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Teleperformance Türk�ye Operasyon D�rektörü Handan Özdoğan, ş�rketler�n çağrı merkezler�n� neden terc�h
ett�ğ�n� ve başta gençler olmak üzere, çalışan bağlılığını sağlamanın yollarını anlattı.

Çağrı merkez� sektörü genç nüfusun büyük �lg� gösterd�ğ� �ş �mkanları ve coğrafyadan bağımsız h�zmet modeller�yle
Türk�ye’n�n en hızlı büyüyen sektörler� arasında yer alıyor. Ancak Z kuşağı olarak da b�l�nen, d�j�tal b�r dünyada
yet�şm�ş genç nesl�n �st�hdama katılmasıyla b�rl�kte, çalışan bağlılığını sağlamak �ç�n ş�rket ve çalışan arasındak�
dengeler� yen�den tanımlamak ve kurum pol�t�kalarını gözden geç�rmek gerek�yor. Teleperformance Türk�ye
Operasyon D�rektörü Handan Özdoğan, ş�rketler�n çağrı merkezler�n� neden terc�h ett�ğ�n� ve başta gençler olmak
üzere, çalışan bağlılığını sağlamanın yollarını anlattı.

İnsanlar neden çağrı merkez� sektörünü terc�h ed�yor? Sektörü özell�kle gençler �ç�n caz�p kılan unsurlar
nelerd�r?

Geçm�ş yıllarda çağrı merkez� dend�ğ�nde aklımıza �lk gelen şey b�r marka �le b�r sorun yaşadığında aradığın yerd�.
Her zaman bundan daha fazlası olan bu merkezler günümüzde c�dd� boyutta �st�hdam yaratan müşter� deney�m
merkezler�ne dönüştü. Sektörel farkındalığın yaratılması ve çok fazla k�ş�ye kar�yer �mkânı sağlanması �le b�l�n�rl�k
artırılırken hem müşter�ler�n hem de tüket�c�ler�n artan beklent�ler�, etk�leş�me ver�len önem ve teknoloj�k gel�şmeler
bütünleş�k çok kanallı müşter� deney�m merkezler�ne dönüşmem�zde rol oynadı. Türk�ye çağrı merkez� sektörü 2018
ver�ler�ne göre yaklaşık 100.000 k�ş�n�n üzer�nde çalışana �st�hdam sağlanmaktadır. Çalışan prof�l�ne baktığımızda
oldukça genç b�r k�tley� görüyoruz k� bu kadar çok genç k�tle �le çalışmak sektörün daha canlı kalmasını sağlıyor.
Çağrı merkezler�, l�se veya ün�vers�teden yen� mezun olan arkadaşlarımızın kend�ler�n� daha �y� tanımaları, �fade
etmeler�, aldıkları k�ş�sel gel�ş�m ve kar�yer eğ�t�mler� �le kar�yer yollarını bel�rlemeler� ve yaratıcılıklarını
kullanab�lmeler� �ç�n çok uygun b�r seç�m.

İş yer�nde çalışan bağlılığını sağlamanın yolları nelerd�r? Teleperformance bu konuda neler yapıyor?

Hemen hemen tüm kurumsal f�rmalar çalışan bağlılığını ölçmek �ç�n “memnun�yet anketler�” yapar. Bu herkes
tarafından b�l�nen ve belk� de uygulanan standart b�r yöntemd�r. Bu anketler sonucunda f�rmalar bazı aks�yonlar alır.
B�z de Teleperformance Group olarak her sene, bağımsız b�r araştırma f�rması tarafından düzenlenen “Çalışan
Memnun�yet Anket�” yayınlıyoruz. Çalışanlarımız, doğru sorularla hazırlanan anket sayes�nde ş�rket�m�z� 360 derece
değerlend�rme fırsatı yakalıyorlar. Her sene tamamen şeffaf değerlend�r�len ve raporlanan anket sonuçlarını
çalışanlarımızla paylaşıyor, bey�n fırtınası yapmak �ç�n her sev�yeden çalışanın katılımı �le fokus grup toplantıları
düzenl�yoruz. Bu toplantılar sayes�nde senel�k aks�yon planımızı çalışanlarımızla b�rl�kte oluşturuyor ve çok
yakından tak�p ed�yoruz. B�z� d�ğer f�rmalardan ayrıştıran, güçlü kılan ve fark yaratmamızı sağlayan olgu ş�rket
m�syonumuzu ve kültürümüzü ben�msem�ş olup, tek b�r amaca koşmak ve çalışanlarımızla duygusal bağ kurmaktır.
Çalışan bağlılığını yaratmak �ç�n çalışan �le gerçekten b�r �l�şk� kurmak ve bu �l�şk�y� devam ett�reb�lmek çok öneml�.
B�r nev� evl�l�k g�b� de düşüneb�l�r�z. Çalışanlarımızla etk�leş�mde olmak, onları d�nlemek, problemler�n�n kök neden�n�
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tesp�t ed�p doğru çözümlerle yaklaşmak ve onları mot�ve etmek bu �ş�n temel parçaları. Ancak k�l�t noktaların
“Duygusal bağlılık yaratmak”, “Etk�l� ve güçlü l�derler �le çalışmak” ve “Tek b�r amaca/hedefe koşmak” olduğunu
düşünüyorum. Etk�n ve açık �let�ş�m�n önem�ne �nanan b�r ş�rket olarak, �ş�m�z�n g�zl� kahramanları olan
çalışanlarımızı yönet�c�ler�m�zle b�r araya get�recek ve çalışanlarımızın tüm soru ve öner�ler�n� d�rekt olarak üst
yönet�m �le paylaşab�leceğ� �let�ş�m platformları oluşturuyoruz. Her sev�yeden çalışanın katılab�ld�ğ� bu seanslarda
Genel Müdürümüz, Genel Müdür Yardımcılarımız ve operasyon d�rektörler�m�zle b�reb�r sohbet etme fırsatları
yaratıyoruz. Çalışanlarımızın f�k�r, düşünce, talep ve ş�kayetler�n� d�nl�yor, çözüm üretmek �ç�n aks�yon planlarını
b�rl�kte oluşturuyoruz. Sürekl� �let�ş�m� desteklemek adına e-posta, �ntranet, duyuru panoları g�b� �let�ş�m kanalları
üzer�nden ş�rket haberler�n�n, basın bültenler�m�z�n, a�lem�ze yen� katılan üyeler�n, terf� eden çalışma
arkadaşlarımızın, çalışanlarımıza özel �nd�r�m kampanyalarının, etk�nl�kler�m�z�n, turnuvalarımızın ve daha b�rçok
b�ld�r�m�n günlük duyurusunu yapıyoruz. Çalışan bağlılığında kar�yer planlaması ve eğ�t�m fırsatları ön plana çıkıyor.
Teleperformance’ta öğrenme ve kend�n� gel�şt�rme h�ç b�tm�yor. Sürekl� kend�n� gel�şt�rmek, Teleperformance �ç�nde
b�r ş�rket kültürüdür. B�lg� güvenl�ğ�, stres yönet�m�, zaman yönet�m�, proje yönet�m�, �ler� Off�ce programları, �stat�ksel
anal�z, �let�ş�m becer�ler�, koçluk g�b� sunduğumuz çeş�tl� yetk�nl�k eğ�t�mler� �le çalışanlarımız kar�yer basamaklarını
hızla tırmanıyor. Bu eğ�t�mler�n yanı sıra, Teleperformance Grup tarafından operasyon ve destek ek�pler� �ç�n
gel�şt�r�len kar�yer eğ�t�m ve gel�ş�m programı JUMP �le Teleperformance çalışanlarının potans�yel yetk�nl�kler� ortaya
çıkarılarak doğru b�r kar�yer yönlend�rmes� yapılıyor. Müşter�ler�m�ze eşs�z deney�mler yaşatırken eğlenmey� ve
sosyal sorumluluğu tab�� k� unutmuyoruz. Özel günlerde düzenlenen ş�rket �ç� etk�nl�kler�m�z�n yanı sıra, yıllık
değerlend�rme toplantıları ve ş�rket part�ler� düzenl�yoruz. Bu sene kurmuş olduğumuz sosyal kulüpler�m�z sayes�nde
sağlıklı yaşamı destekl�yor, çalışanlarımızın tatlı rekabet�ne ortak olmak adına turnuvalar organ�ze ed�yor, �ş stres�n�
ger�de bırakmak ve b�raz rahatlamak �ç�n gez�ler düzenl�yoruz. Ayrıca, 2011 yılından bu yana devam eden sosyal
sorumluluk projeler�m�zle, Teleperformance Group’un “Dünya Vatandaşı” g�r�ş�m�n�n b�r parçası olmaya devam
ed�yoruz. Çalışanlarımız ve çalışanlarımızın a�le ve arkadaşlarının katılımıyla gen�şleyen büyük b�r gönüllü
ordusuna sah�b�z. Bütün bu g�r�ş�mler�m�z sonucunda poz�t�f, yüksek bağlılık sah�b�, kend�n� ş�rket�n değ�l a�len�n b�r
parçası olarak gören, enerj�s� yüksek ve tutkulu çalışanlara sah�p olmamız kaçınılmaz..

Z Kuşağı çalıştığı yerde neler arıyor? Teleperformance d�j�tal yaşan bu nesl� �ş yer�nde nasıl karşılıyor? Ne
�mkanlar sunuyor?

Henüz Y kuşağına alışırken Z kuşağı �le çalışmak çok heyecan ver�c� ve b�r o kadar da zorlayıcı. Z kuşağı kend�ne
güven� çok yüksek, hızlı ve anal�t�k düşünme yöntemler� çok gel�şm�ş, yaratıcı ve kar�yer yolunda hızlı �lerlemek
�steyen b�r jenerasyon. Özgür ve bağımsız oldukları �ç�n çalıştıkları yerde f�k�rler�n� rahatça ve yargılanmadan �fade
edeb�lecekler� ortamlar arıyorlar. Aynı zamanda renkl� k�ş�l�kler� sebeb�yle özgün ve teknoloj�k ortamlar onlar �ç�n
öneml� b�r hale gel�yor. Her şeyden önce kend�ler�n� gel�şt�recek ş�rketler�n parçası olmak �st�yorlar. Teleperformance
olarak Z kuşağı �le çalışmayı çok sev�yoruz. Bu jenerasyonun kend�ler�n� �fade edeb�lecekler� platformlar yaratarak
onlarla sürekl� �let�ş�mde kalıyor, onları d�nl�yor, f�k�rler�n� önemsey�p uyguluyoruz. Onlarla �let�ş�m�m�zde onların
kullanmayı sevd�ğ� kanallarda onların �let�ş�m d�l�nden konuşuyoruz. Kend�ler�n� gel�şt�rmeler� �ç�n hem yetk�nl�k hem
de k�ş�sel gel�ş�m eğ�t�mler� sunuyoruz. 

Çalışan performansını nasıl ölçümlüyorsunuz?

Çalışan performansını ölçmek �ç�n her poz�syona ve görev tanımına bağlı olarak hazırladığımız performans
karneler�n� kullanıyoruz. Bu karneler sayes�nde sayısal ve yetk�nl�k bazlı, aylık, 3 aylık ve yıllık ölçümlemeler
yapıyor, değerlend�rmeler�m�z sonucunda çalışanımıza ger�b�ld�r�mde bulunuyoruz. Olumlu yönler�n� takd�r ed�yor,
kend�n� gel�şt�rmes� gereken adımları bel�rl�yoruz. Tak�p programlarımızla devamlılığı sağlıyoruz.

Bu performansı ve çalışan mot�vasyonunu etk�leyen ana unsurlar nelerd�r? S�z bu konuda nasıl adımlar
atıyorsunuz?

Çalışan performansını ve mot�vasyonunu etk�leyen en öneml� unsurların başında çalışanın �ş� yapab�lmes� �ç�n
gerekl� donanım, eğ�t�m ve yetk�ye sah�p olması gel�yor. Bunun dışında f�z�ksel çalışma ortamı da çalışanlarımız �ç�n
oldukça öneml� b�r yere sah�p. Teleperformance olarak bu konuda oldukça �dd�alı ve renkl� b�r yapıya sah�p
olduğumuzu gururla söyleyeb�l�r�m. Eğ�t�m ve gel�ş�m programlarımız �le çok fazla çalışanımıza yetk�nl�kler�n�
gel�şt�rmek �ç�n yatırım yapıyoruz.
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Çalışanların mutluluğu ve mot�vasyonu �ş süreçler�ne nasıl yansıyor? Bu konuda paylaşab�leceğ�n�z �lg�nç
h�kayeler var mıdır?

Mutlu çalışanlar mutlu müşter�ler, mutlu müşter�ler de mutlu �ş ortakları yaratır �nancımızla Türk�ye’de 70’den fazla
markaya h�zmet sağlıyoruz. Yaptığı �ş� seven, çalıştığı f�rmayı a�les� g�b� gören, oldukça eğ�t�ml� ve deney�ml�
etk�leş�m uzmanlarının benzers�z başarılar yaratması tesadüf değ�ld�r.

Çağrı merkez� sektöründe yaşanan d�j�talleşmeye uzun zamandır bu sektörde olan çalışanlar nasıl ayak
uyduruyor? Teleperformance bu konuda neler yapıyor?

D�j�talleşme oldukça gen�ş b�r kapsam. Ş�rketler�n ney�, ne ölçüde d�j�talleşt�reb�leceğ�n� �y� anal�z etmeler� gerek�yor.
Teleperformance’ta çalışanlarımızın f�z�ksel ya da yazılımsal çalışma ortamlarını ve müşter�ler�m�z�n �ş süreçler�n�
kolaylaştıracak d�j�tal çözümler sunuyoruz. Rekabette b�z� b�r adım öteye taşıyan ve operasyonel performansı
artıracak CRM öner�ler�m�z ve yazılım çalışmalarımız mevcut.


