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TURKIYE CAGRI MERKEZi SEKTORU SORUNLARININ COZUMUNE YONELIK BiR KARAR
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DEVELOPMENT OF A DECISION SUPPORT SYSTEM FOR THE SOLVING PROBLEMS OF TURKEY
CALL CENTER SECTOR
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Oz

Isletmelerin miisterileriyle ilk temas noktas1 olan ¢agr1 merkezi, miisteri hizmetleri kalitesine 6nem veren kurumsallasmis
sirketler icin vazgecilmez unsurlardan biridir. Sektoriin stirekli bir biiyiime trendi iginde olmas: birtakim sorunlari da beraberinde
getirmektedir. Bu sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziim Onerileri sunulmas: sektoriin ve {iilkenin gelisimi acisindan onemlidir. Bu
arastirmada, Tiirkiye cagr1 merkezi sektoriintin giincel sorunlarinmn belirlenmesi ve ¢6ziimii igin Karar Destek Sistemi (KDS) onerisi
gelistirilmistir. Veri yonetimi, model yonetimi ve diyalog yonetimi olmak {izere {i¢ temel bilesenden olusan KDS'de problem
yapilandirma ve modelleme araci olan bilissel haritalama yontemi kullanilmustir. Stratejik bakis acisiyla zenginlestirilen KDS'nin
sektoriin 6nde gelen temsilcilerine karar verme stirecinde 151k tutmasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezi, Karar Destek Sistemi, Bilissel Haritalama, Karar Verme, Strateji, Ttirkiye.

Abstract

Call center, enterprises’ first point of contact with customers, is one of the indispensable elements for the institutionalized
companies which give importance to customer service quality. The trend providing a steady growth for the sector also brings in some
problems. This identification of problems and offering solutions are important for the development of the industry and country. In this
study, Decision Support System (DSS) proposal was developed for the determining and solving the call center sector’ current problem
in Turkey. Cognitive mapping method which is configuration and modeling tool with problems is used to DSS consists of three main
components including data management, model management and dialogue management. It is expected that DSS, enriched the strategic
point of view, to shed light on the decision making process of the industry’s leading representative.
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Giris

Diinyada ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme ile miisterilerin daha
fazla bilgiye sahip olmalari, isletmelerin dikkatini misterilerine yogunlastirmalarina neden olmustur.
Isletmeler, glcli rekabet ortaminda pazarda yer edinebilmek icin musteri iliskilerine daha ¢ok 6nem
vermeye baslamustir. Isletmelerde irtin ve hizmetleri pazarlama, miisterilere rehberlik hizmeti verme,
sorunlara ¢oziim {iiretme gibi islevleri etkili bir sekilde yerine getiren birimlere ihtiya¢ duyulmus ve cagri
merkezleri ortaya ¢ikmistir (Yavuz vd., 2011: 14). Kurumlarin birbirileriyle rekabet edebilmesi ve muiisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan stratejik bir konumda olan ¢agri merkezlerinin (Yaylaz, 2011: 3),
isletmelerin pazarlama ve miisteri hizmetleri stratejilerinde yer almasi zorunlu hale gelmistir (Gilson vd.,
2005: 2). Diinya genelinde milyonlarca kisiye istihdam olanagi saglayan ve isletmelerin miisterilerini ilk
karsilayan birimler olarak hizmet veren ¢agri merkezleri, is diinyasinin énemli bir parcasi haline gelmistir
(Aksin vd., 2007: 665).

Teknoloji ve emek yogun bir calismanin ortaya konuldugu cagri merkezi sektorii (Brown vd., 2005:
36, Xia vd., 2015: 504), son yillarda ozellikle telekomiinikasyon ve finans sektorlerinin gelismesiyle birlikte
ciddi bir hacme ulasarak, yildizi parlayan sektorler arasinda yerini almistir (Ula, 2011: 21). Guniimiizde
isletmeler yaygin bir sekilde ¢agr1 merkezi uygulamalarindan yararlanmaktadir. Cagri merkezi sayisindaki
artisin temel nedenleri; teknolojik gelismeler ve ¢agri merkezlerinin miisteri memnuniyetini arttirmanin
maliyet etkin bir yolu olduguna inanilmasidir (Dormann vd., 2003: 306-307). Cagr1 merkezleri, sirketlerin
miisteri iligkilerini daha etkin yonetmeyi, maliyetlerden tasarruf ettirmeyi ve boylece rekabet avantaji
saglamay1 hedeflemektedir (Cannon, 1996: 24). Cagri merkezlerinin sirketler i¢in basta satis, tahsilat gibi
fonksiyonlarin yani sira miuisteri ihtiyaclaria cevap veren katma degerli hizmetler gelistirerek fayda yaratan
birimler haline geldigi soylenebilir (Karadas vd., 2013: 634). Cagr1 merkezleri isletmeler icin etkin ve maliyet
odakli kanallar olmasinin yamni sira, 6zelikle geng istihdami ve bolgesel gelismeye katki saglama gizli
misyonuna da sahiptir. Sektoriin sahip oldugu tim bu olumlu 6zelliklerle birlikte birtakim sorunlar1 da
mevcuttur. Yaralioglu (2010: 1)’a gore amaclarin planlanan sekilde ve zamanda gerceklestirilmesini
engelleyen istenmeyen olusumlar olarak tanimlanan sorunlar, nedeni ne olursa olsun ortaya ¢iktig1 yerde ve
anda c¢oztumlenemedigi taktirde yeni sorunlar dogurmakta, bu durum c¢oziim siirecini daha da
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zorlastirmakta, kaos ve karmasa ortamini beraberinde getirmektedir. Bu nedenle sekttre 6zgii sorunlarin
sistematik olarak belirlenmesi, analizi ve raporlanmasi sayesinde ¢dziim siirecine katkilar saglanmasi,
sektoriin gelisimi agisindan 6nemlidir.

Bu arastirmada, genel olarak cagr: merkezi ve Tiirkiye cagri merkezi sektoriiniin mevcut durumu ele
alindiktan sonra, KDS 6nerisi gelistirilmistir. KDS’de kullanilan biligsel haritalama yontemi ile Tiirkiye cagri
merkezi sektoriiniin giincel sorunlar1 nedenleriyle birlikte belirlenmis, bu sorunlarmn kiimelendigi
merkeziyet degerleri saptanmis ve uygulanmasi onerilen strateji ve taktikler oncelik derecelerine gore
siralanmistir. Boylece, 6nerilen KDS sektoriin karar vericilerine sunulmaya hazir hale getirilmistir.

1. Cagr1 Merkezleri

Miisteriler, mal veya hizmetlerini satin aldig: isletmelere daima en iyi sekilde erismeyi istemektedir
(Anton, 2005: 21). Rekabetci is ortaminda isletmelerin basarist miisterileriyle iliskilerini etkin olarak yonetme
yetenegiyle belirlenmektedir (Berry, 1995: 240). Miisteriyle iletisim kurmada 6nemli bir rolii bulunan ¢agri
merkezleri, bircok kurulus icin miisterilerin birincil temas kaynag1 olarak ifade edilmektedir (Miciak vd.,
2001: 340; Gans vd., 2003: 81). Cagri merkezi kavrami farkli yazarlar tarafinda farkli sekillerde
tanimlanmustir. Taylor vd. (1999: 102)a gore cagri merkezi, calisanlarin gelen cagrilara yanit verdigi
(inbound) veya disariya ¢agri yaptig1 (outbound) 6zel bir operasyondur. Jack vd. (2006: 478)’e gore cagri
merkezi, genellikle miisteri destek hizmetleri, faturalandirma, tedarik, danisma yardimi ve teknik destek
gibi gesitli sekillerde miisteriyle iletisim saglayan bir ses islem merkezidir. Parlak vd. (2007: 112)'a gore ¢agr1
merkezleri bir kurumun gesitli nedenlerle kendisiyle iletisim kurmak isteyen kisilerin telefon, internet, faks,
e-posta gibi araclar1 kullanarak etkilesim igerisinde olmasini saglayan ve miisteri odakli isletmelerin mevcut
miisterilerine sundugu iirtin ve hizmetlerle ilgili talepleri karsilamak veya sikayetleri ¢oztimlemek amaciyla
kurulmus iletisim merkezleridir. Yavuz vd. (2011: 11)’a gore cagr1 merkezleri, isletmelerin temasta olduklar:
kisi veya kurumlarla olan iletisimlerini ytrtittiikleri, yazilim, donanim ve insan kaynaklarindan olusan
merkezlerdir.

Organizasyonlarin muiisterileri ile iletisimde 6nemli bir kanal olarak kullandigi ¢agri merkezleri
(Armony vd., 2004: 271), misteri ile yiizyiize iletisim ihtiyacim ortadan kaldirmaktadir (Paulet, 2004: 77).
Miisteri iliskileri yonetim araglarindan biri olan bir ¢agr1 merkezi sirket ve miisterileri arasinda bir araytiz
gorevi gormektedir (Sartika Kurniali vd., 2015: 298). Miisteriye iyi hizmet sunmada ¢agr1 merkezlerinin
onemli bir rolii oldugundan (Sayin, 2013: 226-227), isletmelerin rakipleriyle yarisabilmek igin cagri
merkezlerine yatirim yapmalar1 gerekmektedir (Celik vd., 2014: 99). Cagri merkezlerinin yararlarindan
bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir (Kohen, 2007):

+ Isletme ile miisteriler arasinda koprii gorevi goriir.

*  Misteri sadakatini ve miisteri memnuniyetini arttirir.

»  Kontrollii ve kaliteli bir iletisim saglar.

» Diizenli ve siirekli veri akisina imkén tanir.

* Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir.

Uriin ve hizmet iyilestirmeleri igin geri besleme saglar.

*  Maliyetlere olumlu etki eder, verimliligi arttirir.

*  Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur.

e Gelir artisina etki eder.

»  Sirket imajina olumlu katkida bulunur.

Ayrica, pozitif cagri merkezi etkilesimleri, miisterilerin sirkete dair algi ve niyetlerinde fark
yaratmaktadir (Mattila vd., 2003: 80). Bekleme stirelerini olabildigince diistik tutan, miisteriler hakkinda
bilgi sahibi olan, miisterilere istedikleri zaman ve istedikleri gekilde yardim destegi sunan miisteri
temsilcilerine sahip olmanin ¢agri merkezlerinde rekabet avantaji saglamada 6nemli faktorler arasinda yer
aldig1 s6ylenebilir (ICMI, 2011: 6).

2. Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii

Turkiye cagri merkezi sektorii her gecen giin gelismekte, degismekte ve sektordeki rekabet giderek
artmaktadir. Cagr1 merkezleri degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve bunlar:
uygulayabilmek icin miisteri odakli olunmasi gerektiginin farkindadir (Kazan vd., 2012: 254). Turkiye'de
cagr1 merkezi sektortiniin gelisimi 1996 yilinin sonlarina dogru baslamis ve belirgin bir oranda biiytime
gostermistir. Bu biiytimenin miisteri bilincindeki artisa, cagr1 merkezlerinin verimlilik tizerindeki olumlu
etkisine ve isletmelerin maliyetlerini diistirmek i¢in alternatif kanallar sunma arayisina bagli oldugu
soylenebilir. Tuirkiye’de oncelikle bankalar ve cep telefonu sirketleri bu alanda 6énemli yatirimlar yapmus,
ardindan diger sektorler bu gelismeleri takip etmistir. Boylece, Tiirkiye’de hem kurumlar hem de bireyler
tarafindan kabul gormiis bir cagri merkezi gerceginden s6z etmek miimkiin hale gelmistir (Kohen, 2006).

2011 yilinda 1.057 olan Tiirkiye'deki ¢agr1 merkezi sayisi, 2015 yili itibariyle yaklasik 1.214 adettir.
Sektorde istihdam edilen isci sayist 2011 yilinda 55.700 civarindayken, 2012 yilinda 66.900 seviyesine, 2015
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yilinda ise yaklasik 83.000'e ulagmustir. Istihdamin cogu telekomiinikasyon, finans ve kamu sektorlerinde
gerceklesmistir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2015). Turkiye'de cagr1 merkezlerinin en yogun bulundugu il
Istanbul’dur. Son yillarda artan maliyetler, sehrin doygunluga ulasmasi ve galisan sirkiilasyonunun fazlaligt
gibi sebeplerden dolay1 Istanbul’da bulunan mevcut cagri merkezleri Anadolu’ya kaydirilmis ve isletmeler
yeni ¢agr1 merkezi yatirimlarini Dogu ve Giineydogu Anadolu illerine yapmaya baslamislardir (Serka, 2011:
14). Ozellikle 2011 yilinda sigorta primi, isveren hissesi indirimi, mekan tahsisi ve kurumlar vergisi indirimi
gibi tegviklerle Anadolu’ya cagri merkezi yatirrmi yapmak avantajli hale gelmistir (Ocal, 2012: 11). Ayrica,
kiiltiirel ve cografi yakinlik, ulasim kolayligi, genc ve dinamik niifus yapisi, kaliteli insan kaynagi ve
teknolojik altyap: gibi 6zellikleriyle Tiirkiye'nin uluslararasi rekabette bolgesel merkez oldugu ve bu alanda
dis yatirim ¢ekmek icin avantajli bir konumda oldugu da soylenebilir (Kobilife, 2015).

Tiirkiye cagri merkezi sektoriiyle ilgili yapilan arastirmalardan bazilar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir.
Keser (2006), cagr1 merkezi calisanlarinda is yiikii diizeyi ile is doyumu arasindaki iliskiyi arastirmustir.
Askun (2007), cagr1 merkezi is yasami kalitesinin ve galisanin bu boyutlar1 algilamasinin isten ayrilma
niyetlerine olan etkisini arastirmistir. Sariyer (2007) cagri merkezi tiiketici profili tizerine yaptig:
arastirmada, cagr1 merkezi kullanan ve kullanmayan tiiketicilerin kisilik ve demografik 6zellikleri itibariyla
farklilik gosterip gostermedigi sorusuna cevap aramistir. Seckin vd. (2009) az gelismis bolgelerde cagr
merkezi kurulmasinin yaratacag: etkiler tizerinde durmus, Tirkiye'de bolgelerin ekonomik gelisiminde
cagri merkezinin bir firsat olup olmadigini tartismistir. Basbug vd. (2010), cagri merkezi calisanlari
tarafindan sergilenen duygusal emegin is memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemistir. Ozkan (2012), cagr
merkezi hizmet kalitesinde kurulus yeri seciminin etkisini Tiirkiye ornegiyle ele almistir. Sencer vd. (2013),
Tiirkiye’deki ¢agr1 merkezlerinde isgticti yonetimi icin simiilasyon tabanli KDS gelistirmistir. Aydemir vd.
(2014), 112 Acil Cagr1 Merkezi'ne gelebilecek ¢agr1 sayisini tahmin etmek amaciyla yapay sinir aglar1 modeli
gelistirmistir. Tiifek¢ioglu Yiicel (2015), cagri merkezi ¢alisanlarinin genel saglik durumu ve titkenmislik
diizeyini incelemistir. Cabri (2015), bir bankanin ¢agri merkezinde calisan yonetici ve c¢agri merkezi
temsilcilerinin is tatmin diizeylerinin ve tiikenmislikle iliskisinin incelenmesine yonelik bir arastirma
yapmistir.

Litaratiirde Tiirkiye cagri merkezi sektoriiniin sorunlariyla ilgili bir arastirmaya rastlanmamustir.
Litaratiirdeki bu agigin giderilmesi ve alana katki saglanmasi amaciyla mevcut arastirmalardan farkl olarak
bu arastirmada, Tuirkiye cagri merkezi sektoriintin giincel sorunlarini belirlemek ve ¢6ziim onerileri sunmak
icin KDS onerisi gelistirilmistir. Gelistirilen KDS sayesinde, sektoriin onde gelen temsilcilerine, karar
vericilerine yol haritasi sunularak onlarin belli bir yargiya kolaylikla ve etkili sekilde ulasmasina destek
olunmasi ve boylece mevcut sorunlarin ¢oziilmesi neticesinde sektoriin ve iilkenin gelisimine katkilar
saglanmasi amaclanmaktadir.

3. Uygulama

Bu arastirmada, Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektoriiniin sorunlariin nedenleriyle birlikte belirlenmesi ve
coziilmesine yonelik KDS onerisi gelistirilmistir. Onerinin gelistirilmesinde bilissel haritalama yénteminden
yararlamlmistir. Onerinin uygulanmasinda sektoriin sorunlari ayrintili olarak incelenmis, bu sorunlarin
merkeziyet degerleri belirlenmis, sorunlarin ¢oziimii icin strateji ve taktik onerileri sunulmus ve son olarak
strateji ve taktiklerin uygulama oncelikleri belirlenerek, bulgular kullanicilara sunulmaya hazir hale
getirilmistir.

3.1. Bilissel Haritalama Yontemi

[k kez Tolman (1948) tarafindan ortaya atilan bilissel haritalama, belirli konulara odaklanmak igin
kullanilan genis ve derin anlamli bir terimdir (Pena vd., 2008: 2). Bilissel haritalar bir kisi ya da grubun
davraniglarina rehberlik eden, hem 6lgiilebilir hem de olgiilemeyen diisiince ve olaylar arasindaki iligkiler
seti olarak tanimlanabilir (Chandra vd., 1997: 387). Bir kisinin belirli bir konu ile ilgili fikirlerini grafiksel
olarak gosteren araclar olan bilissel haritalar (Carbonara vd., 2006: 1235), bireyin cevreyi anlamada
kullandig1 kavram ve kavramlar arasi iligkilerin igsel temsili olarak ifade edilmektedir. Ampirik olarak
bilissel haritalama yontemi, bireyin biligsel haritasina ulasmak ve bunu gorsel olarak ortaya koymak igin
kullanilan bir tekniktir. Biligsel haritalar bireyin ortiik olarak barindirdig1 inang sistemlerinin yapr ve
icerigini temsil eden ve gevre ile iliskisinde bireyin yerini belirleyen gorsel temsillerdir. Genel yaklagim,
belirli bir problem alam ile ilgili temel kavram ve iligkileri bireylerin ifadelerinden ¢ikartmak ve gorsel
olarak resmetmektir (Swan, 1995: 1257).

Yontem, kavramlar ve kavramlar arasindaki nedensel iligkileri modellemeyi saglamakta (Aguilar,
2013: 271; Stula vd., 2014: 120); gerekli olan bilginin toplanmasinin ardindan, kritik degiskenlerin birbirini
nasil etkiledigi ile ilgili diistinceleri de ortaya koymaktadir. Bu sekilde modellenen problemde, sistem
icindeki olgiilebilen ve olctilemeyen elemanlar arasinda neden sonug iliskileri kurularak elemanlarin
birbirini pozitif etkileme (+), negatif etkileme (-) veya notr olma durumu (0) gorsellestirilebilmektedir (Emel
vd., 2012: 88). Problemlerin yapilandirilmasi, analizi ve anlasilmasi i¢in kullanilan bir yéntem olan bilissel
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haritalar (Kwahk vd., 1999: 157), yaratict problem ¢dzme gibi islevleriyle de organizasyonlarmn karar
vermeleri tizerinde 6nemli bir yer teskil etmektedir (Fiol vd., 1992: 276).

3.2. Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Sorunlar1 Igin Karar Destek Sistemi Onerisi

Bu arastirmada, Tiirkiye ¢agri merkezi sektoriiniin sorunlarinin belirlenmesi ve ¢oztim oOnerileri
gelistirilmesinde karar verme stirecinin hizini ve etkililigini arttirmak tizere KDS tasarlanmistir (Bknz. Sekil
1). S6z konusu sistemin gelistirilmesinde bilissel haritalama yonteminden yararlanilmistir. Sekil 1'de goriilen
KDS o6nerisinin ti¢ temel bileseni (veri yonetimi, model yonetimi ve diyalog yonetimi) asagida ayrintili
olarak agiklanmustir.

3.2.1. Veri Yonetimi

Cagr1 merkezi sektoriintin kisa siirede hizli bir sekilde biiylimesi ve her gecen giin daha da
gelismesine ragmen, sektdre ozgii birtakim sorunlar1 da bulunmaktadir. Bu sorunlarin neler oldugunu
belirlemek i¢in konuyla ilgili mevcut arastirma ve raporlar incelenmistir. Ardindan konu ile ilgili
uzmanlarin bilissel haritalarina ulasilmaya c¢alisilmistir. Arastirmanin uzman grubu finans, egitim,
danismanlik, yazilim gelistirme ve uygulama, saglik, otomotiv, Telekom, eglence vb. gesitli alanlarda faaliyet
gosteren sirketlerin cagri merkezlerinde calisan 18 tist diizey yoneticiden olusmaktadir. Kisaca bu asamada,
birincil veriler (uzman gortisleri) ve ikincil veriler (literattir taramasi) 151g1nda sektoriin sorunlarini iceren

KDS veri taban1 hazirlanmustir.
Sekil 1: Karar Destek Sistemi Onerisi

Model Yone timi

Veri Yonetimi Sorunlar
Birincil Veriler Ikincil Veriler Sorunlar arast iliskiler
-Uzman goriisleri -Literatiir taramast
3 Diyalog Yonetimi
\ / Sorunlarin 6ncelikleri

||[|I:> * |I[|I:> Kullanic1 Araytizii Il]l:> Kullanict
| Gegerlilik analizi | :

KDS 1
Veri Taban1

Strateji ve taktikler

v

Strateji ve taktiklerin
oncelikleri

3.2.2. Model Yonetimi

KDS onerisinin ikinci temel bileseni olan model yo6netimi, arastirmanin ydntemi olan biligsel
haritalama yonteminin modellenmesini igermektedir. Model yoénetiminin alti uygulama asamas: vardir.
Bunlar:

Asama 1. Sektériiniin sorunlarimin belirlenmesi: Birincil ve ikincil verilerden olusan kavram (sorun)
havuzu incelenmis ve Tiirkiye ¢agri merkezi sektoriiniin yedi temel sorunu ve bu sorunlarin temel nedenleri
asagidaki gibi belirlenmistir.

1. Uluslararasi is imkénlarindan yeterince yararlanamama: Gegmis yillarda Tiirkiye’den birgok cagri
merkezi basta Almanya olmak {izere pek ¢ok yabanci tilkeye hizmet sunmus, ancak bu is istenilen diizeyde
btiytimemistir. Tiirkiye'nin yillar icinde 6zellikle Almanya’ya ihracat yapamamis olmasinin éntindeki temel
sebep; gerek bazi aracilar gerekse merdiven alt1 firmalar tarafindan Tiirkiye'nin sicilinin bozulmus olmasidir
(Uzman 12). Bunun yaru sira, Tiirkiye’de yerlesik ve anadil seviyesinde yabanci dil bilen kisi say1st sinirhidir.
Bu smurli grup igerisinden ¢agri merkezlerinde ¢alismaya istekli olanlar daha smurli bir kitleyi temsil
etmektedir (Uzman 2, 3, 8). Bu durum, Tiirkiye’den yurtdisina hizmet verebilmenin, diger bir ifade ile
hizmet ihrag edebilmenin 6niindeki en biiyiik engellerden biridir. Ozellikle tesvik kapsamindaki bolgelerde
iyi derecede yabanci dil bilen kisi sayisimin azlig1 ve ticret diisiikliigi gibi nedenlerle yurtdisina hizmet
verememe, hizmet ihra¢ edememe sorunu ortaya ¢ikmaktadir (Uzman 13, 17).

2. Diger kurum ve kuruluslarin desteginin yetersiz olmasi: Cagri merkezlerinin gelismesi ve
yayginlasmasinda devlet desteginin rolii buytktiir (Uzman 18). Cagr1 merkezi sektoriinde son yedi yilda
yatirim tesvikine dahil olan illerin %48,08’inde cagri merkezlerinin kuruldugu ve devlet tesviklerinin isletme
kurulus yeri se¢ciminde dogrudan etkili oldugu goriilmektedir. Ayrica, yapilan tesvikler sonucu kurulan yeni
cagr1 merkezleri ile 2007 yilinda 28.600 olan calisan sayisi yedi yilda %145.45 oraninda artis gostererek
70.200’e ulagsmustir. Ancak, yapilan tegviklerin diger iilkelere oranla diisiik oldugu goéz ontine alindiginda
devletin sektoriin gelismesine daha fazla katki saglamasi gerektigini soylemek miimkiindiir (Giines vd.
2014: 40). Cagr1 merkezi sektori i¢cin sadece Dogu Anadolu’da 6. bolgede on bes ilde tesvik bulunmaktadir.
Sektoriin gelismesi, istihdamin artmasi ve hizmet ihracati yapilmas: agisindan devletin daha fazla destek
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olmasi gerekmektedir (Agag, 2012: 106, Uzman 11, 13). Ayrica, artan Sosyal Giivenlik Kurumu vergileri
sektoriin gelismesini olumsuz etkilemektedir (Uzman 16). Devlet desteklerinin yan1 sira 6zel sektor, Diinya
Bankasi, Avrupa Birligi ve benzeri ulusal ve/veya uluslararasi kurum ve kuruluslarin da sektoriin
gelismesine yonelik destek saglayabilecegi bilinmelidir (Uzman 17).

3. Di1s kaynak cagri merkezi sirketleri arasinda fiyat rekabetinin yogun olmasi: Son yillarda dis
kaynak cagr1 merkezi sirketlerinde fiyat rekabeti oldukga tist seviyededir (Uzman 16). Sektorde kiigiik veya
orta segmentten gelebilecek, belirli bir zemine oturtulamayacak, anlamsiz diisiik fiyat uygulamalar
mevcuttur. Bazi miisterilerin sunulan fiyatlar1 kabul etmesi, ciddiye almasi ve/veya bu fiyatlar1 referans
gostermesi sonucu siirekli artan rekabet ve diisen fiyatlar neticesinde belirli bir proje/sirket karliligini
tutturabilme giicliigii ortaya ¢ikmakta ve kalite ikinci planda tutulmaktadir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2012;
Agag, 2012: 106; Uzman 7, 8, 9, 12, 15). Sektorde is almak igin maliyetin altinda teklif veren ve iflasin esigine
gelen firmalar bulunmaktadir (Uzman 3).

4. Cagr1 merkezi calisanlarina yeterince egitim destegi saglanmamasi: Sektérdeki biiytimenin
surdiiriilebilir olmasi igin 6zellikle insan kaynagina yatirim yapilmas: gerekmektedir (Uzman 18). Ancak,
sektorde kurum ici egitim faaliyetleri gereksiz ve zaman kaybi olarak goriilmektedir (Uzman 1). Egitim
birimleri direkt gider kalemi olarak goriildiigtinden, bircok sirkette ya yetersiz seviyededir ya da egitimlerin
takim liderleri tarafindan verilmesi yeterli goriilmektedir. Hemen hemen hicbir dis kaynak ¢agri merkezi
sirketi, miisteri temsilcilerine ise giristen sonra tazeleme egitimi vermemektedir (Uzman 12).

5. Ozellikle dis kaynak cagri merkezlerinde calisan devinim oraninin (turnover) yiiksek olmast:
Distik ticret, vardiyali ¢alisma ortamu, galisanlarin isine gegici goziiyle bakmasi, hedef baskisi, deneyimsiz
ekip liderleri ve saglik problemleri gibi sebeplerden dolay1 sektdrde turnover orami yiiksektir (Net
Arastirma, 2012: 7, Uzman 5, 6, 10, 13, 14, 15). Ayrica, yapilan isin monoton olmasy, is yiikiiniin fazla olmasi,
calisanin iste inisiyatif kullanamamasi ve yogun stresli olmas: gibi unsurlar sektoriin galisma kosullariyla
ilgili temel elestiriler arasindadir (Keser, 2006: 1, Man vd., 2009: 81, Seckin vd., 2009: 200, Basbug vd., 2010:
260-261). Cagr1 merkezi sektoriinde aylik %5 turnover orani olagan kabul edilmektedir (Kosocaydan, 2014:
43). Ancak bu orana sahip firma sayis1 azinliktadir. Bir¢ok firma i¢in gegerli olan durum gostermektedir ki;
miisteri temsilcileri firmalarma hentiz hicbir fayda saglamadan yaklasik ilk ti¢ ay igerisinde isten
ayrilmaktadir (Uzman 12).

6. Cagr1 merkezi sektoriine yonelik gitiven eksikligi: Sektorde iyi hizmet veren sirketler ile kotii
hizmet veren sirketlerin ayrimi yapilamadigindan, kamuoyu ve vatandas nezdinde olumsuz bir imaj
olusabilmektedir. Merdiven alt1 cagri merkezlerinin artmasi ve telefon yoluyla dolandiricilik faaliyetleri gibi
sebeplerden dolay1 ¢agri merkezlerinin itibarinin zarar gérmesi ve tiiketicilerin ¢agri merkezlerini olumsuz
algilamasi, sektore yonelik giiven eksikligi sorununu beraberinde getirmektedir. Bu durum tiiketicilerde
bilgi gtivenligi endisesi ve is sonuglarina giiven duyulmamasi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Cagri Merkezi
Dernegi, 2012; Agag, 2012: 106; Uzman 4, 10, 13). Sektor, kamuoyundan giiven notunu tam olarak
alamamugtir (Uzman 17).

7. Cagr1 merkezi operatorlugiiniin meslek olarak algilanmamasi: Cagr1 merkezi sektoriiyle ilgili
toplum algis1 distiktiir. Cagri merkezi operatorliigii, toplumda saygmhigi olan bir meslek olarak
algilanmamaktadir (Uzman 13, 14). Genel olarak kariyer basamaklar1 ve gelir/kazan¢ durumu dogru
tasarlanmadigindan, ¢agri1 merkezlerinin sektorel olarak kendini ispati pek mtimkiin olmamistir (Uzman 17).

Asama 2. Sorunlar arast iliskilerin belirlenmesi: Bu asamada, 6ncelikle model yonetiminin ilk adiminda
belirlenen sorunlar; S1 (Sorun 1), S2 (Sorun 2), S3 (Sorun 3), S4 (Sorun 4), S5 (Sorun 5), S6 (Sorun 6) ve S7
(Sorun 7) seklinde kodlanmistir. Ardindan tiim kavramlarin birbiri ile ikili sekilde karsilastirildigi, her bir
karsilastirmada bir kavramin digerini etkileyip etkilemedigi, etkinin yonii ve giictinii degerlendiren ikili
karsilastirma yontemi kullanilarak, sorunlar arasi iliski matrisi kurulmustur. Daha sonra ikili karsilastirma
matrisi uzman goriisiine sunulmus ve sorunlar arasi iliskiler belirlenmistir (Bknz. Tablo 1). ilgili tabloda
sorunlar arasi iliskiler pozitif iliski (+), negatif iliski (-) ve iliski yok (0) seklinde gosterilmistir.

Tablo 1: Sorunlar Arast Iliski Matrisi

S1 S2 S3 S4 S5 S6 57

S1 - - - - - -
S2 0 + - + + +
S3 0 0 + + 0
S4 0 0 0 + + +
S5 + + + + + +
S6 0 + + + + +
s7 0 + + + + +

Asama 3. Sorunlanin énceliklendirilmesi: Bu asamada, her bir diigtimiin ne kadar merkezi oldugunu
anlamak icin merkeziyet analizi yapilmis ve modeldeki kavramlarin (sorunlarm) oncelik siralamasi
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belirlenmistir. Tablo 1'deki sorunlar arasindaki iliskilerden hareketle sorunlarin merkeziyet degerleri ve
oncelik siralamalar1 Tablo 2’deki gibi hesaplanmigtir. Buna gore, Tiirkiye cagri merkezi sektoriiniin en
onemli {i¢ sorunu sirastyla S5 (6zellikle dis kaynak ¢agr1 merkezlerinde calisan devinim oraninin (turnover)
yiiksek olmasi), S6 (cagr1 merkezi sektoriine yonelik giiven eksikligi) ve S7 (cagr1 merkezi operatorligiiniin

meslek olarak algilanmamasi)’dir.
Tablo 2: Sorunlarm Merkeziyet Degerleri ve Oncelik Siralamalari

Sorun 1 S1 7 6
Sorun 2 S2 9 4
Sorun 3 S3 8 5
Sorun 4 S4 9 4
Sorun 5 S5 12 1
Sorun 6 S6 11 5
Sorun 7 s7 10 3

Asama 4. Gegerlilik analizi yapilmasi: Bu asamada, elde edilen ¢oztimiin kabul edilebilir ve mantikl1 bir
¢ozim olup olmadigmni belirlemek icin gegerlilik analizi yapilmistir. Arastirmanin bilissel haritas:
olusturulduktan yaklasik alt1 ay sonra, harita havuzu icerisinden degerlendirmeyi yapan uzmandan kendi
haritasini se¢mesi istendiginde uzmanin kendi haritasini kolaylikla sectigi gortilmiistiir. Boylece, istikrarl
bir ¢oziime ulasildig1 sonucuna varilarak, modelin gegerliligi kabul edilmistir.

Asama 5. Sorunlanin ¢éziimii icin strateji ve taktik onerileri sunulmasi: Ttirkiye cagr1 merkezi sektoriiniin
sorunlarmin neler oldugunun belirlenmesi kadar, bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in adim atilmasi da onemlidir.
KDS'nin bu asamasinda, Tiirkiye ¢agri merkezi sektorii sorunlarinin ¢éziimiine yonelik strateji ve taktik
onerileri gelistirilmistir (Bknz. Tablo 3). Bu sayede stratejik bakis acisiyla zenginlestirilen modelin, bu
konuda arastirma yapan/yapacak olan kisilere ve sektdrdeki karar vericilere 1s1k tutacag: diistiniilmektedir.

Asama 6. Strateji ve taktik onerilerinin uygulama onceliklerinin belirlenmesi: Gelistirilen strateji ve taktik
gruplarindan hangilerinin 6ncelikle uygulanmasi gerektigi de arastirmanin bir diger énemli konusudur. Bu
asamada, sorunlarin merkeziyet degerlerinden hareketle strateji ve taktik onerilerinin uygulama oncelikleri
belirlenmistir (Bknz. Tablo 3). Bu sayede hangi strateji ve taktik 6neri grubunun oncelikle uygulamaya
gecirilecegi konusu belirlenmeye galisilmistir. Buna gore; bu arastirmada tespit edilen en énemli sorunlar
sirastyla S5, 56 ve 57 oldugundan, bu sorunlara yonelik strateji ve taktik onerilerinin 6ncelikle uygulamaya

konulmasi tavsiye edilmektedir.
Tablo 3: Sektoriin Sorunlarma Yonelik Stratejiler, Taktikler ve Uygulama Oncelikleri

Strateji ve Taktik Onerileri

Sorunlar
Oncelikler

* Yurtdisi konferans ve fuarlarda Tiirkiye'nin tanitiminin aktif olarak yapilmasi

* Lobicilik faaliyetleriyle Tiirkiye algisinn iyilestirilmesi

s1 6 [+ Hizmet ihracati i¢in yabanci dilde hizmet verecek kisilere 6zel ihracat tesvikleri (6rnegin; konut destegi, katma degen
vergisi ve ozel iletisim vergisi muafiyetleri vs.) saglanmasi

* Hizmet ihrag eden diger tilkelerle rekabet edebilmek i¢in strateji ve master plani hazirlanmasi

* Devlet destekli orta ve uzun vadeli planlar yapilmasi

* Vergilerin azaltilmasina yonelik ¢alismalar baglatilmasi

* Tiim bolgelerin kademeli olarak tesvik unsurlarindan faydalanmasimin saglanmasi

) 4 [ Tirkiye Is Kurumu (ISKUR) desteklerinin arttirlmasina yonelik faaliyetler yapilmasi

* Yurtdigsina verilen ¢cagri merkezi hizmetleri icin 6zel tesvikler getirilmesi

* Diinya Bankas1 Fonlar1 ve Avrupa Birligi tesviklerinden yeterince yararlanilabilmesi i¢in ¢alismalar baslatilmasi

+ Cagri Merkezleri Dernegi, Bilisim Teknolojileri ve fletisim Kurumu tarafindan asgari fiyatlarin belirlenmesine yonelik
S3 5 calismalar baglatilmast
* Verilen hizmete katma deger eklemeyi, fiyat diistirmekten daha 6ncelikli gorme anlayisinin yayginlastirilmasi

* Cagri1 Merkezi Dernegi'nin egitim ve sertifika programlarinin yayginlastirilmasima destek olmasi
S4 4 | Ozellikle motivasyon, stres yonetimi ve zor miisterilerle basa ¢ikma gibi konularda egitimlerin arttirilmast
* Ses koruma ve diyafram egitimlerinin yani sira, egzersiz programlar: da sunulmasi
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+ Ise alim siirecinde kullanilan yontemlerin (grup miilakats, kisilik testi, birebir gortisme, simtilasyon vb.) atlanmadan|
uygulanmast

* Oryantasyon programlarinin siiresinin kisaltilmamasi

* Hedef, performans ve prim sistemi uygulamalarmin etkinliginin arttirilmasi

* Seffaf, ulasilabilir kariyer imkéanlari ve terfi sonrasi destek sunulmasi

* Dabha yiiksek bir ticret politikas: gelistirilmesi ve uygulanmasi

S5 1 | Ekstra mola, erken cikis gibi motivasyon aktivitelerinin diizenli sekilde uygulanmasi

* Calisanlarin sektore yonelik aidiyet duygularmin arttirilmasima yonelik calismalar baslatilmast

* Olumlu bir calisma ortami yaratilmasi calismalarmna baslanmasi

* Takim liderlerine y6netim prensiplerinin etkili sekilde 6gretilmesi

* Miisteri temsilcileri ile saglikli bir iletisim kurma cabalarinin arttirilmast

* Miisteri temsilcilerinin istek ve taleplerinin dinlenmesi ve uygun olanlarin hayata gecirilmesi

* Sektorle ilgili bilgilerin (calisan sayisi, firma sayisi, biiytime trendi vb.) miisteri temsilcileriyle de paylasilmas1

* Cagr1 Merkezi Dernegi tarafindan basin ve sosyal medya araglariyla kamuoyunu bilinglendirme faaliyetlerinin
S6 2 arttirilmast
* Cagr1 merkezi sirketleri icin kriterler ve gereksinimlerin belirlenerek, kontrol ve tescil mekanizmalarinin gelistirilmesi

* Toplumda cagri merkezi operatorliigiiniin meslek olarak algilanmasina dair farkindalik yaratilmasi
S7 3 |» Egitim kurumlarinda ¢agri merkezi ile ilgili programlarin agilmasina destek verme faaliyetlerinin hizlandirilmasi
* Genglerin bilingli olarak bu meslegi secmelerine yonelik faaliyetlerin gerceklestirilmesi

3.2.3. Diyalog Yonetimi

Diyalog yonetimi, kullanicilar (karar vericiler) ile KDS arasindaki iletisimi saglayan KDS bilesenidir.
Arastirma tamamlandiktan sonra analizler sonucu elde edilen bulgular kullaniciya (sektoriin onde gelen
temsilcilerine) raporlanacaktir. Kullanici KDS'yi yonlendiren, karar problemi hakkinda karar verici
pozisyonda olan kisidir. Ele alinan problemin gerekleri dogrultusunda kendisine araytiiz tasarimi sunulan
kullanicilarin, tablo analizlerinden ve sonug raporlarindan hareketle KDS'yi hayata gegirerek daha etkili
kararlar vermesine yardimci olunacaktir. Bu noktada, kullaniciya sistemi anlatma ve araytiziin isleyisi
hakkinda bilgi verme vb. konularda danismanlik destegi saglayacak kisilere onemli gorevler diismektedir.

Sonuc ve Oneriler

Isletmelerin miisterileriyle iyi iliskiler gelistirmesinde, cagri merkezilerinin rolti biiytkttir. Etkin
cagr1 merkezi hizmeti ile giiclenen mugsteri iliskileri sayesinde, miisteriler tirtin/hizmet almaya istekli,
memnun ve zamanla sadik hale gelmektedir. Bu durumun farkinda olan isletmeler cagri merkezi sektoriine
yatirim yapmanin gerekliligini kavramustir. Yapilan yatirim sirketlerin gelisiminin yami sira bolgesel
istihdami da arttirarak, tilkenin sosyo-ekonomik gelisimine katki saglamaktadir. Bu nedenle, Tiirkiye'de
gelismekte olan sektorler arasinda yer alan ¢agri1 merkezi sektorii stratejik bir 6neme sahiptir. Ancak, hizl
biiyiime ve gelisimin beraberinde getirdigi birtakim sektorel sorunlar da mevcuttur. Bu arastirmada,
Turkiye ¢agr1 merkezi sektorii sorunlarini ¢ozmede ilgili karar vericilere yol haritasi ¢izme ve onlarin daha
etkili kararlar vermesini saglama amaci giiden KDS 6nerisi gelistirilmistir. Veri yonetimi, model y&netimi ve
diyalog yonetimi olmak tizere ii¢ temel bilesenden olusan KDS'de kavramlar ve kavramlar arasi nedensel
iliskileri modellemeyi saglayan bilissel haritalama yontemi kullanilmigtir.

Arastirma sonuglarina gore; Tiirkiye cagri merkezi sektoriiniin yedi temel sorunu arasindan en
onemli sorun dzellikle dis kaynak cagr1 merkezlerinde c¢alisan devinim orammin (turnover) yiiksekligi olarak
belirlenmistir. Diistik ticret, vardiyali calisma ortami, calisanlarin isine gegici goziiyle bakmasi, hedef baskisi,
deneyimsiz ekip liderleri ve saglik problemleri gibi sebeplerden dolay: sektérde turnover oranmnin yiiksek
oldugu ortaya konulmustur. Bu soruna ¢oziim onerisi olarak ise alim, oryantasyon, egitim ve motivasyon
asamalarinda, iletisim ve calisma ortami konularinda ve yoneticilige dair pek cok strateji ve taktik onerisi
sunulmustur. Her sirkette calisan devinimine neden olan faktorlerin agirliklar: ve 6nemi farkl olacagindan,
uygulanacak strateji ve taktiklerin sirket bazinda farklilasacagimi soylemek miimkiindiir. Sektoriin ikinci
onemli sorunu olan ¢agri merkezi sektériine yonelik giiven eksikliginin merdiven alt1 cagr1 merkezlerinin artmasi
ve telefon yoluyla dolandiricilik faaliyetleri gibi temel sebeplerden ileri geldigi, bu durumun tiiketicilerde
bilgi giivenligi endisesi ve is sonuglarina giiven duyulmamas: seklinde ortaya ¢iktigi saptanmistir. Bu
sorunun ¢oziimii icin Cagri Merkezi Dernegi tarafindan basin ve sosyal medya araglariyla kamuoyunu
bilinglendirme faaliyetlerinin arttirilmasi ve c¢agr1 merkezi sirketleri icin kriterler ve gereksinimlerin
belirlenerek, kontrol ve tescil mekanizmalarinin gelistirilmesi 6nerilebilir. Sektériin tigtincii énemli sorunu
cagr1 merkezi operatorliigiiniin meslek olarak algilanmamasidir. Cagr1 merkezi sektoriiyle ilgili toplum algisinin
diistik oldugu; kariyer basamaklari, gelir/kazang durumu dogru tasarlanmadigindan, ¢agr1 merkezlerinin
sektorel olarak kendini ispatlayamadigi ortaya konulmustur. Bu sorunu ¢ozmek i¢in toplumda cagri
merkezinin, meslek olarak algilanmasina dair farkindalik yaratilmasi, egitim kurumlarinda ¢agri merkezi ile
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ilgili programlarin agilmasina destek verme faaliyetlerinin hizlandirilmasi ve genglerin bilingli olarak bu
meslegi secmelerine yonelik faaliyetlerin gerceklestirilmesi dnerilebilir.

Bu arastirmanin orijinal yonti, Tirkiye cagri merkezi sektorii sorunlarmin, bu sorunlarmn
nedenlerinin ve sorunlara yonelik ¢ozim Onerilerinin bilimsel bir yaklagimla sistematik olarak
degerlendirilerek ilk defa ortaya konulmasi ve sektoriin gelisimine katk: saglayacak uygulanabilir bir KDS
Onerisi gelistirilmesi olarak ifade edilebilir. Arastirmada ortaya konulan her bir sorunun ayrintili olarak
incelenmesi, sorunlarin diger karar verme teknikleriyle birlikte analiz edilmesi, arastirmada gelistirilen KDS
onerisinin ihtiya¢ duyulan diger tilkelere ve sektorlere uygulanmasi ileri arastirma oOnerileri olarak
sunulabilir.
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