin sosyal bir sistem icerisindeki temel fonksiyonlarini; enformasyon, sosyalizasyon, motivasyon,
tartisma, egitim, kiltlrel gelisme, eglence, entegrasyon, orgiit ici iletisimde ise; bilgi saglama, ikna etme ve
etkileme, emredici ve 6gretici iletisim, birlestirme fonksiyonu olarak ifade edebiliriz.

ILETiSIM TURLERI
Genelde iletisim; s6zIU iletisim, sdzsuz iletisim, kisiler arasi iletisim, drgiitsel iletisim ve kitle iletisim olarak
siniflandirilabilir. Daha ayrintili bir bicimde ise iletisim su sekilde siniflandirilabilir:

. Bir toplumsal iliskiler sistemi olarak iletisim: Kisiler arasi iletisim, grup iletisimi, orgitsel iletisim
ve toplumsal iletisim.

. Grup iliskilerinin yapisina gore iletisim: Bicimsel olmayan (informel) yatay iletisim ve bicimsel
(formel) dikey iletisim.

] Kullanilan kanallara ve araglara gore iletisim: Gorsel ve isitsel iletisim, dokunma ile iletisim ve
kitle iletisimi.

] Kullanilan kodlara gore iletisim: S6zIU iletisim, yazili iletisim ve sdzsiiz iletigim.

o Zaman ve mekan boyutlarina gore iletisim: Yiz ylze iletisim ve uzaktan iletisim.

iIKNA KAVRAMI VE KOKENI
Cagri merkezleri galisanlari iyi insan iliskileri ve etkili iletisim kurabilme beceri ve niteliklerine sahip
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olmalidir. Misterisini etkilemek ve ikna edebilmek igin bu becerilerini kullanmahdir. Musterilerini
etkilemek, iyi iliskiler gelistirmek ve etkili iletisim kurabilmek igin “ikna” kavramini ve “ikna edici iletisim
sureglerini” bilmesi dGnem tasimaktadir. Cagri merkezlerinde musteriler kisilerarasi iletisim yoluyla ikna
edilmektedir. iknayi en genel anlamiyla insan davranislarinda istenilen ydnde degisiklik yapma cabalari
olarak tanimlayabiliriz. Boylece iletisimde ikna siirecinin amaglari sunlardir: Kisilerin duygu, dislince,
tutum ve dolayisiyla davranislarinda degisiklik meydana getirmektir.
ikna kavraminin kékeni Antik Yunan’a kadar uzanmaktadir. Antik Yunan’da ikna arastirmalarinin zirvesine
Aristo déneminde MO IV. yiizyilda ulasiimistir. Bu cagda dili, ikna edici bicimde kullanma sanati “retorik”
kavramiyla anlatmistir.
iKNA EDICI ILETiSIM SURECI VE TEMEL OGELERI
iletisim siireci duragan degil devamliligi olan bir siirectir. iletisimin kurulabilmesi ve siirdiiriilebilmesi icin
bazi temel 6gelerin bulunmasi gerekir. ikna edici iletisim siirecinde temel 6geler (kaynak, mesaj, kanal ve
ahicidir). Ancak genel iletisim strecindeki kaynak, mesaj, kanal ve alici disindaki diger unsurlar olan kod
¢0zme, filtre, geri bildirim ve girilti de ikna edici iletisimde incelenmesi gereken diger 6gelerdir.
Kaynak
ikna edici iletisim siirecinin temelinde kaynak yer almaktadir. Bir kitabin yazari, konusmaci ve kitle
iletisimde televizyon, gazete vb. yayin araci kaynak niteligi tasimaktadir. Etkili bir iletisimin gerceklesmesi
kaynagi baglhdir. iletisimi baslatan kisi durumundaki kaynak, aliciya mesaji ileten kisidir. ikna edici iletisim
surecinde kaynagin (bir diger ifade ile cagri merkezlerindeki ¢alisanin ya da musteri temsilcisinin) inanilir
ve glvenilir olma, alaninda uzman olma, planlama yapabilme, 6nceden durum tespiti yapabilme, net bir
sekilde konuyu anlama, konusuna hakim olma, glizel konusma, empati yetenegine sahip olma ve geri
bildirim saglama gibi 6zelliklere sahip olmasi gerekir. Bu 6zellikler ikna edici iletisimin basarili bir sekilde
gerceklesmesi agisindan onemlidir.
Mesaj
Kaynak tarafindan aliciya gonderilen ve aliciyla ortak anlami tasiyan her tiirli sembol, bilgi, duygu,
diisiince ve tutum mesaj olarak adlandirilir. Bir mesaj ancak hem génderen kisinin hem de alicinin ayni
sekilde algiladiginda ve anlamlandirildiginda basarili bir sekilde iletilmis olur. Yani mesaji génderen kisi,
alicinin mesaji ¢ozip anlamlandirabilecegi ve bu anlamlandirmayi da geri bildirim olarak mesaja génderen
kisive iletebilecegi (anladigini belli edecek) sekilde kodlamalidir. ikna edici iletisim siirecinde mesajin etkili
olabilmesi icin; mesaj anlasilir ve agik olmali, dogru zamanda iletilmesi, uygun kanali izlemeli ve mesaj
kaynak ve alici arasinda kalmalidir. Gurultl unsurlari mimkiin oldugu kadar iletisim strecinin disinda
tutulmahdir.
Kanal

Kaynak ve alici arasinda ikna edici mesaji tasiyan unsurlar kanal olarak adlandirilir. iletisim
siirecinde kanal olmaz ise mesajin aktarimi gerceklestirilemez. iletisimin etkili olabilmesi ve
gerceklesebilmesi icin kanal ve ara¢ secimi 6nemlidir. Diger yandan kanal segiminde alicinin 6zellikleri,
zaman ve mekan sinirlari da gbz ardi edilmemelidir. ikna edici iletisim siirecinde kanal seciminin basaril
olabilmesi igin, kanalin alicinin 6zeliklerine uygun olmasina 6zen gosterilmelidir. Alicinin ilgi duyacagi ve
kullanacagi araclar secilmelidir. Mesajin icerigine gore de kanal segimi farkhlik gosterebilir.
Alici
Alici, kaynaktan gelen mesajlari alan, ¢dzlimleyen, algilayan, yorumlayan ve tepkide bulanan birey ya da
gruplardir. Cagri merkezi baglaminda alici, hem ¢agri merkezi ¢alisani hem de miusterisi olan kisidir. Alic
kaynaktan gelen mesaji filtreler, kodu agar, alimlar ve anlar. Anladigini belli etmek icin de kaynaga geri
bildirimde bulunur. Etkili ve basaril bir iletisim i¢in alicinin mesaji ¢6zimleyebilme, algilama ve yorumlama
yetenegine sahip olmasi gerekir. Ote yandan génderici ve alicinin ortak kiiltiirel &zelliklere sahip olmasi da
iletisimin gerceklesmesi adina 6nemlidir.
Diger Ogeler
Genel iletisim sirecinin diger unsurlari olan kod ¢6zme, filtre, geri bildirim ve giiriltl ikna edici iletisimde
de 6nemli unsurlardir. Kod ¢6zme, filtre ve geri bildirim ve girilti unsurlari da asagida kisaca
aciklanmistir.
Kod Cozme
Kaynak tarafindan gonderilen mesajlar alici tarafindan zihinde ve duygularda ¢6ziimleme yapilarak
yeniden anlamlandirilir ve yorumlanir. Bu isleme kod ¢6zme denilmektedir.
Filtre

Filtre, kaynagin ve alicinin mesajlari zihninde degerlendirmesi olarak ifade edilir. iletisim
slrecinin gerceklesmesi icin mesajin algilanmasi ve filtrelenmesi gerekmektedir.
Geri Bildirim (Feedback)

Alicinin kaynaga verdigi cevap ve tepkiye geribildirim denir. Bir iletisim siirecinde kaynak ve
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alicr arasinda geribildirim s6z konusu degil ise orada etkili ve ikna edici iletisimden bahsetmek mimkiin
degildir.
Gurdlti

iletisim siirecinde ortaya cikan, kaynagin istegi disinda alincinin mesaji almasini etkileyen, anlami
bozan ve kod agimini engelleyen her seydir.
iKNA EDICI ILETISIMDE EMPATI, ETKiLI KONUSMA VE DINLEMENIN ONEMI

ikna edici iletisimde kisinin konumu, konuya hakimiyeti ve konuya yakinhgi basli basina ikna
surecinde etkili olmaktadir. Bu baglamda bir ¢cagri merkezi ¢alisani dncelikle musteriyi ikna etmek istedigi
konuya hakim olmali, tim detaylari bilmeli bagka bir ifade ile musterinin ikna edilmek istenen konuda
hangi bilgiler onun (misterinin) dikkatini ¢cekebilecegini bilmelidir. Bunlarin yaninda ses tonu, vurgular,
kelime hazinesi gibi s6z disindaki iletisim 6geleri ikna slirecinin basarisinda 6énemli bir role sahiptir. Cagri
merkezi ¢alisanlarinin ikna edici iletisim stirecinde konusma becerisi ile birlikte dinleme becerisine de
hakim olmasi gerekmektedir. Boylece, ¢cagri merkezi calisanlarinin musterileri dinlerken ¢abuk ve dogru
kavramasi iletisim kurma noktasinda 6nemlidir.
Empati
Empati, bir kisinin kendisini karsisindaki kisi yerine koyarak onun duygu ve duslincelerini dogru algilamasi
olarak tanimlanir. Empati becerisi gelismis insanlar, digerleri tarafindan sevilir, kabul edilir ve onaylanirlar.
Cagri merkezi ¢calisanlarinin ikna edici iletisim stirecinde konusma becerisi ile birlikte dinleme becerisine de
hakim olmasi gerekmektedir. Boylece, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin musterileri dinlerken ¢abuk ve dogru
kavramasi iletisim kurma noktasinda énemlidir.
Etkili Konusma
Etkili konusmak sadece gilizel climleler kurarak diizgiin bir diksiyon ile konusmak degildir. Etkili konusmak
yerinde, aliciyi vurucu ve ikna edici tarzda konusmaktir. Gliniimuzde etkili ve glizel konusmak is ve sosyal
hayatta basarili olmak icin vazgecilmez hale gelmistir. Dogru, glizel ve etkili konustugumuzda kendimizi
dogru ifade edebilir, neyi, ne zaman, nerede ve ne sekilde soyleyecegimizi bilerek basaril ve ikna edici bir
iletisim kurmamizi saglar.
Etkin Dinleme
ikna edici konusmada dinleme de etkili konusma kadar dnemli bir dil beceresi olarak kabul edilmektedir.
Bu baglamda etkin dinleme sadece dinleme degil ayni zamanda konusmak anlamina gelmektedir.
Konusma sirecinde oldugu gibi aktif dinlemede de mesaji anlamaya ¢alismak, mesaji degerlendirmek ve
tiim mesajlari eksiksiz dogru anlamak gerekir.
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CAGRI MERKEZLERIN KURUMSAL iLETiSIM
GUnumuzde kurumlar iletisime gittikce daha fazla 6nem vermeye baslamis ve islerinin 6nemli bir
bolimunin iletisim oldugunun farkina varmislardir. Ayrica iletisim teknolojilerindeki biyik ve hizl
degisim, hem islerin yapisini hem de kurumlarin yapisinin déniisimiine katkida bulunmustur. Boylece
iletisim uygulamalari ve teknolojileri kurumlar ve yénetimleri icin daha 6nemli hale gelmistir. ister dzel
ister kamu kurumu olsun bir kurum, iliski kurmak istedigi ic ve dis hedef kitleleri ile bltiinlesik ve uyumlu
mesajlar ile iletisim kurarak cevresini etkilemektedir. Kurumsal iletisim, kurumun iliskide oldugu tim
gruplarin ihtiyaclarina, isteklerine ve beklentilerine ydnelik olmasi gereken bir siirectir. iletisim,
isletmelerin begenilmesini, saygli gérmesini, takdir edilmesini ve is hayatindaki basarisini
kolaylastirmaktadir.
Bu linitede bir kurum ya da kurulus olan ¢agri merkezleri ydnetimi icin; kurumsal iletisim kavrami, amag
ve ozellikleri, kurumsal iletisim ile ilgili alanlar, ¢cagri merkezlerinde kurumsal iletisimde kullanilan arag ve
yontemler ve ¢agri merkezlerinde olmasi gereken kurumsal iletisim departmani ve ¢alisanlarinin 6zellikleri
actklanmistir.
Kurum Kavrami
Bir kurumun varlik nedeni belirledigi amag ve hedeflere ulasmasidir. Kurum, tek basina ihtiyaglarini
karsilamayan insanlarin bir araya gelerek olusturduklari, 6nceden belirlenmis ortak bir amaca ulagsmak
Uzere maddi, manevi, yetenek, giic, bilgi ve beceri gibi kaynaklarin belirli bir kural ve diizene gore
paylasildigi dinamik, agik ve sosyal bir girisim olarak tanimlanabilir. Bu baglamda ¢agri merkezleri de bir
kurum olarak degerlendirilir.
Kurumsal iletisim
iletisim; insanlarin kuruma karsi tutumlarinin nasil oldugunu degerlendirme, kurumu tanimalari ve
anlamalarini saglayan bir siirectir. Ayni zamanda iletisim, kurumun tim hedef kitleleri ile iliskiler
gelistirmek, onlarin destegini, onayini, saygisini kazanmak ve karsilikli anlayisi saglamak icin 6Gnemli bir
olgudur. Kurumsal iletisim, kurumun amag ve hedeflerine ulasabilmek icin tim i¢ ve dis hedef kitlelere
yonelik yapmis oldugu iletisim faaliyetlerini yonetmek ve koordine etmektir. Kurumlar, ¢alisanlarini ve dis
hedef kitlelerini yonlendirmek, bilgilendirmek, motive etmek, ikna etmek ve onlari tanimak igin kurumsal
iletisim faaliyetlerinde bulunurlar. Kurumsal iletisim kurumlarin/ isletmelerin/ kuruluslarin rekabet
avantaji kazanmasi igin ylritillen stratejik bir stregtir.
Kurumsal iletisimin Amag ve islevleri
Kurumesal iletisimin, kurumun iliskide bulundugu i¢ ve dis hedef kitlelerle kurumun amag ve hedefleri
dogrultusunda karsilikh etkilesime dayali bir iletisim slirecini olusturarak kurumsal bitlinlGgiin
saglanmasinda 6nemli bir roll vardir. Kurumsal iletisim; kurumun amag ve hedefleri dogrultusunda i¢ ve
dis hedef kitlelerle iletisim kurarak olumlu ve strdurilebilir iliskiler gelistirmek, kurum igi iletisim
faaliyetleri ile kurum ¢alisanlarini motive edip onlarin Gst yonetimle olan iligskilerinde kdpri vazifesi
gormek, kurum hakkinda kamuoyuna bilgi vermek, kurum imaji olusturmak, kurum itibarini korumak,
iletisim uygulamalarini gerceklestirmek ve iletisimle ilgili Gst yonetime alinacak kararlarda yardimci olmak
gibi gorev ve amaglari bulunmaktadir.
Kurumsal iletisimin Bilesenleri

Kurumlarin hedef kitleleri ile olan iletisim stirecini kapsayan ¢alismalarinda temel bilesenler;
yonetimsel iletisimi, organizasyonel iletisim ve bitlinlesik pazarlama iletisimidir. Yonetimsel iletisim;
bitlinlesik pazarlama iletisimi ve organizasyonel iletisimdir.

Yonetimsel iletisimden; kurum icinde ortak bir anlayis, tutum ve davranis olusturma, calisanlari
yetkilendirme ve motive etme, kurumun liderine gliven yaratma, degisim sirecini baslatma ve yénetme
amaglarini gergeklestirmek icin yararlaniilmaktadir.
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Organizasyonel iletisim; kurumsal iletisimin gorev alani icerisinde yer alan farkli iletisim
¢alismalari grubunu ifade etmektedir. Organizasyonel iletisimin amaci farkli hedef gruplarin kuruma karsi
ayni diislinceye, tutuma ve davranis sekline sahip olmalarini saglayarak kurumun devamliligini
sirdirmesine yardimci olmaktir.

Biitlinlesik pazarlama iletisimindeki amacg ise; farkli hedef kitlelere farkli iletisim araglari ve
disiplinleriyle iletilen mesajlarin kurumun pazarlama ve iletisim stratejilerine uyumlu ve tek sesli olmasidir.
Bitilinlesik pazarlama iletisimi ¢calismalari, tiketicilerin kurumlari kimliklerini anlamalari ve kurumun
markalari ile olan yakinhgini anlamak agisindan énem arz etmektedir.

KURUMSAL ILETiSIMDE HEDEF KITLE

Hedef kitle, kurumun iletisim ¢alismalarinda yapilan tiim etkinliklerin yonlendirildigi, bu etkinlikler
sonucunda kendilerinden diisiince, tutum ve davranis degisikligi beklenen kisiler ya da gruplar olarak
tanimlanabilir. Hedef kitleler genellikle i¢ ve dis hedef kitle olarak ikiye ayrilmaktadir. Her kurumun iletisim
kurdugu veya iliskide bulundugu hedef kitlesi farklidir. Kurumlar amag ve hedefleri dogrultusunda yapmis
olduklari tiim faaliyetleri hedef kitlelere yonelik yapar ve bu faaliyetler hedef kitleleri ilgilendirmektedir.
Hedef kitlelerden yapilan geri donistimler sayesinde kurumlar iletisimi stratejilerini gézden
gecirmektedirler. Kurumsal iletisim calismalarinin basarili olmasi icin kurumlarin hedef kitlelerini
tanimalari gerekir.

KURUMSAL iLETISIMIN ETKILESIM iCINDE OLDUGU ALANLAR

Kurumsal iletisim, birgok iletisim kavrami ve iletisim uygulama alanti ile baglantili ve iliskilidir. Kurumsal
iletisimin etkilesimde bulundugu ve baglantida oldugu alanlar ve kavramlar sunlardir: Halkla iliskiler,
kurumsal kiltlr, kurum imaji, kurumsal itibar, kurumsal kimlik, kurumsal reklamcilik ve sponsorluktur.
Kurumsal iletisim ¢alismalari yaparken, iletisim disiplinin bu diger alanlarindan ve 6zelliklerinden oldukga
faydalaniimaktadir. Kurumlar hedef ve amaglari dogrultusunda bu farkli iletisim alanlarini
uygulamaktadirlar.

CAGRI MERKEZLERINDE KURUMSAL iLETiSiM DEPARTMANININ YAPISI VE GOREVLERI

Bir kurumda kurumsal iletisim departmani ya da birimi mutlaka olmalidir. Kurumsal iletisim birimleri,
kurulusun kurumsal iletisim politika ve stratejilerini belirleyen ve yénetimin iletisim siireclerinde karar
almasina yardimci olan énemli bir departmandir. Bu birimde iletisim programlarinin uygulanmasinda
sorumlu olan ydnetici, iletisim uzmanlari ve teknik personeller yer almaktadir. Cagri merkezinde ¢alisacak
kurumsal iletisim personelinin baslica gorevleri; kurumsal iletisim planini hazirlamak, yonetime
danismanlik yapmak, kurumsal kimlik ¢calismalarin ylrtitmek, medya ile iliskiler gelistirmek, kurum igi
iletisim ve egitim ¢alismalari yapmak, kurumun hedef kitlelerle iyi iliskiler gelistirmesini saglamak, gazete,
dergi, brosir ve katalog gibi kurumu tanitici yayinlar hazirlamak, reklamcilik, sponsorluk ve halkla iliskiler
gibi iletisim faaliyetlerini planlamak veya diizenlemektir.

CAGRI MERKEZLERINDE KURUMSAL iLETiISIMDE KULLANILAN ARAG VE YONTEMLER

Kurumlar hedef kitlelerle iliski ve etkilesim kurmak icin ilettikleri mesajlari fakli arag ve yontemlerle
ulastirmaktadirlar. Mesajin icerigi, sekli ve yapisi kullanilan iletisim aracini da belirlemektedir. Basarili bir
iletisim icin, hedef kitlenin 6zellikleri bilinmelidir. Hedef kitlelerin nitelikleri ve 6zelliklerinin bilinmesi
iletilecek mesajin, kullanilacak dil ve gorsel ifadelerin ve iletisim aracinin segciminde 6nemlidir. Hedef
kitlelerin ilgi gdstermedigi veya takip etmedigi iletisim araclariyla mesajlarin iletilmesi iletisimin basarisiz
bir sekilde sonuglanmasina neden olacaktir. Cagri merkezlerinde kurumsal iletisimde kullanilan arag ve
yontemler; yazili iletisim araclari, gorsel ve isitsel araclar, yliz ylize organizasyonlar ve elektronik iletisim
araglari olmak lizere doért baslik altinda incelenebilir.
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REKABET VE REKABET ANALIZi

Rekabet, canhlarin var oldugu hemen hemen her ortamda s6z konusudur. Taraflarin rakip verine kendi
¢ikarlarini maksimize etmeye calismasi ve kendi hedeflerine ulasma miicadelesi olarak tanimlanan
rekabet, bazen 8liimciil sonuglar dogurabilmektedir. Ozellikle rekabetin yogun oldugu ortamlar,
profesyonel yaklasimin benimsenmesini gerekli kilmaktadir. Rekabet analizi, rakiplerin izlenmesi, onlar
hakkinda verilerin toplanmasi ve elde edilen verilerin analiz edilerek rekabette Ustinlugi saglayacak plan
ve stratejilerin gelistirilmesi stirecini kapsamaktadir.

Rekabeti Belirleyen Faktoérler

Bir sektorde rekabetin var olup olmadigini veya rekabetin ne kadar siddetli oldugunu belirleyecek olan
faktorler, rekabeti etkileyen bes temel gligtir. Bu gligleri su sekilde siralamak mimkiinddr: Sektore yeni
girecek firmalar, Tedarikgiler, Alicilar, ikame firmalar ve Sektérdeki rakipler.

Rakip Analizi

Pazarda birbirleriyle rekabet eden isletmeler, musteri beklenti ve gereksinimlerini karsilarken rakipleri
yerine kendilerinin tercih edilmesini saglayacak stratejilere basvurmaktadirlar. Rakip analizi, rekabet
halinde olunan isletmelerin hangi stratejileri kullandiklarini, hedeflerini, yetkinliklerini vs. belirlemeyi
amaclar. Elde edilen veriler, isletmeyi rakiplerinden ayristiracak ve tiketicilerin ilgisini cekecek
farkindaliklarin olusturulmasi ve duyurulmasinda etkin bir sekilde kullanilabilmektedir. Bu ¢ergevede
rekabet analizi gergeklestirilirken su hususlara dikkat edilmesi 6nemlidir:

o Rakiplerin sayisi ve blylikligl: Pazarda kag rakibin oldugu ve bu rakiplerin biylkligi rekabet
analizinde ilk dikkate alinmasi gereken hususlardandir.

. Rakiplerin yonelimi: Rakiplerin Pazar yonelimlerinin neler oldugu, rekabette gelecek éngoriileri
ile ilgili egilimleri dikkatle incelenmelidir.

. Rakiplerin mal ve / veya hizmetleri: Rekabette dikkate alinmasi gereken bir diger unsur ise
rakiplerin Urettikleri mal ve hizmetlerin neler oldugu ve uriinlerin niteliklerdir.

. Rakiplerin Gretim 6zellikleri: Rakiplerin sahip olduklari tesisler, liretim kapasiteleri, verimlilikleri
gibi hususlarda rekabet analizinde belirleyici bir fonksiyona sahiptir.

. Rakiplerin blylme oranlari: Rakiplerin yillik biylime oranlari, karliliklari vs. rekabette pazarin ve
rakiplerin durumlarini géstermesi agisindan stratejik bir 6neme sahiptir.

o Rakiplerin sahip olduklari rekabet Usttinltkleri: Rakiplerin sahip olduklari Gstiinlikler ve onlari
kendi firmamizdan veya diger rakiplerden ayiran 6zellikler, rekabet analizinde dikkate alinmalidir.

o Rakiplerin amaclari, stratejileri ve bunlarda meydana gelen degisiklikler: Rakiplerin pazardaki

amaglari, kullandiklari stratejiler, bu amag ve stratejilerinde zaman igerisinde meydana gelen degisikliklerin
bilinmesi, hem rakiplerin iyi taninmasi hem de pazarin durumunun 6grenilmesi agisindan énemlidir.

Rakip Analizinin Bilesenleri

Rakipler, ne yapiyor, nasil yapiyor, gelecekte ne yapmayi planhyor gibi calismalar, gerceklestirilirken farkh
bilesenler devreye girmektedir. Bu bilesenler ise sunlardir:

. Rakiplerin mevcut stratejileri,

o Gelecekteki hedefleri,

. Rakipler ve sektor hakkindaki varsayimlar,
] Rakiplerin yetenekleri,

o Rakiplerin karsilik verme profili.

Genel Rekabet Stratejileri
Rekabetin varligi stratejiye gereksinim duyulmasini saglamaktadir. Bu ¢ercevede rekabet stratejileri li¢
temelde ele almak mimkiindir:
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. Toplam maliyet liderligi stratejisi,

. Farkhlasma stratejisi,

. Odaklanma stratejisi.

Toplam Maliyet Liderligi Stratejisi

Bu strateji daha ¢ok maliyetlerin en asgari diizeye indirilmesini amaglamaktadir. Bu stratejiye gére
maliyetlerin disirilmesiyle ve 6zellikle sektordeki en diisiik maliyetli konuma ulasiimasiyla rekabette
Ustlinlik elde edilebilecektir. Bu strateji, daha ¢ok tGretim odaklidir.

Bu stratejinin uygulanabilmesi igin, yliksek Pazar payina sahip olunmali, hammaddeye kolay erisim
saglanmalidir, Uriinler standarda kavusmali, isletmenin ekonomik 6lgegi ve 6grenme egrisi diismeli ve
pazarin yiksek fiyat esnekligi olmalidir.

Farklilasma Stratejisi

isletmenin rekabette iistiinliigii elde edebilmek igin kendisini, Griinlerini ve hizmetlerini farklilastirmasiyla
elde edecegi degeri ifade etmektedir. Bu stratejide rakiplerin analizi sonucunda belirlenecek farkindahk
degeri Gzerine odaklaniimaktadir. Belirlenecek farklilasma stratejisinin tiiketicilerin ilgisi dikkate alinarak
belirlenmesi 6nemlidir.

Odaklanma Stratejisi

Bu strateji toplam maliyet liderligi ve farkhlasma stratejilerini de kapsayabilmektedir. Onlardan farki ise bu
stratejinin daha kiiclk yani alt pazarlara odaklanmasidir. Daha 6nce kesfedilmemis ve tiketicilerin ihtiyag
duyduklari veya duyma ihtimalleri olan pazarlarda yogunlasmayi kapsamaktadir. Bu stratejide ti¢ farkh
yaklasimda s6z edilmektedir:

. Cografi/bolgesel bolimlendirme odakl strateji,
] Degisik musteri istek ve beklentileri odakli strateji,
o Yeni Pazar olusturma odakl strateji.

Genel Stratejilerin Gereklilikleri

Genel stratejiler birbirinden farkh becerilere, kaynaklara ve organizosyonel yapiya ihtiya¢ duymaktadir. Bu
cercevede toplam maliyet liderligi stratejisi ele alinacak olursa, bu stratejinin stirekli sermaye yatirimi ve
erisimi kaynagina ve islem mihendisligi becerilerine ihtiya¢ duydugu ve siki maliyet kontrolii isteyen bir
organizasyonun gerekli oldugu dile getirilebilmektedir. Farklilasma stratejisi ise kisaca yaratici yetenege,
giclii pazarlama becerilerine, (irlin mihendisligine ihtiya¢ duyarken, organizasyonun sayisal élgller yerine
oznel olgliler ve tesvikler 5nem vermesi gerekmektedir. Odaklanma stratejisi ise her iki stratejinin de belirli
bir hedef yoneltilmis halini kapsamaktadir.

Cagri Merkezleri ve Rekabet Stratejisi

Dogasi degisen rekabet ortaminda gagri merkezleri de bazi gérevleri iistlenmektedir. Ozellikle tiiketicilerin
zihninde isletmenin konumlandiriimasinda ¢agri merkezleri aktif bir rol oynayabilir. Bu rolleri su sekilde
siralamak mimkin goriinmektedir:

. Cagri merkezleri ilk ortaya ciktiklari donemlerde isletmeler igin farkindalik saglama araglarindan
birisiydi. Zamanla rakiplerinde ¢agri merkezi hizmetlerinden yararlanmasi, bu avantaji ortadan kaldirdi.
. Gagri merkezleri glinimizde belki isletmenin farklilagsmasina katki saglamamaktadir. Ancak

belirlenen rekabet Gstinliglinin tlketicinin zihninde konumlandiriimasinda etkin gorev
Ustlenebilmektedir.

. isletmeler, sahip olduklari zgiin soyut veya somut degerlerini cagri merkezleri araciligiyla
dogrudan mesajlarla veya ¢agrisim yoluyla tiketicilerin zihinlerine kaziyabilir.
. Ayrica markalarin pazar ve rakip markalarin elde ettigi mevzileri dikkate alarak iletisimlerini

sekillendirdikleri gerceginden hareketle, alisila gelmis ¢cagri merkezi hizmetlerinin aksayan yanlari tespit
edilerek, rakiplerden daha iyi hizmet sunularak rekabette Gstiinligiin elde edilmesine katki saglanabilir.
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CAGRI MERKEZLERINDE iTiBAR VE iIMAJ YONETIMi

itibar ve imaj kavramlari, son yillarda gerek bireysel gerekse kurumsal yasanti icerisinde ¢ok sik kullanilan
ve 6nem verilen bir kavram héline gelmistir. Bdylece itibar ve imaj konusunu ¢agri merkezleri baglaminda
incelemek istedigimizde kurumsal itibar ve kurum imaji konusu da 6nem kazanmaktadir. Cagri
merkezlerini bir kurum ya da isletme olarak degerlendirdigimizde gerek i¢ hedef kitle (galisanlar, ortaklar,
yatirimcilar, aracilar ve sendikalar) gerekse dis hedef kitle (musteriler, tiiketiciler, rakipler, tedarikgiler,
medya kuruluslari, hiikiimet ve yasa koyucular, kanaat énderleri, sivil toplum kuruluslari, finans kuruluslari
ve diger toplumsal gevre) tarafindan nasil bir itibar ve imaj algisina sahip oldugunun bilinmesi ve
yonetilmesi gereklidir.

KURUMSAL ITiBAR

itibarin Anlami

itibar, bir kisinin bir kurum/ kurulus/ isletme ya da kisi hakkinda fikir olusturmasina yardimci olan algilarin
toplami dikkate alinarak elde edilmektedir. Diger bir ifade ile itibar, bir kisinin veya kurumun ge¢misten
bugline yapmis oldugu tim davranislarin kisilerin zihinlerinde olusturdugu olumlu veya olumsuz algilarin
bir araya gelmesi sonucu ortaya ¢ikan algisal durumu ifade etmektedir.

Kurumsal itibar Kavrami

Kurumsal itibar gliniimizde bitiin diinyada kurumlarin pazar payini olusturma ve stirdlirme, musterilerin
ve paydaslarin dislince ve tutumlarini etkileme becerisi bakimindan giderek daha énemli rol
oynamaktadir. Kurumsal itibar ayni zamanda kurumlarin mali olarak degerlerini korumalari ve nitelikli
calisanlari elde tutma yetenegini de dnemli 6lglide etkilemektedir.

Kurumsal itibar, toplum tarafindan “begenilen ve takdir edilen” bir kurum olmanin karsiligi, kurumun
yarattig1 glivenin toplam pazar degeri igindeki payi, kurumun elle tutulamayan degerlerinin tastyicisi
anlamina gelmektedir. Buna gore kurumsal itibar; begeni, takdir edilme, giiven ve piyasa degeri gibi
kavramlari da icermektedir.

Kurumsal itibarin; satislari arttirmaya yardimci olmak, yetenekli personeli kuruma ¢ekmek, yatirimcinin
glvenini kazanmak, bliyiimeyi saglamak, yeni pazarlara agilarak pazar payini biiytitmek, hedef kitlelerin
kuruma karsi olan giiven ve sadakat duygularini koruyup arttirmak gibi amaglari bulunmaktadir.

Kurumsal itibarin Onemi

Kurumlarin sahip oldugu itibar degerleri, misterilerin hangi Grlnleri satin alacagini, yetenekli is glicliniin
hangi kurumu tercih edecegin ve hangi yatirimcinin kuruma yatirim yapacagina karar vermesinde énemli
bir bilgi kaynagidir. Ayni zamanda gli¢li bir kurumsal itibar kurumun yasayabilecegi kriz donemlerinde krizi
en az zararla veya sorunla atlatmasina yardimci olabilmektedir. Ayrica gl bir itibar, kurum icin rekabet
avantajini da saglamaktadir.

Kurumsal itibarin Bilesenleri

Kurumsal itibar; kurumsal kimlik, kurumsal kiltir ve kurum imajini da kapsayan bir kavramdir. Kimlik,
kiltdr, imaj ve itibar birleriyle etkilesim ve iliski icerisindedir. Kurumsal itibar, kimlik, arzu edilen imaj ve
imaj bilesenlerinden olusmaktadir. Kurumsal kimlik kurumun kim oldugu ile ilgilidir. Kurumun davranislari,
hedefleri, amaclari, kurumsal tasarimi ve kurumsal iletisimi kavramlarini icermektedir. imaj, kurumun
hedef kitle ve toplumun geneli tarafindan nasil gérildtugidir. Kurumsal imaj yaratilir ancak kurumsal itibar
kazanilmaktadir.

Kurumsal itibar Yonetimi

Gilnumuizde pek cok nedenden dolayi itibarini ydnetemeyen ve bdylece koti bir ine sahip olan kurumlar
kisa stirede maddi ve manevi degerlerini kaybedeceginden dolayi her kurumun kurumsal itibar siireglerine
ve yOnetimine 6nem ve 6zen gostermesi vazgegilemez bir gereklilik olmustur. Boylece itibar yonetimi
uzmanlik gerektiren bir kurum unsurudur. itibar yénetimi kurumlarin rakiplerinden

12. Unite - Cadri Merkezlerinde itibar ve imaj Yonetimi 32



farkhlasmasini da saglayarak ayni sektérde rakiplerine gore tercih edilebilirlikte 6n planda olabilmektedir.
Kurumsal itibar yonetimi bir takim siiregleri icermektedir. Kurum ilk olarak li¢ asamali siireci (Durum ve
SWOT analizi, itibar hedeflerinin belirlenmesi, uygun itibar stratejisinin belirlenmesi) basariyla yonettikten
sonra, paydaslara ulasabilecek en iyi iletisim aracglarini se¢meli ve itibar yonetimi icin belirlenen stratejiler
dogrultusunda planlana iletisim faaliyetlerini uygulayarak bu uygulamalarin sonuglarini degerlendirmelidir.
GUnUmuzde kurumsal itibar yonetimi icin yapilmasi gereken bir faaliyette kurumsal itibarin
olglimlenmesidir. Kurumsal itibari 6l¢iimlenmesi ve degerlendirilmesi igin bu konuyla ilgili ¢cesitli kurum ve
kuruluslar bulunmaktadir.
KURUM iMAIJI
imajin Anlami
Farkli insanlar icin farkl anlamlar ifade edebilen imaj kelimesi, en genel bicimiyle herhangi bir kisi, kurum
ya da durum hakkindaki gériislerin toplami olarak agiklanmaktadir. imaj, ister kisisel olsun ister kurumsal
olsun yapilan iletisim seklinin, davraniglarin, diislincelerin ve tutumlarin birer yansimasidir.
imaj Tirleri
Cesitli sekillerde siniflandirilabilen imaj kavraminin, literatiirde en yaygin sekilde siniflandiran ve birgok
yazar tarafindan da kullanilan Kurt Haber’in yapmis oldugu imaj siniflandirmasidir. Buna gore imajin tirleri
su sekildedir: Semsiye imaji, Grlin imaji, marka imaji, kurumun kendi algiladigl imaj, yabanci imaji, transfer
imaji, mevcut imaj, istenilen imaj, pozitif imaj, negatif imaj ve kurum imajidir.
Kurum imaji Kavrami
Kurumlarin da tipki insanlar gibi sadece dig gériiniimiiyle degil, toplum icinde Ustlendigi rolleri, davraniglari
veya faaliyetleriyle kisacasi kendisini i¢ ve dis ¢evresindeki insanlarca diger kurumlardan ayiran ve farkh
algilanmasina sebep olan bir imaji vardir. Bu imaja kurum imaji denilmektedir. Kurum imaji, kurumun
kimligini yansitan bir ayna gibidir. Olumlu veya olumsuz imaja sahip olmak kurumun kendisi hakkinda
yapmis oldugu iletisim veya mesajlarla belirlenmektedir. insanlarin zihinlerinde bir kuruma ait pozitif ve
negatif imaj algilari olusabilir. Kurumlarin kimlikleri, fiziksel gériintisd, iletisim tarzlari, misterilere
yaklasimi, ¢alisanlarin tutumu, davraniglari ve diger kuruma ait tiim unsurlarin neticesinde hedef kitlelerde
veya toplumun genelinde o kuruma yonelik negatif veya pozitif bir imaj olusmaktadir. Kurumlarin nihai
amaci hedef kitlelerinde kendilerine yonelik pozitif bir imaj algisi meydana gelmesini saglamaktir.
Kurum imajinin Unsurlari

Kurum imaji; kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranis olmak lizere li¢
unsurdan meydana gelmektedir. Kurumsal gériiniim, kurumun kendisini gérsel olarak ifade etme bigimidir.
Kurumsal iletisim, kurumun amag ve hedeflerine ulasabilmesi icin tiim hedef kitlelere yonelik yapmis
oldugu iletisim faaliyetleridir. Kurumsal davranis ise, kurumdaki tiim galisanlarin yaptiklari faaliyetlerde
tepki, karar ve davranislaridir. Misterilerine ilgi gosteren, onlari dinleyen, sorunlarina ¢éziim Ureten ve
isteklerine cevap veren ¢agri merkezinin bu tarz davranislari kurum imaji olusumunda blyik 6nem
tasimaktadir.
KURUMSAL ITIBAR VE KURUM iIMAIJI iLiSKISi
Kurum imaji, bir kurumun ilettigi kurumsal kimligin niteligine gore farkh hedef kitleler tarafindan nasil
algilandigini ifade ediyorken, kurumsal itibar, bir kurumun sayginhigini ve giivenini belirlemektedir.
Kurumesal itibar, bir kurumun performansi, triin ve hizmetlerinin i¢ ve dis hedef kitleler tarafindan sahip
olunan veya olunmayan sayginhgin ifadesidir. Kurum imaji ise kisiden kisiye ve ayrica zaman igerisinde
degisiklik gosterebilir. Kurum imaji ile kurum kimligi arasinda ¢ok yakin bir iliski vardir. Kurum kimliginin
kurumun gevresine yansimasi ile kurum imaji olusmaktadir. Kimlik ve kurumsal marka kurumun
kontroliinde oldugu unsurlardir. Ancak imaj ve itibar ise bir kurumun gegmisten bugiine kadar
davranislarinin hedef kitlelerdeki izleniminden kaynaklanir ve dogrudan kurumun kontroliinde degildir.
Kurumsal itibarin olusmasinda, kurumsal kimlik, kurumsal marka ve kurum imaji gibi bilesenlerin stratejik
yonetilmesi gerekmektedir.
iTIBAR VE iIMAJ KAVRAMLARININ CAGRI MERKEZi CALISANI VE MUSTERISI BAGLAMINDA
DEGERLENDIRILMESI
Cagri merkezlerinin yer aldigi kurum/ isletme/ kuruluslarin disinda, bir isletme olarak ¢agri merkezinin
kendisinin de arayan misterilerin sorularina, isteklerine ve ihtiyaglarina cevap vermesi, calisanlarin
miusterilere yaklasimi ve iyi isleyen bir is performansinin olmasi ¢cagri merkezine yonelik imaj ve itibar
algilarini da olumlu yonde etkileyebilecektir.
Cagri merkezlerinin ¢alisma ortami da, ¢alisanin algisinda kurum imaji ve itibari etkilemektedir. Esnek
¢alisma ortaminin saglanmasi, ¢calisanlarin kurum ici egitimi ve kariyer basamaklarina izin verilmesi,
¢alisanlarin memnuniyet diizeylerinin yiiksek tutulmasi, yoneticilerin personele iliskin davranislari, tutumu
ve iletisimi, kurumun itibar ve imaj algisina yansiyacaktir. Misteri temsilcisinin musteriye karsi
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tutumu, davranisi, szl iletisimde kullandigi ses tonu, dil, Gslup, dinleme beceresi vd. diger unsurlar
mdisterinin ¢agri merkezine yonelik itibar ve imaj algisini etkileyecektir. Bunlarin yani sira sunulan

hizmetten misterinin memnun olup olmamasi ve sunulan hizmeti musterinin nasil algiladigi da kurum
itibari ve imajinin olusumunda etkili unsurlardir.
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RiSK VE RISK YONETIMI

Hazirlanan stratejilerin koyulan hedeflerin ve alinan kararlarin istenilen sonuglari vermeme ve zararlara
neden olma tehlikesi olarak tanimlanan risk, isletmeler igin 6nemli yonetim fonksiyonlarindan birisidir.
Risk yonetiminin daha iyi anlasilabilmesi igin risk faktorlerinden ve tiketicilerin Gistlendigi risklerden
bahsetmek yerinde olacaktir.

Risk Faktorleri

Riskler, cok farkh faktorlerin etkisinde ortaya ¢cikmaktadir. Faktorlerin coklugu siirece etki eden unsurlarin
¢okluguyla ilgilidir. Risklerin olusmasina etki eden faktorleri su sekilde siralamak mimkinddr:

. Firma Disi-Firma ici Riskler,

. Yonetilebilir ve yonetilemez riskler,

. Sistematik ve sistematik olmayan riskler,

o Finansal ve finansal olmayan riskler,

. Sabit getirili menkul kiymetlerden kaynaklanan riskler.

Tiketicilerin Ustlendigi Riskler
Sadece isletmeler, risk tUstlenmezler. Ayni sekilde isletmelerin Grlinlerini satin alan, tiiketen, kullanan
insanlar yani tlketiciler de risk almaktadir. Bu gercekten hareketle tiketicilerin istlendikleri riskler

sunlardir:

] Fonksiyonel Riskler; trlin her zaman vadettigi islevi yerine getiremeyebilir.

o Fiziksel Riskler; bireyler bir Grlint kullanirken Grindn kullanimindan veya Griiniin
hammaddesinden kaynakli fiziksel zararlar gérebilmektedirler.

. Finansal Riskler; ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilamayan trinler, tliketicilerin yeni Grlinler satin
almasina dolasiyla finansal anlamda daha fazla harcama yapmasina neden olabilmektedir.

] Sosyal Riskler; insanlar bir Griini satin almis olmak veya kullanmakla iginde bulunduklari sosyal
cevre tarafindan dislanabilmekte veya ayiplanabilmektedirler.

. Psikolojik Riskler; Girlinii satin almak psikolojik anlamda tatmin ortaya ¢ikarmayabilmekte ve
kisilerin hem ruh hem de akil sagligina zarar verebilmektedir.

. Zaman Riski; tlketiciler Griine ulasmak veya ulastiktan sonra tatmin olmamak suretiyle zaman

riskini Gstlenmektedirler.

Risk Yonetim Sireci

Belirli bir siireg igerisinde ve belirli nedenlere dayali bir sekilde ortaya ¢ikan risklerin yonetilmesi de bir
slireci gerektirmektedir. Risk yonetim siireclerini alti asamada ele almak mimkiindir:

. Risk yonetim ekibinin kurulmasi,

o Tehlikelerin tanimlanmasi,

. Risklerin degerlendirilmesi,

o Risk kontroliiniin yapilmasi,

. Dokiimantasyonun yapilmasi,

. Glncelleme ve yenilemelerin gercgeklestirilmesi.

Risk yonetim sireclerinin saglikli yonetilebilmesi icin ¢agri merkezlerine gelen ¢agrilarin veya ¢agri
merkezleri Gzerinden tiiketicilerle kurulan iletisimler 6nemli bir rol Gstlenmektedir. Cagri merkezleri
Uzerinden elde edilecek verilerin analiz edilmesi, yorumlanmasi ve risk yonetim siireglerinde kullaniimasi
basarili sonuglar verecektir.

KRiZ VE KRiZ ILETiSIMI

isletmeleri tehdit eden, karar vermelerini ve hareket gegme mekanizmalarini olumsuz ydnde etkileyen
zorlu donemler, bunalimli ve buhranli stiregleri ifade eden krizler, isletmelerin varligina yonelik
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tehditleri de icermektedir.

Krizin Nedenleri

isletmeler icin krizlerin sosyolojik, siyasal, psikolojik, kiiltiirel vb. bircok nedeni olabilir. Bunlari temelde iki
baslik altinda incelemek mimkiindur.

. isletmenin Dis Cevresinden Kaynaklanan Faktérler

o Genel Ekonomik Olumsuzluklar,

. Dogal Felaketler,

. Uluslararasi Cevre Kosullari,

o Teknolojik Degisim,

. Politik ve Yasal Faktorler,

o Sosyokdiltlrel Faktorler,

. Siddetli Rekabet.

. isletme iginden Kaynaklanan Faktérler

. Orgiitsel Yap,

. Yéneticiler ve insan Kaynaklariyla ilgili Sorunlar,

o Bilgi Toplama, Degerlendirme ve Glvenligi Saglamada Yetersizlikler,
. Finansman Sorunlari,

. Uriin ve Uretim Siireclerinden Kaynaklanan Sorunlar,

. isletmenin Yasam Evresinden Kaynaklanan Sorunlar,

] Orgiit Kiiltirdi/ ikliminden (Moral Degerleri) Kaynaklanan Sorunlar.

Krizlerin isletmeler Uzerinde Olumsuz Etkileri

Krizler isletmeler tzerinde ¢ok sayida olumsuz etkiye sahiptir. Ancak bunlar igerisinde en temel olumsuz
etkileri bireysel ve orglitsel stresin ortaya ¢cikmasi, bilissel kararlarda daralma yasanmasi, kararlarin
niteliginin bozulmasi, amaglarin tamamlanmasinda giigliiklerin yasanmasi ve uyum yeteneginin zayiflamasi
olarak siralamak mimkiinddr.

Krizlere Yonelik Yaklasimlar

Genel olarak krizlere yonelik yaklasimlar, iki baslikta ele alinmaktadir: Krizden kagma ve krizi ¢dzme.
Krizden kagma; bu yaklasimda krizi yok sayma s6z konusudur. Bu yaklasimi tercih eden isletmeler,
¢ogunlukla krizi gormezden gelmeye ¢alismaktadirlar.

Krizi c6zme: bu yaklasimda ise krizi kabul etme ve firsata cevirme yollarini arama séz konusudur. isletme,
kriz yonetim siirecini planlayarak olusturdugu kriz yonetim ekibiyle birlikte krizi nasil asabilecegini, hatta
nasil firsata gevirebileceginin yollarini aramaktadir.

Kriz Yonetim Sureci

Kriz yonetim siireci dort asamadan olusmaktadir. Birinci agsama kriz éncesi donem olarak ifade
edilmektedir. Krizi &nleme asamasi olarak ifade edilmektedir. ikinci asama ise minimum zararla gikis
asamasi olarak gorilmekte ve krizin baslangicinda uygulanacak tekniklerin etkinliklerinin nasil
artirlacaginin ele alindigi asamadir. Uglincii asama, kriz ddnemidir. Tepki gdsterme asamasi olarak da
ifade edilmektedir. Krize neden olan olaya nasil cevap verilecegi, bu asamada degerlendirilmektedir.
Dordinci asama ise, kriz sonrasi dénem olarak gorilmektedir. Krizin etkilerinin ortadan kaldiriimasi igin
yapilmasi gerekenlerin planlandig asamadir.

Kriz iletisimi

Kriz iletisimi, kriz donemlerinde hedef kitleyle, kamuoyuyla saglikl iletisim kurulmasi calismalarini
kapsamaktadir. Kriz iletisimi yonetimi ti¢ boyutta ele alinmaktadir.

Birincisi proaktif model olarak isimlendirilmekte ve kriz 6ncesi donemi ve krize hazirlik stirecini
kapsamaktadir. ikincisi reaktif model olarak isimlendirilmekte ve kriz dénemini kapsayan faaliyetlerden
olusmaktadir. Bu model, kriz doneminde gergeklestirilecek olan iletisim ¢alismalarinin neler olacagi
tizerine odaklanmaktadir. Uclinciisii ise interaktif model olarak isimlendirilmektedir. Krizden sonraki
slrecte yapilan ¢calismalar Gzerine odaklanan bu model, kriz sonrasi iletisim siirecinin yonetimini ele
almaktadir.

ister proaktif, ister reaktif isterse interaktif model kriz iletisimi stratejisi olarak belirlensin, krizin saglikli bir
sekilde yonetilmesinin temelinin iletisimden gectigi unutulmamalidir.

Kriz iletisimi ve Yeni Medya

internet, sosyal medya ve devaminda ortaya ¢ikan yeni teknolojiler, her seyi etkisi altina aldig gibi kriz
iletisimini de degistirmistir. isletmelerin kriz iletisim sirecini etki altina alan bu teknolojiler karsisinda nasil
bir yol izlenecegi konusunda hala belirsizlikler bulunmaktadir. Gergeklestirilen arastirmalara gére
isletmeler, kriz donemlerinde sosyal medyayi kullanma aliskanliklarini degistirmektedirler. Daha ¢ok pasif
konuma gegmeyi tercih eden isletmeler, boylece kriz donemlerini en az hasarla asmayi planlamaktadirlar.
Kriz iletisim sireci planlanirken yeni medyanin sundugu imkanlar ile ¢agri merkezlerinin sundugu
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firsatlar birlestirilmeli ve entegre bir iletisim siureci yurutilmelidir.
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YAZAR

CAGRI MERKEZLERI VE YENI iLETiSIM TEKNOLOJILERI

Yeni iletisim teknolojilerinin tiketici davranislarinda biyilk degisimlere neden olmasi, ¢cagri merkezlerinde
sunulan hizmetinde bu degisimden etkilenmesine neden olmustur. Yeni iletisim teknolojilerinin iyi
anlasilmasi, cagri merkezlerinde verilecek hizmetin kalitesini de etkileyecektir.

iINTERNET

internet, Amerikan Savunma Bakanliginin baslattig bir projeyle ARPA (Advanced Reseach Projects Agency)
kurumuna bilgisayarlari birbirine baglayan ve veri aktarimina izin veren bir sistem kurmasi gérevi
verilmesiyle kuruldu. internetin mantig1 herhangi bir bilgisayar, bir nedenle devre disi kalirsa, sistemin
kesintiye ugramadan calisabilmesi sistemini esas almaktadir. Bu amacla gerceklestirilen ¢alismalar
sonucunda internet adi verilen aglardan olusan yapi kurulmustur. Yeni kurulan bu yapi, daha énceki
iletisim araglarindan c¢ok farkl bir yapiya sahipti. insanlar zaman ve mekan kisitina takilmadan veri
paylasiminda ve etkilesimde bulunmaya baslamislardir. Bu imkanlar, internetin sahip oldugu temel
ozellikler sayesinde gerceklesmistir. Bu dzellikleri; merkezsizlik, 6zgiirlik, kiresellik, dinamiklik, sinirsizlik,
asenkronluk olarak siralamak mimkdnddr.

WEB VE WEB 1.0 / STATIK WEB

Web internetten farkh bir yapiya sahiptir ve internet altyapisini kullanmaktadir. World Wide Web ismiyle
de taninan web, bilgi aktariminin ve Griin/hizmet alisverisinin yapilabildigi alanlardir. Web kisiler veya
kurumlar tarafindan hazirlanan verilerin tarayicilar araciligiyla ikinci veya tgiinci kisi veya kurumlara
sunuldugu yapilari ifade etmektedir.

Web'in ilk hali olarak kabul edilen Web 1.0, statik web olarak da bilinmektedir. Web 1.0, diger ismiyle
statik web’de kullanicilar, sadece okuyucu veya ziyaret¢i konumundadir ve icerige miidahale edemezler.
Mesajlar daha ¢ok tek yonlidir. Web siteleri ¢ok nadiren giincellenmektedir. Bu yoniyle statik web,
televizyon, radyo, gazete gibi geleneksel medya araclariyla benzerlikler géstermektedir.

WEB 2.0 / SOSYAL MEDYA

Teknik ismi Web 2.0 olan sosyal medya, statik webin bir ileri asamasi olarak degerlendirilmektedir. Sosyal
medyada, kullanicilar hem icerigi okuyabilmekte, web sayfasini ziyaret edebilmekte hem de icerige aninda
miidahalede bulunabilmektedir. Sosyal medya igerik olusturmaya ve paylasmaya izin vermektedir. En ¢ok
bilinen sosyal medya uygulamalari; bloglar, wikiler, sosyal aglar, sosyal etiketleme siteleri, video ve
fotograf paylasim aglari, mikrobloginglerdir. Bu platformlar sayesinde kullanicilar, fotograf, video, link,
metin vs. paylasabilmekte veya paylasilan bu tir verilere yonelik géruglerini yazabilmektedirler. En ¢ok
kullanilan sosyal medya uygulamalari; Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn’dir.

Sosyal medyanin sahip oldugu 6zellikler ise su sekilde siralanabilir; katilim saglama, agiklik, karsilikl
konusma, topluluk (sanal cemaat) olusturma ve baglantisallik.

Sosyal Medya ile Geleneksel Medyanin Farklari

Sosyal medyanin ne oldugunu anlayabilmek icin onun geleneksel medya ile farklarina deginmek
gerekmektedir. Sosyal medyanin televizyon, radyo, gazete, dergi gibi araclardan olusan geleneksel
medyadan farklari sunlardir:

. Sosyal medya aninda giincellenebilir, geleneksel medya ise duragandir.

. Sinirsiz, gergcek zamanlh yoruma dayanir; geleneksel medya degistirilemez ve gercek zamanli
olmayan sinirli bir yoruma dayanir.

o Sosyal medya, anlik popilerlik 6lgim{i ile anhk en iyi satis listesini sunar, geleneksel medya
sinirh, gecikmeli en iyi satis listesini sunar.

o Sosyal medyada arsivlere kolayca erisilirken geleneksel medyada erisim yetersiz ve sinirhdir.
. Sosyal medya tiim medyanin karma kullanimina olanak tanir, geleneksel medya karma
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kullanimi saglamada sinirlidir.

. Sosyal medya bireyler tarafindan yayinlanir, geleneksel medya komite tarafindan yayinlanir.
. Sosyal medya sinirsizken geleneksel medya sinirlidir ve sonu vardir.

o Sosyal medya paylasimi ve katilim destekler, geleneksel medya desteklemez.

. Sosyal medyada 6zgurlik vardir, geleneksel medyada kontrol vardir,

. Sosyal medya daha ¢ok ¢ift yonliidiir, geleneksel medya daha cok tek yonltdur.

WEB 3.0 / SEMANTIK WEB

Semantik web, kullanicilarin sanal diinyada toplanan tiim verilerin analiz edilerek anlamli hale getirilmesi
ve anlamli hale getirildigi, bu verilerin yine kisi veya kurumlarin hizmetine sunuldugu yapilardir. Sanal
diinyada yer alan her bir kullanicinin tim eylemleri izlenir, hi¢bir sey kaybolmaz, kaydedilir. Elde edilen bu
veriler, anlamli hale getirilerek kullanicilara kisisellestirilmis icerikler sunulmasi, semantik web’in ana
konusu igerisine girmektedir.

WEB 4.0 / SYMBIOTIC WEB

Nesnelerin interneti, Endistri 4.0, Web 4.0 gibi kavramlarla ifade edilen Symbiotic web, nesnelerin kendi
aralarinda ve nesnelerin insan zihni ile dogrudan iletisim kurabilmesini anlatmaktadir. Giinimiizde
nesnelerin kendi aralarinda iletisim kurmalari mimkin hale gelmistir. Nesneler ile insan zihninin etkilesimi
Uzerine galismalar ise devam etmektedir.

CAGRI MERKEZLERi PERSPEKTIFINDE YENI iLETiSiIM TEKNOLOJILERI VE MUSTERI iLiSKILERI

isletmelerin veya markalarin hedef kitleleriyle iletisim kurma yollarindan birisi olan ¢agri merkezleri,
ozellikle tiiketicilerin istek ve beklentilerine cevap verilmesinde etkin bir arag olarak kullanilmaktadir. Yeni
iletisim teknolojileri, tiiketicilerin de biyik bir degisim yasamasina neden olmustur. Dolayisiyla bu degisim
marka ya da isletme ile tiiketici iliskilerini de blyik oranda etkilemistir. Blyik bir degisim yasayan
tiketicilerde meydana gelen degisimi su sekilde siralamak mimkiindir;

. Tiiketiciler, markalarin gergek sahiplerinin kendileri oldugunu diisinmektedirler.

. Tuketiciler, artik sanal cemaatler kurmakta ve bu topluluklar Gizerinden isletmelerle iletisime
gecmektedir.

. Tiiketiciler, markalardan toplumsal hassasiyetler konusunda daha duyarli olmalarini
beklemektedirler.

. Tiiketiciler, markalarin verdikleri mesajlarda retorik kullanimina dikkat etmelerini
istemektedirler.

. Sosyal sorumluluk bilincinin yliksek oldugu dénemlerde markalarin kazan-kazan modeli
anlayisindan kaginmalari istenmektedir.

. isletme ile ilgili enformasyon paylasiminda daha dikkatli olunmalidir.

. Sosyal medyada giindemlerin gakisma ihtimali dikkate alinmalidir.

o iletisim maliyetlerini diismesi nedeniyle tiiketicilerle dogrudan temas kurulmasina ézen
gosterilmelidir.

. E-ticaretin sundugu firsatlar iyi degerlendirilmelidir.

. Yeni iletisim teknolojilerinin en 6nemli 6zelligi olan iki yonli iletisim kanallari stirekli agik
tutulmahdir.

. Tuketici ile araya konulan sinirlar ve cizgilerin neredeyse tamamiyla ortadan kalktigi

unutulmamalidir.
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