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CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCiSi YETKINLIKLERININ
ANALITIK HIYERARSI SURECI YONTEMI ILE
ONCELIKLENDIRILMESI

Nermin Kisi'

Ozet

Bu arastirmada ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin sahip olmasit gereken
yetkinliklerin 6ncelik degerleri belirlenmistir. Cok kriterli karar verme ydntemlerinden biri
olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yonteminin kullamldigi arastirmada iki temel
yetkinlik ve on sekiz alt yetkinlikten olusan hiyerarsik bir yap1 kurulmustur. Hiyerarside
yer alan tiim faktorler uzman goriisii yardimiyla 6nceliklendirilerek ¢agri merkezi miisteri
temsilcisinin sahip olmasi gereken en onemli yetkinlikler ortaya konulmustur. Arastirma
sonuglarina gére ¢agri merkezi miisteri temsilcisi i¢in en 6nemli kisisel yetkinlik anlama ve
ifade edebilme yetenegi, en 6nemli mesleki yetkinlik zaman yOnetimi bilgi ve becerisine
sahip olma olarak tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Cagr1 merkezi, miisteri temsilcisi, yetkinlik, kariyer planlama,
analitik hiyerarsi Siireci

Prioritization of Call Center Agent Competences through Analytic Hierarchy
Process Method

Abstract

In this research, priority values of competences-that a call center agent is supposed
to have- have been determined. One of the multi criterion decision methods, Analytic
Hierarchy Process (AHP) is used and a hierarchical structure composed of two basic
competences and eighteen sub competences is established in the research. All the factors in
this hierarchy are prioritized with the help of expert opinions, so the most important
competences that a call center agent need, are revealed. According to the research results,
the most important personal competence is the competence of understanding and
expressing and the most important professional competence is having the knowledge and
skill of time management for call center agent.

Keywords: Call center, agent, competence, career planning, analytic hierarchy
process
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GIRIS

Isletmelerin hizla degisen ve gelisen diinya sartlarina uyum saglayabilmeleri
icin yOnetim tarzlarin1 sorgulayarak rekabet {istlinliiglinii ele gecirecek, etkinligi ve
verimliligi arttiracak yeni olgular ve yontemler gelistirmeleri gerekmektedir. S6z
konusu degisimin hayata gecirilmesinde insan faktorii kritik bir role sahiptir
(Bakan ve Kelleroglu, 2003:103). Organizasyonlar ancak gerekli niteliklere sahip
bireylerin olusturdugu takimlarla basariya ulasabileceklerinin farkindadirlar
(Cengiz ve Hisim, 2012:166). Yogun rekabet ortaminda isletmelerin basarili
olabilmeleri insan kaynaklarinin bilgi, beceri ve yeteneklerinden etkin sekilde
yararlanilmasiyla miimkiindiir. Bu noktada yetkinlik kavrami karsimiza
cikmaktadir. Yetkinlik kavrami ilk olarak David McClelland tarafindan
gelistirilmigtir. McClelland (1973:10) yazma, okuma ve hesaplama yetenekleri gibi
biligsel yetkinliklerin yani1 sira iletisim becerileri, sabir, hedef belirleme, ego
gelisimi gibi kisisel degiskenleri de yetkinlikler kapsaminda ele alirken; Mirabile
(1997:74-75) basarili performans igin ihtiyag duyulan bilgi, beceri, yetenek,
yeterlik, inang, davramis vb. faktorleri yetkinlik kavrami ig¢ine almistir. Gonczi
(1996:16)’a gore yetkinlik kisisel yeteneklerin yanm sira bilgi, beceri, deger ve
davranig gibi meslegi yerine getirilmesi igin gerekli nitelikler setidir. Calisanlarin
bireysel diizeyde ve takim ici vasiflarina iliskin 6nemli bir veri kaynagi olan
yetkinlikler insan kaynaklari yonetimi tarafindan ise alma, egitim, performans
degerlendirme, kariyer yonetimi, iicretlendirme ve isten ¢ikarma kararlarinda
yaygin olarak kullanilmaktadir (Akgeyik, 2002:70, Rodriguez vd., 2002:309, Cinar
ve Aslan, 2011:22).

Ozellikle kariyer yonetimi kapsaminda isletmenin performansin yiikseltecek
kisilerin igse alimi biiyiikk 6nem tasimakta, bu dogrultuda tiim pozisyonlara yonelik
gorev tanimlarinin ve yetkinliklerin saptanmasina galigilmaktadir (Mayatiirk Akyol
ve Budak, 2013:167). Meslegin gerektirdigi niteliklerin agik¢a belirlenmesi bireyin
kariyer planlama ve gelistirme siirecine faydali olacaktir. Kariyer planlama
calisanlarin kendilerini tantyip degerlendirerek kuvvetli ve gelistirilmesi gereken
yonlerini tespit etmesi, bilgi, beceri, yetenek ve deneyimleri dogrultusunda
gelecege yonelik beklenti, amag¢ ve hedeflerini olusturmasi ve bunlara hangi
yontemlerle ulasilacagi konusunda bir plan ve program yapma islemidir (Diindar,
2008:309). Dogru kariyer karari vermek ¢ok boyutlu bir siiregtir. Bu karari
vermeden Once bireyin ilgi ve yeteneklerine en uygun is alternatiflerini arastirmig
olmasi beklenir (Blustein, 1997:263-264). Diger bir ifadeyle, bireyin kariyer
planlamasinda ve meslek seciminde kendini tanimasinin yani sira mesleklerin
tasidig1 nitelikler hakkinda bilgi sahibi olmasi da 6nem arz etmektedir. Meslek
secimi agsamasinda birey kisisel 6zeliklerini, ilgilerini, yeteneklerini ve degerlerini
g6z Oniinde bulundurarak kendisine uygun bir secim yaptig1 zaman isi ile ilgili
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tatmine ulasabilecek, bu durum tiim yasantisin1 olumlu yonde etkileyecektir (Koca,
2010:57).

Ayrica, baglangigta istenen niteliklere sahip dogru personeli se¢mek,
sirketler agisindan da istenen sonuglarin elde edilmesini saglayacaktir. Pek ¢ok
sektorde oldugu gibi ¢agr1 merkezi sektoriinde de en dnemli yatirim insana yapilan
yatirnmdir. Bir girketin kullandigi teknoloji ne kadar modern olursa olsun, bu
teknolojiyi etkin sekilde kullanabilecek ve miisteriye etkin hizmet sunabilecek
calisanlar1 yoksa o sirket basariya ulagsamayacaktir. Dogru kisileri ige almak ve
gelisimleri i¢in dogru egitimler vermek cagrt merkezlerinin devamliligi igin
oldukca 6nemlidir. Cagr1 merkezi sektorii sorunlariyla ilgili yapilan bir arastirmada
(Celik, 2016:1451) sektoriin en 6nemli sorunu ¢alisan devir oraninin yiiksekligi
olarak belirlenmistir. Sektdrde c¢alisan devir oraninin yiikksek olmasinin
nedenlerinden biri ise alim asamasinda yapilan hatalardir. Bir ¢agri merkezi
calisganinin ise alimi sirasinda  beklentileri incelenmeli, gorevini yerine
getirebilmesi i¢in sahip olmasi gereken yetkinlikler ¢er¢evesinde ortama uyum
saglayabilir olma durumu sorgulanmalidir. Bu bakis acisindan hareketle bu
arastirmada ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerinde aranan yetkinlikler belirlenmis
ve onceliklendirilmistir.

I. LITERATUR TARAMASI

Literatiirde yetkinlik konusunda yapilan aragtirmalardan bazilar1 asagidaki
gibi 6zetlenebilir:

Evans (2001) yetkinligin tanimi ve nasil degerlendirildigi konularina yer
verdikten sonra, Ingiltere’de dis hekimlerinin sahip olmas1 gereken yetkinlikleri
uygulamali beceriler, teknik beceriler ve davraniglar temalar1 altinda incelemistir.
Bozgeyikli (2004) ilkogretim sekizinci sinif 6grencilerinin meslek karari vermede
yetkinlik diizeylerini 6lgmeyi amaclayan bir dlgek gelistirmis ve bu Olcegi
Konya’da 0grenim gormekte olan 180 ogrenciye uygulamistir. Faktor analizi
sonuclarina gore Ol¢ek maddeleri bireysel ve mesleki Gzellikleri dogru olarak
degerlendirme, mesleki bilgi toplama, gercek¢i plan yapma olmak iizere {ig
faktorde toplanmugtir. Akkoyunlu vd. (2010) iniversite Ogrencilerinin sayisal
yetkinlik diizeyini belirlemeye yonelik bir 6lgek gelistirmislerdir. Olgek, Hacettepe
Universitesi Egitim Fakiiltesi son sinifinda okuyan 761 dgrenciye uygulanmuistir.
Faktor analizi sonucunda Olcegin farkindalik, motivasyon, teknik erigsim ve
yetkinlik olmak {izere dort boyutlu oldugu gorilmiistir. Cmar ve Aslan (2011)
iiniversite Ogrencilerinin yetkinliklerini ve bu yetkinliklerin cinsiyet, yas,
okuduklar1 bolim gibi kisisel bilgilerine gore farkliliklarin1 incelemislerdir.
Erzincan Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri ile yapilan
arastirmada, o6grencilerin yetkinliklerinin yeterli diizeyde olmadigi ve gelistirilmesi
gerektigi goriilmistiir. Sunthonkanokpong vd. (2011) Tayland’da elektronik
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sektoriinde yetkinlik gelistirmeyle ilgili mevcut uygulamalar: tespit etmeyi ve bu
sektordeki sirketlerin g¢alisanlari igin yetkinlik gelisimini nasil sagladiklarini
belirlemeyi amacladiklar1 ¢alismalarinda, sirketlerin yarisinin yetkinlik gelistirme
uygulamalarmi  kullandiklar1  sonucuna varmuslardir. Walther vd. (2011)
Amerika’da miihendislik okuyan 67 &grenciyle odak grup goriismesi yaparak
mesleki gelisimlerine etki eden yetkinlikleri incelemis, baglamsal bir model
kurarak ogrencilerin sahip olmasi gereken 7 temel yetkinlik grubu belirlemislerdir.
Yanhua ve Watson (2011) 2001-2010 yillar1 arasinda hemsirelik 6grencilerinin
Klinik yetkinlikleriyle ilgili farkli tilkelerde yapilmig 23 arastirmayi konu, yontem
baglaminda incelemis ve 10 yillik siirecteki gelismeleri ortaya koymuslardir.

Cengiz ve Hisim (2012) bir ila¢ firmas1 yoneticilerinin uzmanliklarina iligkin
4 yetkinligin (ekip c¢alismasma yatkinlik, planlama ve organizasyon, zaman
yonetimi, problem ¢ézme/karar verme) Olciilmesine yonelik envanter
olusturmuslardir. 63 soruluk envanterin yetkinlikleri 6l¢ebilmesi igin gegerlilik ve
giivenilirligi saglandigi taktirde, performans Ol¢iimlerinin objektifligi konusunda
belirleyici bir kriter olarak kullanilabilecegi bulgusuna ulagsmiglardir. Cetinkaya ve
Ozutku (2012) Tiirk Otomotiv sektdriinde faaliyet gosteren 323 adet firma {izerinde
yonetsel yetkinliklerin performans degerleme siirecinde kullanilma durumunu
incelemek lizere ampirik bir aragtirma yapmuslardir. Arastirma sonucunda yonetsel
yetkinliklerin tiim yoOnetim diizeyleri i¢in onemli goriildiigii, ancak performans
degerleme siirecinde dikkate alinmadigi ortaya konulmustur. Ozutku ve Algur
(2012) yonetici se¢imi ve performans degerleme siireglerinde yetkinliklerin ne
ol¢iide kullanmildigini belirlemeye katkida bulunmak amaciyla, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bir Italyan sirketinin {ist diizey yoneticileri iizerinde uygulamalar
yapmiglardir. Elde edilen bulgular arastirma biriminde ongoriilen yetkinliklere
verilen 6nemin oldukga yiiksek diizeyde oldugunu, ancak s6z konusu yetkinliklerin
uluslararast gorevler i¢in ydnetici seciminde ve gorevlendirilen ydneticilerin
performans degerleme siireclerinde ¢ok fazla kullanilmadigini gostermistir. Solmaz
vd. (2013) Mugla ilinde muhasebe meslek elemanlarinin mesleki yetkinlik
inanglarim o6lgmeye yonelik gecerli ve gilivenilir bir 6lgme araci gelistirmeyi,
mesleki yetkinlik inanci ile is doyumu arasindaki iliskiyi incelemeyi ve cinsiyet, is
deneyimi, egitim durumu ve hizmet i¢i egitim alip almama durumuna goére bu
degiskenleri incelemeyi amaglamiglardir.

Gedviliene (2014) Belgika ve Litvanya’daki 6gretmen ve dgrencilerin sosyal
yetkinliklerini karsilastirmali olarak degerlendirmistir. Her iki iilkede de grup
calismasmin en yaygin Ogretim metodu oldugu ve grup iginde Ogrenmenin
ogrencilerin sosyal becerilerini gelistirdigi sonucuna varmustir. Ibicioglu ve Unal
(2014) insan kaynaklar1 yoneticisinin sahip olmasi gereken yetkinlikleri
belirleyerek yonetici segimi igin bir model Onerisi gelistirmislerdir. Adaylarin
bagvuru formunda bulunan bilgileri, kisilik testi sonuglar1 ve miilakat komisyonu
degerlendirmelerinin geometrik ortalamalar1 alinarak aragtirmaya katilan 10 adayin
siralamasi belirlenmistir. Blazun vd. (2015) Slovenya’da 69 lisansiistii hemsirelik
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programi OgrenciSinin mesleklerinin gerektirdigi yetkinliklere yonelik algilarini
incelemislerdir. Katilimecilarin ¢ogunun hemsireligin gerektirdigi farkli gorev,
sorumluluk, islevlerin farkinda olma konusunda kendilerini daha ¢ok yetkin;
liderlik, yonetim, grup becerileri konusunda daha az yetkin hissettikleri sonucuna
varmiglardir. Dere Cift¢i (2015) 6gretmenlerin mesleki yetkinlik ve tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik bir arasgtirma yapmustir.
Aragtirma, Ankara Ilindeki 6zel egitim merkezlerinde calisan dgretmenlerden
caligmaya gonillii olarak katilmak isteyen 318 Ogretmen ile ylriitilmistiir.
Arastirma sonucunda dgretmenlerin mesleki yetkinligi ve mesleki tiikkenmislikleri
arasinda negatif yonde iliski oldugu belirlenmistir. Mahbanooei vd. (2016) iran’da
saghk yoneticilerinin  yetkinlik  gostergelerini  belirlemeyi  amagladiklar
aragtirmalarinda, 8 temel boyut (genel bilgi ve farkindalik, zeka ve yetenek, deger
ve davraniglar, kisisel ozellikler, iletisim becerileri, karar alma becerileri, liderlik
becerileri, yonetim becerileri) ve 50 degiskenden olusan bir model gelistirmiglerdir.

Yetkinlik konusunda yapilan arastirmalar incelendiginde; yetkinligin farkli
boyutlarinin ele alindigi ve cesitli meslekler tizerinde uygulamalar yapildigi
goriilmiis, cagri merkezi ¢alisanlarinin yetkinliklerine yonelik herhangi bir
arastirmaya rastlanmamistir. Mevcut arastirmalardan farkli olarak bu arastirmada
cagr1 merkezi miisteri temsilcilerinin sahip olmasi gereken yetkinlikler belirlenmis
ve bu yetkinlikler analitik bir yontemle 6nem derecesine gore siralanmigtir.

II. ANALITIK HIYERARSI SURECI

Bu arastirmada ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi kullamilmigtir. 1977 yilinda Thomas L. Saaty
tarafindan gelistirilen AHS (Saaty, 1977), karar vericilerin karmagik problemleri,
problemin amaci, kriterleri, alt kriterleri ve alternatifleri arasindaki iligkiyi gosteren
hiyerarsik bir yapida modellemesine olanak verir (BK. Sekil 1).

| AMAC |

\

| KRITER 1 | | KRITER 2 | | KRITER 3 |

| Alt Kriter 1

Alternatif 1 Alternatif 2 Alternatif

Sekil 1: Genel Hiyerarsi Yapisi
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Karar hiyerarsisinin kademe sayis1 problemin karmasik yapisina ve ayrinti
derecesine bagli olarak degismektedir (Millet, 1998:1199). Ayrica, insanin biligsel
yeteneklerinin sinirlarin1 dikkate alarak hiyerarsinin her seviyedeki element
sayisinin 7+2 olmasi tavsiye edilir (Saaty ve Ozdemir, 2003:233-244). Hiyerarsik
yap1 kurulduktan sonra ikili kargilastirma matrisleri hazirlanir. Bu matrisler anket
formuna doniistiirtiliir ve Tablo 1°de gosterilen degerlendirme 6lgegiyle konuyla
ilgili  uzman gorisleri alinir. Uzman sayismin  birden fazla oldugu
durumlarda, grubun fikir birligini saglamak i¢in ikili karsilastirma sorularina
verilen yanitlarin geometrik ortalamasi alinir ve elde edilen degerler sisteme girilir.

Tablo 1: Degerlendirme Olgegi

Onem Anlam
Derecesi
1 Ogeler esit Gnemde veya aralarinda kayitsiz kaliniyor
3 1. 6ge 2.’ye gore biraz daha dnemli veya biraz daha tercih ediliyor
5 1. 6ge 2.’ye gore fazla dnemli veya fazla tercih ediliyor
7 1. 6ge 2.’ye gore ¢ok fazla 6nemli veya ¢ok fazla tercih ediliyor
9 1. 6ge 2.’ye gore asir1 derecede 6nemli veya asir1 derecede tercih ediliyor

2,4,6,8 Ara degerler

Kaynak: Saaty, 1990:15

Ardindan ikili karsilastirma matrislerinin tutarlilik oranlari hesaplanir. Her
bir ikili karsilagtirma matrisi i¢in hesaplanan tutarlilik orani 0.10’un altinda ise,
yargilarin yeterli tutarlilik sergiledigi kabul edilir. Tutarlilik oran1 0.10’un {izerinde
olan ikili karsilastirma matrisleri yeniden gozden gegirilir. Hiyerarside yer alan tiim
faktorlerin goreceli Onem derecelerinin belirlenmesiyle islem basamaklari
tamamlanmig olur. Tim bu islemler yapilirken Super Decisions veya Expert
Choice yazilim programlarindan yararlanilabilir.

III. UYGULAMA

Cagri merkezi miisteri temsilcisinin sahip olmasi gereken yetkinliklerin
degerlendirilmesi ve en onemli yetkinliklerin belirlenmesinin amaglandigi bu
aragtirmada kullanllan AHS yonteminin uygulama adimlarina gore, Oncelikle
problem hiyerarsisi kurulmus, ardindan ikili karsilastirma matrisleri yapilandirilmis,
son olarak kriterlerin 6nem dereceleri belirlenmistir.

A. PROBLEMIN HiYERARSIK YAPISI

Literatiir taramasi (Giimiis, 2002:106; Arslan, 2003; Keser, 2006:102;
Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2013:13-14; Aydin ve Bagoglu, 2014:41; Onat, 2014;
Tecer, 2014; Basal, 2015:9-15) ve cagri merkezi sektoriinde calisan orta ve {ist
diizey yoneticiler, insan kaynaklari yoneticileri, miisteri hizmetleri yoneticileri,
pazarlama ve satis miidiirleri, egitim uzmanlari, miisteri temsilcileri vb. konuyla
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ilgili uzman gorisleri ile ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisinin sahip olmasi gereken
kisisel ve mesleki yetkinlikler belirlenmistir. Sihirli 7+2 kurali geregince Insan
beyni en fazla dokuza kadar ikili karsilagtirmalara olanak verdiginden, her bir
kategoride yer alan alt yetkinlikler yine uzman gortisleri yardimiyla dokuza
indirgenmistir. Cagr1 merkezi miisteri temsilcisinin sahip olmasi gereken kisisel ve
mesleki yetkinlikler Tablo 2’de goriildiigi gibidir.

Tablo 2: Cagr1 Merkezi Misteri Temsilcisinin Yetkinlikleri

Kigsisel Yetkinlikler (K)

Mesleki Yetkinlikler (M)

K1. Analitik diisiinme ve analiz yapma
becerisi

K2. Anlama ve ifade edebilme yetenegi
K3. Aragtirmaya ve 6grenmeye acgiklik
K4. Ekip ¢aligmasina yatkinlik

K5. Empati kurabilme becerisi

K6. Ikna yetenegi giiclii olma

K7. Oz motivasyonu yiiksek olma

K8. Proaktif (6ngoriilii) davranig
yetenegi

K9.Sabirli ve pozitif yaklagim gosterme
becerisi

M1. Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina

yatkinlik

M2. Sonug odakli yaklagabilme

M3. Diksiyon ve fonetigi diizgiin olma
M4. Esnek ve vardiyali ¢aligsma diizenine
ayak uydurabilme

MS. Problem ¢6zme becerisi

M6. Stres altinda ¢aligabilme becerisi
M7. Yazili ve sozlii iletisim becerisi
MS. Yogun galisma temposuna uyum
saglayabilme

M9. Zaman ydnetimi bilgi ve becerisi

Yetkinlikler belirlendikten sonra amag, kriterler ve alt kriterler olmak {izere
ii¢ basamaktan olusan Sekil 2’de goriilen problem hiyerarsisi Super Decisions
yazilim programi yardimiyla tasarlanmigtir. Cagri merkezi miisteri temsilcisi
yetkinliklerinin onceliklerini belirleme amaci gergevesinde kisisel yetkinlikler ve
mesleki yetkinlikler olmak ftizere iki ana kriterin tanimlandigi hiyerarside alt
kriterler Tablo 2’de belirtilen kodlariyla gésterilmistir.

| 1. Amac -0 =|
Yetkinliklerin Onceliklerini Be]jrle-mel
Rl
i 2. Kriterler ] [m[ S

2.1. Kigisel Yetldrﬂjlderl 2.2, Mesleki Yetldn]jlderl

3]

B

2.1. Kisisel Yetkinlikler

ﬂﬁﬂﬂﬂﬂﬂﬂJ

=lolx| =

2.2. Mesleki Yetkinlikler

_II:IIXI

MII )-IEI I\-BI )-I4I )-15' Mﬁl )-I]"I ).-ISI )-IDI [
‘ r

Sekil 2: Problem Hiyerarsisi
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B. IKiLi KARSILASTIRMALAR

Problem hiyerarsisi olusturulurken hangi kiimenin hangi kiimeyle iliskili
oldugunu gdstermek amaciyla faktorler arasi baglantilar kurulmus ve yazilim
programinda grafik, sozIi, matris formu, anket formu ve tablo seklinde gosterilen
ikili karsilagtirmalara ulasilmistir. Sekil 3’te kisisel yetkinlikler ile mesleki
yetkinliklerin karsilagtirilmasini anket formu seklinde gosteren ornek bir ikili
karsilastirma yer almaktadir. Hiyerarsideki faktorlerin bir iist kademede baglantili
oldugu faktore gore ikiser ikiser karsilastirilmasini saglayan ikili karsilagtirmalar,
uzman gorislerini almak igin hazirlanan anket formundaki sorularin temelini
olusturmaktadir.

|Graphica| |Verba| | Matrixl Questionnaire |Direct|
Comparisons wrt "Yetkinliklerin Onceliklerini Belirleme" node in "2. Kriterler" cluster

>=B.5|B|B|T|S|5|4|3|2| |2|3|4—|5|S|T|B|B

1. 21. Kigisel Ye~ >=5.5 ||Nnc'.nmp.|2.2. Mesleki Ye~

Sekil 3: Ikili Karsilagtirmalar

Toplam 19 sorudan olusan anket formu; ¢agr1 merkezi sektoriinde ¢alisan tist
diizey yoneticiler (2 kisi), cagr1 merkezi midiirleri (2 kisi), ¢agr1 merkezi midiir
yardimeist (1 kisi), is gelistirme miidiird (1 kisi), miisteri iligkileri miidiirleri (2
kisi), pazarlama ve satig miidiirii (1 kisi), ise alim miidiirti (1 kisi), egitim uzmani
(1 kisi), uzman miisteri temsilcisi (1 kisi) olmak tizere 12 kisiye uygulanmustir.
Uzmanlarin anketteki her bir soruya verdikleri yanitlar Excel programina girilmis
ve grubun fikir birligini saglamak i¢in anketlere verilen yanitlarin geometrik
ortalamalar: hesaplanmistir. Geometrik ortalamalar AHS yonteminin yazilim
programi olan Super Decisions’a girilerek problem ¢oziilmiistiir. Yontemin geregi
olarak ikili karsilastirma matrislerinin tutarlilik oranlar1 da hesaplanmistir. Her bir
ikili karsilagtirma matrisi i¢in tutarlilik orani 0.10’un altinda oldugundan tiim
yargilarin tutarli oldugu sonucuna varilmistir. Boylece, yetkinliklerin oncelik
degerlerinin belirlenmesi asamasina gegilmistir.

C. ONCELIKLENDIiRME

Uygulamanin son agamasi olan Onceliklendirmede, ¢agri merkezi miisteri
temsilcisi yetkinliklerinin degerlendirilmesi siirecinde kriter ve alt kriterler detayli
olarak incelenerek, her bir yetkinligin agirlikli puani hesaplanmis ve sistemdeki
normalize edilmis degerler esas alinmistir (Bk. Tablo 3 ve Tablo 4). Kriterlerinin
oncelik degerlerine bakildiginda; kisisel yetkinliklerin (0,6032 puan) mesleki
yetkinliklere (0,3968 puan) gore daha 6nemli oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Tablo 3: Kisisel Yetkinliklerin Oncelik Degerleri

Kodlar Yetkinlikler Oncelik

Degerleri
K Kigsisel Yetkinlikler 0,6032
K1  Analitik diisiinme ve analiz yapma becerisi 0,0785
K2  Anlama ve ifade edebilme yetenegi 0,1961
K3  Arastirmaya ve dgrenmeye agiklik 0,0626
K4  Ekip ¢aligmasina yatkinlik 0,0881
K5  Empati kurabilme becerisi 0,0815
K6  Ikna yetenegi giiglii olma 0,1147
K7 Oz motivasyonu yiiksek olma 0,1052
K8  Proaktif (6ngoriilil) davranis yetenegi 0,0947
K9  Sabirli ve pozitif yaklasim gosterme becerisi 0,1785

Kisisel yetkinliklerin alt Kriterleri incelendiginde 0,1961 puanla anlama ve
ifade edebilme yetenegi ilk sirada yer alirken bunu 0,1785 puanla sabirli ve pozitif
yvaklasim gosterme becerisi ve 0,1147 puanla ikna yetenegi giiclii olma
izlemektedir. Uzmanlara gore ¢agri merkezi miisteri temsilcisi her seyden once
miisterileri istek ve ihtiyaglarmi dogru sekilde anlamali, anlamak igin etkin
dinlemeyi bilmeli ve kendini ifade edebilme yetenegi yiiksek olmalidir. Ayrica,
miigteri temsilcisi islerin yolunda gitmedigi durumlarda, zor miisterilerle basa
¢ikmak zorunda kaldigi anlarda sakin ve sabirli olup olaylara pozitif agidan
bakmaya ¢alismalidir. Cagri merkezi miisteri temsilcisinin sahip olmasi gereken
diger bir 6nemli yetkinlik ise insanlarin disiincelerini, davraniglarini etkilemek,
onlar1 igbirligine ikna edebilmektedir. Bir insanin fikri, projesi, onerisi 6nemli
olmasina ragmen ikna yetenegi zayifsa, sahip oldugu unsurlar degersiz hale gelir.
Bu nedenle ikna yeteneginin gii¢lii olmasi da ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin
olmazsa olmaz yetkinlikleri arasinda yer almaktadir.

Tablo 4: Mesleki Yetkinliklerin Oncelik Degerleri

Kodlar Yetkinlikler Oncelik

Degerleri
M Mesleki Yetkinlikler 0,3968
M1  Cagri merkezi bilgisayar uygulamalarina yatkinlik 0,1017
M2  Sonug odakli yaklagabilme 0,1371
M3  Diksiyon ve fonetigi diizgiin olma 0,0941
M4  Esnek ve vardiyali caligma diizenine ayak uydurabilme 0,0522
M5  Problem ¢dzme becerisi 0,0833
M6  Stres altinda ¢alisabilme becerisi 0,1387
M7  Yazili ve sozlii iletisim becerisi 0,1356
M8  Yogun ¢alisma temposuna uyum saglayabilme 0,0842

M9  Zaman yo6netimi bilgi ve becerisi 0,1733
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Mesleki yetkinliklerin alt kriterleri incelendiginde 0,1733 puanla zaman
yonetimi bilgi ve becerisi ilk sirada yer alirken, bunu stres altinda ¢alisabilme
becerisi (0,1387 puan) ve Sonug¢ odakli yaklasabilme (0,1371 puan) Ozellikleri
izlemektedir. Miisteri temsilcileri miisterilerin ihtiyaglarina hem en iyi, en dogru
sekilde hem de en hizli sekilde cevap vermeyi hedeflediginden oncelikle zaman
yonetimi bilgi ve becerisine sahip olmalidir. Zaman baskis1 stresi de beraberinde
getirebilir. Calisanin stres seviyesi arttikca performansi diser. Bu nedenle sahip
olunmasi gereken diger bir 6nemli yetkinlik stres altinda caligabilme becerisidir.
Miisteri temsilcileri yonetilmesi gereken bir olgu olan stres konusunda ne kadar
bilgili olursa, 6zyonetimleri ve performanslari da o kadar iyi olur. Ayrica, ¢agri
merkezi miisteri temsilcisi sonu¢ odakli olmali, amaglarini1 ve ulasacagi sonuglari
zihninde canlandirmali ve uygulamaya geg¢melidir. Sonu¢ odaklilik isin nasil
yapildigindan ziyade ortaya hangi sonuglarin konuldugu ile ilgilidir.

SONUC

Yogun rekabet ortaminda bagarili olmak isteyen isletmeler miisteri odakli bir
yaklagim benimseyip, miisteriyle kalici iligkiler kurmanin, miisteri memnuniyeti
saglamanin yollarmi aramakta ve ¢agri merkezlerine yatirim yapmaya
baglamaktadir. Bu noktada teknolojiye yapilan yatirimin yani sira bu teknoloji
kullanacak olan insan kaynagina yapilan yatirim da oldukca onemlidir. ise alimda
ve sonrasinda ¢agri merkezi calisanlarinin yiiksek performans gostermesi sahip
oldugu yetkinliklere baghdir. Kisisel yetkinliklerin yani1 sira meslegin
dinamiklerine uygun kisilerin se¢imi, bir yandan galisanin mutlu ve basarili
olmasina diger yandan sirketin gelisimine katki saglayacaktir.

Bu arastirmada ¢agri merkezi miisteri temsilcisinin sahip olmasi gereken
kigisel ve mesleki yetkinlikler sistematik bir yaklasimla ele alinarak, yetkinlik
profili ortaya ¢ikarilmaya caligilmigtir. AHS yonteminin kullanildigi arastirmada
ilgili karar vericilere destek saglamak amaciyla yetkinlikler nem derecesine gore
siralanmistir. Arastirma sonuglarma gore, ¢agri merkezi miisteri temsilcisi igin
kisisel yetkinlikler mesleki yetkinliklerden daha onemlidir. Kigisel yetkinliklerden
sirastyla anlama ve ifade edebilme yetenegi, sabirli ve pozitif yaklagim gdsterme
becerisi, ikna yetenegi gilicli olma nitelikleri; mesleki yetkinliklerden zaman
yonetimi bilgi ve becerisi, stres altinda g¢aligabilme becerisi ve sonug¢ odakl
yaklasabilme nitelikleri en 6nemli yetkinlikler olarak belirlenmistir. Kisaca ¢agri
merkezi miisteri temsilcisi olarak galismak isteyen kisi oncelikle Karsisindakini
anlayabilen ve kendini rahatlikla ifade edebilen, sabwrly, pozitif, giicli ikna
yetenegine sahip, zaman yonetimi ve stres yonetiminde basarili, sonu¢ odakli bir
yetkinlik profiline sahip olmalidir. Bununla birlikte sirketin goriinen yiizii ve sesi
olan miisteri temsilcisi ¢agr1 merkezinde kariyer yapabilecegine inanmali, azimli
olmali ve ¢agri merkezi ortam dinamiklerine uygun bir karakter yapisina sahip
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olmalidir. Ayrica, ¢agri merkezinin bulundugu sektore veya projeye gore farklilik
gosteren mesleki yetkinliklere hakimiyet de meslekte basarili olmak i¢in énemlidir.

Cagri merkezi miisteri temsilcilerinin sahip olmasi gereken yetkinlikleri
belirlemek ve o6nceliklendirmek bu alanda kariyer yapmak isteyen bireylerin
kendini tanima ve mesleklerle eslestirme siirecinde meslegin kendisine uygun olup
olmadigin1 belirlemesine yardimci olacaktir. Is hayati acisindan baktigimizda
yetkinliklere uygun ise alimlarin yapilmasi ve performans degerlendirme yapilarak
yetkinliklerin gelistirilmesine yonelik gerekli hizmet igi egitimlerin verilmesi ve
bdylece insan kaynagmin gelistirilmesi cagr1 merkezi sirketlerini basarili olmaya
bir adim daha yaklastiracaktir. Bu baglamda rehberlik danisma biirolari tarafindan
tim meslek dallar1 i¢in yetkinliklerin ve bu yetkinliklerin 6nem derecelerinin
belirlenmesine ydnelik kapsamli ¢alismalar baslatilabilir. Ogrencilerin is ortamina
hazirlanmalarin1 ~ kolaylastirmak amaciyla egitim kurumlarinda egitimle
kazandirilabilir yetkinliklere dayali ders miifredatlar1 uygulamalarina daha c¢ok
onem verilmesi tavsiye edilebilir.



156 C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 17, Sayr 2, 2016

KAYNAKCA

AKGEYIK, Tekin (2002), “Insan Kaynaklarinda Yetkinlik Y&netimi”, Iktisat
Fakiiltesi Mecmuasi, Cilt 52, Say1 1; 69-89.

AKKOYUNLU, Buket, Meryem YILMAZ SOYLU ve Mehmet CAGLAR (2010),
“Universite Ogrencileri I¢in Sayisal Yetkinlik Olgegi Gelistirme
Calismas1”, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt 39; 10-
19.

ARSLAN, Zekeriya (2003), “Cagr1 Merkezi Sektériinde Basarih Bir Kariyer I¢in
Tavsiyeler’, Cagri  Merkezi Dernegi Yaymu, Internet Adresi:
www.cagrimerkezleridernegi.org/public/upload/catalog/a7fy3uyc7xa5pxb.
pdf, Erisim Tarihi: 04.06.2016.

AYDIN, Elif ve Nuran BASOGLU (2014), “Cagr1 Merkezi Hizmetleri Programi
Ogrencilerinin Konusma Becerileri Ozyeterlik Algilar: Caycuma Meslek
Yiiksekokulu Ornegi”, Elektronik Mesleki Gelisim ve Arastirmalar
Dergisi, Cilt: 2, Say1: 3, 33-43.

BAKAN, Ismail ve Hakan KELLEROGLU (2003), “Performans Degerlendirme:
Isletmelerin Performans Degerlendirme Uygulamalarindan Beklentileri

Konusunda Bir Alan Calismas1”, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi
ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 8, Say1 1; 103-127.

BASAL, Ak (2015), “Kariyer Merkezi Cagr1 Merkezi I¢cin Telefonda Miisteri
Hizmeti Becerileri”, Internet Adresi:
www.akinbasal.com/kariyermerkezi.pdf, Erisim Tarihi: 04.06.2016.

BLAZUN, Helena, Peter KOKOL and Janez VOSNER (2015), “Survey on
Specific Nursing Competences: Students’ Perceptions”, Nurse Education in
Practice, Vol: 15; 359-365.

BLUSTEIN, David L. (1997), “A Context-Rich Perspective of Career Exploration
Across the Life Roles”, The Career Development Quarterly, Vol 45, No 3;
260-274.

BOZGEYIKLI, Hasan (2004), “Meslek Karar1 Verme Yetkinlik Olceginin
Gelistirilmesi”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1
11, 221-234.

CENGIZ, Dicle ve Erim HISIM (2012), “Faktér Analizi Ile Agirliklandirarak
Yetkinlik Envanterinin Degerlendirmesi ve Performans Degerlendirmeye
Etkisi”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Y1l 11, Say1
21; 165-178.



C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 17, Sayr 2, 2016 157

CELIK, Nermin (2016), “Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektdrii Sorunlarinin Coziimiine
Yonelik Bir Karar Destek Sistemi Gelistirme”, Uluslararasi Sosyal
Aragtirmalar Dergisi, Cilt 9, Say1 42; 1445-1453.

CETINKAYA, Melek ve Hatice OZUTKU (2012), “Yénetsel Performansa
Yetkinlik Temelli Yaklasim: Tiirk Otomotiv Sektdriinde Bir Arastirma”,
Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt 41, Say1 1; 142-161.

CINAR, Orhan ve Imran ASLAN (2011), “Erzincan Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Ogrencilerinin Yetkinliklerinin Incelenmesi”, C.U
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 12, Say1 2; 21-37.

DERE CIFTCI, Hale (2015), “Ozel Egitim Merkezlerinde Calisan Ogretmenlerin
Mesleki Yetkinlik ve Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki iliskinin
Belirlenmesi”, Mediterranean Journal of Humanities, Cilt 5, Say1 1; 221-
241.

DUNDAR, Génen (2008), “Kariyer Gelistirme” Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Beta
Yaynlari, istanbul.

EVANS, A.W. (2001), “Assessing Competence in Surgical Dentistry”, British
Dental Journal, Vol 190, No 7; 343-346.

GEDVILIENE, Genute (2014), “The Case of Lithuania and Belgium: Teachers and
Students’ Social Competence”, European Scientific Journal, Vol 10, No
13; 281-294.

GONCZzI, Andrew (1996), “Reconceptualising Competency-Based Education and
Training: with Particular Reference to Education for Occupations in
Australia”, University of Technology, Sydney.

GUMUS, Mustafa (2002), “Giiniimiiziin Gelisen Sektdrii Cagr1 Merkezleri”, SAU
Fen Bilimleri Enstitiisii Dergisi, Cilt 6, Say1 2; 134-141.

IBICIOGLU, Hasan ve Qmer Faruk UNAL (2014), “Analitik Hiyerarsi Prosesi ile
Yetkinlik Bazli Insan Kaynaklar1 Yoneticisi Se¢imi”, Atatilirk Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 28, Say: 4; 55-78.

KESER, Askin (2006), “Cagrt Merkezi Calianlarinda Is Yiikii Diizeyi ile s
Doyumu Iliskisinin Arastirilmas1”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Cilt 11, Say1 1; 100-119.

KOCA, Ayse Ipek (2010), “Kariyer Seciminde Kariyer Degerleri ile Demografik
Faktor Iliskisi: Cukurova Universitesi'nde Bir Arastirma”, Cukurova
Universitesi [IBF Dergisi, Cilt 4, Say1 1; 56-70.

MAHBANOOEI, Bahareh, Aryan GHOLIPOUR and Mohammad Abooyee
ARDAKAN (2016), “A Competency Model for General Health Managers



158 C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 17, Sayr 2, 2016

(Case: Iran Medical of Health and Education)”, Iranian Journal of
Management Studies, Vol 9, No 2; 217 — 241.

MAYATURK AKYOL, Evrim ve Goniil BUDAK (2013), “Yetkinlige Dayali
Insan Kaynaklar1 Yénetimi: Cok Uluslu Bir Firma Ornegi”, Afyon
Kocatepe Universitesi [IBF Dergisi, Cilt 15, Say1 2; 155-174.

MCCLELLAND, David C. (1973), “Testing for Competence rather than for
Intelligence”, American Psychologist, Vol 28; 1-14.

Mesleki Yeterlilik Kurumu (2013), “Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4)
Ulusal Meslek Standard1”, Internet Adresi:
http://www.cagrimerkezleridernegi.org/ulusal-meslek-standartlari, Erisim
Tarihi: 04.06.2016.

MILLET, Ido (1998), “Ethical decision making using the analytic hierarchy
process”, Journal of Business Ethics, Vol 17; 1197-104.

MIRABILE, Richard J. (1997), “Everything You Wanted to Know about
Competency Modeling”, Training and Development, Vol 51, No 8; 73-77.

ONAT, Orgun (2014), “Miisteri Memnuniyeti Cagr1 Merkezlerinin En Biiyiik

Artisidir”, internet  Adresi: http://www.itnetwork.com.tr/musteri-
memnuniyeti-cagri-merkezlerinin-en-buyuk-artisidir/,  Erisim  Tarihi:
04.06.2016.

OZUTKU, Hatice ve Oksan ALGUR (2012), “Uluslararas1 Gérevler I¢in Yonetici
Seciminde ve Performans Degerlemesinde Yetkinliklerin Kullanima:
Perfetti Van Melle Gida San. Tic. A.S. Ornegi”, Siileyman Demirel
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 17, Say1 3; 53-
73.

RODRIGUEZ, Donna, Rita PATEL, Andrea BRIGHT, Donna GREGORY and
Marilyn K. GOWING (2002), “Developing Competency Models to
Promote Integrated Human Resource Practices”, Human Resource
Management, Vol 41, No 3; 309-324.

SAATY, T. L. (1977), “A Scaling Method for Priorities in Hierarchical Structures”,
Journal of Mathematical Psychology, Vol 15, No 3; 234-281.

SAATY, T. L. (1990), “How to Make A Decision: The Analytic Hierarchy
Prosess”, European Journal of Operation Research, Vol 48; 9-26.

SAATY, T. L. and M. S. OZDEMIR (2003), “Why the Magic Number Seven Plus
or Minus Two”, Mathematical and Computer Modelling, Vol 38; 233-244.

SOLMAZ, Erol, Tugba UCMA UYSAL ve Oner CELIKKALELI (2013),
“Ekonomik Kalkinmanin Onemli Unsurlarindan Muhasebe Meslek
Mensuplarmin Mesleki Yetkinlik ve Is Doyum Diizeylerinin Incelenmesi:



C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 17, Sayr 2, 2016 159

Mugla ili Ornegi”, Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1 Dergisi, Cilt 5, Say1
3; 43-66.

SUNTHONKANOKPONG, Wisuit, Kalayanee JITGARUN and Weerachai
CHAOKUMNERD (2011), “Competence Development in the Electronics
Industry in Thailand”, Research and Practice in Human Resource
Management, Vol 19, No 1; 53-68.

TECER, Basak (2014), “Cagri Merkezi’nde neler oluyor?”, Internet Adresi:
http://www.basaktecer.com/cagri-merkezinde-neler-oluyor/, Erisim Tarihi:
04.06.2016.

WALTHER, Joachim, Nadia KELLAM, Nicola SOCHACKA and David
RADCLIFFE (2011), “Engineering Competence? An Interpretive
Investigation of Engineering Students’ Professional Formation”, Journal of
Engineering Education, Vol 100, No 4; 703-740.

YANHUA, Chen and Roger WATSON (2011), “A Review of Clinical Competence
Assessment in Nursing”, Nurse Education Today, Vol 31; 832-836.



