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Ozet

Hizmet sektdriinin 6énemli rol oynamayasladigi ginimuizde ¢ai merkezleri her
alanda kagimiza ¢ikmaktadir. Bankalar & olmak tzere hastaneler, teknik servisler,
telekominikasyon firmalari gibi pek cok yerdegrcamerkezleri etkin olarak
kullaniimaktadir. Cgri merkezleri pek ¢ok hizmeti kolaycagkamasina rgmen,
arayan mgterilerin uzun sire beklemeleri memnuniyet§elneden olmaktadir. Bu
noktada, c¢gri merkezleri mijterilerin bekleme sirelerini azaltmak icin sgé
yontemler ve stratejiler uygulamakta ve sonuclatakip etmektedir. Bu makalede, bir
cagri merkezindeki bekleme surelerini azaltarak staii memnuniyetini artirmak
amaclanmgtir. Calismada ilk olarak mevcut durum analizi ileggamerkezinde yapilan
islemler arasinda en uzun sdreli olani tespit editmi Sonraki gamada, kuyruktaki
beklemeleri azaltmak icin bylémin sesli yanitlama sisteminde, gtgiiler tarafindan
gercekletiriimesi sagslanmistir. Sonug olarak, myieri temsilcisine giden gaularda %5
oraninda iyilgme ve kuyrukta bekleme sirelerinde de ortalama 6fBé4zalma elde
edilmigtir.

Anahtar kelimeler:Banka, bekleme siresi,@a merkezi, kuyruk modelleri, sesli yanit
sistemi, sim kart bloke kaldirma.

Improvement of waiting times in a call center bygaing models

Abstract

Nowadays, since the servisector plays an important role it is encounterathveall
centers in every aredn many areas such as banks, hospitals, technealices and
telecommunication companies, call centers are wefézttively. Although call centers
provide many services easily, the long waiting §roause dissatisfaction. At this point,
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call centers perform a variety of methods and stas and follow the results of them
in order to reduce the customer waiting times. His tstudy, it is aimed to increase
customer satisfaction by decreasing waiting tinrea icall center. Firstly, the existing
status of the call center has been examifidgkn, the most time-consuming operation
among the calls was identified and provided that@mers can complete this operation
by themselves in the voice response system. Assudt, realls to the customer
representative have improved by 5% and waiting dimethe queue have decreased by
an average of 6.84 seconds.

Keywords:Bank, waiting time, call center, queuing modeisgiiactive voice response,
remove sim block.

1. Giris

Cagri merkezleri, gletmelerin mgterileri ile dgrudan ilgki kurmalarini sglayan, bilgi
teknolojileri ile donatilmy, yeterli diizeyde hizmet sunabilen personeli buluna
misteri memnuniyetini arttiran birimlerdir [1]Ilk cagri merkezini kuran AT&T
(American Telephone and Telegrap§lgimesi, telefon yoluyla nierilerin isletmeye
ulasmasini sglamis ve ¢a&ri merkezi uygulamasi ile mteri sikayetlerini dinleyerek
cbzumler gelitirmistir [2]. Cagri merkezlerinin en ¢ok kullaniigh alan olan bankalar,
cagrt merkezlerini kar kayna olarak gérmektedirler. Bankalarin varliklarinirf@ani
gelen c@rilardan elde ettikleri Amerikan Bankalar Bgiltarafindan acgiklanngtir [3].

Cagrni merkezlerindeki mgieri gelslerinin bir kuyruk sistemi olarak ele alinmasi
mumkundur. Sistemdeki mgigrilerin bekleme sdrelerinin artmasi memnuniyditsez
neden olmaktadir. Bu nedenle sistemde yapilacalestiymeler yardimiyla bu
beklemelerin azaltiimasi ngiéri memnuniyetinin gdanmasi acisindan buyik 6nem
tasimaktadir. Kuyruk problemlerinde kuyruktaki ve sisideki bekleme siresi ve
misteri sayisi gibi performans gostergeleri kullaniktaair. Bu gostergeler yardimiyla
cagri merkezlerinin performansi da gilendirilebilir ve migteri beklemelerini
azaltmak icin c¢gtli yontemler gelstirilebilir.

Bu calsmada, bir bankadaki ga merkezinde yapilanslemler incelenmi ve kayit
altina alinan glemler icerisinde en c¢ok yapilan sim kart blokedkaha gleminin
misteri temsilcisine bglaniimadan sesli yanitlama sisteminde staiilerin kendileri
tarafindan tamamlanmasi amaclagtmi Calsmanin ilk gamasinda mevcut duruma
iliskin bekleme sureleri WinQSB programi ile hesaplatimi Ikinci asamada,
lyilestirme sonrasi performans gostergeleri hesaplarkaahkastirma yapilmgtir.

Calisma dort bolimden ofmaktadir.ikinci bolimde kuyruk teorisi ve ga merkezleri
ile ilgili kuyruk modellerinden bahsedildikten sancari merkezi ve kuyruk teorisi ile
ilgili yapilmis olan calgmalari iceren literatir taramasina yer vergimi Bolum 3'te
calisma kapsaminda gercekiigilen uygulama sunulmgur. Bolim 4'te sonug¢ ve
Onerilere yer verilerek ¢ama sonlandirilngtir.
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2. Kuyruk teorisi

Kuyruk teorisi hizmet almak isteyen gtérilerin siraya girmesi, kuyrukta beklemesi ve
sirasi gelince serviscilerden hizmet almgeklinde gerceklgen sirecin matematiksel
olarak incelenmesi ile ilgilenmektedir. Bunun yatan bu teori belirli performans
gostergeleri yardimiyla servis sistemlerinin eti@gmii arttirmay!r amaclamaktadir.
Kuyruk modelleri ile ilgili ilk ¢alsma danimarkali miuhendis Agner Krarup Erlang
tarafindan gercek$érilmistir. Erlang calmasinda telefon kullananlarin sayisi,
konwma siresi ve telefonun gl kaldgl sire Uzerinde yunlasmistir. Telefon
basina digen migteri sayisinin poisson ve kggma surelerinin Ustel gdima uydgunu
belirlemesi nedeniyle kuyruk teorisinin kurucusarak aniimaktadir [2].

Kuyruk sistemlerini 6zetlemek icin (a/b/c) : (dje/hotasyonu kullaniimaktadir.
Notasyonun ilk ¢ elemani (a/b/c), 1953 yilinda® Kendall tarafindan 6nerilgtir ve
literatirde Kendall notasyonu olarak bilinmektediaha sonra, notasyona 1966 yilinda
d ve e sembolleri A. M. Lee tarafindan ilave edsiini Son olarak, notasyon 1968
yilinda Hamdy A. Taha tarafindan f sembolli de edlek son halini alngtir. Bu
nedenle kuyruk sistemlerine shin bu gosterim Kendall-Lee-Taha notasyonu olarak
ifade edilmektedir. Bu notasyondaki sembollerinaamiari ve bu sembollere gkin
aciklamalar gagida sunulmstur [4]:

a = Gelg dagihmi

b = Gidks (Hizmet Stresi) dalimi

c = Paralel servisgi sayisi (¢c=1,2, «)

d = Kuyruk disiplini

e = Sistemde izin verilen maksimum say! ( Kuyrugeivisci)
f = Istek kaynainin buyuklgu

Burada geli ve gidis dagilimlari (a ve b) sagidaki sembollerle ifade edilmektedir.

M = Markov veya Poisson geglve gidi dazilimi
D = Sabit gekler arasi veya servis siresi

Ex = Surenin Erlang veya Gammagdami

Gl = Gelgler arasi surenin genel glami

G = Hizmet siresinin genel giami

Diger taraftan, (d) sembolu ile belirtilen kuyruk g@isni ilk gelen ilk hizmet gorar
(FIFO), son gelen ilk hizmet gorar (LIFO), rastgaleada hizmet gérme (SIRO) ve
genel disiplin (GD) olmak Uzere 4 farkkkilde ifade edilmektedir.

Kuyruk sistemlerinde en yaygin olarak kullanilanrfpenans olgitleri gagida
verilmistir:

P, = Sistemde n tane rtigéri olma olasiil

L = Sistemdeki beklenen ngtéri sayisi

Ly = Kuyruktaki beklenen myeri sayisi

W; = Sistemdeki beklenen bekleme suresi
W, = Kuyruktaki beklenen bekleme siresi
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2.1. Cgri merkezlerinde kuyruk modelleri

Musterilerden gelen aramalarinin cevaplandiazri merkezlerini bir kuyruk sistemi
olarak ele almak mumkuindur. M@riler cari merkezlerini rastgele bigekilde
aramaktadir. Arayacak mgliéri sayisi sonsuz ol@u icin ¢ari merkezlerinde gefi
kayna sinirsizdir. Kuyruk disiplininin ilk gelen ilk bimet gorurseklinde oldgu ¢asri
merkezlerinde paralgkekilde ayni hizmeti veren ¢ok kanalli servisciledlunmaktadir.
Bunun yaninda, miberi gelglerinin A ortalama ile poisson ddimina ve servis
surelerinin ise p parametreli Ustelgdana uydgu kabul edilmektedir. Sisteme gelen
misteriler uzunlgu sinirsiz olan tek bir kuyruk aitururlar [5]. C&rn merkezlerinin
genel yapisi ve kullanilan teknolojilereskin temsili gosterimSekil 1'de verilmgtir

[6].
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Sekil 1. Cagri merkezlerinin genel yapisi [6].

Sistemde c tane serviscinin bulugduve kuyruktaki mgteri sayisinin n oldgu

distnuldigiinde kuyrukta beklemenin olmamasi igin gélizinin servis hizindan kuguk
olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde, kuyrukta bekdderin olmasi kaciniimaz
olacaktir. Cgri merkezleri ile ilgili sikayetlerin buyik c¢gunlugu kuyrukta bekleme
surelerinin uzun olmasindan kaynaklanmaktadir Miisteri memnuniyeti ve hizmet

Cagri merkezlerinde sistem; ganin gelmesi, sirada beklemesi ve servisci tadaimn
cevaplanmasskeklinde klemektedir. Cari merkezleri M/M/N kuyruk sistemi veya
Erlang C modeli yardimiyla modellenmektedir. Erl@hgnodeline gére geler poisson
dagihmina, servis sureleri ise Ustel glama uymaktadir. Qder traftan, Erlang C
modelinin ¢&ri merkezleri i¢in tarmaya acik bazi varsayimlari bulunmaktadir.
Model, carilarin belirli bir oranla geldini ve Ustel dgilima uyan servis sireleri ile
istatistiksel olarak 0zgebelirli sayida servisgi tarafindan kdandigini varsaymaktadir.
En 6nemlisi, model miyberilerin telefonu kapatmaksizin gergktkadar beklediini
varsaymaktadir. Bu modelin yaygin bekilde kullanilmasina ganen tartgilan yonleri
olmasi nedeniyle alternatif kuyruk modellerinin sezgisellerin kullaniimasi Gzerinde
calistiimistir [7].

Bir ¢agri merkezinde servisgi sayisi ile gtéri sayisini gt tutarak gecikmeleri ortadan
kaldirmak mumkin olabilir. Bu durumda, Erlang Brard ilgili M/M/N/N kuyruk
sistemi igin megul sinyali olasiigini ifade etmektedir. BOyle bir sistemde, kuyruk
yoktur ve esrilebilirik sadece megul sinyali ile kagilasan miteri sayisi ile
Olcilmektedir [8].
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Erlang C modeline en iyi alternatif olarak gterinin vazgecmesine izin veren Erlang A
modeli gorulmektedir. Erlang A modeli M/M/N+M notamu ile gosterilmektedir. Bu
modelde +M ile gdsterilen Ustel gllan misterinin kuyruktan ayrilmak icin bekleme
suresini ifade etmektedir. Erlang A modeli, Erlabge Erlang B modelleri arasinda bir
ara dger sglamaktadir [9].

2.2. Literatur taramasi

Kuyrukta bekleme, hizmet sletmelerinde sikhikla ortaya c¢ikan bir durumdur.
Beklemelerin zaman alici ve fiziksel olarak rahatedici olmasi nedeniyle hizmet
sektdrinde istenmeyen bir durum olarakgettendiriimektedir. Hizmet sektorinde
faaliyet gosterensietmelerin tamaminda, streclerin bagaraalarinda bekleme sorunu
olusmaktadir. Miteriler, havayolu dletmelerinde, supermarketlerde, restoranlarda,
bankalarda ve daha bircok hizmgeimesinde bekleme durumuyla kdaismaktadirlar.
Kuyruklar, sletmeye gercekken girs sayisinin, sletme kapasitesinden fazla olmasi
durumunda olgmaktadir. Cari merkezleri de kuyruk probleminin gendgi sistemler
olarak kagimiza ¢ikmaktadir. Literattirde a merkezleri ve kuyruk sistemleri ile ilgili
bircok calgma bulunmaktadir. Bunlardan bazilaga@da kisaca 6zetlenstir:

Van Buuren vd. [10], acil servis ga merkezleri i¢in ¢ kesikli olay simtlasyon madel
sunmy ve bunlan kanlastirmiglardir. Bu simulasyon modelleri acil servis gga
merkezleri icin yeni bir bakiacisi sglamis ve kapasite vesgucl planlamasinda
kullanilabilecgi goralmustir. Legros vd. [11], gelen aramay! gidergrega donigtirme
olang! saglayan bir geri arama seceafeolan bir ¢c&ri merkezi modeli icin sistemin
performansini deerlendiren bir markov zinciri metodu ggirmislerdir. Ramasamy vd.
[12], makalelerinde sabit durumdaki gbéri sayisinin analizini yaparak iki kuyruk
disiplinini birlikte kullanmsglar ve migterilerin sistemdeki gercek bekleme sirelerini
sunmylardir. De Souza vd. [13], coklu 6ncelik siniflale sistemleri ve bekleyen
misteriler icin bir kuyrgu analiz etmek amaciyla bilinen hiperkiip modelini
gengletmislerdir. Daha sonra, bu vyaklanin Brezilyada bir acil servise
uygulanmasindan elde edilen sayisal sonuclarienugerdir. lonnani vd. [14], servisgi
rezervasyonu ilesiem yapan acil servisleri analiz etmek icin bir kkeshiperkip kuyruk
modeli dnermglerdir. Lin vd. [15], tahmin edici yolcu bilgi sismi yardimiyla sinir
gecki gecikmesini tahmin etmek icin ¢ok kanalli kuyratodellerini gelgtirmislerdir.
Aktekin [16], girdi da&ilimlarinin belirsizlgi ve bunlarin ¢gri merkezi ydnetimi
Uzerindeki etkilerini konu alan canalardaki yetersiz#i gidermeyi hedeflengtir. Bu
amacla cgri merkezi hizmet dalimi davrangini Bayesian parametrik ve yari
parametrik karma modelleri yardimiyla analiz etini Yildiz ve Arslan [17], kuyruk
modeli yardimiyla Dizce Universitesi merkez yemealdsande kuyrukta bekleme
surelerini incelengier ve sistemin ortalama doluluk oranini %45 oldsakrlemglerdir.
De Lange vd. [18], bir havaalanindaki guvenlik kugunda sanal kuyruk ofturarak
yolcu varglarini simile etnglerdir. Kokkinou ve Cranage [19], csihnalarinda bir
hizmet sunum sirecinde self servis teknolojisi &ulininin hem bekleme sirelerini
azaltip, hem de hizmet duzeyini iyiteebilmesini test etmglerdir. Ramachandran vd.
[20], bir bankadaki bekleme surelerini Anova ileabn ederek, bu sureleri minimize
etmeye yonelik sistem yapisi tzerinde 6nerilerdarbauslardir. Hao ve Yifei [21], bir
bankadaki kuyruklarla ilgili problemler tzerindeigarak, servis gdayicilar icin ¢aitli
zamanlardaki gerekli servis dizeyini tespit gterdir. Robbins ve Harrison [22], ga
hacminin 6nemli dizeyde giekenlik ve belirsizlik gosterg@i durumda problemi karma
tamsayil bir stokastik modeéklinde formule ederek teknik destek servisigildaynak
olarak kullanip ¢6zmeyi amaclagtardir. Landon vd. [23], gaunlukla bireysel
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reklamlarla bglantili olarak c@rn merkezi geklerinin analizinde meydana gelen
sorunlar Gzerinde tagmislardir. Bu durumu bir kayip veri problemi olarale elmglar
ve Bayes analizi icin bir veri arttirma algoritmagelistirip performansini
degerlendirmilerdir. Ozda@oglu vd. [24], bir hastanenin acil servis birimindeki
hastalari ¢ok kanalli kuyruk modeline uygun olasakille etmglerdir. Jolai vd. [25],
bir e-mail bglanti merkezini hatalarla birlikte sonlu kaynak ikészaman kuyruk
sistemi olarak ele algiar ve sisteme igkin bazi performans olc¢utlerini sungtardir.
Singer ve Donoso [26], bir ambulans servisini aparasyon parametreleri ve stratejik
karar dgiskenleri acisindan tanimlayip, kuyruk teorisi yarglian hasta ve yonetici icin
anahtar performans gdostergelerini hesaplamdir. Ertogral ve Bamugabel [27], bir
yerel telekomuinikasyorsirketinin Arapca velngilizce olarak hizmet veren ga
merkezinde optimum personel gizelgelerinin belimesi icin kapsamli bir metodoloji
ortaya koymslardir. Calsmanin ilk gamasinda bir hafta boyunca her saat igin
gereksinimleri belirlemek amaciyla veri analizi, ykuk yaklgimi ve simulasyon
modelinden yararlanmsardir. ikinci asamada ise optimizasyon modelleri yardimiyla
cizelgeleme yapmglardir. Cevik ve Yazgan [28], bir banka sistemirkdgruk modeli
yardimiyla mgteri beklemelerini analiz etgler ve sistemin ortalama doluluk oranini
%17,86 olarak hesaplaghardir. Pardo ve Fuente [29], kuyruktaki beklemial@rtadan
kaldirithp migteri memnuniyetini arttirmak d@oultusunda c¢ajmalarinda sonlu
kapasiteli kuyruk modelini kullanarak 6nce fuzzynko kapasiteli kuyruk modelini
gelistirmisler ve bdylece beklenen gtéri memnuniyetini belirlenglerdir.

3. Cagr merkezi uygulama calsmasi

Bu c¢alsma bir bankadaki ga merkezinde gercelderilmistir. Cagri merkezindeki ana
problem, miterilerin kuyruktaki bekleme sirelerinin uzun olmmaan kaynaklanan
misteri sikayetleridir. Kuyruktaki bekleme surelerini azalk icin  miteri
temsilcisinin yapmakta olgw islemler incelenmi ve bekleme orani en yuksek olan
islem tespit edilerek myterilerin bu glemi sesli yanitlama sisteminde (IVR) yapmalari
hedeflenmitir. Daha sonra yeni durumdaki kuyrukta beklemeesiikontrol edilerek,
lyilestirme oranlari belirlenngive sonuclar paykmistir.

3.1. Mevcut durum
Calismanin yapildii bankadaslemlerin yapilabildgi 4 farkl sesli yanitlama sistemi
(IVR) bulunmaktadir. Bunlar;

e Bireysel migterilere hizmet veren IVR,

e Kurumsal mgterilere hizmet veren IVR,

e Subesiz bankacilik hizmeti alan gtérilere hizmet veren IVR,

e Sube icerisindeki telefondan arayan gtaiilere hizmet veren IVR’dir [30].

Musteriler batin IVR’lardan kendilerisiem yapabildikleri gibi mgteri temsilcisine
aktarilarak dasiem yapabilmektedirler. Mifieri temsilcileri, sim bloke kaldirma, hesap
Ozeti gonderimi,sifre islemi gibi 200'den fazla farklisiem ile misterilere hizmet
vermektedir. Cgri merkezinde mgieriler sesli yanitlama sisteminde yapmak istedikle
isleme gore kredi karti, bankacililemleri gibi 41 farkh kuyrga yonlendiriimektedir.
Her kuyriza tanimli migteri temsilcileri oldgu gibi kuyruk y@unluguna gére mgteri
temsilcileri tim kuyruklara hizmet verebilmektediakalede, Eylul-Ekim aylari
boyunca elde edilen ga merkezi verileri dikkate alinrstir. 2 aylik siire boyunca ga
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merkezinin en ygun saatleri olan 09:00 ile 00:00 saatleri araselan cgri adetleri
ortalamasi Tablo 1'de verilmtir:

Tablo 1. Misteri temsilcisine b@anmak icin gelen ortalama ga sayisi.

Ortalama Ortalama Ortalama

Saat musteri Saat musteri Saat musteri

Araligi Lstert Araligi Lstert Araligi Lstert

gelisleri gelisleri gelisleri
09:00-10:00 3308 14:00-15:00 5823 19:00-20:00 2624
10:00-11:00 4909 15:00-16:00 5539 20:00-21:00 2276
11:00-12:00 5349 16:00-17:00 5143 21:00-22:00 1945
12:00-13:09 4791 17:00-18:00 3846 22:00-23:00 1525
13:00-14:0q 4867 18:00-19:00 2871 23:00-00:00 1109

Cagri merkezindeki kuyruklarda hizmet veren ve saatlgire dgisiklik gosteren 800-
850 arasi mgieri temsilcisi bulunmaktadir. Bu ngtigri temsilcileri; ¢grilar cevaplama,
dis arama ile sail yapma,subelerden gelen aramalari cevaplama ve iletilesteni
sorunlarini  ¢b6zimleme gibislemler yapmaktadir. Mileri gelslerinin  poisson
dagihmina uygunlgunu test etmek icin bir saatlik mtéri gelsleri detayli olarak
gozlemlenmgtir. Bir saatlik sure icinde 10 dakika boyunca Her dakikada 23, 10
dakika boyunca her bir dakikada 26, 14 dakika bogumer bir dakikada 28, 6 dakika
boyunca her bir dakikada 29, 11 dakika boyuncabiredakikada 32, 3 dakika boyunca
her bir dakikada 37 ve 6 dakika boyunca her birildada 42 migteri gelmstir. Bu
duruma ilgkin veriler Tablo 2’de gosterilmektedir:

Tablo 2. Migteri gelgleri dagihmi.

Musteri Sikhik
gelis (dk)
23 10
26 10
28 14
29 6
32 11
37 3
42 6
Toplam 60

Tablo 2'deki veriler EasyFit programi ile %5 Onenizdyinde test edilngive p

deserinin 0,09811 oldgu gortlmtir. Bundan dolayr myieri gelslerinin A= 29,517

ortalamasi ile poisson gdmina uygun oldgu belirlenmgtir. 2 aylik inceleme siresi
boyunca cgri merkezinde hizmet veren gtéri temsilcisi sayilari Tablo 3'te
verilmistir:
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Tablo 3. Cari karsilayan migteri temsilcisi sayisi.

Saat Must_er! . Saat Must_er! . Saat Must_er! .
Aralisi Temsilcisi Aralisi Temsilcisi Aralisi Temsilcisi
& Sayisl & Sayisl & Sayisl

09:00-10:00 242 14:00-15:00 317 19:00-20:00 141
10:00-11:00 272 15:00-16:00 336 20:00-21:00 116
11:00-12:00 294 16:00-17:00 333 21:00-22:00 98
12:00-13:00 301 17:00-18:00 324 22:00-23:00 84
13:00-14:0Q 310 18:00-19:00 181 23:00-00:00 73

Musteri temsilcilerinin ortalama hizmet verme siresr Ibir saat argh icin saniye
olarak Tablo 4’te verilnstir:

Tablo 4. Misteri bagina ortalama hizmet suresi (sn).

Mdisteri bgina| Saat baina Mdisteri bgina| Saat baina
Saat ortalama hizmet verilen Saat ortalama hizmet verilen
Araligi hizmet suresi| ortalama miteri | Araligi hizmet suresi| ortalama miteri
(sn) sayisl (sn) sayisl
09:00-10:00 200 18 17:00-18:00 200 18
10:00-11:00Q 212 17 18:00-19:0p 200 18
11:00-12:0Q 212 17 19:00-20:00 200 18
12:00-13:00 212 17 20:00-21:0D 212 17
13:00-14:00Q 212 17 21:00-22:0D 212 17
14:00-15:0Q 212 17 22:00-23:0D 212 17
15:00-16:00 212 17 23:00-00:0D 200 18
16:00-17:0Q 212 17

Cagri merkezinde yapilan tunglemlere ilgkin toplam ve yuzde dgerleri Tablo 5'te

verilmistir:
Tablo 5. C&ri merkezinde yapilaglemler ve yizdeleri.
Yapilan slem | Toplam| Oran Yapilan slem Toplam| Oran| Yapilan glem | Toplam Oran
SIM Kart . L
Bloke 268582| 0,20 | Kredi KartiLimit | 55974 | g g HESAPKapatma 147941 ¢ o4
Degisikli gi Talebi
Kaldirma
On Onayli
Limit 143830| 0,11 | Sifre iptal 22888| 0,02 Ek kart Bauru | 10123 | 0,01
Listeleme
AA Yeni 119755 0,09 | Adres Gincelleme| 22465 0,02 Agemler | 10003| 0,01
Kayit Ekleme ' ' '
Kart Hizmetleri Otomatik Faturg
Gelir Beyani | 118842 0,09 | Hesap Kesim Tarihi| 21594 | 0,02| Odeme Talimat| 9771 | 0,01
Degisikli gi Iptali
Kredi Kart Esnek Hesap On Karta Hesap
99618 | 0,08| Onayli Limit 20123 | 0,02| Baglama - 9704 | 0,01
Asil Basvuru . )
Islemleri Cikarma
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Tablo 5. (Devami).

Kart / Program

E posta 71806 | 0,05 E-postaGincelleme 12760 O.fft 7943 | 0,01
Ekleme sfemleri Kart
Degistir
Kart
Hizmetleri Harcgma . .
E-Hesa 49453 | 0,04| Taksitlendirme 12341 | 0,01| Adres Silme 7356 0,01
S esap Talimati
Ozeti
Adres Ekleme| 45368 | 0,03 Kredilenim Taksit | 453551  oq| Sifre 7276 | 0,01
Odeme Aktivasyonu
Tanimli . .
Gonderi 41789 | 0,03 KeNdLKrediKartim | 45,761 0,01 nger 200islem | 87348| 0,07
N Bor¢ Odeme
Gincelleme
Kredi Kart
Otomatik
Limit Arti sl 331971 0,03
Talimati

Tablo 5 detayli incelenginde, ¢&ri merkezinde mgieri temsilcisi aracifil ile yapilan
islemler icerisinde %20’lik oran ile sim kart blokaldirma gleminin ilk sirada yer
aldigi gorulmektedir. Bu nedenle makaledegrganerkezine gelen mgterilerin her bir
saat arafiinda kuyrukta ortalama bekleme sireleri incelendrekstirenin azaltiimasi
icin en yuksekslem oranina sahip olan sim kart bloke kaldirglaninin IVR’dan self
servis olarak yapilmasina yonelik bir gala gerceklgtirilmistir. Cagri merkezindeki
misterilerin bekleme strelerinin hesaplanmasi icin @&B programi kullanilngtir.
Cagri merkezi, Ustel servis zamanl “cok kanalli” netelbenzemektedir. Bu modelin
varsayimlari gagidaki gibidir:

Sisteme gedier rassaldir ve poisson gamina uyar.
Hizmet surelerinin dalimi Ustel dgilimi gosterir.
Genel servis disiplinine sahiptir.

Sistemin davragl zamanla d@smez.

M/M/228: GD seklinde gdsterilen modelin verilerisazidaki gibidir. Bu veriler ele
alinan saat dilimi icin ortalama mg@ri gelsleri, hizmet verilen mgteri sayisi ve
misteri temsilcisi sayisi d@rlerinin ortalamalari alinarak elde editm.

A= Ortalama ge{i orani: 3728 miteri/saat

p= Ortalama servis orani: 17 gtéri/saat

c= Kanal sayisi: 228

Program cabtirildiktan sonra kuyruktaki myteri sayisi ve bekleme sirelegagidaki
gibi bulunmutur.

Ls . Sistemde Olmasli Beklenen Méri sayisi; 227,58

Lq : Kuyrukta Olmasi Beklenen Mieri Sayisi; 8,82

W : Kuyrukta Bekleme Suiresi 0,0024 saat, (8,64 sn.)
Ws : Sistemde Bekleme Siresi 0,0612 saat, (220,32 sn.

Sim kart bloke kaldirmasliemi self servis olarak yapilmaya dendiktan sonra
sistemden elde edilen veriler analiz ediimae ilgili ¢cagrilarda yaklaik %5 oraninda
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azalma oldgu gorulmitar. lyilestirme sonrasi gelen ga sayisi Tablo 6'da
sunulmaktadir.

Tablo 6.1yilestirme sonrasi gelen ga sayisi.

Ortalama Ortalama Ortalama
Saat L Saat L Saat .
Araligi Musteri Araligi Musteri Araligi Musteri
Geligleri Geligleri Geligleri
09:00-10:00 3138 14:00-15:00 5653 19:00-20:00 2454
10:00-11:00 4739 15:00-16:00 5369 20:00-21:00 2106
11:00-12:00 5179 16:00-17:00 4973 21:00-22:00 1775
12:00-13:00 4621 17:00-18:00 3676 22:00-23:00 1355
13:00-14:00 4697 18:00-19:00 2701 23:00-00:00 939

Iyilestirme sonrasi yapilan inceleme suresincesgalmisteri temsilcisi sayilari Tablo
7'de verilmektedir.

Tablo 7.lyilestirme sonrasi ¢calan migteri temsilcisi sayisi.

Saat | Mustert | g | Muster b gy | Mlstert
Arahgl Temsilcisi Arahgl Temsilcisi Aralig Temsilcisi
Say!s| Sayisl Sayisl

09:00-10:00 261 14:00-15:00 325 19:00-20:0 110
10:00-11:00 283 15:00-16:00 354 20:00-21:0 110
11:00-12:00 283 16:00-17:00 356 21:00-22:0 70
)
I

12:00-13:00 318 17:00-18:00 353 22:00-23:0 70
13:00-14:00 325 18:00-19:0¢ 121 23:00-00:0 70

Yeni durumda c¢a&ri merkezinde yapilanslemlerin toplam ve yizdeleri Tablo 8'de
sunulmytur. Bu tabloda goruldit gibi sim kart bloke kaldirmasleminin diger
islemlere orani %20’den %11’e girGimUstdr.

Tablo 8.lyilestirme sonrasi gal merkezinde yapilaglemler ve ylzdeleri.

Yapilanislem | Toplam| Oran| Yapilanisiem Toplam| Oran
On Onayli o
Limit Listeleme 15268 | 0,17| Sifre Iptal 2453 | 0,03
SIM KartBloke | ga75 | 11| E-Hesap Ozeti 2257 0,03
Kaldirma
Kredi Kart Kredi Karti Limit
Asil Bagvuru 6106 | 0,07 Artigl Talimati 1942 1 0,02
Gelir Beyani 5966| 007KAMSIZAlRVerls | jg0a | 6o

Yetkisi

AA Yeni Hesap Kesim
KayitEkeme | 022 | 008 1arini Degisikiigi | 1667 | 002
Bireyselihtiyac Kredi Kart
Kredisi Kullanimi 5062 | 0,06 Bor¢ Odeme 941 10,01
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Tablo 8. (Devami).

Kredi Karti Asil Kredilerim Taksit

Kart Limit 4704 | 0,05| - 932 | 0,01
S Odeme

Degisikli gi

Adres Ekleme 3048 0,04 Abllemler 927 0,01

Otomatik Fatura

3039 | 0,04| Odeme Talimati 895 | 0,01

Iptali
-posta
Uncelleme

Tanimli Gonderi
Gincelleme

E-posta Ekleme 2796 0,

o

892 | 0,01

Diger 205 §lem 11750| 0,13

Sistemdeki verilere gore 1 saatlik sire icinsteti temsilcilerinin miterilere hizmet
verme surelerinde bir @siklik gdzlenmemgtir ve saatte ortalama 17 gtériye hizmet
verilmektedir. Toplanan tim veriler sonucunda kbyaki bekleme sirelerinin
degisimini gozlemlemek icin WinQSB programi ile yenidemr similasyon ¢agmasi

yapiimstir.

M/M/227: GDseklinde gosterilen modelin verilersagidaki gibidir;
A=Ortalama ge#i orani: 3558 mgieri/saat

p=Ortalama servis orani: 17 gtéri/saat

c= Kanal sayisi: 227

Program caltirildiktan sonra kuyruktaki ngteri sayisi ve bekleme surelegagidaki
gibi elde edilmjtir.

Ls : Sistemde Olmasi Beklenen Méri sayisi; 210,65

Lq : Kuyrukta Olmasi Beklenen Mteri Sayisi; 1,67

Wy  : Kuyrukta Bekleme Suresi 0,0005 saat, (1,8 sn.)
W; : Sistemde bekleme Siresi 0,0594 saat, (213,84 sn.

Kuyruk sistemine ikkin iyilestirme oncesi ve sonrasi gkxler ile iyilestirme oranlari
Tablo 9’da sunulmgiur.

Tablo 9.1yilestirme 6ncesi ve sonrasi sonuglar ile iyilene oranlari

lyilestirme | lyilestirme | lyilesme
Oncesi Sonrasl (%)

Sistemde olmasi
beklenen mteri 227,58 210,65 7,44
sayisi (L)
Kuyrukta olmasi
beklenen miteri 8,82 1,67 81,06
sayisi (lg)
Kuyrukta ortalama
bekleme siiresi (W 8,64 sn 1.8sn 79,16
sistemde ontalamal 550 35 on 213,845 2,94
bekleme siresi (W

65



AYDIN KESKIN G., COLAK M., KARANHL KOSTAK G.

Kuyrukta olmasi beklenen rgtigéri sayisi ve kuyrukta bekleme sirelerinde kayeged
bir iyilestirme sglandigl gorilmektedir. Miteriler birgok farkl glem sebebiyle ga
merkezini aradiklarindan sistemde olmasi beklendigteni sayisi ve sistemdeki
bekleme surelerinde daha az bir iyilane orani elde edilngiir.

4. Sonuclar ve oneriler

Bankalarda ¢&l merkezine bglanmadan ©nce mgteriler ihtiyaclarina gore ilgili
menuleri tglamakta ya da sesli olarak yapmak istedikleglemi ifade
edebilmektedirler. Bu mentlere wgiliginda IVR’lardan méteri temsilcilerine aktarim
yapiimakta ya da IVR'da msteriler kendi kendilerine tlama yaparak slemleri
tamamlamaktadirlar. Mieri temsilcisine aktarilan galarin azaltilmasi icin IVR’'da
tamamlanabilecekslemlerin migteri temsilcisine gonderilmeden tamamlanmasi igin
calismalar yapilmaktadir.

Kuyruk ve bekleme kavramlari pek cokggamerkezinin ortak sorunudur. Bu sorunun
tam olarak ¢ozulmesi mumkun glelir. Bekleme suresinin tamamen sonlandiriimasi
bosta kalan méteri temsilcilerinin de sayisini artirggaicin ¢agri merkezinin
maliyetlerini artiracaktir. Bu durumda gtéri temsilcisi sayilari ve ngteri gelgleri
arasinda optimum bir gki kurulmasi gerekmektedir.

Uygulamanin yapilgn casri merkezinde miieri temsilcisine bglanan mgteri
sayllarinin azaltilmasi icin ngierilerin ¢cari merkezinde yaptl islemler arasinda en
fazla olan glemin IVR’da miterilerin kendi kendilerine tamamlamasgkamstir. Bu
sekilde yapilan glemler sayesinde mteriler islemlerini miteri temsilcisine gitmeden
kendi kendilerine tamamlayabilmektedir. Bu da heristeriler icin hem de miieri
temsilcileri icin zaman ve maliyet kazancgksanaktadir.

Bu makalede, sim kart bloke kaldirmgleminin self servis yapiimasi @anmstir.
Sonucunda mgleri gelglerinin %5 oraninda azalmasi g&anmstir. MUsterilerin
sistemde bekleme siresi ghéri bgina ortalama 6,48 sn, kuyrukta bekleme stresi
misteri bagina ortalama 6,84 sn azakmr. Cairi merkezindeki bekleme sureleri
azaltildikca carilara bakan mgieri temsilcilerinin sayisi azaltilgy bu miteri
temsilcilerinin kredi sa$t ya da d¢ arama gibi farkli ¢grilara yonlendiriimeleri
mimkuin olmutur. Ayrica farkh glemlerin de IVR’dan tamamlanmasi icin gahalar
yapilabilir ve bekleme surelerinin daha da azakdnsglanabilir.
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