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Az Gelismis Bolgelerin Gelismesinde Bir Firsat Olarak
Cagri Merkezleri’

Call Centers as Opportunities in Development of Less Developed Regions”

Ebru SECKIN, Ayse Nur OKTEN'

1980’lerden itibaren yasanan ekonomik yapilanma siirecinin
sonunda esnek Uretim, isgliciiniin mekansal ayrimi gibi kav-
ramlar sosyal bilim adamlari tarafindan tartisiimaya baglamis-
tir. Ayrica hizmetler Gzerine olan ilgide artmistir. Bu donemde
hizmet ve liretimde pekgok is otomasyonlasmistir. islerin oto-
masyonlasmasi ile birlikte 6zellikle ileri ekonomilerde rutin ve
rutin olmayan faaliyetler mekansal olarak birbirinden ayriima
egilimine girmistir. Ozellikle arka ofis isler (bordro, muhasebe,
faturalama, kredi kart hizmetleri, sikayet alma, ¢cagri merkezi)
olarak tanimlanan rutin faaliyetler ucuz ve nitelikli isglicliniin
oldugu az gelismis bolgelere tasinmistir. Arka ofis islerden biri
olan ¢agri merkezleri musterilerle ylzylze iletisime gerek du-
yulmadan telefon lizerinden hizmetlerin sunuldugu yerlerdir.
Bu makalede, Turkiye’de ekonomik olarak dezavantajl bolge-
lerin ekonomik gelismesi igin ¢agri merkezinin bir firsat olup
olmadigi tartisilmaktadir.
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At the end of the economic reconstruction process experienced
since the 1980s, social scientists have discovered new industry
areas, concepts such as flexible production and spatial division
of labor, and they began focusing increasingly on services. Dur-
ing this era, many professions in the production and service sec-
tor were eliminated as a result of automation. There has been
a growing tendency towards the spatial separation of routine
and non-routine office activities in advanced economies. Rou-
tine activities that are defined as back office activities, mainly
involving data processing (e.g. payroll, accounting, subscrip-
tions, billing, credit card services, claims processing and word
processing), so-called “call centers”, are moved to less devel-
oped regions with cheap and skilled labor. Call centers are offic-
es established by organizations to deliver services remotely by
telephone, replacing the need for face-to-face interaction with
customers. This paper considers the implications of call center
work on economic development in regions in Turkey facing rela-
tive economic disadvantage.
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1980’lerden itibaren bolgesel gelisme tartismala-
ri icinde, firma bdlgesel gelismenin aktoéri olarak go-
rilmeye baslamis, bu yaklasimlarda firmalar arasinda-
ki etkilesim tizerine odaklanilmis, firma yogunlasmala-
ri ekonomik olmayan faktoérlerle agiklanmistir. Boyle-
likle boélgenin firma merkezli ekonomik gelismesinde
ag iliskileri, ortiik bilgi ve yenilik gibi kavramlar 6nem-
li olmustur. Yenilik ve 6grenme stirecinin firmalar ve di-
ger ekonomik aktorler arasindaki iliskiler sonucu orta-
ya ctkmaktadir.

1980-1990 yillarinda ekonomik yeniden yapilanma
sureci ile birlikte firmalar, kiiciik pargalara ayrilmak-
ta ve her bir parcga farkli bolgelerde kiimeler veya yi-
gilmalar olusturmaktadir.? Firma icindeki merkez is-
ler, gelismis bolgeler de kalmaya devam ederken, ce-
per isler az gelismis bolgelerde konumlanmaya basla-
maktadir. Bu durum farkl cografyalarda farkli konular-
da uzman digim noktalarinin olusmasini saglamakta-
dir. Firma disina gikartilan veya uzak cografyalara tasi-
nan isler ceper isler olarak nitelendirilmekte ve diisik
nitelikli isgliclini kullanmaktadir. Bolgesel gelisme acl-
sindan durum ele alindiginda ise, firma disina ¢ikart-
lan ceper isler, az gelismis bolgelere tasinmakta, bu du-
rum o bolgelerin ekonomik gelismelerinde firsat olarak
degerlendirilmektedir.

Hizmet sektériinde yalin Uretime gecilmesi ile, hiz-
met Uretimi birincil (merkez) ve ikincil (gevre) is tiirle-
rine ayrismis, hizmet alaninda da bir “tedarik” mesele-
si ortaya cikmistir. Ornegin bilisim ya da bankacilik sek-
torindeki bir ana firma, teknik donanim, yazilim vb.
Urlinler, altyapi bakim hizmetleri gibi pek ¢cok gereksin-
mesi icin tedarikgilerle calismayi yegleyebilir. Bu strate-
jiyi benimseyenler giderek artmaktadir. Dolayisiyla, sa-
nayidekine benzer bicimde hizmet sektoriiniin atesle-
yecegi bir bolgesel gelisme icin de yine ana firmayla te-
darikgileri arasindaki iliskilerin niteligi, yogunlugu, cog-
rafyasi; ana firmanin bolgedeki yerel firmalarla bilgi,
teknoloji, mal ve hizmet alis verisinde bulunmasi, bol-
gesel yigilmalarla dissalliklar yaratilmasi, yerel firmala-
rin yenilik¢i ve rekabetgci nitelik kazanmasi gerekmek-
tedir.®¥ Bu tir islerin basinda, is siiregleri, bilisim hiz-
metleri, insan kaynaklari hizmetleri (¢alisanlarinin ise
alinmasi, bordro islemleri) ve ¢cagri merkezi hizmetleri
(musteri hizmetleri) gelmektedir.”!

CGagri merkezi 6nceleri firma igindeki ¢eper islerden
biri iken, firma disina c¢ikartilmaya baslamistir. Firma
disina ¢ikartilmasi ya dis kaynak kullanimi ya da uzak
cografyalara tasinmasi seklinde olmustur. Dolayislyla
cagri merkezi sektoriniin incelenmesi, hizmetler sek-
tortindeki ayrismanin, mekansal ve isgiici acisindan
yansimalarini ve bolgesel gelisme Uzerindeki etkileri-
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ni anlamak agisindan énemlidir. Bu makalenin amaci
Tirkiye'de az gelismis bolgeler igin ¢agri merkezlerine
dayali bolgesel gelisme icin ipuglarini ortaya koymakdir.

Makale toplam bes bolimden olusmaktadir. Giris
bolimiinden sonra ikinci bélimde, 6zellikle 1980’den
sonra tartisilan ve firma Uzerine odaklanarak firma ve
cevre etkilesimi Gzerinde duran bolgesel gelisme tar-
tismalari ele alinmistir. Uglincii béliimde ¢agri merkezi
sektoéri kavramsal olarak agiklanmistir. Dérdinci bo-
limde istanbul’da ¢agri merkezi sektériiniin incelen-
mesi sonucu elde edilen bulgulara yer verilmistir. Son
olarak besinci boliimde ortaya ¢ikan sonuglar ve gagri
merkezlerine dayall bir bolgesel gelisme igin 6neriler-
de bulunulmustur.

Firma Odakli Bolgesel Gelisme Tartismalari

Bir bolgenin firma merkezli ekonomik gelismesini
esas nokta olarak kabul eden 6grenen bolge yaklasi-
minal! goére firmalar ve diger ekonomik aktérler ara-
sindaki iliskiler, ortiik bilgi paylasimini ve yeniligin dog-
masini saglar. Firmalarin glivene dayali iliski aglari so-
nucu olusan bilgi bélge icinde kalmakta ve bélge diger
bolgelere gore yarismaci avantaj elde etmektedir. Bol-
gedeki isletmelerin yenilik¢i kapasiteleri, bélgenin 6g-
renme yetenegi ile dogrudan iliskilidir.[®”

Ogrenen bélgeler, bilim ve teknolojinin éneminin
artmasi ve yeniliklerin olusmasi ile makro 6lgekte ya-
sanan degisimlerin mekansal ifadesi ve pek ¢ok aktor-
ler (girisimciler, arastirma ve gelistirme merkezleri, ye-
rel yonetimler, isadamlarini destekleyen organizasyon-
lar vb.) arasindaki iliski agina dayanan mekansal sis-
temler olarak tanimlanmaktadir. Bu aglar, yeni tekno-
lojilerin ve bilginin dolasimini destekler.®® Nijkamp ve
van Geenhuizen’a gore, bolgesel 6grenme kapasitesi,
aktorlerin verimliliklerini artirmalarina ve 6grenmele-
ri icin kosullarin (glven ve isbirligi diizeyi, bilginin ya-
ratilmasi ve akigini destekleyen ag, beseri sermayenin
y6netimi) olusturulmasina baglidir.””! Sosyal siireclerde
kurulan baglantilarla, diger bir ifade ile bilgi akisi ile 6g-
renme gerceklesir.*”

Ogrenme siiregleri, mekansal olarak birbirine yakin
olan firmalar arasindaki iliskilerin dengeli ve siirekli ol-
masini gerektirir. Ortaya ¢ikan yeni driinler ve yontem-
ler, ag icinde kolaylikla dolasabilir.'y! Burada tg farkli
aractan soz edilmektedir: isgiiciiniin hareketliligi, teda-
rikciler ve alicilar arasindaki yakin iliski ve buyik bir fir-
madan ayrilarak piyasaya girme (spin-off). Bu lg fakto-
rin, firmanin yenilikgi kapasitesi Gzerinde olumlu etkisi
oldugu belirtilmektedir.*? isgiictiniin firmalar arasinda
hareket etmesi, gittigi firmaya bilgisini de beraberinde
gotlirmesi anlamini tasimaktadir. Tedarikgiler ve alici-
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lar arasindaki yakin iliskinin 6grenme siirecindeki etki-
siise, alici firmanin yenilik yapmasi ile tedarikgisinin de
kendini yenileyerek, yeni Grlinler Gretmesini saglama-
st ile olmaktadr.

Florida (1995), Morgan (1997), 68renen bolgeler
kavraminin, gelismis bolgeler kadar az ragbet edilen
bolgelere de uygulanabilecegi lizerinde durmuslardir.
Az ragbet edilen bolgeler, sube ve disik teknoloji bol-
geleri olarak gorilmekte, know-how bigimlerinin varli-
g1 nedeniyle veri havuzu olarak degerlendirilmektedir.
(11 Florida (1995), 6grenen bolgeleri, bilgi ve fikirlerin
depolandigi ve toplandigi yerler olarak tanimlamakta-
dir. Bu tir bolgelerde teknoloji odakl firmalar ve bilgi
Ureten nitelikli isglicti bulunmaktadir.*

Ogrenen bélgeler kavrami, bazi bélgeler gelisirken
bazi bolgelerin geri kalmaya devam ettigi noktasinda
elestiriimektedir. Ogrenen bélgeleri elestirenler, bir
bdlgenin yalnizca yeni yatirim ve yeni teknoloji getir-
mekle gelisemeyecegini, yerel insan kaynagi ve islet-
meler yeni teknolojiyle hemen bitiinlesemeyecegi-
ni ifade etmektedir. Bunun en 6énemli nedenleri ola-
rak; aradaki evrim siirecinin deneyimini yasamamala-
rini; “patika bagimhhg” (path dependency) nedeniyle
eski aliskanliklarini stirdiirmeyi daha giivenli buldukla-
rini, yakimlalik ve sorumluluklari, isbélimini diizen-
leyen kurumsal yapilanma olmadan giiven ortaminin
yaratilamayacagini belirtmektedir.l®

Rekabetci olabilmek i¢in firmalarin ¢esitli ekonomik
ve toplumsal dissalliklardan yararlanmalari gerekir. Bir
bolgede belirli bir sektorde yigilma olmasi ortak veya
birbirini tamamlayan urinlere, Gretim sirecinde, ce-
kirdek teknolojiye, hammadde ihtiyacina, isglicii yete-
negine ve ortak dagiim kanallarina dayali sistematik
bir iliskinin gerceklestigi digsalliklarin yaratilmasini sag-
layacaktir.[*3!

Ana sanayileri besleyen, onlara mal ve hizmet te-
darik eden yan sanayiler, ana firmanin gelistirdigi tek-
nolojilere uyum saglama gayreti ve zorunlulugu icinde
olacak, dolayisiyla boélgede bir bilgi paylasimi, teknolo-
ji gelistirme ve yenilik yapma ortami dogacaktir. Bolge-
nin gelismesi bu siirecte gerceklesecektir. Bolgesel ge-
lisme, birbiri ile iliski icinde olan varliklar ve mekansal
olarak birbirine yakin aglar icinde gdmdliddr. Ayni cog-
rafi ortamda bulunan firmalar, yerel is kiltariand, ye-
rel ulusal kurallari ve degerleri paylastiklari zaman bil-
gi akisl saglanmakta ve bilgi daha hizli yayilmaktadir.
Dolayisiyla fiziksel yakinlk, bilgi alisverisi icin 6nemli-
dir_[14-18]

Porter’a gore ana firmalarin, mal ve hizmet sunan
tedarikgi firmalarin, iliskili kurumlarin (Universiteler,
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sektor birlikleri vb.) cografi olarak yogunlasmasi ola-
rak yigilmalari tanimlamaktadir. Dikey iliskiler (Gretim
sirecinde) ve yatay iliskiler (isbirligi aglari) yigiimalar
icinde meydana gelebilir. Yigiimalar, yeniligin meyda-
na gelmesi ve yeni islerin yaratilmasina katki saglaya-
rak firmalarin rekabet giicini artirir.®

Ekonomik cografya yazininda, 6zellikle Porter ve
Markusen’in oncllGgiini yaptigi asil tartisma bolgesel
gelismeyi saglayacak bu yigilmalarin nasil bir siirecte
gerceklesebilecegi sorusuyla ilgilidir. Porter herhangi
bir kiiresel ana firmanin bir bélgeye yatirrm yapmasi ile
yigilma siirecinin kendiliginden baslayacagi gorusin-
dedir.*” Bu acidan bakinca, bu makalenin konusu olan
¢agri merkezlerinin herhangi bir bolgede yer segmesi
o bolgede yigilma sirecinin baslamasi ve bunun deva-
minda da gelismenin gerceklesmesi icin yeterli olacak-
tir. Oysa Markusen bu yigilmalarin yonlendirilmesi ge-
rektigi gorlistindedir.

Uretimin cok aktorlii ve cok uluslu olmasi, retim
aglarinin ulusal sinirlari asmasina neden olmustur. Do-
layisiyla, yerel ve bolgeselden, ulusal ve kiresele uza-
nan bir ekonomik - cografi sliregler ortaya ¢ikmaktadir.
(201 Cesitli 6lceklerde ekonomik eylemlerin ag tzerinde
gerceklesmesi, bélgesel analizlerin yetersiz kalmasina
neden olmaktadir.[2>-22

Bolgesel gelisme analizlerinde, bir yanda firmanin
bir kendilik (entity), bir bitin olarak gevresiyle olan
iliskilerine, 6te yanda da firmanin igyapisina, érgitlen-
me bicimine bakmak gerekmektedir. Bu noktada agik-
layici bir nesnel yaklasimi yetersiz bulan yazarlar, degis-
menin ve aktorlerin rollerinin anlasilmasi i¢in firma oy-
kiilerinin 6grenilmesini, stiregleri anlamak tizere galisil-
masini dnermektedirler.l?*?”) Bathelt ve Glikler’e gore,
mekan ne ekonomik eylem i¢in agiklayici faktor olarak
kullanilabilir ne de ekonomik-sosyal yapi ve iliskilerden
ayri bir sekilde arastirmanin tek amaci olarak ele ali-
nabilir. Ekonomik siireglerin, belli yerlerde ve bélgeler-
de maddi c¢iktilari oldugu igin, mekanin ekonomik ey-
lem ve etkilesim Gzerinde etkisi vardir.”® Mekan, eko-
nomik cografyadaki ekonomik ve sosyal siireglerin ana-
lizinde yol gosterici olmak lzere cografi mercek olarak
ele alinmaktadir.

Cagri Merkezi Sektoriiniin Ortaya Cikisi ve

Geligimi

Cagri merkezleri, bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismelerle birlikte hizmet sektériinde dis kaynak kul-
laniminin yayginlasmasinin sonucu olusan dretici hiz-
metlerden biri olarak degerlendirilmektedir.?® Cagri
merkezleri, misteri temsilcisinin telefonla hizmet sun-
dugu is yerleri olarak tanimlanmaktadir. Burada mis-
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terilerle iletisim telefon ve bilgisayar ile kurulmaktadir.
291 Cagri merkezlerinin en dnemli roll, gelen (inbound)
ve giden (outbound) telefon aramalarini gergeklestir-
mesidir. Gelen ¢agrilarin cevaplandigl ¢cagri merkezle-
rinde, Grlnle ilgili olarak misterinin soru ve sikayetleri
alinirken, dis arama yapan ¢agri merkezlerinde (tele-
pazarlama) musteri temsilcileri, misterileri Grin ve
kampanyalar hakkinda bilgilendirilmekte, verileri glin-
cellenmekte, miisteri memnuniyetini saglamaya yone-
lik anketleri yapmaktadir.'? Sadece gelen aramalari ce-
vaplayan ya da sadece dis arama yapan c¢agri merkez-
lerinin yaninda her ikisini birlikte yapabilen ¢agri mer-
kezleri de bulunabilmektedir.

Gagri merkezi tird, hizmetin yapildig yere gore ve
telefon aramalarinin yéniine gore degismektedir. Cagri
merkezi hizmeti eger, firma icinde firmaya bagh ayri bi-
rim tarafindan gergeklestiriliyorsa, icsel (inhouse) cag-
ri merkezi, bagimsiz ve bu konuda uzman firmalar ta-
rafindan sunuluyorsa dis kaynak (outsource) ¢cagri mer-
kezi olarak tanimlanmaktadir. Ticaret, medya, turizm,
saglik, pazarlama, finans, sanayi, bilgi teknolojisi, kamu
sektori gibi cok cesitli sektorlerde faaliyet gosteren fir-
malar biinyelerinde ¢agri merkezlerini kurarak, miste-
rilerine kendi mal ve hizmetleri ile ilgili olarak hizmet
verebilmektedirler. Dis kaynak ¢agri merkezi firmalari
ise, diger firmalarla s6zlesme yaparak onlar adina ¢agri
merkezi isini ylriten bagimsiz firmalardan olusmakta-
dir.28313% jesel cagri merkezlerinin esas isi, firma triin-
leri icin misteri hizmetlerini gelistirmektir. Dis kaynak
cagri merkezleri ise daha genis musteriye ulasabilmek
amaciyla, sektorel ve Urin farklilagsmalarindan en az
etkilenmek amaciyla karmasik olmayan, standart hiz-
metler sunmak istemektedir.?®! Cagri merkezi ister ig-
sel isterse de dis kaynak firmasi seklinde olsun, insan
ve teknoloji birlikteligi ile esas firma ve musterilerin bi-
raraya geldigi bir ortamdir.

Cagri merkezlerinin yer se¢cim kararinda etkili olan
faktorleri belirlemeye odaklanan c¢alismalarda en
onemli faktorler, glicli ve kesintisiz telekominikason
altyapisi, maliyetlerin disik ve isglicl piyasasi havu-
zunun biyik olmasi olarak belirlenmistir.12>3337 Dola-
yisiyla ¢agri merkezleri maliyetlerin disik ve teleko-
minikasyon altyapisinin oldugu herhangi bir yerde ko-
numlanabilir. Bu durum ¢agri merkezlerinin metropo-
liten alanlarin disindaki kirsal veya az gelismis bolge-
lerde bliyiimesini saglamistir. Sonucta, cagri merkezleri
az ragbet edilen bolgelerdeki issizlik problemini ¢oziici
bir giic olarak gorilmeye baslamistir.

istanbul’da Cagri Merkezi Sektorii

istanbul’da faaliyet gosteren toplam 90! adet ¢ag-
ri merkezi firmasi bulunmaktadir. istanbul’da faaliyet
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gosteren c¢agri merkezlerinin bu iki ayrima gore dagi-
hmi incelendiginde, %71’inin igsel, %29’unun ise ba-
gimsiz dis kaynak ¢agri merkezi firmasi oldugu goril-
mustir. Istanbul’da cesitli sektérlerde faaliyet gdsteren
¢agri merkezlerinin sektorel dagilimlari firma sayisina
gore incelendiginde, %29’luk bir payla dis kaynak ¢ag-
ri merkezleri birinci sirada, %21’lik bir payla banka ¢ag-
ri merkezleri ise ikinci sirada gelmektedir. istanbul’daki
cagri merkezlerinin %50’sini banka ve dis kaynak cagri
merkezleri olusturmakta, kalan %50’lik kismi 9 sektore
(saglik, finans, sigorta, toptan-perakende, tasimacilik-
ulasim, bilgi teknolojisi, telekomiinikasyon ve diger)
dagilmaktadir. Sektorel gesitlilik, calisan sayilarina gére
incelendiginde toplam c¢alisanlarin %56’si dis kaynak
¢agri merkezlerinde istihdam edilmektedir. Banka ¢ag-
ri merkezlerinde istihdam edilenlerin pay1 %25'dir. Top-
lam c¢alisanlarin %19’u ise 9 sektorde faaliyet gosteren
cagri merkezlerine dagilmaktadir.”

istanbul icinde cesitli merkezlerde bulunan cagri
merkezlerinin, mekansal dagiliminda belirleyici olan
g faktér bulunmaktadir. Bunlardan ilki, ¢agri merkezi-
nin emek yogun is tirl olmasindan dolayi isglicli piya-
sasI havuzunu daraltmamak icin diger ¢cagri merkezleri
ile ayni yerde yogunlasmayi tercih etmemesidir. Bu du-
rum, firmalarin yeni ¢agri merkezi kurarken, ¢agri mer-
kezinin az veya hi¢ olmadigi yerleri tercih etmesine ne-
den olmaktadir. ikinci olarak, i¢sel olarak faaliyet gos-
teren cagri merkezlerinin, firmanin genel midurlGgi
ile ayni yerde olmasidir. Bundan dolayi ¢agri merkez-
leri istanbul icinde cesitli yerlere dagilmis durumda-
dir. Uglincii olarak, tek merkezden cagrilarin alinmasi,
afet durumlarinda risk olusturmaktadir. Bunu engelle-
mek icin bazi firmalar, ¢cagri merkezlerini istanbul igin-
de Anadolu ve Avrupa yakasi olmak Uzere, maliyetle-
rin disitk ve isglict piyasasinin blyik oldugu iki fark-
I yerde kurmuslardir. istanbul icinde ¢agri merkezleri-
nin %41’i Anadolu, %59’u ise Avrupa yakasinda bulun-
maktadir (Sekil 1).

Cagri merkezi firmalarinin istanbul Metropoliten
Alani icinde yogunlastiklari yere gore bes alt bolge or-
taya ¢ikmaktadir. Firmalarin %44’G Besiktas, Beyoglu,
Sisli, %20’si Uskiidar, Kadikdy, %9’u Bagcilar, %11’i Um-
raniye, Beykoz, %9’u Kartal, Maltepe alt bolgesinde yo-
gunlasmistir. En fazla yogunlasmanin oldugu Besiktas-
Beyoglu-Sisli alt bolgesinde banka ve sigorta sektorle-

! Gagri merkezi firmalarina iliskin Turkiye’de resmi istatistik bulunma-
maktadir. Bu deger iMi Fuarcilik Ltd. $ti. Eylil 2007’de yaptirilan aras-
tirma sonuglarindan elde edilmistir. Bu arastirma raporunda ¢ag-
ri merkezlerinin faaliyet gosterdikleri sektorler, kurulus yillari, bulun-
duklari yer ve galisan sayilarina yer verilmistir. Bu veriler 1siginda sinif-
lama yapilmistir.
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Faaliyet gosterilen sektdrlere gére
¢agn merkezi firmalarinin dagihimi
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Sekil 1. istanbul'da faaliyet gésteren cagr merkezlerinin sektorlere ve calisan sayisina gére dagilimi

[Tez yazarinin doktora tezinden alinmistir].

ri basta olmak lzere tim sektérlerde faaliyet gosteren
¢agri merkezlerinin oldugu goriilmektedir. Bu alt bol-
ge icinde yer secen c¢agri merkezleri, firmanin bir biri-
mi olarak faaliyet géstermekte ve genel middrlik bi-
nasi icinde yer almaktadir. Ancak firmalar ¢agri mer-
kezlerini, bu bolgede artan maliyetler ve daha fazla ge-
nisleme imkani olmamasindan dolayi kentin ¢eperle-
rine (Bagcilar, Umraniye) ve Anadolu’da farkh kentle-
re kaydirma egilimi icindedir. Cagri merkezlerinin yer
secim egilimlerinde iki asamali bir gelisimden s6z et-
mek mimkindur: Birinci durum kentin merkezi is ala-
nindan ¢ikip, ¢eperlere gitme iken, ikinci durum arazi
ve isglici maliyetlerinin disiik oldugu sehirlerde yeni
cagri merkezi subeleri kurma olarak kendini goster-
mektedir. istanbul disinda cagri merkezi subesi kuran
sirketler arasinda telekomiinikasyon sektoriinde faa-
liyet gosteren bir firmanin Erzurum ve Diyarbakir'da,
bankacilik sektériinde faaliyet gosteren diger bir fir-
manin da Erzurum’da ¢agri merkezlerini kurmasi diger
sektérde faaliyet gosteren cagri merkezi firmalarinin
Anadolu’daki cesitli kentlerde sube agma egiliminde
oncli olmustur. Daha sonraki donemlerde, Erzincan’da
telekomiinikasyon sektériinde, Gimiishane’de medya
ve iletisim sektoriinde, Sivas’'ta bankacilik sektoriinde
faaliyet gosteren cagri merkezi yatirimlari bulunmak-
tadir.
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Farkl kentlerin secgilmesi diger bir ifade ile ayni kent-
te yogunlasmanin ¢ok fazla tercih edilmemesinde ye-
rel isglici piyasasini bélmemek ve yerel yoneticile-
rin sundugu avantajlar etkili olmaktadir. Ozetle, ¢ag-
ri merkezlerinin yogunlagsmasinda sektorel benzerli-
gin dnemli olmadigini, maliyetlerin dislik ve kolay per-
sonel bulma kosullarinin daha 6nemli oldugunu soyle-
mek mimkiindar.

Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Bulgulari

Ekonomik cografya yazininda firma o6lcegindeki si-
reclerin bolgesel analizlere katilmasi ile sektorel ve bol-
gesel yogunlasmalarin nedenleri, makro ekonomik po-
litikalar ve Uretim faktorlerine gére degil mikro dizey-
deki yaklasimlara gore agiklanmaya baslamistir. Mik-
ro dizeydeki yaklasimlarin temel dayanagi, belli cog-
rafyalarda belli sektérlerin yogunlasmasinin arkasinda,
firmalar arasindaki i¢sel ve dissal baglantilarin esnekli-
gidir. Boylelikle, firma stratejileri, yonetim politikalari,
orgut yapisi, girisimcinin glicli ve rekabet birlesmeleri
diger bir ifade ile firmanin i¢ yapisi, bolgesel gelismeyi
actklamakta kullanilmaya baslamistir. Boylelikle, bolge-
sel gelismede ikincil rol oynayan firmalarin analizi, b6l-
geler icindeki gelismeleri incelemede yol gosterici ol-
maktadir.¥ iliskisel ekonomik cografya yaklasimi, ak-
torler arasindaki girdi-gikti iliskilerinin karmasik yapisi
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oldugunu ve matematiksel modellerle bu yapiyr acik-
lamanin gii¢ oldugunu belirtmektedirler. Bunun yerine
betimleyici agiklamalarin kullanilmasini 6nermektedir-
ler. Bu kapsamda siireci anlamaya yonelen ve miilakat-
lara temellenen bir arastirma yontemi benimsenmek-
tedir. Toplam 32 adet ¢agri merkezi yoneticisi ile kla-
vuzlu milakat yontemi ile goristlmus ve ¢agri merke-
zi firmalarinin kurulus stireci, isgiict profili olmak tze-
re ¢cagri merkezi isinin genel ozellikleri ve ¢agri merke-
zi firmalarinin bolgesel 6grenme, yenilik ve yigiimalar
lzerindeki etkisi incelenmistir. Bu ¢ercevede elde edi-
len bulgular asagida aciklanmistir.

Gagri Merkezlerinin Kurulug Streci

Gagri merkezlerinin olusum siireci, bu isin merkezi-
lestirilmesi ve tek isi musterilerle ilgilenmek olan bir
ekibin olusturulmasi seklindedir. Yeni ¢agri merkezi fir-
malarinin olusum sirecinde kurucu ekibin bu isi bilen,
diger bir ifade ile cagri merkezi isinde deneyim sahibi
olmalari 6nemli rol oynamaktadir.

Ozellikle dis kaynak cagri merkezi firmalarinin ku-
rucularinin cagri merkezi deneyimi vardir ve ortak-
lar daha 6nce ayni isyerinde ¢alismis kisilerden olus-
maktadir. Gegmiste elde edilen ¢agri merkezi deneyi-
mi, hem firma kurulmasinda hem de musteri bulma-
da avantaj saglamaktadir. Cagri merkezlerindeki kari-
yer hareketliliginde sektorel farklihk onemli degildir.
Esas hedef cagri merkezinde kariyer yapmak ise, banka
¢agri merkezinde galisan bir kisi, hastane ¢agri merke-
zinde de calisabilmektedir. Goriisme yapilan yonetici-
lerden biri bu durumu asagidaki sekilde ifade etmistir:

“Cagri merkezlerinde telefonda konusulan konu
farkhlasabilir, c¢esitlenebilir, ne konustugunuz
cok énemli degil nasil konustugunuz ve bu isi na-
sil yiiriittiigiiniiz cok 6nemli, bugiin finans konu-
sursunuz, yarin saglik konusursunuz, éteki giin
telekomiinikasyon sektériinde yer alirsiniz, diger
glin otomotiv sektériiniin miisteri hizmetleri ola-
bilirsiniz.

Dolayisiyla burada 6nemli olan miisteri ile bi-
rebir iletisim kuran ekiplerde uzmanlik noktasi
diye diisiiniiyorum. Konu, prosediir i¢c yapilanma
hepsi egitimlerle, kurum 6zelindeki bilgi paylasi-
muyla yetistirilebilir durumda.”

Yénetici, 2007

Kurulus sireglerinde c¢agri merkezi sektori ile ilgi-
li su konular 6ne ¢ikmaktadir: Yoneticilerin kariyer ha-
reketliliginde, cagri merkezlerindeki sektorel farklihigin
onemli olmadigl, yeni firma olusumlarinin ana firma-
nin binyesinden ¢ikarak veya bu isi bilen, ortak geg-
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misleri olan kisiler tarafindan gerceklestigidir. Ayrica
yeni cagri merkezlerinin dogum yeri istanbul’dur. Bu-
nun nedeni, yeni ¢cagri merkezi firmalarinin mevcut ilis-
ki aglarina dahil olma istegidir.

Cagri Merkezlerindeki isgiicii Profili

Cagri merkezlerinde galisacak olan kisilerde ikna ka-
biliyeti ve etkili konusma, satis bilgisi ve becerisi, sabir-
I olma gibi 6zelliklerin egitim diizeyinden daha 6nem-
li oldugu gorilmistir. Dis kaynak cagri merkezlerinde
proje bazinda hizmet verildigi icin, projenin siiresine
gore ve muisteri firmanin beklentilerine personel seci-
mi yapilmaktadir. Dolayisiyla, dis kaynak ¢agri merkez-
lerinde calisan sayisi, proje sayisi ve tiiriine gére cesit-
lilik gbstermektedir.

Firmalar, ¢agri merkezi deneyimi olmayan Kkisile-
ri ise almayi tercih etmektedir. Calisanlar da ilk olarak
¢agri merkezlerinde ise baslayip, firma iginde veya di-
sinda kariyerlerini sekillendirmek istemektedir. Cagri
merkezlerindeki kariyer hareketliligi i¢sel ve dis kaynak
cagri merkezi olma durumuna gore farklilasmaktadir.
igsel cagri merkezlerinde belli bir siire (1-3 sene) cali-
sildiktan sonra firma icinde farkli departmana gegme
imkani elde edilebilmektedir. Firmanin, diger depart-
manlar i¢in ¢agri merkezi departmaninda galismis kisi-
leri tercih etme nedeni, cagri merkezinde calisan bir ki-
sinin firmanin isleyisi ile ilgili her konuda bilgi sahibi ol-
masidir. Ornegin, banka ¢agri merkezlerinde 6zellikle is
tecrlibesi olmayan kisiler musteri temsilcisi olarak ise
alinmakta, verilen egitimlerle firmanin diger depart-
manlari icin eleman yetistirilmektedir. Cagri merkezi
isinde calisanlara banka ve bankacilik isi ile ilgili bilgiler
verilmekte ve farkli departmanlarda kariyer imkani su-
nulmaktadir. Dolayisiyla banka ¢agri merkezlerinde ca-
lisacak kisilerin bankacilik islemleri ile ilgili olan bolim-
lerden mezun olmalari beklenmektedir. Bankacilik sek-
torunde faaliyet gosteren bir firmanin yillik kurum icin-
deki hareket orani %6-12 arasinda degismektedir. ic-
sel cagri merkezlerinde firma i¢inde farkl departman-
lara gegme seklindeki kariyer hareketliligin yaninda ¢a-
lisanlar cagri merkezi icinde dikey olarak da ilerleyebil-
mektedir.

Cagri merkezinin faaliyet gosterdigi sektére gore
bu ozelliklerin degiskenlik gostermektedir. Dolayisiy-
la msteri temsilcilerinin 6zellikleri ile ilgili olarak ge-
nelleme yapmak miimkiin degildir. Ancak esas itibariy-
le kadinlarin ve 18-24 yas arasindaki kisilerin daha ¢ok
tercih edildigini, belli bir konuda uzmanlik aranmadi-
gini, kisisel dzelliklerin egitim diizeyinden daha 6nem-
li oldugunu, Ucret diizeylerinin de 500-1000 YTL ara-
sinda degistigi soylenebilir. Dis kaynak cagri merkezle-
rinde birden fazla firmaya hizmet sunulmakta ve bu fir-
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malarin farkli sektorlerde faaliyet gostermeleri yapilan
isin icerigini degistirmekte, dolayisiyla gereksinim du-
yulan personelin de profili degismektedir. Bundan do-
layl dis kaynak cagri merkezi olarak hizmet sunan fir-
ma igindeki istihdam yapisi da farkhlik gostermektedir.
Ornegin firma igindeki projelerden biri igin tiniversite
mezunu ve erkek misteri temsilcileri daha cok tercih
edilirken, diger projede lise mezunu olmak yeterli ola-
bilmekte ve kadin-erkek ayrimina 6nem verilmemekte-
dir. Isin karmasiklik diizeyine gére calisanlarin profili ve
Ucret diizeyi de degismektedir. Dolayisiyla ¢agri mer-
kezlerinde calisanlar arasindaki ¢esitlenmeyi, isin ice-
rigi ve karmasiklik dizeyi belirlemektedir. Gériisme ya-
pilan yoneticilerin bu konuya iliskin gérisleri asagida
belirtilmistir:

“Dis kaynak ¢cagri merkezinde miisteri temsilcile-
rinin yas ortalamasi ¢ok degiskenlik géstermek-
tedir. Bazi projelerde is tecriibesi olmayan 20’li
yaslardaki miisteri temsilcileri adirlikta iken,
bazi projelerde daha tecriibeli dolayisiyla daha
yash miisteri temsilcileri bulunmaktadir. Isin ta-
nimina gére ¢alisanlarin yas ortalamasi degisi-
yor. Ornegin, teknik destede iliskin cok detayli
bilgi verilen operasyonlarda deneyim sahibi ol-
malarini istiyoruz, dolayisiyla miisteri temsilcile-
rinin profili diger projelerde ¢alisanlardan fark-
Ilasiyor. Deneyim sahibi olan ve daha nitelikli
milisteri temsilcilerinin de ¢alisma sartlarina ilis-
kin beklentileri, iicretleri de farklilasiyor. Diistik
profillerde ise yas ortalamasi ve maaslar daha
diistik. Teknik icerikli destek verilmesi gereken
konularda erkeklerin orani daha fazla.”

“Her sektérde ¢cagri merkezi kurulmasi gerekir.
Ozel uzmanlik gerektiren konularda ¢agri mer-
kezleri kurulabilir. Ornegin, hem satis yetene-
gi olan hem de bankacilik yiiksekokul mezunla-
rini alip onlari bankanin ¢agri merkezinde istih-
dam ettirebilirsiniz. Elektrik teknisyeni birine an-
cak, teknik destek hizmeti verdirebilirsiniz. Des-
tek verme diizeyi artikga ¢alisan insanin profes-
yonelligi de artmaktadir. Cagri merkezinde, ge-
len vaka sayisi ve tiirii artiyor. Dolayisi ile tele-
fonda daha iyi hizmet sunmak igin konunun de-
tayini bilmek gerekiyor. Bilgiyi test etme ve taze-
leme firsati var. Dis kaynak ¢agri merkezlerinde,
miisteri temsilcileri aktér gibi davraniyor. Her
role giriyorlar. Doktor, bankaci, sigortaci, avukat
oluyorlar. O isi iyi yapabilmek icin 10 giin ile 1 ay
siiren egitimler aliyorlar. Farkli sektérlerde cali-
sip farkli deneyimlere sahip oluyorlar. Bunun bir
okulu yok, sektérde bu isi yapmis, kariyerini ¢ag-
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ri merkezinde devam ettirmek isteyenleri ancak
burada tutabilirsiniz. Zorluklari var. Ucret dii-
zeyinin diisiik ve personel devri en yliksek olan
sektorlerden biri.”

Yonetici,

Dis kaynak firmasi, 2007

“Bilgi teknolojisi projelerinde (iniversite mezu-
nu olanlarin orani yiiksek, daha ¢ok bu tiir pro-
jelerde bilgisayar programciligi, bilgisayar 6§-
retmenligi, bilgisayar miihendisligi béliimlerin-
den mezun olanlar veya microsoft sertifika sahi-
bi olanlar tercih ediliyor.”

Operasyon yéneticisi,

Dis kaynak firmasi, 2007

Cagri Merkezi Firmalarinin Bélgesel Ogrenme,
Yenilik ve Yigilmalar Uzerindeki Etkisi

Ogrenen bélge yaklasimi kapsaminda ¢agri merke-
zi firmalarinin, konumlandigi bélgenin gelismesini sag-
lamasi icin cagri merkezi yatirimlari ile birlikte bilgi ve
teknolojinin de beraberinde az gelismis bolgelere ak-
tarilmasi, cagri merkezlerinin bulundugu bolgeyle bilgi
alisverisi yapacak bir ortam olusturmasi, bolgenin 6g-
renme yetenegini artirmasi beklenir. Cagri merkezleri
icinde yeni bilgi ve teknoloji tretilmez. Uretilmis olan
teknoloji kullanilarak hizmet sunulur. Cagri merkezle-
rinde teknoloji yatirimi ilk kurulum asamasinda yapil-
diktan sonra belli donemlerde giincellenmektedir. Cag-
ri merkezi, teknoloji kullanimi (yazilim, donanim, ses
ve iletisim ekipmanlari, ses kayit ve kalite yonetim sis-
temleri, isglici hesabi yonetimi, ses tanima, ACD, CTlI,
IVR) yogun bir is tiiriidir. istanbul’da ¢agri merkezi-
nin ihtiya¢ duydugu teknolojiyi tUreten firmalarin sayi-
st yazihm-donanim, altyapi ve sistem entegratorleri ol-
mak lizere toplam 56’dir ve bu firmalarda toplam 6142
kisi istihdam edilmektedir. Kullanilan teknolojinin ice-
rigi sektore ve sunulan hizmetin karmasiklik diizeyine
gore degismektedir.

Cagri merkezi firmalari ile teknoloji tedarikgileri ara-
sindaki iliski ag Gzerinden yiritebilmekte dolayisiyla
mekansal yakinhga ihtiya¢ duyulmamaktadir. Teknolo-
jik gelismelerin sundugu kolayliklar tedarik¢i firmala-
rin, degisik tlke ve bélgelerden Uriinlerini temin etme-
sini ve farkl cografyalarda bulunan ¢agri merkezi fir-
malarina destek vermesini kolaylastirmaktadir. Ancak
is baglantilarini kurmak, aninda miidahale etmek, yeni
Urlin ve gelismelerden haberdar olmak adina belli d6-
nemlerde iki tarafin yiz yize iliski kurmasi gerekmek-
tedir. Fuar ve organizasyonlarda cagri merkezi firmasi
ile teknoloji tedarikgisi firma arasinda uzun sureli isbir-
likleri kurulmaktadir.
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Cagri merkezinin faaliyet géstermesi icin disaridan
temin etmesi gereken diger girdiler; ekipman ve isgi-
clidiir. Cagri merkezinin kurulumunda ekipman olarak
telefon santrali, mobilya, bilgisayar ve kulakliga ihti-
ya¢ duyulmaktadir. Cagri merkezi bliyime karari ver-
digi zaman veya yenileme zamanlarinda yeni ekipman
girdileri olmaktadir. Diger bir ifade ile ¢gagri merkezleri-
ne surekli bir ekipman girdisi yoktur. Ekipman saglan-
masinda mekana bagimlilik azalmakta, bolge veya llke
icinden hatta farkl tilkelerden ekipman saglanabilmek-
tedir.

Emek yogun olan cagri merkezleri icin isglicli temin
etmek cok 6nemlidir. Personel devri oraninin da yik-
sek olmasindan dolayi, firma kolay isglicii bulabilece-
gi yerleri tercih etmektedir. Cagri merkezlerinin yillik
gider dagilimlarinda personel giderleri ve telefon ko-
nusma Ucretleri olmak (izere esas olarak iki kalem bu-
lunmaktadir. En fazla pay personel giderleri (%50-70)
olusturmaktadir. Cagri merkezlerinde telefon baglanti-
st ile isler ylrituldugl icin gider dagilimi icinde tele-
fon konusma lcreti de (%10-20) bulunmaktadir. Cag-
ri merkezine bulundugu il veya llke disindan da c¢ag-
rilar gelmekte veya o bdlgelerdeki musterilere ¢agri
merkezinden aramalar yapilmaktadir. Cagri merkezle-
ri icin telefon gortismeleri ek bir maliyet getirmektedir.
Bu durum c¢agri merkezlerinin g¢agrilarin en ¢ok geldi-
gi yerlerde yer segmesinde etkili olmaktadir. Dolayisiy-
la, Tiirkiye’de cagri merkezlerinin istanbul’da yogunlas-
masinin bir diger nedeni olarak ¢agrilarin en fazla bu-
radan gelmesini belirtmek mimkindir. Cagri merke-
zi firmalarinin gider kalemlerinden digerleri olan tek-
noloji ve donanim icin ise belli donemlerde (ihtiyac du-
yuldugunda) harcamalar yapilmakta, bunlar sirekli bir
gider kalemini olusturmamaktadir.

Cagri merkezi ¢cok asamali bir Gretim zincirini icer-
memektedir. Gerekli olan girdileri aldiktan sonra, mis-
teri firmaya ¢agri merkezi hizmeti sunulmaktadir. Cag-
ri merkezi hizmeti ise tum sektorler tarafindan kulla-
nilmaktadir. Cagri merkezi kurulmasi, musteri memnu-
niyetini artirmak ve sirekli kilmak istemesinin bir so-
nucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Saglik, sigorta, turizm,
tagimacilik-ulagsim, banka-finans, Uretim gibi gesitli
sektorlerde faaliyet gosteren ve son Grlinini misteri-
ye ulastiran, misteri odakli calisan firmalar ¢agri mer-
kezi hizmetine ihtiya¢ duymaktadir.

Gagri merkezi firmalari farkli sektérlerle Gg fark-
Il cografi dlgekte iliski icindedir. Birinci derecede me-
kansal yakinliga (yakin gevre), toplumsal ve kisisel hiz-
metlerde faaliyet gosteren firmalarla (yeme-icme yer-
leri, kuafor, berber, vd.) ihtiya¢ duyulurken, ikinci de-
recede mekansal yakinlk (ayni kent) teknik servis, ser-
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vis, glivenlik, yemek fabrikalari icin gecerlidir. Herhangi
bir cografyada olabilen sektérler ise yazilim, donanim,
egitim-danismanlik ve insan kaynaklari-ise alim firma-
laridir. Bu sektorlerdeki firmalarla iliskiler ylzytze ilis-
kiye gerek olmadan, uzaktan da sirdirilebilmekte,
farkh cografyalarda olmak islerin yirttilmesini olum-
suz etkilememektedir.

CGagri merkezlerinin etkilesim iginde oldugu sektoér-
lerle iliski aglarinda 6nemli olan aktorler; musteri fir-
ma, dis kaynak c¢agri merkezleri, i¢csel cagri merkezleri
ve bagli olduklari firma, ¢agri merkezlerine mal ve hiz-
met sunan tedarikgi firmalar ve misterilerdir. Misteri
firma, cagri merkezleri ve mal ve hizmet sunan tedarik-
¢i firmalar gelismis bolgelerde yogunlasmis durumda-
dir. Ancak gelismis bolgelerde artan maliyetlerden (is-
glci ve arsa) dolayi cagri merkezi firmalari, az gelismis
bolgelerde yeni subeler agarak, bliyiimeyi o bélgeler-
de gerceklestirmektedirler. Bu, firmanin hizmet verdigi
piyasanin genislemesiyle birlikte ortaya ¢ikan ihtiyacin
sonucudur. Bazi durumlarda firma, ¢agri merkezi hiz-
met sunum alanini, misterilerinin bulundugu cograf-
yalara gore belirleyebilmektedir. Bazi durumlarda da
cagri merkezi subelerinin tamamindan, farkli cografya-
lardaki musterilere hizmet sunulmaktadir.

Herhangi sektorde faaliyet gosteren bir firma, ¢ag-
ri merkezi hizmetini dis kaynak firmasindan almaya ka-
rar verdiginde, misteri bilgisini ve kurum kaltlrini
paylasmak durumunda kalmaktadir. iliskinin uzun si-
reli olmasi giivene dayal bir iliski kurulmasina baglidir.

Cagri merkezi sektoriinde, yerel kurumsal atmosfer,
girisimcilerin merkezi ve yerel ydonetim yapilari ile ilis-
kileri dnemlidir. Merkezi hikiimet ve yerel yonetimler
tarafindan sunulan teknoloji altyapi hizmetleri ve tes-
viklerinden pek ¢ok girisimcinin yararlandigi gorilar.
Erzurum, Erzincan, Diyarbakir gibi az gelismis bolgeler-
deki kentlerde yeni cagri merkezi subelerinin kurulma-
sinda yerel yoneticilerin istegi ve destekleri ¢cok etki-
li olmustur.

Sonug olarak, genel anlamda cagri merkezi firma-
larinin teknoloji ve ekipman saglanmasi konusunda
mekansal yakinligin 6nemini kaybettigini, buna karsin
is baglantilarinin kurulmasi asamasinda mekansal ya-
kinhgin ve yiz yuze iliskilerin cok énemli oldugu go-
ralmastar. Cagri merkezinin, cevresi ile girdi-gikti ilis-
kisi sadece isglicli temininde sireklilik gostermekte-
dir. Diger girdiler hem surekli degildir hem de temin
edilmesinde mekansal yakinlik dnemli degildir. Dolayi-
siyla, bulundugu cografyada cagri merkezi firmalarinin
surekli varolmasi isglicl piyasasi havuzunun biyik ve
ucuz olmasina baghdir. Maliyetler arthigl zaman, ¢agri
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merkezinin varligi riske girmekte ya tamamen yok ol-
makta ya da yer degistirmek zorunda kalmaktadir.

Degerlendirme ve Sonug

Yeni ¢agri merkezi firma olusumlari, diger sektordeki
yeni firma olusumlarindan farklilik gosterir. Cagri mer-
kezlerinin olusum siirecini iki agidan ele almak mim-
kiindiir: ilk olarak kurulus bicimleri incelendiginde,
belli bir bilgi birikimine sahip olan ve bu ise ilk kademe-
de baslayip tecriibe ve gevre edinmis diger bir ifade ile
bu sektoriin icinde yetisen ve slireci bilen kisiler tara-
findan yeni ¢agri merkezi firmalarinin kuruldugu goril-
mistir. Dolayisiyla ge¢miste elde edilen birikim ve or-
tak gecmis kilit kavramlar olarak &ne ¢ikmaktadir. ikin-
ci olarak yeni ¢agri merkezi firmalarinin olustugu yer
incelendiginde, istanbul’un ¢agri merkezi sektériiniin
dogum yeri oldugu gorilmdstir. Cinkl ¢agri merkezi
firmalari ve diger aktérlerin tamami istanbul’dadir ve
giivene dayall bir diizen iginde iliskiler yurutilmekte-
dir. Cagri merkezinin dis kaynak firmasi tarafindan Ust-
lenilmesi durumunda, firmanin kurum kltird ve mis-
teri bilgileri dis kaynak firmasina aktarilmaktadir. Dola-
yisiyla iki taraf arasinda giiven ortaminin olusmasi me-
kansal yakinliktan daha 6nemlidir. Bu gliven ortaminin
olusmasi iliskilerin uzun sireli olmasini, diger bir ifa-
de ile dis kaynak ¢agri merkezinin varhginin sarekliligi-
ni saglamaktadir. Yeni firma olusumlarinin ve varolan
firmalarin devamliligi burada yaratilan baglantilara da-
hil olmasina baglidir. Diger bir ifade ile istanbul, uzun
vadede de sektoriin kalbi olmaya devam edecektir. Son
yillarda ise istanbul’daki maliyetlerin fazla olmasindan
dolayi firmalar, bliyiimeyi 6zellikle az gelismis boélgeler-
de yapmaktadir. Dolayisiyla, istanbul’daki cagri merke-
zi sektord, diger illerle beslenmektedir.

Storper, yerel ve bolgesel gelismeyi, birbirinden ay-
rilmamasi gereken teknoloji, organizasyon ve bolge-
den olusan ‘kutsal Gglulik’ kavramina gore aciklamis-
tir. Storper, farkli aktorler arasindaki karsilikli iliskile-
re vurgu yapmaktadir. Bolgeyi, 6rgltlerin bulundugu
ve teknolojinin Uretildigi yer olarak gormektedir. Bol-
ge icinde firmalar arasinda olusan girdi-¢ikti baglantila-
r1, bilgi transferi ve 6grenme siireci sonunda yeni trin
ve yontemler ortaya ¢ikar.”* Bu kapsamda ¢agri mer-
kezlerinin az gelismis bolgelerin gelismesini etkiledigi
ve etkilemedigi durumlari agiklamak mimkdnddr. Cag-
ri merkezleri;

Kisa vadede, az gelismis bolgelerde yogunlasma
gostermez ve bu bolgelerde bulunan cagri merkezleri
icin gerekli olan hizmetler, istanbul’dan sunulmaya de-
vam eder ise bolge icinde 6grenme siireci gercekles-
mez ve yeni yerel firmalar ortaya ¢ikmaz.
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Uzun vadede ise, bolgesel olarak bir yogunlasma
gozlenebilir, bolgedeki artan gagri merkezi firmalarinin
sayisina bagh olarak, yerel tedarik¢i firmalar olusabi-
lir. Bolge icinde ¢agri merkezi firmalari igin mal ve hiz-
met sunan firmalarin yogunlastigi bir kent, odak ola-
rak ortaya cikabilir. Boylelikle istanbul’a olan bagimli-
lik azalabilir. Ayrica, bolge disindan gelen firmalardan
cagri merkezi isini 6grenen yerel ¢agri merkezi firma-
lari da kurulabilir. Yogunlasma olmasi durumunda, tek-
noloji Ureten yerel firmalarda ortaya cikabilir. Boylelik-
le az gelismis bolgenin, gelismis bolgeye olan bagimlili-
g1 azalarak, bolge icinde aktérler arasinda etkilesim or-
tami yaratilir. Cagri merkezlerinin varligi, ayni zamanda
konut, ulasim, eglence, kiltlrel faaliyetler, yeme icme,
tasimacilik, gtivenlik bilgisayar bakim ve onarimi, sati-
si gibi cesitli hizmetler sektérinin gelismesini saglar.

Bolgeye yapilan yatirimlarin, bolgenin yenilik¢i ka-
pasitesini artirmasi ve yigilmalar olusturmasi beklen-
mektedir. Bu kapsamda ¢agri merkezleri icinde yeni bil-
gi ve teknoloji tiretilmez. Uretilmis olan teknoloji kulla-
nilarak hizmet sunulur. Dolayisiyla, ¢agri merkezlerin-
de kullanilan sistemleri Ureten ve bu sistemlerin ba-
kim ve onarimini yapan firmalarin varligi gerekir. Cagri
merkezlerinde teknoloji yatirimi ilk kurulum agamasin-
da yapildiktan sonra belli donemlerde gilincellenmek-
tedir. Ayrica teknoloji hizmeti sunan firmalarla da me-
kansal olarak yakin olmak gerekli degildir, ag Uzerin-
den de isler yiritulebilmektedir. Tirkiye kosullarinda
bu tiir hizmeti veren firmalar istanbul’da yogunlasmak-
tadir. Bu durum az gelismis bdlgelerin, cagri merkez-
leri icin sadece istihdam Ureten yerler olarak kalmasi-
na neden olmaktadir. Teknoloji iretimi, istanbul’da de-
vam etmekte, az gelismis bolgeler sadece Uretilen tek-
nolojinin kullanildig! yerler olmaktadir. Diger bir ifade
ile, cagri merkezi teknoloji girdisini istanbul’dan, insan-
la ilgili her tlrlG girdiyi ise bulundugu ¢evreden alir.

Boylelikle, istanbul ve az gelismis bdlgeler arasinda
cagri merkezlerine dayal bir iliski agi cografi olarak ku-
rulmus olmaktadir. Ernst ve ark.nin (2002) “mikem-
mellik merkezleri” ve “maliyet ve zaman azaltma mer-
kezleri” tanimlarindan hareketle,®® cagri merkezi sek-
tori acisindan istanbul is iliskilerin kuruldugu, diger fir-
malarla bir arada olunan “mukemmellik merkezi”, az
gelismis bolgeler ise “maliyet ve zaman azaltma mer-
kezleri” olarak siniflandirilabilir.

Cagri merkezi firmalarinin, cevresindeki diger fir-
malarla iliskisi stirekli ve belli donemlerde olmak (ize-
re iki tirlGdar. Sarekli etkilesim icinde olunan firmalar,
yeme-icme, tasimacilik vb. sektorlerinde faaliyet gos-
termektedir ve mekansal olarak ¢agri merkezi firmala-
ri ile ayni bolgededir. Baska bir deyisle, cagri merkez-
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lerinin yerel firmalarla iliskileri daha ¢ok, toplumsal ve
kisisel hizmetlerin temini noktasinda olmaktadir. Di-
ger taraftan, ¢agri merkezi firmalari, belli ddnemlerde
ise yazihm, donanim ve teknik servis firmalari ile etki-
lesim halindedir. ilk kurulumdan sonra, yeni teknoloji-
lerin kullanimi veya teknoloji glincellemelerinde bu fir-
malarla biraraya gelinmektedir. Cagri merkezi blylime
karari verdigi zaman veya yenileme zamanlarinda yeni
ekipman girdileri olmaktadir. Diger bir ifade ile ¢agr
merkezlerine sirekli bir ekipman girdisi yoktur.

Cagri merkezlerinin bolgesel gelisme agisindan istih-
dam yaratma potansiyeli vardir. Ancak, disiik nitelik-
li isglicii yaratmak ve kariyer olanagi sunmamak ¢ag-
ri merkezlerinin boélgesel gelisme (izerinde olusturdu-
gu en 6nemli engeldir. Dolayisiyla bolgesel gelismede
istenilen sonuca ulasilmasi, ¢agri merkezlerinin su an
icinde bulundugu yapidan uzman isglci kullanilarak
profesyonel hizmetlerin sunuldugu bir yapiya donisti-
rilmesine baglidir. Cagri merkezlerinde insani makine-
nin bir parcasi gibi géormek yerine, is slireclerine daha
cok katmak ve isglicl kapasitesini gelistirmek gerekir.
Dolayisiyla, cagri merkezlerine dayali bolgesel gelisme
icin, bu isin yapisinda degisimlerin olmasi gerekmek-
tedir. Cagri merkezlerinde sunulan hizmet tiiriine gore
iki model bulunmaktadir. Birincisi, kitlesel tiiketim mo-
deli. Bu modelde isler rutin olup belli bir konuda uz-
manlik istenmemektedir. ikincisi ise, profesyonel hiz-
met modeli. Bu modelde ise belli bir konuda uzmanlik
ve deneyim gerekmektedir. Birinci modelde ¢alisanlar
mdisteri temsilcisi olarak tanimlanirken, ikinci model-
de ise danisman olarak tarif edilmektedir. ikinci model-
de, standartlasmanin ilerisine gidilmekte, calisanlar is
sureglerine dahil edilmektedir. Bu yapilanma baska bir
deyisle kisiye 6zel hizmet sunma modelinin ortaya ¢ik-
masini da saglamaktadir.?#

Cagri merkezleri az gelismis bolgelerde distk nite-
likli isgliciini kullandig stirece, uzman isgiict bolge di-
sina ¢ikmaya devam edebilir. Dolayisiyla uzman isgiicii-
ne ihtiyag¢ duyulan islerin bolge icinde yaratilmasi gere-
kir. Cahisanlarin uzun sireli bir is olarak ¢agri merkezi
isini gormeleri, bu isin meslek olarak gorilmesine, ka-
riyerlerinde bir avantaj elde etmelerine, bilgi ve beceri
edinmelerine baghdir. Dolayisiyla ¢agri merkezleri isin
icerigi karmasiklastikca, diger bir ifade ile isler daha az
standart oldukca yerel isgliciiniin kapasitesi gelisebilir.

Cagri merkezi firmalari, bolgelerin sahip olduklari
yerel bilgi birikimini kullanabilir. Ornegin turizm konu-
sunda uzmanlasmis bir bolgede turizm sektoriine yo6-
nelik hizmetler sunan firmalar yogunlasabilir. Diger ta-
raftan saglikla ilgili uzmanlarin oldugu bir boélgede bu
tlir konularda hizmet sunan (tahlil, réntgen sonuglarini
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okuma, telefonda danismanlik hizmeti verme vb.) fir-
malar yer secebilir. Bu noktada yerel yoneticiler, bol-
gelerinin ozelliklerine, isgliciinln niteligine uygun ya-
tirnmlarin gelmesi icin ¢alismalari organize edebilir, ya-
tirnmlari bolgeye ¢cekmek igin egitimlerle yerel isgilici-
nln kapasitesini artirabilir.

iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte hizmet
sektoriinde bir degisim yasanmakta, artik bir ¢cok hiz-
met telefon, internet lizerinden sunulmaktadir. Cesit-
li iletisim kanallari (internet, faks vb.) tzerinden yiri-
tilen, arka ofis isler (raporlama, muhasebe kayitlarini
tutma, veri girisi, tahlil sonuglarini okuma, faturalama)
olarak nitelenen yeni is tirleri ortaya ¢citkmaktadir. Cag-
ri merkezlerinin yani sira diger arka ofis islere de da-
yali bir yogunlasma az gelismis bolgelerde yaratilabi-
lir ve bu tiir bolgelerin ekonomik gelismeleri saglana-
bilir. Boylelikle hem bolge icindeki uzman isglicl bu tir
islerde galisir hem de diger bdlgelerden bu bolgelere
yeni isgiict gelebilir. Bu noktada 6nemli olan bir diger
konuda yasam kalitesidir. Az gelismis bolgelerde uz-
man isgliclinlin uzun sireli kalmasi i¢in bir diger konu
da yasam kalitesidir. Profesyonel hizmetler sunan fir-
malarda yiiksek nitelikli elemanlar galisir ve yliksek ni-
telikli isglici de yasam kalitesinin yiksek oldugu yerle-
ri tercih eder, az gelismis bolgelerde ¢alismak istemez.
Dolayisiyla az gelismis bolgeleri gelistirecek tirden
profesyonel hizmetler sunan firmalar da bu tiir bolge-
lerde yer secmeyebilir. Bu riski 6nlemek ve profesyonel
isglic kullanan arka ofis isler sunan firmalar ve ¢agri
merkezleriicin az gelismis bolgelerde yasam kalitesinin
artirilmasi gerekir. insanin makinenin bir parcasi olarak
goren c¢agri merkezlerinden, insanin sirece dahil oldu-
gu bir cagri merkezi olusumu ortaya cikabilir. Boylelik-
le ucuz, geng, kisa siireli ¢alisan, distk nitelikli, is gu-
venligi olmayan bir isglicinden diger bir ifade ile ge-
per isgiiclinden, uzun sireli, is glivenligi ve kariyer fir-
sat1 olan, is deneyimi olan bir isglicline (merkez) dogru
bir degisim yasanir.

Sonug olarak, az gelismis bolgeler icin cagri merkez-
lerini bir firsat olarak grmek miimkiindir ancak bir ta-
kim kisitlar da s6z konusudur. Bu kisitlari ortadan kal-
dirmak; isin icerigi ile bolgedeki yerel isgliciiniin 6zel-
liklerini eslestirmekle mimkiin olabilir. Cagri merkez-
lerini sadece ¢eperdeki isglictinlin ¢alisabilecegi isyer-
leri olarak gormek yerine, uzman isglict i¢in de bir fir-
sat olabilecegini gostermek ve uzun siireli is glivencesi-
nin oldugu bir ortam yaratmak bu isin gelecekteki 6ne-
minin daha da gliglenmesinde yardimci olacaktir. BOy-
lelikle ¢agri merkezi bir is tirl olarak algilanacak ve
meslek olarak gorulecektir. Az gelismis kentler arasin-
da olusacak rekabet ortami ile gerek isglict kapasitesi-
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nin gerekse de yasam kalitesinin artirilmasina yonelik
yatirimlarda artis olacaktir.
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