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ONSOZ

Ozellikle 1980’lerden itibaren firma davramislarinin ekonomik cografyay: sekillendirdigi
goriisii  kapsaminda firmalarin analizi, bolgesel gelismeyi aciklamada kullanilmaya
baslamistir. Ekonomik cografyada firmalarin kesfi ile birlikte iiretimin sosyo-mekansal
organizasyonu kavramsallagtirnlmakta, ekonomik aktorler (bireyler, firmalar, Orgiitler)
arasinda olusan aglar iizerine vurgu yapilmaktadir. Firmalarin birbirleri ve diger aktorler
arasindaki iliskilerin dikkate alinmasi, mikro Olgekten ekonomik cografyaya bakilmasi
gerektigini ortaya ¢ikarmistir.

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte orgiitsel yapilanma siireci sonunda yeni
gelisen sektorlerden biri olaran cagri merkezleri 6nem kazanmaya baglamistir. Tiirkiye’de
cagri merkezleri, 6zellikle 2005 yilindan itibaren Istanbul disinda ozellikle az gelismis
bolgelerde yapilan ¢agri merkezi yatirimlar ile dikkati cekmeye baslamustir. ilk olarak
Erzurum’la baglayan bu siire¢ diger az gelismis kentlerde de kendini gostermektedir.
Istanbul’daki cagri merkezi firmalari, hem bu tiir bolgelerdeki issizlik sorununu ¢6zmek hem
de kendi maliyetlerini diisiirmek icin boyle bir ¢éziim yolu gelistirmislerdir. Bu modelin bir
benzerini kiiresel diizlemde de gormek miimkiindiir. Gelismis iilkelerde ragbet gdrmeyen
cagrt merkezleri, gelismekte olan iilkelere kaydirilmakta, bu tiir iilkelerde cagr1 merkezlerine
dayal1 bir gelisim stratejisi benimsenmektedir.

Yurtdisindaki ¢esitli ¢alismalarda cagr1 merkezi konusu az ragbet edilen bolgelerin gelismesi
acisindan ele alinirken, Tiirkiye’deki yazinda ¢agri merkezlerinin bu acidan yer bulmadigi
goriilmiistiir. Bu kapsamda, uluslararasi literatiirdeki tartismalar 1s18inda ¢agrn merkezi
konusu ele alinmig hem sektoriin i¢ dinamigi hem de az gelismis bolgelerde kurulmasi sonucu
yaratacag etkiler iizerinde durulmus ve arastirma cercevesi bu yonde belirlenmistir. Sonugta,
Tiirkiye kosullarinda yeni filizlenen sektor olan cagri merkezlerinin bolgesel gelisme {izerinde
gelecekte yaratacagi etkilere iliskin ipuclan gelistirilmistir. Bu tez ¢alismasinin daha sonraki
calismalar icin bir baglangi¢ olmasi1 beklenmektedir.

Bu siirecte birbirinden degerli katkilar oldu. Oncelikle, tez danismanim Sayin Prof. Dr. Ayse
Nur OKTEN’e, tez izleme jiiri iiyelerim olan Sayimn Prof. Dr. Betiill SENGEZER ve Sayin
Prof. Dr. Giilden ERKUT’a degerli katkilarindan dolay1 ¢ok tesekkiir ediyorum.

Ayrica, aragtirma siirecinde yardimlarimi esirgemeyen Prof. Dr. Mustafa ILICALI, Prof. Dr.
Emre AYSU, Mehmet AKGUN, Haktan SARAN, Pinar TUNC, Serpil ERYILDIZ, Uzeyir
Emir TEKIN, Mehmet SENER’e ve goriisme yapilan cagr1 merkezi yoneticilerinin her birine
verdikleri destek ve sagladiklari kolaylik i¢in ne kadar tesekkiir etsem azdir. Arkadasim Omer
Bilen’e de yardimlari i¢in tesekkiir ediyorum.

Son olarak sevgili ailem, uzakta olmaniza ragmen bu siirecte beni siirekli olarak
desteklediginiz i¢in ¢ok tesekkiir ediyorum.
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OZET

Enformasyon ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, calisma ve istihdam kosullarinda
degisimleri beraberinde getirmektedir. Otomasyonlasan isler, uzak cografyalara taginmakta,
isletmeler karmasik, merkezden uzak ve ag odakli olmaktadir. Uretim siirecinin
parcalanmasina benzer bir degisim, hizmetler sektoriinde de goriilmektedir. Gelismis
bolgelerde, teknoloji {iireten isler kalmakta, ceperlere rutin ve emek yogun isler
aktarilmaktadir. Bu durum, istihdamin yapilanmasi agisindan bir merkez- ceper ayrimini
meydana getirmektedir.

Hizmetler sektorii i¢inde, tiretici hizmetler ekonomik gelisme stratejilerinin i¢inde dnemli bir
yer tutmaktadir. Uretici hizmetlerin bilyiimesindeki en énemli faktor, genisleyen talepteki dis
kaynak kullanimi olmustur. Bu siirecte ortaya cikan islerden birisi de cagr1 merkezleridir.
Cesitli sektorlerde faaliyet gosteren firmalar, ¢agri merkezi hizmetini dis kaynaktan temin
etmektedir. Giiniimiizde cagri merkezleri az gelismis bolgelerde yogunlagmaktadir. Ilk
olusum yerleri gelismis bolgeler iken, burada artan maliyetlerden dolay1 bir ¢ok firma yeni
cagrt merkezi yatirimlarin1 az gelismis bolgelerde yapmaktadir. Emek yogun olan cagr
merkezleri az gelismis bolgelerdeki issizlik problemini ¢oziicii bir gii¢ olarak goriilmektedir.
Bir bolgeye yapilan yatinmin bolgesel gelismede aktif rol oynamasinda, issizligi azaltmasi,
isgliciinde kapasite gelistirmesi, farkli sektorleri gelistirmesi, yeni teknolojileri Ogretiyor
olmasi, yerel firmalar1 olusturmasi beklenmektedir. Bu kapsamda, tezde ¢agr1 merkezi konusu
ele alinmig hem sektoriin i¢ dinamigi hem de az gelismis bolgelerde kurulmasi sonucu
yaratacagi etkiler iizerinde durulmus ve arastirma ¢ercevesi bu yonde belirlenmistir.

Tez calismasi toplam alti boliimden olusmaktadir: Giris boliimiinden sonra, ikinci boliimde
bolgesel gelisme tartismalarinda temel sorunsallar ve ekonomik cografyada iligkisel firma
yaklagimi, ikinci boliimde cagri merkezlerinin ortaya cikisi ve gelisimi, bolgesel gelisme
acisindan Onemi ile ilgili yazindaki tartismalar ele alinmistir. Dordiincii bolimde ise
arastirmanin  cercevesi yer almaktadir. Besinci boliimde Istanbul’da konumlanan c¢agri
merkezi sektorii incelenmis ve elde edilen bulgular ve hipotez sonuclar1i uyum analizi, tek
yonlii anova analizi, karar agacit teknigi kullanilarak aktarilmistir. Altinci boliimde ise elde
edilen sonuglar ve cagri merkezi sektoriine dayali bir bolgesel gelisim igin Oneriler
sunulmustur.

Anahtar kelimeler: Orgiit, ekonomik cografya, bolgesel gelisme, isgiicii piyasasi, cagri
merkezi
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ABSTRACT

Advances in information and communication technologies bring along changes in working
and employment conditions. Automationed work is moved to distant areas and businesses get
elaborate, far from the center and network-based. Another change similar to the disintegration
of production process is also seen in services sector. While jobs to develop technologies are
left to the developed regions, routine and demanding jobs are transferred to peripheries. This
situation brings about a core-periphery division in structuring employment.

In services sector, production services have an important role in economic development
strategies. The most important factor in expansion of production services is outsourcing for
increasing demand. One of the businesses that have emerged in this process is call centers.
Firms, operating in various sectors, obtain call center service from outsource firms.Today, call
centers are mostly located in less developed regions. While call centers first originated in
developed regions, due to the increased costs in these regions, lots of firms have made their
call service investments in less developed regions. Labor-intensive call centers are regarded as
a solution to the unemployment in less developed regions. In order for an investment made in
the region to have an active role in regional development, it is expected to decrease
unemployment, to increase working capacity, to develop different sectors, to teach new
technologies and to create local firms. Within this framework, call centers issue has been
examined, their influences resulting from their being built in underdeveloped regions and
internal dynamic of the sector have been dwelt on and the framework of the research has been
identified in this respect in this thesis.

Thesis study has totally 6 chapters: After the introduction, in the second chapter, problematics
and perspectives in regional development discussing and relational view of firm in economic
geography, 1n the third section, emergence and growing of call centres and its importance for
regional development together with discussing at literature about call centre have been
discussed. In the fourth chapter, the framework of the research has been cited while in the
fourth chapter, call center sector has been examined and findings and the results of the
hypotheses have been cited by means of compatibility analysis, one way ANOVA analysis
and decision tree technique. In the fifth chapter, suggestions have been offered for a regional
development based on call center sector and the results obtained.

Keywords: Organisation, economic geography, regional development, labour market, call
centre



1. GIRIiS

1970’1lerden itibaren mal ve hizmetlerin tiretimi veya dagitiminda yeni teknik ve yontemlerin
uygulanmasi ile birlikte enformasyona dayali ekonominin bi¢imlendirdigi yeni bir déneme
girilmigtir. Bu siirecte ii¢ faktor onem tasimaktadir. Bunlardan ilki, teknoloji tiretimidir.
Ekonomik faaliyet alaninda verimliligin ve biiylimenin kaynagi artik teknoloji iiretimine ve
yenilikcilik yetenegine dayandirilmaktadir. Ikinci 6nemli faktor, mal iiretimi yerine hizmet
sunumudur. Hizmet sektoriiniin hem istihdam oram1 hem de gayri safi milli hasilaya yaptigi
katki agisindan fazlaligi sanayi sonrasi toplum olabilmenin gerekleri arasinda sayillmaktadir.
Enformasyona dayali ekonomiye gecis siirecinde oOnemli olan {igiincii faktor ise,
enformasyona dayali mesleklerin 6éneminin artmasidir. Enformasyon teknolojisi, ¢alisma
siireclerini dolayisiyla istihdami1 ve mesleki yapiy1 yeniden tanimlamaktadir. Bu donemde,
isin ve emegin yapis1 degismis, yeni meslek tiirleri ve beceriler i¢in talep yaratan yeni is
alanlarinin ortaya ¢ikmasiyla meslek yapisinda yenilikler giindeme gelmistir. Sanayi
toplumunda yar vasifli is¢ilerin oranmi fazla iken, sanayi sonrasi donemde hizmet sektoriiniin
gelismesiyle beraber beyaz yakali iscilerin sayisinda biiyiik artis meydana gelmistir (Castells,
2005). Ornegin Amerika’da 1970- 2000 yillar1 arasinda, yetenekli zanaatkarlarin sayisi ve
onarim islerinin toplam istihdam i¢indeki orami %13.2°den %10.7’ye diismiistiir. Yart
yetenekli iggiicliniin tim isler i¢indeki pay1r %22.7°den %14.2’ye gerilemistir. YOnetim ve
idare islerinin toplam icindeki pay1 ise %8’den %14’e yiikselmistir (Ehrenberg ve Smith,
2003). Uluslararas: Isgiicii Orgiitiiniin (ILO) verilerine gore, yonetsel, profesyonel ve teknik
mesleklerde calisanlarin oram1 1970 yilinda %48 iken 2000 yilinda %58’e yiikselmistir
(ILO,2009). Yonetsel, profesyonel ve teknik meslekler, diger mesleklerden daha hizh
gelismekte ve yeni toplumsal yapinin ¢ekirdegini olusturmaktadir. Bu egilime paralel olarak,
hizmetler sektoriinde daha diisilk konumdaki meslekler de artis egilimi gostermektedir. Bu
disiik vasifli meslekler, biiylime hizlarinin yavashgma karsin, sayilari bakimindan
sanayilesme sonrasi toplumsal yapinin onemli bir kismim temsil etmektedir. Diger bir ifade
ile, enformasyonel toplumlar, taban ile tavanin orta kesim aleyhine paylarimi artirdigir daha
kutuplasmis bir toplumsal yapi olarak tamimlanmaktadir. Boylelikle, ¢alisma kosullari ikiye
ayrilmis ve emek kutuplasmistir (Gatrell, 1999; Castells, 2005; Oguz, 2005). Istihdam
iliskilerindeki esnekligin yeni bicimleri ve calisma kosullarinin farkli bigimleri merkez- ¢ceper
ayrimini ortaya c¢ikartmistir. Merkezdeki iggiicli tam zamanli ¢alisan ve teknoloji iireten
kisilerden, ¢eperdeki isgiicii ise is sirasinda ekibe katilan, yar1 vasifh is¢ilerden olusmaktadir

(Feser, 2003).



Enformasyon ve iletisim teknolojisi, organizasyon bi¢imlerinde, ekonominin sinirlarinda ve
rekabet bicimlerinde onemli degisiklikleri beraberinde getirmistir. Enformasyon ve iletisim
teknoloji, imalat sektoriinde oldugu kadar, ofis ve hizmetler sektoriinde de firma icinde ve
firmalar arasinda yeni yoOnetim ve kontrol bicimleri ortaya cikarmistir (Benner, 2002).
Firmalar uluslararasi piyasalarda rekabet edebilmek icin maliyetlerini azaltmak iizere
yapilanmaya gitmislerdir. Bu yeniden yapilanma kapsaminda yalin iiretim modeline
gecilmistir (Gurstein, 2005). Bu model cercevesinde iiretim siireci igindeki is tiirleri, (a)
karmagik, uzman isgiicii kullanan, teknoloji kullaniminin yogun oldugu, yiiz yiize iliskiye
gerek duyan ofis isleri; (b) yar1 vasifli iggiicii kullanilarak yaptirilan rutin, basit ve yiiz yiize
iliskinin gerekli olmadig arka ofis isleri olarak farkli cografi konumlarda, farkli kurumsal
yapilarda gerceklestirilmek {iizere birbirinden ayrilmistir. Boylelikle firmalar, merkez
hizmetler iizerine daha ¢ok odaklanmakta ve farkli isgiicii piyasalar arasinda baglanti
kurmaktadirlar (Begg, 2005; Chanda, 2006). Taseron veya dis kaynak kullanimi, esnek iiretim
kavramiyla ilgilidir ve iiretim sisteminde esnekligin saglanmasina yardimci olmaktadirlar
(Coffey ve Bailly, 1992). Islerin dijitallesmesi, taseron veya dis kaynak firmasi ile iliskilerin

yiiriitiilmesi, agin 6nemini artirmigtir (Benner, 2002).

Yeniden yapilanma sadece firma i¢inde degil, bolgesel, ulusal veya uluslararasi mekénda da
meydana gelmektedir. Enformasyon ve iletisim teknolojisi esneklik getirmekte, isin
organizasyonunda ve yer se¢iminde yeni olanaklar yaratmaktadir. Artan otomasyon sistemi ile
birlikte bircok is, bilgisayar ve telefon araciligiyla elektronik ag iizerinden, yiiz yiize iliski
kurulmadan yapilabilir hale gelmistir. Bu teknolojik gelismenin sonucu olarak isletmeler
karmagik, merkezden uzak ve ag odakli olmaya baglamistir (Begg, 2005). Kiiresel olarak
biitiinlesmig iiretim zincirleri artmis, uluslararasi ticaret, yatinm ve sermaye akisi onemli
olmustur (Benner, 2002). Bu durum, farkli cografyalar i¢inde farkli konularda uzman diigiim
noktalar1 ortaya c¢ikarmaktadir. Bu ag siirekli devinim iginde, esnek, degisen piyasa

kosullaria gore kendini yenileyen bir agdir (Breathnach, 2000).

Degisen ekonomik smirlar, beraberinde isgiicii piyasastm da etkilemistir. Iletisim
teknolojisinin gelismesine bagl olarak imalat sektorii gibi hizmet sektoriinde de bilgi ve emek
yogun isler mekansal olarak ayrismaya baslamistir. Bu ayrim imalat sektoriindeki ‘yeni’
uluslararas1 boliinmeye benzer sekilde ofis islerindeki kiiresel isgiiciiniin de mekénsal
ayrigsmasiyla sonuclanmistir (Atkinson, 1998). Bu bolgesel veya mekansal yeniden yapilanma
Massey’in farkli cografyalar i¢inde islerin dagilimi ve o6zellikleri ile ilgili olan isgiiciiniin
mekansal ayrimi goriisii i¢inde tartisitlmaktadir (Bishop, vd., 2003; Massey, 1995). Hizmet

sektoriindeki firmalar yiiz yiize iliskinin gerekli olmadig1 rutin arka ofis isleri ya da destek



faaliyetleri olarak da adlandinlan is tiirlerini bu konuda uzmanlagmis firmalardan
saglamaktadir (Evision vd., 2004). Hizmetler sektoriinde ve imalat siirecinde arka ofis islerin
farkli cografyalara tasinmasi arasindaki en onemli farklilik hizmetler sektoriindeki arka ofis
islerin beceri diizeyi yiiksek isgiiciine ihtiya¢ duymasidir (egitim diizeyi, bilgisayar becerisi,
yabanci dil) gerek duymasidir. Nitelikli ve uzmanlasmis isgiicii kullanan teknoloji iireten isler
gelismis iilkelerde kalirken, niteliksiz isgiicii talep eden rutin ve emek yogun isler gelismekte
olan iilkelere kaydirilmaktadir. Is iliskilerinin bu yeni organizasyonu, isgiicii piyasalarinda
ikili yapiyr belirginlestirmektedir (Huws, 2003). Isgiicii piyasasinda ikili yapi, ¢alisma
kosullarina ve isgiiciiniin profiline gore ortaya ¢cikmaktadir. Bir yanda, istihdam sabitligi, is
giivenligi, iyi calisma kosullari, terfi olanaklar1 ve kurumsallagsmis is kurallari, sermaye yogun
ve gelismis iiretim siireclerinin oldugu, yetenekli, kariyer hareketliligine sahip ve iyi ticretli
iscilerden olusan birincil sektor (merkez) vardir. Diger taraftan, ikincil sektor (¢ceper), kotii
calisma kosullari, keyfi is kurallar, kii¢iik 6lgekli firmalar ve niteliksiz, degisken, gelisme
firsat1 olmayan istihdamdan olugsmaktadir. Birincil sektordeki isler, yiiksek iicret, is glivenligi,
sorumluluk 6zelliklerine sahip olan “iyi isler” dir. ikincil sektordeki islerde, calisanlar ve
firma arasinda nedensel birlesme vardir ve diisiik iicretlidir (Bulow ve Summers, 1985). ikili
isglicii piyasasiyla, igverenler daha az uygun calisma kosullarinda calisan iscilerle, birincil
calisanlarn koruma maliyetinin yiiksekligini dengelemektedir. Tipik olarak, vasifsiz ve is
deneyimi olmayan caligsanlar ikincil isgiicli piyasasinda yogunlasmaktadir (SCER Report 1,
2001). Birincil sektordeki islerin gelismis bolgelerde kalmasi, ikincil sektordeki islerin ise az
gelismis bolgelerde yer se¢mesi, gelismis ve az gelismis bolgelerarasindaki farklari
artirmaktadir. Ayrica firmanin kararma bagh olarak islerin mekansal dagilimi, bolgeler

arasindaki rekabeti de artirmaktadir.

Enformasyon ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, rekabetin bicimlerini degistirmistir.
Kitlesel iiretim piyasalarinda firmalar, verimliliklerini artirarak, maliyetlerini azaltarak veya
mevcut piyasalar icin pazar paylarmi genisleterek rekabet edebiliyorlardi. Enformasyon
teknolojisindeki gelismelerle, firmanin degisen piyasa kosullarina uyum saglamas1 6nemli
olmaya baslamistir. Yenilik kavrami onem kazanmis ve rekabet edebilmek i¢in yeni iriinler

ve iiretim siireclerinin gelistirilmesi gerekli hale gelmistir (Benner, 2002).

Bolgelerarasindaki rekabeti etkileyen yigilma ekonomileri, is ortami, bdlgenin imaj1 gibi daha
az somut olan faktorler kadar goreli isgiiciiniin yapis1 ve maliyetlerde 6ne ¢ikmaya baglamistir
(Begg, 2005). Firma yer se¢im kararlarim1 bolgedeki insan kaynaginin 6zelliklerine ve yerel
kosullara gore belirlemektedir. Dolayisiyla bolgeler yarismaci potansiyelini artirmak icin

insan kaynagina ve teknolojik altyapisinin gelistirilmesine yonelik yatirnmlara agirhik



vermekte ve daha ¢ok firmay1 kendi bolgesine ¢ekebilmek icin diger bolgelerden farkli olma

arayis1 i¢ine girerek, yerelligini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Bu siirecte bolgelerin rekabet giiciinii arttirmaya odaklanan yeni yaklasimlar tartisilmaya
baslamistir. I¢sel biiyiime kuramina dayali bu yeni yaklasimlara gore bolge, kullanilmayan
bircok kaynagin bulundugu, ekonomik bir varliktir ve bdolgesel kalkinma, kurumsal bir
altyapinin olusturulmasi ve bu altyapinin kullamilmayan kaynaklar1 harekete gecirmesi ile
gerceklesir. Bu yaklasimlar, geleneksel bolgesel politikalara gore dengeli bir bicimde
dagitilan devlet yardimlarinin ekonomik ivmeyi saglamada istenen sonuglar1 yaratamayacagi,
yardimlarin bolgeleri pasiflestirdigi, girisimciligi gelistirmedigi, ekonomik yatirimi ¢ekmis
olmasina ragmen yatirimin nitelik ve derinligini artirmadigi yoniinde -elestirilerde
bulunmaktadir. Yeni yaklasimda, bolgenin arz yapisimin giiclendirilmesi, bolge disindan
yatinmcilarin ¢ekilmesi, karar verme siirecinin dagitilmasi, bolgeye 6zgiiliik, insan sermayesi,
sosyal sermaye, yerel is kiiltiirii, bilgi transfer aglar, iiretim faktorleri ve sisteminin kalitesi,
bolgesel deneyimlerden Ogrenme, yenilikler gibi kavramlar 6n plana c¢ikmistir. Bolgenin
rekabet giicii, yenilik yaratma kapasitesi belirlenerek, girisimcilik artirilarak ve insan

sermayesi ve sosyal sermaye gelistirilerek artirilmaktadir. (Kumral, 2007).

Dolayisiyla firma hareketleri ekonomik cografyayr sekillendirmekte ve firmalarin analizi
bolgeler icindeki gelismeleri anlamada yol gosterici olmaktadir (Ettlinger, 2001; Schenk,
2006; Bathelt, 2006;). Firmalarin yogunlagmasini ve sonrasinda yerel ve bolgesel gelismeyi
aciklamada, yerel kurallar, gelenekler ve baglam gibi ekonomik olmayan faktorler
kullanilmaya baslamistir. Ekonomik cografyada firmanin kesfi ile birlikte, tiretimin sosyo-
mekansal organizasyonu kavramsallastirilmakta, ekonomik aktorler (bireyler, firmalar,
orgiitler) arasinda olusan aglar iizerine vurgu yapilmaktadir. Aktorler, firmalar ve cesitli
birlikler (ticari birlikler, hiikiimet temsilcileri, istihdam biirolar1) olabilmektedir. Bolgede
bulunan firmalarin birbiri ile siki baglar kurmasinin, bolgesel gelisme icin 6nemli oldugu
tizerinde durulmaktadir (Yeung, 2005). Esneklikle birlikte iligkisellik 1990’larin ekonomik
cografyasinda tartisilan kavramlar olarak ortaya cikmaktadir. Bu yonde calisan yazarlar,
bolgesel gelismeyi anlamanin yolu olarak, bolgeye mikro Slgekten bakilmasi gerektigini

vurgulamaktadir (Maskell, 2001; Bathelt ve Gliickler, 2003; Schenk, 2006).

Cagn merkezleri, firmanin telefon veya internet iizerinden miisteriye sundugu hizmetleri
merkezilestirme istegi ile ortaya cikan ve en c¢ok bilyilyen hizmet sektoriidiir. Cagr
merkezleri, fiziksel olmayan tiiketici iligkilerini (6rnegin telefon, internet, fax... vb.) elde

tutma gorevi olan oOrgiit icindeki arka ofis islerden biridir. Yalin iiretim modeli ile birlikte



cagrt merkezi, firma disina c¢ikartilmaya baslamistir. Cagr1 merkezlerinin firma disina
cikartilmasi iki sekilde olmaktadir. Firma ¢agri merkezi birimini, maliyetin diisiik oldugu
cografyalara tagimakta ya da bu hizmeti dis kaynak firmasindan temin etmektedir. Cagr
merkezi isinin dis kaynak firmalar tarafindan iistlenilmesi ile birlikte bu konuda uzman yeni

firmalar olugsmaktadir.

Cagri  merkezleri, firmalar icin maliyet merkezleridir ve merkezde bulunmasi
gerekmemektedir. Isler iletisim kanallari ile yiiriitiildiigii icin cagri merkezinin nerede
bulundugu 6nemli degildir. En 6nemli nokta esas firmanin kiiltiiriine, stratejilerine uygun bir

sosyal ¢evrenin varligidir.

Giiniimiizde cagri merkezleri az gelismis bolgelerde yogunlagmaktadir. Ik olusum yerleri
gelismis bolgeler iken, burada artan maliyetlerden dolayr bir cok firma yeni cagri merkezi
subesini az gelismis bolgelerde kurmaktadir. Cagri merkezi firmalarinin yer se¢im
kararlarinda en Onemi faktdr isgiicli piyasast havuzunun biiylikk olmasi ve gelismis
telekomiinikasyon altyapisinin varligidir. Emek yogun olan ¢agri merkezleri, kirsal veya az
gelismis bolgelerdeki igsizlik problemini ¢oziicii bir giic olarak goriilmektedir (Breathnach,

2000; Richardson, vd. 1999; 2000; 2001; 2003).

Amac

Diinyada cagri merkezi yatirimlarinin gelismis iilkelerden az gelismis iilkelere dogru
kaydinldigi, pek ¢ok gelismekte olan iilkenin, cagri merkezlerine dayali bir gelisim strateji
benimsedigi goriilmektedir. Son yillarda yurt disindaki egilime benzer bir durum Tiirkiye’de,
gelismis kentlerden az gelismis kentlere dogru yasanmaya baglamistir. Bu dogrultuda tezin
arastirma problemi “Tiirkiye’de az gelismis bolgelere yapilan cagr1 merkezi yatirimlari,

bu tiir bolgelerin gelismesine yol acar m? olarak belirlenmistir.

Bir bolgeye yapilan yatinmin bolgesel gelismede aktif rol oynamasinda, issizligi azaltmasi,
isgliciinde kapasite gelistirmesi, farkli sektorleri gelistirmesi, yeni teknolojileri Ogretiyor
olmasi, yerel firmalar1 olusturmasi beklenmektedir. Bu kapsamda “Tiirkiye’de kosullarinda
cagrt merkezi yatinmmlarinin az gelismis bolgelerin gelismesi iizerindeki etkisine iliskin

ipuglari belirlemek” tez calismasinin amacin olusturmaktadir.

Kapsam

Arastirma 5 boliimden olugsmaktadir. Girig boliimiinden sonra gelen,



Ikinci boliimde, bolgesel gelisme tartigmalarinda temel sorunsallar ve yaklasimlar

incelenmistir. Ozellikle 1980’lerden sonra gelistirilen firmay1 bolgesel gelismenin aktorii
olarak goren bolgesel gelisme yaklasimlari, iiretim oOrgiitlenmesindeki degisimle birlikte
ortaya c¢ikan iligski aglar, isgiiciiniin mekansal ayrimi, agik sistemler olarak orgiitler, farkli

orgiit bicimleri bu boliimde ele alinan konularin basinda gelmektedir.

Uciincii boliimde, tez ¢alismasinin arastirma konusunu olusturan cagri merkezlerinin ortaya

cikist ve gelisimi ile ilgili yazindaki tartismalar aktarilmistir.

Dordiincii boliimde, arastirma sorulari, hipotezler, arastirma alan1 ve yontem agiklanmistir.

Tiirkiye’deki iller, cagr1 merkezi isinin yer secim bilesenleri dogrultusunda degerlendirilmis,
Istanbul’da yogunlasan cagri merkezi sektoriiniin genel ozellikleri ikincil kaynaklardan

yararlamilarak aciklanmigtir.

Besinci boliimde, aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular aktarilmistir. Aragtirma sonuglart

iki asamadan olusmaktadir. ilk olarak firma yoneticileri ile yapilan miilakatlara dayali olarak
elde edilen sonuclar yer almaktadir. Bu asamada, cagri merkezi firmalarinin olusum siireci,
cagrt merkezlerindeki isgiicliniin profili, firmalarin cevresi ile etkilesimi ve yer secim
kararlarim belirleyen faktorler aciklanmustir. Ikinci asamada ise az gelismis ve gelismis
kentlerde faaliyet gosteren ¢agri merkezlerinde yapilan anket sonuclari aktarilmistir. Cagri
merkezi isine bakis acisinin hangi kosullara gore degistigini belirlemek iizere yapilan uyum
analizi, tek yonlii anova testi, bonferroni ve karar agaci analizlerinden elde edilen ¢ikarimlara

yer verilmis ve tez kapsaminda iiretilen hipotezler test edilmistir.

Altinc1 boliimde, aragtirmanin sonuglart ve ¢agri merkezlerine dayali bolgesel gelisme icin

gelistirilen Oneriler aktarilmistir.

Yontem

Bu tez calismasinda oncelikle, ¢agri merkezleri bir sektdr olarak ele alinmis ve mekansal
yogunlasma gosterip gostermedigi incelenmistir. Diger taraftan, tez ¢alismasi firma odakli bir
bakis acistyla kurgulanmig, miilakatlara ve anketlere temellenen bir arastirma yodntemi
benimsenmistir. Anket sonug¢larindan elde edilen verilerle, uyum (correspondence), tek yonlii
ANOVA (varyans), ve bonferroni ile karar agaci (decision tree) analizleri yapilmis ve

belirlenen hipotezler test edilmistir. Istatistiksel analiz i¢in SPSS 15 programi kullanilmustir.



2. BOLGESEL GELiSME TARTISMALARINDA TEMEL YAKLASIMLAR VE
FiRMA OLGUSU

Bolgesel gelisme tartismalarinda zellikle 1980°lerden sonra firma olgusu onemli bir yer
tutmaya baglamis, firma ve ¢evresindeki iligkilerin, etkilesimlerin 6nem kazanmasi ile makro
Olcekten mikro dlgcege inen yaklasimlar gelistirilmeye baglamis, firma i¢i de inceleme konusu
olmaya baslamustir. Ozellikle iliskisel ekonomik cografya literatiiriinde 6lgeklerarasi gegis ve
firmanin i¢ yapisinin mekam sekillendirdigi konular1 yer bulmaktadir. Dolayisiyla firmanin
icini nasil ele almak gerektigi konusu énemli olmaktadir. Orgiit kuramlarinda ise 1970’lerden
once oOrgiit kapali kutu olarak ele alinirken, 1970’lerden sonra gelistirilen acik sistem
yaklagimi ile beraber oOrgiitiin keskin sinirlar1 olan kapali bir kutu olmadig: tartigmalar yer
bulmustur. Acik sistem yaklagimi cevresi olmadan orgiitiin tek basina diisiiniilmeyecegi,
orgiitiin cevresi ile siirekli etkilesimde oldugunu ileri siirmektedir. Dolayisiyla bolgesel
gelisme ve Orgiit kuramlarinin kesisim noktasi olarak firma-cevre etkilesimi ortaya
¢ikmaktadir. Bu dogrultuda bu boliimde 1980’lerden sonraki firma-gevre etkilesimi {izerinde

duran bolgesel gelisme yaklagimlari ve orgiit kuramlari aktarilmistir.

2.1 istihdam, Ogrenme, Yer Secimi Sorunsallar

1970’lerde ekonomik biiylime doneminin tikanmasi ve bu tikamikligin yarattigi bunalim
kosullarinin iistesinden gelebilmek icin gelismis iilke ekonomileri, {iretimde yeni

teknolojilerden yararlanarak yeniden yapilanma arayisi igcine girmistir.

Bu yapilanmanin en belirgin 6zellikleri post-Fordist iiretim, esnek iiretim, calisma saatlerinde
esneklik ve mekandan bagimsizlasma olmustur (Thorns, 2002). Esneklik kavrami, firma
icinde emegin esnek kullanimina, iiretim siirecinin ayrigmasina, degisen taleplere yanit
verilmesine, calisma kosullarinda cesitlenmeye yol acmaktadir. Yeni iiretim yapisinin en
onemli Ozelligi, degisen kosullara kisa siirede uyum saglayabilmesi, degisik boyuttaki
talepleri karsilayabilmesi ve bireysel tercihleri 6ne ¢ikarmasidir (Eraydin, 1992). Bu siireg,
sonunda imalat sanayii gelismis iilkelerden, az gelismis iilkelere kaydirilmaya baslamistir.
Gelismis iilkelerde ise imalatin yerini hizmet sektorii almistir. Ekonomik yeniden yapilanma
siireci, Ozellikle gelismis iilkelerde imalat sektoriindeki istihdaminin azalmasina, hizmet

sektoriindeki istihdamin artmasina neden olmustur (Castells, 2005).

2.1.1 istihdamin Yapisi ve Isgiiciiniin Mekansal Ayrismasi

1980-1990 yillarinda ekonomik yeniden yapilanma siireci ile birlikte firmalar, kiiciik

parcalara ayrilmakta ve her bir par¢a farkli bolgelerde kiimeler veya yigilmalar



olusturmaktadir (Scott, 2004; George, 2006). Boylelikle yeni iiretim aglar ortaya
cikmaktadir. Ozellikle emek yogun isler firma disina ¢ikartilarak, farkli firmalardan temin
edilmeye baglamistir. Burada amag¢, hem maliyetleri azaltmak hem de siirekli gerekmeyen

isgiliciinii istihdam etmeden ucuza kullanabilmektir (Eraydin, 1992).

Istihdam iliskilerindeki esnekligin yeni bicimleri ve ¢alisma kosullarinin farkli bi¢imleri
merkez- ¢eper ayrimini ortaya ¢ikartmistir. Merkezdeki isgiicli tam zamanl calisan ve bilgi
tireten kisilerden, ¢eperdeki isgiicii ise is sirasinda ekibe katilan, vasifsiz is¢ilerden
olusmaktadir (Ozkalp ve Sungur, 1997; Feser, 2003). Bu bolgesel veya mekansal yeniden
yapilanma Massey’in farkli cografyalar icinde islerin dagilimi ve ozellikleri ile ilgili olan
isgliciiniin mekansal ayrimi goriisii i¢inde tartisilmaktadir. Firma digina c¢ikartilan veya uzak
cografyalara taginan isler ceper isler olarak nitelendirilmekte ve diisiik nitelikli isgiiciinii
kullanmaktadir. (Massey, 1995; Bishop vd., 2003). Dolayisiyla, firmalarin kiigiik parcalara
ayrilmast ile firma disina c¢ikartilan is tiirlerinden birisi olan cagrn merkezlerinin uzak

cografyalara tasinmasi merkez-ceper ayrimini belirginlestirecektir.

Bu ayrim, imalat sektoriinde isgiiciiniin ‘yeni’ uluslararasi boliinmesine benzer sekilde hizmet
sektoriinde kiiresel isgiicliniin mekénsal boliinmesinin ortaya ¢ikmasiyla sonuglanmistir
(Atkinson, 1998). Ciinkii sanayidekine benzer bigcimde hizmet sektoriinde de yalin iiretime
gecilmis, hizmet iiretimi birincil (merkez) ve ikincil (gevre) is tiirlerine ayrigmig, hizmet
alaninda da bir “tedarik” meselesi ortaya ¢cikmistir. Hizmet iiretiminin cografyasindaki bu
egilimler kapsaminda ana firmalarin faaliyet kapsami disina ¢ikartilan is tiirlerinden birisi de
‘arka ofis’ olarak adlandirilan iletisim ve biiro islemleridir. Ornegin bankacilik sektoriindeki
bir ana firma, bilisim, insan kaynaklari, cagri merkezi hizmetleri gibi pek ¢ok gereksinmesi
icin tedarikcilerle calismay1 tercih edebilmektedir. Bu stratejiyi benimseyen firma sayis1 da
giderek artmaktadir. Dolayisiyla, sanayidekine benzer bi¢cimde hizmet sektoriiniin
atesleyecegi bir bolgesel gelisme i¢in de yine ana firmayla tedarikgileri arasindaki iliskilerin
niteligi, yogunlugu, cografyasi; ana firmanin bolgedeki yerel firmalarla bilgi, teknoloji, mal
ve hizmet alis verisinde bulunmasi, bolgesel yigilmalarla digsalliklar yaratilmasi, yerel
firmalarm yenilik¢i ve rekabetci nitelik kazanmas1 gerekmektedir. Cagr1 merkezlerinin yer
secimleri de bu cercevede ele alinmalidir. Bu birimlerin uzak cografyalara tasinmasinin
isgliciiniin biinyesindeki merkez-¢eper ayrimmi ne denli gii¢lendirecegi iizerinde durmak

gerekir.

1980’lerde mekandaki ekonomik siirecler tartisilirken “yenilik” kavrami iizerinde yogunlukla

durulmustur. Bu tartismalarda, tiretim teknolojisindeki kiiresel yenilikler kadar, yerel sorunlar



icin yerel kosullarda yaratici ¢oziimler bulunmasi da bolgesel gelismeye katkis1 olabilecek
yenilikler olarak kabul edilmektedir. Yenilik olgusunun mekénsal boyutu, bolge ve bolgesel
gelismeyle iliskisi farkl teorik gercevelerde ele alinmustir. Ozellikle kurumsalci yaklasim ve

Kaliforniya Okulu yaklasimi bu alandaki en etkili kuramsal katkilar olmustur.

2.1.2 Bilgi, Rekabet ve Ogrenen Bolgeler

1980’lerde Allen Scott, Micheal Porter ve Richard Walker caligmalarinda, ekonomik
ajanlarin, diger bir ifade ile firmalarin mekan yaratma giicleri ve yerel firsatlar penceresi

izerinde durmuslardir.

Kaliforniya Okulu, esnek birikim ¢agindaki iiretim zincirlerinin dikey ayrismasimi vurgulayan
yeni sanayi alanlarinin biiyiimesini genel olarak tamimlamistir. Bu yaklasim bolgeyi, ticari
olmayan karsilikli bagimhiligin yoriingesi olarak gormektedir. (George, 2006). Storper’a
(1997) gore, ekonomik faaliyetlerin yerellesmesi ve basarili ekonomik kalkinma, kurumlar ve
tiim yerel aktorler arasinda ticaretlesmemis bagimliliklarin olugsmasi ve gelismesi ile ilgilidir.
Bu diisiince, toplumsal ve ekonomik aktorler arasindaki iliski aglarinin sosyal 6gelerini 6ne

cikarmaktadir (Kayasii, 2006).

Scott ve Storper’a (1987) gore firmalar hizli degisim gosteren piyasa kosullarina iki farkh
bicimde uyum saglayabilir. Bunlardan birincisi, i¢sel ekonomik iligkilerin 6n plana ¢iktigi
dikey biitiinlesmeye dayali tretim Orgiitlenmesi olup, bu tiir bir orgiitlenme firma igi
esnekliklerin ortaya ¢ikmasi ile saglanabilmektedir. ikincisi ise, digsal ekonomik iligkilerin &n
plana ciktigr dikey ayrima dayali iiretim Orgiitlenmesi olup, bu tiir bir orgiitlenme firmalar
aras1 esnek iiretim aglari ile saglanabilmektedir. Digsal ekonomik iligkilerin getirisinin gorece
fazla oldugu durumlarda, kii¢iik ve orta 6lgekli firmalarin olusturduklar1 giivene dayali aglar
araciligiyla bolge icerisinde olusan teknolojik bilgiyi kendilerine saklayabildikleri, boylelikle
diger bolgelere gore yarismaci bir iistiinliik elde ettikleri goriilmektedir (Beyhan, 2001).

Bir bolgenin firma merkezli ekonomik gelismesini esas nokta olarak kabul eden 6grenen
bolge yaklasimina (Altinok vd., 2004) gore firmalar ve diger ekonomik aktorler arasindaki
iliskiler, ortiikk bilgi paylasimini ve yeniligin dogmasin1 saglar. Bolgedeki isletmelerin
yenilik¢i kapasiteleri, bolgenin 6grenme yetenegi ile dogrudan iliskilidir. (Amin ve Thrift,

2000).

Ogrenen bolgeler, bilim ve teknolojinin 6neminin artmasi ve yeniliklerin olusmasi ile makro
Olcekte yasanan degisimlerin mekansal ifadesi ve pek ¢ok aktorler (girisimciler, arastirma &

gelistirme merkezleri, yerel yonetimler, isadamlarim1 destekleyen organizasyonlar vb.)
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arasindaki iliski agina dayanan mekansal sistemler olarak tanimlanmaktadir. Bu aglar, yeni
teknolojilerin ve bilginin dolasimini destekler. Putnam ve Fukuyama, sosyal baglantilarin,
giivenin ve sosyal sermayenin bu iliski aglarmin kurulmasinda o©Onemli oldugunu
belirtmektedir (Gorzelak ve Jalowiecki, 2004). Nijkamp ve van Geenhuizen’a gore, bolgesel
ogrenme kapasitesi, aktorlerin verimliliklerini artirmalarina ve dgrenmeleri i¢in kosullarin
(gliven ve igbirligi diizeyi, bilginin yaratilmasi ve akisini destekleyen ag, beseri sermayenin

yonetimi) olusturulmasina baghdir (Todtling, 2001). Sosyal siireclerde kurulan baglantilarla,

diger bir ifade ile bilgi akig1 ile 6grenme gerceklesir (Wolfe ve Gertler, 2001).

Campagni (1991), Cappello (1999), Cooke ve Morgan (1998), Keeble vd. (1999), Malberg ve
Maskell (1997), Morgan (1997), Storper (1997) yeniligin cografi bir siire¢ oldugu cesitli
yazarlar tarafindan tartisitlmaktadir. Artan sektorel uzmanlasmayla birlikte Ogrenen
bolgelerdeki yogunlasmanin artacagim belirtmektedir. Yarismaci avantajin kaynag olarak
bilginin artan 6nemi belli yerlerde, belli sektorlerde uzmanlasmis yigilmalar ortaya ¢ikararak,
farkli Ogrenme diizeylerinin (bireyler, orgiitler ve bolgeler) biiyilk ve cesitlenmis
yogunlagsmalarda gerceklesmesini saglar. Porter (1998), Amin ve Thrift (1992), Saxenian
(1994), Storper (1997), yeniligin olusmas1 i¢in cografi yigilmalarin avantajim su sekilde
belirtmektedirler. Iliskili sektorler ve firmalarin yakinhigi, yiiz yiize iliski kurulmasim
kolaylastirmakta, boylelikle etkilesime dayali o6grenme gerceklesmektedir. Aym1 bolgede
yogunlasan firmalarin ortak bolgesel kiiltiirii paylagsmalari, toplumsal 6grenme siirecini
kolaylastirir. Bolgesel kurumlarin varligi da bu etkilesimi destekler (MacKinnon vd., 2002;
Todling, 2001; Wolfe ve Gertler, 2001).

Cappello ve Faggian (2005), Capello (1999), Maskell vd. (1998), Lawson ve Lorenz (1999)
yigilmalar1 uyarmada toplu 6grenme siirecinin dnemine deginmistir. Toplu 6grenme kavramu,
iki yonlii igbirligini icermekte ve firma topluluklar arasinda gerceklesmektedir. Bu 6grenme
siirecleri, mekansal olarak birbirine yakin olan firmalar arasindaki iligkilerin dengeli ve
siirekli olmasin1 gerektirir. Toplu 6grenme siireci sonunda olusan bilgi “kamu malidir”.
Ortaya c¢ikan yeni iriinler ve yontemler, ag icinde kolaylikla dolasabilir. Toplu 6grenme
siirecinde aktorler arasindaki giivene dayali iliskiler, ekonomik degis-tokus i¢in Onemlidir
(MacKinnon vd., 2002). Burada ii¢ farkli aragtan s6z edilmektedir: Isgiiciiniin hareketliligi,
tedarikciler ve alicilar arasindaki yakin iligki ve biiyiik bir firmadan ayrilarak piyasaya girme
(spin-off). Bu ii¢ faktoriin, firmanmin yenilik¢i kapasitesi tizerinde olumlu etkisi oldugu
belirtilmektedir (Hauser, 2007). Isgiiciiniin firmalar arasinda hareket etmesi, gittigi firmaya
bilgisini de beraberinde gotiirmesi anlamin1 tagimaktadir. Benzer sekilde biiyiik firmadan

ayrilarak kurulan yeni firmanin piyasada varligim siirdiirebilmesi, diger firmalarla rekabet
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edebilmesi yenilik¢i kapasitesini artirmasina baghidir. Tedarikciler ve alicilar arasindaki yakin
iliskinin 6grenme siirecindeki etkisi ise, alic1 firmanin yenilik yapmasi ile tedarikg¢isinin de

kendini yenileyerek, yeni iiriinler iiretmesini saglamasi ile olmaktadir.

Florida (1995), Morgan (1997), 6grenen bolgeler kavraminin, gelismis bolgeler kadar az
ragbet edilen bolgelere de uygulanabilecegi iizerinde durmuslardir. Az ragbet edilen bolgeler,
sube ve diisiik teknoloji bolgeleri olarak goriilmekte, know-how bicimlerinin varligi nedeniyle
veri havuzu olarak degerlendirilmektedir. (MacKinnon vd., 2002). Florida (1995), 6grenen
bolgeleri, bilgi ve fikirlerin depolandig1 ve toplandigr yerler olarak tanimlamaktadir. Bu tiir
bolgelerde teknoloji odakli firmalar ve bilgi iireten nitelikli isgiicti bulunmaktadir (Wolfe ve
Gertler, 2001). Porter ve Markusen, bolgesel gelisme i¢in firmalarin yenilik¢i ve yarigsmact
(rekabet¢i) olmasi gerektigini soylemektedirler. Bir bolgenin gelismesi ancak yerel firmalarin

rekabetci ve yenilik¢i olabilmeleriyle olanaklidir.

Ogrenen bolgeler kavrami, bazi bolgeler gelisirken bazi bolgelerin geri kalmaya devam ettigi
noktasinda elestirilmektedir. Ogrenen bolgeleri elestirenler, bir bolgenin yalnizca yeni yatirrm
ve yeni teknoloji getirmekle gelisemeyecegini, yerel insan kaynagi ve isletmeler yeni
teknolojiyle hemen biitiinlesemeyecegini ifade etmektedir. Bunun en 6nemli nedenleri olarak;
(a) aradaki evrim siirecinin deneyimini yasamamalarini; (b) “patika bagimliligi” (path
dependency) nedeniyle eski aliskanliklarini siirdiirmeyi daha giivenli bulduklarim, (c)
yiikiimliilik ve sorumluluklari, igboliimiinii diizenleyen kurumsal yapilanma olmadan giiven

ortaminin yaratilamayacagin belirtmektedir (Amin ve Thrift, 2000).

Ogrenen bolge yaklasimi kapsaminda cagri merkezi firmalarinin, konumlandigi bolgenin
gelismesini saglamasi i¢in cagri merkezi yatirimlart ile birlikte bilgi ve teknolojinin de
beraberinde az gelismis bolgelere aktarilmasi, c¢agri merkezlerinin bulundugu bolgeyle bilgi

aligverisi yapacak bir ortam olusturmasi, bolgenin 6grenme yetenegini artirmasi beklenir.

2.1.3 Uretim Orgiitlenmesinin Degismesi ve Yigilmalar

Rekabetci olabilmek icin firmalarin c¢esitli ekonomik ve toplumsal digsalliklardan
yararlanmalan gerekir. Bir bolgede belirli bir sektdrde yigilma olmasi ortak veya birbirini
tamamlayan {irlinlere, liretim siirecinde, cekirdek teknolojiye, hammadde ihtiyacina, isgiicii
yetenegine ve ortak dagitim kanallarina dayali sistematik bir iligkinin gerceklestigi

digsalliklari yaratilmasini saglayacaktir (Evren vd., 2004).

Ana sanayileri besleyen, onlara mal ve hizmet tedarik eden yan sanayiler, ana firmanin

gelistirdigi teknolojilere uyum saglama gayreti ve zorunlulugu i¢inde olacak, dolayisiyla
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bolgede bir bilgi paylasimi, teknoloji gelistirme ve yenilik yapma ortami dogacaktir. Bélgenin

gelismesi bu siiregte gergeklesecektir.

Porter’a gore ana firmalarin, mal ve hizmet sunan tedarik¢i firmalarin, iliskili kurumlarin
(iiniversiteler, sektor birlikleri vb.) cografi olarak yogunlagmasi olarak yigilmalan
tanimlamaktadir. Dikey iligkiler (iiretim siirecinde) ve yatay iliskiler (isbirligi aglar)
yigilmalar icinde meydana gelebilir. Yigilmalar, yeniligin meydana gelmesi ve yeni islerin
yaratilmasina katki saglayarak firmalarin rekabet giiclinii artirir (Gorzelak ve Jalowiecki,

2004).

Hizmet sektoril icin de benzer bir bakis acist oldugu goriilmektedir. Ciinkii sanayidekine
benzer bicimde hizmet sektoriinde de yalin iiretime ge¢ilmis, hizmet tiretimi birincil (merkez)
ve ikincil (¢evre) is tiirlerine ayrismis, hizmet alaninda da bir “tedarik” meselesi ortaya
cikmistir. Orne@in bilisim ya da bankacilik sektoriindeki bir ana firma, teknik donanim,
yazilim vb. iiriinler, altyapr bakim hizmetleri gibi pek c¢ok gereksinmesi i¢in tedarikg¢ilerle
calismay1 yegleyebilir. Bu stratejiyi benimseyenler giderek artmaktadir. Dolayisiyla,
sanayidekine benzer bicimde hizmet sektoriiniin atesleyecegi bir bolgesel gelisme i¢in de yine
ana firmayla tedarikcileri arasindaki iliskilerin niteligi, yogunlugu, cografyasi; ana firmanin
bolgedeki yerel firmalarla bilgi, teknoloji, mal ve hizmet alis verisinde bulunmasi, bolgesel
yigilmalarla digsalliklar yaratilmasi, yerel firmalarin yenilik¢i ve rekabetci nitelik kazanmasi

gerekmektedir.

Ekonomik cografya yazininda, ozellikle Porter ve Markusen’in oOnciiliigiinii yaptig1 asil
tartisma bolgesel gelismeyi saglayacak bu yigilmalarin nasil bir siirecte gerceklesebilecegi
sorusuyla ilgilidir. Porter her hangi bir kiiresel ana firmanin bir bdlgeye yatirim yapmasi ile
yigilma siirecinin kendiliginden baslayacag goriisiindedir (Oz, 2006). Bu acidan bakinca, bu
calismanin konusu olan ¢agri merkezlerinin her hangi bir bolgede yer secmesi o bolgede
yigilma siirecinin baslamasi ve bunun devaminda da gelismenin gergeklesmesi icin yeterli
olacaktir. Oysa Markusen bu yigilmalarin yonlendirilmesi gerektigi goriisiindedir. Bu goriis
cercevesinde bakildiginda, ¢agri merkezlerinin bolgesel gelismeye olas1 etkilerini anlamak
icin yer sectikleri bolgelerin yerel firmalariyla ne tiir bir bilgi aligverisi icinde olduklarini

sorgulamak gerekir.

2.2 Orgiitlenme ve Toplumsal iliskiler

Son 20 yildir, ekonomik ajanlar (agent) arasindaki sosyal etkilesimlerin tartisildig1 ekonomik

cografya literatiirlinde, sosyal iligkileri destekleyen Kkiiltiirel norm ve gelenekleri
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tanimlamaktan, bu iligkilerin cografyaya yayilmasini, farkli sosyo-ekonomik siireclerin nasil
benzer yeniden yapilanma cevreleri olusturabilecegine kadar uzanan cesitli konular yer
almaktadir (Boggs ve Rantisi, 2003). Toplumsal iliskiler {izerinde duran yaklagimlarin en
giicliisti, ozellikle toplumsal iliskilerdeki kurallar diizeninin ekonomik siiregler ve bolgesel

gelisme iizerindeki etkisini vurgulayan kurumsalc1 yaklagimdir.

2.2.1 Kurumsalc Yaklasim

Kurumsalc1 yaklasim, bolgesel gelismeyi bir ya da birkac firmanin yer se¢imi davraniglariyla
aciklamanin yetersizligi iizerinde durmus; bolgesel gelisme sorunsalina daha biitiinciil bir
tavirla bakmig, firmalar arasindaki etkilesim iizerine odaklanilmistir. Bu yaklagimda, bir
bolgenin gelisme siirecini firmanin davranisindan daha ¢ok kiiltiirel kurumlarin ve yerel deger

sistemlerinin sekillendirdigi goriisii hakimdir (Mariotti, 2005).

Yerel kurallar, gelenekler ve baglam gibi ekonomik olmayan faktoérler, firmalarin
yogunlasmasim1 ve sonrasinda yerel ve bolgesel gelismeyi aciklamada kullanilmaktadir.
Bolgesel gelisme, birbiri ile iliski i¢inde olan varliklar ve mekansal olarak birbirine yakin
aglar icinde gdomiilidiir. Ayni cografi ortamda bulunan firmalar, yerel is kiiltiiriinii, yerel
ulusal kurallar1 ve degerleri paylastiklar1 zaman bilgi akis1 saglanmakta ve bilgi daha hizli
yayillmaktadir. Dolayisiyla fiziksel yakinlik, bilgi aligverisi i¢in onemlidir Yeung, 2002;
2005a, 2005b; Morgan, 2004).

Ag iligkileri ve giiven kurumsalci yaklasimin kilit bilesenleridir. Giiven ortaminin olustugu
diizen iginde, gerek firmalar arasinda gerekse diger aktorler arasindaki iliskiler
yiiriitiilmektedir. Dolayisiyla, firmanin yerini degistirmesi, kurdugu bu diizenden vazge¢cmek
anlamima gelmektedir. Farkli bir yere gitmesi, yeni bir diizene uyum saglamasini
gerektirmekte, bu durum da varligi i¢in risk olusturmaktadir. Cogu zaman firma bu riski goze
almak istememektedir (Amin ve Thrift, 2000). Bu bakis agisiyla, Tiirkiye kosullarinda cagri
merkezleri, Istanbul’da yogunlasmaya devam edecektir, farkli bir yerde kurulan yeni ¢agri
merkezi firmasinin varligi uzun siireli olmayacaktir. Ciinkii ¢agri merkezi firmalar1 ve diger
aktorlerin tamamu Istanbul’dadir ve giiven iliskilerine dayali bir diizen iginde iliskiler

yuriitiillmektedir.

2.2.2 Uretim Aglar1 Yaklasim

1980 sonras1 donemde kiiresellesme ile bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, iiretim
iligkilerinin farkli boyutlar kazanmasmna neden olmustur. Uretim iliskilerinin ¢cok uluslu

aktorlerce olusturulmaya baslamasi, uluslararasi iretim aglarinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte
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literatiirde, kiiresel sektorlerin nasil organize oldugu ve yonetildigi tartismasi dogmustur.
Ayrica, teknolojik gelismelerle birlikte bir¢ok is artan otomasyon sistemi sayesinde bilgisayar
ve telefon araciligiyla elektronik ag iizerinden yapilabilir hale gelmistir. Sonucta isletmeler,
karmagik, merkezden uzak ve ag odakli olmaya baslamistir. Bu kapsamda yeni sektorler
ortaya cikmis, uzmanlasma ve kalite artis1 kavramlar1 6nemli olmustur (Begg, 2005). Uretim
iliskilerinin bu egilimi, kiiresel tiretim aglar1 olarak nitelenen yeni iliski bi¢cimlerinin ortaya

¢ikmasinda 6nemli rol oynamistir (Hovardaoglu, 2004).

Kiiresel iiretim aglari, mal ve hizmetlerin iiretildigi ve dagitildig1 firmalar ve firma disindaki
kurumlarla isleyen eylemlerin ve karsilikli baglantili islevlerin kiiresel olarak organize oldugu
akslar olarak anlagilmaktadir (Hughes vd., 2008). Bu noktalarda mal ve hizmet iiretilmekte ve
dagilmaktadir. Bu tiir aglar sadece firmalar1 aga dahil etmemekte, ayn1 zamanda bolgesel ve
ulusal ekonomileri de biitiinlestirmektedir (Coe vd., 2008). Ag yaklasimu ile iiretici, satici ve

miisteri arasindaki cok yonlii baglantilar elde edilmektedir (Hughes vd., 2008).

Kiiresel iiretim aglar1 yaklagimi, belli bolgelerde ve kiiresel dlcekte faaliyet gdsteren onder
firmalar ile yerel firmalar arasindaki siirecler iizerine odaklanmaktadir. Uretimin ¢ok aktorlii
ve ¢ok uluslu olmasi, iiretim aglarinin ulusal sinirlar agsmasina neden olmustur. Dolayisiyla,
yerel ve bolgeselden, ulusal ve kiiresele uzanan bir ekonomik - cografi siire¢ ortaya
cikmaktadir (Yeung, 2006). Bu yaklasima gore, cesitli dlceklerde ekonomik eylemlerin ag
tizerinde gerceklesmesi, bolgesel analizlerin yetersiz kalmasina neden olmaktadir. Ag
tizerinde kurulan iligkilere bakilmasi gerekir. Ayrica, uluslararasi ekonomik etkilesimde

sosyo-kurumsal ve kiiltiirel degerler gomiiliidiir (Hess ve Yeung, 2006; Coe vd., 2008).

Uretim aginda amag, maddi ve maddi olmayan girdileri, talep edilen mal ve hizmetlere
dontistiirerek deger yaratmaktir. Diigiim noktalarinin ve baglantilarin yapisinda dogrusallik ve
dikeylik unsuru vardir. Bundan dolayi, Coe, Dicken ve Hess tarafindan, zincir yapilar (katma
deger zinciri ve mal zincir literatiirii) iizerinde durulmasi gerektigi belirtilmektedir (Coe vd.,

2008).

1980’lerin basinda Micheal Porter’in calismalarinda yer bulmus olan “tedarik zinciri”
kavraminin kiiresel liretim aglar1 ¢alismasinin gelismesine olan katkisi, ekonomik iiretimi
meydana getirmede imalat ve hizmet faaliyetleri arasindaki kavramsal birlikteligi
gostermesidir (Hess ve Yeung, 2006). Zincir, mal ve hizmetlerin dagitimi, tiiketimi ve
bakimini igeren birbirini izleyen aktivitelerin dikey siralamasindan olusmaktadir. Bu zincir
icerisinde yeralan iki veya daha fazla aktor arasindaki iligki sonucu iiretim ag1 olusmakta,

zincirin parcalar1 farkli cografi Olceklerde yer alabilmektedir (Sturgeon, 2000). Porter’in
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tedarik zincirinde, her iki ekonomik faaliyet tiirii, tedarik zinciri siire¢lerinin merkezindedir.
Ciinkii, imalat faaliyetlerini, hizmet faaliyetlerinden (finans, lojistik, satis) ayri diisiinmek

miimkiin degildir (Hess ve Yeung, 2006).

Uretim siirecindeki dikey ayrisma sonucunda iiretim ve arastirma&gelistirme faaliyetleri
mekansal olarak farkli yerlerde konumlanmaya baslamistir. Kiiresel aglarda bu iki faaliyet
arasinda iligki kurulmasi kiiresel iiretim aglarinin olusmasina neden olmustur. Bilgi ve iletisim
teknolojindeki gelismelerle kodlanan bilgi ag iizerinde kolaylikla aktarilmaktadir. Bunun
yaninda, kodlanamayan bilgiler bir noktada toplanmaktadir. Bu durum bilgi iiretimine dayali

islerin ve yetenekli isgiiciiniin mekansal anlamda yigilma gostermesine neden olmaktadir

(Sekil 2.1).
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Sekil 2.1. Degisen sektorel organizasyon ve kiiresel tiretim aglar1 ve bilgi dagilimi iizerindeki
etkileri (Yeung, 2006)

Kiiresel tiretim aglari, sinirli sayidaki uzmanlasmis yigilmalarin mekansal yogunlagmasiyla
cografi dagilimlarim1 bir araya getirmektedir. Ernst, vd. (2002) yigilmalar1 “miikemmellik
merkezleri” ve “maliyet ve zaman azaltma merkezleri” olmak iizere ikiye ayirmaktadir.
Miikemmellik merkezlerinde, arastirma & gelistirme, mekanik miihendisligi gibi bilgi
tiretimine dayali isler yigilma gostermektedir. Maliyet ve zaman azaltma merkezlerinde ise,

diisiik maliyetle tiretilen hizmetler y1gilma gostermektedir (Ernst vd., 2002).

Kiiresel tiretim aglar analizlerinde bireylerin ve firmalarin yam sira nesneler, teknoloji,

iliskiler, kurumlar ve mekan da degismenin aktorleri olarak ele alinmistir (Hess ve Yeung,
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2006). Bir baska deyisle, geleneksel olarak bolgesel ¢coziimlemelerde birbirinden ayr olarak
ele alinan firma ve firma dis1 kurumlar gibi aktorler burada bir arada ele alinmaktadir. O
nedenle, bu yaklasim ¢ercevesinde yapilan bolgesel gelisme analizlerinde, bir yanda firmanin
bir kendilik (entity), bir biitiin olarak cevresiyle olan iliskilerine, 6te yanda da firmanin
icyapisina, oOrgiitlenme bi¢imine bakmak gerekmektedir. Bu noktada aciklayici bir nesnel
yaklagimi yetersiz bulan yazarlar (Ettlinger, 2001; Bathelt ve Gliickler, 2003; 2005; Boggs ve
Rantisi, 2003), degismenin ve aktorlerin rollerinin anlasilmasi icin firma Oykiilerinin
Ogrenilmesini, siirecleri anlamak iizere calisilmasin1 6nermektedirler. Kiiresel iiretim aglar
analizi, aktorlerin karsilikli iliski i¢indeki eylemleri iizerine odaklanmaktadir. Kiiresel iiretim
aglarimin analizi, birden ¢ok oOlcek ve gii¢ iligkileri icin kavramsal ara¢ gelistirmektedir

(Henderson vd., 2001).

Kiiresel iiretim aglan firmalan yalmzca islevsel ve bolgesel olarak bir araya getirmez; ayni
zamanda, firmalarim konumlandigi toplumsal ve mekansal diizenlemelerle iscilerin,
yoneticilerin ve topluluklarin beklentilerini, 6nceliklerini ve degerlerini birbirine baglar.
Dolayisiyla, orgiitler arasi iligkiler sonucu olusan is iliskileri ile aga dahil olan aktorler
arasinda olusan giiven ortamu, iligkilerin basaris1 ve siirekliligi icin 6nemlidir (Henderson vd.,
2001). Kiiresel iiretim aglar1 analizi, firma gibi aktorlerin karsilikli iliski icindeki eylemlerini,
mekansal degisim ve bolgesel gelisme icin somut iligkisel etkileri belirlemeye

odaklanmaktadir. (Hess ve Yeung, 2006).

2.2.3 iliskisel Yaklasim ve Olcekleraras: Gegis

Bolgesel gelisme, birbiri ile iliski i¢inde olan varliklar ve mekansal olarak birbirlerine yakin
aglar icinde gomiiliidiir. Iliskisel varliklar iizerine olan teorik cerceve, yerel kurallar,
gelenekler ve baglam gibi ekonomik olmayan faktorlerin c¢esitliligi {izerine vurgu
yapmaktadir. Firmalarin yogunlagmasini ve sonrasinda yerel ve bolgesel gelismeyi
aciklamada bu faktorler kullanmilmaktadir (Yeung, 2005a). Ekonomik aktorlerin, toplumsal
iliskilerde gomiilii oldugu varsayilmakta, aktorlerin beseri ve beseri olmayan iliskilerden
etkilendigi ve eylemlerinin birden ¢ok mantik ve 6ngorii ile sekillendigi kabul edilmektedir

(Ettlinger, 2001).

Ag iliskileri toplulugu olarak iliskisel firma goriisii, sosyal aktorler {izerine vurgu yaparak
firmayi, farkli yerlerdeki ve farkli mekansal l¢eklerdeki sosyal iliskileri diizenleyen oOrgiitler
olarak tanimlamaktadir. Sosyal aktorler, firmanin yetenegini artirmada onemlidir. Yetenek,
firma ozelindeki bilgi (teknoloji ve patent), sosyal sermaye (giiven iligkileri) ve orgiitsel

yenilik (stratejik yonetim birimleri) icinde agiklanabilir. Firma igindeki aktorlerin diger
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aktorlerle sosyallesmesi sonucu, amaclar, normlar ve degerler paylasilir. Farkli firmalardaki
giiven iliskileri, belli bolgelerdeki firmalarla iliskilerin uzun siireli olmasi saglar. Sanayi
bolgeleri ve Ogrenen bolgeler literatiirii, sosyal iliskilerin kuruldugu farkli firmalardan
aktorlerin karsilikli firma sinerjileri ile yaratildigini gosterir. Storper ve Scott’a gore, bolgesel
gelisme, iliskisel varliklar arasindaki aglarda ve cografik yakinlikta gomiiliidiir. Firmalar
arasinda olusan sinerji, kurumsal yogunluk fikrini giiclendirir. Amin ve Thrift, kurumsal
yogunlugu karsilikli kurumsal etkilesim icinde olan ve kiiltiirel norm ve degerleri paylasan

aktorlerin birlesmesi olarak tamimlar (Yeung, 2005b).

Iliskisel yaklasimda, mekansal kurallar1 aciklamak yerine, yerel ekonomik siirecler ve onlarin
sonuclar aragtirllmaktadir. Mekén ve ekonomi arasindaki iligkiyi tersine cevirmek ve bakis
acist olarak mekan kavramim kabul etmek gerektigi vurgulanmaktadir. Iliskisel varlik ve
iliskisel gomiiliiliik diisiincelerinde cografi olcekler, iliskisel olarak yapilanmaktadir (Yeung,

2005a).

Bathelt ve Gliiklere’e gore, mekdn ne ekonomik eylem ig¢in agiklayic1 faktor olarak
kullanilabilir ne de ekonomik-sosyal yapi ve iligkilerden ayr bir sekilde arastirmanin tek
amac1 olarak ele alinabilir. Ekonomik siireclerin, belli yerlerde ve bolgelerde maddi ¢iktilar
oldugu i¢in, mekanin ekonomik eylem ve etkilesim iizerinde etkisi vardir (Bathelt, 2006). Bu
yaklasimda mekan, ekonomik cografyadaki ekonomik ve sosyal siireclerin analizinde yol
gosterici olmak iizere cografi mercek olarak ele alinmaktadir (Bathelt ve Gliickler, 2003).
Iliskisel bakis acis1 ¢ercevesinde Bathelt ve Gliickler (2003) tarafindan orgiit, olusum, yenilik
ve etkilesim olmak iizere ekonomik cografya icin dort yapi tasindan olusan bir model

gelistirilmistir (Sekil 2.2).

Iliskisel yaklasimin o6zelliklerini 6zetlemek gerekirse; bolgeler gercek aktorler degildir.
Mekan ve mekansal kategoriler yerine ekonomik aktorler ve onlarin eylemleri, etkilesimleri
ekonomik cografyanin merkezinde olmalidir. Ekonomik aktorler kendi bolgesel ortamlarini
tretir. Firmalar bagimsiz varliklar degildirler, tedarikcileri, miisterileri ve kurumlarla
yakindan iletisim i¢indedir. Nedensellikten daha ziyade rastlantisallig diisiinmek gerekir. Bir
olayin, diger olayin nedeni olmasi gerekmez. Herhangi yer ve zamanda, beseri eylem icin
belirlenen 6n kosullarin benzer sonuglart olamaz. Acik sistemlerdeki ekonomik eylemler,
evrensel kurallarla agiklanamaz ve onceden tahmin edilemez. Bireysel veya toplu stratejiler
tesadiifidir ve kolaylikla mevcut yapilardan sapabilir. Yogun olarak goriisme temelli ampirik
calismalar yapilmaktadir. Ekonomik iligkilerin tespit edilmesinde kurumsalci yaklagim

izerine odaklanilmaktadir. Sosyal ve ekonomik siireclerin daha derin anlasilmasini saglamak
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icin, mekansal tanimlamalarin ilerisine gitme egilimi bulunmaktadir. Ekonomik
organizasyonlar iizerinde kiiresellesmenin etkilerinin ve kiiresel — yerel gerilimin sonuglari
incelenmektedir. Aktor-ag modeline dayali bolgesel politikalar gelistirmektedir (Ettlinger,
2001; Bathelt ve Gliickler, 2003; 2005; Bathelt, 2006; Boggs ve Rantisi, 2003; Overman,
2004).

Or-“ﬁt ‘{fmllk Ekonomik
cografyadaki
* iyonlar

Gelisme

Mekansal bakis
acisindaki iliskisel eylem

Baglam\ Rastlantisalhik

Patika
Bagimhhg:

iliskisel bakis acis1

Sekil 2.2 Iliskisel bakis acisinda ekonomik cografyanin dért yapi tast
(Bathelt ve Gliickler, 2003)

2.3 Bolgesel Gelismenin Bir Aktorii Olarak Firma

Bolgesel gelisme tartismalarinin odaginda firma, iliskiler konusu Oonem kazanmis, firma
stratejilerinin bolgesel gelisme icin ipuglart vermektedir. Firma, cevresindeki degisen
kosullara ayak uydurabilmek icin organizasyon yapisinda degisimlere gitmektedir. Yalin
iretim, kiiciilme, dis kaynak kullanim1 gibi yontemlerle maliyetini azaltmakta, esas isine daha
cok odaklanmakta bdoylelikle verimliligini artirmaktadir. Firma icinde meydana gelen
degisimler ayn1 zamanda cevresini de etkilemektedir. Boylelikle, firma stratejileri, yonetim
politikalar1, orgiit yapisi, girisimcinin giicli ve rekabet birlesmeleri diger bir ifade ile firmanin
i¢ yapisi, bolgesel gelismeyi agiklamakta kullanilmaya baslamistir. Boylelikle firmanin i¢
yapisina bakarak mekansal yansimalar hakkinda 6ngoriilerde bulunmak miimkiin olmaktadir.
Orgiit kuramlarinda da firmay1 kapali kutu olarak goren, sadece i¢ yapisina odaklanilarak
firmanin verimliligini artirmaya yonelen yaklasimlardan firmanin ¢evresiyle birlikte ele alan
acik sistem yaklasimina dogru bir gelisme olmustur. Acik sistem yaklasiminda firma keskin

sinirlar1 olan bir yap1 olarak degil, cevresi ile siirekli etkilesimde olan ve ¢evresindeki degisen
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kosullardan etkilenen bir yap1 olarak ele alinmaktadir. Bu dogrultuda bolgesel gelisme
yaklagimlarinda firma 6l¢egine kadar inilirken diger taraftan orgiit kuramlarinda ¢evre konusu
onem kazanmaktadir. Bu noktadan hareketle orgiit olarak firma ele alinmis, firmanin i¢
yapisinin nasil analiz edilece8ini anlamak iizere Orgiit bilesenleri ve Orgiit kuramlari

incelenmistir.

2.3.1 Firmanmmn Bir Orgiit Olarak Bilesenleri

Orgiitler genel olarak, belirli amaglar1 gerceklestirmek icin beseri ve fiziksel kaynaklarin
birlikte diizenlendigi ve kontrol edildigi sosyal varliklar olarak tanimlanmaktadir (Morgan,
1997; Leblebici, 2008). Orgiitii olusturan bilesenler, gevre, strateji, teknoloji, sosyal yapi,
kiiltiir ve fiziksel yap1 olarak ifade edilmektedir (Hatch, 1997; Scott, 1992).

e Strateji ve Amaclar

Orgiitlerin yapilari, belirledikleri stratejilere gore sekillenmektedir. Ornegin, farkli iiriin
tireterek piyasada giiclii olmay1 isteyen bir firma, yenilik¢ci ve esnek olmak zorundadir.
Dolayisiyla, orgiit yapisimin ekip calismasina dayali, yenilikci, dis cevredeki degisimlere
cevap veren sekilde tasarlanmasi gerekir (Efil, 2006). Buna karsilik, maliyetlerini azaltarak
piyasada tutunmaya calisan firma, kaynaklarim azaltabilir. Eger en 6nemli kaynag isgiicii ise
teknolojiye agirlik verip isgiiciiniin yaptig1 isleri makinelere yaptirarak veya isgiiciinde
fonksiyonel esneklik saglayarak maliyetlerini azaltabilir. Diger bir maliyet azaltma stratejisi

ise, bir takim isleri firma disina ¢ikartmak seklindedir.
¢ Fiziksel ve Sosyal Yapi

Yap1 kavrami, diizenlenmis biitiiniin parcalar1 arasindaki iliskileri kapsamaktadir. Orgiit, iki
tiir yapidan olusmaktadir: Fiziksel ve sosyal yapi. Fiziksel yapi, orgiitiin fiziksel bilesenleri
arasindaki iliskilerle ilgilidir (binalar ve cografik konum). Sosyal yapi ise, orgiite katilan
kisiler arasinda varolan iliskileri ifade etmektedir (Hatch, 1997). Orgiitiin fiziksel bilesenleri,
farkli 6lceklere gore cesitlenmektedir (Sekil 2.3). Ornegin bina 6lgeginde orgiitiin kimligini,
imajmi belirleyen ekipmanlar s6z konusu iken, yerlesim diizeni ile farkli birimlerin dagilimi
kastedilmektedir. Orgiit igindeki farkli birimlerin dagilimmin mekansal olarak nasil olacag
yerlesim diizeni olusturulurken belirlenmektedir. Yerlesim diizeni belirlenirken, bazi birimler
yan yana gelirken, bir takim birimler uzaklastirilabilir. En iist 6l¢ekte de oOrgiitiin cografya ile
iliskisi kurularak, orgiitiin yer se¢im kararini etkileyen iletisim, ulasim baglantilar1 ve personel

temini gibi konular degerlendirilmektedir (Hatch, 1997).
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Orgiitler icin sosyal yapi, orgiite katilanlar ve orgiit disindaki aktorleri icermektedir. Orgiit
icindeki sosyal yapi orgiitiin biiyiikliigii ve orgiit i¢indeki uzmanliklarin sayisina gore
degismektedir. Orgiite katilanlarin orgiitiin isleyis yapisina, calisma kosullara ayak
uydurmas1 gereklidir. Dolayisiyla, bolgenin bulundugu cevrenin sosyal yapist ile firma
icindeki sosyal yapi arasinda uyum olmasi gerekir. Bu durum firmanin yatinm kararini
belirlerken, bolgedeki kiiltiir, yasam bigimi, aligkanliklar, degerler ve beklentileri dikkate

almasina neden olmaktadir (Scott, 1992).

- iletisim
COGRAFYA Ulagim Baglantilari
(Konum) Personel temin etme
YERLESIM DUZENI E:,kgsﬁ'n";syon
(Yapilar) Denetim
Kontrol
TASARIM / DEKORASYON Stat
(Tarz) Imaj
Kimlik

Sekil 2.3 Fiziksel yapiin bilesenlerinin orgiitle olan iliskisi (Hatch, 1997)

o Kiiltiir

Orgiit kiiltiirii, calisanlar tarafindan paylasilan temel degerler, inanglar, anlayislar ve normlar
olarak ifade edilmektedir. Orgiit kiiltiirii, orgiit icinde birlestirici rol oynamaktadir. Orgiit,
sahip oldugu kiiltiir ile digerlerinden farkliligim ortaya koymaktadir (Hatch, 1997). Orgiit
kiltiiriini, E. Terrene Deal, A. Allan Kennedy (1982), orgiitiin ¢alisma seklinin, 6deme
sisteminin ve calisanlara kars1 olusturulan tutum ve davraniglarin olusturdugu biitiin olarak
tanimlamaktadir. Edgar H. Schein (1983) ise orgiit kiiltiirii, bir grup insanin dis ¢evresine
uyuma ve i¢ biitiinlesmesine yonelik sorunlart gidermek i¢in belirledigi ve gelistirdigi temel
fikirler ve diisiincelerdir (Giiney, 2007). Firmalar agisindan bakildiginda, her firmanin
kendine 6zgii orgiit kiiltliriiniin olmas1 personel seciminin, calisma kosullarinin ve ¢aligsanlara

sunulan haklarin farklilagsmasina neden olabilmekte, firmalar1 birbirinden farklilastirmaktadir.

¢ Teknoloji

Orgiit, cesitli islerin yapildigi, hammaddenin islendigi, girdinin ¢iktiya doniistiigii yerler
olarak goriilmektedir (Scott, 1992). Teknoloji, orgiitsel girdilerini ¢iktilara doniistiirmede

kullanilan bilgi, arac, teknik ve faaliyetlerden olusmaktadir. Orgiit icinde teknoloji ii¢ farkli
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yerde kullanilmaktadir. Bunlar; iiretimlerinde kullamilan araglar, ekipmanlar, makineler,
eylemler (iiretim yontemleri), c¢ikti iiretmede kullamlan araglar (know-how, yazilim

programlari, vb.) ve yontemlerdir (Hatch, 1997).

Ciktinin ne oldugu, kimin icin oldugu ve kullanilan girdinin tiirii 6nem tagimaktadir. Bunlara
gore oOrgiitiin girdiyi ¢iktiya doniistiirme siireci veya siiregleri farkli olmakta, kullanilan
teknoloji de cesitlenmektedir. Ornegin, hammadde kullanarak yeni mamul iireten bir
fabrikanin ¢iktisiyla, sembolik iiriinler iireten orgiitlerin (miizik veya bilgi) ¢iktis1 veya hizmet
sunan, okul, hastane gibi orgiitlerin ¢iktis1 birbirinden farklilik gostermektedir. Dolayisiyla
teknoloji, hem makine ve mekanik ekipmanin bir pargasi olabilmekte hem de teknik bilgi ve
becerilerden olusabilmektedir. Orgiitiin yapisal ozellikleri ile teknoloji ozellikleri arasinda
karsilikli iliski bulunmaktadir (Scott, 1992). Siirekli teknoloji iireten isler, organik yap1
ozelliklerine sahip orgiitler icinde gerceklesmektedir. Bu tiir 6rgiitlerde rutin olmayan ¢alisma
bi¢cimi bulunmaktadir. Buna karsilik mekanik orgiitlerde daha ¢ok teknoloji kullanilmakta ve
rutin isler yapilmaktadir. Dolayisiyla teknoloji kullanimi artik¢a islerin rutinlesme diizeyi
artmakta, teknoloji iiretimi arttik¢a isler rutin olmayan ozellik kazanmaktadir. Woodword
teknolojiyi makine yogunlugunu dikkate alarak karmasiklik derecesi agisindan kiiciik
birimlerde iiretim, seri iiretim ve siirekli iglem olmak iizere li¢ gruba ayirmistir. Bu cercevede
teknoloji ile oOrgiit yapisi ve oOrgiitsel performans arasinda ortaya cikan iliskini gdstermek
tizere gelistirdigi sema Sekil 2.4’de goriilmektedir. Teknoloji kullanim diizeyindeki cesitlilik
beraberinde, ¢alisanlarin ve isin yapilma seklinde farkliligi ortaya cikarmaktadir (Hatch,

1997).

Yiiksek
Ufak parca Seri iiretim Siirekli islem
Montaj iscileri
isin
rutinlestirilmesi
Zanaatkar
Miihendis,
tasarimel, bilim
Usta adam [
Du $Uk Teknolojinin karmasikhgi YUksek

Sekil 2.4 Teknik karmagiklik ve isin rutinligi arasindaki iliski (Hatch, 1997)
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o Orgiit Cevresi

Cevre, orgiitiin sinirlarinin disimi ifade etmektedir. Her orgiit, uyum saglamasi gereken belli
fiziksel, teknolojik, kiiltiirel ve sosyal ¢evrede yasamim siirdiirmektedir. Orgiitlerin higbiri

kendi kendine yeterli degildir, parcas1 oldugu biiyiik bir sisteme bagimlidir (Scott, 1992).

Scott ve Meyer, cevreyi teknik ve kurumsal cevre olmak iizere iki boyutta ele almaktadir.
Teknik cevre, orgiitlerin etkili ve etken olmalar1 nedeniyle odiillendirildikleri, iiriin ya da
hizmetlerin degis tokus edildigi pazar kosullarim1 tanimlamaktadir. Kurumsal cevre ise
orgiitiin mesruiyetini saglamak ve destek alabilmek i¢in uymasi gereken kural ve gereklerden

olusmaktadir (Sargut, 2007).
Hatch, (1997), orgiitsel cevreyi ii¢ sekilde ele almaktadir:

a. Orgiitleraras1 ag: Her orgiit, cevresindeki diger aktorlerle karsilikli iliski kurmaktadir.

Orgiit, hammadde, isgiicii, sermaye, bilgi, ekipman vd. gereksinmeleri cevreden temin
etmektedir. Dagiticilar, reklam ajanslari, ticaret birlikleri, siyasi yoneticiler gibi ¢evredeki
diger aktorler de orgiitle etkilesim icindedir. Orgiitlerarasi ag, tedarikgileri, miisterileri,

rakipleri, kurumlar1 ve 6zel uzmanlari icermektedir

b. Genel cevre: Genel cevre, sosyal, kiiltiirel, politik, ekonomik, teknolojik ve fiziksel gibi

farkli bagiklar altinda ele alinmaktadir. Bunlar, sosyal yap1 (cevrenin sosyal yapisi, sif
yapisi, demografik ozellikler, yasam tarz1 ve geleneksel sosyal kurumlari), kiiltiirel yap: (tarih,
gelenekler, degerler), yasal sistem (kanunlar), politik ortam (politik sistemlerin giicii ve
dagilimi1), ekonomik yapr (isgiicii piyasalari, finans piyasalar1 ve mal ve hizmetler icin
piyasalar), teknoloji (Orgiitin mal ve hizmet {iiretmek icin gerek duydugu bilgi ve

enformasyon), fiziksel yapidir (dogal kaynaklar).

c. Uluslararasi ve kiiresel gevre: Uluslararas1 ve kiiresel ¢evre, ulusal sinirlarin disindaki veya

kiiresel olcekte organize edilen cevreyi ifade etmektedir. Orgiit, ulusal siirlar disinda
bilyiidiigii ve diger aktorlerle etkilesim icinde oldugu zaman, uluslararasi ag yapisi ortaya

cikmaktadir. Boylelikle, orgiit kiiresel cevre icinde yer almaktadir.

Orgiit, cevresel kosullara gore ortaya ¢cikmaktadir. Ozellikle cevresel kosullardan en 6nemlisi
olan teknoloji, orgiitiin bicimlenmesinde c¢ok etkilidir. Karmasik teknoloji yapisi, karmagik
orgiit bicimlerini gerektirirken, basit teknolojiler, basit orgiitler ortaya ¢ikarmaktadir. Diger
bir cevresel kosul ise rekabettir. Rekabetin yiiksek oldugu piyasa ve sektorlerde, degisim ¢ok
hizli yasanmakta, firmalarin bu degisime uyum saglamasi gerekmektedir. Etkin bir orgiit

yapis1 faaliyette bulundugu ortama bagli olarak ortaya ¢ikmakta, duragan veya hizli bir
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sekilde degisen cevrelerde faaliyet gostermelerine gore farklilagsmaktadir. Duragan cevrede
faaliyet gosteren oOrgiitler rutin faaliyetlerde uzmanlasmistir. Dolayis1 ile yoneticiler ve
girisimciler, teknoloji ve rekabet kosullarina diger bir ifade ile ¢evrelerinde meydana gelen
degisimlere gore orgiitlerini bigimlendirmektedir. Orgiitiin cevresine bagimlilig, drgiitiin igsel

hedef ve yapisini agiklayan en onemli faktordiir (Hatch, 1997; Fleignstein, 2001; Efil, 2006).

Orgiit, degisen cevre kosullarina gore bicimi ve isleyis ilkelerini degistirmekte, cevre
kosullarina uyum sagladig: siirece canli kalabilmektedir. Cevresindeki yeni kosullara uyum
saglayamayan orgiitler yok olmaktadir (Fleignstein, 2001; Onder ve Usdiken 2007; Vadi ve
Vedina, 2007).

2.3.2 Cevresiyle Etkilesim Icindeki Firma: Bir Acik Sistem

Orgiitlenmenin amaclari, 6geleri, yapisi ve isleyisi zaman icinde evrilmistir. Scott (1992) bu

baglamda, rasyonel, dogal ve acik sistem orgiitlerden olusan iiclii bir tipoloji yapmaktadir.

Rasyonel bakis acisina gore, orgiitler belli hedeflere ulagmak icin bicimlenen araglardir.
Rasyonellik kavrami, teknik ve fonksiyonel rasyonellik olarak kullanilmaktadir. Eylemler,
maksimum etkinlikle hedefleri onceden belirlenmis hedeflere ulasacak sekilde organize
edilmektedir. Boylelikle, rasyonellik hedeflerin secilmesi degil onlarin uygulanmasim ifade
etmektedir. Orgiitlerin davranis1 bir amaca yonelik ve diizenlenmis etmenlerle isleyen
eylemler olarak goriilmektedir. Kisitlama, otorite, kurallar, emirler, yetki, performans
programlari, koordinasyon gibi kavramlar da rasyonel bakis agis1 icinde yer almaktadir. Bu

kavramlar, orgiit icindeki davranigin rasyonelligini etkilemektedir (Scott, 1992).

1900’lerin baslarinda Frederic Winslow Taylor, iiretim atdlyelerinde rutin igler yapan is¢ilerin
is tiplerini inceleyerek, minimum enerji ve kaynak girdisiyle maksimum c¢iktiy1 iiretme
yontemini belirlemeye calismistir. Bu tiir isler, “teknik isler” olarak tanimlanmakta ve
zamanla kazamlan aliskanliklarla yiiriitiilebilmektedir. Islerin tasarim ve yapilma seklinin
mithendislik agisindan ve bilimsel olarak incelenmesinin ve yeniden diizenlenmesinin hem
verimliligi artiracagina hem de isletme ve is¢ilerin bu yeni diizenden daha fazla pay elde
edilecegine inamilmistir. Bu dogrultuda Taylor bes alanda Onerilerde bulunmustur:
Uzmanlagma, standartlagtirma, hareket ve zaman etiidii, sistematik secim ve egitim, parca basi
ticret sistemi, fonksiyonel ustabasilik (Eren, 2001). Taylor, dikey orgiit yapisinin uzmanlik
gerektiren sanayi isletmeleri icin uygun olmadigimi diistinmiistiir. Bu oOrgiitlerde tiim

gorevlerin ayrintilarimi iistlenebilecek ustabasi bulmanin zorlugundan dolayi, fonksiyonel
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ustabasilik kavramim gelistirmistir. Boylelikle gorevleri parcalayarak, her ustabasinin

sorumlu oldugu gorevleri ayirmistir (Efil, 2006).

Taylorizm modelinin temelinde iscileri pasiflestirmek ve makinenin bir parcasi olarak gormek
yatmaktadir. Bu durum, ig siire¢lerinde iscinin bilgi ve becerisinden minimum diizeyde
yararlanmay1 saglamaktadir. Globallesme siirecinde isgiiciiniin merkez ve c¢evre olarak
farklilagsmas1 sonucunda cevre isgiiciinden beklenen de gitgide basit, nitelik ve yaraticilik

gerektirmeyen mekanik islerle sinirli duruma gelmektedir.

Bilimsel yonetim yaklasimi daha ¢ok is dizaym ve islerin yapilis sekli tizerinde durmustur.
Henry Fayol tarafindan gelistirilen yOnetim siireci yaklasiminda ise Orgiitiin tamami ele
almmustir (Efil, 2006). Bu yonii ile bilimsel yonetim yaklasimindan cok daha genis ve
kapsamli bir yaklasimdir. Henry Fayol orgiitiin tamamini ele alarak iyi bir orgiit tasarimi ve
yonetiminin ilkelerini arastirmistir. Taylor daha cok isgorenin is basinda uymasi gereken ilke
ve kurallar iizerinde dururken, Fayol, iyi bir Orgiitiin yonetimi i¢in yOneticinin yapmasi
gereken faaliyetleri, ilke ve kurallar1 aciklamistir. Taylor da, orgiitlerde insan ile onun is
yaparken kullandig1 araglar ve makineler arasindaki iliskileri agiklamistir. Diger bir ifade ile
Taylor, isletmenin psiko-teknik yoniinii ele alirken, Fayol, orgiitlerde insanlar arasindaki
iliskilere bakarak isletmenin psiko-sosyal yoniinii incelemistir. Fayol’'un incelemelerini
yonetim faaliyetleri olusturmus ve yonetimi kendi icinde bes 6nemli isleve ayirmistir. Bunlar;
ongdorme ve planlama, Orgiitlenme, emir-kumanda, haberlesme ve yiiriitme, Orgiitsel
birimlerin kendi aralarinda ve tepe yonetimi ise uyumlu caligmalar saglama (koordinasyon),

faaliyet sonuglarini denetleme ve degerlendirme olarak aciklanmaktadir (Eren, 2001).

1900’lerin basinda Weber tarafindan gelistirilen biirokrasi yaklasiminda, isletmelerin
yonetimi i¢in rasyonel bir esas olarak biirokrasiyi goriilmiis ve ideal bir orgiit bicimi olarak
biirokrasi lizerinde durulmustur. Biirokrasinin her yerde ve her zaman gecerli ilkelere dayali
“ideal tip” oldugu belirtilmistir (Eren, 2001; Efil, 2006). Bir orgiit modeli olarak gelistirilen
biirokratik orgiit yapisinin O6zellikleri, fonksiyonel uzmanlagmaya dayanan is boliimii,
hiyerarsik yapi, ilke ve yontemler, yonetmelik veya tiiziiklere gore belirlenen ve yazili olarak
orgiite dagitilan gorevler, alt mevkilerin bagl oldugu iist mevki tarafindan denetlenmesi
seklindedir. Biirokratik modelde, orgiit, cevresinden soyutlanmis kapali bir sistem olarak
diisiiniilmekte ve verimli ve etkin olmanin 6ncelikli amag¢ oldugu, biitiin kurallarin bu akilct
temel amaclara hizmet etmesi gerektigi one siiriilmektedir. Biirokratik goriise gore cevre

istikrarli ve dengelidir (Eren, 2001).
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Orgiitii bu sekilde ele alis, calisma sartlarinin, makine ve insanlarin en az masrafla en yiiksek
verimi yakalayacak bi¢gimde diizenlenmesi gerektigi anlamina gelmektedir. Bu yaklasimlarda,
insan Orgiitin amagclarina ulagsmak icin kullanilan diger araclardan farkli goriilmemekte,
makinenin programlandigl isleri yaptigi gibi, insan da programlandigl isleri yapmak

durumundadir (Cetin, 2003).

Dogal sistem yaklasimi, rasyonel modelinin yetersizliklerine olan elestirel bakis acisindan
ortaya ¢ikmustir. Orgiitler, varliklarini devam ettirmek icin gereksinimleri dogrultusunda
tanimlanan sosyal sistemlerdir. Dogal sistem yaklasimi, davranislar iizerine ilgi géstermistir.
Orgiitlerin kuralc1 ve davranissal yapilar1 arasindaki karmasik baglantilar konusunda inceleme
yapmislardir. Rasyonel bakis agisim1 benimseyenler, kuralci yap1 ve kararlar iizerine
odaklanirken (eylemler i¢in Gneriler ve tasarim) dogal sistem teorisyenleri, davranis yapisina
vurgu yapmakta ve karar verilen veya planlanandan daha ziyade yapilan eylemle
ilgilenmektedirler. Orgiit verimliliginde insan unsuru nemli rol oynamaktadir. Bir sosyal
orgiitten soz edebilmek igin, Orgiitii olusturan kisilerin faaliyetleri yaparken karsilikli
iligkilerde ya da etkilesimde bulunmalar1 gerekir. Karsilikli iligkiler arttig1 siirece birbirini

daha iyi tanima, anlama ve olumlu duygularin gelismesi sz konusu olmaktadir (Eren, 2001).

Acik Sistem Olarak Orgiitler: Acik sitem olarak orgiitler, cevresindeki sistemlerden girdiler
alan, onlara ciktilar vererek hizmet eden birbirine bagiml alt sistemlerden olusan, cevre
sistemleri ile simirlanmig bir biitindiir. Sistem kavraminin, oOrgiite getirdigi en Onemli
degisken cevre kavramidir. Bir toplumsal agik sistem olarak orgiit, ilgili oldugu cevre

orgiitleriyle (sistemleriyle) siirekli etkilesim i¢indedir (Yal¢inkaya, 2002).

Acik sistemler yaklasimina gore, bir Orgiit bagimsiz tedarik¢ilerden parcalar, isci
kurumlarindan isciler, yatirimci ve bor¢ verenlerden nakit temin eder ve irettiklerini
cevresindeki miisterilere satar. Dolayisiyla, her isletme, dis cevreyle siirekli etkilesim
icindedir ve cevresel faktorlerde degisim oldugu zaman biinyelerinde cesitli degisiklikler
yaparlar. Dinamik bir ¢evre icinde faaliyet gosteren isletmelerin, rekabet edebilmeleri icin
kaynak ve yeteneklerini devamli olarak farkli alanlara kaydirmasi gerekmektedir. igsel olarak
kaynak ihtiyacim1 karsilayamadigi durumlarda dis kaynak kullanmaktadirlar. Bu ihtiyag,
rekabet ve teknolojik degisimlerin sonucunda ¢ok hizli bir sekilde artmaktadir (Taskiran vd.,

2004).

Jeffrey Pfeffer ve Gerald Salancik tarafindan gelistirilen kaynak bagimliligi yaklagimi, esas
itibariyle orgiitlerin ¢evreleri tarafindan kontrol edildigi varsayimina dayanmaktadir. Kaynak

bagimliligir yaklasiminin temel argiimani, orgiitsel ag i¢inde karsilikli orgiitsel iligkilerin
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analizi, firma (6rgiit) ile diger agdaki aktorler arasinda var olan gii¢ / bagimlilik iligkileridir.
Firma varligim siirdiirebilmek i¢in kaynagi bulundugu cevreden temin eder, dolayisiyla
cevresine bagimlidir. Kaynaklarin, farkli ¢evrelerden temin edilmesi durumunda, aktorler

arasinda iligki ag1 olusur Hatch, 1997).

Bu durum, orgiitiin ¢evresi ile iligski icine girme geregini ortaya c¢ikarmaktadir. Ciinkd,
firmalar ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 i¢sel olarak iiretemediklerinde cevrelerindeki diger
firmalarla, kurumlarla, toplulukla kaynak temin etmek i¢in siirekli etkilesim icindedir (Davis
ve Marquis, 2005; Usdiken, 2007). Bu durum, bilgi ve teknoloji aktarmmi i¢in ortamin
yaratilmasina yol agar. Siirekli iligki icinde olunan bir ortamda aktorler arasinda bilgi ve

teknoloji de paylasilir.

Hannan ve Freeman (1977) orgiitleri tek basina ele alan bakis acisinin bir elestirisi olarak
orgiitsel ekoloji yaklasimim gelistirmislerdir. Bu yaklagimin temel tezi, c¢evredeki yeni
kosullarla uyumlu 6zellikler gosteren yeni Orgiitler dogar veya ¢ogalir ve degisen cevreye
uyum saglamayan Orgiitler ise yok olur veya azalir. Bu bakis acisinda analiz birimi orgiitler
degil, orgiit topluluklaridir. Orgiit topluluklari da orgiitlerin icsel 6zelliklerine (6rgiit bicimi)
gore birbirinden ayrilmaktadir. Benzer orgiit bi¢gimlerine sahip orgiitler, ¢cevreye aymi sekilde
bagimlidirlar. Cevrede meydana gelen degisiklikler, aym bicime sahip Orgiitler iizerinde

benzer etkiler yaratir (Onder ve Usdiken, 2007).

2.4 Degerlendirme: Firmanin Bolgesiyle Etkilesimi

1980’lerden itibaren firma odakli bolgesel gelisme yaklagimlarinda, bireysel firmalarin
davranislar1 yerine firmalar arasindaki etkilesim {izerine odaklanilmis, firma yogunlagmalari
ekonomik olmayan faktorlerle aciklanmistir. Ag iligkileri, oOrtiikk bilgi ve yenilik gibi
kavramlar tartismalarin odaginda yer almistir. Bir bdolgenin firma merkezli ekonomik
gelismesinde bu kavramlarin 6nemi vurgulanmistir. Firmalar ve diger ekonomik aktorler
arasindaki iligkilerle, yenilik ve &grenme siirecinin ortaya ¢iktifi iizerinde durulmustur.
Boylelikle, ekonomik cografya yaziminda firmayi, firma Olcegindeki siirecleri bolgesel
analizlere katma arayisi baglamistir. Bu sekilde ele alis, sektorel ve bolgesel yogunlagmalarin
nedenlerini makro ekonomik politikalar ve iiretim faktorlerine dayali olarak aciklamanin
yerini mikro diizeydeki yaklasimlarin almasim saglamistir. Mikro diizeydeki yaklasimlarin
temel dayanagi, belli cografyalarda belli sektorlerin yogunlagsmasinin arkasinda, firmalar

arasindaki i¢sel ve digsal baglantilarin esnekligidir.
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Firmalar kiiresellesme, farkli miisteri taleplerini daha hizli karsilama ihtiyact ve teknolojik
yapidaki  hizli degisim gibi nedenler sonucu ortaya c¢ikan rekabet kosullarina ayak
uydurabilmek igin iiretim ve yonetim yapilarinda 6nemli Olgiide degisimlere gitmislerdir.
Degisen cevre ve teknolojik kosullara ayak uydurmak isteyen orgiitler ag tipi, yalin, 6grenen
orgiit gibi yeni modelleri uygulamaya baglamistir. Ag tipi orgiitler, {i¢ tiirliidiir: Bunlardan
ilki, farkl faaliyetlerin ayn1 orgiit biinyesinde yer alan firmalar tarafindan yerine getirilmesi
ile olusur. ikincisi, sanayi sektoriinde goriilen, ana sanayi yan sanayi iliskisidir. Ag, bagimsiz
ancak belirli iiriiniin iiretimi icin koordinasyonlu calisan firmalar arasinda kurulur. Uciinciisii
ise, ana firmanin, pazarda en uygun kosullarda faaliyette bulunan bagimsiz firmalarla ag
olusturmasidir. Pek cok firma belirli faaliyetleri yiiritmek {izere oOrgiitlenmeye giderek
personel istihdam etmek yerine taseron firmalarla calismay1 tercih etmektedir. Giintimiiziin
rekabet ortaminda siirekli olarak degisen talepleri karsilayacak sekilde iiretim yapmak
zorunda olan firmalar, mal ve hizmet sunumunda cesitlilige giderek, miisteri ihtiyaclarini
karsilama istegi dogrultusunda yalin orgiit modelini benimsemektedir. Bu orgiit modelinde

deger yaratmayan agsama ve siireclerin ortadan kaldirilmasi s6z konusudur (Efil, 2006).

Orgiitiin degisen kosullara uyum saglamasi, siirekli grenme ve elde edilen bilgiyi uygulama
becerisine sahip olmasina baglidir. Yenilik¢ilik ve yaraticiligin, gelismelere siirekli adapte
olabilen esnek bir yapilanmanin, rekabet agisindan tasidigi onem Ogrenen orgiitlere doniisiimii
gerektirmektedir. Ogrenen orgiit, icinde yer alan tiim insanlarin 6grenmelerini kolaylastiran
ve bu Ogrenmeyi kullanarak kendini siirekli olarak doniistiren bir 6rgiit olarak
tammlanmaktadir (Efil, 2006). Ogrenen o6rgiit, bulundugu bolgenin de 6grenme siirecine katki
saglar. Siirekli kendini gelistiren Orgiit, bulundugu bolgede yeni teknik ve yOntemlerin

gelismesinde etkilidir.

Tiim bu gelismeler sonucunda, tedarikciler ve alicilar arasinda olusan iligkiler 6nem
kazanmakta, biiyiik firmadan ayrilarak piyasaya giren yeni firmalar ortaya c¢ikmaktadir.
Firmalar, esas isi olmayan rutin arka ofis veya destek faaliyetleri olarak adlandirilan isleri,
firma digina ¢ikartarak, ilgili konuda uzmanlasmis firmalardan temin etmektedir. Boylelikle
verimliliklerini artirmakta, maliyetlerini diisiirmekte, esas isler iizerine daha cok
odaklanmakta ve farkli isgiicii piyasalar1 arasinda baglanti kurmaktadirlar (Evision vd., 2004;
Chanda, 2006). Isletmelerin esas isi olmayan faaliyetleri isletme disindaki firma ve/veya
firmalara devretmesiyle ilgili konuda uzman yeni firmalar ortaya cikmakta ve bu tiir isler

merkezilesmeye baslamaktadir.
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Bilgi ve iletisim teknolojisi esneklik getirmekte ve yer seciminde yeni olanaklar
yaratmaktadir. Bilgisayar ve telefon aracilifiyla uzak yerlerden yapilabilen islerin rutin ve
standartlagmis olmasi ve elektronik ag iizerinden yapiliyor olmasi gerekmektedir. Sonucta,
isletmeler karmasik, merkezden uzak ve ag odakli olmaya baglamistir. Firmalarin
yapilanmasi, farkli cografyalarda farkli konularda uzman diigiim noktalarinin olugmasini
saglamaktadir. Firmanin i¢ yapisindaki ayrismalarin cografyaya yansimasinda, merkez isler,
gelismis bolgeler de kalmaya devam ederken, ceper isler az gelismis bolgelerde

konumlanmaya baglamaktadir.

D1s kaynak kullanilarak yapilan iglerin basinda, is siirecleri, bilisim hizmetleri, insan
kaynaklart hizmetleri (¢aliganlariin ise alinmasi, bordro islemleri) ve cagri merkezi
hizmetleri (miisteri hizmetleri) gelmektedir. Firmalarin igsel is siire¢lerinin diger firmalar
tarafindan iistlenmesi olarak adlandirilan dis kaynak kullanimi, ayni iilke i¢cindeki firmalar
arasinda oldugu gibi deniz asin1 iilkelerarasinda da gerceklesmektedir. Ornegin, bankacilikta,
arka biiro isleri ve ¢agr1 merkezlerinin 6nemli bir boliimii, maliyetin diisiik oldugu iilkelerde

yapilmaktadir (Evision vd., 2004).

Kisaca, giinlimiizde, 6zellikle sanayi sektoriinde goriillen merkez-ceper ayriminin hizmetler
sektoriinde de yasanmasi, mekansal anlamda sektorel yogunlagmalarin ortaya ¢ikmasina ve
cografi olarak farkli diigiim noktalarinin meydana gelmesine neden olmaktadir. Bolgesel
gelisme acisindan durum ele alindiginda ise, firma disina ¢ikartilan ¢eper isler, az gelismis
bolgelere tasinmakta, bu durum o bolgelerin ekonomik gelismelerinde firsat olarak
degerlendirilmektedir. Hizmetler sektorii icindeki ayrismanin en belirgin 6rnegi olarak cagri
merkezi sektorii 6ne ¢ikmaktadir. Cagri merkezi onceleri firma igindeki ¢eper islerden biri
iken, firma disina ¢ikartilmaya baslamistir. Firma disina ¢ikartilmasi ya dis kaynak kullanimi
ya da uzak cografyalara taginmasi seklinde olmustur. Dolayisiyla cagr1 merkezi sektoriiniin
incelenmesi, hizmetler sektoriindeki ayrismanin, mekansal ve isgiicii agisindan yansimalarini

ve bolgesel gelisme iizerindeki etkilerini anlamak agisindan 6nemlidir.
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3. CAGRI MERKEZLERI VE BOLGESEL GELiSME

Cagn merkezleri, bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte hizmet sektoriinde dis
kaynak kullaniminin yayginlagmasinin sonucu olugan iiretici hizmetlerden biri ve hizmet

sektoriinde fordist iiretimin bir 6rnegi olarak degerlendirilmektedir (Gordi, 2006).

Giiniimiizde, isyerleri icin etkili iic degisimden soz edilmektedir. Ik degisim, firmalarin
miisteri ve piyasa kosullarina odaklanmasi, ikinci degisim, bilgi teknolojilerinin ekonomik
aktivitelerin isleyisine dahil edilmesi, iigiincii degisim ise istihdam iligkilerinin mekanik
olmasidir (Russell, 2002). Cagr1 merkezleri, giiniimiiziin kiiresellesmis ve bilgisayarlasmis
ekonomisinde orgiitlerin rekabetine katki saglamaktadir. Ekonomik dengelerin degismesi,
rekabetin artmas1 ve kiiresellesme ile miisterilerin daha fazla bilgiye sahip olmalari,
kurumlarin dikkatlerini miisterilerinin istek ve taleplerine yoneltmelerine sebep olmustur
(Strandberg ve Wahlberg, 2007). Is ortaminda rekabet diizeyinin yiikselmesi miisteri merkezli
hizmetler i¢in olan talebi artirmis bu durumda, diinya capinda ¢agri merkezlerinin sayisinin

artmasina neden olmustur (Carrim vd. 2006).

Diisiik iiretim maliyetleri ve teknolojik ilerlemeler islerin farkli cografyalara tasinmasinda
onemli rol oynamaktadir. Mal {iretiminin dikey sekilde uzmanlastig1 goriilmektedir. Yeni bilgi
ve iletisim teknolojileri iletisim maliyetlerini diislirerek hizmet iiretiminde dikey
uzmanlagmay1 artirmaktadir. Ge¢miste, cogu hizmet miisteriye yakin yerde iiretilmek zorunda
iken giliniimiizde bu durum gecerliligini kaybetmeye baslamistir (Garner, 2004). Hizmet
girdilerinin iiretime dahil edilmesi, cesitli hizmet faaliyetlerinde uzmanlasmis bagimsiz
firmalar tarafindan miimkiin olabilmektedir. Boylelikle iiretim sektoriinde goriilen taseron
iligkiler, hizmet sektoriinde dis kaynak kullanimi olarak kendini gostermeye baslamistir

(Dicken, 1998).

3.1 Hizmet Sektoriinde D1s Kaynak Kullanim

Hizmet sektorii genel anlamda, mallarin iiretimi ve pazarlanmasi asamasinda bilgiyi saglayan,
tilketiciye sunulmasi asamasinda dagitimi yapan, kisisel giinlilk ihtiyaclara cevap veren,
sosyal alanda kamu yararina calisan tiim faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Uretim
siirecindeki ayrigmayla birlikte hizmet girdileri de farkli olmaktadir. Uretim 6ncesi ve sonrasi
gerekli hizmetlerin yan1 sira, iiretim siirecini biitiinleyen ve firmanin isleyisi i¢in gerekli olan

hizmet girdilerinin icerigi birbirinden farklilik gostermektedir (Dicken, 1998).

Hizmetler sektoriiniin en hizli biiyilyen kismi iiretici hizmetlerdir ve bu tiir hizmetler,

iiretimden ayrilamamaktadir (Dicken, 1998). Uretici hizmetler, diger hizmetlerin veya
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mallarin iiretimine girdi veren orta kademe faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Uretim
sonras1 ve Oncesi asamalardaki aktiviteleri icermektedir (6rnegin arastirma&gelistirme ve
pazarlama). Mal veya hizmetlerin tiretiminin iliskilendirildigi yerde iiretici hizmetler ya firma
tarafindan igsel olarak ya da bu konuda uzman olan firmalar tarafindan digsal olarak temin
edilmektedir (Coffey ve Bailly, 1992). Uretici hizmetler olarak siniflandiran hizmetler cizelge
3.1’de gosterilmistir. Burada bu siniflamanin yazarlara gore farklilik gosterdigi, ortak bir

siniflandirmanin olmadig goriilmiistiir.

Rubalcaba, is hizmetleri veya iretici hizmetlerini ger¢ek {l¢iincii (finansal olmayan)
faaliyetler olarak tanimlamaktadir. Bu faaliyetler katma deger zinciri icinde orta diizey
girdileri kullanan firmalarin rekabetini etkilemektedir. Bu tanim, ti¢iincii sektoriin bu dalini
meydana getiren faaliyetleri icermektedir. Bu dala ait faaliyetler, geleneksel ve gelismis
(advanced) is hizmetleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Bu ayrim, teknoloji ve bilgi yogunluguna
gore yapilmaktadir. Az teknoloji gerektiren ve insan kaynagi bilgisine ihtiya¢c duymayan is
hizmetleri geleneksel olarak diistiniilmektedir. Temizlik, giivenlik, sekreterlik ve paketleme
gibi faaliyetler geleneksel is hizmetleridir. Teknoloji yogunlugu fazla olan ve bilgi iireten
faaliyetler gelismistir. Teknik hizmetler (mimarlik, miihendislik, teknik danismanlik),
bilgisayar ve ilgili hizmetler (yazilim danigmaligi, veri isleme), istthdam saglama ve kisisel
hizmetlerde gelismis is hizmet faaliyetleri olarak diisiiniilmektedir. Sekil 3.1°de dikey aks,
teknoloji yogunlugunun derecesini gostermektedir. Yatay aks ise personelin egitim diizeyini
ifade etmektedir. Her iki aksin maksimum oldugu noktalardan bir ¢izgi cizildiginde grafik iki
es parcaya ayrilmaktadir. Grafigin sol yaris1 geleneksel is hizmetleri, sag kanad1 ise gelismis

is hizmetleridir (Martinez-Argiielles ve Rubiera-Morollon, 2004).

Gelismis is hizmetleri, firmanin degisim, yenilik ve teknolojik gelismelere ayak uydurmasini
saglamaktadir. Geleneksel is hizmetlerinin yenilik kapasiteleri diisiiktiir veya yoktur. Is
hizmetleri, firmalara, diger iiretim organizasyonlara tahsis edilerek yapilmaktadir. Is
hizmetleri orta diizey girdilerdir; Is hizmetleri miisteri firmanin i¢sel (in-house) hizmet

faaliyetlerini tamamlamaktadir (Henk ve Luis, 2007).

Uretici hizmetlerin ¢iktisindaki ve istihdamindaki biiyiime, iiretici hizmetler sektoriindeki
bagimsiz firmalarla esas firmalarin isbirligi yapmasiyla, hizmetlerin artan digsalligindan
dolay1 olmaktadir (Gillespie ve Green, 1986, Begg, 2005). Firmalar esas islerine daha cok
odaklanmak istemekte ve firma i¢inde bu tiir isleri yapmanin hem maliyeti artirdigin1 hem de
verimliligi azalttigin1 diisiinmektedirler. Bu durum, biiyiik 6lcekli firmalardan kiigiik 6lgekli

firmalara dogru bir degisim yasanmasini beraberinde getirmektedir (Begg, 2005).
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Gelismis Hizmetler

Teknoloji yogunlugu
|
L N A
SO *Yazilim * Miihendislik
hES - danigsmanlig1 ve teknik
Yiiksek RN < *Veri isleme danigmanlik
RS N ve veri tabani
R < faaliyetleri eArastirma ve
S< gelistirme
s ~
~
RN . . eTasarim
RN *[s ve yonetim
S R danigsmanlik +Piyasa
*Paketleme ; ;
Orta Sso hizmetleri arastirmast
~ ~ N
~
Sekreterlik hizmetleri R
*Muhasebe ~~
*Temizlik hizmetleri R
~ N N
~ ~
Diisiik *Giivenlik RN
&
Diisiik Orta Yiiksek
Personel egitimi

L | Geleneksel hizmetler

Sekil 3.1 Teknoloji yogunlugu ve personel egitim kriterlerine dayanarak gelismis ve
geleneksel is hizmetleri arasindaki sinirlama (Martinez-Argiielles ve Rubiera-Morollon, 2004)

Beceri diizeyine gore islerin icerigi ve gereksinimleri farklilagmaktadir. Diisiik beceri diizeyi
olan islerde genel becerilere sahip olmak yeterli iken, yaraticiliga dayanan islerde beceri
diizeyi yiiksektir ve en iist diizeyde uzmanlasmis becerilere gereksinim duyulur. Cagri
merkezleri,beceri diizeyinin diisiik ve genel becerilerin yeterli oldugu is tiirlerinden birisidir

(Aspray vd.,2006).

Firmalarin iiretici hizmetleri digsal olarak temin etmelerinde etkili olan faktorleri; uzman
gereksinimi, disaridan daha ucuza alabilme, esas ise odaklanma, riskleri digsal hizmet
tedarikgilerine aktarma olarak belirtmek miimkiindiir (Coffey ve Bailly, 1992). Bu dort faktor,
esnek iiretim kavramyla ilgilidir ve tiretim sistemindeki esnekligi acgiklamaya yardimci
olmaktadir. Firmalar, miisteri ile yiiz yiize iliskinin gerekli olmadig1 arka biiro veya destek
faaliyetlerini maliyetin diisiik oldugu yerlere tasiyarak veya mal ve hizmetleri disaridaki
tedarikcilerden temin ederek maliyetlerini diistirmekte, merkez hizmetler iizerine daha c¢ok
odaklanmakta, verimliliklerini artirmakta ve farkli isgiicii piyasalar1 arasinda baglanti

kurmaktadirlar (Dossani ve Kenney, 2003; Evision vd., 2004; Chanda, 2006)
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Cizelge 3.1 Uretici hizmetlerin karsilastirmali simiflandirmasi
(Wernerheim, 1999, Gillespie ve Green 1996; Kantola, 2007; Goe, 1990)

Sektor

Kaynak

1 2

10

11

12

13

14

Muhasebe

Reklam

Mimarlik

Bankacilik

Temizleme ve bakim

Bilgisayar Hizmetleri

Kurye Hizmetleri

Istihdam Kurumlari

Miihendislik hizmetleri

Arag kiralama

Arag tamiri hizmetleri

Banka disindaki finans
hizmetleri

Otel ve restoran hizmetleri

Sigorta hizmetleri

Yasal hizmetler

Danismanlik

Piyasa arastirmast

Satin alma

Gayri menkul hizmetleri

Arastirma- Gelistirme

Giivenlik

Komisyonculuk

Depolama hizmetleri

Tasima hizmetleri

Seyahat ve konaklama

Yayin ve ¢cogaltma
hizmetleri

Toptan ticaret

Ulasim, lojistik ve
elektronik posta
hipotezleri

Pazarlama

Kuru temizleme

Veri danismanligt, veri
igleme, bilgisayar
programlama

Cagr1 merkezi

Diger is hizmetleri

1 Greenfield, 1966
2 Marshall vd, 1987

3 Michalak ve Fairbairn, 1988
4 Grubel ve Walker, 1989

5 Goe, 1990

6 Martinelli 1991

7 Daniels, 1991

8 Wood, 1991

9 Beyers, 1991

10 Coffey ve Drolet, 1994
11 Coffey, 1994

12 Sharpe, 1995

13 Malecki (1997)
14 Gillespie ve Green (1996)
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Daniels, tiretici hizmetleri, ekonomik gelismedeki °kilit aktorlerden biri’ olarak gérmektedir
(Begg, 2005). Pek c¢ok iiretici hizmetler (finans, sigorta, gayri menkul, miihendislik,
muhasebe ve diger teknik hizmetler) bolgesel gelisme icin dinamik bir giice sahiptir
(Harrington, 1997). Sekil 3.2’de goriildiigii iizere iiretici hizmetler, yarismaci avantaj yaratma,
bilgi ve yeniligin gelismesi, dinamik iligkilerin kurulmasi ve islerin yaratilmasim saglayarak

bolgesel gelismeye katki saglamaktadir Henk ve Luis, 2007).

Diisiik fiyatlar
Yarismaci Yiiksek kalite
;ﬁ;tﬂa Uluslararasilagma
éYenilik

Bilgi ve
Gelismis is yeniligin
hizmetlerinin | |gelismesi

Yeni teknolojilere uyum

bolgesel Nitelikli isgiicii

gelismeye Yatirim ¢ekme

katkilar Dinamik .
iliskiler < Yapisal problemi olan

bolgelerin ekonomik
yeniden canlanmast

isyaratma | — Dogrudan is yaratma
icin olasihiklar | Dolayl is yaratma

Sekil 3.2 Gelismis is hizmetlerinin bolgesel gelisme iizerindeki etkileri (Henk ve Luis, 2007)

Uretici hizmetler is siireglerinin isleyisine bagh olarak on ve arka ofis olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. On ofis faaliyetler, yiiz yiize iletisime ihtiya¢c duyan ve uzmanlasmus faaliyetler
olarak tamimlanmaktadir. Arka ofis faaliyetler ise bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismelerle birlikte rutin olarak yiiriitiilen ve standart bilgiye ihtiya¢ duyan uzmanlagmanin
olmadig islerdir. Telekomiinikasyon teknolojisindeki gelismeler hizmetler sektoriindeki arka
ofis isler icin geperi cazip hale getirmektedir. On ofis faaliyetler merkezde yogunlasmaya
devam ederken, arka ofis faaliyetler ceperde yer segmeye baslamistir (Berkoz, 1998; Eberts
ve Randall, 1998).

Rutin arka ofis islerin firma disina ¢ikartilarak, ¢eperlere tasinmasinda iki dnemli teknolojik
gelisme etkili olmustur. Bu gelismelerden ilki isyerindeki, isgiiciiniin teknik ayrimim yaratan,
yeniden organizasyon siirecidir. Isyerlerinde,karar verici ve rutin olan goérevler arasinda
keskin bir ayrim olusmustur. Ikinci gelisme ise, yeni teknolojilerin gelismesi ile artan
otomasyonlagma olmustur. Bu durum ag {izerinde islerin yiiriitiilmesini saglanstir

(Breathnach, 2002).
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Rutin Arka Ofis Faaliyetleri: Arka ofis faaliyetler standart veya rutin ¢aligma tiirlerini iceren,

yiizyiize iliskinin kurulmadigi, daha az karmasik ve daha az yenilige dayali islerdir. Bilgi

teknolojileri sayesinde yersecim kararlarinda oldukca serbesttirler. Ornegin, insan kaynaklar,

miisteri hizmetleri ve destek hizmetleri gibi faaliyetler kent merkezinden disariya kolaylikla

cikartilabilmektedir. Bu tiir islerin desantralizasyonunda maliyetlerin diisiiriilmesi 6nemli rol

oynamaktadir. Biiyiik 6lcekli arka ofis faaliyetleri merkezi is alanmi i¢inde on ofis faaliyetlerin

gerceklestigi birimlerde yapilmaktadir. Arka ofis faaliyetler, montaj fabrikas1 gibidir, burada

yazili islemlerin yaninda, telefonla yapilan pazarlama, satis, rezervasyon, veri derleme, teknik

destek hizmetleri verilmektedir (Atkinson, 1998).

Asagida, dis kaynak kullanim ile elde edilen ve farkli cografyalara tasinan arka ofis islerin

ozellikleri belirtilmektedir (Garner, 2004):

Emek yogun: Isgiicii iiretim maliyetleri en fazla paya sahip olan isler (Cagri

merkezleri)

Bilgiye dayali: Beyaz yakali isgiicii kullanan, bilgiye dayal1 arka ofis isler (faturalama

ve muhasebe, bilgisayar programlama ve miisteri hizmetleri gibi isler)

Kodlanmis': Uzak cografyalarda islerin rutin olarak yiiriitiilebilmesi i¢in bilgilerin
kodlanmis olmas1 gereklidir. Daha az deneyim ve meslek egitimi gerektirebilen ve
kolaylikla yer degistirebilen isler farkli cografyalarda yer secebilmektedir. Ornegin,
cagrt merkezlerinde calisanlar telefonla sorulan sorulara standart cevaplar
vermektedir. Buna karsin doktorlar, avukatlar ve 6gretmenlerin islerinde standart bir
sorun ve ¢oziim bulunmamaktadir. Bilginin karmagsikligi bu tiir islerde calisanlarin
siirekli olarak kendilerini gelistirmelerini ve arastirma yapmalarim gerekli kilmaktadir.

Dolayisiyla bu islerin uzak yerlerde gerceklesmesi daha zordur.

Seffaflik: Calisanlar ve miisteriler arasinda paylasilan bilgideki seffafligin yiiksek
diizeyde olmasi1 gerekir. Bilginin miisteri ve hizmet tedarikg¢isi arasinda degis tokus
edilmesi kolay oldugu zaman islerin yer degistirmesi miimkiin olmaktadir. Ornegin,
firmalarin finans hisselerini incelemelerine iligkin ¢alismalar kolaylikla uzak yerlerde
yer secebilmektedir. Miisteri bilgisi seffaf olmadig1 zaman yiiz yiize iliskiye gerek
duyulmaktadir.

' Kodlanmus bilgi, giivenilirligini kaybetmeksizin bireyler arasinda paylasilan bilgidir. Ortiik bilgi ise, deneyime
dayal1 bilgidir ve bireyler arasinda aktarilamaz. Kodlanmis faaliyetler (maas cizelgesi ve harcama kalemi) kisitlt
egitim ve beceri ile yapilabilmektedir. Maliye, kiralama, tazminat planlama gibi kodlanmamis faaliyetler
sektorde calisan kisilerin deneyimleri ile elde edilen bilgilerdir (Evision vd., 2004).
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Karmasik Arka Ofis Faaliyetleri: Pek cok faaliyetler bilgi teknolojileri baglantilariyla

saglansa bile bazi hizmetler hala yiiz ylize yakinliga gereksinim duymaktadir. Bunlar, rutin
olmayan daha karmasik faaliyetlerdir. Muhasebe, avukatlik, danigmanlik, arastirma-gelistirme
gibi hizmetler bu siniflama icinde yer almaktadir. Yeni iirlin ve hizmetlerin gelismesi ve
yenilik yapilmasi rutin olmayan bir istir, pek cok durumda kent merkezinde yer secmektedir.
Muhasebe, danismanlik gibi sektorler miisterilerinin ofislerinde bir araya gelmektedir. Buna
karsilik bankacilik gibi hizmetler kent merkezinde yogunlagma egilimindedir. Geleneksel
yersecim ekonomileri —aym sektorlerdeki firmalarin yigilmalari- yenilik¢i faaliyetler icin
onemli olmaya devam etmektedir. Bilgi teknolojilerinin bu faaliyetlerde kullanilmasina

ragmen, yiiz yiize iliski veya fiziksel yakinligin yerini alamamaktadir (Atkinson, 1998).

3.2 Uretici Hizmetlerin Yer Secimi

Uretici hizmetlerin mekansal dagilininda, farkli yerlerin goreli yarismaci iistiinliigii
bulunmaktadir. Rekabeti etkileyen faktorler arasinda yigilma ekonomileri, is ortami ve
bolgenin imaj1 gibi somut olmayan faktorlerin yani sira goreli isgiicii maliyetlerini belirtmek
miimkiindiir. Bunun yaninda, piyasa ve teknolojik baskilara gore iiretici hizmetlerin degisen
organizasyon yapisi, mekansal tercihlerde farkliliklarin ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir.
Ornegin finans sektoriinde, bilgisayar iizerinden yapilan rutin isler (veri girisi, giincelleme)

islem maliyetinin diisiik oldugu yerlere kaydirilmaktadir (Begg, 2005).

Marshall (1988), iiretici hizmetler sektoriinde degisen organizasyon yapisinin, farkli yer se¢cim
avantajlarinin arastirilmasima neden oldugunu belirtmektedir (Begg, 2005). On ofis ve arka
ofis aktiviteler olarak ikiye ayrilan iiretici hizmet faaliyetlerinde farkli nitelikte isgiicii talep
edilmekte bu durum {iretici hizmetlerin mekansal dagilimlarinda homojen olmamasina neden
olmaktadir. Dolayisiyla, iiretici hizmetlerin mekansal dagilimi kent ve bolgesel farkliliklar1 da
beraberinde getirmektedir (Gillespie ve Green, 1986). Programlama, yazilim, veri girisi,
muhasebe, tibbi raporlama, sigorta policelerinin doldurulmasi, ¢agri merkezi, telefonla satis
gibi pek ¢ok hizmet mekana bagimliligi olmayan ve yeri kolaylikla degistirilebilen hizmetler

olarak ifade edilmektedir (Dossani, Kenney, 2003).

Bilgi ve iletisim teknolojisi ile artan esneklik isin organizasyonunda ve yer seciminde yeni
olanaklar yaratmistir. iletisim teknolojilerindeki yenilikler, yiiz yiize iliski ihtiyacinin payin
azaltarak, uzak yerlerle daha ucuz ve daha kolay iletisime ge¢cmeyi saglamakta, mekansal
yakinligin Onemini azaltmaktadir. Bdylelikle bilgi cagi, cografyanin sinirlarini ortadan

kaldirmakta, elektronik ag iizerinden islerin yapilmasini saglamaktadir (Atkinson, 1998).
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Pek cok hizmetin dijitallesmesi ile birlikte, hizmetlerin iiretim yeri, diisiik maliyetli iilkelere /
bolgelere dogru yer degistirmektedir. Insan kaynaklari, muhasebe, hesap denetimi, miisteri
iliskileri, tele pazarlama, bordro hazirlama, talepleri isleme gibi isler, hizmetler sektorii iginde
en hizli bilyiime oranina sahiptir ancak bu faaliyetler firmanin maliyetini artirmaktadir. Firma,
bu islemleri yeniden diizenleyerek maliyetini korumayi1 hedeflemektedir. Bu durum
hizmetlerin mekansal sabitligini yeniden diisiinmek i¢in dnemli bir nokta olmaktadir (Dossani

ve Kenney, 2003).

Uretim siirecinin denizagir1 iilkelere tasinmasi imalat siireclerinin diisiik maliyetli yerlere
tasinmasidir. Uriin gelistirmek, aragtirma ve gelistirme yapmak, yeni tasarimlar yaratmak igin
nitelikli isgiicline gereksinim duyuldugu i¢in tasarim faaliyetleri gelismis iilkede kalirken,
tiretimin diger asamalan isgiicii maliyetlerinin diisiikk ve daha az vasifh iggiiciine sahip olan

tilkelere tasinmaktadir (Dossani ve Kenney, 2003).

Hizmetler sektoriindeki isgiicliniin yeni uluslararasi bolilnmesi olarak ifade edilen siirec ile
iretim siirecinin par¢alanmasi arasinda belirgin paralellik vardir. Her ikisinde de emek yogun
rutin isler (arka ofis isleri) esnek isgiicii talep etmekte, gencler ve kadinlar daha cok tercih
edilmekte ve maliyetin diisiik oldugu yerlere tasinmaktadir. Ancak, arka ofis islerin ve
imalatin farkli cografyalara tasinmasi siireci arasindaki onemli farklilik imalatta mal tedarik
edilirken, hizmetler sektoriinde uzmanlik tedarik edilmektedir. Dolayisiyla, hizmetlerdeki
arka ofis islerde, yiiksek beceri diizeyine (egitim diizeyi, bilgisayar becerisi, yabanci dil) sahip
isgiliciine gerek duyulmaktadir. Buna ragmen, arka ofis isi icin 6deme diizeyi yiiksek degildir.
Howland’in (1993) ‘Bugiiniin diisiik becerili, ucuz isgiicii tedarik¢ileri, yarmin yiiksek
becerili, ucuz isgiicii saglayicilart olacaktir’ 6ngoriisii, arka ofis islerin gerceklemesiyle ortaya
cikmaktadir. Bu durum dis kaynaktan temin edilen islerin emek yogun ve rutin olmasinin
yaninda nitelikli isgiiciiniin varligim gerekli kilmaktadir. Geleneksel tedarik zincirinden farkli
olarak uzmanlik tedarik zinciri i¢inde, bilgi teknolojisi ile kurulmus baglantilarin ¢ok giiclii
olmas1 gerekmektedir. Hindistan, Brezilya, Filipinler, Gliney Afrika ve Dogu Avrupa gibi
yerlerde yazilim ve donamim, arastirma ve gelistirme, tibbi raporlama, radyoloji analizi, vergi
beyannamesi isleme gibi isleri gelismis iilkelerdeki firmalar adina yapan dis kaynak firmalart
bulunmaktadir. Hindistan, Ingilizce bilen ve teknik olarak yeterli insan giicii havuzunu
barindirmas: ve maliyetlerin diger iilkelere gore daha diisiik olmasi ile avantaj elde
etmektedir. 1990’lari sonunda Hindistan’in verimli ve ucuz yazilim miihendisligi yetenegi,
biiyiik 6lgcekli Amerikan yazilim gelistirme projelerinin buraya aktarilmasinda onemli
olmustur. Ornegin Amerika kokenli yazilim firmalar1 olan HP, IBM, Intel, AMD, Microsoft,

Oracle Corporation ve Cisco Hindistan’1 tercih etmektedir. Bunun yaninda, ¢agri merkezi,
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rapor veya kayitlarin tutulmasi gibi arka ofis faaliyetler da Hindistan’da yogunlagmis

durumdadir (Dossani ve Kenney, 2003).

Farkli cografyalara islerin tasinmasi, degerli bilginin de farkli cografyalara aktarilmasi
anlamina gelmektedir. Ornegin, 1990 ve 2000’de Amerikan otomobil iireticileri, Cin’e
gelmislerdir. 2006’ya kadar, Cin bu know-how’dan gii¢ elde etmistir ve kendi piyasalarinda
Cin mali otomobilleri satarak Amerikan otomobil iireticileri ile rekabet etmeye baglamistir.
Silikon Vadisindeki firmalar da bu durumdan etkilenmistir. Bu iilkelerdeki yetenek havuzunu
elde etmek ve maliyetlerini diisiirmek icin, Silikon Vadisinden cikarak daha az gelismis
ilkelerde (Giliney Afrika, Hindistan, Cin) yer se¢mektedirler. Bu siirecin az gelismis olan
tilkeler lehine olan kazanimlari, yeni is olanaklarinin yaratilmasi, yenilik iiretmeyi 6grenme ve
rekabet giiciinii artirma seklinde olmaktadir (Chanda, 2006). Ozellikle sanayisizlesme siirecini
yasamis, is olanagi olmayan iilkeler icin cagr1 merkezleri emek yogun bir yapis1 olmasindan

dolayi igsizlik problemi icin bir ¢6ziim olarak ciddi nem kazanmistir.

Firmanin arka ofis islerini bagka bir firmadan veya ulus asir1 bir noktadan temin etmesinin

etkileri asagida belirtilmektedir (Chanda, 2006).

1. Istihdam yaratma: Dis kaynak kullanimi ile dogrudan ve dolayli istihdam firsatlari
yaratilmaktadir. Daha az avantajli ve azinlik gruplan (kadinlar, emekliler), egitim diizeyi
diisiin kisiler i¢in istihdam firsatlari sunulmaktadir. Esnek is saatleri olan ve evden calismayla

deneyim kazanan firmalar ortaya ¢ikmaktadir.

2. Beceri ve bilgi transferi: Belli beceriler farkli cografyalara dagilmaktadir. Uzmanlasmis
becerinin transferi so6z konusu olmaktadir. Is destek hizmetlerinde genel beceriler

gelismektedir.
3. Yaratilan kaynaklar: ihracat kazanglari, yabanci yatirim, icsel yatirim

4. Nitelikli personeli elde tutma: Ceperdeki iilkelerde genisleyen is firsatlar1 ve cekici

ticretlerle nitelikli kisilerin gé¢ etmemesi miimkiin olmaktadir.

5. Dagsalliklar:  Yeni tiiketici simift  olusmaktadir. Gayrimenkul, mali piyasalar
hareketlenmektedir. Egitim ve meslek egitimi konular1 6nem kazanmaktadir. Insan sermayesi
birikimini gii¢lendirme girisimleri (IT, bilgisayar, yabanci dil ve iletisim kurslar1) onem
kazanmaktadir. Egitim ve meslek egitiminde pozitif etkisi oldugunu diisiinen firma sayisinda
artis (Cin’de %74, Hindistan’da %53) s6z konusu olmaktadir. Yerli dis kaynak firmalan

ortaya ¢cikmaktadir.



38

Sonug olarak iiretici hizmetler, firmanin i¢c yapisindaki degisimlerin sonucu olarak ortaya
cikmakta, yeni firmalarin olusmasiyla biiylimekte ve ekonomik cografyay1
sekillendirmektedir. Bu sekilde olugmus islerden biri olarak da ¢agri merkezleri, son yillarda
internet ¢aginin ekonomik cografyasini anlamak i¢in cesitli arastirmalarin odaginda yer

almaktadir.

3.3 Cagr1 Merkezi: Dogusu ve Gelisimi

Cagri merkezleri, miisteri temsilcisinin telefonla hizmet sundugu is yerleri olarak
tanimlanmaktadir. Burada miisterilerle iletisim telefon ve bilgisayar ile kurulmaktadir. Cagri
merkezleri bircok sektorde bulunmaktadir. En ¢ok kullanilan sektorler, finans,

telekomiinikasyon ve tagimacilik sektorleridir (Benner, 2006).

Incoming Calls Management Institute, cagri merkezini “miisteri ve organizasyona deger
yaratmak amaciyla organizasyonun kaynaklarinin ve farkh iletisim kanallarinin etkili bir
bicimde entegre edildigi, insanlardan, siireclerden, teknolojiden ve stratejilerden olusan
koordineli bir sistem” olarak tanimlamaktadir. Birbirinden farkli say1 ve zaman icinde gelen
cagr yapisi, ¢agrt merkezinde bulundurulmas: gereken insan kaynagi miktarim etkilemekte,
performansin geleneksel yontemler ile dl¢iilmesini imkansiz kilarak (siirekli ve aninda izleme

ve miidahale gerektiren) bir yonetim tarzim gerekli kilmaktadir [1].

“Miisteri etkilesim merkezi, miisteri temas merkezi, ¢cok kanalli cagrn merkezi, baglantil
cagri merkezi, miisteri temas bolgesi, web-uyumlu cagri merkezi, miisteri destek merkezi,
miisteri haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi, rezervasyon
merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim masas1 ve miisteri ilgi merkezi” olarak
cesitli sekillerde cagri merkezleri isimlendirilmektedir. Ortak bir tanim bulunmamasina
ragmen, ¢agri merkezi; kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tiim taraflarin (miisteriler,
tedarikciler, bayiler vs.) basta telefon olmak iizere diger temas bi¢imlerini (web, faks, e-mail
vs.) kullanarak etkilesim icinde olmasim saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir [3].
Bir ¢agri merkezi, miisteri temsilcilerinin satig, teknik yardim, piyasa arastirmasi, miisteri
bilgi yonetimi, miisteri sikayet yonetimi gibi isleri gerceklestirdikleri hizmet tabanli bir

ortamdir.

Cagri merkezlerinin en Onemli rolii, gelen (inbound) ve giden (outbound) telefon
aramalarim gerceklestirmesidir. Gelen cagrilarin cevaplandigr c¢agri merkezlerinde, iiriinle
ilgili olarak miisterinin soru ve sikayetleri alinirken, dig arama yapan cagri merkezlerinde

(tele-pazarlama) miisteri temsilcileri, miisterileri iiriin ve kampanyalar hakkinda
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bilgilendirilmekte, verileri giincellenmekte, miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik
anketleri yapmaktadir (Zapf vd., 2003). Sadece gelen aramalar1 cevaplayan ya da sadece dis
arama yapan ¢agri merkezlerinin yaninda her ikisini birlikte yapabilen ¢agri merkezleri de

bulunabilmektedir (Beekman vd., 2004).

o Tele-satis
TELEFONLA SATIS ::> * Siparis
* Rezervasyon
. ¢ Yardim hatti
-II\;II,EAKS'XISKI YARDIM ::> » Teknik destek
Pi.YASA ARASTI_RMASI & e Piyasa arastirmasi
MUSTERI BILGI *Anket
YONETIMi -Ver! tq_plama
sVeri gilincelleme
. . * Bilgi hatti
MUSTERI SIKAYET :> « Sikayet ydnetimi
YONETIMI o Mugteri tatmin arastirmasi

Sekil 3.3 Cagr1 merkezlerinde yapilan faaliyetler

Cagr1 merkezi tiiri, hizmetin yapildig1 yere gore ve telefon aramalarinin yoOniine gore
degismektedir. Cagr1i merkezi hizmeti eger, firma icinde firmaya bagh ayri birim tarafindan
gerceklestiriliyorsa, i¢sel (inhouse) ¢agri merkezi, bagimsiz ve bu konuda uzman firmalar
tarafindan sunuluyorsa diskaynak (outsource) cagri merkezi olarak tanimlanmaktadir.
Ticaret, medya, turizm, saglik, pazarlama, finans, sanayi, bilgi teknolojisi, kamu sektorii gibi
cok cesitli sektorlerde faaliyet gosteren firmalar biinyelerinde ¢agri merkezlerini kurarak,
miisterilerine kendi mal ve hizmetleri ile ilgili olarak hizmet verebilmektedirler. Dis kaynak
cagr1 merkezi firmalan ise, diger firmalarla s6zlesme yaparak onlar adina ¢agri merkezi isini
yiiriiten bagimsiz firmalardan olusmaktadir (Zapf vd., 2003; Gordi, 2006; Grip vd., 2006).
Icsel cagr merkezlerinin esas isi, firma iiriinleri icin miisteri hizmetlerini gelistirmektir. Dis
kaynak c¢agri merkezleri ise daha genis miisteriye ulasabilmek amaciyla, sektorel ve lriin
farklilagmalarindan en az etkilenmek amaciyla karmasik olmayan, standart hizmetler sunmak

istemektedir (Gordi, 2006).

Teknoloji kullanimmin agirliginin artmasit ve yiiksek niteliklere sahip calisana ihtiyag
duyulmasi ile birlikte ¢agri merkezleri, sadece telefonla aramalarin yapildigi ve gelen
aramalarin cevaplandig1 basit bir is olmaktan cikarak miisteri destek merkezi kavrami
gelismeye baslamaktadir (Sekil 3.4). Buradaki en onemli 6zellik, miisteri temsilcilerinin

telefonla daha kaliteli hizmet sunabilmesi i¢in ilgili sektoriin igerigi ile ilgili bilgiye sahip
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olmasidir. Ornegin, finans, tip ve telekomiinikasyon gibi sektorlerde miisteri destek
merkezleri daha hizli biiylimektedir. Bundan dolayr daha ¢ok egitimli ve nitelikli isgiiciine

olan ihtiya¢ artmaktadir.

Cagr1 merkezlerindeki calisma, genel ve Ozel becerileri icermektedir. Genel beceriler,
bilgisayar bilgisi ve miisteri iliskileri yonetimi gibi konular1 icermektedir. Ozel beceriler ise

sektor veya firmaya 0zgii olabilen belli bir iiriin veya hizmet bilgisidir (Benner, 2006).

| Yiiksek kalitede”bireysel miisteri hizmeti
Teknoloji kullaniminin agirlig:
Takim caligmasi kiiltiirti

Yiiksek niletikli ¢aliganin olmasi

Bazi Bireysel miisteri hizmetleri

Nitelikli calisan

Maliyet azaltma
Karsilikli etkilesimin diizeyi yiiksek
Basit ve rutin gorevler

->’ Isletme ve miisteri arasinda sinir
Miisteri bilgiye dogrudan erigemiyor

Diisiik becerili isler

Sekil 3.4 Cagr1 merkezi olusum siireci (Batt ve Moynihan, 2002).

Birinci olusumda hedef, maliyetleri minimuma indirmek ve sayiyr artirmaktir. Firmalar bu
hedefe ulasabilmek icin isleri standartlagtirarak, isgiicli maliyetlerini minimum diizeyde
tutmak istemektedir ikinci olusum miisteri iletisim merkezlerinde, fiyat kadar kalite igin
rekabet edebilmektir. Bu sekilde firmalar belli diizeylerde otomasyonlagmay1 benimsemekte,
hizmet kalitesini artirarak miisteri baghligin1 devam ettirmek istemektedirler. Bu olugsum,
miisterilerin uygun fiyat yaninda kalite, yenilik talep etmesi yiiziinden en alt diizeydeki ¢agr
merkezlerinden daha ekonomiktir. Uciincii olusum olarak ifade edilen miisteri destek
merkezlerinde, amag hizmet kalitesini artirmaktir. Teknoloji, isgiiciiniin tamamlayicis1 olarak
kullanilmaktadir. Calisanlarin egitim diizeyinin yiiksek olmasi ve uzmanlasmis becerilere
sahip olmasi tercih edilmektedir. Calisanlarin {ist diizey becerileri, firma O6zelindeki
becerilerle esleserek {iist diizeyde hizmet sunulmaktadir. Firmaya 6zgii sosyal sermaye
degerlidir ve taklit edilmesi zordur. Miisteri ve firma arasindaki iligkiler giivene dayali ve

uzun siirelidir (Batt ve Moynihan, 2002).
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Cagn merkezleri, satis1 desteklemenin Otesinde, pazarlama stratejilerini besleyerek tiiketici
bilgilerinin toplandig1 yerler olarak 6nem kazanmaktadir. Bu bilgilerin toplandig1 veri ambari
sayesinde farkli miisteri gruplarma farkli sekilde hizmet sunma imkami dogmaktadir. Bu
sekilde davranmis miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesini saglamakta, memnuniyet
diizeylerini artirmaktadir (Sariyer, 2007). Telefon iizerinden etkilesimi gerceklestirme, ilk
olarak operator hizmetleri ile baglamig, daha sonra o6zellikle havayolu firmalarinda
rezervasyon hatti ile gelismistir. Son 15-20 yilda ise cagri merkezleri, bilgi ve iletisim
teknolojisindeki gelismelerle birlikte maliyeti azaltic1 bir faktor olarak goriilmeye baslamis ve

hizla sayis1 artmistir (Mcphail, 2004).

Cagr1 merkezlerinin ilk ¢ikis yeri Amerika Birlesik Devletleridir. 1960’larin basinda Ford
Motor Firmasi danisma hattin1 kurmus ve miisterilerini arayarak piyasa arastirmasi yapmistir
(Norman, 2005; Keser, 2006). “American Telephone & Telegraph sirketi, merkezilestirilmis
cagr1 merkezini ilk olarak uygulayip, ticretsiz telefon destegi vererek bunun gerekli oldugunu
diger sirketlere de gostermistir. Giiniimiizde ise artik bu tiir iicretsiz hatlar bir rekabet avantaji
olarak degil, kurumlarda bulunmas1 gereken bir temel ihtiya¢ olarak ortaya c¢ikmaktadir.
1970’1lerde, otomatik cagri dagiim (ACD - Automatic Call Distributor) gibi teknolojik
sistemler ile cagr1 merkezlerinin Onemi artarak, miisteri hizmetlerinde etkin ara¢ olarak

benimsenmistir (Telek, 2005).

Tarihsel olarak cagri merkezleri havayolu firmalan ile 6zdeslesmesine ragmen, giiniimiizde
cagrt merkezleri yaygin bir sekilde finans sektoriindeki firmalarda bulunmaktadir. Maliyet
avantajinin yani sira daha fazla miisteriye ulasmanin miimkiin olmasi nedeniyle bankalar ¢cagri
merkezi kullanmay tercih etmektedir. Cagr1 merkezleri subelere kiyasla maliyetleri 1/5’de bir
oraninda diistirmektedir. Banka cagri merkezlerinde para ¢cekme disinda fiziksel subelerde
sunulan tiim bankacilik islemleri gerceklestirilebilmektedir. Boylelikle bankalar, daha c¢ok
potansiyel miisteriye, daha az maliyetle ulasarak pazar paylarimi artirmakta ve rekabet
avantajim kullanarak, karlilik oranlarimi yiikseltme imkam saglamaktadir. Ayrica internet
bankaciligi islemlerinin yapildigi web sitesi tizerinden ¢agri merkezine baglanilabilmektedir.
Ayrica ¢agr1 merkezlerinde veri girisi yapmis olan miisterilere dis arama yapilabilmektedir.
Boylelikle bankalarin hem yeni miisteri kazanmasi hem de mevcut miisterilerine yeni iiriin ve
hizmetleri sunmast miimkiin olmaktadir. Internet entegrasyonunda oldugu gibi POS
cihazlarinda kart problemi oldugu durumda, problemli isyeri dogrudan cagri merkezi
tarafindan aranmakta ve bir operator aninda yetki verebilmektedir. Miisteri memnuniyetini
artirmak icin teknolojik kanallar1 (internet, POS, ATM) cagr1 merkezi ile entegre etmek

onemli olmaktadir (Ozcan, 2007).
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3.4 Cagr1 Merkezi Kurulum Bilesenleri

Cagr1 merkezi kurmak ve isletmek icin strateji, siire¢, insan kaynagi ve teknoloji konulart

onemlidir.

3.4.1 Strateji

Cagn merkezi, sirketin genel stratejisi dogrultusunda, ¢agri merkezi tarafindan sunulacak
hizmetler 6nceden belirlenerek kurulmaktadir. Gergeklestirilecek bircok yatirim ve sec¢im
(teknoloji, insan kaynagi, lokasyon vb.) olusturulacak olan bu strateji c¢ercevesinde
belirlenmektedir. Bu kapsamda degerlendirilmesi gerekenler; sirketin miisteri iligkileri
hedefleri ve yontemlerinin neler oldugu, ulasilabilirlik (hizmet seviyesi hedefleri gibi),
operasyon siiresi (7-24 gibi), hizmet sunulacak kanallar (web, telefon gibi), desteklenecek
birimler (hizmetler, iiriinler), satig imkanlarinin degerlendirmesi (telefonla pazarlama, capraz
satig), miisteri memnuniyeti ve sadakati yontemleri, miisteri katmanlar i¢in fakli temas

bicimleri, yeni hizmetlerin adaptasyonu gibi bir¢ok alandir (Kohen, 2002).

3.4.2 Siirec

Cagr1 merkezleri giiniimiiziin modern fabrikalar1 olarak nitelendirilmekte ve bir fabrikada yer
alan bir¢ok operasyonel is siirecinin ¢agr1 merkezlerinde yer aldig1 ifade edilmektedir. Bir
miisterinin fabrikanin bir tarafindan girip diger tarafindan memnun bir sekilde ¢ikmasina
kadar gecen zaman iginde bir¢ok farkli mekanizma ¢alismakta ve birbiriyle etkilesmektedir.
Cagri merkezlerinde strateji gelistirmede miisteri tipine veya islem tiiriine gore
yonlendirmenin nasil yapilacagi, hangi asamadan sonra miisteri temsilcisine baglanilacagi, e-
mail yanitlama is siirecinin ve sikayet taleplerinin nasil ele alinacagi, yazili taleplerin ele
alinmasinda nasil bir yontem izlenecegine iliskin sorular belirleyici olmaktadir (Kohen,

2002).

3.4.3 1Insan Kaynag

Cagri merkezi c¢alisanlari, organizasyonun tiimiine ait biitiinsel bilginin en yogun
sahiplenildigi birimdir. Calisanlar, iiriin ve hizmet bilgilerinin yam sira, teknik bilgi ve is

becerilerini gelistirmeye yonelik egitimler almaktadir. (Kohen, 2002).

Cagr1 merkezlerinin en onemli 6zelliklerinden birisi, ¢agrilarin gelis zamanlarinin belirsiz
olmasidir. Cagrilarin bu sekilde gelmesi nedeniyle, belirli bir hizmet seviyesinde (cagrilarin
yiizde X’inin Y saniyeden Once ele alinmasini gosteren ¢agri merkezi ulagilabilirlik hedefi)

hizmet sunmak icin gerekli isgiici kaynaginin hesap edilmesi standart yontemlerle



43

yapilmamaktadir. Geleneksel olarak en yogun olarak kullanilan hesaplama araci, Danimarkali
A.K. Erlang tarafindan bulunmus olan; giiniimiizde de cagr1 merkezleri tarafindan kullanilan
Erlang C modelidir. Bu modele gore cagri merkezine gelen ¢agr sayisi, gerekli miisteri

temsilcisi sayis1 ve verimlilik diizeyi cizelge 3.2°de belirtilmistir (Telek, 2005).

Cizelge 3.2 Erlang C Yontemine gore Cagri merkezi Boyutu — Verimlilik Iliskisi (Telek,

2005)
Yarim saatte gelen | Gerekli miisteri | % servis seviyesi % verimlilik
cagr adedi temsilcisi sayisi

20 4 86 50
40 7 90 57
80 11 82 73
100 13 80 77
200 24 81 83
400 45 80 89
1000 107 82 93
2000 208 81 96

3.4.4 Teknoloji

Cagr1 merkezlerinin temel tasidir. Cagri merkezlerinde kullanilacak teknoloji standart bir
santral -ACD- masaiistii yazilimi bileseni olabilecegi gibi, kapsamli bir bicimde de ortaya
cikabilmektedir. Gerekli olan teknolojinin cesitliligi, sunulacak hizmetin karmasiklik
diizeyine baghdir. ACD, IVR, CTI, ASR, isgiici yonetim araglari, ¢agrilart harmanlama,
telefon numaralarin1 ¢evirme, e-mail yanitlama sistemleri, masaiistii yazilimlart kullanilan
teknolojilerin bir kismini olusturmaktadir. Teknolojinin olusturulmasi ve firma i¢in en uygun
bilesenlerin se¢ilmesi, yatinmin dogru yere yapilmasi ve azami yararin saglanarak yatirimin

en kisa siirede geriye donmesi acisindan onemlidir (Kohen, 2002).

Interaktif sesli yanitlama (IVR: Interactive Voice Response System); yazili bir metin

izerinden yapilan sesli aktarimlara gore miisterinin telefon tuslarimi kullanarak islemini
gerceklestirmesini  saglayan sistemlerdir (Telek, 2005). Boylelikle miisteri operatore

baglanmadan ¢agr1 merkezinin verdigi hizmetlerin bir kismin1 kisa siirede alabilmektedir.

Bilgisayar — telefon entegrasyonu (CTI: Computer Telephony Integration); santral ile operator

arasinda iliski kurulmasini saglamaktadir. Gelen ¢agr miisteri temsilcisine yonlendirilirken,
miisteri bilgileri de miisteri temsilcisinin ekraninda ¢agri ile aynm1 anda goriinmektedir. Diger
bir bilgisayar — telefon entegrasyonu uygulamasi da, belirli kriterlere uyan ¢agrilarin belirli

miisteri temsilcisi gruplarina ya da miisteri temsilcisine otomatik aktarilmasidir. Ayrica bu
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sistem, miisterinin istedigi ya da daha once goriistiigii miisteri temsilcisi ile tekrar goriismesini

de saglamaktadir (Telek, 2005).

Otomatik cagr dagitimi (ACD: Automic Call Distribution): Otomatik ¢agr1 dagitim sistemi,

kilit cagr merkezi teknolojisidir. Bu sistem otomatik olarak gelen telefon cagrilarini isler ve

miisteri temsilcilerine dagitir (Mcphail, 2004).

Otomatik ses tanima sistemleri (ASR: Automatic Speech Recognition): Otomatik ses tanima

sistemleri, interaktif sesli yanitlama sistemleri ile birlikte kullanilmaktadir. Otomatik ses
tanima sistemi, arayan miisterinin soyledigi kelimeyi algilayarak miisterinin ulasmak istedigi

menilyii otomatik olarak getirmektedir (Telek, 2005).

Otomatik numara tanima (ANI: Automatic Number Identification): Otomatik numara tanima

sistemi miigterinin telefon numarasinin tespit edilmesi ve c¢agrinin miisteri temsilcisine

baglanirken miigterinin numarasinin sistemde goriinmesini saglamaktadir (Telek, 2005).

3.5 Cagr1 Merkezleri Yazinindaki Tartismalar

1990’1arindan itibaren c¢agri merkezleri cografya, sektor iligkileri, ekonomi, yonetim, kadin
calismalart gibi pek cok farkli akademik ortamda tartisilmaya baslamistir (McPhail, 2004).
Cagr1 merkezleri ile ilgili yazinda 6zellikle isgiicli ve calisma kosullarina iliskin tartismalar

bolgesel gelismeye etkileri agisindan 6nem tagimaktadir.

3.5.1. lsgiicii Acisindan Cagr1 Merkezlerinin Bolgesel Gelismedeki rolii

Bilgi ve iletisim teknolojisinin (BIT) varlig1 ile artan esneklik, isin organizasyonu ve yer
secimi icin yeni olanaklari ortaya cikarmaktadir. Isyerleri, organizasyonel yapilarini
degistirmekte, elektronik agda bilgiyi transfer etme imkani taniyan teknolojilerin avantajlarini
ele gecirmektedir. Pek cok organizasyon daha karmasik hale gelmekte, desantralize edilmekte
ve ag-merkezli olmaktadir (Richardson vd., 2000). Uretimin ayrisma siireci ile birlikte, az
gelismis bolgelerin ekonomik gelismesi, subelere ve arka ofis islere dayandirilmaya
baslamistir (Gatrell, 1999). Hizmet iireticisi ve alicilari mekansal olarak ayrilabilmektedir.
Bilgi ve iletisim teknolojisi, firmalarin cografi alanlarini1 genisletmelerine ve ceperdeki

alanlarda bulunan firmalarin yeni piyasalara girmesine izin vermektedir.

Cagn merkezleri iizerine olan arastirmalar, cagri merkezlerini yerel ekonomik gelisme
tizerindeki etkisi ag¢indan ele almislardir (Richardson ve Marshall, 1999; Richardson vd.,
2000; Richardson ve Belt, 2001; Bristow vd., 2002). Ekonomik cografyaci olan Richardson

ve Marshall, tarafindan yapilan ¢alismalarda ¢agri merkezlerinin mekansal boyutu oldugu ve
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miisteri iletisim kanallarinin fiziksel yeniden yerlestirilmesini igerdigi aciklanmistir (Taylor
ve Bain, 2005). Bu arastirmalarda, ¢agri merkezlerindeki biiylimenin, bilgi ve iletisim
teknolojisindeki ilerlemelere ragmen cografyanin hala 6nemli oldugu vurgulanmaktadir.
Islerin yapildig: sanal ortamin yaninda bu islerin gerceklesmesi icin karasal bir mekana
ihtiyag duyulmaktadir. Dolayisiyla, cagri merkezlerinin incelenmesi, internet caginin
ekonomik cografyasim anlamada katki saglamaktadir (Learner ve Storper, 2001; Benner,

2006).

Cagr1 merkezlerinin yer se¢cim kararinda etkili olan faktorleri belirlemeye odaklanan
calismalarda en 6nemli faktorler, giiclii ve kesintisiz telekomiinikason altyapisi, maliyetlerin
diisiik ve isgiicii piyasasi havuzunun biiylik olmasi olarak belirlenmistir (Richardson ve
Marshall, 1999; Richardson vd. 2000; Breathnach, 2000; Bristow vd., 2000; Richardson ve
Belt, 2001; Benner, 2006). Bu durum cagr1t merkezlerinin metropoliten alanlarin disindaki
kirsal veya az gelismis bolgelerde biiylimesini saglamistir. Sonugta, ¢agri merkezleri bu tiir
bolgelerdeki issizlik problemini ¢oziicli bir gii¢ olarak goriilmeye baslamistir (Beekman vd.,

2004).

Cagr1 merkezlerinin yer sec¢imindeki kilit faktorler cesitli yazarlar tarafindan yapilan
arastirmalardan c¢ikan sonuclar baglaminda asagida belirtilmistir (Richardson ve Marshall,
1999; Richardson vd. 2000; Breathnach, 2000; Bristow vd., 2000; Richardson ve Belt, 2001;
Benner, 2006):

e Isgiiciiniin ¢ok olmasi (6zellikle kadim), ilgili gorevleri yapabilecek becerilere sahip
isgiiciiniin varolmasi gerekmektedir. Cagr1 merkezlerinin en 6nemli 6zelligi 7 giin 24
saat hizmet veren igyeri olmalaridir. Dolayisiyla, farkli vardiyalarda c¢alisabilecek
yeterli sayida isgiiciine ulasmas1 onemli olmaktadir. Isgiicii maliyetleri kilit faktor
olmaktadir fakat firma gereken becerilere ulagmak icgin isgiicii maliyetlerini goze

alabilmektedir.

¢ Gelismis telekomiinikasyon altyapisinin bulunmasi ve maliyetlerinin diisitk olmasi

gerekmektedir.
¢ Kira maliyetlerinin diisiik olmas1 firmalar i¢in 6nemli bir faktordiir.
e (Cekici yagsam cevresi
e Tesvikler (vergi indirimi)

® Yerel toplu tasima sistemlerine erisim bazi firmalar icin Onemli bir faktordiir.

Ozellikle 6grenci calistiran ve araba sahipliliginin diisiik oldugu bir firmada
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calisanlarin konut-isyeri hareketliligini kolaylastirmak i¢in toplu tasima sistemlerine
yakinlik aranilan bir ozelliktir. Araba sahipliliginin yiikselmesiyle birlikte otopark

ihtiyaci artmaktadir.
e Kiiltiirel ve dil benzerligi
¢ Politik duraganlik
e Zaman dilimindeki farklilik

Literatiirde, ¢agri merkezlerinin az ragbet edilen (¢eperdeki bolgeler, kirsal yerlesmeler,
igsizlik problemi yasayan bolgeler) bolgeler icin bir avantaj olarak goren yaklasimlarin
yaninda, bu islerin kisitlar1 oldugunu ve bundan dolayr bolge igin tek care olarak
goriilemeyecegini belirten yaklasimlar bulunmaktadir. iki farkli cerceveden ele alman cagri
merkezleri, az ragbet edilen bolgelerin durgunlasmis yerel ekonomilerine 6nemli istihdam
firsat1 sunarken (Arai, 2003), basit ve rutin islerin yapilmasindan dolay1 yerel ekonominin

canlanmasinda etkili degildir (Richardson vd., 2000).

Literatiirde, ¢agri merkezlerinin az ragbet edilen bolgelere sagladigi katkilar su sekilde
belirtilmektedir: ilk olarak bulundugu bolge icin istihdam yaratir. Cagri merkezleri emek
yogun is tiirii olmasimndan dolay1 kisa zamanda c¢ok fazla sayida kisiye istihdam olanagi
sunmaktadir (Richardson ve Gillespie, 2003). Buna ragmen, kariyer olanag1 sorunsal olarak
kalmaktadir (Richardson ve Belt, 2001). ikincisi, ¢agr1 merkezleri sermaye yogundur ve yeni
sermaye ve teknolojik yatinm getirir. Telekomiinikasyon altyapisinin giiclenmesinde de
olumlu etkileri vardir. Ucgiinciisii, cagri merkezlerinin ceper bolgelere yeni istihdam tiirleri
sunma potansiyeli vardir. Dordiincii olarak, ¢agri merkezi sektoriindeki istihdam, siirekli
olarak becerilerini giincellemektedir. Cagr1i merkezleri faaliyet alaninin kisitli oldugu bir
calisma tiirli olarak tanmimlandigi icin bu merkezlerdeki becerilerde kisithidir. Buna ragmen
Belt vd. (2000), cagrn merkezinde calisanlarin, bilgisayar kullanma becerisi, miisteri hizmet
becerileri, iletisim becerileri, takim calismas1 becerilerini giiclendirmesi gerektigini
belirtmektedir (Belt vd., 2000). Cagr1 merkezleri diger ofis istihdamindan daha yaygin bir
sekilde yetistirme egitimine sahiptir. Cagr1 merkezlerinin sagladigi katkinin besincisi ise,
alan i¢in yeni calisma kiiltiirinii sunmasidir. Altinc1 katki ise, ¢alisanlarin egitimine
onem verilmesidir. Son olarak cagri merkezleri, kadinlar ve gencler icin is firsatlan

yaratmaktadir (Richardson ve Belt, 2001; Richardson ve Gillespie, 2003).

Richardson vd. (2000), az ragbet edilen bolgelerde ¢agri merkezlerinin kurulmasinin énemi

hakkinda siipheci davranmaktadirlar. Cagri merkezlerinin bu bélgeler i¢in genel care
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olarak goriillemeyecegini, bu sektordeki istihdama asir1 giivenin tehlikeli olacagini ifade
etmislerdir. Yazarlar, Ingiltere’de az ragbet edilen bolgelerde yerse¢mis cagri merkezi
sektoriinii inceledikleri ¢alismalarina dayanarak, cagri merkezi isinin basit, rutin ve iicret
diizeyinin diisiik oldugunu, calisanlar i¢in beceri elde etme diizeyinin sinirli oldugunu ifade

etmektedirler (Richardson, vd. 2000; Richardson ve Gillespie, 2003).

Cagri merkezinde kariyer firsatinin smirli, calisanlarin sahip oldugu becerilerin genel
beceriler ve yapilan islerin rutin isler olmasi yiiziinden az ragbet edilen bolgelerin gelismis
piyasalara hizmet sunmanin Otesine gidememe tehlikesi ile karsilagabilecegi ifade
edilmektedir. Ayrica internet ve diger teknolojik gelismelerin, telefonla yapilan konugsmalarin
yerini alacagi ve ¢agr1 merkezinde ¢alisan istihdam sayis1 azalma tehlikesi yasayacaktir. Cagri
merkezleri bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte denizasiri iilkelere taginmasi
s6z konusu oldugunda, istihdamin siirekliliginden bahsetmek miimkiin olmamaktadir

(Richardson vd., 2000; Richardson ve Belt, 2001).

Cagr1 merkezlerinin gelisme iizerinde getirdigi en Oonemli kisitlama diisiik nitelikli isgiicii
yaratmasidir. Cagri merkezlerinin bu alanlarda diisiik {icret ekonomisini siirdiirecegi sorun
olarak belirtilmektedir. Isgiicii piyasasimin biiyiikliigii ile gelecek olan ¢agri merkezi sayisi
arasinda bir paralellik bulunmaktadir. Dolayisiyla, az ragbet edilen bolgeler sinmirlhi sayida

cagr1 merkezleri faaliyetlerini ¢ekebilir.

3.5.2 Calisma Kosullar1 Acisindan Cagri1 Merkezleri

Cagn merkezleri 6zellikle calisma sekilleri ile ¢alisma / 6rgiitsel psikolojisi yazininda 6nemli
yer tutmaktadir. Rutin ve yogun is yiikiine sahip olan ¢agri merkezleri, Taylorizmin yeniden
dogusu olarak ele alinmakta, bu kosullardaki ¢aligma biciminin de tatmin diizeyini diisiirdiigii
ifade edilmektedir (Fernie ve Metcalfe, 1997; Bain vd., 2002; Keser, 2006). Cagr1 merkezleri,
isglicii  siireclerindeki farkliliktan dolayr diger hizmet ve ofis ¢alisma bigimlerinden

ayrilmaktadir (Taylor ve Bain, 2005).

Knights ve McCabe (1998), Taylor ve Bain (1999), Wallace, Eagleson ve Walderse (2000)
tarafindan ¢agrn merkezleri, kontrol ve denetim mekanizmasi icinde monoton gorevlerin ve
stresli ¢alisma diizeninin oldugu isyerleri olarak tamimlanmistir (Strandberg, 2007). Cagri
merkezlerindeki isler, rutin gorevler ve ¢alisanlar icin diisiik denetim diizeyi ile tanimlandigi
icin Taylorizmin modern bir bi¢imi olarak goriilmekte (Zaph vd., 2003), emek yogun ¢alisma
bicimi ile de hizmet sektoriindeki islerin ‘sanayilesmesi’ olarak ifade edilmektedir. (Gordi,

2006).
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Taylorizm ilkelerine gore isler, ayrintili fonksiyonel uzmanlagma, standartlagmis isler olarak
diizenlenmektedir. Taylorist calisma organizasyonu, beceri gereksinimini minimum diizeyde
tutmaktadir. Bu tiir firmalar i¢inde basit gorevler tekrarlanarak yapildigi i¢in isgiiciiniin yeni
bilgi ve beceri kazanma diizeyi kisithdir (Batt ve Moynihan, 2002). Putnam ve Loppie (2000),
cagrt merkezinde yazili metinlerden olusan diyaloglarin, calisanlar1 robotlastirdigini

belirtmektedir (Carrim vd. 2006).

Cagr1 merkezlerinde c¢alisanlarin siirekli denetlenmesi, monoton gorevlerinin ve stresli
calisma kosullarina sahip olmalarindan dolay1 cagr1 merkezleri Garson (1988) tarafindan ‘az
para verip cok calistiran isyeri (elektronik sweatshops), olarak tanimlanmaktadir. Benzer
sekilde Taylor ve Bain (1999), cagri merkezlerini, Taylorist ¢alisma bicimine sahip
“sweatshop” olarak tanimlamaktadir (Grip vd., 2006, Strandberg, 2007). Cagr1 merkezlerinin
stresli bir is yapist oldugu, bundan dolayi ise giris ¢ikis oranlarinin yiiksek oldugu pek cok
arastirmada ortaya konulmustur (Zapf vd, 2003).

Jackson ve Parker (2001), Mullarkey, vd. (1999), imalat sektorii ile ¢cagr1 merkezlerindeki
calisma kosullarim1 karsilagtirmistir. Yazarlar tarafindan, calisma diizeni iizerinde cagr
merkezi calisanlarinin mavi yakal iscilerden daha az kontrole sahip oldugu; her iki grubunda
depresyon ve endise diizeyinin yiiksek oldugu belirtilmektedir. Sprigg, Smith, Jackson (2003)
tarafindan cagr1 merkezlerindeki psikolojik risk faktorleri iizerine yapilan arastirmaya gore ise
cagrt merkezi calisanlarinin, yeteneklerini kullanma firsati olmadigi i¢in is tatmin diizeyi
disiiktiir (Strandberg, 2007). Sprigg (2004), cagri merkezi ¢alisanlarinin diisiik iicretler
aldigim1 ve kotii ¢calisma kosullarinda calistiklarini ayrica isyerinde yoneticileri tarafindan
siirekli olarak denetlendikleri ve yonlendirildikleri i¢in tatmin diizeyinin diisiikk oldugunu

belirtmektedir (Carrim vd., 2006).

Cagr1 merkezleri istihdam kosullar1 agisindan ele alinmis ve isgiicii piyasasinin nasil oldugu
incelenmistir. Doeringer ve Piore (1971) tarafindan gelistirilen katmanl isgiicli piyasasina
gore bir yanda, istihdam sabitligi, is giivenligi, iyi calisma kosullari, terfi olanaklar1 ve
kurumsallagsmis is kurallari, sermaye yogun ve gelismis liretim siire¢lerinin oldugu, yetenekli,
kariyer hareketliligine sahip ve iyi licretli is¢ilerden olusan birincil sektor (merkez) vardir.
Diger taraftan, ikincil sektor (ceper), kotii calisma kosullar, keyfi is kurallari, kiiciik 6lgekli
firmalar ve niteliksiz, degisken, gelisme firsati olmayan istihdamdan olusmakta ve personel
devri orami yiiksektir. Birincil sektordeki isler, yiiksek iicret, is giivenligi, sorumluluk
ozelliklerine sahip olan “iyi isler”dir. Ikincil sektordeki islerde, calisanlar ve firma arasinda

nedensel birlesme vardir ve diisiik iicretlidir. Isgiicii piyasasinin bu tiirii, ikili isgiicii piyasasi
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olarak da ifade edilmektedir. Birincil isgiicii piyasasindan ikincil piyasaya gecis
sinirlandirilmig, merkez ve ¢eper birbirinden ayridmistir (Bulow ve Summers, 1985;
Catanzarite, 1990; Waddoups ve Assane, 1993; Eberts ve Randall, 1998; Uyanik, 1999; Grip
vd., 2006). Reich, Gordon ve Edwards (1973), katmanli isgiicii piyasasindaki piyasa
katmanlarinin olugmasinda, itk ve cinsiyeti iceren demografik ozellikleri de ele almislar,
birincil piyasada yetiskin beyaz erkeklerin, ikincil piyasada ise siyahlarin, kadinlarin ve
genglerin calistigin1 belirtmislerdir (Catanzarite, 1990). Atkinson (1985), isgiiciini ti¢
esneklik tiiriine gore simiflandirmistir: Fonksiyonel, sayisal ve finansal esneklik. Fonksiyonel
esneklik, firma i¢inde siirekli ve tam zamanli ¢alisan merkez isgiiciinii temsil etmektedir. Bu
isglicii, birden cok beceriye sahiptir ve ihtiya¢ duyuldugunda gorev degisikligi yapabilir.
Merkez isgiicli, firmanin iiretim tekniklerini degistirdigi veya degisen piyasa kosullarina
kolaylikla uyum saglamasinda avantaj olmaktadir. Sayisal esneklik, ceper isgiicii ile
saglanmaktadir. Bu tiir is¢iler gegici, mevsimsel, sozlesmeli olabilmektedir. Atkinson, ¢eper
iscileri iic katmanda ele almaktadir: {lki firma icinde siirekli calisanlardir. Bunlar, diisiik
licretli, vasifsiz isgiiciidiir. Ikincisi belirli zamanlarda (yar1 zamanli) calistirilan kisilerdir.
Uciinciisii ise firmanin birtakim isler icin gegici siire igin sozlesme yaparak disaridan
kiraladig1 iscilerdir. Finansal esneklik, firmanin hizmet karsiligi 6deme yaparak, maliyet

azaltmak istemesini ifade etmektedir (Eberts ve Randall, 1998).

Ikili isgiicii piyasasiyla, isverenler daha az uygun ¢alisma kosullarinda calisan isgilerle,
birincil ¢alisanlar1 koruma maliyetinin yiiksekligini dengelemektedir. Tipik olarak, vasifsiz ve
is deneyimi olmayan c¢alisanlar ikincil isgiicti piyasasinda yogunlasmaktadir (SCER Report 1,
2001).

Cappeli ve Neumark (2004), “merkez” isgiicliniin etrafinda "ceper" isgiiciinden daha cok
yararlanma yoluna giden isletmelerin, bir ¢esit kast sistemi olusturdugunu, gecici isci ve
taseron uygulamalarinin, sanayilesmeden o©nceki ve sanayilesmenin ilk donemlerindeki
caligsma iligkilerine bir cesit doniis anlamina geldigini belirterek, ikili isgiicli piyasasi kuramini
elestirmektedir (Cappeli ve Neumark, 2004). Dekker, De Grip ve Heijke (2002), cagn
merkezindeki calisanlar i¢in isgiicli piyasasini, diisiik ticret, simirli kariyer firsati agisindan
ikincil iggiicli piyasasi olarak tanimlamaktadir. Bununla birlikte Grip, Sieben, Jaarsveld
(2006), cagr1 merkezi sektoriiniin istihdam kosullar1 a¢isindan heterojenlik gosterdigini, i¢sel
cagrt merkezlerindeki istihdam kosullarmin dis kaynak c¢agri merkezlerinden daha iyi

oldugunu belirterek bu goriisii elestirmektedir (Grip vd., 2006).
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3.6 Degerlendirme: Cagr1 Merkezleri Olgusuna Cok Disiplinli Yaklasim

Literatiirde cagri merkezleri yer secim davranislari, isgiicli ve ¢alisma kosullar1 acisindan ele
alinmis ve bu kapsamda degerlendirilmistir. Isletme yazininda, ¢agri merkezlerinde firma ici
calisma kosullari, etkin isletme yonetimi agisindan ele almmustir. Ote yandan, ekonomik
cografya alaninda yapilmig caligsmalar daha ¢ok firmalarin yer se¢imi davraniglarini agiklamak
iizerinde durmustur. Isgiicii piyasasina olan etkileri ve yersecim davramislar1 baglaminda
cikarimlarda bulunulmustur. Ancak bu sekilde ele alis, ¢agri merkezlerinin bolgesel gelisme
izerinde yaratacagi etkileri sOylemek acisindan yetersizdir. Bu alandaki bazi arastirmalarda
cagrt merkezlerinin etkisinin biiyiikliigii tartisilmis (Richardson ve Marshall, 1999;
Richardson vd., 2000; Richardson ve Belt, 2001; Bristow vd., 2002) ama bu etkinin niteligi
izerinde durulmamistir. Oysa, 6grenen bolgeler kuramina getirilen elestirilerde de goriildiigii
gibi, bir yatirimin bir bolgenin gelismesinde oynayabilecegi rol tartisilirken, yatirimin bolge
ekonomisine verdigi ivme kadar uzun donemli ve yapisal etkilerinin de ele alinmasi1 gerekir
(Amin ve Thrift, 2000). Bir bolgenin gelisme ivmesini kendi igsel dinamikleriyle
siirdiirebilmesi bolge dis1 kaynaklardan gelen yatirimlarin niteligiyle ilgilidir. D1 yatirimin
bolgenin yerel potansiyellerini kullanma bicimi yerel kapasitenin gelismesi agisindan

onemlidir.

v

+ OGRENEN BOLGELER

* YIGILMALAR

+ KURUMSALCI YAKLASIM
« URETIiM AGLARI

« ILISKiSEL YAKLASIM

BOLGESEL GELiISME
TARTISMALARI
(1980 sonrasi)

CAGRI MERKEZLERI

+ RASYONEL BAKIS ACISI
+ DOGAL SiSTEM YAKLASIMI
+ ACIK SiSTEMLER

T

Sekil 3.5 Cagr1 merkezi olgusuna cok disiplinli bir yaklasim denemesi (Tez kapsaminda
iiretilmistir)

ORGUT KURAMLARI

Ayrica acik sistem yaklasimina gore, orgiit varligin1 devam etmek i¢in ¢evresi ile siirekli iliski
icindedir. Dolayisiyla firmay:1 ¢evresinden bagimsiz diisiinmek miimkiin degildir. Bu durum
firmanin i¢ini analiz ederken ¢evresinden soyutlamanin miimkiin olmadigini gostermektedir.

Bu noktadan hareketle tez kapsaminda cagri merkezleri ¢cok disiplinli bir yaklasimla ele
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alinmus, orgiit kuramlar1 ve bolgesel gelisme yaklasimlar i¢inde degerlendirilmistir. Bolgesel
gelisme yaklasimlarinda makro 6l¢ekten mikro Slgege inilirken, orgiit kuramlarinda mikro
Olcekten makro olcege cikilmaktadir. Her iki yaklagim da ozellikle firma-cevre etkilesimi

izerinde durmaktadir (Sekil 3.5).

Literatiirdeki boslugu doldurmak amaciyla, ¢agrt merkezi firmalarinin ¢evresi ile etkilesimi,
firmalar arasindaki baglantilari, isgiiciiniin ve istihdamin yapisi, toplumsal etmenlerin rolii
birlikte incelenmistir. Boylelikle ¢agri merkezlerine dayali bir bolgesel gelismenin miimkiin

olup olmadigina iliskin daha kapsamli bir kavramsallastirma ortaya ¢cikmustir.
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4. VARSAYIMLAR - HIPOTEZLER, YONTEM VE ARASTIRMA ALANI

“Turkiye’de az gelismis bolgelere yapilan cagri merkezi yatinmlart bu tiir bolgelerin
gelismesine yol acar mi?” arastirma sorusu baglaminda tezin arastirma cercevesi
kurgulanmigtir. Bu kapsamda “Tiirkiye’de kosullarinda c¢agri merkezi yatirimlarinin az
gelismis bolgelerin gelismesi {izerindeki etkisine iliskin ipuglarmm belirlemek” tez
calismasinin amacint olusturmaktadir. Bu dogrultuda, asagida belirtilen varsayimlar kabul
edilmistir. Bir bolgeye yapilan yatirnmlarin, bolgenin gelismesini olumlu etkileyebilmesi icin

bu varsayimlardan biri ya da bir ka¢inin gergeklesmis olmasi gerekir.

4.1 Varsaymmlar ve Hipotezler

e Yatinmlarin bolgedeki issizligi azaltmasi gerekir.Yerel isgiiciiniin niteliklerinin

gelismesine (kapasite gelisimi) katkida bulunmalidir.

e Beraberinde diger sektorlerin gelismesini saglayarak yeni yerel firmalarin olugsmasinda
etkili olmahdir. Bolgeye getirdigi yeni teknolojiyi yerel sektorlerin de 6grenmesine
yol agmalidir. Cagr1 merkezi sektoriiniin bolgesel gelismeye olasi etkilerini belirlemek

tizere, sektoriin yapis1 Oncelikle analiz edilmistir. Ayrica, cagri merkezlerinin az gelismis
bolgeler icin dogru ve uzun siireli bir yatirim olup olmadig1 ve yerel isgiiciiniin niteliklerinin
gelismesine katkida bulunup bulunmadigi da gelismis ve az gelismis kentlerde bulunan ¢agri
merkezlerinde calisanlarin bakis acilar1 karsilastirilarak incelenmistir. Bu dogrultuda

belirlenen alt hipotezler ise asagida belirtilmistir.

H1: Cagr1 merkezi bakis acilari, gelismis ve az gelismis kentlerde bulunan cagri merkezinde

calisanlar arasinda farklilik gosterir.
H2: Cagr1 merkezine bakis agilar1 egitim diizeyine gore farklilik gosterir.
H3: Cagr1 merkezinde kariyer beklentileri, ¢caligma siirelerine gore farklilik gosterir.
H4: Cagr merkezine bakis agilari cinsiyete gore farklilik gosterir.
HS5: Cagr1 merkezine bakis agilari firma tiiriine gore farklilik gosterir.

H6: Metropoldeki cagri merkezlerinde caliganlar ile az gelismis kentlerde calisanlarin

demografik yapilarinda (yas, egitim diizeyi, cinsiyet) farklilik vardir.
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4.2 Yontem

Ekonomik cografya yaziminda firma Slcegindeki siireclerin bolgesel analizlere katilmasi ile
sektorel ve bolgesel yogunlagmalarin nedenleri, makro ekonomik politikalar ve iiretim
faktorlerine gore degil mikro diizeydeki yaklasimlara gore agiklanmaya baslamistir. Mikro
diizeydeki yaklasimlarin temel dayanagi, belli cografyalarda belli sektorlerin yogunlagmasinin
arkasinda, firmalar arasindaki icsel ve digsal baglantilarin esnekligidir. Boylelikle, firma
stratejileri, yonetim politikalari, orgiit yapisi, girisimcinin giicii ve rekabet birlesmeleri diger
bir ifade ile firmanin ic yapisi, bolgesel gelismeyi agiklamakta kullanilmaya baglamistir.
Boylelikle, bolgesel gelismede ikincil rol oynayan firmalarin analizi, bolgeler igindeki
gelismeleri incelemede yol gosterici olmaktadir (Schenk, 2001). Bu tez calismasinda da
arastirma yontemi olarak, Bathelt ve Gliikler tarafindan gelistirilen iliskisel ekonomik
cografya yaklasimi esas alinmis ve firmalarin icsel yapisinin mekani nasil sekillendirdigine

iliskin analizler yapilmistir.

Iliskisel ekonomik cografya yaklasimi, aktorler arasindaki girdi — ¢iktr iliskilerinin karmasik
yapisi oldugunu ve matematiksel modellerle bu yapiyr agiklamanin giic oldugunu
belirtmektedirler. Bunun yerine betimleyici a¢iklamalarin kullanilmasini 6nermektedirler. Bu
kapsamda siireci anlamaya yonelen ve miilakatlara temellenen bir arastirma yontemi

benimsenmektedir.

Iliskisel ekonomik cografyanin merkezinde, ekonomik aktorler, onlarin eylemleri ve
etkilesimleri vardir, mekan ve mekansal 6zellikler ihmal edilmistir. Mekana, ekonomik ve
sosyal siiregleri anlamak icin mercek olarak bakilmistir. Aragtirmanin temelinde, ekonomik
kararlar1 veren ve iiretim siirecinde digerleri ile etkilesimde olan bireyler (is¢i, yOnetici,
miisteri, politikac1) veya kurumlar bulunmaktadir. Bireyler, firmada ¢alisanlar1 ve firma icin
bolgedeki potansiyel isgiiciinii kapsamaktadir. Boylelikle, ekonomik eylem analiz edilirken,
aktorler arastirma icine dahil edilmekte, firma ve birey arasindaki iliskiye bakilmaktadir
(Ettlinger, 2001; Bathelt, 2006). Hiskisel yaklagimda, ekonomik ajanlarin, hem belirli
ekonomik ve ekonomik olmayan hedeflere ve stratejilere hem de hislere ve duygulara gore
davrandig1 ileri siiriilmektedir (Ettlinger, 2003). Iliskisel ekonomik cografyanin amaci,
cografyaya odaklanarak ekonomik iliskilerin analiziyle iligkili arastirma sorularini
diizenlemektedir. Ekonomik eylemin, devam eden sosyal iligki yapilarinda gomiilii oldugu,
firmalarin bagimsiz varliklar olmadigi, tedarikcileri, miisterileri ve kurumlarla yakindan
iliskili i¢inde oldugu ve bu durumun analiz edilmesi gerektigi vurgulanmaktadir. (Bathelt ve
Gliikler, 2003). Ancak iliskilere bagli olarak ekonomik cografyanin analizi bir ¢ok kisi

tarafindan elestirilmistir. Tk olarak Markusen (1999) tarafindan ve daha sonra Martin (1999),
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Rodrigues — Pose (2001), Overman (2004) tarafindan da paylasilan iligkisel ekonomik
cografyanin ampirik ¢alismalarina yonelik elestiride, ekonomik cografyanin anlasilmasinda
sadece aliskanliklarin / iligkilerin esas alinmasinin yetersiz oldugu belirtilmektedir (Hauser,
2007). Ozetle, 1990’1 yillardan itibaren, bolgesel gelismeye iliskin makro diizeydeki
kuramlarin mikro diizeyde yeterli dayanaklari olmamasindan dolayi, dl¢ekler arasindaki bu
kopuklugu gidermek iizere firmanin igine, tekil olaylara bakan, bunlar1 anlamay1 saglayacak
bir yontemin arayisi icine girilmistir (Maskell, 2001; Dicken ve Malmberg, 2001; Bathelt ve
Gliickler, 2003). Bu sekilde ele alis, sektorel ve bolgesel yogunlagmalarin nedenlerini makro
ekonomik politikalar ve iiretim faktorlerine dayali olarak agiklamanin yerini mikro diizeydeki
yaklagimlarin almasim saglamistir (Yeung, 2002). Boylelikle, firma stratejileri, yonetim
politikalar1, Orgiit yapisi, girisimcinin giicii ve rekabet birlesmeleri diger bir ifadeyle
firmanin i¢ yapis1 bolgesel gelismeyi aciklamakta kullanilmaya baslanmistir (Taylor ve

Asheim, 2001).

Bu dogrultuda arastirma iki asamadan olusmaktadir. Ik asama Istanbul’da faaliyet gosteren
32 firmadaki ¢agrn merkezi yoneticileri ile klavuzlu miilakat yontemi kullanilarak
gerceklestirilen goriisme sonuclarindan olusmaktadir. Yapilan goriismelerin igerigi cizelge
4.1°de belirtilmistir. Siireci anlamaya yonelik olarak yoneticilerden ¢agri merkezinin kurulus
Oykiisiinii ve cagri merkezi isindeki kariyer hikayelerini anlatmalar1 istenmistir. Ayrica,
yoneticilere, sektoriin genel yapisini anlamak {izere, isgiicii profili, ¢alisma bi¢imi, yer se¢im
faktorleri ve cevresi ile olan etkilesimine iligkin ¢esitli sorular yoneltilmistir. Arastirmanin
ikinci asamasinda ise cagr1 merkezi sektoriiniin az gelismis bolgeler i¢in uygun bir yatirim
olup olmadigini ve yerel isgiiciiniin niteliklerinin gelisimine etkisini belirlemek adina hem
Istanbul hem de diger kentlerde (gelismis ve az gelismis kentlerde) subesi olan iki cagri

merkezi firmasinda, calisanlar ile anket yapilmistir.

Istanbul’da yer secmis cagri merkezleri 2005 yilindan itibaren Tiirkiye'nin az gelismis
bolgelerindeki kentlerde yeni ¢agri merkezleri kurma egilimindedir. Bu Orneklerden ilki
Erzurum’da baslamis, daha sonra farkli kentlerde (Erzincan, Giimiishane, Sivas, Usak,
Diyarbakir) de benzer egilimler yasanmistir. Bu kapsamda bankacilik ve telekomiinikasyon
sektoriinde faaliyet gosteren iki cagri merkezi firmasmmn Istanbul ve Istanbul digindaki
kentlerde (Erzurum, Diyarbakir, Ankara, 1zmir) calisan miisteri temsilcileri ile anket caligsmasi
yapilmistir. Bu firmalarin se¢ilme nedenlerinin basinda birden fazla kentte, 6zellikle az

gelismis kentlerde ¢agr1 merkezi hizmeti vermeleri gelmektedir.



55

Cizelge 4.1 Cagr1 merkezi sektoriiniin iki agsamal1 analizi

Sektoriin olusum siirecini Firma ile ilgili sorular (Firmanin

anlamak kurulus 6ykiisiinii ¢ikarmak)

Yonetici ile ilgili sorular (Yoneticinin

I. ASAMA kariyer hikayesi)

Firma Isgiicii piyasasma olan etkisini Mevcut isgiiciiniin profilini ¢ikartmak

yoneticisiile | belirlemek Cagr1 merkezlerindeki ¢alisma bicimini

miilakat belirlemek

Yersecim faktorlerini belirlemek | Belirlenen faktorler baglaminda 6nem

siralamasi

Cevresi ile olan etkilesimini Tiskiler
anlamak

Farkh cografyalarda yersecen Cagr1 merkezinde calisanlarin
[ ASAMA ¢agri merkezlerinin etkilerinin rofillerini ve ise bakis acis agilarini
Cabsanlarla farkh olup olmadigim anlamak p ? 3 agls ag

iggiiciiniin yapisina ve illere gore
Anket

karsilagtirmak

Firma 1’in toplam 620 calisan1 bulunmaktadir. 400 kisi Istanbul, 100 kisi Ankara ve 120 kisi
Erzurum’da istihdam edilmektedir. Firma 2 ise telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet
gosteren bir firmanin istirak firmasi olarak hizmet veren dis kaynak cagr merkezidir. Firma
2’nin toplam calisan sayis1 4500 kisidir. Istanbul’daki subesinde 1900 kisi, izmir subesinde
800 kisi, Erzurum subesinde 800 kisi, Diyarbakir subesinde ise 400 kisi calismaktadir. Anket
calismas1 Aralik 2008’de baslamig, Mart 2009’da tamamlanmistir. %95 giiven araliginda %5
hata payinda Firma 1’de 187 anket, Firma 2’de 433 anket olmak iizere toplam 620 anket
degerlendirilmistir. Degerlendirilen anketlerin %49’unu Istanbul, %22’sini Erzurum, %15’ini
[zmir, %10 unu Diyarbakir, %4’iinii Ankara olusturmaktadir. Her iki firmada ana kiitlenin
icinden rastlantisal olarak secilen ¢alisanlara anket formlar1 doldurtulmustur. Anket
sonuclarindan elde edilen verilerle, uyum (correspondence), anova (varyans), karar agaci
(decision tree) analizleri yapilmis ve belirlenen hipotezler test edilmistir. Istatistiksel analiz
icin SPSS 15 programu kullanilmistir. Cagr1 merkezi isine bakis acilarim1 dlgmeye yonelik
olarak c¢alisanlara 5°1i likert Olcedi kullanmlarak (kesinlikle katiliyorum, katiliyorum,
kararsizim, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum) 20 soru sorulmustur. Uyum analizi ile
kentlere, egitim diizeyleri ve ¢agri merkezi isindeki calisma siirelerine gore ¢agri merkezi isi

ile ilgili goriislere katilma diizeyleri agisindan benzerlik ve farkliliklar belirlenmistir.
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Iller (Istanbul, zmir, Ankara, Erzurum, Diyarbakir), egitim diizeyi (lise ve alt1, yiiksekokul,
iniversite ve {lizeri) ve c¢alisma siiresine (0-1 y1l, 1-4 yi1l, 4 yildan fazla) gore ilgili goriislerde
digerlerinden farkli olan grubu bulmak amaciyla post hoc test olarak Bonferroni Testi
kullanilmistir. Bu test sonucu, H1: Cagri merkezi bakis acilari, gelismis ve az gelismis
kentlerde bulunan ¢agri merkezinde c¢alisanlar arasinda farklilik gosterir, H2: Cagri
merkezine bakis acilart egitim diizeyine gore farklilik gosterir, H3: Cagri merkezinde kariyer

beklentileri, calisma siirelerine gore farklilik gosterir hipotezleri test edilmistir.

Cinsiyete ve firma tiirline gore ilgili goriislerin farklilik gosterip gostermedigini ortaya
koymak amaciyla tek yonliit ANOVA testi kullanmilmistir. Tek yonlit ANOVA analizi ile, H4:
Cagri merkezine bakis acilart cinsiyete gore farklilik gosterir ve HS: Cagri merkezine bakuis

acuart firma tiiriine gore farklilik gosterir hipotezleri test edilmistir.

Iki farkli karar agaci analizi yapilmistir. Yapilan karar agaci analizinin ilkinde, firma tiiriine
gore calisanlarin demografik ozelliklerine gore ayrigsmalari, ikincisinde ise firma tiiriine gore
cagr1 merkezi isine olan yaklagimlarin ayrismasi gosterilmistir. Karar agacindan elde edilen
sonuglarla, H6: Metropoldeki ¢agri merkezlerinde calisanlar ile az gelismis kentlerde
calisanlarin demografik yapilarinda (yas, egitim diizeyi, cinsiyet) farklilik vardir ve HS:

Cagri merkezine bakis agilari, firma tiiriine gore farklilik gosterir hipotezleri test edilmistir.

Calismadaki en 6nemli kisit, Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi isi daha cok firma icinde yapildig: ve
sektor olarak ele alinmadigr icin cagri merkezi firmalarna iliskin istatistiki bilginin
olmayigidir. Istanbul Ticaret Odas1 (ITO) kayitlarinda dis kaynak cagri merkezi firmalari igin
ayr1 bir siniflama bulunmamaktadir. Tez calismasi calisma kapsaminda sektorlerin niteliksel
ve mekansal analizleri, agirlikli olarak cesitli firmalar tarafindan yapilan arastirmalar sonucu’
elde edilen veri tabanlari ile cagr1 merkezi yoneticileri ile yapilan derinlemesine miilakatlar ve
yiiz ylize goriismeler sonucu elde edilen verilere dayanmaktadir. Elde edilen verilerle bir
genelleme yapmak degil, sektoriin genel Ozelliklerine iliskin bir cerceve cizmek

hedeflenmektedir.
Uyum Analizi

Uyum analizi, kategorik verilerin yorumlanmasin1 saglayan, ¢apraz tablolarda satir ve siitun
degiskenleri arasinda benzerlik, farklilik ve iligkilerin yorumlanmasim kolaylastiran, birlikte

degisimlerini daha az boyutlu bir uzayda grafiksel olarak gosteren bir yontemdir (Suner ve

? istanbul icin cagr1 merkezi firmalari i¢in 2006 yilindan itibaren her sene IMI Conference tarafindan bir katalog
hazirlanmaktadir.
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Celikoglu, 2008). Uyum analizinde, degiskenlerin kategorileri arasindaki benzerlikler ya da
farkliliklar uzakliklar cinsinden ifade edilerek elde edilen sonuglar harita ad1 verilen grafikler
yardimi ile gorsel olarak sunulmaktadir. Uyum analizi, kategorik verilerin anlagilmasim ve
yorumlanmasini kolaylastiran ve veri analizine grafiksel bir yaklasim sunan cok degiskenli bir

analiz yontemidir (Uzgoren, 2007).
Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi

Bir veri kiimesini betimleyen iki 6zellikten biri aritmetik ortalama digeri de varyanstir.
Karsilastirilacak olan ortalamalar ikiden fazla oldugunda varyans analizi yapilir. Degerlerin,
ortalamanin cevresindeki dagilimim1 6lgmek icin en yaygin bicimde kullanilan nicelikler
varyans ve varyansin kare kokii olan standart sapmadir. Varyans, ortalamanin 6rneklem
degerlerinden ¢ikarilmasiyla bulunan standart sapmalarin karelerinin ortalamasi alinarak

hesaplanir [5].

Ikiden fazla grubun birbirleri ile karsilastirilmasinin gerektigi durumlarda “t” testi yetersiz
kalmakta ve “tek yonlii varyans analizi” kullanilmaktadir [6]. Tek yonii varyans analizi,
ikiden ¢ok bagimsiz grup verilerinin degerlendirilmesinde kullanilir. Tek yon, gruplar
ayirmada tek 6zellik oldugunu veya gruplarin tek degiskenin degerleri ile ayrildigi anlamina

gelmektedir.

Varyans analizi sonrasi yapilan ¢oklu karsilastirma yontemlerine “post hoc” yontemler adi
verilmektedir. Bu yontemler ile hangi grup ya da gruplarin ortalamasinin digerlerinden farkli

oldugu saptanir.
Karar Agaci Teknigi

Karar agaci teknigi, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiye gore verileri siniflar.
Karar agaci, simiflama ve modelleme icin kullanilan tatmin edici ve tanimlayict bir aragtir.

(Sengezer vd., 2008).

Karar agaci temelli analizler, ¢esitli kategorilere gore siniflama yapilmasinda, parametrik
modellerin kurulmasinda kullanilmak iizere ¢ok miktardaki degisken ve veri kiimesinden
yararli olanlarin secilmesinde kullanilmaktadir. Karar agaglariin en giiglii tarafi, bilgiden
cikarilan kuralin anlasilir sekilde yazilmasi ve karar agaglarmin kurallarinin kesinlik

belirtmesidir (Tiirkoglu ve Toraman, 2007).

Han ve Kamber (2001) karar agaci, karar diigtimleri, dallar ve yapraklardan olusur. Agac, tek
diiglimle baglar ve yapraklar olusturarak dallara ayrilir. Karar agacr ilk kok diigiimden baglar

ve yukaridan asagiya dogru siniflamalar yapilarak alt diigiimler olusturulur. Yapraklar, dalin
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ucundaki siiflamalan ifade etmektedir. Agac dali bir veya daha ¢ok degisken ve ornek icin
olusur. Agac dali olmayana kadar diger bir ifade ile siniflama olmayana kadar benzer siire¢
uygulanir (Bilen ve Biiyiiklii, 2006). Karar agaci, akis diyagramina benzer bir agac yapisinda
olup, her bir dal bir testin sonucunu, yaprak diigiimleri ise siniflar1 temsil eder (Toktas ve
Demirhan, 2004).Karar agaci, ornekleri agacin kokiinden yapraklarina dogru siralayarak
siniflandirir. Agactaki her diigiim bazi degiskenleri test eder ve her dal bu degiskenin
alabilecegi degerlerden birine uygun diigtimii gosterecek sekilde asagiya dogru iner (Kok ve

Kuloglu, 2005).

4.3 Arastirma Alam: Tiirkiye ve Istanbul

Cesitli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin isleyisine dahil edilen c¢agri merkezi,
geleneksel anlamda bir sektor olarak degerlendirilmemektedir. Dolayisiyla ne meslek ne de
sektorel siniflama icinde heniiz ¢cagri merkezi ele alinmamaktadir. Bu durum hem yurtdiginda
hem de Tiirkiye’de cagri merkezi isini kapsayan giivenilir istatistik olusturulmasina engel
olmakta, sektoriin biiyiikliigiinii 6lgmede zorluklar yaratmaktadir. Farkli iilkelerde cagr
merkezleri iizerine pek ¢ok bulgu, cesitli kurumlar tarafindan yapilan arastirma sonuglarina

dayanmaktadir.

1980’lerin sonunda, tele-pazarlama firmalarinin sayist artmis, 1990 yilindan itibaren de bir
cok iilkede cagri merkezi 6nem kazanmistir. Ornegin, 1987 yilinda Isvicre’de 438 calisanla,
52 adet tele-pazarlama firmasi varken, 1997-1999’da toplam 110 dis kaynak cagr merkezi
bulunmaktadir ve bu merkezlerde ¢alisan sayis1 7051°dir. 2002 yilinda ise iilkedeki ¢agr
merkezi sayis1 700-800’e yiikselmis, ¢alisan sayisi ise 60.000 kisi olmustur. Invest in Sweden
Agency (ISA)’ya gore bu deger, Isvicre’deki ¢alisan niifusun %1,5’ini olusturmaktadar.
Isvigre’de cagri merkezlerinin dagiliminda biiyiik sehirlerde bir yogunlasma olmakla birlikte
yaklagik 200 cagri merkezinin kiicilkk sehirlerde veya kirsal alanlarda yer sectigi
belirtilmektedir. Datamonitor (1998, 1999)’iin arastirmasina gore ise Ingiltere’de cagar
merkezinde c¢alisanlarin toplam igindeki pay1 %?2’dir (Norman, 2005). Richardson ve Marshall
telefon hizmetlerinin artmasina neden olan faktorleri su sekilde belirtmektedir: Dijital degis-
tokusun gelismesi, akilli telefon aglar1 ve bu aglarin bilgisayar veri tabam ile biitiinlesmeleri,

telefon maliyetlerinin azalmas1 (Mcphail, 2004).

2002 yilinda Amerika’da ¢agri merkezlerinde ¢alisan sayisi, toplam ¢alisan sayisinin %3’iinii
olusturmaktadir. Ingiltere’”de 2001 yilinda ¢agri merkezi sayist 5700, calisan sayisi ise
380.000’dir. 2005 yilinda cagr1 merkezi sayis1 3500’e diiserken caligsan sayisi artarak 800.000
kisiye ulagmistir. Almanya’da 2002 yilinda 3500 cagrt merkezi varken 2005 yilinda bu deger
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3000’e gerilemistir. Almanya’da 2005 yilinda cagn merkezinde 330.000 calisan oldugu
yapilan calismalarda ortaya konulmustur. ABD’de ise 2002 yilinda 78.000 ¢agri merkezi
oldugu ve calisan sayisimin 2.500.000 kisi oldugu, 2005 yilinda ise ¢agri merkezi sayisi
60.000, calisan sayist ise 4.000.000 olarak belirtilmistir (Gordi, 2006).

Bilgisayar ve telefonla biitiinlesik olan ¢agri merkezlerinin biiylimesi Hindistan, Filipinler ve
Jamaika ile birlikte iki basamakli rakamlara ulagsmistir. Hindistan’daki ilk arka ofis is siireci
(Business Process-BP) faaliyeti 1993’de American Express tarafindan kurulmus, bunu
1998’de General Electric takip etmistir. 2000’den itibaren Global Fortune 500 firmalarinin
pek c¢ogu (AOL, Citigroup, Dell, Hewlett Packard, HSBS ve JP Morgan Chase)
operasyonlarint Hindistan’da kurmustur. Hindistan sadece cagr1 merkezleri ile degil, yazilimla
ilgili faaliyetlerde 6nemli bir gelisim gostermektedir (Dossani ve Kenney, 2004). 1990’larin
sonunda, Hindistan’in ilk sesli yanmt operasyonu General Electric tarafindan kurulmustur
(Taylor, Bain, 2005). Fortune 500 firmasi, pek ¢ok tamamlayici iglemlerini Bangalore’a
tagiyarak %80 maliyetini diistirmiistiir. General Electric, Hindistan’a islerini tasiyarak yillik
340 milyon dolar birikim yapmistir (Dossani ve Kenney, 2003). Cizelge 2.3’de de goriildiigii
tizere Hindistan’da 2003 yilinda 5000 cagri merkezi ve 160.000 ¢alisan varken 2005 yilinda
bu deger 5000 cagri merkezi ve 316.000 calisan olarak yapilan arastirmalarda belirtilmistir
(Gordi, 2006).

Cagri merkezleri Hindistan’da en fazla niifusa sahip ve gelismis olan Delhi, Mumbai,
Bangalore, Chennai, Haydarabad kentlerinde yogunlagmistir. Bunla birlikte firmalar, biiyiik
kentlere gore daha ucuz ve kullanilmayan isgiicii havuzu olan Pune, Kochi, Ahmedabad gibi

ikinci biiyiik kentleri de tercih etmektedirler (Taylor ve Bain, 2005).

Tiirkiye’de 2007 yili verilerine gore 850 adet cagri merkezi bulunmaktadir. Cagr
merkezlerinin sektdrel dagilimlart incelendiginde, iiretim sektorii %27.1°lik bir payla birinci
sirada, finans (banka, sigorta, diger finans) sektorii ve toptan/perakende sektorii %16’ lik bir
payla ikinci sirada gelmektedir. Lojistik ve tasimacilik, turizm, saglik, dis kaynak gibi

sektorlerin pay1 ise %5’den daha azdir (IMI, 2008).
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Cizelge 4.2 Farkli iilkelerde cagr1 merkezi sayis1 ve calisan sayisi

Cagr merkezi sayis1 | Calisan sayisi

Avustralya (2001)** 3900 225.000
Avustralya (2005)** 500 40.000
Amerika (2002)** 78.000 2.500.00
Amerika (2005)** 60000 4.000.000
Fransa (2002)** 2500-3000 200.000
Fransa (2005)** 3100 200.000
Almanya (2002)** 3500

Almanya (2005)** 3000 330.000
Kanada (2001)** 65000 7.000.000
Kanada (2005)** 387 71.049
Ingiltere (2002)%* 5700 380.000
Ingiltere (2005)** 3500 800.000
Hindistan (2003)** 5000 160.000
Hindistan (2005)** 5000 316.000
Tiirkiye (2001)*** 200 18.000
Tiirkiye (2007)**** 850 | 25.000-30.000
Danimarka * 350 23.000
[srail* 500 11.000
Hollanda* 1500 90.000
Ispanya* 1500 64.000
Isvicre* 1200 100.000
Irlanda* 400 19.500
Brezilya* 1000 615.000
Gliney Afrika* 1200 100.000
Diinya (2001) 7.300.000

*Holman, Batt, Holtgrewe, (2007) ve
**WWW.incoming.com/statistics/mayke?siz.aspx?SelectedNode:ICMIMembership,
FEF¥www.sistema.com.tr, ¥****[MI (2008) faydalanarak olusturulmustur.

Tez kapmasinda, Tiirkiye'nin en gelismis kenti olan Istanbul’da yogunlasan cagri merkezi
sektoriiniin buradaki maliyetleri karsilayamamasindan dolay1r az gelismis kentlere dogru
kaydirilma siireci ve az gelismis kentlerde ¢agr1 merkezi yatinmlarinin o kentlerde yaratacagi
etkiler tizerinde durulmustur. Bu dogrultuda, oncelikle ¢agri merkezi sektoriiniin yer se¢im
kararin1 belirleyen faktorlere gore Tiirkiye’deki kentler incelenmistir. Daha sonra
Istanbul’daki cagri merkezi sektoriiniin yapisi gerek ikincil veriler gerekse de sektor
temsilcileri ile yapilan goriismeler dogrultusunda elde edilen bilgiler dogrultusunda ortaya

cikartilmistir.
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4.3.1 Cagr1 Merkezinin Yer Secim Bilesenleri Acisindan Tiirkiye

Tiirkiye’de Istanbul’da yogunlasan ¢agri merkezi sektorii son 5 yilda az gelismis bolgelerdeki
cesitli kentlere kaydirilmaya baslamistir. Istanbul’daki artan maliyetleri karsilayamayan
firmalar, az gelismis bolgelerdeki kentlerde yeni subeler agarak, bu kentlerde biiylimeyi
tercih etmektedir. Bu tercihlerinde hem bu kentler icin istihdam olanag: yaratma hem de kendi
maliyetlerini diisiirme istegi etkili olmaktadir. Tiirkiye’deki kentler, ¢agr merkezinin yer
se¢cim kararin belirleyen en onemli faktorler olan isgiiciine dahil niifus, igsizlik orani, egitim
(iiniversite 0grenci sayilar1 ve yiiksekokul mezunu olanlarin orani) ve gayri safi yurt i¢i hasila
icindeki pay ve gelismislik endeksi bakimindan incelenmistir. Ayrica ¢cagri merkezinin varligi
icin Onem tasiyan telekomiinikasyon hizmetinin sunuldugu merkezler ve bu merkezlerden

hizmet alan kentler de ortaya ¢ikartilmistir.

Kent niifusunun biiyiik olmas1 emek yogun sektor olan ¢agri merkezi icin 6nemlidir. Kent
niifusunun kentlere gore dagilimina bakildiginda dogudaki kentlerin niifusunun 500.000’in
altinda oldugu goriilmiistiir. Istanbul, iilke i¢cinde en fazla kent niifusuna sahip olan ildir. Onu
ilkenin bagkenti olan Ankara ve 6nemli bir sanayi kenti olan Bursa takip etmektedir (Sekil

4.1).

Kent niifus biiyiikliigii ile Tiirkiye’deki cagr1 merkezi sektorii arasindaki iliskiyi su sekilde
yorumlayabiliriz. Cagr1 merkezi firmalari, isgiicli piyasast havuzunu diger cagri merkezi
firmalan tarafindan paylagmayi, kolay personel bulamama riskinden dolay1 istememektedir.
Dolayisiyla, ¢agri merkezlerinin ayni kentte yogunlasmasi, kent niifus biiyiikliigiiniin fazla
olmasina baglidir. Az gelismis bolgeler i¢in bu durum degerlendirildiginde, cagr1 merkezi
firmalar az niifusa sahip olan tek bir kentte yogunlagma yerine, farkli kentlere dagilmay1

tercih edebilir.
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Kent Niifus Biiytikliigii, 2008

[10- 250000

250001 - 500000
I 500001 - 1000000
[ 1000001 - 2000000
I 2000001 - 4000000
[ 4000001 - 13000000

Sekil 4.1' Tiirkiye’deki illerin kent niifus biiyiikliikleri,
(TUIK, 2008 verileri kullamlarak iiretilmistir)

Cagn merkezi sektorii kolay isgiicii bulabilecegi yerleri tercih etmektedir. Dolayisiyla issizlik
oranimin yiiksek ve isgiiciine dahil olan niifusun fazla olmasi firmalar i¢in olumlu bir 6zellik
olmaktadir. Tiirkiye’nin dogusundaki kentlerde issizlik oraninin batisindaki kentlere gore

daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Sekil 4.2 ve Sekil 4.3).

isgiicii (kisi)

[ 250001 - 500000
I 500001 - 1000000
I 1000001 - 2000000
I 2000001 - 4000000

Sekil 4.2 1§gijciine dahil olan niifusun kentlere gore dagilima,
(TUIK, 2000 verileri kullanilarak iiretilmistir)
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issizlik Orani, 2000
0-5

[e6-10

. 11-15

Il 16 - 20

_Sekil 4.3 Issizlik oraninin kentlere gore dagilinmi (%),
(TUIK, 2000 verileri kullanilarak tez kapsaminda iiretilmistir)

Cagrn merkezi firmalarinin yer se¢im kararlarin1 belirleyen bir diger Onemli faktor,
iiniversitenin varhigidir. Emek yogun ve geng niifusun ¢alistirilldigi ¢cagri merkezi firmalari,
iiniversite 6grencilerini veya iiniversiteden yeni mezun dgrencileri potansiyel isgiicii olarak
gormektedir. Illerde bulunan iiniversitelerdeki Ogrenci sayilarina gore bir degerlendirme
yapildiginda da dogu-bati arasinda keskin bir ayrim oldugu goriillmektedir. Erzurum,
Diyarbakir iiniversite dgrenci sayis1 agisindan dogudaki odaklar olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Cagn merkezi sektoriinde faaliyet gosteren firmalar, bu iste ¢alisacak kisilerde herhangi bir
uzmanlik aramamakla birlikte egitim diizeyinin yiiksek olmasini istemektedir. Egitim diizeyi
acisindan yiiksekokul mezunu olan niifusun oranina gore kentler karsilastinnldiginda 6zellikle
Tiirkiye’nin dogusundaki kentlerdeki oranlar, batida yer alan kentlerdeki oranlarin yarisi

kadardir (Sekil 4.4, Sekil 4.5).

Ogrenci Sayisi, 2006-2007
o
| 1-10000
[ 10001 - 25000
I 25001 - 50000
I 50001 - 100000
I 100001 - 250000

Sekil 4.4: Universitelerde okuyan toplam &grenci sayilarinin kentlere gore dagilimi,
(http://www.yogm.meb.gov.tr/devletogrenci.html verileri kullanilarak tez
kapsaminda iiretilmistir)
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lilere gore yiiksekokul mezunlarinin
dagihim (yilzde), 2000

0-2
a4
5.5
-

Sekil 4.5 Kentlere gore yiiksekokul mezunlarinin dagilima,
(TUIK, 2000 verileri kullanilarak iiretilmistir)

Cagr1 merkezi sektorii az ragbet edilen bolgeler icin bir avantaj olarak goriilmektedir. Devlet
Planlama Tegkilatinin kentlerin sosyo-ekonomik gelismislik siralamasi arastirmasina gore
Tiirkiye’nin dogusundaki kentlerin gelismislik diizeyinin diisiik oldugu ortaya cikmistir.
Dolayistyla Tiirkiye’nin en gelismis kenti olan Istanbul’da ¢agri merkezlerinin konumlandig,
bir ¢ok faktor bakimindan dezavantajli bolgelerde ise yeni ¢cagr merkezi subelerinin oldugunu
soylemek miimkiindiir. Cagr1 merkezi firmalarinin yer se¢im kararinda en onemli faktor
gelismis  telekomiinikasyon  altyapisimin = varhi@idir.  Bu  baglamda  Tiirkiye’de
Telekomiinikasyon Kurumuna bagli Ankara, Istanbul, Samsun, Mersin, Diyarbakir, Erzurum
ve Izmir olmak iizere 7 bolge miidiirliigii bulunmaktadir. Bu merkezlerden bes tanesinde
(Ankara, stanbul, Diyarbakir, Erzurum, [zmir) cagrt merkezi kurulmugtur (Sekil 4.6 ve Sekil
4.7).
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Sekil 4.6 Tiirkiye’de gelismislik endeksine gore kentlerin ve ¢agr1 merkezi firmalarinin
calisan sayis1 - sektorlere gore dagilimi, (DPT, 2003 verileri kullanilarak iiretilmistir)

@ 5 teknobjilei ve fletisim kurumian

Sekil 4.7 Tiirkiye’deki bilgi teknolojileri ve iletisim kurumu bolge miidiirliikleri ve bagli olan
kentler, (http://tk.gov.tr, 2009 verileri kullanilarak iiretilmistir)

Telekomiinikasyon Kurumunun gorevleri arasinda; telekomiinikasyon alaninda, iiniversiteler
ve imalat¢i kuruluglarla isbirligi yaparak teknolojideki gelismeleri takip etmek,
telekomiinikasyon alaninda yerli iiretimi ve uluslararasi faaliyetlere katilimi desteklemek,
telekomiinikasyon hizmetlerinden ve altyapisindan yararlanacak kullanicilara ve
telekomiinikasyon sebekeleri arasindaki ara baglantilar bakimindan diger isletmecilere
uygulanacak {icret tarifelerine ve sozlesme hiikiimlerine ve teknik konulara iligkin genel
kriterleri ve gorev alanina giren diger konularda uygulama usul ve esaslarini belirlemek,
tarifeleri incelemek, degerlendirmek, gerekenleri onaylamak ve bunlarin uygulanmasini
izlemek ve isletmecilerin, telekomiinikasyon hizmetlerinin yiiriitiilmesi ve/veya altyapi

isletilmesi karsiliginda alacaklari iicretler ile ilgili diizenlemeleri yapmak yer almaktadir [10].
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4.3.2 istanbul’da Cagr1 Merkezi Sektorii

Istanbul, ¢agri merkezi sektoriiniin dogus yeri olmasi acisindan 6nemlidir. Bu kapsamda,
Istanbul’daki cagri merkezi sektoriiniin biiyiikliigii, sektorel ve mekansal dagilimi ikincil
verilerden faydalanilarak incelenmistir. Ayrica sektdr temsilcileri ile yapilan goriismeler
dogrultusunda, ¢agri merkezi firmalarinin i¢ isleyis yapist hakkinda bilgi edinilmistir. Cagr
merkezi sektorii bu sekilde incelenerek, Tiirkiye kosullarinda cagri merkezi sektoriiniin

olusum ve gelisim siireci anlasilmaya caligilmistir.

Cagr1 Merkezi Firmalarimin Calisan Sayisina Gore Dagilimi

Istanbul’da faaliyet gosteren toplam 90 adet cagri merkezi firmas1 bulunmaktadir (IMi, 2008).
Bu firmalarin %59’u 50 kisiden daha az calisana sahiptir. 1-10 kisi arasinda calisana sahip
olan firmalarin pay1 %18, 11-25 kisi calisana sahip firmalarin pay1 %24, 26-50 kisi arasinda
calisana sahip firmalarin pay1 %16, 51-100 arasinda c¢alisana sahip firmalarin pay1 %16’dir.

100 kisiden fazla ¢alisan sayisina sahip olan firmalarin pay1 ise %25 dir.

Cagri merkezi firmalarinin %72’si 1-9 yil arasinda faaliyet gostermektedir. Cagri
merkezlerinin faaliyet siiresi ile ¢alisan sayis1 arasindaki iligki incelendiginde, 1-4 yil arasinda
faaliyet gosteren firmalarin %68’sinin 1-25 kisi arasinda calisan1 oldugu goriilmiistiir. Cagri
merkezi sektoriiniin en Onemli 6zelligi, calisan sayist bakimindan siirekli olarak biiyiime
gostermesidir. Bunun en énemli firmanin iiriin ve hizmetlerdeki say1 ve cesitlilige baglh olarak
artan miisteri sayisidir. Firma genisleyen miisteri taleplerini telefon ve internet iizerinden
daha hizli ve kaliteli bir sekilde karsilamak igin, yeni sube agma yerine, ¢agri merkezlerinde
calisan sayisini artirma yoluna gitmektedirler. Dolayisiyla, Istanbul’daki ¢agri merkezlerinin
kiigiikk olcekli c¢ikmasinda firmalarin faaliyet siiresinin kisa olmasinin etkili oldugu

sOylenebilir

Cagn merkezi biiytikliigii ile sektor arasindaki iligki incelendiginde ise, 100 kisiden fazla
calisana sahip olan firmalarin faaliyet gosterdigi sektorlerin %42’sinin dis kaynak, %40’ 1nin
da banka c¢agr1 merkezleri oldugu goriilmiistiir. Bu iki sektoriin diger sektorlerden daha fazla
calisana sahip olmasinda, gelen ¢cagr sayilarinin fazla olmasi etkilidir. Diger bir ifade ile ¢agr
merkezinin biiyiikliigii cagri sayisina bag11d1r3. Ortalama bir miisteri temsilcisi basina diisen
cagr sayisi giinde 100-150 oldugu yapilan goriismelerde belirtilmistir. Buradan hareketle 1
milyon cagr gelen bir firmada calisan sayis1 1000-1500 kisi, 2000 cagr1 gelen bir firmada

1 giinde 23000 cagr1 gelen bir cagr1 merkezinde 450 kisi ¢alisirken, 1 giinde 150 ¢agri gelen, 1500 cagr1 giden
bir firmada 28 kisi ¢aligmakta, 1 giinde 8000 ¢agr1 gelen bir firmada 110 kisi ¢alismakta, 1 giinde 3000 cagri
gelen firmada 37 kisi calismakta, 1 giinde 10000 ¢agr1 gelen bir firmada 150 kisi ¢alismaktadir. Goriisme stiresi
ortalama 2 dakika olarak belirtilmistir. Bu deger telefon goriismelerinin icerigine bagl olarak degismektedir.
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calisan sayis1 20-50 arasinda degisebilmektedir (Cizelge 4.3). Cagr1 sayist da firmanin
sundugu hizmetlerin sayisinda ve cesitliligindeki artisla dogru orantili bir sekilde artmaktadir.
Boylelikle daha genis kitlelere ulagsan organizasyonda, miisteri iliskilerinin yiiriitiildiigii cagr
merkezlerine gelen cagri sayis1 da artmaktadir.

Cizelge 4.3 Tstanbul’qui c¢agr merkezi firmalarinin galisan sayisi ve faaliyet siirelerine gore
dagilimi, (IMI, 2008 verisi kullanilarak tez kapsaminda tiretilmistir)

CALISAN FAALIYET SURESI
SAYISI | TOPLAM | % 1-4 % 5-9 % 10-19 | % | 20-29 | %
1-9 11 12 6 24 5 12 2 8 0 0
10-25 29| 31 11 44 9 21 6| 25 1] 33
26-50 15 16 4 16 8 19 3] 13 0 0
51-100 15| 16 2 8 7 16 5| 21 1] 33
101-200 7 7 2 8 3 7 2 8 0 0
201-300 6 6 - - 4 10 2 8 0 0
301-400 5 5 - - 3 7 2 8 0 0
401-500 1 1 - - - - 1 4 0 0
501-1000 4 4 - - 2 4 1 4 1| 33
1001-2000 0 - - - - - 0 0 0 0
2001-3000 2 2 - - 2 4 0 0 0 0
TOPLAM 95 | 100 26 | 100 42| 100 24 | 100 3| 100

Cagr1 Merkezi Firmalarinin Sektorel Dagilimi

Cagn merkezlerinin orgiitsel yapilanmalar acisindan firma icindeki bir birim olarak hizmet
sunan ¢agri merkezleri (icsel) ile bagimsiz dis kaynak ¢agri merkezleri olmak iizere ikiye
ayrildigi daha onceki boliimlerde aciklanmigtir. Istanbul’da faaliyet gosteren cagri
merkezlerinin bu iki ayrima gore dagilimi incelendiginde, %71 inin i¢sel, % 29’unun ise
bagimsiz dis kaynak cagri merkezi firmasi oldugu goriilmiistiir. Istanbul’da cesitli sektorlerde
faaliyet gosteren ¢agri merkezlerinin sektorel dagilimlari firma sayisina gore incelendiginde,
%29’1luk bir payla dis kaynak cagri merkezleri birinci sirada, %21’lik bir payla banka ¢agr
merkezleri ise ikinci sirada gelmektedir. Istanbul’daki ¢agr1 merkezlerinin %50’sini banka ve
dis kaynak cagri merkezleri olusturmakta, kalan %50’lik kismi 9 sektore (saglik, finans,
sigorta, toptan-perakende, tagimacilik-ulagim, bilgi teknolojisi, telekomiinikasyon ve diger)
dagilmaktadir. Sektorel ¢esitlilik, calisan sayilarina gore incelendiginde toplam calisanlarin
%56’s1 dis kaynak cagri merkezlerinde istihdam edilmektedir. Banka cagri merkezlerinde
istihdam edilenlerin pay1 %25’dir. Toplam c¢alisanlarin %19’u ise 9 sektorde faaliyet gosteren

cagri merkezlerine dagilmaktadir (IMI, 2008).
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Cizelge 4.4 istanbulidaki cagrt merkezi firmalarinin sektore gore firma ve calisan sayisi
dagilimi (IMI, 2008 verisi kullanilarak tez kapsaminda tiretilmistir)

Firma Calisan

Sayisi %0 Sayisi Y0
Bankacilik 18 21 3396 25
Finans kurumlan 4 4 130 1
Sigorta 12 13 387 3
Saghk 7 8 106 1
Telekomiinikasyon 3 3 324 2
Bilgi teknolojileri 3 3 399 3
Tasimacihk-ulasim 7 8 807 6
Uretim 3 3 254 2
Turizm 2 2 25 0
Satis-Pazarlama 2 2 110 1
Diger 4 4 121 1
Diskaynak 25 29 7776 56
TOPLAM 90 100 13835 100

Cagn Merkezi Firmalarinin Mekansal Dagilimi

Istanbul iginde c¢esitli merkezlerde bulunan cagri merkezlerinin, mekansal dagiliminda
belirleyici olan ti¢ faktor bulunmaktadir. Bunlardan ilki, ¢agri merkezinin emek yogun is tiirii
olmasindan dolay1 isgiicli piyasast havuzunu daraltmamak icin diger ¢agr1 merkezleri ile ayni
yerde yogunlasmayi tercih etmemesidir. Bu durum, firmalarin yeni ¢agri merkezi kurarken,
cagr1 merkezinin az veya hi¢ olmadig yerleri tercih etmesine neden olmaktadir. ikinci olarak,
icsel olarak faaliyet gOsteren ¢agri merkezlerinin, firmanin genel miidiirliigii ile aym yerde
olmasidir. Bundan dolay1 ¢agri merkezleri Istanbul icinde cesitli yerlere dagilmis durumdadar.
Uciincii olarak, tek merkezden cagrilarin alinmasi, afet durumlarinda risk olusturmaktadur.
Bunu engellemek icin bazi firmalar, ¢agri merkezlerini Istanbul i¢inde Anadolu ve Avrupa
yakasi olmak iizere, maliyetlerin diisiik ve isgiicli piyasasinin biiyiik oldugu iki farkli yerde
kurmusglardir. Bundan dolay1 toplam firma sayis1 90 iken, mekansal dagilim incelendiginde
toplam say1 96 ¢ikmustir. Istanbul iginde ¢agri merkezlerinin %41°i Anadolu, %59’u ise

Avrupa yakasinda bulunmaktadir (Cizelge 4.5).

Cagr1 merkezi firmalarinin Istanbul Metropoliten Alani icinde yogunlastiklari yere gore bes
alt bolge ortaya cikmaktadir. Firmalarin % 44’ii Besiktas, Beyoglu, Sisli, % 20’si Uskiidar,
Kadikdy, %9’u Bagcilar, %11°i Umraniye, Beykoz, %9’u Kartal, Maltepe alt bolgesinde
yogunlasmistir. En fazla yogunlasmanin oldugu Besiktas-Beyoglu-Sisli alt bolgesinde banka
ve sigorta sektorleri basta olmak iizere tiim sektorlerde faaliyet gosteren cagri merkezlerinin
oldugu goriilmektedir. Bu alt bolge icinde yer secen cagr1 merkezleri, firmanin bir birimi

olarak faaliyet gostermekte ve genel miidiirliikk binasi i¢inde yer almaktadir. Ancak firmalar
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cagr1 merkezlerini, bu bolgede artan maliyetler ve daha fazla genisleme imkan1 olmamasindan
dolay1 kentin ceperlerine (Bagcilar, Umraniye) ve Anadolu’da farkli kentlere kaydirma
egilimi i¢indedir.

Cizelge 4.5 Istanbul’daki ¢agr1 merkezlerinin mekansal dagilimi (IMI, 2008 verisi
kullanilarak tez kapsaminda iiretilmistir)

Say1 Yo Calisan Sayis1 Yo
Uskiidar 9 9,38 710 5,23
Kadikoy 10 10,42 545 4,01
Umraniye 7 7,29 2783 20,49
Beykoz 4 4,17 135 0,99
Maltepe 2 2,08 632 4,65
Kartal 7 7,29 574 4,23
Anadolu Yakasi Toplam 39 41 5379 40
Bagcilar 8 8,33 3317 24,43
Zeytinburnu 1 1,04 25 0,18
Yesilkoy 1 1,04 562 4,14
Kiiciikgekmece 1 1,04 10 0,07
Bahgelievler 2 2,08 340 2,50
Sisli 19 19,79 1549 11,41
Besiktas 18 18,75 2196 16,17
Beyoglu 7 7,29 202 1,49
Avrupa Yakasi1 Toplanm 57 59 8201 60
GENEL TOPLAM 96 100 13580 100

Cagri merkezlerinin yer secim egilimlerinde iki asamali bir gelisimden s6z etmek
miimkiindiir: Birinci durum kentin merkezi ig alanindan ¢ikip, ceperlere gitme iken, ikinci
durum arazi ve isgiicii maliyetlerinin diisiik oldugu sehirlerde yeni c¢agri merkezi subeleri
kurma olarak kendini gostermektedir. Istanbul disinda cagri merkezi subesi kuran sirketler
arasinda telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet goOsteren bir firmanin Erzurum ve
Diyarbakir'da, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren diger bir firmanin da Erzurum'da ¢agri
merkezlerini kurmasi diger sektorde faaliyet gosteren c¢agri merkezi firmalarinin
Anadolu’daki cesitli kentlerde sube ag¢ma egiliminde oOncii olmustur. Daha sonraki
donemlerde, Erzincan’da telekomiinikasyon sektoriinde, Giimiishane'de medya ve iletisim
sektoriinde, Sivas’ta bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren c¢agri merkezi yatirimlar
bulunmaktadir. Farkli kentlerin se¢ilmesi diger bir ifade ile aym kentte yogunlagsmanin ¢ok
fazla tercih edilmemesinde yerel isgiicii piyasasim1 bolmemek ve yerel yoneticilerin sundugu
avantajlar etkili olmaktadir. Ozetle, ¢agri merkezlerinin yogunlasmasinda sektorel benzerligin
onemli olmadigini, maliyetlerin diisitk ve kolay personel bulma kosullarinin daha 6nemli

oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Sekil 4.8 Istanbul’da faaliyet gosteren ¢agri merkezlerinin sektdrlere ve calisan sayisina gore
dagilim1 (IMI, 2008 verisi kullanilarak tez kapsaminda iiretilmistir)
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S. BULGULAR

Bu boliimde, ¢agri merkezi yoneticileri ile yapilan miilakatlar ve iki ayr1 cagri merkezi
firmasimin Istanbul’da ve diger kentlerde bulunan subelerinde calisanlarla yapilan anketler
sonucunda elde edilen bulgular aktarilmistir. Miilakatlar; siireci, firmalarin i¢ yapisim1 ve
cevresi ile olan etkilesimini belirlemek iizere kurgulanirken, anketler; calisanlarin profiline,
firma tiiriine gore ve cagr1 merkezinin bulundugu ile gore ¢agr1 merkezi isine bakis agilarinda
farklilik olup olmadigini belirlemek {izere kurgulanmistir. Miilakatlarla, ¢agri merkezi
yatirrmlariin bolgedeki yenilik ve 6grenme siirecini baslatma, isgiicii kapasitesini gelistirme,

yigilma olusturma potansiyelini belirlemek hedeflenmistir.

5.1 Cagr1 Merkezi Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalarin i¢c Yapisi

13 adet dis kaynak ve farkli sektorlerde faaliyet gosteren 19 adet icsel cagr1 merkezi olmak
tizere toplam 32 adet ¢agri merkezi yoneticisi ile goriisiilmiistiir. D1s kaynak ve banka ¢agr
merkezleri agirlik olusturmakla birlikte, her sektdrden ¢agri merkezi firmasi ile goriilmiis
olmasina dikkat edilmistir.

Cizelge 5.1: Firma yoneticileri ile goriisiilen ¢cagri merkezilerinin sayis1 ve faaliyet
gosterdikleri sektorler

Goriisme | Toplam
yapilan say1
Sektor sayl

Yurtdigl 2

Dis kaynak cagri merkezi Ulusal 11
TOPLAM 13 25
Banka 7 18
Sigorta 2 12
: o . Tasimacilik - ulagim 2 7
Icsel cagri merkezi Saglk 3 -
Uretim 2 3
Satis-Pazarlama 2 2
TOPLAM 19 65
GENEL TOPLAM 32 90

Cagn merkezi isinin genel 6zellikleri, kurulus siireci, calisma bicimi, istihdam yapisi, ¢cevre
ile etkilesimi ve mekansal 6zellikleri olmak {izere 4 baglik altinda analiz edilmistir. Kurulus
siireci baghg altinda, yeni c¢agri merkezi firmalarinin olusum siireci aktarilmistir. Bu
kapsamda, firma kurulus Oykiileri ve yoneticilerin kariyer hareketliliginden elde edilen
bilgiler yonlendirici olmustur. Calisma bi¢imi baslig1 altinda, firma yoneticilerinden firma

ozelinde elde edilen ise alim, egitim siireci ve miisteri temsilcilerinin kariyer hareketliligi ile
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ilgili bilgiler aktarilmigstir. Istihdam yapis1 bashigi altinda ise, firmadaki calisanlarin yas,
cinsiyet, egitim diizeyi, iicret diizeyi ve c¢alisma sekillerinden elde edilen bilgilere yer
verilmistir. Boylelikle, cagri merkezinin kullandig: isgiicii piyasasinin 6zellikleri belirlenmeye
calisilmistir. Cagri merkezi ile diger sektorler arasindaki etkilesim diizeyi ise ¢cagri merkezinin
tetikledigi sektorler ve bu sektorlerle mekansal yigilma olusturmasi baglaminda incelenmistir.
Mekansal ozelliklerde ise cagri merkezinin yer se¢im kararinda etkili olan faktorler
belirlenmistir. Yer se¢im faktorleri, sosyo-kiiltiirel, ekonomik, dogal-fiziki faktorler, kurumsal
ozellikler olmak iizere dort baglik altinda cesitlendirilmistir. Sonugta ¢agr1 merkezinin, nasil
bir olusum siireci oldugu, ne tiir bir cografyada yer sectigi, isgiicii piyasasin1 nasil etkiledigi

ve konumlandigi cografyada ekonomik canlilik yaratip yaratmadigi sorgulanmastir.

5.1.1 Kurulus Siireci

Yoneticileri ile goriigiilen toplam 13 adet dig kaynak cagr1 merkezleri icinde, yazilim iireten
firma iken cagr1 merkezi firmasi olan 1 adet firma, belli bir firmanin miisterilerine hizmet
sunan diger bir ifade ile istirak firmas1 gibi calisan 3 adet firma, icsel ¢cagr1 merkezi iken dis
kaynak cagri merkezi olan 1 adet firma bulunmaktadir. Diger 9 dis kaynak firmasi ise ¢agr
merkezi isinde deneyim kazanan kisiler tarafindan kurulan bagimsiz firmalardir. Dis kaynak
cagr1 merkezlerinin ikisi Almanya ve Hollanda’daki firmalarin miisterilerine hizmet sunarken,
digerleri yurticindeki miisterilere hizmet sunmaktadir. Yapilan miilakatlarda, yoneticilerden
bulunduklar firmanin ¢agr1 merkezi olusum siireci ve kendi kariyer hikayelerini anlatmalar
istenmis ve buna iligskin cesitli ornekler EK-3’de sunulmustur. Bu 6rnekler istirak firmasi
olarak faaliyet gosteren 1 adet dis kaynak cagri merkezi, yurt dis1 piyasaya hizmet veren 2
adet dis kaynak cagr1 merkezi, yurt ici piyasaya hizmet veren 1 adet dis kaynak ¢agr1 merkezi,
saglik sektoriinde faaliyet gosteren 1 adet i¢sel cagri merkezi olmak iizere birbirinden farkl
ozellikteki 5 firmadan olugmaktadir. Her birinin kurulus siireci farklilik gostermekle birlikte,

ortak ozellikleri her firmadaki yoneticilerin ¢agri merkezi isinde deneyimlerinin olmasidir.

Ozellikle dis kaynak ¢agri merkezi firmalarinin kurucularmin ¢agri merkezi deneyimi vardir
ve ortaklar daha 6nce ayni igyerinde calismis kisilerden olusmaktadir. Gegmiste elde edilen
cagrt merkezi deneyimi, hem firma kurulmasinda hem de miisteri bulmada avantaj
saglamaktadir. Cagri merkezlerindeki kariyer hareketliliginde sektorel farklilik Onemli
degildir. Esas hedef cagrn merkezinde kariyer yapmak ise, banka ¢cagr1 merkezinde calisan bir
kisi, hastane cagri merkezinde de calisabilmektedir. Goriisme yapilan yoneticilerden biri bu

durumu asagidaki sekilde ifade etmistir:
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“Cagri merkezlerinde telefonda konusulan konu farklilagabilir, cegitlenebilir, ne
konustugunuz cok onemli degil nasil konustugunuz ve bu isi nasil yiiriittiigiiniiz ¢cok
onemli, bugiin finans konusursunuz, yarin saglik konusursunuz, Oteki giin
telekomiinikasyon sektoriinde yer alirsiniz, diger giin otomotiv sektoriiniin miisteri
hizmetleri olabilirsiniz.

Dolayisiyla burada onemli olan miisteri ile birebir iletisim kuran ekiplerde uzmanlik
noktast diye diisiiniiyorum. Konu, prosediir i¢ yapilanma hepsi egitimlerle, kurum
ozelindeki bilgi paylagimiyla yetistirilebilir durumda”

Yonetici, 2007

Cagn merkezlerinin olusum siireci, bu isin merkezilestirilmesi ve tek isi miisterilerle
ilgilenmek olan bir ekibin olusturulmasi seklindedir. Yeni cagr merkezi firmalarinin olusum
siirecinde kurucu ekibin bu isi bilen, diger bir ifade ile cagr1 merkezi isinde deneyim sahibi
olmalart 6nemli rol oynamaktadir. Kurulus siireclerinde ¢agri merkezi sektorii ile ilgili su
konular 6ne c¢ikmaktadir: Yoneticilerin kariyer hareketliliginde, ¢agr merkezlerindeki
sektorel farkliligin onemli olmadigi, yeni firma olusumlarinin ana firmanin biinyesinden
cikarak veya bu isi bilen, ortak ge¢misleri olan kisiler tarafindan gergeklestigidir. Ayrica yeni
cagr1 merkezlerinin dogum yeri Istanbul’dur. Bunun nedeni, yeni ¢agri merkezi firmalarinin

mevcut iliski aglarina dahil olma istegidir.

5.1.2 Cahsma Bicimi

Yapilan goriismeler dogrultusunda, c¢agr merkezlerinde calisacak olan kisilerde ikna
kabiliyeti ve etkili konusma, satis bilgisi ve becerisi, sabirli olma gibi 6zelliklerin eg8itim
diizeyinden daha onemli oldugu goriilmiistiir. D1 kaynak ¢agri merkezlerinde proje bazinda
hizmet verildigi i¢in, projenin siiresine gore ve miisteri firmanin beklentilerine personel
secimi yapilmaktadir. Dolayisiyla, dis kaynak cagri merkezlerinde calisan sayisi, proje sayisi

ve tiirline gore cesitlilik gostermektedir.

Ise alim ve egitim siireci

Firmalar tarafindan yeni ise baslayanlara 15 giinle 2 ay arasinda degisen siirelerde ise baslama
egitimi ve belli donemlerde yenileme egitimleri verilmektedir. Cagr1 merkezlerinde, miisteri

temsilcilerine ise baslamadan 6nce verilen egitim, icerigine gore ikiye ayrilmaktadir:

Genel becerileri gelistirme egitimleri: Iletisim teknikleri (etkili konusma, miisteriyi
yonlendirme, zor miisteri ile basa ¢ikma, stres kontrolii, ¢cagri merkezi sisteminin kullanimu,
problem ¢ozme, telefonda satis yapma gibi) ile ilgili olarak calisanlara 1-2 saatlik veya 1-2
giin siiren egitimler verilmektedir. Bu tiir egitimler, firma icinden yetkililer tarafindan
verilebildigi gibi, cagri merkezi konusunda uzman egitim ve danismanlik firmalar1 tarafindan

da verilebilmektedir.
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Is siirecleri egitimi: Egitimlerin icerigi, cagri merkezi sistemlerinin tanitimi, firma Kkiiltiirii,
iiriin bilgisi, miisteri bilgisi, yapilacak olan isin anlatim1 gibi konularda olmaktadir. I¢sel cagri
merkezlerinde, egitim ve insan kaynaklar1 departmani ile ¢cagri merkezi departman birlikte bu
egitimleri yiiriitmektedir. D1s kaynak c¢agri merkezi ise miisteri firma ile birlikte bu egitimleri

calisanlara vermektedir.

| CAGRI MERKEZLERINDE i$ BASINDA VERILEN EGiTiM

Egitim ve GENEL CAGRI HIZMET TURUNE ve
damismanhik | =] MERKEZI BILGISI FIRMAYA OZGU BILGILER
firmalart \ 4
¢ sI¢sel cagr1 merkezlerinde, firma
icinde bu konuda uzman kisiler
Firma i¢indeki egitim ve *Dis kaynak ¢agri merkezlerinde,
kalite departmam miigteri firmadaki uzman kisiler
Etkili konugma becerisi eFirma tanitimu igleyisi
*Miisteriyi yonlendirme «Uriin bilgisi
*Stres kontrolii *Miisteri bilgisi
*Cagr1 merkezi sisteminin kullanimi *Yapilan igin tanitimi
*Problem ¢6zme becerisi
*Telefonda satis bilgisi

Farkli firmaya veya
Firma iginde farkli departmanlara
geciste kolaylik sagliyor

Sekil 5.1 Cagr1 merkezlerinde verilen egitimin igerigi (Tez kapsaminda tiretilmistir)

Kariyer Hareketliligi

Yoneticilerin kariyer hikayeleri dogrultusunda ¢agr1 merkezi isindeki kariyer adimlarinin nasil
oldugu incelenmistir. Arastirma kapsaminda goriisiilen 32 firma yoneticilerinin 11 tanesi
kadin, 21’1 erkektir. Cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak ise baslayan bir kisi sirasiyla
takim lideri, yonetmen ve yonetici kademelerine yiikselebilmektedir. Firma yoneticilerinin 30
tanesi cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak ise baslamis, takim lideri, yonetmen
asamalarindan gecerek, yaklasik 10 sene icinde bugiinkii konumlarina gelmislerdir.
Calistiklan sektorle veya cagri merkezi ile iliskisi olmayan mesleklere (jeofizik miihendisi,
astronom, isletmeci, ekonomist, sehir planci, hemsire, fizik miihendisi, elektronik miihendisi,
halkla iligkiler mezunu, Ogretmen, bilgisayar mezunu) sahip olan yoneticilerin c¢agri
merkezinde caligmaya baslamalar {iniversitede Ogrenci iken veya yeni mezun olduklar

donemde olmustur. Goriisiilen firma yoneticileri firmanin ¢cagr1 merkezi kurulum asamasinda
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gorev yapmistir. Cagr1 merkezi isi deneyimlerle 6grenilerek yiiriitiilen bir istir. Dolayisiyla en

alt kademeden gelerek, bu iste deneyim kazanarak yiikselmek miimkiindiir.

Firmalar, ¢agri merkezi deneyimi olmayan kisileri ise almay: tercih etmektedir. Caliganlar da
ilk olarak cagrn merkezlerinde ise baslayip, firma icinde veya disinda kariyerlerini
sekillendirmek istemektedir. Cagri merkezlerindeki kariyer hareketliligi i¢csel ve dis kaynak
cagri merkezi olma durumuna gore farklilagmaktadir. I¢sel cagri merkezlerinde belli bir siire
(1-3 sene) calisildiktan sonra firma iginde farkli departmana ge¢me imkani elde
edilebilmektedir. Firmanin, diger departmanlar icin cagri merkezi departmaninda calismis
kigileri tercih etme nedeni, ¢agri merkezinde calisan bir kisinin firmanin isleyisi ile ilgili her
konuda bilgi sahibi olmasidir. Ornegin, banka cagr1 merkezlerinde o6zellikle is tecriibesi
olmayan kisiler miisteri temsilcisi olarak ise alinmakta, verilen egitimlerle firmanin diger
departmanlarn i¢in eleman yetistirilmektedir. Cagri merkezi isinde calisanlara banka ve
bankacilik isi ile ilgili bilgiler verilmekte ve farkli departmanlarda kariyer imkam
sunulmaktadir. Dolayistyla banka ¢agri merkezlerinde calisacak kisilerin bankacilik islemleri
ile ilgili olan boliimlerden mezun olmalar1 beklenmektedir. Bankacilik sektoriinde faaliyet
gosteren bir firmanm yillik kurum igindeki hareket oran1 %6-12 arasinda degismektedir. Icsel
cagr1 merkezlerinde firma i¢inde farkli departmanlara ge¢gme seklindeki kariyer hareketliligin

yaninda calisanlar ¢cagri merkezi i¢inde dikey olarak da ilerleyebilmektedir (Sekil 5.2).

I. ALTERNATIF

A .| Yeni cagr1 merkezi
Yonetici " | firmas1 kurma
0 III. ALTERNATIF

Farkli CM firmasina
ideci / gegis
T A
Firmaya > Mijsteri Temsilcisio o o 000 . Firmadan
giris ?ooo 00000000 0O00OQT V(_;lkls —
Y Departmani \ v

IV. ALTERNATIF
Sektor ve firma

II. ALTERNATIF degisikligi
Firma iginde farkli bir departmana gegis

Sekil 5.2 I¢sel cagri merkezindeki kariyer hareketliligi (Tez kapsaminda iiretilmistir)

Proje bazli ¢alisan dis kaynak ¢agri merkezlerinde, projenin siiresi ve icerigine uygun eleman
alinmaktadir. Bu projelerin her biri ayr1 birer firma icin yapilan isler anlamina gelmektedir.
Ornegin A dis kaynak cagri merkezi firmasi icinde, X, Y, Z sektorlerinde faaliyet gosteren 3

adet firmanin miisterilerine cagr1 merkezi hizmeti verilebilmektedir. Kariyer hareketliligi i¢in
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bu durum degerlendirildiginde, A ¢agn merkezi firmasi i¢inde X firmasinin miisterilerine
hizmet veren kisi o firmanin isleyisi ile ilgili bilgi ile donatildig1 i¢in, deneyim kazandiktan
sonra X firmasindaki bir birimde gegebilmektedir (Sekil 5.3). Dolayisiyla, cagri merkezlerini,
kariyere baglama noktalar1 olarak gormek, diger bir ifade ile “deneyim fabrikalar:t” olarak

tanimlamak mimkiindiir.

L. ALTERNATIF

Yeni cagri merkezi
firmasi kurma

A 4

Yonetici

III. ALTERNATIF
Farkli CM firmasina

gecis

Firmaya
giris

e _ Firmadan
e <

Y | | Z Ssektorindeki :
Sektoriindeki O IV. ALTERNATIF
firma Sektor ve firma

degisikligi

II. ALTERNATIF
Cagr1 merkezinde hizmet
verdigi firmaya gecis

Sekil 5.3 Dis kaynak ¢cagri merkezindeki kariyer hareketliligi (Tez kapsaminda iiretilmistir)

5.1.3 Isgiicii Profili

Arastirma kapsaminda, firma i¢indeki miisteri temsilcilerinin cinsiyeti, egitim diizeyi, yas
ortalamasi, ortalama calisma siiresi ve tlicretleri sorulmustur. Sonugta cagri merkezinin
faaliyet gosterdigi sektore gore bu ozelliklerin degiskenlik gosterdigi goriilmiistiir. Ornegin
bankanin ¢agri merkezinde calisanlarin profili ile dis kaynak c¢agrn merkezinde calisanlarin
profili birbirinden farklilasmaktadir. Dolayisiyla miisteri temsilcilerinin 6zellikleri ile ilgili
olarak tek bir sonu¢ sunmak diger bir ifade ile genelleme yapmak miimkiin degildir. Ancak
esas itibariyle kadinlarin ve 18-24 yas arasindaki kisilerin daha ¢ok tercih edildigini, belli bir
konuda uzmanlik aranmadigini, kigisel 6zelliklerin egitim diizeyinden daha 6nemli oldugunu,
icret diizeylerinin de 500-1000 YTL arasinda degistigi sOylenebilir. Dis kaynak cagr
merkezlerinde birden fazla firmaya hizmet sunulmakta ve bu firmalarin farkli sektorlerde
faaliyet gostermeleri yapilan isin igerigini degistirmekte, dolayisiyla gereksinim duyulan

personelin de profili degismektedir. Bundan dolayr dis kaynak cagri merkezi olarak hizmet
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sunan firma icindeki istihdam yapis1 da farklilik gostermektedir. Ornegin firma icindeki
projelerden biri i¢in liniversite mezunu ve erkek miisteri temsilcileri daha ¢ok tercih edilirken,
diger projede lise mezunu olmak yeterli olabilmekte ve kadin — erkek ayrimima 6nem
verilmemektedir. Isin karmasiklik diizeyine gore calisanlarin profili ve iicret diizeyi de
degismektedir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde ¢alisanlar arasindaki c¢esitlenmeyi, isin icerigi

ve karmasgiklik diizeyi belirlemektedir.

“Dis kaynak ¢agri merkezinde miisteri temsilcilerinin yas ortalamast ¢ok degiskenlik
gostermektedir. Bazi projelerde is tecriibesi olmayan 20°li yagslardaki miisteri
temsilcileri agirlikta iken, bazi projelerde daha tecriibeli dolayisiyla daha yasl
miisteri temsilcileri bulunmaktadir. Isin tammina gore calisanlarin yas ortalamast
degisiyor. Omegin, teknik destege iliskin ¢ok detayli bilgi verilen operasyonlarda
deneyim sahibi olmalarim istiyoruz, dolayisiyla miisteri temsilcilerinin profili diger
projelerde calisanlardan farklilastyor. Deneyim sahibi olan ve daha nitelikli miisteri
temsilcilerinin de calisma sartlarina iliskin beklentileri, ticretleri de farklilastyor. Bu
tiir miisteri temsilcilerinin yast 25°den basliyor ve yukart dogru tirmaniyor. Diigiik
profillerde ise yas ortalamast ve maaslar daha diisiik. Teknik icerikli destek verilmesi
gereken konularda erkeklerin orani daha fazla.”

“Her sektorde ¢agri merkezi kurulmast gerekir. Ozel uzmanlik gerektiren konularda
cagrt merkezleri kurulabilir. Ornegin, hem satis yetenegi olan hem de bankacilik
yiiksekokul ~mezunlarini  alip onlart  bankamin  ¢cagri  merkezinde istihdam
ettirebilirsiniz.  Elektrik  teknisyeni  birine ancak, teknik destek  hizmeti
verdirebilirsiniz. Destek verme diizeyi artikca ¢alisan insamin profesyonelligi de
artmaktadir. Cagri merkezinde, gelen vaka sayisi ve tiirii artiyor. Dolayist ile
telefonda daha iyi hizmet sunmak icin konunun detayint bilmek gerekiyor. Bilgiyi test
etme ve tazeleme firsati var. Dis kaynak cagri merkezlerinde, miisteri temsilcileri
aktor gibi davraniyor. Her role giriyorlar. Doktor, bankaci, sigortaci, avukat
oluyorlar. O isi iyi yapabilmek icin 10 giin ile 1 ay siiren egitimler alryorlar. Farkli
sektorlerde ¢alisip farkli deneyimlere sahip oluyorlar. Bunun bir okulu yok, sektorde
bu isi yapnus, kariyerini ¢agri merkezinde devam ettirmek isteyenleri ancak burada
tutabilirsiniz. Zorluklan var. Ucret diizeyinin diisiik ve personel devri en yiiksek olan
sektorlerden biri.”

Yonetici, Dis kaynak firmasi, 2007

“Bilgi teknolojisi projelerinde tiniversite mezunu olanlarin oramn yiiksek, daha ¢ok bu
tiir projelerde bilgisayar programciligy, bilgisayar ogretmenligi, bilgisayar
mithendisligi boliimlerinden mezun olanlar veya microsoft sertifika sahibi olanlar
tercih ediliyor.”

Operasyon yoneticisi, Dig kaynak firmasi, 2007

Cinsiyete gore dagilim
Arastirma kapsaminda goriisme yapilan firmalarin %69’ unda kadin oran1 %60’1n iizerindedir.
Cagn merkezi isinde kadinlarin, erkeklere gore daha ¢ok tercih edilmesinde daha sabirli

olmalart ve telefonda kadin sesinin daha etkili olmas1 yapilan goriismelerde belirtilmistir.
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Sekil 5.4 Kadin oranina gore firmalarin dagilimi

Yas dagilimi

18 cagn merkezinde (%62) ¢alisanlarin yas ortalamasinin 18-24, 11 cagri merkezinde (%38)
25-29, 3 cagnn (%10) merkezinde ise 30 ve istii yas aralifinda oldugu goriilmiistiir.
Dolayisiyla, ¢agri merkezi isini daha ¢ok geng niifusun tercih ettigini sdylemek miimkiindiir.
Universiteden yeni mezun olan Kisiler is tecriibesi kazanmak igin cagri merkezlerine
yonelmektedir. Cagr1 merkezlerinde esnek calisma saatlerinin olmasi, bu isin {liniversitede
okuyan 6grenciler tarafindan tercih edilmesinde etkili olmaktadir.

Egitim diizeyi

Cagr1 merkezlerinin 21 tanesinde 6grenci calistirilmaktadir. Ogrencilerin toplam calisanlar
icindeki oram ise su sekildedir: Toplam calisan icinde 6grenci pay1 %?2-20 arasinda olan 14
firma, %21-40 arasinda 6 firma, %41-60 arasinda 1 firma bulunmaktadir. Ogrenci ¢alistiran
cagrt merkezi firmalarinin 9 tanesi dig kaynak firmasi iken, 12 tanesi i¢sel ¢agri merkezidir.
Ogrenci calistirmayan veya ogrenci oranimin %?2-20 arasinda oldugu ¢agri merkezlerinin
bankacilik, sigortacilik, saglik ve iiretim sektorlerinde oldugu goriilmektedir. Bankacilik,
saglik ve iiretim gibi sektorlerin belirli konularda bilgi sahibi olunmasini gerektiren bir yapisi
vardir. Dolayisiyla firma bu tiir elemanlardan kolaylikla vazge¢gmek istememekte, onlarin
cagrt merkezinde deneyim kazandiktan sonra firma i¢inde farkli birimlere ge¢meleri i¢in firsat
tanimaktadir. Bir diger faktor ise dgrencilerin calisma siirelerinin belirsizligi, diger bir ifade
ile isten ayrilma riskinin fazla olmasi calisma sistemini olumsuz etkilemesidir. Ozellikle
iniversite O0grencilerinin mezun olduktan sonra kendi meslekleri ile ilgili iste calismak icin

isten ayrildig1 firma yoneticileri tarafindan vurgulanmastir.



79

Calisanlarin egitim diizeylerine gore dagiliminda en az lise mezunu olduklarn goriillmiistiir.
Lise ve yiiksekokul mezunu olanlarin ise dort yillik bir lisans programindan mezun olmalari,
gelecek kariyer planlarina yardimei olmasi icin tesvik edilmektedir. Cagri merkezinde miisteri
temsilcisi olabilmek i¢in uzmanlik aranmamakta, lise veya iiniversite mezunu olmak yeterli
olmaktadir. Diger taraftan, spesifik konularla ilgili hizmet sunan c¢agri merkezlerinde
uzmanlik gerekli olabilmektedir. Ornegin teknik bir konuda telefonla danismanlik hizmeti
veren miisteri temsilcisinin ilgili konuda egitim almis olmasi tercih edilmesinde etkili

olmaktadir.

32 cagrt merkezinden 25 tanesinde sozlesmeli personel bulunmaktadir. Sozlesmeli olarak
calisanlarin oranmi, 11 cagri merkezinde (%44), %81-100 arasinda degismekte, 10 cagr
merkezinde (%40) ise sozlesmeli ¢calisanlarin oran1 %10-20 arasindadir. Sozlesmeli personel,
daha cok memnuniyet anketi, adres bilgisi giincelleme gibi kisa siireli projelerde tercih

edilmektedir.

Di1s kaynak ¢agr1 merkezlerinin proje bazli isleyis yapisi oldugu icin personel alimlarin1 da bu
proje siirelerine gore yapmaktadir. Dolayisiyla dis kaynak cagri merkezi firmalarindaki
sozlesmeli personelin orani, i¢sel ¢cagri merkezlerine gore daha yiiksektir. Calisanlarin tamami
sozlesmeli olan firma sayis1 12’dir. Bu firmalarin 9 tanesi dis kaynak iken 3 tanesi i¢sel cagr
merkezidir. Aragtirma kapsamindaki firmalarin %59’unda kadrolu olarak calistirilanlarin

orani %80-100 arasindadir.

Yiizde (Firma)
100 ~
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20
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2-20 21-40 4160 | 61-80 81-100 | Yiizde

B Universite 28 28 9 19 16 (calisan)
@ Lise 34 19 19 19
Yiiksekokul 72 16 6 6 0

Sekil 5.5 Calisanlarin egitim diizeyine gore firmalarin dagilimi



80

32 adet cagr1 merkezi firmasinin 29’unda (% 90), yar1 zamanh personel ¢alistirilmaktadir.
Haftalik 20 saat calisma siiresi olan yar1 zamanli personel, daha ¢ok iiniversite
ogrencilerinden olusmakta, gece veya cagrilarin yogun geldigi zamanlardaki vardiyalarda
calistinlmaktadir. Haftanin 7 giinii 24 saat hizmet vermek i¢in ¢cagri merkezlerinde giiniin her
saatinde cagrilara cevap verecek kisiler bulunmak zorundadir. Maliyeti artirmadan siireklilik,
ogrencileri caligtirmak veya yar1 zamanli personel almakla miimkiin olabilmektedir. Yart

zamanl ¢alisana sahip olan firmalarin 19 tanesi dis kaynak, 10 tanesi i¢sel ¢cagr1 merkezidir.

Firma yoneticilerine miisteri temsilcilerinin firmadaki ortalama calisma siireleri
soruldugunda alinan cevaplar dogrultusunda ortaya ¢ikan sonuglar su sekildedir. 21 firmada
(%72) calisanlarin ortalama ¢alisma siiresi 13-24 ay arasinda, 5 firmada 25-48 ay, 2 firmada
1-12 ay arasindadir. Goriildiigii gibi cagrt merkezi isi 4 yildan daha az siire yapilan bir istir.

Bu iste 1-3 yil ¢alistiktan sonra kisiler kendilerine farkli kariyer yolu ¢izmek istemektedir.

Personel devri orani

Cagn merkezleri, yillik personel devri oraninin yiiksek oldugu is tiirlerinden biri olarak
degerlendirilmektedir. Gerek yogun telefon goriismeleri, gerekse stresli bir is ortami gibi
nedenlerden dolay1 personel sirkiillasyonu fazladir. Arastirma kapsamindaki firmalarin
%84’ iinde personel devri orant %1-20 arasindadir. Personel devri oran1 %21-50 arasinda olan
firmalarm orani ise %16’dir. Personel devri oran1 %21’den fazla olan ¢agri merkezleri dis

kaynak firmalar1 iken %1-10 arasinda olanlar banka ¢agr1 merkezleridir.

Sonug olarak, ikili isglicii piyasasinda birincil katman uzun siire ¢alisma imkani olan kolay
vazgecilemeyen isgiicii iken, ikincil katman daha ¢ok s6zlesmeli olarak calisan ve kolaylikla
vazgecilebilen isgiiclidiir. Dolayisiyla, cagri merkezleri, dis kaynak ¢agri merkezlerinde
ikincil katman, igsel ¢agri merkezlerinde ise birincil katmanla ikili isgiicii piyasasidir. Dis
kaynak c¢agri merkezlerinde donemsel olarak sozlesmeli olarak calisilir, kariyer firsati
kisithdir ve ticret diizeyi diisiiktiir. Daha ¢ok rutin ve basit isler yapilmaktadir. Dolayisiyla
personel devri oram yiiksektir. i¢csel cagri merkezlerinde ise isgiiciine uzun siireli istihdam
olarak bakilmakta, kariyer firsati sunulmakta, firma Ozelinde spesifik bilgilerle
donatilmaktadir. Icsel cagr1 merkezlerinde, calisanlarin firmanin faaliyet gosterdigi sektorle

ilgili konularda egitim almis olmasi tercih edilir bir 6zellik olmaktadir.

5.1.4 Cevre ile Etkilesim- Firmalar Aras1 Aglar

Cagn merkezi firmalarinin gevresi ile etkilesimi, hem diger ¢agri merkezi firmalar1 hem de

tetikledigi diger sektorlerde faaliyet gosteren firmalarla (cagri merkezine mal ve hizmet sunan
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veya c¢agr1 merkezi hizmetini kullanan) mekansal anlamda yigilma gosterir mi? Bulundugu
cografyada yeni sektorlerin gelismesine katki yapar m1? sorulari baglaminda incelenmistir. Bu
anlamda Istanbul’daki cagri merkezi firmalar1 arasindaki aglar, teknoloji, ekipman, iiretim

iligkileri boyutlarinda ele alinarak incelenmistir.

Cagr1 merkezi firmalarina iiriin ve hizmet tedarik eden firmalar, temelde yazilim, donanim,
altyapr ve sistem entegratorleri, cagr1 merkezi faaliyeti i¢in gerekli olan iiriinii iiretenlerden
olusmaktadir. Ayrica cagrt merkezi konusunda uzman egitim, insan kaynaklarn ve

danmigsmanlik firmalar1 da bulunmaktadir (Cizelge 5.2).

Cizelge 5.2 Cagr1 merkezi firmalarina iiriin ve hizmet tedarik eden firmalarin sayisi ve
calisan sayis1 (IMI, 2008)

Firma tiirii Firma sayis1 | Toplam calisan sayisi
Yazilim-donanim tedarikgileri 38 4253
Altyap1 ve sistem entegratorleri 18 1889
Uriin tedarikgileri 3 2100
Egitim, insan kaynaklari, danigsmanlik firmalan | 19 3443
Teknoloji

Cagn merkezi, teknoloji kullanimi* (yazilim, donanim, ses ve iletisim ekipmanlari, ses kayit
ve kalite yonetim sistemleri, iggiicli hesab1 yonetimi, ses tanima, ACD, CTI, IVR) yogun bir
is tiiriidiir. Istanbul’da cagri merkezinin ihtiyac duydugu teknolojiyi iireten firmalarin sayisi
yazilim-donanim, altyap1 ve sistem entegratorleri olmak iizere toplam 56’dir ve bu firmalarda
toplam 6142 kisi istihdam edilmektedir. Cagri merkezi firmalann kullandigi yazilimi dis
kaynak kullanarak temin edebildigi gibi, kendi biinyelerinde bir birim olusturarak da
¢oziimlemektedir. Kullanilan teknolojinin igerigi sektdre ve sunulan hizmetin karmasiklik
diizeyine gore degismektedir. Ornegin bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bir firma daha
karmagik yazilim programlarina ihtiyac duyarken, sadece telefonda satis yapilan c¢agr
merkezinde kullanilan teknolojinin kapsamli olmas1 gerekmemektedir. Teknolojiye yatirim
esas itibariyle bir kere kurulum agamasinda yapilmakta, isletme asamasinda teknolojiye gider

dagilimi i¢inde biiyiik paylar ayrilmamaktadir.

Cagrn merkezi firmalann ile teknoloji tedarik¢ileri arasindaki iliski ag iizerinden

yuriitebilmekte dolayisiyla mekansal yakinliga ihtiya¢ duyulmamaktadir. Teknolojik

* Cagr1 merkezinde ihtiya¢ duyulan geleneksel telefon cagr isleme, cagri kaydetme, ses kayit ve kalite yonetim
sistemleri, isgiicii hesab1 yonetimi, ekranda belirme, arama yonlendirme, dig arama kampanya olusturulmasi, ses
tanima sistemleri, sesli yanit sistemi, raporlama, web tabanli iletisim, ACD, CTL, IVR , ¢agr1 hizmetleri ile ilgili
her tiirlii bilginin ¢esitli ekranlara yansitilmasinda kullanilan uygulamalar sunulmaktadir. Bu dogrultuda cesitli
yazilim programlar1 gelistirilmektedir.
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gelismelerin sundugu kolayliklar tedarik¢i firmalarin, degisik iilke ve bolgelerden iiriinlerini
temin etmesini ve farkli cografyalarda bulunan ¢agri merkezi firmalarina destek vermesini
kolaylagtirmaktadir. Ancak is baglantilarim1 kurmak, aninda miidahale etmek, yeni iiriin ve
gelismelerden haberdar olmak adina belli donemlerde iki tarafin yiiz yiize iliski kurmasi
gerekmektedir. Fuar ve organizasyonlarda ¢agri merkezi firmasi ile teknoloji tedarikcisi firma

arasinda uzun siireli isbirlikleri kurulmaktadir.

Ekipman ve Isgiicii

Cagn merkezinin faaliyet gostermesi i¢in disaridan temin etmesi gereken diger girdiler;
ekipman ve isgiiclidiir. Cagri merkezinin kurulumunda ekipman olarak telefon santrali,
mobilya, bilgisayar ve kulaklia ihtiya¢ duyulmaktadir. Cagri merkezi biiyiime karar verdigi
zaman veya yenileme zamanlarinda yeni ekipman girdileri olmaktadir. Diger bir ifade ile
cagri merkezlerine siirekli bir ekipman girdisi yoktur. Ortalama cagr1 merkezi kurulum
maliyeti koltuk basina minimum 1500, maksimum 5000 dolardir. Toplam kurulum maliyeti
ise yaklasik olarak 2-3 yilda amorti edilebilmektedir. Ekipman saglanmasinda mekana
bagimlilik azalmakta, bolge veya iilke icinden hatta farkli iilkelerden ekipman

saglanabilmektedir.

Emek yogun olan cagri merkezleri i¢in isgiicii temin etmek cok onemlidir. Personel devri
oraninin da yiiksek olmasindan dolayi, firma kolay isgiicli bulabilecegi yerleri tercih
etmektedir. Cagr1 merkezlerinin yillik gider dagilimlarinda personel giderleri ve telefon
konusma iicretleri olmak iizere esas olarak iki kalem bulunmaktadir. En fazla pay1 personel
giderleri (%50-70) olusturmaktadir. Cagrnn merkezlerinde telefon baglantisi ile isler
yiiriitiildiigi icin gider dagilimi i¢inde telefon konusma iicreti de (%10-20) bulunmaktadir.
Cagn merkezine bulundugu il veya iilke disindan da cagrilar gelmekte veya o bolgelerdeki
miisterilere ¢agri merkezinden aramalar yapilmaktadir. Cagri merkezleri igin telefon
goriismeleri ek bir maliyet getirmektedir. Bu durum cagri merkezlerinin ¢agrilarin en ¢ok
geldigi yerlerde yer segmesinde etkili olmaktadir. Dolayisiyla, Tiirkiye’de cagri merkezlerinin
Istanbul’da yogunlasmasinin bir diger nedeni olarak cagrilarin en fazla buradan gelmesini
belirtmek miimkiindiir. Cagr1 merkezi firmalarinin gider kalemlerinden digerleri olan
teknoloji ve donamim igin ise belli donemlerde (ihtiya¢ duyuldugunda) harcamalar

yapilmakta, bunlar siirekli bir gider kalemini olugturmamaktadir.

Uretim iliskileri

Cagr1 merkezi ¢ok asamal1 bir {iretim zincirini icermemektedir. Gerekli olan girdileri aldiktan

sonra, miisteri firmaya cagri merkezi hizmeti sunulmaktadir. Cagri merkezi hizmeti ise tiim
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sektorler tarafindan kullanilmaktadir. Cagri merkezi kurulmasi, miisteri memnuniyetini
artirmak ve siirekli kilmak istemesinin bir sonucu olarak ortaya cikmaktadir. Saglik, sigorta,
turizm, tagimacilik-ulagim, banka-finans, iiretim gibi cesitli sektorlerde faaliyet gosteren ve
son iiriiniinii miisteriye ulastiran, miisteri odakli calisan firmalar ¢agri merkezi hizmetine
ihtiya¢ duymaktadir. Cagr1 merkezi ister icsel isterse de dis kaynak firmasi seklinde olsun,
insan ve teknoloji birlikteligi ile esas firma ve miisterilerin biraraya geldigi bir ortamdir (Sekil

5.6).

FIRMA
®

Cagr1 Merkezi
/ INSAN
I@l \ I > %[MUsTERi
TEKNOLOJI

Sekil 5.6 Cagr1 merkezi yapisi (Tez kapsaminda iiretilmistir)

Cagn merkezi firmalar1 farkli sektorlerle ii¢ farkli cografi 6lcekte iliski igindedir. Birinci
derecede mekansal yakinliga (yakin ¢evre), toplumsal ve kisisel hizmetlerde faaliyet gosteren
firmalarla (yeme-igme yerleri, kuafor, berber, vd.) ihtiya¢ duyulurken, ikinci derecede
mekansal yakinlik (aynmi kent) teknik servis, servis, giivenlik, yemek fabrikalar i¢in gecerlidir.
Herhangi bir cografyada olabilen sektorler ise yazilim, donanim, egitim-danismanlik ve insan
kaynaklari-ise alim firmalaridir. Bu sektorlerdeki firmalarla iligkiler yiizyiize iliskiye gerek
olmadan, uzaktan da siirdiiriilebilmekte, farkli cografyalarda olmak islerin yiiriitiilmesini

olumsuz etkilememektedir (Sekil 5.7).
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*Teknik servis hizmeti
sunan firmalar
*Yeme-igme yerleri
Kisisel hizmetler
*Taksi duragi

A

Herhangi bir cografya
Ayni kent

*Donamm firmalar1

Yakin cevre *Yazilim firmalar1
O P! .Sistem entegratorleri

konusunda uzman firmalar
sinsan kaynaklari — ige alim
firmalari

*Cagr1 merkezleri konusunda
egitim — danismanlik hizmeti
veren firmalar

Aninda ¢oziimlenmesi gereken

*Giivenlik firmal — PSS
UVEILIX firma an ihtiyaclara iliskin hizmetler

*Temizlik firmalan
*Yemek firmalar

«Servis firmalart Ayn1 kentte olmasi gereken hizmetler

------ Donemsel olarak ve uzaktan da
sunulabilen hizmetler

Sekil 5.7 Cagr1 merkezine mal ve hizmet sunan tedarikg¢i firmalari cografi dagilimi (Tez
kapsaminda iiretilmistir)

Cagn1 merkezlerinin etkilesim icinde oldugu sektorlerle cografi olarak iligki aglan sekil 5.7°de
gosterilmistir. iliski aglarinda ©nemli olan aktorler; miisteri firma, dis kaynak cagri
merkezleri, i¢sel cagri merkezleri ve bagli olduklan firma, ¢agri merkezlerine mal ve hizmet
sunan tedarik¢i firmalar ve miisterilerdir. Miisteri firma, cagrn merkezleri ve mal ve hizmet
sunan tedarikc¢i firmalar gelismis bolgelerde yogunlasmis durumdadir. Ancak gelismis
bolgelerde artan maliyetlerden (isgiicii ve arsa) dolay1 ¢agri merkezi firmalari, az gelismis
bolgelerde yeni subeler acarak, biiylimeyi o bolgelerde gergeklestirmektedirler. Bu, firmanin
hizmet verdigi piyasanin genislemesiyle birlikte ortaya ¢ikan ihtiyacin sonucudur. Bazi
durumlarda firma, ¢cagr1 merkezi hizmet sunum alanini, miisterilerinin bulundugu cografyalara
gore belirleyebilmektedir. Bazi durumlarda da cagr1 merkezi subelerinin tamamindan, farkl

cografyalardaki miisterilere hizmet sunulmaktadir.

Herhangi sektorde faaliyet gosteren bir firma, ¢agri merkezi hizmetini dis kaynak firmasindan
almaya karar verdiginde, miisteri bilgisini ve kurum Kkiiltiiriinii paylasmak durumunda
kalmaktadir. Dis kaynak c¢agri merkezi firmasinda yer, ekipman, teknoloji, isgiicli hazir
durumda oldugu i¢in hizmeti aninda sunabilmektedir. Miisteri firma, cagr1 merkezi icin kendi
icinde bir birim olusturarak bu birime hem personel hem de fiziksel yer ve ekipman ayirarak
maliyetlerini yiikseltmek istememektedir. iliskinin uzun siireli olmasi giivene dayali bir iligki

kurulmasina baglidir.
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Sekil 5.8 Cagr1 merkezi — ana firma arasindaki ag (Tez kapsaminda iiretilmistir)

Yapilan goriismelerde miisteri firma ve dis kaynak cagri merkezi firmas1 arasinda kurulan
iliskilerin iki boyutu oldugu goriilmiistiir. Birinci boyut, uzmanlik gerektirmeyen, standart
miisteri hizmetlerinin dis kaynak firmasindan temin edilmesidir. Esas firma know-how’1n1 dig
kaynak cagri merkezi ile paylasmayi istememektedir. Ornegin gelen aramalar igsel gagri
merkezinde cevaplanirken, miisterilere dis arama yapma hizmeti (anket, veri giincelleme,
memnuniyetin saglanmasina yonelik dis aramalar) dis kaynak cagri merkezi firmasina
verilebilmektedir. Gelen aramalarin dis kaynak cagri merkezi firmasina verilmesinde en
onemli faktor, miisterilerin sorularina cevap verecek bilgi diizeyinde olan miisteri
temsilcisinin istihdam edilmesi olmaktadir. Iliskilerin ikinci boyutunu miisteri firma ile dis
kaynak cagri merkezi firmasinin tek bir firma gibi davranmasi olusturmaktadir. Dis kaynak
cagrt merkezi firmasi, miisteri firmaya bagimli bicimde, onun alt birimi gibi hareket

etmektedir.

Aglarla olusan sosyal mekanizmalar

Istanbul’da cagr1 merkezi sektorii icindeki aktorler arasinda giiclii baglant1 vardir. Az sayida
cagrt merkezi firma olmast bakimindan firmalar birbirlerini yakindan takip etmekte,
gelismelerden haberdar olabilmektedir. istanbul’da cagri merkezi sektoriinden temsilcilerini
belirli donemlerde biraraya getiren fuar ve konferanslar, yurtdisindaki ¢agri merkezlerine
geziler diizenlenmekte, egitim seminerleri verilmektedir. Diizenlenen fuarlarda, teknolojik

yenilikler hakkinda bilgi sahibi olunmakta, sektoére yeni katilan firmalar kendini tanitma
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imkan1 bulmakta, miisteri firma ve dis kaynak cagr merkezi arasinda veya ¢agri merkezi ile

diger tedarik¢i firmalar arasinda ortaklik kurmak i¢in ilk adimlar atilmaktadir.

Firma disi1 aglar

Cagr1 merkezi sektoriinde, yerel kurumsal atmosfer, girisimcilerin merkezi ve yerel yonetim
yapilan ile iligkileri 6nemlidir. Merkezi hiikiimet ve yerel yonetimler tarafindan sunulan
teknoloji altyapr hizmetleri ve tesviklerinden pek c¢ok girisimcinin yararlandig goriiliir.
Erzurum, Erzincan, Diyarbakir gibi az gelismis bolgelerdeki kentlerde yeni c¢agn merkezi
subelerinin kurulmasinda yerel yoneticilerin istegi ve destekleri cok etkili olmustur. Ozellikle
Erzurum Milletvekili olan Mustafa Ilicali, Erzurum Sanayi ve Ticaret Odasi, ¢agri merkezi
sektoriinii Erzurum’a cekebilmek icin sektor temsilcileri ile toplantilar diizenlemis, onlara
bolgeyi tanitmak igin yogun ¢aba harcamistir. Karsilikli kurulan bu iliskilerle, Istanbul digina

cikan ¢agr1 merkezleri i¢in bu kentler 5nem kazanmaya baslamigtir.

Sonug olarak, genel anlamda cagr merkezi firmalarinin teknoloji ve ekipman saglanmasi
konusunda mekansal yakinligin 6nemini kaybettigini, buna karsin is baglantilarinin kurulmasi
asamasinda mekansal yakinligin ve yiizyiize iligkilerin ¢cok onemli oldugu goriilmiistiir. Cagr1
merkezinin, cevresi ile girdi-¢ikti iliskisi sadece isgiicii temininde siireklilik gostermektedir.
Diger girdiler hem siirekli degildir hem de temin edilmesinde mekansal yakinlik 6nemli
degildir. Dolayisiyla, bulundugu cografyada cagri merkezi firmalarimin siirekli varolmasi
isglicii piyasasi havuzunun biiyiik ve ucuz olmasina baghdir. Maliyetler arttigi zaman, ¢agri
merkezinin varligr riske girmekte ya tamamen yok olmakta ya da yer degistirmek zorunda

kalmaktadir.

5.1.5 Mekansal Ozellikleri

Aragtirma kapsamindan goriisme yapilan ¢agri merkezi firmalarin 13 tanesi Mecidiyekoy,
Sisli, Beyoglu alt bolgesinde, 8 tanesi Uskiidar ve Kadikdy alt bolgesinde, 4 tanesi
Umraniye’de, 4 tanesi Kartal ve Maltepe alt bolgesinde, 3 tanesi ise Bagcilar alt bolgesinde

bulunmaktadir.

Goriisme yapilan kisilerden, literatiirde yer alan arastirmalar dogrultusunda belirlenen yer
secim faktorlerini onem durumuna gore degerlendirilmeleri istenmistir. Sonugta, giiclii ve
kesintisiz telekomiinikasyon altyapis1 (%89,7), siyasi giivenlik (%72,4), sive (%69), devlet
destegi ve tesvikler (%69), sehir i¢indeki ulasim baglantilarinin gii¢lii olmas1 (%65,5), vergi
muafiyeti (%55,2), gen¢ niifus oraninin fazla olmasi (%51,7), goriisme iicretlerinin diisiik

olmas1 (%51,7), tniversitenin varhigr (%41,4) cagrnn merkezlerinin yer sec¢im kararini
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belirleyen ¢ok onemli faktorler olarak belirlenmistir. Cagri merkezi iletisim teknolojisini
kullanarak hizmet sunan yerler oldugu icin gii¢clii ve kesintisiz telekomiinikasyon altyapisinin
varligi birinci derecede Onem tasimaktadir. Diger taraftan cagri merkezlerinde telefonla
standart ve kaliteli hizmet sunumu 6nemli oldugu i¢in farkl yerlerdeki ¢agri merkezlerinde
calisanlarin profilleri arasinda benzerlik olmasi gerekmektedir. Bu noktada sive en belirleyici
ozellik olmaktadir. Cagr1 merkezi firmas1 kurulumunda sive problemi olmayan yerler tercih
edilmekte veya diksiyon dersleri ile bu problem giderilmeye calisiimaktadir. Ozellikle az
ragbet edilen bolgelerdeki yerel yoneticiler yeni ¢cagri merkezi kurulumunda cesitli tesviklerde
bulunmaktadir. Bu tesvikler, vergi indirimi, ucuz arsa temini, kredi kolayliklar gibi konularda
olabilmektedir. Cagr1 merkezleri emek yogun sektor oldugu icin kolay eleman bulabildigi
yerleri tercih etmektedir. Bu noktada iiniversitelerin varlig1 ¢cagri merkezleri i¢in kolay eleman
bulmalarinda bir avantaj saglamaktadir. Diger taraftan yillik gider dagiliminin %50-70’ini
olusturan personel iicretlerini diigiirmek i¢in, iicret taleplerinin diisiik olmasi1 6nemli bir faktor
olarak goriilmektedir.Cagr1 merkezlerinin operasyonunda diger firmalarla birarada olmak
onemli degildir. Yazilim, egitim ve damigsmanlik, ¢cagri merkezi iiriinleri satan firmalar ile
teknik servis ve cagri merkezi hizmeti sunulan miisteri firma ile ayni cografya iginde
bulunmasi az 6nemlidir Dolayisiyla cagr1 merkezi firmasi kendisine mal ve hizmet sunan
firmalarla mekansal yakinhiga ihtiyag duymamaktadir. Diger ¢agri merkezi firmalarinin
varligi da isgiicii piyasast havuzunu boliismek anlamina geldigi icin hi¢ c¢agri merkezi

olmayan kentler daha cok tercih sebebi olabilmektedir (Cizelge 5.3).

Istanbul’da faaliyet gosteren ¢agri merkezi firmalari, bu faktorlere gore yeni cagri merkezi
yatirnmi yapacaklari kente karar vermektedir. Sonugta, yeni ¢agri merkezi subeleri icin
yatinmlarin Tiirkiye’nin dogusundaki kentlerde oldugu goriilmektedir. Firma yoneticileri ile
yapilan goriismelerde Karadeniz ve Akdeniz Bolgesinin bir takim kosullar1 saglasa bile ¢agri
merkezi kurulumu i¢in uygun yerler olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Akdeniz Bolgesinde cagri
merkezi disinda alternatif bir is olanaginin olmasi, calisanlarin bu islere yonelmek istemesine
dolayisiyla ¢agri merkezinin isgiicli bulmasinda sorun yasamasina neden olabilir. Ayrica
Karadeniz Bolgesinde sive problemi oldugu yapilan goriislerde ortaya c¢ikmistir. Dogu
Anadolu Bolgesinin ise avantaji, is olanaginin olmamasi ve sive probleminin diger bolgelere
(Karadeniz) gore daha az olmasidir. Dolayistyla bolgenin sahip oldugu aliskanliklar ve yerel

ozellikler firmanin yer se¢im kararinda belirleyicidir.



Cizelge 5.3 Cagr1 merkezlerinin yer se¢cim kararini belirleyen faktorlerin frekans ve yiizde dagilim

Cok énemli Onemli Az onemli Hic 6nemli degil

Frekans | Yiizde |Frekans | Yiizde |Frekans |Yiizde |Frekans | Yiizde

0 Sosyo-kiiltiirel 6zellikler 12 38 15 47 5 15 0 0
1Geng niifusun (18-29 yas arasi) paymn fazla olmasi 16 50 12 37 3 10 1 3
2Universite mezunu oraninin fazla olmasi 9 28 14 44 8 25 1 3
3Universite 6grencilerinin oraninin fazla olmasi 10 31 13 41 7 22 2 6
4Universitenin varhig 12 38 11 34 6 19 3 9
5Ucretlerin diisiik olmasi 7 22 18 56 6 19 1 3
6Kadin niifus oraninin fazla olmasi 2 6 11 34 13 40 6 20
7Sive 23 72 3 9 2 6 4 13
8Yasam tarzi 6 19 11 34 9 28 6 19
9 Etnik yap1 3 9 13 41 6 19 10 31
0Ekonomik ozellikler 6 19 19 60 7 22 0 0
1Nitelikli igsizlik oraninin fazla olmasi 10 31 15 47 5 16 2 6
2Diger ¢agri merkezi firmalarinin varligi 2 6 14 44 13 41 3 9
3Yazilim firmalarinin varligi 3 9 11 34 15 57 3 9
4Donamm firmalarimn varhg 3 9 16 50 5 16 8 25
SEgitim ve danismanlik firmalarinin varlig 4 13 8 25 12 38 8 25
6Cagri merkezi iiriinleri satan firmalarin varlig 3 9 7 22 18 56 4 13
7Teknik servis firmalarinin varlig 8 25 13 41 10 31 1 3
0Dogal ve fiziki faktorler 17 53 11 34 5 13 0 0
1Giiclii ve kesintisiz telekomiinikasyon altyapisi 29 91 3 9 0 0 0 0
2Sehir icindeki ulasim baglantilarimin giiclii olmasi 22 69 9 28 1 2 0 0
3Sehirlerarasi ulasim baglantilarinin gii¢lii olmasi 10 31 14 44 6 19 2 6
4Havaalaninin bulunmast 7 22 10 31 10 31 5 16
5Kent merkezine yakinlik 8 25 14 44 9 28 1 3
6Arsa maliyetlerinin diisiik olmasi 11 34 15 47 6 19 0 0
8Goriisme iicretlerinin diisiik olmasi 18 56 7 22 6 19 1 3
9iklim 7 22 13 41 8 25 4 13
0Kurumsal o6zellikler 20 63 11 34 1 3 0 0
1Devlet destegi ve tesvikler 20 63 10 21 2 6 0 0
2Vergi muafiyeti 16 50 15 47 1 3 0 0
3Siyasi giivenlik 21 66 9 28 2 6 0 0
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5.2 Cagr1 Merkezi isine Bakis Acisindaki Farkhihiklar

Tez calismasinin bu bdéliimiinde, cagri merkezi isinde ¢alisanlarin profili ve bu ise bakis
acilarinin az gelismis bolgeler ve gelismis bolgeler arasinda farklilik gosterip gostermedigini
anlamak {izere iki ayri ¢agri merkezinin (i¢sel ve dis kaynak) farkli yerlerdeki subelerinde
calisanlarla yapilan anket sonuclar1 degerlendirilmistir. Bu firmalarin se¢ilme nedenlerinin
basinda gelismis kentlerde ve az gelismis kentlerde cagri merkezi subelerinin olmasi
gelmektedir. %95 giiven araliginda %5 hata payinda toplam 620 anket (120 anket firma 1°,
400 anket firma 2°) gerceklestirilmistir. Uygulama Aralik 2008- Mart 2009 tarihleri arasinda
gergeklestirilmistir. Geri doniisii artirmak amaciyla 650 anket dagitilmis, 620 adet anket geri

toplanmistir. Anketlerin geri doniis oran1 % 95°dir.

Firma 1, bankacilik sektoriinde faaliyet gostermekte ve toplam 620 ¢alisan1 bulunmaktadir.
400 kisi Istanbul, 100 kisi Ankara ve 120 kisi Erzurum’da istihdam edilmektedir. D1s kaynak
cagr1 merkezi olan Firma 2 ise telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gdsteren firmanin istirak
firmas1 olarak hizmet vermektedir. Firma 2’nin toplam calisan sayis1 4500 kisidir.
Istanbul’daki subesinde 1900 kisi, Izmir subesinde 800 kisi, Erzurum subesinde 800 Kisi,
Diyarbakir subesinde ise 400 kisi ¢alismaktadir.

Oncelikle her firmanin toplam calisan sayisi icinde kag anket yapilacagi bulunmus, daha sonra
subelere dagitilacak anket sayisi hesaplanmistir. Subeler icinde anket yapilacak kisiler basit
rastlantisal yontemle secilmistir. Bu anketlerin %30’u Firma 1, %70’i de Firma 2 iginde
calisanlarla yapilmistir. Toplam 620 anketin %49’u Istanbul’da, %22’si Erzurum’da, %15’
[zmir'de, %10’u Diyarbakir’da, %4’ii ise Ankara’daki cagri merkezinde calisanlarla

yapilmustir.

Kisisel Ozellikler

Calisanlarin %66’s1 kadinlardan, %34’ii erkeklerden olusmaktadir. Yas dagiliminda da
%80,7’sini 23-32 yas araligindaki kisiler olusturmaktadir. Toplam calisanlarin %16’s1 evlidir
ve %7’si ¢ocuk sahibidir. Goriildiigii gibi cagr1t merkezinde calismay1 daha c¢ok kadinlar,

gengler ve bekar kisiler tercih etmektedir.

Calisanlarin egitim diizeyleri incelendiginde lise, yiiksekokul ve iiniversite mezunu olanlarin

oraniin birbirine yakin degerde oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla egitim diizeyi ag¢isindan net

> Firma 1: igsel cagr1 merkezi
® Firma 2: Dis kaynak cagr1 merkezi



bir ayrim yapilamadigin1 belirtmek miimkiindiir. Ayrica bir egitim

olanlarin (%47), %80’1 acikogretim iiniversitesine devam etmektedir.
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Sekil 5.10 Calisanlarin en son mezun olunan okula gore egitim diizeyi

Kentlere gore her iki firmadaki calisanlarin egitim diizeyi incelendiginde, iiniversite

mezunlarmin en fazla Ankara’da (%74,1) oldugu goriilmektedir. Universite mezunlarinin

oranmin yiiksek oldugu diger kentler ise Izmir (%42,6) ve Istanbul’dur (%31,6). Lise

mezunlarinin oraninin en fazla oldugu kentlerden biri Erzurum (%46,7), digeri ise

Diyarbakir’dir (%36,9). Goriildigi gibi {iniversite mezunlar1 daha cok gelismis kentlerdeki

cagri merkezlerinde tercih edilirken, az gelismis kentlerde daha cok lise mezunlar

calismaktadir (Cizelde 5.4).
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Cizelge 5.4 Calisanlarin en son mezun olunan okula gore egitim diizeyinin
firma ve kentlere gére dagilimi

Firma yeri

En son mezun olunan okula gore egitim diizeyi

[Ikogretim| Lise Meslek | y iy cekokul | Universite | ¥ 2KseK Toplam
lisesi lisans
; Say1 35 4 37 44 2 122
Firma 1
Yiizde 28,7 3,3 30,3 36,1 1,6 100,0
istanbul  \Eirma 2 Sayi 56 13 56 50 0 175
Yiizde 32,0 7,4 32,0 28,6 0 100,0
Say1 91 17 93 94 2 297
Toplam
Yiizde 30,6 5,7 31,3 31,6 0,7 100,0
: Say1 0 5 1 14 14 4 38
Firma 1
Yiizde 0 13,2 2,6 36,8 36,8 10,5 100,0
Erzurum  [Firma 2 Say1 2| 59 9 19 8 2 99
Yiizde 2,0 59,6 9,1 19,2 8,1 2,0 100,0
Sayi 2| 64 10 33 22 6 137
Toplam
Yiizde 1,5| 46,7 7,3 24,1 16,1 44 100,0
Firma 1 Say1 3 4 20 27
Ankara Yiizde 11,1 14,8 74,1 100,0
Say1 3 4 20 27
Toplam
Yiizde 11,1 14,8 74,1 100,0
Firma 2 Say1 23 7 23 40 1 94
izmir Yiizde 24,5 7,4 24,5 42,6 1,1 100,0
Sayi 23 7 23 40 1 94
Toplam
Yiizde 24,5 7,4 24,5 42,6 1,1 100,0
Firma 2 Sayi 24 4 18 16 3 65
Diyarbakir Yiizde 36,9 6,2 27,7 24,6 4,6 100,0
Sayi 24 4 18 16 3 65
Toplam
Yiizde 36,9 6,2 27,7 24,6 4,6 100,0

Calisma Hayatlari

Calisanlara bu igyerinden Onceki is hayatlar1 ve gelecek kariyer hedeflerine iliskin sorular

sorulmustur. Bu kapsamda, calisanlarin ¢agri merkezi isini tercih etme nedenleri, bu iste

devam etmek istedikleri siireye iligskin ¢ikarimlarda bulunmak hedeflenmistir.

Iki cagri merkezinde calisanlarin %69’u simdiki isyerinden once baska is basvurusunda

bulunmustur. Baska is basvurusunda bulunanlarin %19’u c¢agn merkezi sektoriinde is

aramustir. Goriildiigii gibi cagr1 merkezinde is arayanlarin oram oldukga diisiiktiir. Dolayisiyla

insanlarin, bagka is bulamadiklar i¢in ¢agn merkezi isini tercih ettigi soylenebilir. Cagri
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merkezlerinde calisma siireleri incelendiginde %60’a yakin bir kisminin 1-3 yildir ¢agn

merkezi sektoriinde calistigl goriilmiistiir.

18%

82%

@ Cagr merkezi @ Bagka sektorler

O Evet m Hayir

Sekil 5.11 Bu igyerinden 6nce bagka is Sekil 5.12 Is aranilan sektorlere
bagvurusunda bulunma durumu gore dagilim
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1-6 ay 7-12 ay 1-3 yil 4-6 yil 79 yil 10-12 yil
Cagri merkezi sektoriinde calisma siiresi

Sekil 5.13 Calisanlarin ¢agri merkezinde caligsma siiresi

Cagn merkezi isinde caligmanin bilingli tercih olup olmadigimi anlamak iizere, caligsanlara
cagrt merkezi isini daha 6nce bilip bilmedikleri ve eger biliyorlarsa nereden 6grendikleri
sorulmustur. Anket yapilan kisilerin %56’s1 simdiki isyerinde calismaya baslamadan Once
cagr1 merkezleri ile ilgili bilgiye sahiptirler. Kisilerin cagr1 merkezi isini segmeleri, kendileri
ile ayn1 ya da farkli ¢cagr merkezi firmasinda calisan arkadas cevresinden edindigi bilgilerle
olmustur. Ayrica son yillarda cagrt merkezi kullaniminin yaygimlasmasi da ¢agri merkezi
isinin bilinirligini artirmaktadir.

Bu iste devam etmeyi diisiindiikleri siire incelendiginde, oram1 az olmakla birlikte emekli
olana kadar (%8) ve 11-20 sene (%17) bu iste calismay1 diisiinenlerin, diger bir ifade ile

gelecek kariyer planlar1 bu iste devam etmek seklinde olanlarin oldugu goriilmiistiir.
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Cizelge 5.5 Cagr1 merkezinde ¢alismaya karar vermede etkili olan faktorler

Cevaplar icindeki Calisanlar
Cagr1 merkezinde calismaya karar vermede etkili dagilim icindeki dagilim
olan faktorler
Say1 Yiizde Yiizde
1 Arkadasim tavsiye etti 155 10.0 25.2
2 Ismi olan bir firma oldugu icin bagvurdum 272 17.5 44.2
3 Cagr1 merkezi isini sevdigim i¢in 154 9.9 25.0
4 Burada edmecevgl_m' deneyim meslegimde ilerlememe 342 220 555
yardimci olacagi i¢in

5 Burada kendimi gelistirebilecegimi diisiindiigiim i¢in 372 23.9 60.4
6 Baska is bulamadigim i¢in 44 2.8 7.1
7 Bu isyerinde sunulan haklar tatmin edici oldugu icin 164 10.5 26.6
8 Bu sehirden ayrilmak istemedigim i¢in 32 2.1 5.2
9 Yar1 zamanh ¢alisma olanagi oldugu icin 22 1.4 3.6
Toplam 1557 100.0 252.8

Yizde

100,0-
7501

CGagri merkezi Internetten Daha 6nce ¢agri Medyadan
isinde calisan arastirdm merkezi isinde
yakinlarimdan calismistm

Aradigim ¢agri Diger
merkezlerinden

Sekil 5.14 Cagr1 merkezi sektorii ile ilgili bilgiyi 6grendikleri yere gore dagilim
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Sekil 5.15 Cagr1 merkezi sektoriinde ¢calismay diisiindiikleri siire
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Gelecek kariyer hedeflerinin ne oldugu sorusunda anket yapilan kisilerden alinan cevaplar
degerlendirildiginde calisanlarin  %58’1 ¢agr1 merkezi sektoriinde ilerlemek, yOnetici
pozisyonuna gelmek istedigini belirtmistir. Aym firma i¢inde ¢cagr merkezi disinda farkli bir
birimde calismak isteyenlerin oram ise %21’dir. Kariyer hedefindeki diger %?21’lik bir
kisimda su sekilde farklilasmaktadir: Takim lideri olmak, cagr1 merkezinin egitim birimine
gecmek, meslegimle ilgili bir iste calismak, cagri merkezi disinda farkl bir sektorde caligmak,

kendi cagri merkezi firmami kurmak, arka ofise ge¢mek.

Calisanlarin gelecek kariyer hedeflerini iki grupta degerlendirmek miimkiindiir. Calisanlarin
biiyiik bir cogunlugu bu isi gelecekte de yapmak isterken, diger bir grup firma i¢inde farkli bir
birime ge¢mek istemektedir. Ikinci grubun cagri merkezlerini uzun siireli bir is olarak degil

firmaya girebilmenin ilk basamag olarak gordiigii soylenebilir.

Mesleklere gore calisanlarin dagilimi incelendiginde7 cesitli mesleklerden Kkisilerin cagri
merkezinde istihdam edildigi goriilmiistiir. Diger bir ifade ile ¢agr1 merkezinde calismak icin
belli bir konuda uzmanlik gerekmemektedir. Isletme, iktisat ve muhasebe mezunlarinin
payinin (%25) tim ¢alisanlar i¢inde fazla oldugu dikkati cekmektedir. Bu tiir mesleklere sahip

olan kisiler, daha ¢ok bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren firma 1’de bulunmaktadir.

Calisanlarin %50’si meslek bilgisini miisterilerle olan iletisimde, satis tekniklerinde (%18),
teknik terimleri anlamada (%18), bilgisayar programlarimi kullanmada (%4), fatura
hesaplamalarinda (%4), sesin dogru kullanilmasinda (%2) kullanmaktadir. Meslek bilgisinin
kullanildig1 alanlarla ilgili ©rnek vermek gerekirse: Halkla iligkiler, psikoloji vb.
mesleklerdeki kisiler, telefonda konusma sirasinda miisterilerle empati kurma, psikolojilerini
anlama gibi konularda egitimlerinin faydali oldugunu, bilgisayarla ilgili konularda egitim
almis kisiler sistemlerin kullaniminda mesleki bilgilerinin avantaj sagladigini, muhasebe ile
ilgili konularda egitime sahip olan kisiler ise, miisterilerin faturalarinin hazirlanmasi ve

takibinin yapilmasi gibi konularda mesleki bilgilerini kullandiklarini belirtmislerdir.

Calisma kosullarinda calisanlar arasinda farklilik olup olmadigi, ¢alisma saatleri ve gorevler
acisindan incelenmistir. Cagrn merkezinde calisanlarin haftalik ve giinlilk caligsma siireleri
degiskenlik gostermektedir. Haftalik 45 saat ( % 39) ¢alisanlarin yaninda 55-66 saat (%20)
calisanlar da bulunmaktadir. Giinliik calisma siiresi 6 ile 11 saat (6-9 saat calisanlar %78, 9-11
saat calisanlar %22) arasinda degismektedir. Vardiya diizeni oldugu icin giinliik calisma

siireleri degiskenlik gosterebilmektedir.

7 Arkeolog, astronomi, bankacilik ve sigorta, bilgisayar programciligi, basin-yayn, biyolog, sekreterlik, caliyma ekonomisi
ve endiistri iliskileri, cocuk gelisimi ve egitimi, iktisat, insan kaynaklari, isletme, kamu yonetimi, muhasebe, 6gretmenlik,
halkla iliskiler, miithendislik, teknikerlik, satig-pazarlama, turizm-otelcilik, muhasebe ve meslegi olmayanlar
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Cagrnn merkezi isinde gorevler parcalanmakta ve kisilerin sorumlu olduklar isler
tammlanmaktadir. Ornegin bir grup sadece digaridan gelen gagrilari cevaplarken, bir grup dis
arama yapmaktadir. Yapilan isin iceriine gore de gorev tamimlari degismektedir. Fatura
bilgilerini takip etmekten sorumlu olan, firmanin yeni iirinleri hakkinda miisterilere bilgi
veren veya kullanilan iirtinle ilgili miisterilerin sorunlari telefonda ¢ozmeye calisan alt
ekipler olusturulmaktadir. Bu alt ekiplerin sayis1 ve igerigi firmanin stratejisine gore

degismektedir.
Egitim
Cagr1 merkezi isinin en Onemli Ozelligi, deneyimlerle ve is basinda verilen egitimlerle

ogrenilmesidir. Bu noktada firmalar tarafindan ilk ige baglayanlara, bu isin nasil yapilacagina

ve firma kiiltiiriine iligkin egitimler verilmektedir.

Cagn merkezinde calisanlarin tamami ise baslamadan once egitim almistir. Bu egitimlerin
siiresi, firmaya ve calisanlara gore farklilik gostermektedir. 4 haftadan fazla bir siire egitim
alanlarin pay1 %21, 4 hafta egitim alanlarin payr %50, 3 hafta egitim alanlarin pay1 %12, 2
hafta egitim alanlarm payr %5°dir. Ise baslandiktan sonra, ihtiya¢ oldugunda yenileme
egitimleri verilmektedir. Bu egitimler yeni iiriiniin tanitimi olabildigi gibi, telefonda daha iyi
hizmet sunmaya yonelik de olabilmektedir. Anket yapilan kisilerin %72’si yenileme egitimi
almistir. Bu egitimlerin kisisel gelisim acisindan yarari incelendiginde, toplam calisanlarin
%83’ ¢agr1 merkezi i¢inde yonetici olmak diger bir ifade ile ¢agr1 merkezi i¢inde ilerlemek,
%17,6’s1 farkli bir birime ge¢cmek, %8,9’u ¢agri merkezi firmasi kurmak icin yararli olacagim

diisiinmektedir.

Cizelge 5.6 Isyerinde alinan egitimlerin katkis

Isyerinde alinan egitimlerin nasil yararh olacagim diisiiniiyorsunuz? | Say1 | Yiizde
Cagr1 merkezinde daha iist kademelere/yonetici konumuna gecerken 517 83,4
Cagr1 merkezi firmam kurarken 55 8,9
Cagr1 merkezinde hizmet verdigim sektore gecerken 109 17,6
Diger 35 5,6

-

1 Merkezi Isi Tle Tlgili Konulardaki Gériislere Katilma Diizeylerinin Dagilimi

Cagn merkezi isine olan bakis acilarim1 degerlendirmek iizere toplam 20 adet goriise
calisanlarin katilip, katilmadiklari, 5°li likert Olcegine gore sorulmus ve her bir goriis icin

alian cevaplar asagidaki sekilde degerlendirilmistir (Cizelge 5.7).
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Katilma oranlarinin fazla oldugu konular; “Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler kazaniyorum”
(%86,4), “cagrt merkezi isini seviyorum” (%83,9), “bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek
oldugunu diisiiniiyorum” (%79,3), “cagri merkezi sektoriiniin 6grenciler i¢in bilyiik avantaj
oldugunu diisiiniiyorum” (%75,3), “isyerindeki fiziksel ortamdan (oturma diizeni, aydinlatma
vb) memnunum” %70,8, “isimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma firsati buluyorum”
(%66,2), “kariyerimi cagr1 merkezi sektoriinde devam ettirmeyi diisiinityorum” (%65,2), “bu
ise girdikten sonra ¢cevremdeki kisilerden takdir gordiim” (%62,1), “cagr merkezi isi farkli bir
ise gecebilmek icin bir basamak” (%54,9) “calisma saatlerinden memnunum” (%49,3),
“miisteri temsilcisi olarak uzun siire ¢alismak istemiyorum” (%41,3), “cagri merkezi isinde

uzun siire calismak sagligimi olumsuz etkiler” (%39,4).

Katilmama oranlarinin fazla oldugu konular; “Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir (%77,3),
“cagn merkezi isinin ¢ok monoton oldugunu diisiiniiyorum” (%72,1), “basgka bir ig olanagi
olsaydr ¢agri merkezi isinde ¢alismazdim” (%53,2), “kendi meslegimle ilgili farkli bir iste
calismak istiyorum” (%46,4), “bu ise girdikten sonra daha fazla sosyal aktivitede (sinema,
tiyatro vb.) bulunmaya basladim” (%45), “aldigim iicret hayatimi devam ettirmek i¢in yeterli”

(%34).

Goriildiigii gibi cagri merkezi sevilerek yapilan ve kariyer olarak goriilen bir istir. Ayrica, bu
ise girdikten sonra cevreden de takdir goriilmektedir. Takdir goriilmesinde, cagri merkezinin
bagl oldugu firmamn bilinirligi ve bu firmamn faaliyet gosterdigi sektoriin etkili oldugu
soylenebilir. Diger bir ifade ile banka ¢agri merkezinde calisiyor olmak kisiler icin prestij
gostergesidir. Cevre tarafindan cagri merkezi isinin icerigi fazla bilinmemesine ragmen,
cagri merkezinin baglh oldugu firmamin (6rnegin Firma 1 ve Firma 2 Tiirkiye’'deki onemli
firmalardan iki tanesidir) bilinirligi fazladir. Dolayisiyla kisilerin, cagri merkezlerini tercih
etmelerinin arkasinda yatan temel nedenin firmaya en kolay giris noktast olmasi ve firma
icinde farkli pozisyonlarda ¢alismak oldugu soylenebilir. Bunun yani sira bu igi gecici olarak
yvapanlar da bulunmaktadir. Cagri merkezinden ayrimak istenmesinin baslica sebepleri,
kendi meslekleri ile ilgili bir iste calismak istenmesi ve ¢alisma kosullarimin yorucu olmasidir.
Cagri merkezlerinde 7 giin 24 saat hizmet verilmesi, vardiya sistemi ile calisilmasi, kiginin

kendisi ve ailesi icin yeterli zamant ayiramadigt icin mutsuz olmasina neden olmaktadir.



Cizelge 5.7 Katilma diizeylerine gore ¢agr1 merkezi ile ilgili konulara verilen cevaplarin dagilimi

Kesinlikle Ne katiiyorum Kesinlikle
katilmiyorum Katilmiyorum ne katilmiyorum Katiltyorum katihyorum
Say Yiizde Sayl Yiizde Sayi Yiizde Sayr | Yiizde Sayi Yiizde
Cagn merkezi isini seviyorum a 1,3 24 3.9 s 11 285 46 235 a7a
Bu sektérde ilerleme sansimin yiksek oldugunu diginiyorum 12 18 22 3.5 84 152 242 34 2501 403
Cafin merkezi sektdrinon agrenciler igin biyuk avantaj oldufunu disoniyorum 15 24 35 55 103 166 2680 432 189 321
Cafr merkezi iginde calisirken aileme yeterli zaman ayirahiliyarum B2 10 186 2572 166 26,8 177 28,8 59 85
Cagn merkezi isinde yeni beceriler kazaniyorum 5 0.8 a3 5.3 46 74 312 50,3 224 361
isimde tim beceri ve yeteneklerimi kullanma firsatl buluyarum 9 1.5 75 12,1 125 20,2 265 42,7 148 235
Kariyerimi caijn merkezi sektdrinde devam ettirmeyi disiniyyorum 23 3.7 41 b6 146 23,5 231 37.3 179 289
Kendi meslegimle ilgili farkl bir iste caligmak istivarum 54 13.2 2100 33.9 189 305 104 16,8 e 83
Bu ige girdikten sonra daha fazla sosyal aktivitede (sinema, tivatra vb.) bulunmaya bagladim I 12,7 204) 829 17 188 133 247 &7 108
Aldidim dcret hayvatimi devam ettirmek icin veterli 24 B.7 162 25,1 180 30,6 180 29 34 55
Bu ige girdikten sonra cevremdeki kisilerden takdir gardim 7 1.1 B2 10 104 16,8 336 54,2 111 179
Calisma saatlerinden memnumun 53 8.5 109 176 152 245 224 36,1 82 13,2
Isverindeki fiziksel artamdan (oturma dizeni, aydinlatma) memnumun 21 34 fid 10,2 g7 15,6 281 453 158 285
Cafjn merkezi isini herkes yapahilir 174 28,1 305 49,2 a0 12,9 44 7.1 17 27
Cafr merkezi igi farkh bir ise gecehilmek icin hir basamak 24 38 1430 231 138 223 284 41 61 95
Baska hir i olanad olsaydi cafn merkeziisinde calismazdim 101 16,3 228 36,9 185 28,8 83 134 22 3.8
Cafjn merkezi isinin cok monoton oldudunu disiniyorum 143 23,1 304 49 72 11,8 83 134 18 28
Caijn merkeziisinde uzun sire calismak beni mutsuz eder 0 14.5 227 36,6 149 24 108 174 46 T4
Cagn merkezi iginde uzun sire caligmak sagh@imi olumsuz etkiler 48 [ 143 231 185 298 171 276 73 118
Miister temsilcisi olarak uzun sire calismak istemivarum &8 4.5 140 228 169 27,3 161 26 91 14,7

L6
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5.2.1 Uyum Analizi Sonuclari

Uyum analizi ¢alisanlarin cagri merkezi isine olan bakis acgilarin1 degerlendirmek {izere
belirlenen toplam 20 adet goriise katilma diizeyleri8 ile firma yeri9 (Istanbul, izmir, Ankara,
Erzurum, Diyarbakir), egitim diizeyi10 (ilkogretim, lise, meslek lisesi, yliksekokul, iiniversite,
yiiksek lisans), calisma siiresi (0-1 yil, 1-4 yil, 4 yil ve iizeri) arasindaki iligskiyi belirlemek

tizere yapilmistir. Her bir goriis icin elde edilen sonuglar sirasiyla asagida degerlendirilmistir.
Kentlere Gore Karsilastirma

Diyarbakir’da ¢alisanlarin “bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek oldugunu diisiiniiyorum”,
“cagnn merkezi isinde calisirken aileme yeterli zaman ayirabiliyorum”, goriislerinde,
katilmiyorum cevabina yakin olduklari, diger kentlerde calisanlarin ise katiliyorum cevabina
yakin olduklar goriilmektedir. Diger bir ifade ile, Diyarbakir’da ¢aliganlarin ¢cagri merkezi

isinde caligiyor olmaktan memnun olmadiklar: soylenebilir.

LR INY3

Erzurum’da calisanlar “cagri merkezi isinde yeni beceriler kazaniyorum”, “isimde tiim beceri
ve yeteneklerimi kullanma firsati buluyorum”, “bu ise girdikten sonra daha fazla sosyal
aktivitede bulunmaya bagladim”, “aldigim iicret hayatimi devam ettirmek icin yeterli”, “bu ise
girdikten sonra cevremdeki kisilerden takdir gordiim”, “calisma saatlerinden memnunum”
goriislerine diger kentlerde ¢alisanlara gore katiliyorum cevabina yakin olduklarn goriilmiistiir.
Diger bir ifade ile Erzurum’daki ¢alisanlar hem firmanmin sundugu imkanlardan memnunlar
hem de cagri merkezi isinde calismayi prestij olarak gormektedir. Ayrica bu isin gelisimleri
icin olumlu oldugunu diigimmektedirler. Erzurum ve izmir’de calisanlar “kendi meslegimle
ilgili farkl bir iste calismak istiyorum”, “cagr1 merkezi isinde uzun siire ¢alismak beni mutsuz

eder”, “miisteri temsilcisi olarak uzun siire ¢alismak istemiyorum” goriislerine katilmazlarken,

Diyarbakir ve Ankara’da calisanlarin bu goriise katilmaktadir.

Ozetle, Ankara, ve Diyarbakir’da ¢alisanlar agisindan ¢agri merkezi isi bir basamak olarak
goriiliirken, Erzurum ve Izmir’de calisanlar cagri merkezi isinde kariyerlerine devam etmek
istemektedirler. Diyarbakir’da ¢caliganlarin bu isi gecici bir ¢oziim olarak gormelerinde ve
cagri merkezi isini sevmemelerinde aldiklar: iicretten ve c¢alisma saatlerinden memnun

olmamalarimin etkili oldugu soylenebilir.

8 5°1i likert Olcegine gore hazirlanmistir. Uyum analizi grafiginde katilma diizeyleri; kesinlikle katiliyorum: 5,
katiliyorum: 4, ne katiliyorum ne katilmiyorum: 3; katilmiyorum: 2; kesinlikle katilmiyorum: 1 olarak ifade
edilmistir.

o Uyum analizi grafiginde [stanbul: Ist, Ankara: Ank, izmir: izm, Erzurum: Erz, Diyarbakir: Diy olarak ifade
edilmistir.

10 Uyum analizi grafiginde ilkogretim: ilk, lise:L, meslek lisesi:ML, yiiksekokul: Yiik, iiniversite: U, yiiksek
lisans: YL olarak ifade edilmistir.
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Cizelge 5.8 Kentlere gore cagr1 merkezi ile ilgili konulara katilma diizeyi (Uyum analizi
grafikleri kullanilarak, kentlerin en yakin ¢iktiklart katilma diizeyine gore tez kapsaminda

iiretilmistir)

ERZURUM iZMiR

CAGRI
MERKEZi
iSINDE

Bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek
oldugunu diistiniiyorum

DiYARBAKIR|| ANKARA |[ iSTANBUL

Kariyerimi ¢cagri merkezi sektoriinde devam
ettirmeyi diigiiniiyorum

Cagr1 merkezi isi farkl bir ise gecebilmek
i¢in basamak

GECICi BiR SURE
OLARAK CAGRI
MERKEZI iSi

Kendi meslegimle ilgili farkli bir iste
caligmak istiyorum

Bagka bir is olanag1 olsaydi ¢agri merkezi
isinde ¢calismazdim

Cagr1 merkezi isinde uzun siire calismak
beni mutsuz eder

Miisteri temsilcisi olarak uzun siire caligmak]

istemiyorum

|

KAPASITE
GELISTiRME

Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler
kazaniyorum

Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi
kullanma firsat1 buluyorum

Cagr1 merkezi isinin ¢cok monoton
oldugunu diisiiniiyorum

SOSYALLESME -

PRESTIJ

Cagr1 merkezi isinde aileme yeterli
zaman ayirabiliyorum

|

Bu ige girdikten sonra daha fazla sosyal
aktivitede bulunmaya bagladim

Bu ise girdikten sonra ¢evremdeki
kisilerden takdir gordiim

CALISMA
KOSULLLARI

Aldigim ticret hayatimi devam ettirmek
igin yeterli

Cagr1 merkezi iginde uzun siire gahsmzk‘

sagligimi olumsuz etkiler

Caligma saatlerinden memnunum

[

Kesinlikle
Katilmiyorum  |Katilmiyorum

Kararsizim

Kesinlikle
Katiliyorum Katiliyorum
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Egitim Diizeyine Gore Karsilastirma

Lise ve meslek lisesi mezunlar1 “cagri merkezi isinde tiim beceri ve yeteneklerimi
kullantyorum” goriisiine kesinlikle katilirken, iiniversite mezunlarn katilmamaktadir.
Universite mezunlar1 “kendi meslekleri ile ilgili farkl bir iste caligmak istiyorum”, “bagka bir
is olanag olsaydi cagri merkezi isinde calismazdim”, “cagri merkezi isinde uzun siire
calismak beni mutsuz eder”, “miisteri temsilcisi olarak uzun siire ¢alismak istemiyorum”
goriislerine katiliyorum seklinde cevaplar verirken, lise ve meslek lisesi mezunlari bu
goriislere katilmamaktadirlar. Diger bir ifade ile, lise mezunlari, kariyerlerini cagri merkezi
sektoriinde devam ettirmeyi diisiiniirlerken, iiniversite ve yiiksek lisans mezunlart devam
etmek istememektedir. “Bu ise girdikten sonra ¢cevremdeki kisilerden takdir gérdiim” goriisiine
lise, meslek lisesi mezunlari katiliyorum, iiniversite ve yiiksek lisans mezunlar katilmiyorum

seklinde cevaplar vermislerdir. Dolayisiyla lise mezunlari icin cagri merkezi prestijli bir

isken, iiniversite mezunlart icin bu durumun gecerli olmadigini soylemek miimkiindiir.
Calisma Siiresine Gore Karsilastirma

4 yildan fazla siire ¢agri merkezi sektoriinde calisanlar “cagri merkezi seviyorum” goriisiine
katilmazlarken, 4 yildan daha az cagri merkezinde ¢alisanlar bu goriise katilmaktadir. Cagr
merkezi sektoriinde caligsma siiresi ile bu sektdrde ilerleme sans1 olduguna katilma diizeyleri
arasindaki iliski incelendiginde 1 yildan daha az ve 1-4 yil arasinda bu iste ¢alisanlar bu
sektorde ilerleme sansinin oldugunu diisiiniirlerken, 4 yildan daha fazla siiredir cagr1 merkezi
isinde calisanlar bu goriigse katilmamaktadir. 4 yildan daha az siiredir bu iste ¢alisanlar bu isin
bir basamak oldugu goriisiine katilirken, 4 yildan daha fazla siiredir ¢agri merkezi isinde
calisanlar bu goriise katilmamaktadir. Uyum analizi sonucunda cagri merkezinde uzun siire
calisanlarin ¢agri merkezi isinde ilerleme sansimin ve baska bir birime gecme sansinin

olmadigini diisiindiikleri goriilmiistiir.

LR T3

Calisma siiresi ile “cagri merkezi isinde yeni beceriler kazaniyorum”, “isimde tiim beceri ve
yeteneklerimi kullanma firsati buluyorum” gériislerine katilma diizeyi arasindaki iliski
incelendiginde 4 yildan daha fazla ¢cagri merkezinde calisanlar katilmiyorum, 1 yildan az ve
1-4 y1l calisanlar katiltyorum kismina yakin ¢ikmistir. Dolayistyla, 4 yildan az siire cagri
merkezinde calisanlar icin bu is, beceri kazanmak icin potansiyellere sahipken, 4 yildan fazla

siire calisanlar icin durum tam tersidir.
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Cizelge 5.9 Egitim diizeyine gore cagr1 merkezi ile ilgili konulara katilma diizeyi (Uyum
analizi grafikleri kullanilarak, egitim diizeyinin her birinin en yakin ¢iktiklar katilma
diizeyine gore tez kapsaminda iiretilmistir)

MESLEK

LiSESi  ||[YUKSEKOKUL

ISINDE
SUREKLILIK

Bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek
oldugunu diisiintiyorum

Kariyerimi ¢agri merkezi sektoriinde
devam ettirmeyi diisiniiyorum

Cagri merkezi isi farkli bir ise gegebilmek
icin basamak

UNIVERSITE

YUKSEK
LISANS

]

GECICi BiR SURE || CAGRI MERKEZI
OLARAK CAGRI

MERKEZI iSi

Kendi meslegimle ilgili farkl1 bir iste
caligmak istiyorum

Bagka bir is olanag1 olsayd1 ¢agri merkezi
isinde ¢caligmazdim

Cagri merkezi isinde uzun siire ¢aligmak
beni mutsuz eder

KAPASITE

GELISTIRME

Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler
kazaniyorum

Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi
kullanma firsati buluyorum

Cagr1 merkezi isinin ¢ok monoton
oldugunu diisiiniiyorum

SOSYALLESME-

PRESTIJ

Cagr1 merkezi isinde aileme yeterli
zaman ayirabiliyorum

Bu ise girdikten sonra daha fazla
sosyal aktivitede bulunmaya basladim

Bu ise girdikten sonra ¢cevremdeki
kisilerden takdir gordiim

CALISMA
KOSULLLARI

Aldigim iicret hayatimi devam ettirmek

icin yeterli

Cagr1 merkezi isinde uzun siire
caligmak sagligimi olumsuz etkiler

Caligma saatlerinden memnunum

Kesinlikle

Katilmiyorum  |Katilmiyorum  |Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum
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Cizelge 5.10 Calisma siiresine gore ¢agr1 merkezi ile ilgili konulara katilma diizeyi (Uyum
analizi grafikleri kullanilarak, ¢alisma siiresinin her birinin en yakin ¢iktiklar katilma
diizeyine gore tez kapsaminda iiretilmistir)

4 YILDAN
1-4 YIL FAZLA
5 ) Bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek
¥ o= |oldugunu diisiiniiyorum
==
E % g Kariyerimi ¢agr1 merkezi sektoriinde
— T E devam ettirmeyi diisiiniiyorum
ag =
)% % Cagr1 merkezi isi farkli bir ise gecebilmek
o igin basamak
Kendi meslegimle ilgili farkl: bir iste
E E — caligmak istiyorum
‘a ’% & [Bagka bir is olanag1 olsaydi cagri merkezi
& O-'R  |isinde calismazdim
o —_—
/M 5 E Cagr1 merkezi isinde uzun siire ¢alismak
o
O K % beni mutsuz eder
S
5 @) Miisteri temsilcisi olarak uzun siire
caligmak istemiyorum
= Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler
E = kazaniyorum
& -
i = Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi
% E’ kullanma firsat1 buluyorum
. &) Cagri merkezi isinin ¢ok monoton
oldugunu diigiinityorum
. Cagr1 merkezi isinde aileme yeterli
E zaman ayirabiliyorum
177 B
&Syl
j % Bu ige girdikten sonra daha fazla
§ g sosyal aktivitede bulunmaya basladim
%)
8 Bu ise girdikten sonra ¢cevremdeki
kisilerden takdir gérdiim
_ Aldigim ticret hayatimi devam ettirme
< E‘t icin yeterli
> = ~ . N
23 j Cagri merkezi isinde uzun siire
j ?)« calismak sagligimi olumsuz etkiler
=)
M
Caligma saatlerinden memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum Ne |Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum de Katilmiyorum Katiliyorum
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5.2.2 ANOVA Analizi Sonuclari

Calisanlarin ¢agr1 merkezi isine bakis agilarim 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorular beg alt
baslik altinda toplanmis ve verilen cevaplara gore kentler, egitim diizeyleri ve ¢alisma siireleri
arasinda anlaml fark olan gruplar tek yonlii anova post hoc (bonferroni) analizi ile test
edilmigstir. Cinsiyet ve firma tiiriine gore ilgili goriisler arasindaki farkliliklar da tek yonlii

anova analizi kullanilarak belirlenmistir.

¢ Kentler arasindaki farkhliklarin degerlendirilmesi

Cagn merkezi isine devam etme, bu iste kariyer yapma isteginin kentlere gore nasil
farklilastigin1 6lgmek amaciyla yapilan bonferroni analiz sonuclarina gore %95 giivende
goriislere gore anlamh farklihigi oldugu kentler su sekildedir: ERZURUM ile istanbul
arasinda “bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek oldugunu diistiniiyorum” (istanbul 4,04, Erzurum
434, sig: 0,015) goriislerinde anlamli fark vardir. IZMIR ile Erzurum, Ankara ve Istanbul
arasinda “cagri merkezi isi farkli bir ise gecebilmek i¢in basamak” (istanbul 3,39, izmir 2,95, sig:
0,004; Erzurum 3,34, Izmir 2,95, sig: 0,045; Ankara 3,63, Izmir 2,95, sig: 0,027) goriisiinde farklilik vardir.
Dolayisiyla,  bonferroni  analizi  uyum  analizinden  ¢ikan  sonuglarla  birlikte
degerlendirildiginde, Erzurum’daki calisanlar diger kentlerdeki calisanlara gore cagri
merkezi isine daha olumlu yaklasmaktadir. Izmir ise, diger kentlere (Erzurum, Ankara,
Istanbul) gore cagrt merkezi iginin basamak oldugu goriisiine daha az katilmaktadur.

Cizelge 5.11 Cagn merkezi isinde siireklilikle ilgili goriislere gore kentler arasindaki
farkliliklar (Bonferroni analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

ERZURUM iZMIR DiYARBAKIR | ANKARA [ ISTANBUL

v Erzurum
"3 |Bu sektorde ilerleme fzmir
E sansimin yiiksek oldugunu  [Diyarbakir
= |disiiniiyorum Ankara
:% fstanbul m
7
= Erzurum
% Kariyerimi ¢agr1 merkezi Izmir
& |sektdriinde devam ettirmeyi [Diyarbakir FARK YOK
‘N |diisiiniiyorum Ankara
E Istanbul
g Erzurum m
E Cagr1 merkezi igi farkli bir g?yu;baklr
> | . - ]
5, ise gecebilmek i¢cin basamak e m

Istanbul m

Calisanlarin ¢agri merkezi isine bakis acilarim1 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin ikinci
alt baslig1 olan gegici bir is siire olarak cagri merkezi isinde kentler arasinda ortaya cikan
farkliliklar su sekildedir. DIYARBAKIR ve Istanbul, izmir (istanbul 2,64, Diyarbakir 3,12, sig:

0,009; izmir 2,36, Diyarbakir 3,12, sig: 0,000) arasinda “kendi meslegimle ilgili bir iste ¢alismak
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istiyorum” goriisiinde farklihk vardir. ISTANBUL ve Erzurum arasinda “baska bir is
olanag1 olsaydi ¢agri merkezi isinde calismazdim” (istanbul 2,61, Erzurum 2,31, sig: 0,038)
goriisiinde de farklilk vardir. ANKARA; Istanbul, Erzurum ve izmir’den “cagri merkezi
isinde uzun siire ¢calisgmak beni mutsuz eder” (Erzurum 2,47, Ankara 3,22, sig: 0,016; Ankara 3,22,
fzmir 2,27, sig: 0,001), (Istanbul 2,82, Erzurum 2,47, sig: 0,029; Istanbul 2,82, izmir 2,27, sig: 0,000),
goriislerinde farklilagsmaktadir. Bu sonuglar, uyum analizinden elde edilen sonuglarla birlikte
degerlendirildiginde, Diyarbakir’da ¢alisanlar meslekleri ile ilgili bir iste calismayr daha ¢ok
istemekte ve Ankara’da ¢alisanlar ¢cagri merkezi isinde uzun siire ¢calismaktan dolayr mutsuz

olmaktadir.

Cizelge 5.12 Gegici bir siire olarak ¢agr1 merkezi isi ile ilgili goriislere gore kentler arasindaki
farkliliklar (Bonferroni analiz sonuglarma gore tez kapsaminda tiretilmistir)

siire calismak beni mutsuz  [Diyarbakir

ERZURUM iZMIiR DIYARBAKIR [ ANKARA | ISTANBUL
Erzurum
o Kendi meslegimle ilgili fzmir T R
’% farkli bir iste ¢alismak Diyarbakir
o istiyorum Ankara
ﬁ g fstanbul \\\\\\\\\\\\\\w 1
i (Z) o Erzurum m
5 < Baska bir is olanagi olsaydi |izmir
o ;‘ cagr1 merkezi isinde Diyarbakir
= g calismazdim Ankara
= fstanbul
a Cagri merkezi isinde uzun  |izmir :\\\\\\\\\\\\&\\\\\\\\
=
&}

eder Ankara

Istanbul

Calisanlarin ¢agn merkezi isine bakis acilarimi 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin
ictincti alt baslhig1 olan kapasite gelistirme ile kentler arasinda ortaya c¢ikan farkliliklar su
sekildedir. ERZURUM ile izmir, Diyarbakir, Ankara ve Istanbul arasinda “cagri merkezi
isinde yeni beceriler kazaniyorum” (istanbul 4,08, Erzurum 4,51,sig: 0,000; Ankara 3,96, Erzurum 4,51,
sig: 0,015; Izmir 3,99, Erzurum 4,51, sig: 0,015; Diyarbakir 4,09, Erzurum 4,51, sig: 0,007) goriisiinde
farklilik vardir. ERZURUM ile izmir, Ankara ve istanbul arasinda “isimde tiim beceri ve
yeteneklerimi kullanma firsatt buluyorum” (istanbul 3,63, Erzurum 4,13, sig: 0,000; Ankara 3,33,
Erzurum 4,13, sig: 0,001; Izmir 3,64, Erzurum 4,13, sig: 0,002) goriisiinde farklidir. DiYARBAKIR ve
Erzurum ise “cagri merkezi isinin ¢ok monoton oldugunu diisiiniiyorum” (Erzurum 2,08,
Diyarbakir 2,54, sig: 0,035) goriisiinde farklilasmaktadir. Bu sonuclar uyum analizinden elde
edilen sonuglarla birlikte degerlendirildiginde, Erzurum’da ¢alisanlarin, diger kentlerdeki
calisanlardan farklilasarak, cagri merkezi igini, kapasite gelisimine katki saglayan bir ig

olarak gordiigii soylenebilir.
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Cizelge 5.13 Kapasite gelistirme ile ilgili goriislere gore kentler arasindaki farkliliklar
(Bonferroni analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

ERZURUM iZMiR DiYARBAKIR| ANKARA | iSTANBUL

Erzurum

Izmir 0NN

Cagr1 merkezi isinde yeni Diyarbalar \\\\\\\\

E beceriler kazaniyorum {\nkara x\\\\\\\\\\\\
g bantul MMM
§ Isimde tiirr} b.eceri ve Izmir \\\\\\\\\\\\
¥ |yeteneklerimi kullanma Diyarbakir _
E firsat1 buluyorum Ankara \\\\\\“
E Istanbul &\\\\\\\\\\ |
: Cagr1 merkezi isinin ¢cok if;:rmm &\\\\\\\\\\\\\\
“ monoton oldugunu Diyarbakir

diisiiniiyorum Ankara

Istanbul

Calisanlarin ¢agn merkezi isine bakis acilarim1 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin
dordiincii alt basligi olan sosyallesme-prestij ile kentler arasinda ortaya c¢ikan farkliliklar su
sekildedir: Diyarbakir'in diger kentlerden farklilastigi goriilmektedir. DIYARBAKIR,
Erzurum, Ankara, Izmir’den “cagri merkezi isinde ¢aligirken aileme yeterli zaman
ayirabiliyorum” (istanbul 3,14, Diyarbakir 3,02, sig: 0,000; Erzurum 3,05, Diyarbakir 3,02, sig: 0,000;
Ankara 2,89, Diyarbakir 3,02, sig: 0,000; Izmir 3,24, Diyarbakir 3,02, sig: 0,000) goriisiinde
farklilasmaktadir. Ayrica DIYARBAKIR ile Erzurum, izmir, istanbul arasinda “bu ise
girdikten sonra daha fazla sosyal aktivitede bulunmaya basladim” (istanbul 2,90, Diyarbakir 2,06,
sig: 0,000; Erzurum 3,09, Diyarbakir 2,06, sig: 0,000; Izmir 3,16, Diyarbakir 2,06, sig: 0,000) goriisiinde
farklilik vardir. ERZURUM ve Ankara, Istanbul arasinda da “bu ise girdikten sonra
cevremdeki kisilerden takdir gordiim” (istanbul 3,73, Erzurum 4,02, sig: 0,013; Erzurum 4,02, Ankara
3,30, sig: 0,001) goriisiinde farklilik vardir. Bu veriler uyum analizi sonuglart ile birlikte
degerlendirildiginde, Diyarbakir’da ¢alisanlar cagri merkezi isinde calisirken kendileri ve
aileleri icin bos zaman ayiramazken,. Erzurum’da ¢alisanlar icin ise cagri merkezi isi prestij

katan bir istir.
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Cizelge 5.14 Sosyallesme ve prestij ile ilgili goriiglere gore kentler arasindaki farkliliklar
(Bonferroni analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Frzumm ERZURUM 1ZMIR » ANKARA ISTANBUL
Cagr1 merkezi isinde aileme lz_mir m
yeterli zaman ayirabiliyorum Diyarbakr -
E Ankara \ \\\\\\\\
a istanbul \ \\\\
E Erzurum R \\\\\\\\
;I ]fBulise girdilktleig spn(ria daha |lzmir § \\\\\\\\
2 |fazla sosyal aktivitede Diyarbakir
= |bulunmaya basladim Ankara
E o b MU
§ Bu ise girdikten sonra izr?ilru
cevremdeki kisilerden takdir |Diyarbakir
gordim Ankara \\\\\\\\\\\\\
istanbul \\\\\\\\\\\\\\\

Calisanlarin ¢agr merkezi isine bakis acilarimi 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin
besinci alt basligi olan calisma kosullart ile kentler arasinda ortaya c¢ikan farkhiliklar su
sekildedir: ERZURUM ve Diyarbakir, istanbul arasinda (istanbul 2,92, Erzurum 3,23, sig: 0,036;
Erzurum 3,23, Diyarbakir 2,54, sig: 0,000), IZZMIR ve Diyarbakir arasinda (izmir 3,09, Diyarbakir 2,54,
sig: 0,012) “aldigim iicret hayatimi devam ettirmek i¢in yeterli” (istanbul 2,92, Erzurum 3,23, sig:
0,036; Erzurum 3,23, Diyarbakir 2,54, sig: 0,000) goriisiinde farklilik vardir. ANKARA ve Erzurum,
izmir arasinda (Erzurum 2,94, Ankara 3,70, sig: 0,012; Ankara 3,70, Izmir 2,84, sig: 0,004), iISTANBUL
ve Izmir arasinda (istanbul 3,24, izmir 2,84, sig: 0,026) “cagr1 merkezi isinde uzun siire calismak
saghigimi olumsuz etkiler” goriisiinde farklilik vardir. DIYARBAKIR ve Erzurum, izmir,
Istanbul arasinda “caligma saatlerinden memnunum” (istanbul 3,39, Diyarbakir 2,45, sig: 0,000;
Erzurum 3,54, Diyarbakir 2,45, sig: 0,000; fzmir 3,22, Diyarbakir 2,45, sig: 0,000) goriisiinde farklilik
vardir. Bu veriler, uyum analizinden elde edilen sonuclarla birlikte yorumlandiginda,
Erzurum ve Izmir’de calisanlar alinan iicretten memnunken, Istanbul ve Diyarbakir’da
calisanlar memnun degildir. Ankara ve Istanbul’da ¢alisanlar bu iste uzun siire calismanin
saglik acisindan riskli olacagini, Izmir ve Erzurum’a gore daha ¢cok diisiinmektedir. Erzurum
ve Izmir’de ¢alisanlar calisma saatlerinden memnun iken Diyarbakir’da calisanlar, ¢alisma

saatlerinden memnun degillerdir.
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Cizelge 5.15 Calisma kosullar ile ilgili goriislere gore kentler arasindaki farkliliklar
(Bonferroni analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

ERZURUM iZMIiR DIYARBAKIR | ANKARA | iSTANBUL
Erzurum
U Izmir
o |k i TN
E Istanbul &\\\\\\W i
8 Cz;grl r;;(erke-zll }slndeluzun siire i;mlrb . Y
E gtki?er e ‘ A;iajraa -
2 Istanbul
2 Eramn O
a Calisma saatlerinden i;mjrb . &\\\\\\\\\\\\\
memnunum lyatbard
Ankara
Istanbul m

ANOVA post hoc (bonferroni) analizi sonucuna gore %95 giiven diizeyinde; H1:* Cagr1
merkezi bakis acilari, gelismis ve az gelismis kentlerde bulunan ¢agri merkezinde ¢alisanlar

arasinda farklilik gosterir” hipotezi reddedilir.

Sonug olarak, Erzurum’da ¢agri merkezi isinde calisanlarin yeni beceriler elde ettikleri,
alinan ticretten memnun olduklar: ve cevrelerinden takdir gordiikleri goriilmiis, cagri merkezi
isine olan bakis acilart diger kentlerde calisanlara gore daha olumlu oldugu belirlenmistir.
Buna karsin Diyarbakir ve Ankara’da caliganlarin, cagri merkezi isine bakis aciart diger
kentlere gore daha olumsuzdur. Diyarbakir’in diger kentlerden farklilastigi konular, ozellikle
isyeri ve calisma kosullart ile ilgilidir. Dolayisiyla, cagri merkezi igine olan bakis acisini

farklilastiran faktorlerin firmanmin calisma kosullarina bagli oldugu soylenebilir.
Egitim diizeyleri arasindaki farklihiklarin degerlendirilmesi

Cagr1 merkezi isine devam etme, bu iste kariyer yapma isteginin egitim diizeylerine gore nasil
farklilastigin1 6lgmek amaciyla yapilan bonferroni analiz sonuglarina gore %95 giivende

egitim diizeyleri arasinda anlamli farklilik olan goriisler asagida agiklanmistir.

LiSE VE ALTI (ilkogretim, lise, meslek lisesi) mezunlar ile iiniversite ve iizeri (iiniversite,
yiiksek lisans) mezunlart arasinda; “bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek oldugunu
diigiiniiyorum” (Lise ve alt 4,25, iiniversite ve iizeri 3,98, sig: 0,005) ve “kariyerimi ¢agr1 merkezi
sektoriinde devam ettirmeyi diisiiniiyorum” (Lise ve alti 4,03, iiniversite ve iizeri 3,49, sig: 0,000)
goriislerinde farklilik vardir. Bu veriler, uyum analizinden elde edilen sonuglarla birlikte
degerlendirildiginde, iiniversite mezunlaruin ¢agri merkezi isinde kariyerine devam etmek
istemedigini ancak, lise mezunlarinin bu sektorde ilerleme sansi oldugunu diisiindiiklerini ve

kariyerlerine bu sektorde devam etmek istediklerini soylemek miimkiindiir.
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Cizelge 5.16 Cagr1 merkezi isinde siireklilikle ilgili goriislere gore egitim diizeyleri arasindaki
farkliliklar (Bonferroni analiz sonuglarma gore tez kapsaminda tiretilmistir)

UNIVERSITE VE
LiSE VE ALTI | YUKSEKOKUL UZERI

Bu sektorde ilerleme Lise ve alt1

sansimin yiiksek oldugunu  |Yiiksekokul

diisiiniiyorum Wm

Kariyerimi ¢agr1 merkezi Lise ve alti

sektoriinde devam ettirmeyi |Yiiksekokul

diisiiniilyorum WW

Lise ve alt1
Yiiksekokul FARK YOK

Universite ve iizeri

Cagr1 merkezi igi farkli bir
ise gecebilmek icin basamak

CAGRI MERKEZI iSINDE
SUREKLILIK

Calisanlarin ¢agri merkezi isine bakis acilarim1 6lgcmeye yonelik olarak sorulan sorularin ikinci
alt baglig1 olan gecici bir is siire olarak ¢agri merkezi isinde egitim diizeyleri arasinda ortaya
cikan farkliliklar su sekildedir. LISE VE ALTI mezunlar ile yiiksekokul, iiniversite ve
iizeri mezunlari arasinda “bagska bir is olanagi olsaydi cagri merkezi isinde ¢alismazdim” (lise
ve alt1 2,33, tniversite ve iizeri 2,66, sig: 0,003; lise ve alt1 2,33, yiiksekokul 2,58, sig: 0,042) ve “gagrl
merkezi isinde uzun siire ¢caligmak beni mutsuz eder” (Lise ve alt1 2,42, iiniversite ve iizeri 2,93, sig:
0,000; lise ve alt1 2,42, yiiksekokul 2,70, sig: 0,037) goriislerinde farklilik vardir. “Kendi meslegimle
ilgili bir iste calismak istiyorum” goriisinde UNIVERSITE VE UZERI mezunlar, lise ve
alt1 ile yiiksekokul mezunlarindan (lise ve alt1 2,57, iiniversite ve iizeri 2,88, sig: 0,006; yiiksekokul
2,54, iiniversite ve iizeri 2,88, sig: 0,007) farklilasmaktadir. Uyum analizinden elde edilen sonuclarla
birlikte bonferroni analizi sonuglart degerlendirildiginde, iiniversite mezunlart icin ¢agri
merkezi isi gecici bir siire icin yapilan bir istir. Universite mezunlari kendi meslekleri ile ilgili
bir iste calismayi istemekte ve cagri merkezi isinde uzun siire calismanin kendilerini mutsuz

edecekleri goriisiine katilirken, lise mezunlari bu goriislere katilmamaktadir.
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Cizelge 5.17 Gegici bir siire olarak ¢agr1 merkezi isi ile ilgili goriiglere gore egitim diizeyleri
arasindaki farkliliklar (Bonferroni analiz sonuglarina gére tez kapsaminda iiretilmistir)

LiSE VE ALTI

YUKSEKOKUL

UNIVERSITE VE
UZERI

Kendi meslegimle ilgili
farkl bir igte caligmak
istiyorum

Lise ve alt1

Yiiksekokul

Universite ve iizeri

Bagka bir is olanagi olsaydi
cagrit merkezi igsinde
calismazdim

Lise ve alt1

Yiiksekokul

Universite ve iizeri

Cagri merkezi iginde uzun
stire calismak beni mutsuz
eder

MERKEZI iSi

Lise ve alt1
Yiiksekokul

Universite ve iizeri

Miisteri temsilcisi olarak
uzun siire ¢alismak
istemiyorum

GECICi BiR SURE OLARAK CAGRI

Lise ve alt1

]
1hnoeaey

Yiiksekokul

Universite ve iizeri

Calisanlarin ¢agri merkezi isine bakis acilarim1 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin

ticincti alt bashig olan kapasite gelistirme ile egitim diizeyleri arasinda ortaya cikan

farkliliklar su sekildedir. LISE VE ALTI mezunlan ile iiniversite ve iizeri mezunlar:

arasinda “cagri merkezi isinde yeni beceriler kazaniyorum” (Lise ve alti 4,27, iiniversite ve iizeri

4,02, sig: 0,004), “isimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma firsatt buluyorum” (Lise ve alu

4,04, tniversite ve iizeri 3,44, sig: 0,000), “cagri merkezi isinin cok monoton oldugunu

diisiiniiyorum” (lise ve alti 2,11, tiniversite ve iizeri 2,43, sig: 0,004) goriislerinde farklilik vardir.

Uyum analizinden elde edilen sonuclarla birlikte degerlendirildiginde, lise ve alti mezunlar

icin cagri merkezi igi yeni beceriler elde edilebilen bir isken, iiniversite mezunlart ¢agri

merkezi isini monoton bulmaktadir.

Cizelge 5.18 Kapasite gelistirme ile ilgili goriislere gore egitim diizeyleri arasindaki
farkliliklar (Bonferroni analiz sonuglaria gore tez kapsaminda tiretilmistir)

LiSE VE ALTI

YUKSEKOKUL

UNIVERSITE VE
UZERI

I

= - Ce . . Lise ve alt

S [Cagri merkezi isinde yeni

~ . Yiiksekokul

Z |beceriler kazantyorum —

; Universite ve iizeri
5 Isimde tiim beceri ve Lise ve alt1

¥ |yeteneklerimi kullanma Yiiksekokul

E firsat1 buluyorum Universite ve iizeri
o

% |Cagn merkezi isinin ¢ok Lise ve alti

% |monoton oldugunu Yiiksekokul

= diigtinityorum Universite ve iizeri

Calisanlarin ¢agn merkezi isine bakis acilarim1 6l¢gmeye yonelik olarak sorulan sorularin

dordiincii alt bagligi olan sosyallesme ile egitim diizeyleri arasinda ortaya cikan farkliliklar su

sekildedir: Diyarbakir'in diger kentlerden farklilastigi goriilmektedir. LISE VE ALTI
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mezunlari ile iiniversite ve iizeri mezunlar1 arasinda “cagrn merkezi isinde aileme yeterli
zaman ayirabiliyorum” (Lise ve alu 3,18, iiniversite ve iizeri 2,91, sig: 0,036), “bu ise girdikten sonra
daha fazla sosyal aktivitede bulunmaya basladim” (Lise ve alt 3,05, iiniversite ve iizeri 2,64, sig:
0,001), “bu ise girdikten sonra ¢evremdeki kisilerden takdir gordiim” (Lise ve alt1 3,96, {iniversite
ve iizeri 3,58, sig: 0,000). goriislerinde farklilik vardir. Uyum analizinden elde edilen verilerle,
bonferroni analizi sonuglart birlikte degerlendirildiginde, lise mezunlari icin ¢agri merkezi
isinde calismak cevreden takdir gormesine neden olurken, iiniversite mezunlart bu goriise
katilmamaktadir. Dolayisiyla sosyallesme ve prestij kazandirma anlaminda lise ve tiniversite
mezunlari arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.19 Sosyallesme ve prestij ile ilgili goriislere gore egitim diizeyleri arasindaki
farkliliklar (Bonferroni analiz sonuglarma gore tez kapsaminda tiretilmistir)

LiSE VE ALTI | YUKSEKOKUL UZERI

UNIVERSITE VE

]
cevremdeki kisilerden takdir |yiiksekokul W

- - c. . Lise ve alt1
‘B |Cagr1 merkezi isinde aileme

175} . . Yiiksekokul
& |yeterli zaman ayirabiliyorum |-

m |Buise girdikten sonra daha |Lise ve alt
% fazla sosyal aktivitede Yiiksekokul
E bulunmaya basladim Universite ve iizeri &\\\\\\N
§ Bu ise girdikten sonra Lise ve alt:
7

=)

7}

gordiim Universite ve iizeri mm

Cizelge 5.20 Calisma kosullar ile ilgili goriislere gore egitim diizeyleri arasindaki farkliliklar
(Bonferroni analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

LiSE VE ALTI | YUKSEKOKUL UZERI

UNIVERSITE VE

Lise ve alt1
Yiiksekokul FARK YOK

Universite ve iizeri

Calisma saatlerinden
memnunum

= Aldigim iicret hayatimi Lise ve alt

< . .. . |Yiiksekokul FARK YOK

=~ |devam ettirmek i¢in yeterli |-

ﬂ Universite ve iizeri 4
a Cagri merkezi iginde uzun  |Lise ve alti &\\\\\\\\\\\\\\
a stire calismak sagligimi Yiiksekokul

< |olumsuz etkiler Universite ve iizeri

%

=

<

o

ANOVA post hoc (bonferroni) analizi sonucuna gore %95 giiven diizeyinde; “Cagri

merkezine bakis agilar1 egitim diizeyine gore farklilik gosterir’ hipotezi kabul edilir.

Sonug olarak, egitim diizeyi yiikseldikce cagri merkezi isindeki memnuniyet diizeyinin azaldig
soylenebilir. Universite mezunlart icin cagri merkezi isi yeteri kadar tatmin edici bir is

degilken, lise mezunlarimin bu iste calismaktan memnun oldugu, bilgi ve beceri kazandiklart
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soylenebilir. Bonferroni analizi sonuglarina gore, iiniversite ve lisansiistii mezunlart uzun
siire cagri merkezi calismak istememekte, bu iste calisirken yeni becer elde edememekte,
kendi meslekleri ile ilgili bir iste calismak istemektedirler. Dolayisiyla, iiniversite mezunlar
cagri merkezi isini gecici bir siire yapilan bir is olarak gormektedir. Lise ve alti diizeydeki
mezunlar ise bu goriislerde iiniversite ve yiiksek lisans mezunlarindan farkl diisiinmekte,

cagri merkezi isinde siirekli devam etmek istemektedir.
Calisma siireleri arasinda farkliliklarin degerlendirilmesi

Cagn merkezi sektoriinde ortalama caligma siiresi firma yoneticileri ile yapilan goriigmelerde
2-3 yil olarak belirtilmistir. Bu siirelerin sonunda kisiler ya is degistirmekte ya da bir iist
pozisyona ge¢cmektedir. Dolayisiyla bu ise yeni baslayanlar ile 4 yildan fazla siire ¢alisiyor
olanlarin ise bakis agilarinda farklilik olmadigimi belirlemek amaciyla bonferroni analizi

yapilmistir. Analiz sonuglarina gore %95 giivende anlamli fark olan kentler su sekildedir:

Calisanlarin ¢agn merkezi isine bakis acilarim1 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin
birinci alt baslig1 olan ¢agr1 merkezi isinde siireklilik ile ¢alisma siireleri arasinda ortaya ¢ikan
farkliliklar su sekildedir: 0-1 yilldir cagr1 merkezi isinde ¢alisanlar 1-4 ve 4 yildan fazla
calisanlardan “bu sektorde ilerleme sansimin oldugunu diisiiniiyorum” (0-1 yil 4,32, 1-4 yil 4,04,
sig: 0,002; 0-1 y1l 4,32, 4 yildan fazla 3,93, sig: 0,014) goriisiinde farklilagsmaktadir. 4 yildan fazla bu
iste calisanlar ise 0-1 yil ve 1-4 yildir bu iste calisanlardan “cagri merkezi isi farkli bir ise
gecebilmek icin basamak” (4 yildan fazla 2,37, 0-1 yil 2,38, sig: 0,005; 4 yildan fazla 2,37, 1-4 yil 2,61,
sig: 0,037) goriisiinde farklilagsmaktadir. Cagri merkezinde calisma siiresi azaldikca, bu sektorle

ilgili olumlu diisiinceler artmaktadur.

Calisanlarin ¢cagr merkezi isine bakis acilarim1 6l¢meye yonelik olarak sorulan sorularin ikinci
alt baglig1 olan gecici bir is siire olarak ¢cagri merkezi isinde calisma siireleri arasinda ortaya
cikan farkliliklar su sekildedir. 0-1 yildir ¢cagri merkezi isinde ¢alisanlar ile 1-4 ve 4 yildan
fazla calisanlar arasinda “cagri merkezi sektoriiniin ogrenciler icin biiyiik avantaj oldugunu
diisiiniiyorum” (0-1 yil 3,75, 1-4 yil 4,04, sig: 0,002; 0-1 yil 3,75, 4 yildan fazla 4,25, sig: 0,001)

goriisiinde farklilik vardir.

Calisanlarin ¢agn merkezi isine bakis acilarim1 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin
ticincti alt basghigi olan kapasite gelistirme ile calisma siireleri arasinda ortaya cikan
farkliliklar su sekildedir. 0-1 yildir ¢agn merkezi isinde calisanlar ile 1-4 yildir ¢alisanlar
arasinda “igimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma firsati buluyorum” goriisiinde fark

vardir (0-1 yil 3,92, 1-4 y1l 3,67, sig: 0,015).
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Calisanlarin ¢agn merkezi isine bakis acilarimi 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin

dordiincii alt basligl olan sosyallesme ile ¢aligsma siireleri arasinda fark olmadig1 goriilmiistiir.

Calisanlarin ¢agr merkezi isine bakis acilarim1 6lgmeye yonelik olarak sorulan sorularin
besinci alt bagligi olan calisma kosullart ile ¢alisma siireleri arasinda ortaya ¢ikan farkliliklar
su sekildedir: 0-1 yildir ¢cagr1 merkezi isinde calisanlar ile 1-4 ve 4 yildan fazla ¢alisanlar
arasinda “igyerindeki fiziksel ortamdan memnunum” (0-1 yil 4,05, 1-4 yil 3,70, sig: 0,000; 0-1 yil
4,05, 4 yildan fazla 3,50, sig: 0,001) goriisiinde fark vardir. 1-4 yildir bu iste calisanlar ile 0-1 yil
ile 4 yildan fazla calisanlar arasinda “cagri merkezi isinde uzun siire calismak sagligimi
olumsuz etkiler” (1-4 yi1 3,65, 0-1 yil 3,41, sig: 0,049; 1-4 yil 3,65, 4 yildan fazla 3,23, sig: 0,028)

goriisiinde fark vardir.

Cizelge 5.21 Cagn merkezi isi ile ilgili goriislere gore calisma siireleri arasindaki farkliliklar
(Bonferroni analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

0-1 YIL 1-4 YIL 4 yildan fazla

0-1 y1l

Bu sektorde ilerleme sansimin
yiiksek oldugunu diisiiniiyorum

e

CAGRI MERKEZI
ISINDE SUREKLILIK

4 yildan fazla i
Cagr1 merkezi isi farkli bir ise S §\\\\\\\\\\\\\:
’ gecebilmek i¢in basamak -4yl &\\\\\\\\\\\\\
4 yildan fazla
& Z
= M= 0-1 y1l
3] E § )E‘D ﬁ Baska bir is olanag1 olsaydi ¢agri
SR 3 54 Ef" merkezi isinde ¢aligmazdim 1-4 yil
=
& © g 4 yildan fazla |
o merkent i e NN
- &r1 merkezi isinde uzun siire Lyl _
< & calismak sagligimi olumsuz etkiler (= 9
%« E 4 yildan fazla \\\\\\\\\\\\\\\\\
j %‘ 0-1 y1l
~Z Calisma saatlerinden memnunum {1 4y,
4 yildan fazla

ANOVA post hoc (bonferroni) analizi sonucuna giore %95 giiven diizeyinde; “Cagr
merkezinde kariyer beklentileri, calisma siirelerine gore farklilik gosterir” hipotezi kabul

edilir.

Sonuc¢ olarak, 4 yildan fazla siiredir cagri merkezi isinde calisanlar, bu sektorde ilerleme
sanstmin olmadigint diisiinmekte, baska bir is olanagi olmast durumunda is degisikligi
yapabilme sorusuna katildiklart icin bu isi gecici is olarak gormektedir. 4 yildan daha az
stiredir bu iste ¢alisanlar, ¢agri merkezi isini bir basamak olarak goriirken, 4 yildan fazla

siiredir bu iste calisanlar bu goriise katilmamaktadir.
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Cinsiyete gore farklihiklarin degerlendirilmesi

Cagn merkezi isine olan bakis acilarinin cinsiyete farklilagip farklilagsmadigimi belirlemek

tizere yapilan tek yonlii anova analizi sonuglar1 asagidaki aciklanmistir.

Ik olarak cagri merkezinin siirekli bir is olarak goriiliip goriilmedigi ile ilgili goriislerden,
kadin ve erkek calisanlar arasinda anlamli fark olanlar su sekildedir: “Cagri merkezi isini
seviyorum”, “bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek oldugunu diisiiniiyorum”, “kariyerimi
cagrt merkezi sektoriinde devam ettirmeyi diisiinliyorum”. Erkekler kadinlara goére bu
goriislere daha cok katilmaktadir. Dolayistyla bu sektorde is hayatina devam etmek
isteyenlerin daha ¢cok erkekler oldugu soylenebilir.

Cizelge 5.22 Cinsiyete gore ¢agri merkezi isinde siireklilikle ilgili goriislerdeki farkliliklar
(Anova analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Anlamhihik
Ortalama diizeyi
o S . Erkek
g Cagr1 merkezi isini seviyorum e 4,34 0,000
Z Kadin 4,06
123
= ¥ [Bu sektorde ilerleme sansimin yiiksek |Erkek 4,22 0.051
E E oldugunu diisiiniiyorum Kadin 407 ’
= . -
E § Kariyerimi ¢agri1 merkezi sektoriinde  |Erkek 4,02 0. 000
Hee] . © qasas s B
% % |devam ettirmeyi diisiiniiyorum Kadmn 3.70
’ 5 A s Erkek
8« Cagn .merke.Zl. isi farkl bir ige FARK YOK
gecebilmek i¢in basamak Kadim

Cagr1 merkezinin gecici bir siire icin yapilan bir is olup olmadigin1 belirlemeye yonelik
goriislerden kadin ve erkek calisanlar arasinda anlamli fark olanlar su sekildedir: “Cagr
merkezi iginde uzun siire ¢calismak beni mutsuz eder”, “miisteri temsilcisi olarak uzun siire
calismak istemiyorum”. Kadinlar, erkeklere gore bu goriislere daha c¢ok katilmaktadir.
Dolayisiyla, kadinlarin, cagri merkezi igsinde uzun siire devam etmek istemedigi bir kez daha

anlasilmis olmaktadtr.
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Cizelge 5.23 Cinsiyete gore gecici bir siire olarak ¢agri merkezi isi ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuclarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Anlamhihik
Ortalama diizeyi
Cagr1 merkezi sektoriiniin 6grenciler Erkek
=~ i¢in biiyiik avantaj oldugunu e FARK YOK
)2 diisiinilyorum Kadin
o
E Kael?ill ;?(eisslteigiorﬂfn ilgili farkh bir iste  |Erkek FARK YOK
o
ﬁ z gats Y Kadin
o S Bagka bir i olanag1 olsayd1 cagri Erkek
~R% . FARK YOK
& & |merkezi isinde ¢alismazdim
?J = Kadin
= B} L .
= Cagr1 merkezi isinde uzun siire Erkek 2,48 0. 004
§ calismak beni mutsuz eder Kadm 276
5 Miisteri temsilcisi olarak uzun siire Erkek 2,98 0. 020
calismak istemiyorum Kadin 3,02

Cagn merkezi isinin ¢alisanlarin yeteneklerini kullanma ve art1 beceriler kazandirmasina
yonelik goriislerden kadin ve erkek calisanlar arasinda anlamli fark olanlar su sekildedir:
“Cagr1t merkezi isinde yeni beceriler kazaniyorum”, “isimde tiim beceri ve yeteneklerimi
kullanma firsat1 buluyorum”, “cagr1 merkezi isinin ¢ok monoton oldugunu diisiiniiyorum” Ilk
iki goriise erkekler, son goriise kadinlar, daha fazla katilmaktadir. Buradan hareketle,
kadinlarin ¢cagri merkezlerini beceri gelistirmeyen, monoton bir is olarak gordiikleri
soylenebilir.

Cizelge 5.24 Cinsiyete gore ¢agr1 merkezi isinde kapasite gelistirme ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuclarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Anlamhihk

Ortalama diizeyi
E Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler Erkek 4,39 0. 000
& |kazamyorum Kadin 4,04 ’
o 2
Z Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi Erkek 3,98 0. 000
g kullanma firsati1 buluyorum Kadm 3,63 ’
E Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir Erkek FARK YOK
k7 Kadin
< - . . .
% Cagr1 merkezi isinin cok monoton Erkek 2,14 0. 096
¥ |oldugunu diisiiniiyorum Kadin 2.29 ’

Cagn merkezi isinde calismanin sosyallesme ve prestij kazandirma {izerindeki etkisini
belirlemeye yonelik hazirlanan goriislerden, erkek ve kadin ¢alisanlar arasinda anlamli fark

’

olanlar su sekildedir:“Cagr1 merkezi isinde aileme yeterli zaman ayirabiliyorum ”, “bu ise

girdikten sonra daha fazla sosyal aktivitede bulunmaya basladim”, “bu ise girdikten sonra
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cevremdeki kisilerden takdir gordiim”. Erkekler, kadinlardan daha fazla bu goriislere
katilmaktadir. Dolayisiyla, kadinlarin cagri merkezi isinde calisirken kendilerine ve ailelerine
yeterli zaman aywramadiklart icin mutsuz olduklari soylenebilir.

Cizelge 5.25 Cinsiyete gore ¢agr1 merkezi isinde sosyallesme-prestij ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Anlamhhk

Ortalama diizeyi
= Cagr1 merkezi isinde aileme yeterli Erkek 3,26 0. 000
% zaman ayirabiliyorum Kadin 2,90 ’
g Bu ise girdikten sonra daha fazla sosyal |Erkek 3,14 0. 000
< aktivitede bulunmaya basladim Kadin 2,75 '
g Bu ise girdikten sonra ¢evremdeki Erkek 3,89 0. 024
»2  |kisilerden takdir gordiim Kadin 3,72 7

Cagn merkezi isindeki calisma kosullan ile ilgili goriiglerden, erkek ve kadin ¢alisanlar
arasinda anlaml fark olanlar su sekildedir: “Calisma saatlerinden memnunum”, “igyerindeki
fiziksel ortamdan memnunum”. Daha c¢ok kadinlar calisma saatlerinden memnun degildir.
Buradan hareketle, sosyallesme ile ilgili diigiincelere katilmamanin arkasinda, sosyal aktivite
icin ayiracak bos zaman olmayist oldugunu soylemek miimkiindiir.

Cizelge 5.26 Cinsiyete gore ¢agr1 merkezi isindeki calisma kosullar ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuclarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Anlamhhk
Ortalama diizeyi
_ Aldigim ticret hayatimi devam ettirmek |Erkek FARK YOK
R .
5 icin yeterli Kadm
ﬂ Cagr1 merkezi isinde uzun siire Erkek FARK YOK
= <1 < .
8 calismak sagligimi olumsuz etkiler it
¥
. Erkek
§ Calisma saatlerinden memnunum e 3,46 0, 006
&z Kadin 3,19
-
< 1 . . . .
& |Isyerindeki fiziksel ortamdan Erkek 3,93 0,016
memnunum Kadn 372

Tek yonlii ANOVA analizi sonucuna gore %95 giiven diizeyinde; “Cagr1 merkezine bakis

acilart cinsiyete gore farklilik gosterir’” hipotezi kabul edilir.

Firma tiiriine gore farkhiliklarin degerlendirilmesi

Firma tiiriine gore calisanlarin ¢agn merkezi isine yaklagimlarimi belirlemek iizere yapilan
anova analizi sonucunda %99 giivende “cagri merkezi isini seviyorum”, “kariyerimi cagri
2 (13

merkezi isinde devam ettirmeyi diisiinityorum”, “cagri merkezi, farkli bir ise gecebilmek icin

bir basamak™ goriislerinde iki firma arasinda anlamh fark vardir.
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Cizelge 5.27 Firma tiiriine gore cagr1 merkezi isinde siireklilikle ilgili goriislerdeki farkliliklar
(Anova analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Ortalama Anl? mh.llk
diizeyi
5 . Firma 1 ,
— & |Cagr merkezi isini seviyorum e 396 0,000
N2 Firma 2 4,24
E E B.l.l ﬁel.q-térde ilerleme sansimin yiiksek oldugunu|Firma 1 FARK YOK
E = diistiniiyorum Firma 2
= 2 Kariyerimi ¢agr1 merkezi sektoriinde devam  [Firma 1 3,46 0.000
E:D g ettirmeyi diisiiniiyorum Firma 2 3,96 7
U“é Cagr1 merkezi isi farkli bir ige gecebilmek i¢in |Firma 1 3,63 0.000
Z )
basamak Firma 2 3,16

LT3

“Bagka bir is olanag1 olsaydi cagri merkezi isinde ¢alismazdim”, “cagri merkezi isinde uzun
siire ¢alismak beni mutsuz eder”, “miisteri temsilcisi olarak uzun siire ¢alismak istemiyorum”
goriislerinde iki firma arasinda anlamli fark vardir.

Cizelge 5.28 Firma tiiriine gore ge¢ici bir siire olarak cagri merkezi isi ile ilgili goriislerdeki

farkliliklar (Anova analiz sonuclarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Ortalama Anl? mh.hk
diizeyi
- ezl sekiorinin 6 Jer icin biviklr
y Cagri _ C%l se torunun ogrenciler icin bityiik|Firma 1 FARK YOK
§ avantaj oldugunu diistiniiyorum Firma 2
o
éﬂ :: .Ke.ndi meslegimle ilgili farkli bir iste calismak [Firma 1 FARK YOK
e E 1stiyorum Firma 2
:% 5 Baska bir is olanagi olsaydi ¢agri merkezi Firma 1 2,78 0.000
: S |isinde calismazdim Firma 2 2,39 7
R
=2 m - k c e . d . 1 k b H .
= & Cagri1 merkezi isinde uzun siire calismak beni  |Firma 1 3,25 0,000
5 3 mutsuz eder Firma 2 2,41
5 Miisteri temsilcisi olarak uzun siire ¢alismak  |Firma 1 3,62 0.000
istemiyorum Firma 2 2,93 7

“Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma firsati buluyorum”, “bu ise girdikten sonra

cevremdeki kisilerden takdir goérdim”, “Cagr1 merkezi isinde uzun siire ¢alismak sagligimi

olumsuz etkiler” goriislerinde iki firma arasinda anlamli fark vardir.
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Cizelge 5.29 Firma tiiriine gore cagr1 merkezi isinde kapasite gelistirme ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuclarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Ortalama Anl? mh.llk
diizeyi
Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler Firma 1 FARK YOK
- kazantyorum Firma 2
E = |isimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma  |Firma 1 3,60 0.018
% E firsat1 buluyorum Firma 2 3,81 ’
~Z 5 . Firma 1
< = [Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir FARK YOK
N % Firma 2
Cagn .I.nerken isinin ¢ok monoton oldugunu Firma 1 FARK YOK
diistiniiyorum Firma 2

Iki firma arasinda “bu ise girdikten sonra ¢evremdeki kisilerden takdir gordiim” ve “cagri

merkezinde uzun siire calismak sagligimi olumsuz etkiler” goriislerinde de anlamh fark

vardir.

Cizelge 5.30 Firma tiiriine gore ¢agr1 merkezi igsinde sosyallesme-prestij ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Ortalama Al:lli?:;l;ihk
& Cagri Tn.erkem isinde aileme yeterli zaman Firma 1 FARK YOK
= - ayirabiliyorum Firma 2
r
= = [Bu ise girdikt daha fazl 1 i
= 7 u ise girdikten sonra daha fazla sosya Firma 1 FARK YOK
§ E aktivitede bulunmaya basladim Firma 2
8 Bu ise girdikten sonra ¢evremdeki kisilerden  |Firma 1 3,64 0.010
“  |takdir gordiim Firma 2 3,84 ’

Cizelge 5.31 Firma tiirtine gore ¢cagr1 merkezi isindeki ¢aligma kosullar ile ilgili goriislerdeki
farkliliklar (Anova analiz sonuglarina gore tez kapsaminda iiretilmistir)

Ortalama Anl? mln!nk
diizeyi
Aldami n P -
dlg%m icret hayatimi devam ettirmek icin F%rma 1 FARK YOK
= yeterli Firma 2
< <« |Cagr1 merkezi isinde uzun siire ¢alismak Firma 1 3,68
> = . . - 0,000
7 :ﬂ sagligimi olumsuz etkiler Firma 2 2,93
= . .
=2 Calisma saatlerinden memnunum F%rma ! FARK YOK
00 Firma 2
2 5 0 T Firma 1
Isyerindeki fiziksel ortamdan memnunum Firma 2 FARK YOK
1rma

Tek yonlii ANOVA analizi sonucuna gore %99 giiven diizeyinde; ‘“Cagr1 merkezine bakis

acilari firma tiiriine gore farklilik gosterir” hipotezi kabul edilir.

Sonuc olarak, firma 1 (banka)’de calisanlar cagri merkezi isinde devam etme istegi, firma 2

(dis kaynak)’'de calisanlardan daha azdir. Firma 1’de calisanlar agirlikli olarak iiniversite

mezunlarindan olusmaktadir. Firma 1’de calisanlar cagri merkezi isini gecici bir is olarak,
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farkli bir ise gecebilmek icin bir basamak olarak gormektedir. Firma 1’in bankacilik
sektoriinde faaliyet gosteren firmamin cagri merkezi olmasindan dolayi, ¢alisanlarin cagr
merkezinde deneyim kazandiktan sonra firma icinde farkli departmanlara gecmek istedigini
soylemek miimkiindiir. Firma 2’de ise daha c¢ok lise mezunlart c¢alismaktadir. Lise
mezunlarmin iiniversite mezunlarina gore daha ¢ok cagri merkezi isinde kariyer yapmayi
tercih ettigi egitim diizeyine gore farkliliklarin aciklandigr boliimde belirtilmisti. Dolayisiyla,
firma 2’de ¢agri merkezi igine olan bakis agisimin, firma 1’e gore daha olumlu olmasinda

egitim diizeyinin etkili oldugunu soylemek miimkiindiir.

5.2.3 Karar Agaci Teknigi Sonuclari

Metropol ve az gelismis kentlerdeki cagri merkezlerinde calisanlarin demografik yapilarina

gdre siniflandirma:

Karar agaci teknigi kullamlarak yapilan analizde Istanbul, Ankara, Izmir “metropol kentler”,
Erzurum ve Diyarbakir ise “az gelismis kentler” olarak ele alinmis ve bu iki ayrima gore
calisanlarin demografik yapilarina gore siiflandirilmistir. Bu analiz sonucuna gore, ¢agri
merkezinde calisanlarin % 67,4’ti metropollerde, %32,6’s1 az gelismis kentlerdedir. Ayrica,
yas, cinsiyet ve egitim diizeyine gore calisanlarin metropol ve az gelismis kentlerdeki dagilimi

ise su sekildedir.

Yas gruplarina gore ii¢ diigiim olugmustur. Diigtim 1; 23-27 yas aralifi, diigiim 2; 28-32 ve 33

lizeri yas araligi, diigiim 3 ise; 18-22 yas aralifidir.
e 18-22 yas araligindaki kadinlarin %43,2’si, erkeklerin %72’si,
e 28 yagindan biiyiik olan kadinlarin %13,2’si, erkeklerin %24,7’si,
e 23-27 yas araligindaki kadinlarin %30,4’1i, erkeklerin %44,6’s1

az gelismis kentlerdeki cagri merkezlerinde calismaktadir. Bu durumda, az gelismis
kentlerdeki cagri merkezlerinde daha ¢ok erkeklerin ve geng¢ niifusun tercih edildigi

soylenebilir.
23-27 yas grubundaki kadinlarda medeni duruma gore olusan diigiimler su sekildedir:

e Metropollerde 23-27 yas araliginda olup bekar olan kadinlarin oranm ise %66,5, evli

olan kadinlarin orani ise %86,1,

e Az gelismis kentlerde 23-27 yags araliginda olup bekar olan kadinlarin orani ise %33,5,

evli olan kadinlarin orani ise %13,9’dir.
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23-27 yas araligindaki ve 28 yasindan biiyiik olan erkeklerde egitim diizeyine gore diigiimler

cikmigtir. Buna gore;
23-27 yas araliginda olan;

e lise ve alt1 egitim diizeyinde olan erkeklerin %47,7°si metropollerde, %52,3’ii az

gelismis kentlerde bulunan ¢agri merkezlerinde ¢alismaktadir.

e Universite ve yiiksek lisans mezunu olan erkeklerin %80,8’1 metropollerde, %19,2’si

az gelismis kentlerde bulunan ¢agr1 merkezlerinde ¢alismaktadir.
28 yasindan biiyiik olan

e lise ve alt1 egitim diizeyinde olan erkeklerin %62,2’si metropollerde, %37,8’i az

gelismis kentlerde bulunan ¢agri merkezlerinde ¢alismaktadir.

e Universite ve yiiksek lisans mezunu olan erkeklerin %88,9’u metropollerde, %11,1’i

az gelismis kentlerde bulunan ¢agr1 merkezlerinde ¢alismaktadir.

Bu veriler dogrultusunda az gelismis kentlerde lise ve alt1 egitim diizeyinde olanlar agirlikta
iken metropollerde daha c¢ok {iiniversite ve iizeri egitim diizeyinde olanlarin bulundugu

soylenebilir.

H6: Metropoldeki cagri merkezlerinde calisanlar ile az gelismis kentlerde calisanlarin

demografik yapilarinda (yas, egitim diizeyi, cinsiyet) farklilik vardir.

Karar agaci analizi sonucuna gore, %95 giiven diizeyinde ‘“Metropoldeki c¢agr
merkezlerinde calisanlar ile az gelismis kentlerde calisanlarin demografik yapilarinda (yas,

egitim diizeyi, cinsiyet) farklilik vardir’” hipotezi kabul edilir.

Dolayistyla metropol ve az gelismis kentlerdeki cagri merkezlerinde calisanlarin demografik
vapilari, yas, medeni durum ve egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir. Az gelismis
kentlerdeki cagri merkezlerinde daha cok gencler (18-22 yas araligi), erkekler, lise ve alti
egitim diizeyindekiler ve bekarlar tercih edilirken, metropollerde 23 yagindan biiyiik kisilerin,

kadinlarn, tiniversite ve yiiksek lisans mezunlarimin tercih edildigi soylenebilir.
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Firma tiiriine gore cagr merkezi isine bakis acisi ile ilgili goriislere katilma diizeylerinin

siniflamasi

Bu kapsamda iiretilen karar agaci diyagrami sonucunda ii¢ goriis icin bir dallanma ortaya
cikmistir. Calisanlarin bu goriislere katilma diizeylerindeki farkliliklara gore diigiimler

olusmustur. Buna gore;
“cagri merkezi isinde uzun siire ¢alismak beni mutsuz eder” goriisiine

e kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum diyenlerin %83,3’{i, ne katiliyorum ne de

katilmiyorum diyenlerin %68,5’1 firma 2’de,
e kesinlikle katiliyorum, katiliyorum diyenlerin %56,5’i firma 1’de calisanlardir.

“Cagri merkezi isinde calisirken aileme yeterli zaman ayirabiliyorum” goriisiindeki
dallanma, c¢agri merkezi isinde ¢aligmaktan mutsuz olanlar arasindadir ve ayni firma icinde

ailesine zaman ayirabildigini diisiinenlerin yaninda diisiinmeyenler de bulunmaktadir.

“Kendi meslegimle ilgili farkli bir iste calismak istiyorum” gorisiindeki dallanma, cagr
merkezi isinde uzun siire ¢calismak mutsuz eder goriisiinde kararsiz olanlar arasinda ¢ikmis ve
firma 1 ve firma 2 i¢inde kendi meslegini yapmak isteyenler oldugu gibi istemeyenlerinde
oldugu goriilmiistiir.

Karar agaci analizi sonucuna gore, %95 giiven diizeyinde HS5: Cagr1 merkezine bakis

acilan firma tiiriine gore farklilik gosterir hipotezi kabul edilir.

Sonuc¢ olarak cagri merkezi tiiriine gore cagri merkezi isine bakis acilarina gore siniflama
yvapildiginda, 3 goriise gore bir dallanma oldugu goriilmiistiir. Firma 1’de ¢alisanlarin ¢cagri

merkezi isinde uzun siire calismak istememelerinin nedeni kendi meslekleri ile ilgili bir iste

calismak istemeleri, Firma 2’de calisanlarin ise uzun siire bu iste calismaktan dolayr mutsuz

olmalarinin nedeni ailelerine yeterli zaman ayiramamalari oldugu soylenebilir. Bu durumu,

Firma 1’de c¢alisanlarin ¢agri merkezi isinde kariyer yapmak istemedigi, Firma 2’de

calisanlarin ise calisma kosullarindan memnun olmadigi seklinde yorumlamak miimkiindiir.



Lokasyon

Diigim 0
Kategori % S
B Metropol 67,4 418
. -
® Metropol Az gelismis kentler 32,6 202
B Az gelismis kentler Toplam 100,0 620
=
Yas grubu

Diizeltilmis P degeri:0.0fJO. Ki-kare=33,077, df=2

23-27

28-32; 33+ 18-22
Diigiim 1 Diigiim 2 Duigiim 3
Kategori % S Kategori % S Kategori % S
B Metropol 64,9 222 B Metropol 82,1 147 B Metropol 495 49
B Az gelismis kentler 35,1 120 B Az gelismis kentler 17,9 32 B Az gelismis kentler 50,5 50
Toplam 55,2 342 Toplam 289 179 Toplam 16,0 99
[ = [ = =

Cinsiyet
Diizeltilmis P degeri:(ll(ll(), Ki-kare=6,676, df=1

Cinsiyet
Diizeltilmis P degeri:(),T49, Ki-kare=3,860, df=1

CimLyet
Diizeltilmis P degeri=0,013, Ki-kare=6,182, df=1

Kadin

4!

1
Erkek Kadin EIrEk Kadlm Erkek
|
Diigiim 4 Diigim 5 Diigiim 6 Diigim 7 Diigiim 8 Diigim 9
Kategori % S Kategori % S Kategori % S Kategori % S Kategori % S Kategori % S
B Metropol 69,6 160 B Metropol 554 62 B Metropol 86,8 92 ¥ Metropol 753 55 ¥ Metropol 56,8 42| (M Metropol 280 7
B Az gelismis kentler 304 70 B Az gelismis kentler  44.6 50 B Az gelismis kentler  13.2 14 B Az gelismis kentler 24,7 18 B Az geligmis kentler 43,2 32 B Az geligmis kentler 72,0 18
Toplam ) 37,1 230 Toplam 18,1112 Toplam 17,1 106 Toplam 118 73 Toplam 11,9 74 Toplam 40 25
| = I E ! =
Medeni durum Egitim Egitim
Diizeltilmis P degeri=0,019, Ki-kare=5,519, df=1 Diizeltilmis P degeri=0,009, Ki-kare=8,848, df=1 Diizeltilmis P degen:(),TM, Ki-kare=7,016, df=1
I | I o I L
BeRar Evli Lise ve alt; Yiiksekokul Universite ve iizeri Lise ve alt; Yiiksekokul UanCrSlT ve uzert
Diigiim 10 Diigiim 11 Diigiim 12 Digiim 13 Diigiim 14 Diigiim 15
Kategori % S Kategori %o S Kategori % S Kategori %o S Kategori % S Kategori % S
B Metropol 66.5 129 B Metropol 86.1 31 B Metropol 47,7 41 B Metropol 80.8 21 B Metropol 622 23 B Metrop 889 32
B Az geligmis kentler 33,5 65 B Az geligmis kentler 139 5 B Az geligmis kentler 52,3 45 B Az geligmis kentler 19,2 5 B Az geligmis kentler 37,8 14 B Az gelismis kentler 11 4
Toplam 31,3 194 Toplam 58 36 Toplam 13,9 86 Toplam 42 26 Toplam 6,0 37 Toplam 58 36

Sekil 5.16 Karar agac1 1 (Metropol ve az gelismis kentlerdeki ¢cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin demografik yapilarina gore siniflandirma)




FIRMA TURU

Digum 0
Kategori % S
B Firma1 30,2 187
B Firma 1 B Firma2 69,8 433
W Firma 2 Toplam  100,0 620
| =]
Cagdri merkezi isinde uzun siire

calismak beni mutsuz eder
Dazeltiimis P degeri=0,000, Ki-kare=78,

021, df=2

Kesinlikle katilmiyorum; Kesinlikle katiliyorum; Katiliyorum Ne katiliyorum ne katilmiyorum

Katilmiyorum
Dugim 1 Dagum 2 Dugum 3
Kategori % S Kategori % S Kategori % S
H Firma1 16,7 53 H Firma1 56,5 87 B Firmat1 31,5 47
B Firma2 83,3 264 B Firma2 43,5 67 EFirma2 68,5 102
Toplam 51,1 317 Toplam 24,8 154 Toplam 24,0 149
l - —
) =
Cagri merkezi isinde galisirken Kendi meslegimle ilgili farkli bir iste
aileme yeterli zaman ayirabiliyorum galismak istiyorum
Dazeltiimis P degeri=0,020, Ki-kare=10, Duzeltiimis P degeri=0,000, Ki-kare=21,
884, df=2

254, df=1

Katiliyorum; Katiimiyorum; Ne  Kesinlikle katilmiyorum; Kesinlikle  Kesinlikle katiimiyorum; Kesinlikle  Ne katiliyorum ne Katiimiyorum; Katiliyorum

katiliyorum ne katiliyorum katiliyorum katilmiyorum
Dugum 4 Dugim 5 Dugum 6 Dugim 7 Digim 8
Kategori % S Kategori % S Kategori % S Kategori % S Kategori % S
HFirma1l 63,6 75 B Firmat1 333 12 B Firma1 76,5 13 ®Firma1 183 13 B Firma1 344 21
B Firma2 36,4 43 B Firma2 66,7 24 B Firma2 235 4 B Firma2 81,7 58 B Firma2 65,6 40
Toplam 19,0 118 Toplam 5,8 36 Toplam 2,7 17 Toplam 11,5 71 Toplam 9,8 61

Sekil 5.17 Karar agac1 2 (Firma tiiriine gore cagr1 merkezi isine bakis agis1 ile ilgili goriislere katilma diizeylerinin siniflamasi)

1
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5.2.4 Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Tek yonlit ANOVA ve bonferroni ile karar agaci analizi sonucunda elde edilen ve yukarida
aciklanan bulgular dogrultusunda, tez kapsaminda belirlenen hipotezler ve bu hipotezlerin

kabul veya red durumlar asagida agiklanmistir.

HI1: Cagrt merkezi bakis agilan, gelismis ve az gelismis kentlerde bulunan c¢agn

merkezinde calisanlar arasinda farkhihik gosterir.

Cagri merkezinde caligmaktan mutlu olan calisanlarin varligi, personel devri oranini
diisirmekte ve firmalarin o yerdeki varliginin uzun siireli olmasinda etkili olmaktadir.

Boylelikle firma calisanlarina uzun siireli yatirim yapabilmektedir.

Erzurum’da calisanlar, c¢agrn merkezi isinin beceri gelisimine katki sagladigini, prestij
kattigim1 diistinmekte dolayisiyla bu iste kariyer yapmay1 hedeflemektedirler. Buna karsin
Diyarbakir’da calisanlar calisma kosullarindan dolayr mutsuzdurlar. Ayrica, Izmir,
Erzurum’la bu iste siireklilik ile ilgili konularda benzerlik gostermekte, Ankara’da

Diyarbakir’la gecici bir is ve calisma kosullar1 agisindan benzerlik gostermektedir.

Sonug olarak ¢alisanlarin ¢agri merkezi isinden tatmin olma durumlar: kentlerin gelismislik
diizeyine gore farklilik gostermemektedir. Dolayisiyla HI: “cagri merkezi igsine bakis agilarina

gore gelismis ve az gelismis kentler arasinda fark vardir” hipotezi kabul edilmemigtir.

Calisanlarin bu ise uzun siireli bakmalar icin, kentlerin 6zellikleri disinda isin icerigi ve
calisma kosullar1 gibi baska faktorlere de bakilmasi gerekir. Dolayisiyla ¢agr merkezi isinin,
is olanag olmayan, issizlik problemi yasayan bolgelerdeki insanlar1 daha ¢ok tatmin ettigini
ve buradaki insanlarin bu ise diger gelismis kentlere gore daha uzun siireli baktigini s6ylemek

miimkiin degildir.
H2: Cagri merkezine bakis acilart egitim diizeyine gore farkliik gosterir.

Cagn merkezi isinin, yeni beceriler gelistirerek isgiicli kapasitesini artirdigi goriisii eSitim
diizeylerine gore farklilik gosterir. Lise mezunlan ile iiniversite mezunlan arasinda c¢agri
merkezi isinde yeni beceriler elde etme, sahip olunan bilgi ve yetenekleri kullanma
goriislerinde fark vardir. Lise mezunlarinin ortalamalar {iniversite mezunlarindan yiiksektir.
Dolayisiyla, ¢agri merkezi isi lise mezunu olan isgiiciiniin kapasite gelistirmesi agisindan bir
avantaj olarak degerlendirilebilir. Cagri merkezi isinde kariyere devam etme goriisiine gore

lise ve tiniversite mezunlar: arasinda fark vardir.

Lise ve altindaki egitim kurumundan mezun olanlar ile yiiksekokul ile iiniversite ve lisansiistii

mezunlar1 arasinda “baska bir is olanagi olsaydi ¢agri merkezi isinde ¢alismazdim” goriisiine
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katilma diizeyi “cagri merkezi isinde uzun siire ¢calismak beni mutsuz eder” sorularinda fark
vardir. Universite ve lisansiisti mezunlarimin uzun siire ¢agri merkezi isinde ¢alismak
istemedikleri, bu isi gegici olarak gordiikleri, uzun siire ¢alismanin sagliklarini olumsuz
etkileyecegini diisiindiikleri goriilmiistiir. Dolayisiyla egitim diizeyi yiikseldik¢e ¢cagri merkezi

isinden duyulan memnuniyet azalmaktadir.

Lise mezunlari, iniversite mezunlarindan farkli olarak ¢agr1 merkezi isini, prestij saglayan bir
is olarak gérmekte ve monoton olmadigi diisiinmektedir. Ayrica tiniversite mezunlar1 ¢agri
merkezi isini, lise, meslek lisesi ve yiiksek okul mezunlarina gére daha monoton bulmakta ve
uzun siire bu iste calismak istememektedir. Dolayisiyla lise mezunlar cagri merkezi isini

siirekli bir is olarak goriirken, tiniversite mezunlar gecici bir is olarak gérmektedir.

Kariyerini ¢agri merkezi sektoriinde devam ettirmeyi iiniversite ve yiiksek lisans mezunlari
istemezken, lise, meslek lisesi, yiikksek okul mezunlart istemektedir. Lise, meslek lisesi ve
yiiksek okul mezunlarimin farkli bir iste calismak istemezken, iiniversite mezunlar1 kendi
meslekleri ile farkl bir iste calismak istemektedirler. Universite mezunlari baska bir is olanagi
olmas1 durumunda ¢agr1 merkezi isinde calismak istemezken, lise, meslek lisesi, yiiksekokul
mezunlart cagri merkezi sektoriinde calismak istemektedir. Ozetle lise, meslek lisesi ve
yiiksekokul mezunlar1 ¢agri merkezi isinde calismaktan memnundurlar ve kariyerlerini bu

sektorde devam ettirmek istemektedirler.

Sonu¢ olarak H2: “Cagri merkezine bakis acilari egitim diizeyine gore farklilik gosterir”

hipotezi kabul edilmigtir.
H3: Cagri merkezinde kariyer beklentileri, calisma siirelerine gore farkhiik gosterir.

4 yildan fazla siiredir cagr1 merkezi isinde ¢alisanlar, bu sektdrde ilerleme sansinin olmadigini
disiinmektedir. Baska bir ig olanagi olmasi durumunda is degisikligi yapabilme sorusuna
katildiklart dolayisiyla bu isi gecici is olarak gordiiklerini sdylemek miimkiindiir. Diger
taraftan, 4 yildan daha az siiredir bu iste ¢alisanlar ise ¢cagri merkezi isini bir basamak olarak

gormektedir.

Dolayisiyla cagri merkezinde ilk ise baslayanlarin bu isi bir basamak olarak gordiigiinii ancak,
hem c¢agri merkezi sektorii icinde yiikselmek hem de farkli bir birime ge¢cmek kolay degildir.
Cagr1 merkezi isinde uzun siire aym pozisyonda calismak diger bir ifade ile ayn isi yapmak
da calisanlar1 mutsuz etmektedir. Bu durumda personel devri oraninin yiikselmesine neden

olmaktadir.
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Sonug olarak H3: “Cagri merkezinde kariyer beklentileri, calisma siirelerine gore farklilik

gosterir” hipotezi kabul edilmistir.
H4: Cagri merkezine bakis agilar cinsiyete gore farkhilik gosterir.

Erkek calisanlar ile kadin calisanlar arasinda cagri merkezi isini uzun siireli bir is olarak
disiinmede farklilik vardir. Erkekler, kadinlara gore cagri merkezi isini siirekli bir is olarak
gormektedir. Bu sektorde ilerleme sansi oldugunu ve kariyerini bu sektdrde devam ettirmek
isteme acgisindan erkekler kadinlara gore daha isteklidir. Kadinlar, ¢agrni merkezi isinin
monoton bulmakta, yeni beceriler kazanmadiklarim ve sahip olduklar1 becerileri
kullanilmadiklarim1  diisiinmektedirler. Kadinlarin cagri merkezi isinde devam etmek
istememesinin arkasinda, calisma kosullarindan memnun olmamalan ve gerek ailesine

gerekse de kendine is disinda vakit ayirramamasi oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak, H4: “Cagri merkezine bakis acilari cinsiyete gore farklilik gosterir” hipotezi

kabul edilmigtir.
HS5: Cagri merkezine bakis agilar firma tiiriine gore farklilik gosterir.

Icsel ¢agri merkezinde calisanlar, cagri merkezi isini gecici bir is olarak goriirken, dis kaynak
cagrt merkezinde ¢alisanlar, cagr1 merkezi isini siirekli bir is olarak goriir. Tek yonliit ANOVA
ve karar agaci testi sonuglarindan, iki firma arasinda cagri merkezi isine bakis acisinda
farklilik oldugu tespit edilmistir. I¢sel ¢agr1 merkezinde calisanlar, cagri merkezi isini gecici
bir is olarak goriirken, dis kaynak cagri merkezinde ¢alisanlar, bu iste kariyerlerine devam
etmek istemektedirler. Calisanlar tarafindan i¢sel ¢agri merkezi, firmanin diger bir birimine
gecmek i¢in ilk adim olarak goriildiigii soylenebilir. Dis kaynak cagr1 merkezinde bu tiir bir
imkan bulunmadigi i¢in, calisanlar ¢cagri merkezi isinde kariyer plan1 yapmayi tercih ediyor
olabilirler. Ayrica igsel ¢agri merkezinde calisanlarin daha cok iiniversite mezunu olmasi,
dolayisiyla kendi mesleklerini yapmak istiyor olmalari, kariyerlerini baska bir sekilde
sekillendirmek istemelerinde etkili olabilir. Dis kaynak cagri merkezinde lise mezunlari
agirlikta dolayisiyla cagri merkezi isinde ¢alismak ve kariyer yapmak onlar i¢in onemli bir

firsat olabilmektedir.

Sonu¢ olarak, H5: “Cagri merkezine bakis acilart firma tiiriine gore farklilik gosterir”

hipotezi kabul edilmigtir.
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H6: “Metropoldeki ¢agri merkezlerinde calisanlar ile az gelismis kentlerde calisanlarin

demografik yapilarinda (yas, egitim diizeyi, cinsiyet) farkliik vardir”

Hipotezini test etmek {izere yapilan karar agaci analizi sonuglarina gore, yas, cinsiyet ve
egitim diizeyine gore metropol (Istanbul, izmir ve Ankara) ve az gelismis kentlerde (Erzurum
ve Diyarbakir) calisanlar arasinda farklilik vardir. Metropollerde, iiniversite mezunlari,

kadinlar tercih edilirken, az gelismis kentlerde lise mezunlar ve erkekler tercih edilmektedir.

Sonug olarak, H6: “Metropoldeki ¢cagri merkezlerinde calisanlar ile az gelismis kentlerde
calisanlarin demografik yapilarinda (yas, egitim diizeyi, cinsiyet) farklilik vardir” hipotezi

kabul edilmistir.
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6. SONUCLAR VE CAGRI MERKEZLERINE DAYALI BOLGESEL GELiSME
ICIN IPUCLARI

Kiiresellesme ile bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, yeni teknolojileri kullanan ve
maliyetlerini azaltmanin yollarm arastiran firmalar i¢in yeniden yapilanmay1 giindeme
getirmistir. Yeniden yapilanma sadece firma igcinde degil, bolgesel, ulusal veya uluslararasi
mekanda da meydana gelmekte, isgiiciiniin firma i¢indeki merkez — ¢ceper ayrismasina cografi
boyut eklenmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerin yol actigi yeniden

orgiitlenme siirecinin baslica dort 6gesi oldugu soylenebilir (Sekil 6.1):

Dis kaynak kullanimi

Yalin tiretim bicimini benimseyen firmalarin, esas isleri disindaki faaliyetlerin firma disina
cikararak, baska firmalardan (dis kaynak firmalarindan) temin etmesi, yeni firmalarin ortaya
¢ikmasina ve tiretici hizmetlerin biiyiimesine neden olmaktadir. Hizmet sektoriinde c¢agr

merkezleri de bu siiregte ortaya ¢ikmus is tiirlerinden birisidir.

Hizmetler sektoriinde firma merkezinden uzaklastirilan arka ofis isleri

Sanayi sektoriindeki iiretim siirecindeki par¢alanmaya benzer sekilde hizmetler sektoriinde de
parcalanma goriilmektedir. Firma icindeki karmasik, uzman isgiicii kullanan, teknoloji
kullanimimin yogun oldugu, yiiz yiize iliskiye gerek duyan ofis isleri ile vasifsiz isgiicii
kullanilarak yaptirilan rutin, basit ve yiiz ylize iliskinin gerekli olmadigi arka ofis isler
birbirinden mekansal olarak ayrilmaya baslamistir. Iletisim teknolojisindeki gelismeler, yer
secim dinamiklerini degistirmis, firmalar maliyetlerin diisik oldugu ve kolay isgiicii
bulabildikleri herhangi bir yerde yer se¢meye baslamistir. Mekana olan bagimliligin azalmasi
ve dis kaynak kullaniminda ulusal sinirlarin disina ¢ikilmasi, gelismis merkez iilkelerle ¢cevre
ilkeler olarak nitelendirilen gelismekte olan iilkeler arasindaki iliskilerin karmasik boyut
kazanmasina neden olmaktadir. Vasifl iggiicii ve bilgi iireten isler merkezde kalmaya devam
ederken, ceper iilkelerde vasifsiz iggiicii kullanilmaktadir. Firma disina ¢ikartilan arka ofis
isler farkli konularda uzmanlagmis kentleri ortaya cikartmaktadir. Bu durum uluslararasi

isgliciiniin mekansal ayrimin belirginlestirmektedir.
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BIiLGIi VE ILETiSiM TEKNOLOSINDEKi GELiSMELER
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Sekil 6.1 Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler ve etkileri (Tez kapsaminda iiretilmistir)

Yari vasifl isgiicii i¢in is firsati

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, bilgi iireten isgiiciiniin yam sira iiretilen
teknolojiyi kullanarak hizmet sunan bir isgiicii de yaratmaktadir. Teknoloji kullanimi, islerin
rutin ve standart olarak yapilmasina neden oldugu i¢in, belli bir konuda uzmanlagma olmadan,

genel becerilerle isler yiiriitiilebilmektedir.

Tek merkezden sunulan hizmetler

Emek yogun ve maliyeti artiran hizmetler, bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle
birlikte tek merkezden verilmeye baslamistir. Bir hizmet tiiriiniin belirli bir orgiit (firma)
icinde toplanarak merkezilestirilmesi hizmetin standartlastirilmasini, firmanin giderek
uzmanlasmasimmi ve buna baghh olarak da verimliligin artmasini saglamaktadir. Cagri
merkezleri de miisteri hizmetlerinin ve miisteri iliskilerinin tek merkezde toplanmasi mantigt
icinde ortaya ¢ikmistir. Daginik yerlerdeki subelerde miisterilerle iligkileri yiiritmek yerine
tek merkezden hizmet verilerek hem daha hizli hem de daha etkili olmak miimkiindiir.
Boylelikle, tiiketicilerin kosullarina, ozelliklerine gore farklilasan hizmet yerine rutin ve tek
tip hizmet modeli sektdriin igcine girmistir. Merkezilesme mantigl ig¢inde kurulan cagri
merkezlerinde, istihdam agisindan esnek bir yapilanma vardir: Calisanlarin —miisteri
temsilcilerinin- sayis1 ¢agr sayisina bagl olarak degismektedir. Yapilan goriismelerde, bir
miisteri temsilcisi basina diisen ortalama c¢agri sayisimin  giinde 100-150 oldugu
gozlemlenmistir. Buradan hareketle 1 milyon cagri gelen bir firmada c¢alisan sayisinin 1000-

1500 kisi, 2000 ¢agr gelen bir firmada calisan sayisinin 20-50 arasinda degistigi sOylenebilir.
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Ote yandan, cagr sayis1 da firmanm sundugu hizmetlerin sayisinda ve cesitliligindeki
biiylimeyle dogru orantili bir sekilde artmaktadir. Kendi miisteri iliskilerini tek merkezden
yuiriitmek iizere ¢agri merkezini kuran firma, uzmanlagan bu merkezin verdigi hizmet hacmini
biiyiiterek yeni miisteri kazanmakta, bdylece cagri merkezine gelen ¢agri sayisi da
artmaktadir. Firma, siirekli olarak kendini gelistiren bir organizasyon niteligi kazanarak daha
genis kitlelere ulagsmakta ve miisteri iliskilerinin yiirtitiildiigii cagri merkezlerine gelen ¢agri
sayist da artmaktadir. Genel olarak degerlendirildiginde, ¢agn merkezi sektoriindeki
firmalarin siirekli biiyiime egiliminde oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla, bu sektoriin genis alan

ve isgiicii gereksinmesindeki artisin gelecekte de devam edecegi diisiiniilebilir.

Cagr1 merkezi kullanimi 6zellikle ulasim, seyahat, bilgisayar, pazarlama, dagitim, lojistik,
otel, telekomiinikasyon, satis gibi hizmetleri iceren sektorlerde hizla biiyiimektedir.
Giiniimiizde cagri merkezleri cogu organizasyonun bir parcasi olmakta, hizmet dagitim
zincirinde ¢ok Onemli rol istlenmektedir. Miisteri memnuniyetini artirmak ve stirekliligi
saglamak isteyen, daha fazla kitlelere ulasmay1 hedefleyen firmalar dis kaynak firmalarindan
cagrt merkezi hizmeti almakta, bu konuda uzman firmalarin ortaya ¢ikmasiyla da cagr

merkezi sektor olarak degerlendirilmektedir.

Bolgesel gelisme alanindaki geleneksel ekonomik cografya yaklagimlarinda firma kapali kutu
olarak ele alinmis, i¢ yapisi ile ilgilenilmemistir. Bu yaklasimlarda, sadece sektorel yapi
onemli olmus ve mekansal gostergelere gore analizler yapilmistir. Ancak son zamanlarda
firma ekonomik cografyay1 sekillendiren aktorler arasinda yer almaya baslamis ve iligkilerin
analiz edilmesi gerektigi tartigitimaya baslamstir. Ozellikle bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismelerle birlikte firmanin i¢ yapisinda yasanan degisimlerin ekonomik cografyay1
degistirdigi literatiirde yer bulmaya baglamistir. Bu yaklagimlarda, firmalarin bagimsiz
varliklar olmadig, tedarikcileri, miisterileri ve kurumlarla yakindan iliski i¢inde oldugu ve bu
durumun analiz edilmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Dolayisiyla firma ekonomik cografyada

merkezi konuma gelmekte ve bolgesel gelismeyi aciklamada yol gosterici olmaktadir.

Bu tez calismasinda c¢agri merkezi, bir yanda bir sektdr olarak ele alinmis ve mekénsal
yogunlasma gosterip gostermedigi sorgulanmis, diger yandan da, c¢agri merkezi firmalarinin
i¢c yapilann hem calisma kosullan1 agisindan hem de mekansal ve toplumsal cevreleriyle
etkilesimleri acisindan incelenmistir. Farkli 6lceklerdeki bu gozlemler bir araya getirilirken
firmalarin kurulus ve isleyis Oykiileri toplanarak siirecin nasil isledigi anlagilmaya

calisilmistir. Boylece firmalarin istihdam bi¢iminin, yerel isgiicii kapasitesinin gelismesine ve
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yeni firma olusumlarina yol agma potansiyelleri irdelenmig, bunlara bagh olarak sektoriin

bolgedeki siirekliligi tartisilmastir.

¢ (Cagri merkezi firmalarmin kurulus siireci ve siirekliligi

Yeni cagri merkezi firmalarinin kuruluslan diger sektorlerdeki yeni firma olusumlarindan
farklilik gosterir. Cagr1 merkezlerinin kurulus siirecini, kurulus bi¢cimi ve yer se¢imi olmak
lizere iki baslik altinda ele almak miimkiindiir: IIk olarak kurulus bicimleri incelendiginde,
yeni ¢agr1 merkezi firmalarinin belli bir bilgi birikimine sahip olan ve bu ise ilk kademede
baslayip tecriibe ve cevre edinmis, diger bir ifade ile bu sektoriin igcinde yetisen ve siireci bilen
kisiler tarafindan kuruldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla gecmiste elde edilen deneyim ve ortak
gecmis kilit kavramlar olarak one cikmaktadir. Ikinci olarak yeni cagri merkezi firmalarinin
olustugu yer incelendiginde, Istanbul’un cagri merkezi sektoriiniin dogum yeri oldugu
goriilmiistiir. Ciinkii ¢agri merkezi firmalar1 ve diger aktorlerin tamam Istanbul’dadir ve
iliskiler giivene dayali bir diizen i¢inde yiiriitiilmektedir. Cagri merkezinin dis kaynak firmasi
tarafindan ustlenilmesi durumunda, firmanin kurum kiiltiirii ve miisteri bilgileri dis kaynak
firmasina aktarilmaktadir. Dolayisiyla iki taraf arasinda giiven ortaminin olugmasi mekénsal
yakinliktan daha onemlidir. Bu giiven ortaminin olusmasi iligkilerin uzun siireli olmasini,
diger bir ifade ile dis kaynak cagri merkezinin varliginin siirekliligini saglamaktadir. Yeni
firmalarin kurulmasi ve var olan firmalarin devamlilii, firma kurucularinin ve yoneticilerinin
Istanbul’da yaratilmus iliskiler aginin —firmalar arasi baglantilarin- i¢inde yer almalarina
baglhdir. Cagr1 merkezi yatirimlarmin Istanbul’da yogunlasmasinin arkasinda yatan en 6nemli
faktorler, aktorler arasinda kurulan iliskiler ve giiven ortamidir. Dolayistyla istanbul’un uzun
vadede de sektoriin kalbi olmaya devam edecedi soylenebilir. Ote yandan, Istanbul’daki
maliyetlerin fazla olmasindan dolayr firmalar biiylimek icin az gelismis bolgelerde yer
secmeyi tercih etmektedir. O nedenle, Istanbul’da faaliyet gosteren bir cagri merkezi
firmasinin 2005 yilinda az gelismis bir kentte yeni cagri merkezi subesini kurmasi ile
Istanbul’daki diger firmalar da az gelismis kentlerde yatirim yapmaya baglamistir. Bugiinkii
tabloya bakarak, Istanbul’daki ¢agri merkezi sektoriiniin diger illerle beslenmeye basladig1 ve

gelecekte de beslenmeye devam edecegi soylenebilir.
¢ (Cagr1 merkezlerinin isgiicii piyasasina etkisi

Cagr1 merkezi firmasinin az gelismis bolgelerde biiyiimeyi tercih etmesi durumunda, bolge
icin onemli bir istihdam kaynagi yaratilmis olur. Ancak, bu bolgesel istihdamin 6zellikleri
cagrt merkezinin i¢ ya da dis kaynak merkez olmasma ve hizmet verdigi sektorlere gore

degismektedir. Cagri merkezlerinde calisanlarin profili ile ilgili olarak bir genelleme yapmak
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miimkiin degildir. Istihdamin yapis1, sunulan hizmetin tiiriine ve karmagiklik diizeyine gore
farklilasir. Isin karmagsiklik diizeyine gore hem calisanlarin nitelikleri hem de iicret diizeyi
degismektedir. Ozellikle dis kaynak cagri merkezlerinde farkli sektorlerden, birden fazla
firmaya hizmet sunulmaktadir. Bu ‘miisteri firmalar’in farkli sektorlerde faaliyet gostermeleri
yapilan isin icerigini degistirmekte ve buna gore, gereksinim duyulan personelin de profili
degismektedir. Dolayisiyla, cagri merkezi sektoriindeki istihdam kosullarinin heterojen ve
esnek oldugu; bu merkezlerde calisanlarin niteliklerini ve c¢esitliligini isin igeriginin ve

karmasiklik diizeyinin belirledigi sdylenebilir.

Isgiiciiniin kapasitesinin arttirilmas1 ve isgiiciiniin hareketliligi acisindan bakildiginda cagri
merkezlerinde istihdam edilenlerin bazen birincil bazen de ikincil isgiicli piyasas1 i¢inde
olduklar1 goriilmektedir. Birincil isgiicii piyasasinin 6zelliklerinde, personelin firma iginde
ilerleme firsat1 varken ikincil isgiicii piyasasinda, kisi ilk ise girdigi konumda kalmakta, firma
icinde farkl1 departmanlara gecememektedir. Istihdam edilenlerin birincil ya da ikincil piyasa
icinde olmasi c¢agrn merkezi firmasinin tiiriine -icsel ya da digsal olmasina- gore
degismektedir. Icsel cagr1 merkezinde firma 6zelinde spesifik bilgiler icin egitimler verilirken,
dis kaynak cagri merkezinde daha rutin ve basit isleri yapabilecek diizeyde genel egitimler
verilmektedir. i¢sel cagri merkezinde calisan bir Kisi icin, deneyim kazandiktan sonra firma
icinde ilerleme sans1 varken, dis kaynak cagri merkezinde bu olanak bulunmamaktadir. Icsel
cagrt merkezindeki miisteri temsilcileri ¢agri merkezi disinda organizasyonun farkli
boliimlerine transfer olanagina sahiptir. Ornegin, bankanin cagri merkezi departmaninda
calisan miisteri temsilcisi yerel banka ofisindeki herhangi bir ise kabul edilebilir. Cagr
merkezindeki bir is, bankacilikta herhangi bir deneyimi olmayan geng insanlarin kariyerinde,
sektorle ilgili bilgileri Ogrendikleri birinci adim olabilmektedir. Dig kaynak cagn
merkezindeki kariyer hareketliligi, i¢sel ¢agr merkezine gore daha kisithdir. Dolayisiyla dis

kaynak ¢agr1 merkezini ikincil isgiicii piyasasi i¢inde degerlendirmek miimkiindiir.

Cagr1 merkezlerinde daha ¢ok genel becerilere sahip, rutin gorevleri yerine getiren isgiicii
kullanildigr i¢in bu firmalar az gelismis bolgelerdeki niteliksiz, ancak genel egitim almis
isgilicii i¢in is firsati yaratmaktadir. Nitelikli isgiicli ise gelismis bolgelerde kalmaya devam
etmektedir. Bu durum, isgiiciiniin mekéansal (merkez-ceper) ayrimini belirginlesmektedir.
Cagr1 merkezlerindeki isler kodlanmis bilgilere gore basit gorevleri yerine getiren, genel
becerilere sahip kisiler kullanildig1 siirece bolgedeki isgiiciiniin yeni bilgiler 6grenmesi
beklenemez. Bu tiir cagri merkezlerinde, calisanlar kodlanmis bilgilere hizmet vermektedir.
Bilgisayar tiizerinde belirtilen komutlar dogrultusunda c¢alisilmasi c¢agri merkezlerinin,

Taylorizm modeline geri doniis olarak degerlendirilmesine neden olmaktadir. Sanayi



132

donemindeki fabrikalardaki mavi yakali iscilere benzer bir yapi, hizmet sunan ofislerde

olusmaya baglamaktadir.

¢ (Cagri merkezi firmalarmin yer secim kararinda etkili olan faktorler

Cagri merkezlerinin yer secim kararini belirleyen faktorlerin en 6nemlileri, giiclii ve kesintisiz
telekomiinikasyon altyapisi, siyasi giivenlik, sive, devlet destegi ve tesvikler, sehir icindeki
ulagim baglantilarinin giiclii olmasi, vergi muafiyeti, gen¢ niifus oraminin fazla olmasi,

goriisme iicretlerinin diisiik olmasi, {iniversitenin bulunmasi olarak belirlenmistir.

Cagn merkezleri iletisim teknolojisini kullanarak hizmet sunan yerler oldugu i¢in giiglii ve
kesintisiz telekomiinikasyon altyapisinin varligi birinci derecede 6nem tasimaktadir. Ayrica,
yeni c¢agri merkezi subesi icin yatirnm kararlarinda mekansal gostergeler kadar, yerel
ozellikler (aliskanliklar, sive, kiiltiir) ve yerel yoneticilerle kurulan iliskiler de Onemlidir.
Cagn merkezlerinde standart ve kaliteli hizmet sunumu 6nemli oldugu i¢in farkli yerlerdeki
calisanlarin profilleri arasinda benzerlik olmas1 gerekmektedir. Bu noktada sive en belirleyici
ozellik olmaktadir. Cagr1 merkezi firmas1 kurulumunda sive problemi olmayan yerler tercih

edilmekte veya diksiyon dersleri ile bu problem giderilmeye ¢alisiimaktadir.

Cagn merkezlerinin az gelismis bolgeler lehine yatinm karart vermesi ile birlikte, bu
bolgelerdeki kentler arasinda rekabet olusmakta, bu kentlerdeki yerel yoneticiler ¢agr
merkezi firmalarinin kurulmasi i¢in sundugu tesvikleri artirmaktadir. Bu tesvikler, vergi
indirimi, ucuz arsa temini, kredi kolayliklar1 gibi konularda olabilmektedir. Tiirkiye’de bu
sekilde bir olusum goriilmektedir. Az gelismis bolgelerde cagri merkezi firmalar tek bir
kentte toplanmak yerine farkli kentlere dagilmis durumdadir. Bu sekilde davranmalarinda
hem kentlerdeki yerel yoneticilerin sundugu olanaklar hem de isgiicii piyasast havuzunu

daraltmama istegi etkili olmaktadir.

Universitenin varligi cagri merkezleri icin kritik 6nem tasimaktadir. Emek yogun bir yapisi
olan cagri merkezleri, kolay personel bulabilmek icin iiniversitelere yakin olmayi tercih
etmektedir. Universiteden yeni mezun olan Kkisiler, is tecriibesi kazanmak icin cagri
merkezlerine yonelmekte, burada elde ettikleri deneyimle kendilerini gelistirebilmektedirler.
Universitede okuyan 6grenciler ise esnek calisma saatlerinin olmasindan dolay1 cagri merkezi
isinde calismak istemektedir. Ancak, bankacilik, saglik ve iiretim sektorlerindeki cagri
merkezlerinin 6grenci calisirmadiklart gozlemlenmistir. Bu sektorlerde faaliyet gosteren
cagrt merkezlerinin 6grenci tercih etmemesindeki en Onemli faktorlerden birisi, c¢agr
merkezine alinan personelin firmanin diger birimleri i¢in yetistirilmesinin hedeflenmesidir.

Bankacilik, saglik ve {iiretim gibi sektorlerin belirli konularda bilgi sahibi olunmasini
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gerektiren bir yapisi vardir. Dolayisiyla firma bu tiir elemanlardan kolaylikla vazgecmek
istememekte, onlarin cagri merkezinde deneyim kazandiktan sonra firma iginde farkli
birimlere gecmeleri i¢in firsat tamimaktadir. Bu noktadan hareketle ¢agri merkezlerinin

“deneyim fabrikalar:” gibi isledigini belirtmek miimkiindiir.

Sonug olarak, orgiitsel yapilanma ile birlikte sanal ortamda yiiriitiilen yeni is tiirlerinden biri
olarak olusan c¢agr1 merkezleri, belli 6zellikleri olan karasal bir mekana ihtiya¢c duymaktadir.
Bu karasal mekanlar da ¢ogunlukla maliyetlerin diisiik oldugu az ragbet edilen bolgelerdir.
Dolayisiyla Tiirkiye kosullarinda bu tiir isleri az ragbet edilen bolgeler icin bir avantaj olarak
degerlendirmek miimkiindiir. Bununla birlikte, diisiik nitelikli isgiicii kullanmasi ve gcevresiyle

etkilesimde olmamasindan dolay1 ¢agri merkezinin katkis1 sinirli olmaktadir.

e (Cagri merkezi firmalarmin cevresiyle etkilesimi

Acik sistemler yaklagimina gore, bir Orgiit bagimsiz tedarikcilerden parcalar, isci
kurumlarindan isciler, yatirmci ve bor¢ verenlerden nakit temin eder ve irettiklerini
cevresindeki miisterilere satar. Dolayisiyla, her isletme, dis cevreyle siirekli etkilesim
icindedir ve cevresel faktorlerde degisim oldugu zaman biinyelerinde cesitli degisiklikler

yaparlar (Taskiran vd., 2004).

Cagn merkezi firmalarinin, ¢evresindeki diger firmalarla iliskisi siirekli ve belli donemlerde
olmak {iizere iki tiirliidiir. Stirekli etkilesim icinde olunan firmalar, yeme-igme, tasimacilik vb.
sektorlerinde faaliyet gostermektedir ve mekénsal olarak cagri merkezi firmalarn ile ayn
bolgededir. Bagka bir deyisle, cagri merkezlerinin yerel firmalarla iliskileri daha c¢ok
toplumsal ve kisisel hizmetlerin temini noktasinda olmaktadir. Diger taraftan, ¢cagri merkezi
firmalar1 belli donemlerde yazilim, donanim ve teknik servis firmalari ile de etkilesim
halindedir. 1lk kurulumdan sonra, yeni teknolojilerin kullamimi veya teknoloji

giincellemelerinde bu firmalarla biraraya gelinmektedir.

Cagr1 merkezlerine siirekli bir ekipman girdisi yoktur; firma biiylime karar1 verdigi zaman
veya yenileme zamanlarinda yeni ekipman girdileri olmaktadir. O nedenle ekipman
saglanmasinda mekana bagimlilik azalmakta, bolge veya iilke i¢inden hatta farkli tilkelerden
ekipman saglanabilmektedir. Teknolojik gelismelerin sundugu kolayliklar tedarikgi
firmalarm, degisik iilke ve bolgelerden {iiriinlerini temin etmesini ve farkli cografyalarda
bulunan cagr1 merkezi firmalarina destek vermesini kolaylastirmaktadir. Ancak iki tarafin
belli donemlerde is baglantilarin1 kurmak, gerektiginde aninda miidahale etmek, yeni iiriin ve

gelismelerden haberdar olmak adina iliski kurmasi gerekmektedir.
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Cagn merkezleri bolgelerindeki yerel yoneticiler ve istihdam kuruluslarn ile etkilesimde
bulunmaktadir. Yerel yoneticilerle yeni firmanin kurulumu noktasinda, istihdam
kuruluslariyla etkilesimleri ise personel bulmak noktasinda, olmaktadir. Ozellikle az gelismis
bolgelerdeki kentlerin yerel yoneticiler, cagrt merkezi firmalar1 i¢in ¢ekici ortamlar (arazi
temini, vergi indirimi, telekomiinikasyon altyapisi) yaratmak noktasinda aktif rol
oynamaktadir. Ozellikle cagri merkezleri i¢in en 6nemli maliyetlerden biri olan telefon
konugma ticretleri ile ilgili tesvikler ve indirimler yer se¢im kararinda belirleyici olmaktadir.

Ozellikle diger iilkelerle rekabet ederken bu faktor cekici bir 6zellik olmaktadar.
e (Cagr1 merkezlerinde gozlemlenen 6zelliklerin sundugu ipuclar:

[seiiciiniin profili

Cinsiyet: Erkekler, kadinlara gore cagr1 merkezi isini siirekli bir is olarak gormektedir. Bu
sektorde ilerleme sansi1 olduguna inanma ve kariyerini bu sektorde devam ettirmek isteme
diizeyi erkeklerde daha fazladir. Kadinlarin ¢agri merkezi isinde devam etmek istememesinin
arkasinda, ¢alisma kosullarindan memnun olmamalar1 ve gerek ailesine gerekse de kendine is

disinda vakit ayiramamasi oldugu sdylenebilir.

Egitim diizeyi: Lise mezunlari, liniversite mezunlarindan farkli olarak cagri merkezi isini,
prestij saglayan bir is olarak gormekte, kariyer yapmak istemekte ve bu iste yeni bilgi ve
beceriler 6grenmektedir. Universite mezunlari ise ¢cagri merkezi isini, monoton bulmakta ve
cagr1 merkezi igini uzun siireli bir is olarak gdormemekte, kendi meslekleri ile ilgili bir iste
calismak istemektedirler. Universite mezunlari daha cok gelismis kentlerde, lise mezunlari ise
az gelismis kentlerde istihdam edilmektedir. Cagr1 merkezi isinden memnun olanlar ise daha

cok az gelismis kentlerde calisan lise mezunlaridir.

Calisma siiresi: Cagr1 merkezinde ilk ise baslayanlar bu isi bir basamak olarak gérmektedir.
Ancak, hem ¢agn merkezi sektorii icinde yiikselmek hem de farkli bir birime gegmek kolay
degildir. Cagr1 merkezi isinde uzun siire ayn1 pozisyonda ¢alismak diger bir ifade ile ayn1 isi
yapmak da calisanlar1 mutsuz etmektedir. Bu durumda cagr merkezlerinde caligma siiresi

kisalmaktadir.
Mekansal farkliliklar

Az gelismis ve gelismis kentlerde bulunan ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin profilleri farklilik
gostermektedir. Az gelismis bolgelerde daha ¢ok gengler, erkekler ve lise mezunlari istihdam
edilirken, gelismis kentlerde, yas grubunda net bir ayrim goriilmemekte, kadinlar ve

iniversite mezunlart daha cok istihdam edilmektedir.
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Egitim diizeyi, cinsiyet ve caligsma siiresi acindan bakildiginda az gelismis bolgelerde bulunan
cagr1 merkezlerinde calisanlar bu isi daha ¢cok benimsemekte ve kariyerlerine devam etmek
istemektedir. Ancak cesitli agilardan Diyarbakir’da c¢alisanlarin ¢agri merkezi isinden
memnun olmamasi, Izmir, Erzurum’da calisanlarin ise memnun olmasindan dolayi, cagri
merkezi iginin, is olanagi olmayan, igsizlik problemi yasayan bolgelerdeki insanlar daha ¢ok
tatmin ettigini ve buradaki insanlarin bu ise diger gelismis kentlere gore daha uzun siireli

baktigim soylemek miimkiin degildir.

Diyarbakir’daki cagri merkezlerinde calisanlarin mutsuz olmasinda, caligma kosullarinin
farklilig, calisma saatlerinin diger illerde faaliyet gosteren ¢agr merkezlerinden daha fazla

olmasi etkili olabilir.

Firmanin tiirii: Firma tiiriine gore cagri merkezi bakis acilart farklilik gosterir. Icsel cagri
merkezinde calisanlar, ¢cagri merkezi isini gecici bir is olarak goriirken, dis kaynak cagri
merkezinde calisanlar, bu iste kariyerlerine devam etmek istemektedirler. Calisanlar
tarafindan ic¢sel ¢agri merkezi, firmanin diger bir birimine ge¢mek icin ilk adim olarak
goriildiigii soylenebilir. Dis kaynak cagri merkezinde bu tiir bir imkan bulunmadig igin,
calisanlar ¢agri merkezi isinde kariyer plan1 yapmay1 tercih ediyor olabilirler. Ayrica icsel
cagrt merkezinde calisanlarin daha c¢ok iiniversite mezunu olmasi, dolayisiyla kendi
mesleklerini yapmak istiyor olmalar, kariyerlerini baska bir gekilde sekillendirmek
istemelerinde etkili olabilir. Dis kaynak ¢agri merkezinde lise mezunlar1 agirlikta dolayisiyla

cagrt merkezi isinde calismak ve kariyer yapmak onlar i¢in 6nemli bir firsat olabilmektedir.

Cagnn merkezleri Tiirkiye’de yeni gelismekte olan bir sektordiir. Sektoriin cevresiyle
etkilesiminin gozlemlenebilmesi, mekana ve bolgesel gelismeye olast etkilerinin
Olciilebilmesi icin heniiz yeterli siire gegmemistir. Ancak sektoriin ve bolgesel gelismenin
onemli bir aktorii olarak kabul ettigimiz firmalarin yapilarmi ¢oziimleyerek bazi ipuglart
yakalamak, bazi senaryolar iizerinde durma olanagi vardir. Bu nedenle, tez calismasi
kapsaminda Tiirkiye kosullarinda yeni filizlenen sektor olan ¢agri merkezlerinin bolgesel
gelisme lizerinde gelecekte yaratacagi etkilere iliskin ipuglart gelistirilmistir. Cagri
merkezlerinin bolgesel gelismeye katki saglamasi i¢in, tez kapsaminda belirlenen varsayimlar
dogrultusunda ozellikle bolgesel isgiictiniin gelisme potansiyelleri tizerinde durulmustur.
1990’11 yillardan beri bolgesel gelisme yazininin 6nemli bir boliimii isgiiciiniin kapasitesinin
gelistirilmesi iizerinde durmaktadir. Bu cercevede yerel isgiicii kapasitesini gelistirmesi ve

bolge icinde 6grenme siirecini baslatmasi, diger firmalar (sektorleri) tetiklemesi gerekir. Bu
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kapsamda gelecekte ¢agri merkezlerine dayali bolgesel gelisme icin ipuclarimi su sekilde

belirtmek mumkiindiir:

e (Cagr merkezlerinin bolgesel 6érenme, venilik ve yigilmalar iizerindeki etkisi

Ogrenen bolgeler yaklasimina gore, bolgedeki firmalarin yenilikci kapasiteleri, bolgenin
o0grenme yetenegi ile dogrudan iligkilidir. Bolgeye yapilan yatirnmlarin, bolgenin yenilik
kapasitesini artirmas1 ve yigilmalar olusturmasi beklenmektedir. Bu kapsamda cagr
merkezleri ele alindiginda, cagrt merkezi yatirimlarinin bolgenin 6grenme siirecinde etkili
olmas1 beklenir. Bu kapsamda tez calismasinda c¢agri merkezlerinin bdlgenin &grenme

yetenegini artirma kapasitesine iliskin ongoriilerde bulunulmustur.

Ogrenen bolge yaklasimi kapsaminda cagri merkezi firmalarinin, konumlandig bolgenin
gelismesini saglamasi i¢in cagri merkezi yatirimlart ile birlikte bilgi ve teknolojinin de
beraberinde az gelismis bolgelere aktarilmasi, c¢agri merkezlerinin bulundugu bolgeyle bilgi
aligverisi yapacak bir ortam olusturmasi, bdlgenin 6grenme yetenegini artirmasi beklenir.
Cagr1 merkezleri icinde yeni bilgi ve teknoloji iiretilmez. Uretilmis olan teknoloji kullanilarak
hizmet sunulur. Cagr1 merkezlerinde teknoloji yatirimi ilk kurulum asamasinda yapildiktan
sonra belli donemlerde giincellenmektedir. Ayrica teknoloji hizmeti sunan firmalarla da
mekansal olarak yakin olmak gerekli degildir, ag iizerinden de isler yiiriitiilebilmektedir.
Tiirkiye kosullarinda bu tiir hizmeti veren firmalar Istanbul’da yogunlagmaktadir. Bu durum
az gelismis bolgelerin, ¢agri merkezleri icin sadece istihdam {iireten yerler olarak kalmasina
neden olmaktadir. Teknoloji iiretimi, Istanbul’da devam etmekte, az gelismis bolgeler sadece
tiretilen teknolojinin kullanildig: yerler olmaktadir. Diger bir ifade ile ¢cagri merkezi teknoloji

girdisini Istanbul’dan, ‘insan’la Igili her tiirlii girdiyi ise bulundugu cevreden alir.

Ernst vd. (2001)’in “miikemmellik merkezleri” ve “maliyet ve zaman azaltma merkezleri”
tanimlarindan hareketle, cagri merkezi sektorii agisindan Istanbul is iliskilerinin kuruldugu,
diger firmalarla bir arada olunan “miikemmellik merkezi”, az gelismis bolgeler ise “maliyet
ve zaman azaltma merkezleri” olarak simflandirilabilir. istanbul ve az gelismis bolgeler
arasinda cagri merkezlerine dayali bir iliski ag1 cografi olarak kurulabilir. Az gelismis
bolgeler mal ve hizmet tiretimindeki ikincil isleri iistlenerek yeni teknolojiyle tanisirlar ve
ogrenirler. Bu kapsamda, Istanbul’dan daha az gelismis kentlere yapilan cagri merkezi

yatirnmlar ile bu kentler yeni teknoloji ile tanisma firsat1 bulabilir.

Ayni ortamda bulunmak, bu ortamda kurulan dikey ve yatay iliskiler 6grenme ve yeniligin
olusum siirecini hizlandirir. Porter, bir bolgeye firmanin yatirim yapmasi sonucu yigilma

siirecinin kendiliginden baslayacagini ileri siirerken Markusen yigilmalarin yonlendirilmesi
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gerektigini soylemektedir. Storper, yerel ve bolgesel gelismeyi, birbirinden ayrilmamasi
gereken teknoloji, organizasyon ve bolgeden olusan ‘kutsal {i¢li’ kavramima gore
aciklanmistir. Storper, farkli aktorler arasindaki karsilikli iliskilere vurgu yapmaktadir.
Bolgeyi, orgiitlerin bulundugu ve teknolojinin iiretildigi yer olarak gdrmektedir. Bolge i¢inde
firmalar arasinda olusan girdi-¢ikt1 baglantilari, bilgi transferi ve 6grenme siireci sonunda yeni
iiriin ve yontemler ortaya c¢ikar (Bathelt ve Gliickler, 2003). Bu kapsamda cagri merkezlerinin
az gelismis bolgelerin gelismesine etkiledigi ve etkilemedigi durumlan agiklamak

miimkiindiir. Cagr1 merkezleri;

¢ kisa vadede, az gelismis bolgelerde yogunlagma gostermez ve bu bolgelerde
bulunan ¢agr1 merkezleri icin gerekli olan hizmetler, istanbul’dan sunulmaya

devam eder ise bolge icinde Ogrenme siireci gerceklesmez ve yeni yerel

firmalar ortaya ¢ikmaz.

GELISMEMIS BOLGE

Y \
/ \
/ \
4 N
/ \
4 N\
/ \
gy AN
/ 4 \ \ \
Yeni ytjn Aktorlerin gelimis
teknolojilerin bolgede
gelifmils bblge 4¢ TEKNOLOJI ogunlagmast
URETIMI

GELISMIS BOLGE

Sekil 6.2 Cagr1 merkezlerinin bolgesel gelismeye ivme veremedigi durum (Storper’in kutsal
iicliiliik yaklasimindan yola cikilarak tez kapsaminda hazirlanmistir)

¢ Uzun vadede ise, bolgesel olarak bir yogunlagma gozlenebilir, bolgedeki artan
cagrt merkezi firmalarinin sayisina bagli olarak, yerel tedarik¢i firmalar
olusabilir. Bolge icinde cagri merkezi firmalar i¢in mal ve hizmet sunan
firmalarin yogunlastigi bir kent, odak olarak ortaya cikabilir. Az gelismis
bolgeler icindeki kentler arasinda ¢agr merkezi ve diger arka ofis islerin
yuriitiildiigii firmalart ¢ekmek iizere rekabet ortami meydana gelir. Ayrica,
bolge disindan gelen firmalardan cagri merkezi isini Ogrenen yerel cagri
merkezi firmalar1 da kurulabilir. Yogunlagsma olmast durumunda, teknoloji

tireten yerel firmalarda ortaya cikabilir. Boylelikle az gelismis bdlgenin,



138

gelismis bolgeye olan bagimliligi azalarak, bolge icinde aktorler arasinda
etkilesim ortam1 yaratilir. Cagr1 merkezlerinin varli§i, aym1 zamanda konut,
ulasim, eglence, Kkiiltiirel faaliyetler, yeme i¢cme, tasimacilik, giivenlik
bilgisayar bakim ve onarimi, satis1 gibi ¢esitli hizmetler sektoriiniin gelismesini

saglar.

ORGANIZASYON

Bolge icindeki
diger aktorlerle
iligki

Yeni yontem ve

teknolojilerin
bolge icinde
retilmesi

Sekil 6.3 Cagr1 merkezlerinin bolgesel gelismeye ivme verebilecegi durum (Storper’in kutsal
ticliiliik yaklasimindan yola ¢ikilarak tez kapsaminda hazirlanmistir)

AZ GELISMIS BOLGE

’ Cagr1 merkezi firmasi
& agr merkezine mal ve hizmet sunan tedarikci firma
agr1 merkezi hizmeti alan firma

Bolge icindeki iliski
Merkez — ¢eper arasindaki iliski

Sekil 6.4 Cagri merkezlerinin az gelismis bolgelere gitmesi halinde uzun vadede ortaya
cikacak iliski ag1 (Tez kapsaminda iiretilmistir)
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e Yerel isgiicii kapasitesini gelistirme:

Cagr1 merkezlerinin bolgesel gelisme agisindan istihdam yaratma potansiyeli vardir. Ancak,
diisiik nitelikli isgiicii yaratmak ve kariyer olanagi sunmamak cagri merkezlerinin bolgesel
gelisme iizerinde olusturdugu en onemli engeldir. Dolayisiyla bolgesel gelismede istenilen
sonuca ulagilmasi, ¢agri merkezlerinin su an iginde bulundugu yapidan uzman isgiicii
kullanilarak profesyonel hizmetlerin sunuldugu bir yapiya doniistiiriilmesine baghdir. Cagr
merkezlerinde insan1 makinenin bir parcasi gibi gormek yerine, is siire¢lerine daha cok
katmak ve isgiicli kapasitesini gelistirmek gerekir. Cagr1 merkezleri su anki yapisi ile lise
mezunlar i¢in yeni beceriler 6gretme, kapasite gelistirme ve sunulan kariyer olanaklar
acisindan tatmin edicidir. Universite mezunlar1 ise cagri merkezlerinde edinilen bilgi ve
becerileri yetersiz bulmakta, bu isi gecici bir is olarak gérmektedir. Az gelismis bolgeler
acisindan bu durum degerlendirildiginde, lise mezunlari i¢in i firsati iken, iniversite
mezunlarinin bolge disina gociine engel olmayacagini sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla,
cagri merkezlerine dayali bolgesel gelisme i¢in, bu isin yapisinda degisimlerin olmasi
gerekmektedir. Cagr1 merkezlerinde sunulan hizmet tiiriine gore iki model bulunmaktadir.
Birincisi, kitlesel tiiketim modeli: Bu modelde isler rutin olup belli bir konuda uzmanlik
istenmemektedir. ikincisi ise, profesyonel hizmet modeli: Bu modelde ise belli bir konuda
uzmanlik ve deneyim gerekmektedir. Birinci modelde ¢alisanlar miisteri temsilcisi olarak
tanimlanirken, ikinci modelde ise damisman olarak tarif edilmektedir. Ikinci modelde,
standartlagsmanin ilerisine gidilmekte, c¢alisanlar is siireclerine dahil edilmektedir. Bu
yapilanma baska bir deyisle kisiye 6zel hizmet sunma modelinin ortaya c¢ikmasimi da

saglamaktadir (Batt ve Moynihan, 2002).

Tiirkiye’de cagr1 merkezi sektoriiniin heniiz birinci model seklinde bir yapilanmasi vardir.
Yapilan aragtirma sonucunda ¢agri merkezlerinde ¢alismak i¢cin meslek bilgisinin ¢ok fazla
onemli olmadigi, firma iginde verilen egitimlerle eleman yetistirildigi goriilmistiir (iiriin
bilgisi, hizmetin tiirii, cagr1 merkezi isi ile ilgili egitimler). Ancak meslek yapisinin énemli
oldugu, insan1 siirece katan ¢agri merkezleri bulunmaktadir. Ornegin saglik sektoriinde son
yillarda yurtdisinda gozlenen bir gelisme vardir. Hastaneye olan yogunlugun azaltilmasi
amaciyla tele-tip olarak adlandirilan bir sistem gelistirilmistir. Ilk teshis, evde bakim, hastalar1
yonlendirme hizmetleri uzman kisilerden olusan danigmanlar araciligi ile telefonla
sunulmaktadir. Bu tiir islerde calisanlarin saglik sektoriinde uzman ve deneyimli olmalari
gerekmektedir. Ancak, bu islerde calisanlarin yar vasifli olmasi durumunda, ¢eper, merkeze
hizmet sunmanin Stesine gecemeyen yerler olma riski ile karsilasacaktir. Dolayisiyla, ¢cagri

merkezlerinde uzman isgiicii kullaniminin yayginlastirilmasina yonelik hizmetlerin verilmesi
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bu durumun agilmasini kolaylagtiracaktir. Cagr1 merkezi isinin igeriginin degismesi, mekansal
anlamda etkilerinin olumlu olmasinda etkili olacaktir. Firmanin bulundugu cografyadaki
varligimin uzun siireli olmasinda, kentlerin 6zelliklerinden daha cok firmanin i¢ yapisina

iliskin 6zellikler (isin igerigi, calisma kosullari, isgiiciiniin profili) 6nemlidir.

e Uzman isgiiciinii b6lgede tutma ve bolge disindan uzman isgiicii cekme

Cagn merkezleri az gelismis bolgelerde diisiik nitelikli isgiiciinii kullandig1 siirece, uzman
isgilicii bolge disina ¢ikmaya devam edebilir. Dolayisiyla uzman isgiiciine ihtiya¢c duyulan
islerin bolge icinde yaratilmasi1 gerekir. Calisanlarin uzun siireli bir is olarak ¢agri merkezi
isini gdormeleri, bu isin meslek olarak goriilmesine, kariyerlerinde bir avantaj elde etmelerine,
bilgi ve beceri edinmelerine baghdir. Dolayisiyla ¢agri merkezleri isin igerigi
karmasiklastikca, diger bir ifade ile isler daha az standart olduk¢a yerel isgiiciiniin kapasitesi

gelisebilir.

Cagr1 merkezi firmalari, bolgelerin sahip olduklari yerel bilgi birikimini kullanabilir. Ornegin
turizm konusunda uzmanlagmis bir bolgede turizm sektoriine yonelik hizmetler sunan firmalar
yogunlagabilir. Diger taraftan saglikla ilgili uzmanlarin oldugu bir bolgede bu tiir konularda
hizmet sunan (tahlil, rontgen sonug¢larii okuma, telefonda danigsmanlik hizmeti verme vb.)
firmalar yer segebilir. Bu noktada yerel yoneticiler, bolgelerinin 6zelliklerine, isgiiciiniin
niteligine uygun yatirimlarin gelmesi icin ¢aligmalar1 organize edebilir, yatirnmlar1 bolgeye

cekmek icin egitimlerle yerel isgiiciiniin kapasitesini artirabilir.

[letisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte hizmet sektoriinde bir degisim yasanmakta, artik
bir cok hizmet telefon, internet iizerinden sunulmaktadir. Cesitli iletisim kanallar1 (internet,
fax vb.) lizerinden yiiriitillen, arka ofis isler (raporlama, muhasebe kayitlarin1 tutma, veri
girisi, tahlil sonuclarin1 okuma, faturalama) olarak nitelenen yeni is tiirleri ortaya ¢ikmaktadir.
Cagr1 merkezlerinin yam sira diger arka ofis islere de dayali bir yogunlasma az gelismis
bolgelerde yaratilabilir ve bu tiir bolgelerin ekonomik gelismeleri saglanabilir. Boylelikle hem
bolge icindeki uzman isgiicii bu tiir islerde calisir hem de diger bolgelerden bu bolgelere yeni
isglicii gelebilir. Bu noktada 6nemli olan bir diger konuda yasam kalitesidir. Az gelismis
bolgelerde uzman isgiiciiniin uzun siireli kalmasi icin bir diger konu da yasam kalitesidir.
Profesyonel hizmetler sunan firmalarda yiiksek nitelikli elemanlar ¢alisir ve yiiksek nitelikli
isglicii de yasam kalitesinin yiiksek oldugu yerleri tercih eder, az gelismis bolgelerde ¢alismak
istemez. Dolayisiyla az gelismis bolgeleri gelistirecek tiirden profesyonel hizmetler sunan
firmalar da bu tiir bolgelerde yer secmeyebilir. Bu riski 6nlemek ve profesyonel isgiicii

kullanan arka ofis isler sunan firmalar ve ¢agri merkezleri i¢in az gelismis bolgelerde yasam
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kalitesinin artirilmas1 gerekir. Insanin makinenin bir parcasi olarak goren cagri
merkezlerinden, insanin siirece dahil oldugu bir cagri merkezi olusumu ortaya cikabilir.
Boylelikle ucuz, geng, kisa siireli calisan, diisiik nitelikli, is giivenligi olmayan bir isgiiciinden
diger bir ifade ile ceper isgiiclinden, uzun siireli, is giivenligi ve kariyer firsat1 olan, is

deneyimi olan bir isgiiciine (merkez) dogru bir degisim yasanir.

Tiirkiye’de ¢agri merkezlerine iliskin diger bir sorun da resmi istatistiklerin olmamasidir.
Cagri merkezinde calisanlarin ve firmalarin resmi istatistiklerle sayisim belirlemek

gerekmektedir. Bundan dolay1 cagri merkezi firmalar1 sektorel siniflama i¢inde yer almalidir.

Sonu¢ olarak, az gelismis bolgeler icin cagr merkezlerini bir firsat olarak gormek
miimkiindiir ancak bir takim kisitlar da s6z konusudur. Bu kisitlar1 ortadan kaldirmak; isin
icerigi ile bolgedeki yerel isgiiciiniin 6zelliklerini eslestirmekle miimkiin olabilir. Cagri
merkezlerini sadece ¢eperdeki isgiicliniin calisabilecegi isyerleri olarak gérmek yerine, uzman
isgilicii i¢in de bir firsat olabilecegini gostermek ve uzun siireli is giivencesinin oldugu bir
ortam yaratmak bu isin gelecekteki oneminin daha da giiclenmesinde yardimci olacaktir.
Boylelikle ¢agri merkezi bir is tiirli olarak algilanacak ve meslek olarak goriilecektir. Az
gelismis kentler arasinda olusacak rekabet ortami ile gerek isgiicii kapasitesinin gerekse de

yasam kalitesinin artirilmasina yonelik yatirimlar da artis olacaktir.
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EKLER

Ek 1 Firma Yoneticisi Miilakat Formu
Firmanin adi.........oooiiii
Firmanin faaliyet gosterdigi sektor............ooovviiiiiiiiiiiiiiinnn.
Cagr1 merkezinin bulundugu yer ........................

Yonetici ile flgili Sorular

. Goriisiilen kisinin adi soyadi...ceceereeeerenrenss
. Firma i¢indeki konumu: Operasyon Miidiirii(1) Yonetmen(2) Diger (3)

1
2
3
4. Cinsiyeti Erkek (1) Kadin (2)
5. Esas meslegicceeecereniencennes
6. Kag yildir cagr1 merkezi isinde calistyorsunuz?
7. Cagr1 merkezi isini segme nedeniniz?
8. Ne zaman y0netici oldunuz?
9. Bu firmada ne zaman ve nasil ise basladiniz?
10. Bu firmadan 6nce bagka firmalarda ¢alistiniz m1?
(1) Evet; bu firmalar hangi sektorde faaliyet gosteriyordu (2) Hayir
11. Cagr1 merkezi isinde kariyerinizi devam ettirmeyi diisiiniiyor musunuz (1) Evet (2) Hayir

Cagr1 Merkezinin Kurulusunun OyKkiisii

12. Cagr1 merkezinin kurulus y1l1?
13. Cagr1 merkezi kurma karar1 neden alindi1?
14. 11k kuruldugunda kag kisi ile ¢alistliyordu?
15.D1s kaynak firmast ile anlagsmayi diisiiniiyor musunuz?
(1) Kesinlikle Evet  (2) Belki (3) Kesinlikle Hayir (4) Fikrim yok
16. D1s kaynak cagr1 merkezi firmalari i¢in; Firmay1 kim / kimler nasil kurdu?

Firma le Ilgili Genel Sorular

17. Firmanin genel midiirliigiiniin yeri nerede?
18. Baska cagr1 merkezi subesi var m1? (1) Evet; Yerleri (2) Hayir
19. Bu ¢agr1 merkezindeki toplam calisan sayisi
20. Diger subelerdeki calisan sayilar
21. Bir giinde gelen ¢agr1 sayisi
22. Bir giinde giden ¢agr1 sayisi
23. Bir miisteri temsilcisinin ¢agr1 basina diisen ortalama konusma siiresi
24. Calisanlarin egitim diizeyine gore dagilimi %
Universite mezunu...... (2) Lise mezunu..... (3) Universite Ogrencisi
25. Calisanlarin yas ortalamasi nedir?
26. Calisanlarin gorevlerine ve cinsiyetlerine gore dagilimi
27. Calisma sekline gore calisanlarin sayisi: Yari zamanli........ , Tam zamanli......
Sozlesmeli............ JKadrolu..............
28. Calisanlarin ticret diizeyi
29. Yillik personel devri orani nedir?
30. Personel icin giris egitimi ve yenileme egitimi veriliyor mu?
(1) Evet; Icerigi ve siiresi nasildir? (2) Hayir
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Firma — Cevre Iliskisi

31. Cagr1 merkezinin etkilesimde oldugu firmalarin cografi olarak nerede olmasi gerekir?

e yeme i¢cme sektorii

tasimacilik sektorii

yazilim sektorii

donanmim sektorii

bakim-onarim firmalar1
egitim-danismanlik firmalari

insan kaynaklari ve ise alim firmalar1

ana firma (¢agr1 merkezi hizmeti alan firma)

32. Cagr1 merkezi yatirim yaptigi ¢evrede bu sektorlerin gelisimini tetikler mi?

33. Gelecek planlariniz i¢inde farkli bir yerde ¢agri merkezi kurmay1 diistiniiyor musunuz?
(1) Evet ise nerede............... (2) Hayir

34. Cagr1 merkezinin yillik gider dagilimi nasildir (yiizde olarak)?

35. Cagr1 merkezinin yer seciminde asagidaki faktorleri 6nem diizeyine gore igaretler misiniz?

Cok Onemli | Az Hic
Onemli onemli onemli
degil

A. SOSYO-KULTUREL OZELLIiKLER

1 Geng niifusun (18-24 yas aras1) payinin fazla olmasi

2 Universite mezunu olanlarinin oraninin fazla olmasi

3 Universite dgrencilerinin oraninin fazla olmasi

4 Universitenin varligt

5 Ucretlerin diisiik olmasi

6 Kadin niifusun oraninin fazla olmasi

7 Sive

8 Yasam tarzi

9 Etnik yap1

B. EKONOMIK OZELLIiKLER

1 Nitelikli Issizlik oraninin fazla olmasi

2 Diger cagri merkezi firmalarinin bulunmasi

3 Yazilim firmalarinin varligi

4 Donanim firmalarinin varligi

5 Egitim ve danigmanlik firmalarinin varlig

6 Cagr1 merkezi iiriinleri satan firmalarinin varlig

7 Teknik servis firmalarinin varligi

C. DOGAL VE FiZiKi OZELLIiKLER

1 Giiglii ve kesintisiz telekomiinikasyon altyapisi

2 Sehir i¢indeki ulasim baglantilarinin giiclii olmasi

3 Sehirlerarasi ulagim baglantilarinin giiclii olmasi

4 Havaalaninin bulunmasi

5 Kent merkezine yakinlik

6 Arsa maliyetlerinin diisiik olmasi

D. KURUMSAL OZELLIKLER

1 Devlet destegi ve tesvikler

2 Vergi muafiyeti

3 Siyasi giivenlik
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. EKk 2 Anket Formu
A. Kisisel Ozellikler
. Cinsiyet (1) Erkek (2) Kadin
. Yasiniz
. Medeni durumunuz (1) Evli (2) Bekar

. Asil mesleginiz nedir? (Universiteden mezun oldugunuz boliim)
. En son mezun olunan okula gore egitim diizeyiniz nedir? )
(1) Tlkogretim  (2) Lise  (3) Meslek Lisesi  (4) Yiiksekokul (5) Universite  (6)Yiiksek lisans
. Ogrenci misiniz?
7. Hangi kurumda 6grencisiniz? )
(1) Universite (2) Meslek lisesi (3) Acikdgretim Universitesi (4) Dil kursu (5) Diger (BELIRTINIZ)
8. Yasadiginiz ilce ve semti belirtiniz.

DW=

@)}

9. Evinizden isinize nasil gidip geliyorsunuz? (1) Servisle (2) Kendi aracimla (3) Toplu tagima araglariyla
10. Evinizden igyerinize gelis siireniz?

B. Calisma Hayatina iliskin Ozellikler

1. Bu isyerinden once bagka is bagvurulariniz olmus muydu? (1) Evet (2) Hayir
1.1.Cevap evet ise hangi sektorde is aramigtiniz? (1) Cagri merkezi sektoriinde (2) Bagka sektorde........
Kag yildir cagri merkezi sektoriinde calisiyorsunuz?
. Daha once bagka iste calistiniz m1? (1) Evet (2) Hayir
3.1. Cevap EVET ise daha once ¢alistiginiz isleri belirtir misiniz?
(1) Baska bir ¢agr1 merkezi firmasinda
a. Hangi sektorde faaliyet gosteriyordu
b. Hangi pozisyonda calistiginiz
(2) Farkl bir sektorde faaliyet gosteren firmada
a. Hangi sektor oldugunuz belirtir misiniz?
(3) Diger (Belirtiniz)
. Cagr1 merkezi sektoriinde ¢aligmaya neden / nasil karar verdiniz?
(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)
(1) Arkadasim tavsiye etti
(2) Ismi olan bir firma oldugu icin bagvurdum
(3) Cagr1 merkezi isini sevdigim i¢in
(4) Burada edinecegim deneyim meslegimde ilerlememe yararli olacagi igin
(5) Burada kendimi gelistirebilecegim igin
(6) Bagka is bulamadigim i¢in
(7) Bu is yerinde sunulan sosyal haklar tatmin edici oldugu icin
(8) Bu sehirden ayrilmak istemedigim i¢in
(9) Yari-zamanh ¢alisma olanagi oldugu i¢in
(10) Diger (Bir ciimle ile BELIRTINIZ) .........cocoevvvrvreeeeeeeeenn.
. Bu isyerinde ¢alismaya baslamadan 6nce ¢agr1 merkezleri ile ilgili bilginiz var miydi?
(1) Evet (2) Hayir
5.1. Cevap EVET ise nereden 6grendiginizi belirtiniz.........cccooceevveveeneencncnniennenne.
6. Cagr1 merkezi sektoriinde daha ne kadar caligmayi diistiniiyorsunuz?

W

o

9]

(1) 1 seneden az (2) 1 —2 sene 3)3-5sene (4 6-10 sene
(5)11-20sene (6) Emekli olana kadar (7)Diger, BELIRTINIZ...... .................
7. Bu igyerinde yaptiginiz isi tarif edebilir misiniz? Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz
(1) Satis

(2) Miisteri bilgilerini giincelleme
(3) Teknik destek - da_nls_manhk
(4) Diger (BELIRTINIZ)...cc.cotvieiiiieiiireeeteeeeeeee e
8. Bu isi yaparken (egitimini aldiginiz meslegi) mesleki bilginizi kullantyor musunuz
(1) Evet (2) Hayir
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8.1.Cevap EVET ise nasil kullaniyorsunuz? Bir climle ile belirtiniz.............c.ccccceueee.

9. Yabanci dil biliyor musunuz? (1) Evet (2) Hayir
9.1. Cevap EVET ise Bildiginiz yabanci diller hangileridir
10. Isinizde yabanci dil gerekiyor mu? (1) Evet (2) Hayir
10.1. Cevap EVET ise Nerede/ne zaman?
11. Bir giinde ve haftada kac saat ¢alisiyorsunuz? Giinde .............. Haftada ..............

C. Egitim-Kariyer
1. ise baslarken egitim aldimiz nm? (1) Evet (2) Hayir
2. Ise baslama egitiminizin siiresi ne kadardi?
3. Calismaya bagladiktan sonra yenileme egitimi aldimz m1? (1) Evet (2) Hayir
4 Buradaki calisma siireniz boyunca kag tane yenileme egitimi aldiniz?
4.1 Bu egitimler ortalama kag giin siiriiyordu?
5. Bu isyerinde aldiginiz egitimlerin kisisel kariyeriniz i¢in yararli olacagini diisiiniiyor
musunuz?
(D) Evet (2) Hayir
5.1.Cevap EVET ise nasil yararli olacagini diistiniiyorsunuz?
(1) Cagr1 merkezinde daha iist kademelere/yonetici konumuna gegcmeme yardimect olur.
(2) Ileride CM sektoriinde kendi isimi kurarken isime yarar.
(3) ¢CM’nde hizmet verdigim sektore gegmek igin igime yarar
(4) DHZET oottt
6.Gelecek kariyer hedefiniz nedir?
(1) Kendi meslegimle ilgili bir iste calismak
(2) Cagr1 merkezi isinde ilerlemek (yonetici olmak)
(3) Kurum icinde farkli bir departmana ge¢mek
(4) Diger,BELIRTINIZ........ccoccoovvvvereiirrarn

D. Cagr1 Merkezi Isine Bakis Acisi

Asagidaki ifadeler katilma veya katilmama diizeyinize gore 1’den 5’e kadar derecelendirilmistir. Cagr
merkezindeki isinizle ilgili olarak her bir ifade icin sizin icin uygun olan derecelendirmeyi
isaretleyiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum Ne katilmiyorum Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Ne de katiliyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5

(1) Cagr1 merkezi isini seviyorum
1 2 3 4 5

(2) Bu sektorde ilerleme sansimin oldugunu diisiiniiyyorum
1 2 3 4 5

(3) Cagr1 merkezi sektoriiniin 6grenciler icin biiyiik avantaj oldugunu diisiiniiyorum
1 2 3 4 5

(4) Cagr1 merkezi isinde calisirken aileme yeterli zaman ayirabiliyorum Cagr1 merkezi isinde
yeni beceriler kazaniyorum
1 2 3 4 5

(5) isimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma firsati buluyorum
1 2 3 4 5

(6) Kariyerimi cagr1 merkezi sektoriinde devam ettirmeyi diisiiniiyorum
1 2 3 4 5
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(7) Kendi meslegimle ilgili farkh bir iste calismak istiyorum
1 2 3 4 5

(8) Bu ise girdikten sonra daha fazla sosyal aktivitede (sinema, tiyatro vb.) bulunmaya basladim
1 2 3 4 5

(9) Aldigim iicret hayatinn devam ettirmek icin yeterli
1 2 3 4 5

(10)  Buise girdikten sonra cevremdeki kisilerden takdir gordiim
1 2 3 4 5

(11) Calisma saatlerinden memnunum
1 2 3 4 5

12) isyerindeki fiziksel ortamdan (oturma diizeni, aydinlatma) memnunum
1 2 3 4 5

(13)  Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir
1 2 3 4 5

(14)  Cagr1 merkezi, farkh bir ise gecebilmek icin bir basamak
1 2 3 4 5

(15)  Baska bir is olanag olsaydi ¢cagr1 merkezi isinde calismazdim
1 2 3 4 5

(16)  Cagr1 merkezi isinin cok monoton oldugunu diisiiniiyorum
1 2 3 4 5

(17)  Cagr1 merkezi isinde uzun siire calismak beni mutsuz eder
1 2 3 4 5

(18)  Cagr1 merkezi isinde uzun siire calismak saghgim olumsuz etkiler
1 2 3 4 5

(19) Miisteri temsilcisi olarak uzun siire calismak istemiyorum
1 2 3 4 5
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Ek 3 Firma Kurulus Siireclerine iliskin Ornekler

FIRMA 1 (istirak firmasi olarak faaliyet gosteren dis kaynak ¢cagr1 merkezi)

Kurulus yilh  : 1997

Calisan sayisi: 2 Birim yoneticisi, 3 yonetmen, 10 takim lideri, 250 miisteri temsilcisi, 3 destek
hizmetleri

Yoneticinin ve cagri merkezinin gecmisi: Yonetici, 1995 yilinda sehir ve bolge planlama
boliimiinden mezun olmus ancak 3. simif Ogrencisi iken bu isi yapmaktan vazgecmis ve gazete
ilanindaki cagri merkezi ile ilgili is ilanina bagvurmus. Boylelikle ¢agr1 merkezi isine tesadiifi olarak
baslamus. 11k olarak bir bankanin cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak 1 yil calismis, daha sonra
yine ayni firmada takim liderligi ve yonetmenlik yapmis. Son 5 yildir da bu firmada calisiyor.

Firma, 1997 yilinda icsel cagri merkezi olarak kurulmus. Ancak firma, maliyetlerini diisiirmek istedigi
icin 2003 yilinda ¢agri merkezini biinyesinden cikartarak, bu hizmeti dis kaynak kullanim yolu ile
temin etmek istemistir. icsel cagri merkezi 2003 yilindan itibaren bankacilik ve sigortacilik sektoriinde
faaliyet gosteren firmalar i¢in dis kaynak ¢cagr1 merkezi olarak hizmet vermeye baslamis.

FIRMA 2 (Yurt dis1 piyasaya hizmet veren dis kaynak cagr1 merkezi)

Kurulus : 1992

Calisan sayisi: 1 genel miidiir, 7 miisteri temsilcisi

Yoneticinin ve cagr1 merkezinin gecmisi: Cagri merkezi isine, Almanya’daki firmalarda miisteri
temsilcisi olarak calisarak baglamis. Yurtdisindaki ¢agri merkezini goriip, Tiirkiye’den Almanya’daki
firmalara hizmet vermek amaciyla 1992 yilinda kendi dis kaynak ¢agri merkezini kurmus. Firma,
Almanya’da bulunan firma/lar icin telefonda satis hizmeti vermektedir.

FiRMA 3 (Yurt ici piyasaya hizmet veren dis kaynak cagr1 merkezi)

Kurulus : 2003

Calisan sayisi: 4 kisi ekip lideri, 9 kisi proje sorumlusu, 2 yonetmen, 3 kisi takim lideri, 83 miisteri
temsilcisi

Yoneticinin ve ¢agr1 merkezinin gecmisi: Firma, 2001 yilindan 2003 yilina kadar yazilim sektoriinde
iken, 2003 yilindan sonra dig kaynak cagri merkezi olarak faaliyet gostermeye baglamis. Firma 4 ortak
olarak kurulmus. Ortaklarin meslekleri, isletme miihendisi, bilgisayar miihendisidir. Goriisiilen
yonetici, daha 6nce miisteri temsilcisi olarak 2 yil bir dis kaynak ¢agri merkezinde ¢alismis. Abisi de
ayni firmada 7 yil calismis ve o firmada ¢agri merkezi yoneticiligi yapmis. Yoneticiler bu cagr
merkezi firmasinda tamisarak is yapmaya karar vermisler. Ilk olarak ¢agr1 merkezi firmalar icin
yazilim iireten bir firma kurmuslar, daha sonra kendi ¢agri merkezi firmalarin1 kurmaya karar
vermigler. Yoneticilerin ¢agri merkezi isine yonelmelerinde hem bilgisayar ve iletisim teknolojileri ile
ilgili konularda bilgi sahibi olmasi hem de ¢agri merkezi isinde deneyimlerinin olmasi etkili olmustur.
Ik ¢agr1 merkezini kurduklarinda 3 Kisi ile hizmet veriyorlarmis. Zamanla proje sayisi ve buna bagh
olarak da calisan sayisi artmis. Firma tarafindan telefonda ¢agri merkezi hizmeti disinda, diger cagri
merkezi firmalarina danigsmanlik hizmeti de veriliyor. Yonetici, ¢cagrt merkezi isine gore, danigsmanlik
hizmeti vermenin daha karl1 bir is oldugunu belirtmistir. Cagr1 merkezinde 5 kisilik bir projede 1 yilda
elde edilen kazang, 40 kisiye verilen 2 giinliik egitimle elde edilebilmekteymis. Bu durum firmanin
cagr1t merkezi hizmetinin yaninda danigsmanlik alaninda da kendilerini gelistirmelerinde etkili olmus.

FIRMA 4 (Saghk sektoriinde faaliyet gosteren icsel cagr1 merkezi)

Kurulus : 2005

Calisan sayisi: 4 kisi ekip lideri, 9 kisi proje sorumlusu, 2 yonetmen, 3 kisi takim lideri, 83 miisteri
temsilcisi

Yoneticinin ve cagri merkezinin gecmisi: Yonetici, 1990 yilindan beri cagri merkezi isinde
calistyormus. Daha once banka cagri merkezlerinde ¢alismig. 1990-1996 yillar1 arasinda miisteri
temsilcisi olarak ¢alismig. 1996 yilindan itibaren de ¢agr1 merkezi yoneticiligi yapiyormus. Matematik
boliimii mezunu olmasina ragmen, iiniversiteyi bitirdikten sona bankacilik sektoriine ¢agri merkezi isi
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ile girmig. 2006 yilinda banka cagri merkezinden ayrilmis ve saglik sektoriindeki ¢agri merkezine
gecmis.

Saglik sektoriinde faaliyet gosteren firmanin ¢agri merkezi birimi 2002 yilinda 5 kisi ile kurulmus.
Hastanenin biiylime trendi iginde olmasi, miisteri hizmetlerinde yeniden yapilanmaya ihtiyag
duyulmasi, miisteri iliskilerinde yapilanmay1 profesyonel anlamda kurabilecek ekiple calismak
istenmesinin sonucu ¢agr1 merkezi birimi kurulmus. Bu dénemde sadece 1 hastane ve 1 poliklinik olan
firmanin 2007 yilindaki sayis1 6 hastane ve 6 poliklinige ulagmis. Dolayisiyla hasta sayisindaki artigla
beraber cagr1 merkezinde calisan kisi sayis1 da 60 kisiye ulasmis. Hastaneler, Istanbul icinde ve farkli
sehirlerde olmak iizere farkli yerlerde bulunmakta ve ¢agri merkezi olarak tiim yerlerdeki hastane ve
polikliniklere bagl hastalar i¢in hizmet verilmektedir. Cagri merkezinde soru, sikayet, oneri, bilgi
alma, danisma, randevu talepleri hizmet veriliyormus.

Saglikla ilgili gelen ¢agrilara cevap veren | tane danisman hemsire disinda, cagri merkezi yoneticisi
ve diger calisanlarin saglik deneyimi yokmus. Hastalar1 yonlendirmek, sikayetlere gore hangi boliime
gidilmesi gerektigi danisman hemsire tarafindan soyleniyormus. Hemsire yokken, bu cagrilar
hastanenin acil servisindeki hemsireler yanitliyormus. Bilgi sistemlerinden sorumlu ekip iginde
bankacilik sektoriinde cagri merkezi deneyimi olan kisiler varmis. Calisanlar icinde banka cagri
merkezini bilen insanlarin olmasi (ortak gecmislerinin olmasi) bankadaki yapiyr hastaneye
uyarlamada kolaylik sagliyormus.

FiRMA 5 (Yurt disina hizmet veren dis kaynak cagr1 merkezi)

Kurulus : 2005

Calisan sayis1 : 2 miidiir, 1 kisi teknik personel, 14 miisteri temsilcisi

Yoneticinin ve cagri merkezinin gecmisi: Firma sahibi, hem biiyiik kuruluslarin kendi biinyesinde
kurmus oldugu ¢agr1 merkezlerinde hem de dis kaynak cagri merkezi olarak yurt ici veya yurt digina
hizmet sunan cesitli ¢agr1 merkezlerinde ¢alismis. Universitede 6grenci iken 1997 yilinda bankanin
“finansal hizmet temsilcileri araniyor” is ilamina bagvurmus. Tiirkiye'nin ilk cagri merkezi olan
firmaya ge¢mis. Miisteri temsilcisi olarak calismaya basladig1 banka cagr1 merkezi olan firmada, ilk
yoneticilerden birisi olmus. 1998 yilinda baska bir bankadan davet gelmis ve oraya gecmis. Bu
bankanin ¢agri merkezinin kurulusunda kurucu takimda yer almis. 1999 yilinda bu firmadan yonetici
olarak ayrilmis. Ayrica bu donemde yiiksek lisansini tamamlamis. Bir gazetede Almanya’daki
Tiirklere piyango biletleri satan firmanin ilanina bagvurmus. Boylelikle, Almanya piyasasi ile yabanci
cagr1 merkezlerine girmis. 2002 yilinda o firmada miisteri danigmani olarak ¢alismis. 3 ay sonra takim
lideri, daha sonra proje sorumlusu olmus. Sonra da ortaklik teklif edilmis. Ama ekibiyle birlikte
Avusturya firmasina ge¢meyi tercih etmis. Oradan da ekibiyle birlikte ayrilmis ve yonetici arkadasiyla
birlikte kendi cagri merkezi isini yapabileceklerini diisiinerek, Subat 2007°de kendi firmalarini
kurmuslar. Almanya’daki miisteri firmalar icin cagri merkezi hizmeti sunmaktadirlar. Personel
seciminde Almanca konusmayi ¢ok iyi bilen, aksan sorunu olmayan kisileri tercih ediyorlarmis.
Calisanlarin cogu Almanya’da yasamis Tiirklerden olugmaktaymis.
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Ek 4 Uyum Analizi Grafikleri
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Ek 5 ANOVA Analiz Tablolar:

FiRMA YERINE GORE
ACIKLAMALAR
Ortalama igin
%95 giiven
Say1 [Ortalama Sst:;ia;t II;I:;? araig%. Min. |Mak.
Alt Ust
siir siir
D1 Cagri merkezi igini Istanbul 297 4,05 0,910, 0,053] 3,94 4,15 1 5
seviyorum 2 Erzurum 137 437 0,728 0062 425 450 1 | 5
3 Ankara 270 411 0847 0,163 3,78 445 2 | 5
4 [zmir 94/ 422 0844 0087 4,05 440 1 | 5
5 Diyarbakir 65| 4,09 0824 0102 3,89 430 2 | 5
Toplam 6200 4,15 0,859 0,034 4,09 422/ 1 | 5
D2 Bu sektorde ilerleme Istanbul 297 4,04/ 0,918 0,053] 3,94 4,15 1 5
sansimin yiiksek oldugunu 2 Erzurum 137) 434 0943 0081 4,18 450 1 | 5
diisiiniiyorum 3 Ankara 270 4,07 0958 0,184] 3,70, 445 1 | 5
4 [zmir 94/ 4,12 0841 0087 394 429/ 1 | 5
5 Diyarbakir 65 4,06 0982 0122 382 430 2 | 5
Toplam 6200 4,12 0,926 0,037 4,05 420 1 | 5
D3 Cagri merkezi sektoriiniin ~ [Istanbul 297 4,09 0,888 0,052 3,99 420 1 5
ogrenciler i¢in bilyiik avantaj > Erzurum 137 3,92 1,037 0,089 3,74 409 1 | 5
oldugunu diigiiniiyorum 3 Ankara 27 430 0823 o158 397 462 2 | 5
4 [zmir 94/ 4,05 0908 0094 387 424 1 | 5
5 Diyarbakir 65| 325 0969 0,120 3,01 349 1 | 5
Toplam 6200 3,97 0,965 0,039 3,89 405 1 | 5
D4 Cagri merkezi isinde Istanbul 297 3,14 1,085 0,063] 3,02 3,27 1 5
calisirken aileme yeterli zaman > Brzurum 137 3,05 1,133] 0,097 286 324 1 | 5
ayirabiliyorum 3 Ankara 27| 289 1281 0247 238 340 1 | 5
4 [zmir 94/ 324/ 1,044 0,108 3,03 346 1 | 5
5 Diyarbakir 65| 2,15 1,189 0,147 1,86 245 1 | 5
Toplam 6200 3,02 1,149 0,046 293 311 1 | 5
D5 Cagri merkezi isinde yeni  |Istanbul 297 4,08/ 0,865 0,050, 3,98 4,18 1 5
beceriler kazaniyorum 2 Erzurum 137 451 0,687 0059 439 463 1 | 5
3 Ankara 270 396/ 0808 0,155 364 428 2 | 5
4 [zmir 94 399 0769 0079 383 415 1 | 5
5 Diyarbakir 65| 4,09 0897 o0111| 387 431 1 | 5
Toplam 620 4,16 0,835 0,034/ 4,09 422/ 1 | 5
D6 Isimde tiim beceri ve Istanbul 297 3,63 1,012 0,059 3,52 3,75 1 5
yeteneklerimi kullanma firsatt > Brzurum 137 4,13 0,864] 0,074 3,99 428 2 | 5
buluyorum 3 Ankara 27| 333 1,038 02000 292 374 2 | 5
4 [zmir 94 3,64 0914 0094 345 383 1 | 5
5 Diyarbakir 65| 3,80 1,064 0,132 354 406 1 | 5
Toplam 6200 3,75 0,995 0,040, 3,671 383 1 | 5
D7 Kariyerimi cagri merkezi  [{stanbul 297 3,77/ 1,051 0,061 3,65 3,89 1 5
sektoriinde devam ettirmeyi |2 Erzurum 137] 380 1,143] 0,098 3,61 400 1 | 5
diisiiniiyorum 3 Ankara 270 3,520 1,122| 0216 3,07 396 1 | 5
4 [zmir 94 395 0872 0090 3,77 413 1 | 5
5 Diyarbakir 65 394 0966 0,120 3,70, 4,18 1 | 5
Toplam 6200 3,81 1,043 0,042 3,73 389 1 | 5
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D8 Kendi meslegimle ilgili Istanbul 297 2,64/ 1,031 0060 252 276/ 1 | 5
farkl1 bir iste ¢aliymak istiyorum {2 Erzurum 137 2,69 1,174 01000 249 288 1 | 5
3 Ankara 27 2,78 1,013] 0,195 238 3,18 1 | 4
4 Tzmir 94 236/ 0,902 0093 2,18 255 1 | 5
5 Diyarbakir 65 3,12| 1,153| 0,143| 2,84/ 341 1 | 5
Toplam 620 2,66 1,073 0,043 258 2775 1 | 5
D9 Bu ise girdikten sonra daha Istanbul 297 2,900 1,163 0,067 2,77 3,04/ 1 5
fazla sosyal aktivitede (sinema, |2 Erzurum 137 3,09 1,331 0,114 286 331 1 | 5
tiyatro vb.) bulunmaya basladim 37, 0 27| 256 1,121 0216 211 300 1| 5
4 Tzmir 94 3,16 1,158 0,119 2,92 340 1 | 5
5 Diyarbakir 65 2,060 1,074 0,133 1,80 233 1 | 5
Toplam 6200 2,88 1,227 0,049 2,78 298 1 | 5
D10 Aldigim iicret hayatimi Istanbul 297 2,92 1,084 0,063 2,80 3,04 1 5
devam ettirmek icin yeterli 2 Erzurum 137 3,23 0,987 0,084 307 3400 1 | 5
3 Ankara 27 2,70 0,912| 0,176 234 3,06 1 | 5
4 Tzmir 94 3,09 0,991 0,102 2.8 329 1 | 5
5 Diyarbakir 65 2,54 1,076 0,134 227 281 1 | 5
Toplam 620 2,96 1,058 0,043 2,88 3,05 1 | 5
D11 Bu ise girdikten sonra Istanbul 297 3,73 0917 0,053 3,62 3,83 1 5
cevremdeki kisilerden takdir |2 Erzurum 137 402 0,818/ 0070, 3,88 416/ 1 | 5
gordiim 3 Ankara 27 3300 0912] 0,176 294 366 2 | 5
4 Tzmir 94/ 3,77 0,822 0085 3,60 393 1| 5
5 Diyarbakir 65 3,71 0,931 0,115 348 394 1 | 5
Toplam 620 3,78/ 0895 0,036 3,71 385 1 | 5
D12 Caligma saatlerinden Istanbul 297 3,39] 1,076 0,062| 3,27 3,51] 1 5
memnunum 2 Erzurum 137 3,54 1,098 0,094 335 373 1| 5
3 Ankara 27 2,93 1,072| 0,206 250 335 1 | 5
4 Tzmir 94/ 322 1,202 0,124 298 3471 1 | 5
5 Diyarbakir 65 245 1,199 0,149 2,15 2,74 1 | 5
Toplam 620 3,28 1,154/ 0,046 3,190 337 1 | 5
D13 Isyerindeki fiziksel Istanbul 297 3,69 1,045 0061 357 381 1 | 5
ortamdan (oturma diizeni, 2 Erzurum 137 4,03 1,036 0,088 3,85 4720 1 5
aydmlatma) memnunum 3 Ankara 27| 356 0934 o180 319 39 2 | 5
4 Tzmir 94 362 1,028 0,106] 341 383 1 | 5
5 Diyarbakir 65 411 0954 0,118 3,87 434 1 | 5
Toplam 620 3,79 1,040, 0,042 3,71 3,88 1 | 5
D14 Cagri merkezi isini herkes |{stanbul 297 2,07] 0,935 0,054 1,96 2,17 1 5
yapabilir 2 Erzurum 137 2,24 1,081 0,092 206 242/ 1 | 5
3 Ankara 27 1,74/ 0526 0,101 1,53 195 1 | 3
4 Tzmir 94 2,06 0982 0,101 1,86 226 1 | 5
5 Diyarbakir 65 1,89 0937 0,116 166 212/ 1 | 5
Toplam 620 2,071 0968 0,039 200 215 1 | 5
D15 Cagri merkezi, farkli bir  |istanbul 297 3,39] 0,977 0,057 3,28 3,50 1 5
ise gegebilmek i¢in bir basamak 2 Erzurum 137 3,34 1,147 0,098 3,15 3,54/ 1 | 5
3 Ankara 27 3,63 0,926 0,178 326 4,00 1 | 5
4 Tzmir 94/ 295 1,030 0,106 2,74 3,16 1 | 5
5 Diyarbakir 65 3,17 1,126| 0,140 2,89 345 1 | 5
Toplam 620 3,30 1,050 0,042 322 338 1 | 5
D16 Baska bir i olanag1 Istanbul 297 2,61 1,060 0,061 2,49 2,731 1 5
olsaydi ¢agri merkezi isinde > Erzurum 137 231 00959 0082 2,14/ 247 1 | 5
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calismazdim 3 Ankara 27 2,85 1,009 0212 242 329/ 1 | 5
4 Tzmir 94 238 0,905 0093 220 257 115
5 Diyarbakir 65 2,51 1,091 0,135 224 278 1 | 5
Toplam 620 2,51 1,029 0,041] 243 259 1 | 5
D17 Cagri merkezi isinin cok  |Istanbul 297 2,26 1,038 0,060 2,14 23§ 1 5
monoton oldugunu 2 Erzurum 137) 2,08 0978 0084 1,92 225 1 | 5
diistinityorum 3 Ankara 27 2,52 1.221] 0235 2,04 300 1 | 4
4 Tzmir 94 2,13 0,907 0094 1,94 231 1| 5
5 Diyarbakir 65 2,54 1,226 0,152 223 284 1 | 5
Toplam 620 224 1,043 0,042 2,16] 232/ 1 | 5
D18 Cagri merkezi isinde uzun |{stanbul 297 2,82 1,207 0,070 2,68 2,96 1 5
sire calismak beni mutsuz eder > Brzurum 137 2,47 1,085 0,093 229 266 1 | 5
3 Ankara 27 322 1,219 0235 274 3700 1 | 5
4 Tzmir 94/ 227 0,806 0,083 2,100 243 1 | 5
5 Diyarbakir 65 2,71 1,142 0,142 242 299 1 | 5
Toplam 620 2,67 1,144 0,046 2,58 2,76 1 | 5
D19 Cagri merkezi isinde uzun Istanbul 297 3,24 1,142 0,066 3,11 3,37 1 5
sire calismak sagligimi olumsuz > Brzurum 137 2,94 1,103| 0,094 276/ 3,13 1 | 5
etkiler 3 Ankara 27 3700 1,003 0212 327 414 1 | 5
4 Tzmir 94 2,84 1,009 0,104 2,63 305 1 | 5
5 Diyarbakir 65 3,17 1,153| 0,143 288 346/ 1 | 5
Toplam 620  3,13| 1,128 0,045 3,04 321 1 | 5
D20 Miisteri temsilcisi olarak  |Istanbul 297 3,33 1,216 0,071) 3,19 347 1 5
uzun siire ¢alisma istemiyorum |2 Erzurum 137 2,86| 1,113] 0,095 267 305 1 | 5
3 Ankara 27 3,63 1,275 0245 3,13 4,13 1 | 5
4 Tzmir 94/ 277 1,062 0,110 2,55 298 1 | 5
5 Diyarbakir 65 3,15 1,215 0,151 285 345 1 | 5
Toplam 620 3,14 1,199 0,048 3,04 323 1 | 5
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ANOVA
Ortalamanin Anlamlilik
Kareler toplami | df karesi F diizeyi.

Cagr1 merkezi isini seviyorum Gruplar arasinda 10,668, 4 2,667 3,679 0,006

Gruplar icinde 445,776 615 0,725

Toplam 456,444| 619
Bu sektorde ilerleme sansimin Gruplar arasinda 8,974 4 2,244 2,645 0,033
yiiksek oldugunu diisiinityorum Gruplar i¢inde 521,710| 615 0,848

Toplam 530,684| 619
Cagr1 merkezi sektoriiniin 6grenciler |Gruplar arasinda 42,515 4 10,629| 12,243 0,000
icin bilyilk avantaj oldugunu Gruplar icinde 533,902| 615 0,868
diistiniiyorum Toplam 576.418] 619
Cagri merkezi isinde caligirken Gruplar arasinda 58,720 4 14,680| 11,912 0,000
aileme yeterli zaman ayirabiliyorum Gruplar i¢inde 757.917| 615 1,232

Toplam 816,637 619
Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler  |Gruplar arasinda 22,973 4 5,743 8,639 0,000
kazaniyorum Gruplar i¢inde 408,851| 615 0,665

Toplam 431,824/ 619
Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi  |Gruplar arasinda 30,015 4 7,504 7,919 0,000
kullanma firsati buluyorum Gruplar i¢inde 582,734 615 0,948

Toplam 612,748 619
Kariyerimi ¢cagr1 merkezi sektoriinde |Gruplar arasinda 5,665 4 1,416 1,304 0,267
devam ettirmeyi dilgiintiyorum Gruplar icinde 667,877 615 1,086

Toplam 673,542| 619
Kendi meslegimle ilgili farkli bir iste |Gruplar arasinda 22,880 4 5,720/ 5,103 0,000
calismak istiyorum Gruplar icinde 689,339 615 1,121

Toplam 712,219 619
Bu ise girdikten sonra daha fazla Gruplar arasinda 59,783 4 14,946| 10,539 0,000,
sosyal aktivitede (sinema, tiyatro vb.) Gruplar i¢inde 872,144| 615 1,418
bulunmaya basladim Toplam 931.927] 619
Aldigim iicret hayatimi devam Gruplar arasinda 25,531 4 6,383 5,879 0,000
ettirmek icin yeterli Gruplar i¢inde 667,689 615 1,086

Toplam 693,219 619
Bu ise girdikten sonra ¢cevremdeki Gruplar arasinda 15,514 4 3,878 4,972 0,001
kisilerden takdir gordiim Gruplar icinde 479,770| 615 0,780,

Toplam 495,284/ 619
Calisma saatlerinden memnunum Gruplar arasinda 61,783 4 15,446( 12,451 0,000

Gruplar icinde 762,945 615 1,241

Toplam 824,727 619
Isyerindeki fiziksel ortamdan (oturma |Gruplar arasinda 21,448, 4 5,362 5,088 0,000
diizeni, aydinlatma) memnunum Gruplar icinde 648,127| 615 1,054

Toplam 669,574| 619
Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir |Gruplar arasinda 8,981 4 2,245 2,419 0,047

Gruplar icinde 570,753| 615 0,928

Toplam 579,734| 619
Cagr1 merkezi, farkl bir ise Gruplar arasinda 18,282 4 4,571 4,236 0,002
gecebilmek igin bir basamak Gruplar i¢inde 663,516 615 1,079

Toplam 681,798 619
Baska bir ig olanagi olsaydi ¢cagri Gruplar arasinda 13,480, 4 3,370, 3,231 0,012
merkezi isinde ¢aliymazdim Gruplar icinde 641,462| 615 1,043
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Toplam 654,942 619
Cagr1 merkezi isinin ¢cok monoton Gruplar arasinda 12,675 4 3,169 2,950 0,020
oldugunu diigiiniiyorum Gruplar icinde 660,516| 615 1,074

Toplam 673,192| 619
Cagri merkezi isinde uzun siire Gruplar arasinda 35,722 4 8,931 7,094 0,000
calismak beni mutsuz eder Gruplar icinde 774,167| 615 1,259

Toplam 809,889 619
Cagr1 merkezi isinde uzun siire Gruplar arasinda 25,253 4 6,313 5,089 0,000
calismak sagligim olumsuz etkiler  |Gruplar i¢inde 762,934 615 1,241

Toplam 788,187| 619
Miisteri temsilcisi olarak uzun stire  |Gruplar arasinda 41,373 4 10,343 7,502 0,000
calisma istemiyorum Gruplar icinde 847,974 615 1,379

Toplam 889,347 619
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Post Hoc Testi Birden fazla karsilastirma
Bonferroni
%95 Giiven
Aralig
Bagimh Degisken Ortalama farki Anlamlilik| (st | Alt
(I) Firma yeri  |(J) Firma yeri (I-) Hata pay1 | Diizeyi | simir | sinir
D1 Cagri merkezi isini |istanbul E. 2
seviyorum
’ Erz -325(90,088 (0,002 0,57 |-0,08
uru
m
3 Ankara | 64 0171 1,000 0,55 [0.42
4 [zmir -0,176 0,101 0,807 -0,46 10,11
5 Diyarbakir [-0,045 0,117 1,000 -0,37 10,28
2 Erzurum [istanbul .325(%)|0,088 0,002 0,08 10,57
3 Ankara 0,261 0,179 1,000 -0,24 (0,77
4 [zmir 0,149 0,114 1,000 -0,17 10,47
5 Diyarbakir (0,280 0,128 0,294 -0,08 0,64
3 Ankara Istanbul 0,064 0,171 1,000 -0,42 10,55
2 Erzurum  |-0,261 0,179 1,000 -0,77 10,24
4 1zmir -0,112 0,186 1,000 -0,64 0,41
5 Diyarbakir (0,019 0,195 1,000 -0,53 10,57
4 [zmir Istanbul 0,176 0,101 0,807 -0,11 0,46
2 Erzurum  |-0,149 0,114 1,000 -0,47 0,17
3 Ankara 0,112 0,186 1,000 -0,41 0,64
5 Diyarbakir [0,131 0,137 1,000 -0,26 0,52
5 Diyarbakir stanbul 0,045 0,117 1,000 -0,28 10,37
2 Erzurum  |-0,280 0,128 0,294 -0,64 (0,08
3 Ankara -0,019 0,195 1,000 -0,57 10,53
4 [zmir -0,131 0,137 1,000 -0,52 0,26
D2 Bu sektorde ilerleme [istanbul 2 Erzurum -.303(*)|0,095 0,015 -0,57 |-0,03
sanstmin yiiksek 3 Ankara -0,034 0,185 1,000 -0,56 10,49
oldugunu diisiinityorum 4 izmir -0,077 0,109 1,000 -0,38 (0,23
5 Diyarbakir [-0,021 0,126 1,000 -0,38 10,33
2 Erzurum |istanbul .303(*)0,095 0,015 0,03 10,57
3 Ankara 0,269 0,194 1,000 -0,28 0,82
4 1zmir 0,226 0,123 0,674 -0,12 0,57
5 Diyarbakir |0,282 0,139 0,428 -0,11 [0,67
3 Ankara Istanbul 0,034 0,185 1,000 -0,49 0,56
2 Erzurum  |-0,269 0,194 1,000 -0,82 0,28
4 [zmir -0,043 0,201 1,000 -0,61 0,52
5 Diyarbakir |0,013 0,211 1,000 -0,58 0,61
4 [zmir Istanbul 0,077 0,109 1,000 -0,23 0,38
2 Erzurum  |-0,226 0,123 0,674 -0,57 (0,12
3 Ankara 0,043 0,201 1,000 -0,52 10,61
5 Diyarbakir |0,055 0,149 1,000 -0,36 (0,47
5 Diyarbakir |Istanbul 0,021 0,126 1,000 -0,33 10,38
2 Erzurum  |-0,282 0,139 0,428 -0,67 (0,11
3 Ankara -0,013 0,211 1,000 -0,61 10,58
4 [zmir -0,055 0,149 1,000 -0,47 10,36
D3 Cagr1 merkezi istanbul 2 Erzurum  |0,175 0,096 0,701 -0,10 (0,45
sektoriiniin 6grenciler 3 Ankara -0,202 0,187 1,000 -0,73 10,33
icin biiyiik avantaj 4 [zmir 0,041 0,110 1,000 -0,27 (0,35
oldugunu disiiniiyorum 5 Diyarbakir 848(90,128 0,000 049 [1.21
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2 Erzurum |Istanbul -0,175 0,096 0,701 -0,45 (0,10

3 Ankara -0,377 0,196 0,554 -0,93 (0,18

4 Tzmir -0,133 0,125 1,000 -0,49 (0,22

5 Diyarbakir .674(%),0,140 0,000 0,28 |1,07

3 Ankara [stanbul 0,202 0,187 1,000 -0,33 (0,73

2 Erzurum (0,377 0,196 0,554 -0,18 10,93

4 [zmir 0,243 0,203 1,000 -0,33 10,82

5 Diyarbakir 1.050(*)|0,213 0,000 0,45 |1,65

4 [zmir Istanbul -0,041 0,110 1,000 -0,35 (0,27

2 Erzurum |0,133 0,125 1,000 -0,22 (0,49

3 Ankara -0,243 0,203 1,000 -0,82 10,33

5 Diyarbakir .807(%),0,150 0,000 0,38 |1,23

5 istanbul -.848(%)|0,128 0,000 -1,21 |-0,49

Diyarbakir 2 Erzurum -.674(%)|0,140 0,000 -1,07 |-0,28

3 Ankara -1.050(*%)(0,213 0,000 -1,65 |-0,45

4 izmir -.807(%)|0,150 0,000 -1,23 |-0,38

D4 Cagr1 merkezi isinde istanbul 2 Erzurum 0,094 0,115 1,000 -0,23 (0,42
alisirken aileme yeterli

iamsan aylrabiliyo)r/um 3 Ankara 0,256 0,223 1,000 -0.37 10,88

4 [zmir -0,100 0,131 1,000 -0,47 10,27

5 Diyarbakir .991(%),0,152 0,000 0,56 |1,42

2 Erzurum |istanbul -0,094 0,115 1,000 -0,42 (0,23

3 Ankara 0,162 0,234 1,000 -0,50 10,82

4 Tzmir -0,194 0,149 1,000 -0,61 10,23

5 Diyarbakir .897(%)(0,167 0,000 0,43 1,37

3 Ankara [stanbul -0,256 0,223 1,000 -0,88 10,37

2 Erzurum  |-0,162 0,234 1,000 -0,82 10,50

4 [zmir -0,356 0,242 1,000 -1,04 10,33

5 Diyarbakir .735(%)(0,254 0,040 0,02 |1,45

4 [zmir Istanbul 0,100 0,131 1,000 -0,27 0,47

2 Erzurum g 194 0149 1,000  |-023 [0.61

3 Ankara 0,356 0,242 1,000 -0,33 |1,04

5 Diyarbakir 1.091(%)(0,179 0,000 0,59 |1,60

5 Diyarbakir |istanbul -.991(%)0,152 0,000 -1,42 1-0,56

2 Erzurum -.897(%)|0,167 0,000 -1,37 |-0,43

3 Ankara -.735(%)|0,254 0,040 -1,45 |-0,02

4 fzmir -1.091(*)/0,179 0,000 -1,60 |-0,59

D5 Cagr1 merkezi isinde istanbul 2 Erzurum -.434(*)|0,084 0,000 -0,67 |-0,20

yeni beceriler 3 Ankara 0,114 0,164 1,000 -0,35 (0,58

kazaniyorum 4 [zmir 0,088 0,096 1,000 -0,18 10,36

5 Diyarbakir [-0,015 0,112 1,000 -0,33 10,30

2 Erzurum |istanbul .434(%)(0,084 0,000 0,20 10,67

3 Ankara .548(%),0,172 0,015 0,06 |1,03

4 fzmir .522(%)(0,109 0,000 0,21 10,83

5 Diyarbakir .419(%)(0,123 0,007 0,07 10,76

3 Ankara Istanbul -0,114 0,164 1,000 -0,58 (0,35

2 Erzurum -.548(%)|0,172 0,015 -1,03 |-0,06

4 [zmir -0,026 0,178 1,000 -0,53 10,48

5 Diyarbakir |-0,129 0,187 1,000 -0,66 (0,40

4 izmir istanbul -0,088 0,096 1,000 -0,36 (0,18

2 Erzurum -.522(%),0,109 0,000 -0,83 |-0,21

3 Ankara 0,026 0,178 1,000 -0,48 10,53

5 Diyarbakir [-0,103 0,132 1,000 -0,47 10,27

5 Diyarbakir |Istanbul 0,015 0,112 1,000 -0,30 (0,33

2 Erzurum -.419(%)0,123 0,007 -0,76 |-0,07
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3 Ankara 0,129 0,187 1,000 -0,40 10,66

4 Tzmir 0,103 0,132 1,000 -0,27 10,47

D6 Isimde tiim beceri  [Istanbul 2 Erzurum -.498(%)|0,101 0,000 -0,78 [-0,22
ve yeteneklerimi 3 Ankara 0,300 0,196 1,000 -0,25 10,85
kullanma firsati 4 zmir -0,005 0,115 1,000 -0,33 (0,32
buluyorum S Diyarbakir |-0,167 0,133 1,000 0,54 0,21
2 Erzurum |istanbul .498(%)|0,101 0,000 0,22 10,78

3 Ankara .798(*)|0,205 0,001 0,22 1,38

4 fzmir .493(%)|0,130 0,002 0,13 (0,86

5 Diyarbakir (0,331 0,147 0,241 -0,08 10,74

3 Ankara Istanbul -0,300 0,196 1,000 -0,85 0,25

2 Erzurum -.798(*)(0,205 0,001 -1,38 |-0,22

4 Tzmir -0,305 0,213 1,000 -0,90 0,29

5 Diyarbakir [-0,467 0,223 0,367 -1,09 0,16

4 [zmir Istanbul 0,005 0,115 1,000 -0,32 0,33

2 Erzurum -.493(%)(0,130 0,002 -0,86 |-0,13

3 Ankara 0,305 0,213 1,000 -0,29 10,90

5 Diyarbakir |-0,162 0,157 1,000 -0,60 0,28

5 Diyarbakir |Istanbul 0,167 0,133 1,000 -0,21 (0,54

2 Erzurum -0,331 0,147 0,241 -0,74 10,08

3 Ankara 0,467 0,223 0,367 -0,16 |1,09

4 Tzmir 0,162 0,157 1,000 -0,28 10,60

D7 Kariyerimi ¢agri Istanbul 2 Erzurum  |-0,035 0,108 1,000 -0,34 10,27
merkezi sektoriinde 3 Ankara 0,249 0,209 1,000 -0,34 0,84
devam ettirmeyi 4 [zmir -0,179 0,123 1,000 0,53 10,17
dustintiyorum S Diyarbakir |-0,171 0,143 1,000 0,57 0,23
2 Erzurum stanbul 0,035 0,108 1,000 -0,27 10,34

3 Ankara 0,284 0,219 1,000 -0,33 10,90

4 Tzmir -0,144 0,140 1,000 -0,54 0,25

5 Diyarbakir |-0,136 0,157 1,000 -0,58 10,31

3 Ankara Istanbul -0,249 0,209 1,000 -0,84 10,34

2 Erzurum -0,284 0,219 1,000 -0,90 10,33

4 Tzmir -0,428 0,228 0,603 -1,07 10,21

5 Diyarbakir |-0,420 0,239 0,789 -1,09 0,25

4 [zmir Istanbul 0,179 0,123 1,000 -0,17 10,53

2 Erzurum |0,144 0,140 1,000 -0,25 (0,54

3 Ankara 0,428 0,228 0,603 -0,21 |1,07

5 Diyarbakir (0,008 0,168 1,000 -0,47 0,48

5 Diyarbakir |Istanbul 0,171 0,143 1,000 -0,23 (0,57

2 Erzurum  [0,136 0,157 1,000 -0,31 0,58

3 Ankara 0,420 0,239 0,789 -0,25 |1,09

4 [zmir -0,008 0,168 1,000 -0,48 10,47

D8 Kendi meslegimle istanbul 2 Erzurum -0,046 0,109 1,000 -0,35 (0,26
ilgili farkh bir iste 3 Ankara -0,138 0,213 1,000 -0,74 10,46
calismak istiyorum 4 [zmir 0,278 0,125 0,268 -0,07 (0,63
5 Diyarbakir -.483(%)[0,145 0,009 -0,89 |-0,07

2 Erzurum stanbul 0,046 0,109 1,000 -0,26 10,35

3 Ankara -0,092 0,223 1,000 -0,72 10,54

4 Tzmir 0,324 0,142 0,225 -0,08 |0,72

5 Diyarbakir [-0,437 0,159 0,063 -0,89 10,01

3 Ankara Istanbul 0,138 0,213 1,000 -0,46 (0,74

2 Erzurum 0,092 0,223 1,000 -0,54 (0,72

4 {zmir 0,416 0,231 0,724 -0,24 [1,07

5 Diyarbakir |-0,345 0,242 1,000 -1,03 10,34

[stanbul -0,278 0,125 0,268 -0,63 (0,07
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4 [zmir 2 Erzurum  |-0,324 0,142 0,225 -0,72 (0,08

3 Ankara -0,416 0,231 0,724 -1,07 0,24

5 Diyarbakir -.761(%)0,171 0,000 -1,24 -0,28

5 Diyarbakir |istanbul .483(%)|0,145 0,009 0,07 10,89

2 Erzurum (0,437 0,159 0,063 -0,01 10,89

3 Ankara 0,345 0,242 1,000 0,34 1,03

4 izmir .761(%)(0,171 0,000 0,28 |1,24

D9 Bu ise girdikten istanbul 2 Erzurum  |-0,185 0,123 1,000 -0,53 [0,16
sonra daha fazla sosyal 3 Ankara 0,347 0,239 1,000 -0,33 |1,02
aktivitede (sinema, 4 [zmir 0,257 0,141 0,685 0,65 (0,14
tiyatro vb.) bulunmaya 5 Diyarbakir 841(M)0,163 0,000 |0,38 [1,30
basladim > Erzurum |lstanbul 0,185 0,023 1,000 0,16 0,53
3 Ankara 0,532 0,251 0,343 -0,17 |1,24

4 {zmir -0,072 0,159 1,000 -0,52 (0,38

5 Diyarbakir 1.026(+)[0,179 0,000 0,52 |1,53

3 Ankara istanbul -0,347 0,239 1,000 -1,02 0,33

2 Erzurum  |-0,532 0,251 0,343 -1,24 (0,17

4 {zmir -0,604 0,260 0,205 -1,34 (0,13

5 Diyarbakir 0,494 0,273 0,705 0,27 1,26

4 [zmir Istanbul 0,257 0,141 0,685 -0,14 (0,65

2 Erzurum (0,072 0,159 1,000 -0,38 (0,52

3 Ankara 0,604 0,260 0,205 0,13 1,34

5 Diyarbakir 1.098(+)|0,192 0,000 0,56 |1,64

5 istanbul -.841()0,163 0,000 -1,30 |-0,38

Diyarbakir |2 Erzurum -1.026(*)0,179 0,000 -1,53 0,52

3 Ankara -0,494 0,273 0,705 -1,26 0,27

4 izmir -1.098(%)0,192 0,000 1,64 -0,56

D10 Aldigim iicret istanbul 2 Erzurum -.314(*)|0,108 0,036 -0,62 |-0,01
hayatimi devam ettirmek 3 Ankara 0,215 0,209 1,000 -0,37 (0,81
icin yeterli 4 {zmir -0,166 0,123 1,000 -0,51 (0,18
5 Diyarbakir (0,381 0,143 0,078 -0,02 (0,78

2 Erzurum [istanbul .314(%)0,108 0,036 0,01 (0,62

3 Ankara 0,530 0,219 0,160 -0,09 |1,15

4 {zmir 0,148 0,140 1,000 -0,24 10,54

5 Diyarbakir .695(%))0,157 0,000 0,25 |1,14

3 Ankara istanbul -0,215 0,209 1,000 -0,81 0,37

2 Erzurum -0,530 0,219 0,160 -1,15 0,09

4 [zmir -0,381 0,228 0,942 -1,02 (0,26

5 Diyarbakir 0,165 0,239 1,000 0,51 10,84

4 [zmir Istanbul 0,166 0,123 1,000 -0,18 (0,51

2 Erzurum |-0,148 0,140 1,000 -0,54 (0,24

3 Ankara 0,381 0,228 0,942 0,26 1,02

5 Diyarbakir .547())0,168 0,012 0,07 1,02

5 Istanbul -0,381 0,143 0,078 -0,78 (0,02

Diyarbakir 2 Erzurum -.695(%)0,157 0,000 -1,14 [-0,25

3 Ankara -0,165 0,239 1,000 -0,84 10,51

4 izmir -.547(%)|0,168 0,012 -1,02 -0,07

D11 Buise girdikten  [istanbul 2 Erzurum -.295(%){0,091 0,013 -0,55 -0,04
sonra ¢evremdeki 3 Ankara 0,431 0,178 0,155 -0,07 0,93
kisilerden takdir gordiim 4 Tzmir -0,039 0,105 1,000 -0,33 10,26
5 Diyarbakir [0,020 0,121 1,000 -0,32 10,36

2 Erzurum [istanbul .295(%)(0,091 0,013 0,04 0,55

3 Ankara 726(%)|0,186 0,001 0,20 1,25

4 1zmir 0,256 0,118 0,309 -0,08 10,59

5 Diyarbakir [0,314 0,133 0,185 -0,06 10,69
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3 Ankara [stanbul -0,431 0,178 0,155 -0,93 (0,07

2 Erzurum -.726(*)|0,186 0,001 -1,25 |-0,20

4 Tzmir -0,470 0,193 0,152 -1,01 10,07

5 Diyarbakir [|-0,411 0,202 0,423 -0,98 (0,16

4 [zmir Istanbul 0,039 0,105 1,000 -0,26 (0,33

2 Erzurum  |-0,256 0,118 0,309 -0,59 0,08

3 Ankara 0,470 0,193 0,152 -0,07 (1,01

5 Diyarbakir 0,058 0,142 1,000 -0,34 10,46

5 Diyarbakir |Istanbul -0,020 0,121 1,000 -0,36 (0,32

2 Erzurum |-0,314 0,133 0,185 -0,69 [0,06

3 Ankara 0,411 0,202 0,423 -0,16 (0,98

4 {zmir -0,058 0,142 1,000 -0,46 (0,34

D12 Calisma istanbul 2 Erzurum -0,150 0,115 1,000 -0,47 10,17
saatlerinden memnunum 3 Ankara 0,465 0,224 0,384 -0,17 |1,10
4 {zmir 0,167 0,132 1,000 -0,20 (0,54

5 Diyarbakir .944(%)|0,153 0,000 0,51 1,37

2 Erzurum |istanbul 0,150 0,115 1,000 0,17 (0,47

3 Ankara 0,614 0,235 0,090 -0,05 (1,27

4 {zmir 0,317 0,149 0,341 -0,10 0,74

5 Diyarbakir 1.094(*)|0,168 0,000 0,62 |1,57

3 Ankara Istanbul -0,465 0,224 0,384 -1,10 0,17

2 Erzurum |-0,614 0,235 0,090 -1,27 (0,05

4 {zmir -0,297 0,243 1,000 -0,98 (0,39

5 Diyarbakir |0,480 0,255 0,604 -0,24 (1,20

4 Tzmir Istanbul -0,167 0,132 1,000 -0,54 10,20

2 Erzurum |-0,317 0,149 0,341 -0,74 10,10

3 Ankara 0,297 0,243 1,000 -0,39 (0,98

5 Diyarbakir 777(%),0,180 0,000 0,27 1,28

5 istanbul -.944(%)|0,153 0,000 -1,37 |-0,51

Diyarbakir 2 Erzurum -1.094(%)0,168  |0,000  |-1,57 |-0,62

3 Ankara -0,480 0,255 0,604 -1,20 (0,24

@ lamir LTTI0180 (0,000 [1.28 F0,27

D13 isyerindeki fiziksel [istanbul 2 Erzurum -.336(*)|0,106 0,016 -0,63 |-0,04
ortamdan (oturma 3 Ankara 0,138 0,206 1,000 -0,44 10,72
diizeni, aydinlatma) 4 {zmir 0,077 0,121 1,000 -0,27 10,42
memnunum 5 Diyarbakir -.414(%)[0,141 0,033 -0,81 -0,02
2 Erzurum [istanbul .336(*)|0,106 0,016 0,04 10,63

3 Ankara 0,474 0,216 0,288 -0,14 (1,08

4 izmir 412(%)[0,137 0,028 0,02 (0,80

5 Diyarbakir |-0,078 0,155 1,000 -0,51 [0,36

3 Ankara Istanbul -0,138 0,206 1,000 -0,72 (0,44

2 Erzurum |-0,474 0,216 0,288 -1,08 (0,14

4 {zmir -0,061 0,224 1,000 -0,69 (0,57

5 Diyarbakir |-0,552 0,235 0,191 -1,21 0,11

4 [zmir [stanbul 0,077 0,121 1,000 0,42 (0,27

2 Erzurum -.412(%)(0,137 0,028 -0,80 [-0,02

3 Ankara 0,061 0,224 1,000 -0,57 (0,69

5 Diyarbakir -.491(*)|0,166 0,032 -0,96 |-0,02

5 Diyarbakir |istanbul .414(%)(0,141 0,033 0,02 10,81

2 Erzurum  |0,078 0,155 1,000 -0,36 (0,51

3 Ankara 0,552 0,235 0,191 -0,11 |1,21

4 izmir .491(%)0,166 0,032 0,02 10,96

D14 Cagri merkezi isini Istanbul 2 Erzurum |-0,174 0,099 0,816 -0,45 10,11
herkes yapabilir 3 Ankara 0,327 0,194 0,922 -0,22 10,87
4 Tzmir 0,004 0,114 1,000 -0,32 10,32
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5 Diyarbakir (0,175 0,132 1,000 -0,20 (0,55

2 Erzurum stanbul 0,174 0,099 0,816 -0,11 10,45

3 Ankara 0,500 0,203 0,140 -0,07 1,07

4 {zmir 0,177 0,129 1,000 -0,19 (0,54

5 Diyarbakir 0,349 0,145 0,166 -0,06 (0,76

3 Ankara Istanbul -0,327 0,194 0,922 -0,87 10,22

2 Erzurum -0,500 0,203 0,140 -1,07 10,07

4 [zmir -0,323 0,210 1,000 -0,92 (0,27

5 Diyarbakir |-0,152 0,221 1,000 0,77 10,47

4 [zmir [stanbul -0,004 0,114 1,000 -0,32 (0,32

2 Erzurum  |-0,177 0,129 1,000 -0,54 10,19

3 Ankara 0,323 0,210 1,000 -0,27 10,92

5 Diyarbakir (0,172 0,155 1,000 -0,27 10,61

5 Diyarbakir [istanbul -0,175 0,132 1,000 -0,55 (0,20

2 Erzurum  |-0,349 0,145 0,166 -0,76 10,06

3 Ankara 0,152 0,221 1,000 0,47 10,77

4 {zmir -0,172 0,155 1,000 -0,61 10,27

D15 Cagr1 merkezi, istanbul 2 Erzurum 0,044 0,107 1,000 -0,26 10,35
farkli bir ise gegebilmek 3 Ankara -0,242 0,209 1,000 -0,83 10,35
icin bir basamak 4 izmir .440(%)[0,123 0,004 0,09 (0,79
5 Diyarbakir 0,218 0,142 1,000 0,18 10,62

2 Erzurum istanbul -0,044 0,107 1,000 -0,35 0,26

3 Ankara -0,287 0,219 1,000 -0,90 (0,33

4 izmir .396(*)(0,139 0,045 0,00 (0,79

5 Diyarbakir 0,174 0,156 1,000 -0,27 10,61

3 Ankara |Istanbul 0,242 0,209 1,000 -0,35 (0,83

2 Erzurum  |0,287 0,219 1,000 -0,33 (0,90

@ lzmir 68390227 0,027 (0,04 [1,32

5 Diyarbakir [0,460 0,238 0,533 -0,21 |1,13

4 fzmir istanbul -.440(+)(0,123 0,004 -0,79 |-0,09

2 Erzurum -.396(*)|0,139 0,045 -0,79 (0,00

3 Ankara -.683(%)|0,227 0,027 -1,32 -0,04

5 Diyarbakir [-0,222 0,168 1,000 -0,69 (0,25

5 Diyarbakir Istanbul -0,218 0,142 1,000 -0,62 (0,18

2 Erzurum  |-0,174 0,156 1,000 -0,61 0,27

3 Ankara -0,460 0,238 0,533 -1,13 (0,21

4 [zmir 0,222 0,168 1,000 -0,25 10,69

D16 Baska bir is istanbul 2 Erzurum .306(%)0,105 0,038 0,01 (0,60
olanag: olsayd: ¢agri 3 Ankara -0,239 0,205 1,000 -0,82 10,34
merkezi isinde 4 {zmir 0,230 0,121 0,577 -0,11 (0,57
calismazdim S Diyarbakir |0,105 0,140 1,000 0,29 [0,50
2 Erzurum |istanbul -.306(*)|0,105 0,038 -0,60 [-0,01

3 Ankara -0,545 0,215 0,115 -1,15 |0,06

4 1zmir -0,076 0,137 1,000 -0,46 (0,31

5 Diyarbakir [-0,201 0,154 1,000 -0,63 (0,23

3 Ankara Istanbul 0,239 0,205 1,000 -0,34 (0,82

2 Erzurum  |0,545 0,215 0,115 -0,06 |1,15

4 {zmir 0,469 0,223 0,359 -0,16 1,10

5 Diyarbakir (0,344 0,234 1,000 -0,31 (1,00

4 Tzmir [stanbul -0,230 0,121 0,577 -0,57 (0,11

2 Erzurum (0,076 0,137 1,000 -0,31 (0,46

3 Ankara -0,469 0,223 0,359 -1,10 [0,16

5 Diyarbakir |-0,125 0,165 1,000 -0,59 (0,34

5 Diyarbakir Istanbul -0,105 0,140 1,000 -0,50 (0,29

2 Erzurum [0,201 0,154 1,000 -0,23 (0,63
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3 Ankara -0,344 0,234 1,000 -1,00 10,31

4 Tzmir 0,125 0,165 1,000 -0,34 10,59

D17 Cagri merkezi Istanbul 2 Erzurum 0,179 0,107 0,950 -0,12 10,48
isinin ¢ok monoton 3 Ankara -0,259 0,208 1,000 -0,85 0,33
oldugunu diigtiniiyorum 4 Tzmir 0,132 0,123 1,000 -0,21 0,48
5 Diyarbakir |-0,279 0,142 0,496 -0,68 (0,12

2 Erzurum |istanbul -0,179 0,107 0,950 -0,48 (0,12

3 Ankara -0,438 0,218 0,451 -1,05 (0,18

4 [zmir -0,047 0,139 1,000 -0,44 (0,34

5 Diyarbakir -.458(%)[0,156 0,035 -0,90 -0,02

3 Ankara Istanbul 0,259 0,208 1,000 -0,33 0,85

2 Erzurum  [0,438 0,218 0,451 -0,18 |1,05

4 Tzmir 0,391 0,226 0,846 -0,25 1,03

5 Diyarbakir |-0,020 0,237 1,000 -0,69 0,65

4 fzmir Istanbul -0,132 0,123 1,000 -0,48 10,21

2 Erzurum 0,047 0,139 1,000 -0,34 0,44

3 Ankara -0,391 0,226 0,846 -1,03 0,25

5 Diyarbakir |-0,411 0,167 0,143 -0,88 10,06

5 Istanbul 0,279 0,142 0,496 -0,12 10,68

Diyarbakir |2 Erzurum .458(%)0,156 0,035 0,02 10,90

3 Ankara 0,020 0,237 1,000 -0,65 10,69

4 [zmir 0,411 0,167 0,143 -0,06 (0,88

D18 Cagri merkezi istanbul 2 Erzurum .347(%))0,116 0,029 0,02 10,67
isinde uzun siire 3 Ankara -0,401 0,226 0,761 -1,04 0,23
calismak beni mutsuz 4 [zmir .556(*)(0,133 0,000 0,18 0,93
eder S Diyarbakir |0,114 0,154 1,000  -0,32 0,55
2 Erzurum |istanbul -.347(%)0,116 0,029 -0,67 -0,02

3 Ankara -.748(*)0,236 0,016 -1,41 |-0,08

4 Tzmir 0,208 0,150 1,000 -0,21 0,63

5 Diyarbakir [-0,233 0,169 1,000 -0,71 10,24

3 Ankara Istanbul 0,401 0,226 0,761 -0,23 |1,04

2 Erzurum .748(%)|0,236 0,016 0,08 |1,41

4 izmir .956(%)|0,245 0,001 0,27 1,65

5 Diyarbakir [0,515 0,257 0,456 -0,21 |1,24

4 fzmir istanbul -.556(*)[0,133 0,000 -0,93 |-0,18

2 Erzurum  |-0,208 0,150 1,000 -0,63 (0,21

3 Ankara -.956(*)|0,245 0,001 -1,65 [-0,27

5 Diyarbakir |-0,442 0,181 0,149 -0,95 10,07

5 Diyarbakir Istanbul -0,114 0,154 1,000 -0,55 (0,32

2 Erzurum (0,233 0,169 1,000 -0,24 10,71

3 Ankara -0,515 0,257 0,456 -1,24 10,21

4 [zmir 0,442 0,181 0,149 -0,07 10,95

D19 Cagri merkezi istanbul 2 Erzurum 0,297 0,115 0,099 -0,03 0,62
isinde uzun siire 3 Ankara -0,465 0,224 0,384 -1,10 10,17
caligmak sagligimi 4 izmir .399(#)[0,132 0,026 0,03 (0,77
olumsuz etkiler S Diyarbakir [0,070 0,153 1,000 0,36 |0,50
2 Erzurum |istanbul -0,297 0,115 0,099 -0,62 (0,03

3 Ankara -762(%)[0,235 0,012 -1,42 |-0,10

4 [zmir 0,101 0,149 1,000 -0,32 (0,52

5 Diyarbakir [-0,228 0,168 1,000 -0,70 10,24

3 Ankara |Istanbul 0,465 0,224 0,384 -0,17 1,10

2 Erzurum .762(%)|0,235 0,012 0,10 |1,42

4 izmir .863(%)0,243 0,004 0,18 |1,55

5 Diyarbakir [0,534 0,255 0,365 -0,18 |1,25

4 fzmir istanbul -.399(%)(0,132 0,026 -0,77 1-0,03
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2 Erzurum  |-0,101 0,149 1,000 0,52 0,32

3 Ankara -.863(%)(0,243 0,004 -1,55 -0,18

5 Diyarbakir |-0,329 0,180 0,677 -0,83 |0,18

5 Diyarbakir [istanbul -0,070 0,153 1,000 -0,50 10,36

2 Erzurum 0,228 0,168 1,000 -0,24 10,70

3 Ankara -0,534 0,255 0,365 -1,25 |0,18

4 {zmir 0,329 0,180 0,677 0,18 |0,83

D20 Miisteri temsilcisi [Istanbul 2 Erzurum A72(%)0,121 0,001 0,13 (0,81
olarak uzun siire ¢alisma 3 Ankara -0,296 0,236 1,000 -0,96 10,37
istemiyorum 4 izmir .567(%)0,139 0,001 0,18 (0,96
5 Diyarbakir 0,179 0,161 1,000 -0,27 10,63

2 Erzurum |istanbul -.472(%)0,121 0,001 -0,81 |-0,13

3 Ankara -.768(%)(0,247 0,020 -1,46 -0,07

4 Tzmir 0,095 0,157 1,000 0,35 10,54

5 Diyarbakir |-0,293 0,177 0,986 -0,79 10,21

3 Ankara Istanbul 0,296 0,236 1,000 -0,37 10,96

2 Erzurum 768(%)(0,247 0,020 0,07 1,46

@ lzmir 864(%)0256 0,008 (0,14 [1,59

5 Diyarbakir 0,476 0,269 0,773 0,28 1,23

4 fzmir istanbul -.567(*)[0,139 0,001 -0,96 |-0,18

2 Erzurum  |-0,095 0,157 1,000 -0,54 (0,35

3 Ankara -.864(%)0,256 0,008 -1,59 [-0,14

5 Diyarbakir |-0,388 0,189 0,410 -0,92 (0,15

5 Diyarbakir Istanbul -0,179 0,161 1,000 -0,63 (0,27

2 Erzurum (0,293 0,177 0,986 -0,21 (0,79

3 Ankara -0,476 0,269 0,773 -1,23 0,28

4 {zmir 0,388 0,189 0,410 0,15 10,92

* Ortalama farki .05 diizeyde anlaml
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ACIKLAMALAR
Ortalama i¢in %95
Say1|Ortalama Standart | Hata giiven araligi | Min. | Mak.
sapma | payl -
Alt siur | Ust sinir

D1 Cagri merkezi isini 1 Lise ve alt1 | 245 4,23 0,863| 0,055 4,12 434 1 5
seviyorum 2 Yiiksekokul | 171 4,13 0,811 0,062 4,01 4,26 2 5

3 Universitevel hoyl 4071 0888 0062 395 420 1 | 5

iizeri

Toplam 620 4,15 0,859 0,034 4,09 422 1 5
D2 Bu sektorde ilerleme 1 Lise ve alt1 | 245 4,25 0,855 0,055 4,15 436/ 1 5
sansimun yiksek oldugunu 2 Yiksekokul | 171]  4,11] 0955 0,073 397 4200 1 | 5
diisiiniiyorum 3 Universite ve

. 204 3,98 0,965| 0,068 3,84 4,111 1 5

iizeri

Toplam 620 4,12 0,926| 0,037 4,05 420 1 5
D3 Cagri merkezi sektoriiniin |1 Lise ve altt | 245 3,90, 0,972| 0,062 3,78 402 1 5
ogrenciler icin biiyiik avantaj |2 yiiksekokul | 171 4,02 0,958 0,073 3,88 417/ 1 | 5
oldugunu diisiiniiyorum 3 Universite ve

. 204 4,01 0,962| 0,067 3,88 4,14/ 1 5

iizeri

Toplam 620 3,97 0,965| 0,039 3,89 4,05 1 5
D4 Cagri merkezi isinde 1 Lise ve alt1 | 245 3,18 1,071} 0,068 3,04 3,31 1 5
calisirken aileme yeterli zaman |5 yiiksekokul |171] 2,94 1,152 0,088 2771 3120 1 | 5
ayirabiliyorum 3 Universite ve

. 204 2,91 1,218 0,085 2,74 3,08 1 5

iizeri

Toplam 620 3,02 1,149] 0,046 2,93 3,11 1 5
D5 Cagri merkezi isinde yeni |1 Lise ve alu | 245 4,27 0,822| 0,052 4,17 438 1 5
beceriler kazaniyorum 2 Yiksekokul | 171] 4,15 0,812 0,062 403 4271 2 | 5

3 Universite vel ooyl 405l 0854/ 0,060 390 414 1 | 5

iizeri

Toplam 620 4,16 0,835 0,034 4,09 4221 1 5
D6 Isimde tiim beceri ve 1 Lise ve alt1 | 245 4,04 0,916/ 0,059 3,92 4,15 1 5
yeteneklerimi kullanma firsati |7 yiiksekokul | 171 3,70 0,939 0,072 3,560 384 2 | 5
buluyorum 3 Universite ve

. 204 3,44 1,037 0,073 3,30 3,58 1 5

iizeri

Toplam 620 3,75 0,995 0,040 3,67 3,83 1 5
D7 Kariyerimi ¢agri merkezi |1 Lise ve alu | 245 4,03 0,896 0,057 3,92 4,15 1 5
sektoriinde devam ettirmeyi 2 Yiiksekokul | 171 3,88 0,971| 0,074 3,73 4020 1 | 5
diisiiniiyorum 3 Universite ve

L. 204 3,49 1,181 0,083 3,32 3,65 1 5

iizeri

Toplam 620 3,81 1,043] 0,042 3,73 3,89 1 5
D8 Kendi meslegimle ilgili 1 Lise ve alt1 | 245 2,57 1,048 0,067 2,44 2,700 1 5
farkls bir iste caliymak 2 Yiiksekokul | 171)  2,54|  1,036| 0,079 239 2700 1 | 5
1stiyorum 3 Universite ve

. 204 2,88 1,103] 0,077, 2,73 3,03 1 5

iizeri

Toplam 620 2,66 1,073] 0,043 2,58 2,75 1 5
D9 Bu ise girdikten sonra daha |1 Lise ve altt | 245 3,05 1,220 0,078 2,90 3,200 1 5
fazla sosyal aktivitede (sinema, > Yiiksekokul | 171 2,92 1,258/ 0,096 2,73 3,11 1 | 5
tiyatro vb.) bulunmaya basladim 3 Universite ve

. 204 2,64 1,176] 0,082 2,48 2,80 1 5

iizeri

Toplam 620 2,88 1,227) 0,049 2,78 2,98 1 5
D10 Aldigim iicret hayatimi 1 Lise ve altn | 245 3,08 1,009 0,064 2,95 321 1 5
devam ettirmek i¢in yeterli D Yiiksekokul | 171 2,93 1,109] 0,085 2,76 3,100 1 3
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3 Universite ve

. 204 2,85 1,063 0,074 2,71 3,00 5

iizeri

Toplam 620 2,96 1,058| 0,043 2,88 3,05 5
D11 Buise girdikten sonra 1 Lise ve alt1 | 245 3,96 0,775 0,050, 3,87 4,06 5
cevremdeki kisilerden takdir | viiksekokul |171] 3,75 0,940 0,072 361 3,89 5
gordim 3 Universite ve

. 204 3,58 0,946| 0,066 3,45 3,71 5

iizeri

Toplam 620 3,78 0,895 0,036 3,71 3,85 5
D12 Caligma saatlerinden 1 Lise ve alt1 | 245 3,37 1,081 0,069 3,24 3,51 5
memnunum 2 Yiiksekokul | 171 3,27 1,218| 0,093 3,09 3,46 5

3 Universite vel 5yl 317 1181 0,083 301 333 5

iizeri

Toplam 620 3,28 1,154| 0,046 3,19 3,37 5
D13 Isyerindeki fiziksel 1 Lise ve alt1 | 245 3,89 0,998 0,064 3,77 4,02 5
ortamdan (oturma diizeni, 2 Yiiksekokul |171 3,74 1,125 0,086 3,57 3,91 5
aydinlatma) memnunum 3 Universite ve

. 204 3,72 1,010 0,071 3,58 3,86 5

iizeri

Toplam 620 3,79 1,040, 0,042 3,71 3,88 5
D14 Cagri merkezi isini herkes |1 Lise ve alt1 | 245 2,13 0,966/ 0,062 2,01 2,25 5
yapabilir 2 Yiiksekokul | 171 2,09 0,993 0,076 1,94 224 5

3 Universite vel 50l 1 99l 0,947 0,066 1.86] 2,12 5

iizeri

Toplam 620 2,07 0,968 0,039 2,00 2,15 5
D15 Cagri merkezi, farkli bir |1 Lise ve altt | 245 3,29 1,014/ 0,065 3,17 3,42 5
ise gegebilmek i¢in bir basamak > yiiksekokul | 171 3,28 1,070, 0,082 3,12 3,44 5

3 Universite vel o0l 3350 1079 0076 3,17 347 5

iizeri

Toplam 620 3,30 1,050, 0,042 3,22 3,38 5
D16 Baska bir is olanagi 1 Lise ve alt1 | 245 2,33 0,955 0,061 2,21 2,45 5
olsayd: cagri merkezi isinde |2 yiiksekokul | 171 2,58 1,039/ 0,079 243 274 5
calismazdim 3 Universite ve

. 204 2,66 1,078 0,075 2,51 2,81 5

iizeri

Toplam 620 2,51 1,029 0,041 2,43 2,59 5
D17 Cagri merkezi isinin ¢cok |1 Lise ve altt | 245 2,11 0,958| 0,061 1,99 2,23 5
II{(’I}OF(.’H oldugunu 2 Yiiksekokul | 171 2,20 1,000; 0,076 2,05 2,36 5
distiniiyorum 3 Universite ve

. 204 2,43 1,149| 0,080 2,27 2,59 5

iizeri

Toplam 620 2,24 1,043| 0,042 2,16 2,32 5
D18 Cagri merkezi isinde uzun |1 Lise ve altt | 245 2,42 1,036/ 0,066 2,29 2,55 5
siire galismak beni mutsuz eder |3 yiiksekokul | 171 2,70 1,079 0,082 2,54 2,86 5

3 Universite vel 5oyl 593 1258 0,088 2,76 3,10 5

iizeri

Toplam 620 2,67 1,144| 0,046 2,58 2,76 5
D19 Cagri merkezi isinde uzun |1 Lise ve altt | 245 2,91 1,058/ 0,068 2,78 3,05 5
siire caligmak sagligimi 2 Yiksekokul |171] 3,14 1,144/ 0,088 297 331 5
olumsuz etkiler 3 Universite ve

N 204 3,37 1,152 0,081 3,21 3,53 5

iizeri

Toplam 620 3,13 1,128| 0,045 3,04 3,21 5
D20 Miisteri temsilcisi olarak |1 Lise ve altt | 245 2,95 1,135 0,073 2,80 3,09 5
uzun siire ¢aligma istemiyorum > yiiksekokul | 171 3,19 1,193 0,091 3,01 3,37 5

3 Universite vel 50l 3351 1249 0,087 3,15\ 3,50 5

iizeri

Toplam 620 3,14 1,199| 0,048 3,04 3,23 5
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ANOVA
Kareler Ortalamanin Anlamlilik
toplami df karesi F diizeyi

D1 Cagr1 merkezi isini seviyorum Gruplar arasinda 2,901 2 1,451 1,973

Gruplar i¢inde 453,542| 617, 0,735

Toplam 456,444| 619
D2 Bu sektorde ilerleme sansimin Gruplar arasinda 8,607 2 4,304| 5,086 0,006
yiiksek oldugunu diistiniiyorum Gruplar icinde 522,077 617 0,846

Toplam 530,684| 619
D3 Cagr1 merkezi sektoriiniin 6grenciler |Gruplar arasinda 2,082 2 1,041 1,1 18-
icin biiyiik avantaj oldugunu Gruplar icinde 574,336 617 0,931
diistinttyorum Toplam 576.418] 619
D4 Cagr1 merkezi isinde ¢alisirken Gruplar arasinda 9,894 2 4,947 3,783 0,023
aileme yeterli zaman ayirabiliyorum Gruplar i¢inde 806,744 617 1,308

Toplam 816,637| 619
D5 Cagri merkezi isinde yeni beceriler |Gruplar arasinda 7,178 2 3,589 5,215 0,006
kazaniyorum Gruplar i¢inde 424,646 617 0,688

Toplam 431,824| 619
D6 Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi  |Gruplar arasinda 39,995 2 19,998| 21,543 0,000
kullanma firsati buluyorum Gruplar iginde 572,753| 617 0,928

Toplam 612,748| 619
D7 Kariyerimi ¢agri merkezi sektoriinde |Gruplar arasinda 34,4260 2 17,213| 16,617 0,000
devam ettirmeyi diisiiniiyorum Gruplar icinde 639,116| 617 1,036

Toplam 673,542| 619
D8 Kendi meslegimle ilgili farkl bir iste |Gruplar arasinda 14,483 2 7,242| 6,404 0,002
caligmak istiyorum Gruplar icinde 697,736| 617 1,131

Toplam 712,219| 619
D9 Bu ise girdikten sonra daha fazla Gruplar arasinda 18,784 2 9,392| 6,346 0,002
sosyal aktivitede (sinema, tiyatro vb.) Gruplar i¢inde 913,143| 617 1,480
bulunmaya basladim Toplam 931,927 619
D10 Aldigim ticret hayatimi devam Gruplar arasinda 6,106 2 3,053] 2,741 0,065
ettirmek i¢in yeterli Gruplar icinde 687,113| 617 1,114

Toplam 693,219| 619
D11 Buise girdikten sonra ¢evremdeki |Gruplar arasinda 16,682 2 8,341| 10,753 0,000
kisilerden takdir gordiim Gruplar i¢inde 478,602| 617 0,776

Toplam 495,284| 619
D12 Caligma saatlerinden memnunum  |Gruplar arasinda 4,450, 2 2,225 1,674-

Gruplar icinde 820,277| 617 1,329

Toplam 824,727| 619
D13 Isyerindeki fiziksel ortamdan Gruplar arasinda 4,102 2 2,051 1,902-
(oturma diizeni, aydinlatma) memnunum Gruplar icinde 665,472 617 1,079

Toplam 669,574{ 619
D14 Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir |Gruplar arasinda 2,249 2 1,124 1,201-

Gruplar icinde 577,485| 617 0,936

Toplam 579,734| 619
D15 Cagn merkezi, farklt bir ise Gruplar arasinda 0,147 2 0,071 0,064 | 0NER
gecebilmek i¢in bir basamak Gruplar icinde 681,656| 617 1,105

Toplam 681,798| 619
D16 Baska bir is olanagi olsaydi cagr1  |Gruplar arasinda 12,886 2 6,443 6,192 0,002
merkezi iginde ¢alismazdim Gruplar icinde 642,056 617 1,041

Toplam 654,942| 619
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D17 Cagri merkezi isinin cok monoton |Gruplar arasinda 11,434 2 5,717 5,330 0,005
oldugunu diistintiyorum Gruplar icinde 661,758| 617 1,073

Toplam 673,192( 619
D18 Cagri merkezi isinde uzun siire Gruplar arasinda 29,362 2 14,681| 11,605 0,000
calismak beni mutsuz eder Gruplar icinde 780,527 617 1,265

Toplam 809,889 619
D19 Cagri merkezi isinde uzun siire Gruplar arasinda 22,929 2 11,465| 9,243 0,000
caligmak sagligimi olumsuz etkiler Gruplar icinde 765,258| 617 1,240

Toplam 788,187| 619
D20 Miisteri temsilcisi olarak uzun siire |Gruplar arasinda 16,378 2 8,189 5,788 0,003
calisma istemiyorum Gruplar icinde 872,969| 617 1,415

Toplam 889,347/ 619
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Post Hoc Testi Birden fazla karsilastirma
Bonferroni
(D Egitim (J) Egitim Ortalama | Hata |[Anlamlilik| %95 giiven aralig1
Bagimli Degisken diizeyi diizeyi farki (I-J) | pay1 | diizeyi | st simir | Alt sinir
D.l .Cag.rl merkezi 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul (0,098 0.085 (0,753 0.11 0.30
isini seviyorum _ :
3 Universite vely 159 o081 (0,152 0,04 (0,35
iizeri
2 Yiiksekokul |1 Lise ve altt |-0,098 0,085 10,753 -0,30 0,11
3 Universite ve g ) 0,089 (1,000  [-0,15 (0,27
iizeri
3 Universite ve|l Lise ve alu  |-0,159 0,081 0,152 -0,35 0,04
et 2 Yaksekokul | 061 o089 |1,000 027  [0,15
D2 Bu sektorde 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |0,142 0,092 10,366 -0,08 0,36
ilerleme sansimin 3 Universite
yiiksek oldugunu Ve iizeri .278(%)(0,087 (0,005 0,07 0,49
diisiintiyorum 2 Yiiksekokul |1 Lise ve altt |-0,142 0,092 (0,366 -0,36 0,08
3 Universite Vel 136 10,005 (0467 10,09 [0.36
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.278(*)|0,087 10,005 -0,49 -0,07
ve iizeri 2 Yiiksekokul |-0,136 0,095 (0,467 -0,36 0,09
D3 Cagri merkezi 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul [-0,125 0,096 0,577 -0,36 0,11
sektoriiniin 6grenciler 3 Universite ve
icin biiyiik avantaj izeri -0,112 0,091 (0,665 -0,33 0,11
g!flngnu 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alti |0,125 0,096 10,577 |-0,11 10,36
iigtiniiyorum T ;
3 Universitevely 14 o100 (1,000 F023 (025
iizeri
3 Universite ve|l Lise ve alu 0,112 0,091 |0,665 -0,11 0,33
iizeri 2 Yiiksekokul |[-0,014 0,100 (1,000 -0,25 0,23
D4 Cagri merkezi 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul [0,238 0,114 0,111 -0,04 0,51
isinde calisirken 3 Universite
aileme yeterli zaman Ve iizeri .273(%)(0,108 0,036 0,01 0,53
ayirabiliyorum 2 Yiiksekokul |1 Lise vealt: |-0,238  |0,114 [0,111 0,51 0,04
3 Universite vely o35 o119 1000 025 [0,32
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.273(%)|0,108 (0,036 -0,53 -0,01
ve iizeri 2 Yiiksekokul [-0,035 0,119 (1,000 -0,32 0,25
D5 Cagri merkezi 1 Lise ve alti |2 Yiiksekokul |0,121 0,083 10,427 -0,08 0,32
isinde yeni beceriler 3 Universite
kazantyorum Ve iizeri .254(*)(0,079 0,004 0,07 0,44
2 Yiiksekokul |1 Lise ve alt1 |-0,121 0,083 10,427 -0,32 0,08
3 Universitevely 130 10,086 (0372 [0.07  [0.34
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.254(*)|0,079 10,004 -0,44 -0,07
ve iizeri 2 Yiiksekokul |[-0,132 0,086 (0,372 -0,34 0,07
D6 Isimde tiim beceri[l Lise ve alt1 [2 Yiiksekokul .335(%)0,096 10,002 0,10 0,57
ve yeteneklerimi 3 Universite
kullanma firsati Ve iizeri .596(*)(0,091 0,000 0,38 0,81
buluyorum 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alt1 -.335(%)|0,096 (0,002 -0,57 -0,10
3 Universite 261(%)0,100 0,028 (0,02 0,50
ve iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.596(*)|0,091 (0,000 -0,81 -0,38
ve iizeri 2 Yiiksekokul -.261(*)|0,100 (0,028 -0,50 -0,02
D7 Kariyerimi cagri (1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |0,155 0,101 (0,377 -0,09 0,40
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merkezi sektoriinde

3 Universite

. . o .547(%)(0,096 0,000 0,32 0,78
devam ettirmeyi ve lizeri
diigtiniiyorum 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alt1  |-0,155 0,101 (0,377 -0,40 0,09
3 Universite 392()0,106 (0,001 (0,14 (0,65
ve iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.547(%)|0,096 (0,000 -0,78 -0,32
ve iizeri 2 Yiiksekokul -.392(%)|0,106 (0,001 -0,65 -0,14
D8 Kf:pdl o 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul 0,023 0.106 1,000 023 0.28
meslegimle ilgili
farkh bir iste 3 Universite
calismak istiyorum Ve iizeri -.315(*)|0,101 (0,006 -0,56 -0,07
F. 2 1 Lise ve alu  |-0,023 0,106 11,000 -0,28 0,23
Yiiks/|3 Universite
ekok |V€ uzert -.338(%)[0,110 (0,007 20,60 0,07
ul
3 Universite G. 1
ve iizeri :
Lise | 3150001 oos 007 |06
ve
alt1
2 Yiiksekokul .338(*)(0,110 (0,007 0,07 0,60
D9 Bu ise girdikten |1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |0,131 0,121 |0,842 -0,16 0,42
sonra daha fazla 3 Universite
sosyal aktivitede Ve iizeri 407(%)(0,115 {0,001 0,13 0,68
ésinema, tiyatr? de-) 2 Yiiksekokul |1 Lise vealn [-0,131 (0,121 (0,842 042 0,16
ulunmaya basladim T :
3 Universite ve | o761, 126 0,087 0,03 [0,58
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.407(*)|0,115 0,001 -0,68 -0,13
ve iizeri 2 Yiiksekokul [-0,276 0,126 (0,087 -0,58 0,03
D10 Aldigim iicret |1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |0,152 0,105 (0,448 -0,10 0,40
hayatimi devam 3 Universite ve
ettirmek icin yeterli izeri 0,229 0,100 (0,068 -0,01 0,47
2 Yiksekokul |1 Lise ve alu |[-0,152 0,105 (0,448 -0,40 0,10
3 Universite Vel 077 10,109 |10 [0,19  [0,34
iizeri
3 Universite ve|l Lise ve altt  |-0,229 0,100 [0,068 -0,47 0,01
lizeri 2 Yiiksekokul |-0,077 0,109 (1,000 -0,34 0,19
D11 Buise girdikten |1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul .215(%)|0,088 10,044 0,00 0,43
sonra cevremdeki 3 Universite
Kisilerden takdir Ve iizeri .385(*)(0,083 0,000 0,18 0,59
gordim 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alt1 -.215(%%)|0,088 (0,044 -0,43 0,00
3 Universitevelp 120 lo,091 (0,189 0,05 (0,39
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 -.385(%*)|0,083 0,000 -0,59 -0,18
ve iizeri 2 Yiiksekokul |-0,170 0,091 (0,189 -0,39 0,05
D12 Calisma 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |0,097 0,115 (1,000 -0,18 0,37
saatlerinden 3 Universite ve
memnunum izeri 0,200 0,109 (0,204 -0,06 0,46
2 Yiiksekokul |1 Lise ve aln |-0,097 0,115 {1,000 -0,37 0,18
5 Universitevelp 103 10,120 [1,000 0,18 (0,39
lizeri
3 Universite ve|l Lise ve altt  |-0,200 0,109 10,204 -0,46 0,06
iizeri 2 Yiiksekokul |-0,103 0,120 (1,000 -0,39 0,18
D13 1$yerindeki 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul [0,157 0,103 10,389 -0,09 0,41
fiziksel ortamdan 3 Universite ve
(oturma diizeni, izeri 0,173 0,098 (0,236 -0,06 0,41
aydinlatma) 2 Yiiksekokul |1 Lise vealt: |-0,157  |0,103 [0,389 041 (0,09
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3 Universite ve

memnunum o 0,016 (0,108 [1,000  [-024 0,27
iizeri
3 Universite ve|l Lise ve altt  |-0,173 0,098 (0,236 -0,41 0,06
iizeri 2 Yiiksekokul [-0,016 0,108 (1,000 -0,27 0,24
D14 Cagri merkezi |1 Lise ve altt |2 Yiiksekokul |0,043 0,096 (1,000 -0,19 0,27
iini herk bili — -
1§11 Herkes yapabiit zzg_?”e““e Yelo,140 0,092 0379 0,08 (0,36
2 Yiiksekokul |1 Lise ve alt1 |-0,043 0,096 (1,000 -0,27 0,19
3 Universite ve g ¢ 0,100 (0,994  |-0,14  [0,34
iizeri
3 Universite ve|l Lise ve alt  |-0,140 0,092 10,379 -0,36 0,08
lizeri 2 Yiiksekokul |-0,098 0,100 (0,994 -0,34 0,14
D15 Cagri merkezi, |l Lise ve alu |2 Yiiksekokul [0,013 0,105 {1,000 -0,24 0,26
farkl bir ise 3 Universite ve
secebilmek icin bir izeri -0,025 0,100 |1,000 -0,26 0,21
basamak 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alu |-0,013 0,105 {1,000 -0,26 0,24
3 Universiteve| 38 1o109 [1,000 030 (0,22
iizeri
3 Universite ve|l Lise ve altt 0,025 0,100 {1,000 -0,21 0,26
lizeri 2 Yiiksekokul [0,038 0,109 |1,000 -0,22 0,30
D16 Baska bir is 1 Lise ve alt1 2 Yiiksekokul -.250(%)|0,102 10,042 -0,49 -0,01
olanag olsaydi cagri 3 Universite
merkezi iginde Ve iizeri -.322(%)|0,097 (0,003 -0,55 -0,09
caliymazdim 2 Yiiksekokul (1 Lise ve alt1 .250(%)(0,102 0,042 0,01 0,49
3 Universiteve | ) 175 lo,106 [1,000 033 0,18
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 .322(%)|0,097 10,003 0,09 0,55
ve iizeri 2 Yiiksekokul [0,072 0,106 (1,000 -0,18 0,33
D17 Cagri merkezi |1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |[-0,094 0,103 {1,000 -0,34 0,15
isinin ¢cok monoton 3 Universite N
oldugunu Ve iizeri -.316(%)|0,098 0,004 -0,55 -0,08
diistiniiyorum 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alti [0,094 0,103 {1,000 -0,15 0,34
3 Universite ve | 520 10,107 0,118 048 0,04
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 .316(*)(0,098 0,004 0,08 0,55
ve iizeri 2 Yiiksekokul [0,222 0,107 (0,118 -0,04 0,48
!).18 Cagri II{CI'kCZI 1 Lise ve alt1 2 Yiiksekokul -281(%)|0.112 0,037 0.55 0,01
isinde uzun siire
caligmak beni mutsuz 3 Universite
oder .. -.511(*)|0,107 (0,000 -0,77 -0,26
ve iizeri
2 Yiiksekokul |1 Lise ve alt1 .281(*)(0,112 0,037 0,01 0,55
3 Universiteve 230 |o,117 0,148 051 [0,05
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 .511(*)|0,107 10,000 0,26 0,77
ve iizeri 2 Yiiksekokul [0,230 0,117 0,148 -0,05 0,51
D19 Cagri merkezi |1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul [-0,226 0,111 10,126 -0,49 0,04
isinde uzun siire 3 Universite
calismak sagligimi Ve iizeri -.453(%)|0,106 0,000 -0,71 -0,20
olumsuz etkiler 2 Yiiksekokul |1 Lise vealti 0,226 0,111 [0,126 0,04 0,49
3 Universitevel g 57 lo115 0,148 10,50 (0,05
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 .453(%)|0,106 0,000 0,20 0,71
ve iizeri 2 Yiiksekokul (0,227 0,115 (0,148 -0,05 0,50
D20 Cagri merkezi |1 Lise ve ali |2 Yiiksekokul |-0,038 0,116 {1,000 -0,32 0,24
isinde uzun siire 3 Universite ve
calismanin sagligim izeri -0,223 0,110 (0,128 -0,49 0,04
olumsuz 2 Yiiksekokul |1 Lise ve alti (0,038 0,116 {1,000 -0,24 0,32
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etkileyecegini 3 Universite ve
diistinityorum iizeri -0,185 0,120 0,373 -0,47 0,10
3 Universite ve|l Lise ve alti  |0,223 0,110 |0,128 -0,04 0,49
lizeri 2 Yiiksekokul [0,185 0,120 0,373 -0,10 0,47
D21 Miisteri 1 Lise ve alt1 |2 Yiiksekokul |-0,240 0,119 10,129 -0,52 0,04
temsilcisi olarak uzun 3 I‘J‘nlv?rsne -377(9)0,113 (0,003 0,65 0.11
siire calisma Ve uzerl
istemiyorum 2 Yiiksekokul |1 Ijis§ ve fﬂtl 0,240 0,119 [0,129 -0,04 0,52
3 Universite vel 136 10,123 0,808 043 [0,16
iizeri
3 Universite |1 Lise ve alt1 .377(%)|0,113 0,003 0,11 0,65
ve iizeri 2 Yiiksekokul (0,136 0,123 0,808 -0,16 0,43

*. Ortalama fark: .05 diizeyde anlaml
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CALISMA SURESINE GORE
ACIKLAMALAR
Ortalama
icin %95
Say[Ortalamal f;;r;l;rt pHaZ;Ia gﬁgen ar?hgl Min. | Mak.
Alt | Ust
sir | sinir
Cagr1 merkezi isini seviyorum  |0-1] 199 (4,23 0,808 0,057 14,12 14,34
(1-4] 358 4,11 0,867 0,046 4,02 [4,20
4+ 60 (4,10 0,969 0,125 (3,85 (4,35
Toplam |617 4,15 0,859 0,035 14,08 4,22
Bu sektorde ilerleme sansimin— [0-1] 199 (4,32 0,868 0,062 (4,20 4,44
yiiksek oldugunu diisiiniiyorum |(1_4] 358 4,04 10,920  |0,049 [3,95 (4,14
4+ 60 |3,93 1,056 0,136 (3,66 4,21
Toplam |617 4,12 0,927 0,037 14,05 4,19
Cagr1 merkezi sektoriiniin 0-1] 199 3,75 1,037 0,074 13,61 |3,90

ogrenciler igin biiyik avantaj (1.4 358 [4,04  |0,925 0,049 [3.94 |4,14

oldugunu diisiiniiyorum m 60 1425 0836 |0,108 [4,03 [4.47

Toplam  |617 (3,97 0,966 0,039 (3,89 |4,04

Cagr1 merkezi isinde calisirken [0-1] 199 (2,93 1,233 0,087 12,76 3,10
aileme yeterli zaman (1-4] 35813,08  [1,080  [0,057 297 [3,19
ayirabiliyorum 4+ 60 3,03 [1235 [0,159 271 [B.35

Toplam |617 |3,03 1,147 0,046 2,94 (3,12

Cagr1 merkezi isinde yeni 0-1] 199 4,28 0,817 0,058 14,17 4,40
beceriler kazanyorum (1-4] 358 4,13 (0,822 |0,043 4,04 (4,21
4+ 60 |3,93 0,880 0,114 13,71 4,16
Toplam |617 4,16 0,831 0,033 14,09 4,22
Isimde tiim beceri ve 0-1] 199 (3,92 0,929 0,066 |3,79 4,05

yeteneklerimi kullanma firsati (1-4] 358 [3,67 1,008 0,053 3,57 [3,78

buluyorum 4+ 60 3,62  |1,043 0,135 3,35 |3,89

Toplam  |617 |3,75 0,992 0,040 (3,67 (3,83

Kariyerimi ¢agri merkezi 0-1] 199 (3,84 1,066 0,076 13,69 |3,99

sektoriinde devam ettirmeyi (1-4] 358 3,79 1,036 0,055 3,68 (3,90

diistiniiyorum 4t 60 [3.83 0,960  [0,124 [3,59 4,08

Toplam |617 (3,81 1,037 0,042 (3,73 (3,89

Kendi meslegimle ilgili farklt bir |0-1] 199 2,74 1,128 0,080 (2,59 (2,90
iste caligmak istiyorum (1-4] 358 2,65 1,042 |0,055 [2,54 [2,76
4+ 60 2,53 1,049 0,135 |2,26 2,80
Toplam |617 |2,67 1,071 0,043 2,58 [2,75
Bu ise girdikten sonra daha fazla |0-1] 199 (2,80 1,282 0,091 12,62 2,98
sosyal aktivitede (sinema, tiyatro (1-4] 358 2,93 1,201 0,063 [2,81 [3,06
vb.) bulunmaya basladim 4t 60 [2.80 [L162  [0,150 [2.50 [3,10
Toplam |617 (2,88 1,224 0,049 2,78 2,97
Aldigim ticret hayatimi devam  |0-1] 199 (2,92 1,103 0,078 12,77 13,07
ettirmek i¢in yeterli (1-4] 358 2,94 (1,033 0,055 [2,84 [3,05
4+ 60 (3,23 1,047 0,135 2,96 (3,50
Toplam (617 |2,96 1,059 0,043 2,88 3,05
Bu ise girdikten sonra 0-1] 199 (3,85 0,867 0,061 (3,73 (3,98

cevremdeki kisilerden takdir  |(1.4) 358 3,76 |0,898 (0,047 [3,66 [3.85

gordiim 4+ 60 |3,62 0,940 0,121 |3,37 |3,86

el L N el e el e el e el e el e el el el e el e el e el e el e el e e e el e e e e L R e e e e el e el e e
(VL BRAV, RV, BV, RV, RRV, RV, BV, RRV, BRV,RRV. REV RV, BRV,RRV, BRV,ERV. RAV, RV, BAV,ERV. RRV,ERV. REV RV, BRV,RRV, RV, ERV. RAV RV, BV, RRV. BRV, RV, RRV, RV, RAV, NRV, BRV, RV, R RV, R R, RV

Toplam  |617 (3,77 0,893 0,036 3,70 (3,85
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Calisma saatlerinden 0-1] 199 (3,37 1,240 0,088 3,19 |3,54 1 5
memnunum (1-4] 358 3,25 1,091 0,058 [3,14 [336 | 1 | 5
4+ 60 [3,20 1219 10,157 2,89 [3,51 | 1 | 5
Toplam 617 [3,28 1,153 10,046 [3,19 337 | 1 | 5
Isyerindeki fiziksel ortamdan 0-1] 199 14,05 0,978 0,069 13,91 (4,19 1 5
(oturma diizeni, aydinlatma) (1-4] 358 [3,70 1,035 0,055 3,60 [3.81 1 5
memnunum 4+ 60 (3,50 1,066  [0,138 322 [3,78 | 1 | 5
Toplam  |617 |3,80 1,035 10,042 3,71 [3.88 | 1 | 5
Cagr1 merkezi isini herkes 0-1] 199 2,12 0,940 0,067 (1,99 (2,25 1 5
yapabilir (1-4] 358 2,07 0,972 0,051 {1,97 2,17 | 1 5
4+ 60 |1,98 1,033 (0,133 (1,72 225 | 1 | 5
Toplam 617 [2,08 0,967 10,039 2,00 215 | 1 | 5
Cagr1 merkezi, farkl bir ise 0-1] 199 (3,42 1,069 0,076 |3,27 3,57 1 5
gecebilmek i¢in bir basamak (1-4] 358 13,30 1,033 0,055 3,19 (3,41 1 5
4+ 60 [2,93 1,006 10,130 [2,67 [3,19 | 1 | 5
Toplam  |617 |3,30 1,049 10,042 1322 338 | 1 | 5
Baska bir is olanag olsaydi cagri [0-1] 199 (2,38 1,070 0,076 2,23 2,53 1 5
merkezi iginde ¢alismazdim (1-4] 358 [2,61 0,995 0,053 [2,51 [2,71 1 5
4+ 60 [2,37 1,025 (0,132 2,10 263 | 1 | 5
Toplam  [617 |2,51 1,027 10,041 243 259 | 1 | 5
Cagri merkezi isinin gok 0-1] 199 2,24 1,078 0,076 2,09 2,39 1 5
monoton oldugunu diisiiniiyorum |(1_4] 358 2,27 1,040 0,055 [2,16 [2,37 1 5
4+ 60 [2,10 (0,933  [0,120 [1.86 234 | 1 | 5
Toplam  [617 [2,24 1,042 0,042 12,16 232 | 1 | 5
Cagr1 merkezi isinde uzun siire  |0-1] 199 (2,68 1,131 0,080 12,52 2,84 1 5
caligmak beni mutsuz eder (1-4] 358 (2,70 1,151 0,061 2,58 [2,82 1 5
4 0 2% llooa o4 a3z 7o | 1| s
Toplam |617 [2,67 1,140  [0,046 2,58 [276 | 1 | 5
Cagr1 merkezi isinde uzun siire  |0-1] 199 13,01 1,144 0,081 2,85 |3,16 1 5
caligmak sagligimi olumsuz (1-4] 358 3,22 1,106 0,058 3,10 [3,33 1 5
etkiler 4+ 60 [297 |1,164  |0,150 2,67 P27 | 1 | 5
Toplam  |617 |3,12 1,128 10,045 3,04 321 | 1 | 5
Cagri merkezi isinde uzun siire  [0-1] 199 (3,41 1,198 0,085 3,24 |3,57 1 5
calismanin sagligimi olumsuz (4] 358 [3,65 1,104  |0,058 354 3,77 | 1 | 5
etkileyecegini diiginiyorum [y 60 [323  |1320 0,170 2.89 PB.57 | 1 | 5
Toplam  |617 |3,53 1,165 10,047 3,44 1363 | 1 | 5
Miisteri temsilcisi olarak uzun  [0-1] 199 |3,02 1,176 0,083 12,86 |3,18 1 5
siire caligma istemiyorum (1-4] 358 3,24 1,209 0,064 3,12 [3,37 1 5
4+ 60 [2,88 1,151 0,149 2,59 [3,18 | 1 | 5
Toplam |617 3,14 1,198 [0,048 3,04 323 | 1 | 5
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ANOVA
Kareler Ortalamanin Anlamlilik|
toplami df karesi F diizeyi.

Cagr1 merkezi isini seviyorum Gruplar

arasinda 1,911 2 0,955 1,295 (0,275

Gruplar icinde 453,071 614 10,738

Toplam 454,982 616
Bu scv:kt(jrdc':. 11"er'1.eme sansimin yiiksek Gruplar 11,965 ) 5.082 7.103 0,001
oldugunu diisiiniiyorum arasinda

Gruplar icinde 517,160 614 10,842

Toplam 529,125 616
Cflg.l.‘l merkez.l sekt(v)runun“o%re“ncﬂer icin Gruplar 15,715 ) 7,857 8.621 0,000
biiyiik avantaj oldugunu diisiiniiyorum arasinda

Gruplar icinde [559,637 614 (0,911

Toplam 575,352 616
Cagr1 merkezi isinde calisirken aileme yeterli |Gruplar
zaman ayirabiliyorum arasinda 2,932 2 1,466 1.11510,329

Gruplar icinde 807,599 614 [1,315

Toplam 810,532 616
Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler Gruplar
kazaniyorum arasinda 6,432 2 3,216 4,709 10,009

Gruplar icinde 419,318 614 (0,683

Toplam 425,750 616
Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi kullanma |Gruplar 8.898 ) 4,449 4571 (0,011
firsat1 buluyorum arasinda

Gruplar icinde [597,659 614 10,973

Toplam 606,558 616
Ka.rlyergm. cagn merkezi sektoriinde devam  (Gruplar 0338 > 0.169 0.157 [0.855
ettirmeyi diisiiniiyorum arasinda

Gruplar icinde (662,475 614 |1,079

Toplam 662,814 616
Kendi me.sk?glmle ilgili farkl bir iste Gruplar 2333 ) 1.167 1,017 [0.362
calismak istiyorum arasinda

Gruplar icinde {704,218 614 [1,147

Toplam 706,551 616
Bu ise girdikten sonra daha fazla sosyal Gruplar
aktivitede (sinema, tiyatro vb.) bulunmaya |arasinda 2,428 2 1,214 0.810 10,445
basladim Gruplar icinde (920,211 614 (1,499

Toplam 922,639 616
A1d1g¥m ticret hayatimi devam ettirmek icin  |Gruplar 1,886 ) ).443 2.186 10,113
yeterli arasinda

Gruplar icinde 686,330 614 1,118

Toplam 691,216 616
Bu ise g}rd{kten sonra ¢evremdeki kisilerden |Gruplar b.871 ) 1,435 1.803 [0.166
takdir gordiim arasinda

Gruplar icinde 488,815 614 10,796

Toplam 491,686 616
Caligma saatlerinden memnunum Gruplar 2.235 ) 1117 0.840 [0.432

arasinda

Gruplar i¢inde [816,695 614 (1,330

Toplam 818,930 616
Is"yerlr.ldekl fiziksel ortamdan (oturma Gruplar 21,157 ) 10,579 10.163/0,000
diizeni, aydinlatma) memnunum arasinda




191

Gruplar icinde 639,112 614 (1,041
Toplam 660,269 616
Cagr1 merkezi isini herkes yapabilir Gruplar 0.923 ) 0.461 0,492 (0,611
arasinda
Gruplar icinde |575,343 614 10,937
Toplam 576,266 616
E?%; Srzlllc;r:ﬁm, farkli bir ise gecebilmek i¢in gralg)lllzra 10,794 > 5.397 4.967 (0,007
Gruplar icinde 667,135 614 |1,087
Toplam 677,929 616
B s ol ke Gl s L o oo
Gruplar icinde 641,918 614 (1,045
Toplam 650,182 616
dClallsg:rll irir}llc(:)rrlf;zll iginin ¢cok monoton oldugunu a(i;lg)rllzra 1,409 ) 0,705 0.649 (0,523
Gruplar icinde 667,090 614 |1,086
Toplam 668,499 616
Cagr1 merkezi isinde uzun siire ¢alismak beni |Gruplar 4202 > 2,101 1,619 10,199
mutsuz eder arasinda
Gruplar icinde (797,020 614 (1,298
Toplam 801,222 616
Cavgri merkezi isinde uzun stire calismak Gruplar 7.457 ) 3,728 2.950 0,053
sagligimi olumsuz etkiler arasinda
Gruplar iginde (775,934 614 |1,264
Toplam 783,391 616
Cory ket ey st salimann Gl ™ yss b s s oo
diisiiniiyorum Gruplar icinde (821,814 614 {1,338
Toplam 835,569 616
?S/Itl;f;?;lo :1111111511c1s1 olarak uzun siire ¢aligma 221;11)11132 10,604 ) 5.302 3725 (0,025
Gruplar icinde (873,960 614 |1,423
Toplam 884,564 616
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Post Hoc Testi Birden fazla karsilastirma
Bonferroni
%95 Giiven
g <. ﬁrll)eﬁliiiiyﬂdlr o @ Kag.yﬂdlr“ g.z.lgrl Ortalama farki Anlamlilik érahgl
Bagimli degisken sektbriinde merkezi sektoriinde (I-1) Hata pay1 Diizeyi Ust
caligtyorsunuz? calistyorsunuz? simr  |Alt siir
Cagr1 merkezi isini 0-1] (1-4] 0,117 0,076 0,376 -0,07 0,30
seviyorum 4+ 0,131 0,127 0,901 -0,17 10,43
(1-4] 0-1] -0,117 0,076 0,376 -0,30 (0,07
4+ 0,015 0,120 1,000 -0,27 (0,30
4+ 0-1] -0,131 0,127 0,901 -0,43 (0,17
(1-4] -0,015 0,120 1,000 -0,30 (0,27
Bu sektorde ilerleme 0-1] (1-4] ,275(%)[0,081 0,002 0,08 (0,47
sansumun yiiksek oldugunu 4+ 383(9[0,135 0,014 0,06 0,71
disiiniiyorum (1-4] 0-1] -,275(%)[0,081  |0,002 047 |-0,08
4+ 0,109 0,128 1,000 -0,20 (0,42
4+ 0-1] -,383(*)0,135 0,014 -0,71 |-0,06
(1-4] -0,109 0,128 1,000 -0,42 (0,20
Cagr1 merkezi sektortiniin -~ |0-1] (1-4] -,285(*)|0,084 0,002 -0,49 |-0,08
ogrenciler icin bityiik 4+ -496(%)[0,141  |0,001 -0,83 0,16
avantaj oldugunu (1-4] 0-1] 285(¥)0,084  [0,002 0,08 (0,49
diistiniiyorum
4+ -0,211 0,133 0,341 -0,53 (0,11
4+ 0-1] ,496(%)(0,141 0,001 0,16 (0,83
(1-4] 0,211 0,133 0,341 -0,11 0,53
Cagr1 merkezi iginde 0-1] (1-4] -0,151 0,101 0,408 -0,39 10,09
calisirken aileme yeterli 4+ -0,104 0,169  |1,000 -0,51 (0,30
zaman ayirabiliyorum {71 0-1] 0.151 0.101 0408 009 0.39
4+ 0,048 0,160 1,000 -0,34 10,43
4+ 0-1] 0,104 0,169 1,000 -0,30 (0,51
(1-4] -0,048 0,160 1,000 -0,43 10,34
Cagr1 merkezi isinde yeni  |0-1] (1-4] 0,156 0,073 0,100 -0,02 10,33
beceriler kazaniyorum 4+ ,348(%)|0,122 0,013 0,06 (0,64
(1-4] 0-1] -0,156 0,073 0,100 -0,33 (0,02
4+ 0,192 0,115 0,287 -0,08 (0,47
4+ 0-1] -,348(%)(0,122 0,013 -0,64  |-0,06
(1-4] -0,192 0,115 0,287 -0,47 10,08
simde tiim beceri ve 0-1] a-4] 246()0,087 (0,015 004 (0,46
yeteneklerimi kullanma
firsatt buluyorum 4+ 0,303 0,145 0,113 -0,05 0,65
(1-4] 0-1] -,246(*)(0,087 0,015 -0,46  |-0,04
4+ 0,057 0,138 1,000 -0,27 (0,39
4+ 0-1] -0,303 0,145 0,113 -0,65 (0,05
(1-4] -0,057 0,138 1,000 -0,39 (0,27
Kariyerimi ¢cagri merkezi  |0-1] (1-4] 0,049 0,092 1,000 -0,17 10,27
sektoriinde devam ettirmeyi 4+ 0,006 0,153 1,000 -0,36 0,37
diisiiniiyorum (1-4] 0-1] -0,049 0,092 1,000 -0,27 (0,17
4+ -0,043 0,145 1,000 -0,39 (0,31
4+ 0-1] -0,006 0,153 1,000 -0,37 (0,36
(1-4] 0,043 0,145 1,000 -0,31 (0,39
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Kendi meslegimle ilgili 0-1] (1-4] 0,093 0,095 0,981 0,13 0,32

farkl bir iste ¢aligmak 4+ 0,210 0,158 0,548 -0,17 0,59

istiyorum (1-4] 0-1] 10,093 0,095  [0,981 0,32 0,13

4+ 0,118 0,149 1,000 0,24 (0,48

4+ 0-1] 0,210 0,158 0,548 -0,59 (0,17

(1-4] 0,118 0,149 1,000 0,48 0,24

Bu ise girdikten sonra daha |0-1] (1-4] -0,126 0,108 0,733 -0,39 (0,13

fazla sosyal aktivitede 4+ 0,004 0,180 1,000 0,43 (0,44

(sinema, tiyatro vb.) (1-4] 0-1] 0.126 0,108 [0,733 0,13 (0,39
bulunmaya bagladim

4+ 0,130 0,171 1,000 -0,28 10,54

4+ 0-1] -0,004 0,180 1,000 0,44 10,43

(1-4] -0,130 0,171 1,000 -0,54 (0,28

Aldigim ticret hayatimi 0-1] (1-4] -0,025 0,093 1,000 -0,25 10,20

devam ettirmek icin yeterli 4+ 0,314 0,156 0,133 -0,69 0,06

(1-4] 0-1] 0,025 0,093 1,000 -0,20 (0,25

4+ -0,289 0,147  [0,151 0,64 0,06

4+ 0-1] 0,314 0,156 0,133 -0,06 (0,69

(1-4] 0,289 0,147 0,151 -0,06 0,64

Bu ise girdikten sonra 0-1] (1-4] 0,097 0,079 0,654 -0,09 10,29

cevremdeki kisilerden 4+ 0,238 0,131 (0,213 -0,08 (0,55

takdir gordim (1-4] 0-1] £0,097 0,079 0,654 0,29 0,09

4+ 0,140 0,124 0,780 0,16 0,44

4+ 0-1] 0,238 0,131 (0,213 -0,55 (0,08

(1-4] -0,140 0,124 0,780 0,44 (0,16

Calisma saatlerinden 0-1] (1-4] 0,118 0,102 [0,740 0,13 (0,36

memnunum 4+ 0,167 0,170 0,979 0,24 (0,57

(1-4] 0-1] 0,118 0,102 [0,740 -0,36 (0,13

4+ 0,049 0,161 1,000 -0,34 (0,43

4+ 0-1] 0,167 0,170 10,979 0,57 0,24

(1-4] -0,049 0,161 1,000 -0,43 0,34

isyerindeki fiziksel 0-1] (1-4] ,346(%)(0,090 {0,000 0,13 (0,56

ortamdan (oturma diizeni, 4+ ,550(#)[0,150 0,001 0,19 (0,91

aydinlatma) memnunum 47y 0-1] -346(")0,000 0,000 [0,56 0,13

4+ 0,204 0,142 (0,457 -0,14 10,55

4+ 0-1] -,550(*)[0,150 {0,001 0,91 |-0,19

(1-4] -0,204 0,142 (0,457 -0,55 0,14

Cagr1 merkezi isini herkes |0-1] (1-4] 0,051 0,086 1,000 -0,15 10,26

yapabilir 4+ 0,137 0,143 1,000 -0,20 0,48

(1-4] 0-1] 0,051 0,086 1,000 -0,26 (0,15

4+ 0,086 0,135 1,000 0,24 (0,41

4+ 0-1] 0,137 0,143 1,000 -0,48 10,20

(1-4] -0,086 0,135 1,000 -0,41 10,24

Cagr1 merkezi, farkl bir ise 0-1] (1-4] 0,118 0,092 0,600 -0,10 (0,34

gecebilmek i¢in bir 4+ A484(%)[0,154  |0,005 0,12 10,85

basamak (1-4] 0-1] 0,118 0,092 0,600 0,34 (0,10

4+ ,366(%)[0,145 0,037 0,02 (0,71

4+ 0-1] -,484(%)[0,154 0,005 0,85 |-0,12

(1-4] -,366(%)[0,145 0,037 -0,71 |-0,02

Baska bir is olanag olsaydi [0-1] (1-4] -,232(%)(0,090 {0,032 0,45 |-0,02

cagri merkezi isinde 4+ 0,010 0,151 1,000 -0,35 (0,37

galigmazdim (1-4] 0-1] ,232(%)0,090 (0,032 0,02 (0,45




194

4+ 0,242 0,143 (0,270 -0,10 0,58

4+ 0-1] -0,010 0,151 1,000 0,37 10,35

(1-4] 0,242 0,143 (0,270 -0,58 10,10

Cagr1 merkezi isinin ¢ok 0-1] (1-4] -0,029 0,092 1,000 -0,25 10,19

monoton oldugunu 4+ 0,136 0,154 1,000 -0,23 10,50

dilgiiniyorum (1-4] 0-1] 0,029 0,092  [1,000 -0,19 (0,25

4+ 0,165 0,145 0,768 -0,18 [0,51

4+ 0-1] -0,136 0,154 1,000 -0,50 (0,23

(1-4] -0,165 0,145 (0,768 0,51 10,18

Cagrt merkezi igsinde uzun |0-1] (1-4] -0,023 0,101 1,000 -0,26 10,22

siire calismak beni mutsuz 4+ 0,262 0,168 0,358 -0,14 10,66

eder (1-4] 0-1] 0,023 0,101 1,000 0,22 10,26

4+ 0,284 0,159 (0,222 -0,10 (0,67

4+ 0-1] 0,262 0,168 0,358 0,66 (0,14

(1-4] 0,284 0,159 (0,222 -0,67 10,10

Cagrt merkezi isinde uzun |0-1] (1-4] -0,213 0,099 0,098 -0,45 10,03

sure galismak sagligim 4+ 0,038 0,166 1,000 -0,36 (0,44

olumsuz etkiler (1-4] 0-1] 0,213 0,099 0,098 0,03 0,45

4+ 0,251 0,157 (0,329 -0,13 (0,63

4+ 0-1] -0,038 0,166 1,000 0,44 10,36

(1-4] 0,251 0,157 10,329 0,63 (0,13

Cagr1 merkezi isinde uzun |0-1] (1-4] -,247(%)|0,102 0,049 -0,49 10,00

stire calismanin saghgum 4+ 0,174 0,170 10,925 -0,24 (0,58

olumsuz etkileyecegini 5 4 0-1] 247(5[0,102 (0,049 0,00 [0,49
diistiniiyorum

4+ A420()0,161 0,028 0,03 0,81

4+ 0-1] 0,174 0,170 (0,925 0,58 0,24

(1-4] -420(%)0,161 0,028 0,81 [-0,03

Miisteri temsilcisi olarak ~ [0-1] (1-4] -0,223 0,105 0,105 -0,48 10,03

uzun siire ¢alisma 4+ 0,137 0,176 1,000 -0,29 10,56

1stemiyorum (1-4] 0-1] 0,223 0,105 0,105 -0,03 (0,48

4+ 0,360 0,166 (0,093 -0,04 (0,76

4+ 0-1] 0,137 0,176 1,000 0,56 0,29

(1-4] -0,360 0,166 (0,093 0,76 0,04

* Ortalama farki .05 diizeyde anlamli




195

1. CINSIYETE GORE

ACIKLAMALAR

Ortalama i¢in
%95 giiven
araligl
Standart] Hata | Alt | Ust
Say1|Ortalama| Sapma | payt | sinir | simr [Min.Mak.

D1 Cagr1 merkezi isini seviyorum 1 Erkek 210 [4,34 0,798 10,055 4,23 4,45

2 Kadmm |410 [4,06 0,874 10,043 3,97 (4,14

Toplam (620 4,15 0,859 (0,034 14,09 (4,22

D2 Bu sektorde ilerleme sansimin yiikksek |1 Erkek (210 4,22 0,903 (0,062 4,10 (4,35

oldugunu diistiniiyorum 2 Kadin [410 4,07 0,934 (0,046 (3,98 4,16

Toplam  |620 4,12 0,926 (0,037 4,05 14,20

D3 Cagri merkezi sektoriiniin 6grenciler 1 Erkek [210 4,01 0,985 (0,068 (3,88 4,15

icin biiyiik avantaj oldugunu diigiiniiyorum |2 Kadin 410 [3,95 0,955 (0,047 [3.85 4,04

Toplam  |620 (3,97 0,965 10,039 (3,89 4,05

D4 Cagr1 merkezi isinde calisirken aileme |1 Erkek 210 (3,26 1,158 (0,080 (3,10 (3,41

yeterli zaman ayirabiliyorum 2 Kadin [410 2,90 1,127 10,056 [2,80 (3,01

Toplam  |620 (3,02 1,149 10,046 2,93 |3,11

D5 Cagri merkezi isinde yeni beceriler 1 Erkek |210 4,39 0,712 (0,049 14,29 4,49

kazaniyorum 2 Kadin |410 |4,04 0,868 10,043 (3,95 4,12

Toplam  |620 4,16 0,835 10,034 4,00 14,22

D6 Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi 1 Erkek |210 (3,98 0,975 (0,067 (3,84 (4,11

kullanma firsati buluyorum 2 Kadin [410 [3,63 0,986 (0,049 [3,54 [3,73

Toplam (620 3,75 0,995 10,040 (3,67 |3,83

D7 Kariyerimi ¢agri merkezi sektoriinde 1 Erkek |210 |4,02 1,030 (0,071 |3,88 (4,16

devam ettirmeyi diigiiniiyorum 2 Kadin [410 3,70 1,034 10,051 (3,60 3,80

Toplam  |620 (3,81 1,043 10,042 (3,73 |3,89

D8 Kendi meslegimle ilgili farkl bir iste 1 Erkek |210 2,72 1,129 10,078 2,57 |2,87

caligmak istiyorum 2 Kadin |410 [2,64 1,043 10,052 2,54 [2,74

Toplam  |620 2,66 1,073 10,043 2,58 |2,75

D9 Bu ise girdikten sonra daha fazla sosyal |1 Erkek (210 (3,14 1,296 10,089 2,96 |3,31

aktivitede (sinema, tiyatro vb.) bulunmaya 2 Kadin 410 [2,75 1,170 0,058 [2,63 [2.86

basladim Toplam  [620 2,88  [1,227 0,049 [2,78 [2,98
D10 Aldigim iicret hayatimi devam 1 Erkek |210 (3,04 1,069 10,074 2,90 |3,19
ettirmek icin yeterli 2 Kadin [410 [2,92 1,052 (0,052 [2,82 (3,03

Toplam 620 2,96 1,058 10,043 2,88 |3,05

D11 Buise girdikten sonra ¢cevremdeki 1 Erkek |210 (3,89 0,893 (0,062 (3,77 4,01

kigilerden takdir gérdiim 2 Kadin [410 3,72 0,891 (0,044 [3,63 [3,81

Toplam  |620 (3,78 0,895 10,036 (3,71 |3,85

D12 Caligma saatlerinden memnunum 1 Erkek |210 3,46 1,124 10,078 3,30 3,61

2 Kadmm 410 (3,19 1,160 0,057 3,08 (3,30

Toplam  |620 (3,28 1,154 10,046 (3,19 |3,37

D13 Isyerindeki fiziksel ortamdan (oturma |1 Erkek [210 (3,93 1,014 0,070 (3,80 |4,07

diizeni, aydinlatma) memnunum 2 Kadin |410 [3,72 1,047 10,052 [3,62 [3,82

Toplam  |620 (3,79 1,040 10,042 3,71 |3,88

D14 Cagri merkezi isini herkes yapabilir 1 Erkek |210 [2,07 0,973 0,067 |1,94 (2,20

2 Kadin (410 2,07 0,966 10,048 (1,98 |2,17

Toplam  |620 [2,07 0,968 10,039 2,00 |2,15

D15 Cagri merkezi, farkl bir ise 1 Erkek 210 (3,25 1,113 10,077 |3,10 (3,40

el el el e e e e e i e e R e e Y N N R R N R R R e e N R R R N N N R
G, RV, RV, R RV, RV, ARV, BV, RV, RV, SRV, RV, RV, RV, NV, BV, RV, A, NV, RV, RV, B RV, RV, RV, ARV, S AV, RV, AV, R RV, RV, NV, B RV, SRV, SRV, RV, B AV, R RV, RV, R RV, B RV, N RV, R, RV, RV, § RV

gecebilmek igin bir basamak 2 Kadin |410 [3,32 1,016 10,050 [3,23 (3,42
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Toplam 620 (3,30 1,050 0,042 (3,22 (3,38 1 5
D16 Baska bir is olanag olsaydi cagri 1 Erkek |210 2,40 1,013 (0,070 2,26 [2,54 1 5
merkezi isinde ¢alismazdim 2 Kadin 410 2,57 1,033 (0,051 [2,47 267 | 1 | 5
Toplam  |620 2,51 1,029 0,041 2,43 (2,59 1 5
D17 Cagri merkezi isinin ¢cok monoton 1 Erkek |210 [2,14 1,039 10,072 2,00 (2,28 1 5
oldugunu diisiiniiyorum 2 Kadin 410 2,29 1,042 (0,051 2,19 239 |1 | 5
Toplam 620 2,24 1,043 10,042 2,16 [2,32 1 5
D18 Cagri merkezi isinde uzun siire 1 Erkek |210 [2,48 1,103 0,076 2,33 |2,63 1 5
caligmak beni mutsuz eder 2 Kadin 410 [2,76 1,154 10,057 [2,65 [287 | 1 | 5
Toplam 620 2,67 1,144 (0,046 2,58 [2,76 1 5
D19 Cagri merkezi isinde uzun siire 1 Erkek |210 (3,00 1,180 10,081 2,83 |3,16 1 5
caligmak sagligimi olumsuz etkiler 2 Kadin 410 (3,19 1,097 10,054 3,09 330 | 1 | 5
Toplam  |620 |3,13 1,128 (0,045 (3,04 |3,21 1 5
D20 Miisteri temsilcisi olarak uzun siire 1 Erkek |210 [2,98 1,237 10,085 2,81 (3,15 1 5
caligma istemiyorum 2 Kadin [410 [3,22 1,172 10,058 (3,10 333 | 1 | 5
Toplam 620 (3,14 1,199 (0,048 |3,04 3,23 1 5
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ANOVA
Kareler Ortalamanin Anlamlilik
toplami df karesi F diizeyi

D1 Cagr1 merkezi isini seviyorum Gruplar arasinda 10,853 1 10,853 15.053
Gruplar icinde 445,590 618 (0,721 0,000
Toplam 456,444 1619

D2 Bu sektorde ilerleme sansimin Gruplar arasinda 3,254 1 3.254 3.813

yiksek oldugunu distiniyorum Gruplar iginde 527,430 |618  |0,853 0,051
Toplam 530,684 619

D3 Cagr1 merkezi sektoriiniin 6grenciler |Gruplar arasinda 0.641 1 0.641 0,688

ﬁ?uz?f;ﬁuﬁamaj clduguns Gruplar iginde|575,777 _|618_ [0,932 0,407
Toplam 576,418 |619

D4 Cagr1 merkezi isinde calisirken Gruplar arasinda 17.233 1 17,233 13,322

aileme yeterli zaman ayirabiliyorum — 0.000
Gruplar icinde {799,405 618 1,294 5
Toplam 816,637 619

D5 Cagr1 merkezi isinde yeni beceriler |Gruplar arasinda 17.392 1 17,392 25,935

kazaniyorum - 0.000
Gruplar icinde 414,432 618 0,671 2
Toplam 431,824 619

D6 Isimde tiim beceri ve yeteneklerimi  [Gruplar arasinda 16,480 1 16,480 17,080

kullanma firsati buluyorum — 0.000
Gruplar icinde  |596,269 618 0,965 2
Toplam 612,748 619

D7 Kariyerimi ¢agri merkezi sektoriinde |Gruplar arasinda 13,921 1 13.921 13,042

devam ettirmeyi diisiiniiyorum — 0.000
Gruplar iginde 659,621 (618  |1,067 ’
Toplam 673,542 619

D8 Kendi meslegimle ilgili farkl: bir iste |Gruplar arasinda 0.944 1 0,944 0,820

calismal istiyorum Gruplar icinde 711,275 618 |1,151 0,365
Toplam 712,219 619

D9 Bu ise girdikten sonra daha fazla Gruplar arasinda 21,313 1 21313 14,464

sosyal aktivitede (sinema, tiyatro vb.) — 0.000

bulunmaya basladim Gruplar icinde (910,615 |618 (1,473 ’
Toplam 931,927 619

D10 Aldigim iicret hayatimi devam Gruplar arasinda 1,949 1 1,949 1,742

ettirmek icin yeterli — 0.187
Gruplar iginde 691,270 |618  |1,119 ’
Toplam 693,219 619

D11 Buise girdikten sonra ¢evremdeki |Gruplar arasinda 4,059 1 4,059 5,107

kisilerden takdir gordiim — 0.024
Gruplar icinde 491,225 618 0,795 2
Toplam 495,284 1619

D12 Calisma saatlerinden memnunum  |Gruplar arasinda 10,074 1 10,074 7,642
Gruplar icinde 814,653 |618  [1,318 0,006
Toplam 824,727 1619

D13 Isyerindeki fiziksel ortamdan Gruplar arasinda 6,205 1 6,205 5,781

(oturma diizeni, aydinlatma) memnunum — 0.016
Gruplar icinde 663,369 (618 1,073 2
Toplam 669,574 619

D14 Cagri merkezi isini herkes yapabilir (Gruplar arasinda 0.000 1 0,000 0,000 0,983
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Gruplar icinde 579,733 (618 0,938
Toplam 579,734 619

D15 Cagri merkezi, farkl bir ise Gruplar arasinda 0.818 1 0.818 0,743

gecebilmek icin bir basamak — 0.389
Gruplar icinde  |680,980 [618 1,102 ’
Toplam 681,798 619

D16 Baska bir is olanagi olsaydi cagri  (Gruplar arasinda 3.820 1 3,820 3,626

merkezi isinde ¢calismazdim — 0.057
Gruplar icinde 651,122 (618 1,054 ’
Toplam 654,942 619

D17 Cagri merkezi isinin cok monoton |Gruplar arasinda 3.017 1 3.017 0,782

oldugunu disliniyorum Gruplar icinde  [670,175 |618  |1,084 0,096
Toplam 673,192 |619

D18 Cagri merkezi isinde uzun siire Gruplar arasinda 10,889 1 10,889 8,423

calismak beni mutsuz eder — 0.004
Gruplar icinde (798,999 618 {1,293 ’
Toplam 809,889 619

D19 Cagri merkezi isinde uzun siire Gruplar arasinda 5.414 1 5.414 4,274

caligmak sagligimi olumsuz etkiler Gruplar iginde 1782773618 [1.267 0.039
Toplam 788,187 619

D20 Miisteri temsilcisi olarak uzun siire |Gruplar arasinda 7,742 1 7,742 5,427

calisma istemiyorum Gruplar icinde 881,604 [618  [1,427 0,020
Toplam 889,347 |619
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FIRMA TURUNE GORE
ACIKLAMALAR
Standart Orta‘l.ama icin 5%95 .
Say1| Ortalama sapma Hata pay1 giiven ar?hgl Min. |Mak.
Alt stmir | Ust sir
Cagr1 merkezi isini seviyorum |Firma 1 187 13,96 0,870 0,064 3,84 4,09 1 5
Firma2 433 [4,24 0,842 0,040 4,16 4,32 1 5
Toplam 620 [4,15 0,859 0,034 4,09 4,22 1 5
Bu sektorde ilerleme sansimin |[Firma 1 187 4,12 0,837 0,061 4,00 4,24 1 5
yiiksek oldugunu Firma2 433 4,12 0,963 0,046 4,03 421 15
distintiyorum Toplam 620 [4,12 0,926 0,037 4,05 4,20 1|5
Cagri merkezi sektoriiniin Firma 1 187 14,03 0,909 0,066 3,90 4,16 1 5
ogrenciler i¢in bilyiik avantaj |Firma2 433 [3,94 0,988 0,047 3,85 4,04 1 5
oldugunu diistintiyorum Toplam  [620 [3,97 0,965 0,039 3,89 4,05 1 5
Cagr1 merkezi isinde Firma 1 187 |2,96 1,140 0,083 2,79 3,12 1 5
caligirken aileme yeterli Firma2 433 (3,05 1,152 0,055 2,94 3,16 1 5
zaman ayrabiliyorum Toplam 620 [3,02 1,149 0,046 2,93 3,11 1|5
Cagr1 merkezi isinde yeni Firma 1 187 4,10 0,858 0,063 3,98 4,23 1 5
beceriler kazantyorum Firma2 433 [4,18 0,825 0,040 4,10 4,26 1 5
Toplam 620 [4,16 0,835 0,034 4,09 4,22 15
[simde tiim beceri ve Firma 1 187 3,60 1,002 0,073 3,46 3,75 1 5
yeteneklerimi kullanma firsatt [Firma2 433 [3,81 0,987 0,047 3,72 3,90 1 5
buluyorum Toplam 620 |3,75 0,995 0,040 3,67 3,83 1 s
Kariyerimi ¢agri merkezi Firma 1 187 (3,46 1,156 0,085 3,29 3,63 1 5
sektoriinde devam ettirmeyi  [Firma2 433 (3,96 0,953 0,046 3,87 4,05 1 5
diistiniiyorum Toplam 620 [3,81 1,043 0,042 3,73 3,89 1 |5
Kendi meslegimle ilgili farkli |Firma 1 187 2,74 1,097 0,080 2,59 2,90 1 5
bir iste cahgmak istiyorum  |Firma2  [433 [2,63 1,062 0,051 2,53 2,73 15
Toplam 620 [2.66 1,073 0,043 2,58 2,75 1 5
Bu ise girdikten sonra daha Firma 1 187 2,78 1,197 0,088 2,60 2,95 1 5
fazla sosyal aktivitede Firma2  [433 [2,92 1,238 0,060 2,81 3,04 1 5
Si’;ﬁ;;gﬁgﬁ;ﬁ Toplam 620|288 1227 0,049 [278 2,98 1 ks
Aldigim iicret hayatimi devam |Firma 1 187 (2,89 1,049 0,077 2,74 3,04 1 5
ettirmek i¢in yeterli Firma2 433 (3,00 1,062 0,051 2,90 3,10 1 5
Toplam 620 [2,96 1,058 0,043 2,88 3,05 1 5
Bu ise girdikten sonra Firma 1 187 (3,64 0,878 0,064 3,51 3,76 1 5
cevremdeki kisilerden takdir  |Firma 2 433 [3,84 0,896 0,043 3,75 3,92 1 5
gordim Toplam  [620 [3,78 0,895 0,036 3,71 3,85 1 |5
Caligsma saatlerinden Firma 1 187 (3,32 1,156 0,085 3,15 3,48 1 5
memnunum Firma2 433 [3,26 1,155 0,055 3,15 3,37 1 5
Toplam  [620 (3,28 1,154 0,046 3,19 3,37 1 5
Isyerindeki fiziksel ortamdan [Firma 1 187 13,78 1,023 0,075 3,63 3,92 1 5
(oturma diizeni, aydinlatma)  [Firma2 433 [3,80 1,048 0,050 3,70 3,90 1 5
memnunum Toplam 620 (3,79 1,040 0,042 3,71 3,88 1 5
Cagri merkezi isini herkes Firma 1 187 (1,99 0,907 0,066 1,86 2,13 1 5
yapabilir Firma2 433 [2,11 0,992 0,048 2,01 2,20 15
Toplam  [620 [2,07 0,968 0,039 2,00 2,15 15
Cagri merkezi, farkli birise  |Firma 1 187 13,63 0,999 0,073 3,48 3,77 1 5
gecebilmek i¢in bir basamak  |Firma2 433 [3,16 1,040 0,050 3,06 3,26 1 5
Toplam 620 3,30 1,050 0,042 322 3,38 1 5
Baska bir is olanagi olsaydi  [Firma 1 [187 [2,78 1,068 0,078 2,63 2,93 1 5
cagr merkezi isinde Firma2 433 (2,39 0,990 0,048 2,30 2,49 1 5




200

caligmazdim Toplam 620 [2,51 1,029 0,041 2,43 2,59 1 5
Cagr1 merkezi isinin gok Firma 1 187 2,33 1,120 0,082 2,17 2,49 1 5
monoton oldugunu Firma2 433 [2,20 1,006 0,048 2,11 2,30 15
distintiyorum Toplam 620 [2,24 1,043 0,042 2,16 2,32 1|5
Cagri merkezi isinde uzun siire|Firma 1 187 13,25 1,162 0,085 3,08 3,42 1 5
caligmak beni mutsuz eder  |Firma2 433 [2.41 1,040 0,050 2,32 2,51 1 5

Toplam 620 [2,67 1,144 0,046 2,58 2,76 1 5
Cagr1 merkezi isinde uzun siire|Firma 1 187 (3,58 1,116 0,082 342 3,74 1 5
calismak sagligimi olumsuz  Firma2 433 2,93 1,078 0,052 2,83 3,03 15
etkiler Toplam  |620 (3,13 1,128 0,045 3,04 321 15
Miisteri temsilcisi olarak uzun [Firma 1 187 (3,62 1,136 0,083 3,46 3,78 1 5
siire caligma istemiyorum Firma2 433 [2,93 1,165 0,056 2,82 3,04 1 5

Toplam 620 3,14 1,199 0,048 3,04 3,23 1 5
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ANOVA
Kareler Ortalamanin Anlamlilik
toplami df karesi F diizeyi

Cagr1 merkezi isini seviyorum Gruplar arasinda 9,733 1 9,733 13,465
Gruplar icinde 446,710  |618 0,723 0,000
Toplam 456,444 1619

Bu sektorde ilerleme sansimin Gruplar arasinda {0,000 1 0,000 0,000

yiiksek oldugunu diisiintiyorum Gruplar icinde 530,684 618 0,859 0,994
Toplam 530,684  |619

Cagr1 merkezi sektoriiniin Gruplar arasinda {1,054 1 1,054 1,132

Ogrenciler icin biiyiik avantaj Gruplar icinde 575364 618 0,931 0,288

oldugunu diisiiniiyorum Toplam 576,418 619

Cagr1 merkezi isinde calisirken  |Gruplar arasinda {1,201 1 1,201 0,910

aileme yeterli zaman Gruplar icinde (815,436  [618 1,319 0,340

aywrabiliyorum Toplam 816,637 619

Cagr1 merkezi isinde yeni Gruplar arasinda {0,805 1 0,805 1,155

beceriler kazaniyorum Gruplar icinde 431,019  |618 0,697 0,283
Toplam 431,824 619

Isimde tiim beceri ve Gruplar arasinda {5,561 1 5,561 5,660

yeteneklerimi kullanma firsatt — |Gruplar icinde 607,188 [618 0,983 0,018

buluyorum Toplam 612,748 619

Kariyerimi ¢cagri merkezi Gruplar arasinda (32,760 1 32,760 31,595

sektoriinde devam ettirmeyi Gruplar icinde 640,782 618 1,037 0,000

diistiniiyorum Toplam 673,542 |619

Kendi meslegimle ilgili farkli bir |Gruplar arasinda  |1,663 1 1,663 1,446

iste caligmak istiyorum Gruplar icinde 710,557 618 1,150 0,230
Toplam 712,219 619

Bu ise girdikten sonra daha fazla |Gruplar arasinda (2,876 1 2,876 1,913

sosyal aktivitede (sinema, tiyatro |Gruplar i¢inde 029,052 618 1,503 0,167

vb.) bulunmaya basladim Toplam 931,927 [619

Aldigim {icret hayatimi devam Gruplar arasinda {1,580 1 1,580 1,412

ettirmek icin yeterli Gruplar icinde 691,639 618 1,119 0,235
Toplam 693,219  |619

Bu ise girdikten sonra cevremdeki |Gruplar arasinda  |5,328 1 5,328 6,720

kisilerden takdir gérdiim Gruplar icinde 489,956 |618 0,793 0,010
Toplam 495,284  |619

Calisma saatlerinden memnunum |Gruplar arasinda (0,356 1 0,356 0,267
Gruplar iginde 824,371 |618 1,334 0,605
Toplam 824,727 619

Isyerindeki fiziksel ortamdan Gruplar arasinda 0,088 1 0,088 0,081

(oturma diizeni, aydinlatma) Gruplar icinde 669,486 618 1,083 0,776

memnunum Toplam 669,574 1619

Cagr1 merkezi isini herkes Gruplar arasinda {1,626 1 1,626 1,738

yapabilir Gruplar icinde ~ [578,108  [618 0,935 0,188
Toplam 579,734 1619

Cagr1 merkezi, farkl bir ise Gruplar arasinda 28,681 1 28,681 27,138

gecebilmek icin bir basamak Gruplar icinde 653,118 618 1,057 0,000
Toplam 681,798 1619

Baska bir i olanagi olsaydi cagri |Gruplar arasinda (19,675 1 19,675 19,140

merkezi isinde ¢alismazdim Gruplar icinde 635,267 618 1,028 0,000
Toplam 654,942 1619
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Cagr1 merkezi isinin ¢ok monoton |Gruplar arasinda (2,228 1 2,228 2,053

oldugunu diistinityorum Gruplar iginde 670,963 618 1,086 0,152
Toplam 673,192  |619

Cagr1 merkezi isinde uzun siire  |Gruplar arasinda {91,699 1 91,699 78,907

caligsmak beni mutsuz eder Gruplar icinde 718,189 618 1,162 0,000
Toplam 809,889 619

Cagr1 merkezi isinde uzun siire  |Gruplar arasinda  |54,640 1 54,640 46,033

caligmak sagligimi olumsuz Gruplar icinde 733,547 618 1,187 0,000

etkiler Toplam 788,187 619

Miisteri temsilcisi olarak uzun Gruplar arasinda |62 523 1 62,523 46,732

stire calisma istemiyorum Gruplar iginde __[826,823 _|618 1,338 0,000
Toplam 889,347 619
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