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Ozet

Bu calismada ¢agr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin sistematik olarak incelenmesi
amaclanmigtir. Konuyla ilgili Yiiksekogretim Kurulu tez arsivi “Cagri Merkezi” anahtar
sOzcligli kullanilarak taranmigstir. Tarama sonucunda, 2003-2020 yillar1 arasinda yapilmis 224
caligmaya ulasilmig, ancak dahil edilme kriterlerine uygun toplam 206 calisma incelenmistir.
Taranan yayinlarin 120 adetinin Sosyal Bilimler Enstitlisince ve 28 adetinin Marmara
Universitesi tarafindan yazilmis oldugu, yine 180 adetini yiiksek lisans tezlerinin olusturdugu
tespit edilmistir. Incelenen ¢alismalarin konular1 bakimindan ¢agri merkezi bilesenleri
acisindan smiflandirildiginda 114 adet lisansiistii ¢alismanin insan faktorii ile ilgili olarak
calisildigr goriilmektedir. Bunun yaninda cagri merkezi bilesenlerinde strateji, slire¢ ve
teknolojiye iliskin konularinda arastirma konular1 arasinda yer aldigi bulgulanmistir. Sonug
olarak ¢agri merkezlerinin gelisimine katki saglamasi bakimindan, bir¢ok disiplin tarafindan
ele alinmas1 gereken bir konu olan ¢agr1 merkezi konusuna sosyal bilimlerin yanisira diger
disiplinlerin de ayn1 oranda ilgi gostermesi gerekmektedir. Sistemin iyilestirilmesinin ise, ¢agri
merkezi bilesenlerinden calisan ve miisteri odakli, “insan” faktoriinii inceleyen ¢aligsmalarin
yaninda “strateji” ve “teknoloji” faktoriinii inceleyen caismalara agirlik verilmesi ile miimkiin
olacagi distiniilmektedir.

Anahtar sozciikler: Cagr1 Merkezi, Sistematik Derleme, Cagr1 Merkezi Bilesenleri, Tez

Abstract

In this study, it is aimed to systematically examine the theses on the call center. On the
subject the thesis archive of the Council of Higher Education was searched using the keyword
"Call Center". As a result of the search, 224 studies were reached, however, a total of 206
studies that met the inclusion criteria were reviewed. It was determined that 120 of the scanned
articles were written by the Social Sciences Institute, 28 were written by Marmara University,
and 180 were postgraduate theses. When the subjects of the examined studies were classified
in terms of call center components, it was observed that 114 postgraduate theses were related
to the human factor. In addition, it was found that strategy, process and technology-related
subjects were among the research topics in the call center components. As a result, other
disciplines as well as social sciences should show interest equally in the subject of call center,
which should be addressed by many disciplines, in terms of contributing to the development of
call centers. It is thought that it is possible to improve the system by focusing on the studies
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that examine the "strategy" and "technology" factor, as well as the employee and customer-
oriented studies investigating the "human" factor from the call center components.
Keywords: Call Center, Systematic review, Call Center Components, Thesis

1.GIRIS

Sistematik derleme, ¢cok sayida arastirmanin kapsamli bir sentezidir. Caligmanin amact
Tiirkiye’de “Cagr1 Merkezi” konusunda yapilmis tezlerin sistematik olarak incelenmesidir. Bu
ama¢ dogrultusunda Tiirkiye'de “Cagri Merkezi” konusunda yapilmis tezlerin enstiti,
iiniversite, anabilim dali, yil, tez tiirii, kullanilan yontem ve dil ile danisman unvani kriterleri
ile ¢agri merkezi bilesenlerine gore konu bakimindan dagilimi nasildir? sorunsalina yanit
aranmaktadir. Calismanin evrenini, Yiiksek Ogretim Kurumu Tez Arsivi'nde yer alan “Cagri
Merkezi” konusunda yapilmis tezler olusturmaktadir. Calismanin 6rneklemini ise arastirma
sorusunun yanitlanmasinda yeterli olacag diisiiniilen erisime agik olan tezler olusturmaktadir.
Bu nedenle ornekleme yontemlerinden amagli Ornekleme dayali oOlgiit Ornekleme
kullanilmistir. Calismada nitel arastirma desenlerinden sistematik derleme kullanilmstir.
Ancak caligmada niteliksel olarak toplanan veriler degerlendirilirken sayisal ifadeler aracilig
ile niceliksel olarak sunulmustur. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular ile “Cagri
Merkezi” konusunda yapilan tezler ayrintili olarak degerlendirmesi bakimindan ilgili alan
yazina katk1 saglayacag diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1.Cagr Merkezi

Cagr1 merkezi kavrami farkl yazarlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. Cagri
Merkezi Dernegi ¢agri merkezini “Kurumlarin temasta olduklari kisi ve/ veya kurumlarla olan
ve tiim iletisim kanallar ile gerceklesen “Etkilesimlerini” yonettikleri, “Insan, Teknoloji, Is
Siirecleri ve Stratejinin” koordineli sekilde biitiinlestirildigi “Iletisim Y6netim Sistemlerini”
ifade etmektedir” seklinde tanimlamaktadir (https://www.cagrimerkezleridernegi.org/). Bir
baska tanimda ¢agn tilirlerinden hareketle ¢agri merkezi, ¢alisanlarin gelen cagrilara yanit
verdigi (inbound) veya disariya ¢agri yaptigi (outbound) 6zel bir operasyon seklinde ifade
edilmektedir (Taylor vd., 1999: 102). Cagr1 merkezi, orgiite ve miisteriye deger yaratmak
maksadiyla orgiitlin kaynaklarinin ve farkli iletisim kanallarinin etkili bir sekilde biitiinlesmis,
insanlardan, siireglerden, stratejilerden ve teknolojilerden olusan koordineli bir sistem olarak
da tanimlanmaktadir (Giimiis, 2002). Cagr1 merkezinin ortak bir tanim1 olmamasina ragmen,
orgiitlerin kendisiyle etkilesimde bulunmasini istedigi miisteriler, tedarikgiler, bayiler basta
telefon olmak lizere tiim taraflarla, web, faks, e-mail vb. tiim temas bi¢imlerini kullanarak
etkilesim i¢inde olmasini saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir.

Bu baglamda cagr1 merkezleri miisterilerin mal veya hizmet satin aldigi isletmelerle
iliskilerini ydnetme yetenegine sahip birimlerdir. Isletmelerin miisterileri ile etkilesiminde
onemli bir role sahip olan cagri merkezleri, bir¢ok Orgiit icin miisterilerin birincil temas
kaynag1 olarak ifade edilmektedir (Miciak vd., 2001: 340; Gans vd., 2003: 81). Cagr1 merkezi,
genellikle miisteri hizmetleri, danisma, yardim, faturalandirma, teknik destek ve tedarik gibi
tiirlii sekillerde miisteriyle etkilesimi saglayan ses islem merkezidir (Jack vd., 2006: 478).
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Gegmis yillarda miisterilerle temas, geleneksel yontemlerle gergeklestirilirken,
teknolojideki hizli gelismeler neticesinde kurumlar miisterileriyle iliskilerini biiyiik 6l¢iide
cagr1 merkezleri araciligiyla yonetmeye basladiklar1 goriilmektedir (Batt ve Moynihan, 2002).
Teknolojideki bu hizli degisim yeni is sahalarini ve yeni sektorleri glindeme getirmistir. Cagri
merkezleri bu yeni is alanlar1 arasinda kurumlarin miisterileriyle temasi yoluyla aralarindaki
sinirlar1 yok ederek kendine 6n siralarda yer bulmustur (Ozkan, 2013).

Son yillarda Cagri Merkezleri hem ulusal hem de kiiresel diizeyde ciddi bir hacim
kazanmigtir. Ayrica pandemi doneminde miisterilerle yiiz ylize olmadan bilgisayar ya da
telefonla iletisime gegilmesi ¢agr1 merkezlerinin gelisiminde oldukga etkili olmustur. Pandemi
ile birlikte bir¢ok sektdrde uzaktan ¢alismanin yayginlagmasi ile dijitallesme daha da artmistir
(Kolukirik, 2020: 28). Emek yogun bir sektdr olan ¢agri merkezleri, insan kaynagi yaninda
teknoloji, strateji, siire¢ gibi farkli birgok bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler kurumlara
misteri memnuniyeti, kalite 6l¢limii, iyilestirme yapma, iletisim kontrolii, gelir ve verimlilik
artig1 ile pazarlama gibi bir¢ok fayda saglamaktadir (Mentese, 2017: 22). Miisterilerle iletisim,
satis, pazarlama, teknolojiyi kullanma, bilgi giivenligi, taraflarla etkilesimde bircok farkli
temas bi¢imini kullaniyor olmalar1 bakimindan iktisat, iletisim, isletme, miithendislik vb. ¢ok
farkli alanlarin ¢alisma konusu olma 6zelligine sahiptir. Bu baglamda ¢alisma konularin1 da
sitematik bir bigimde siniflandirabilmek adina ¢agr1 merkezlerinin kurulumunda yer alan ¢agri
merkezi bilesenlerini incelemek yerinde olacaktir.

2.2.Cagr1 Merkezi Bilesenleri

Cagr1 Merkezleri bir siireg igerisinde ve sistemli bir sekilde calisirlar (Seckin, 2009: 42).
Bu kapsamda cagr1 merkezleri insan kaynagi, strateji, siireg ve teknoloji temel bilesenlerinden
olusmaktadir (Kohen, 2002).

2.2.1.Strateji

Cagr1 merkezleri kurulumu ve gelisiminde iyi bir vizyonunun ve buna bagli stratejilerinin
olmas1 gerekmektedir. Cagri merkezleri isletmelerden hizmet alanlarin memnuniyetinin ve
sadakatinin belirlenmesinde olduk¢a 6nemli bir role sahiptir. Bu baglamda miisteri yonetimi
ile ilgili stratejilerin dogru temellere dayandirilmasi gereklidir. Cagr1 merkezleri kurumlarin
misteriye doniik yliziidiir. Bu nedenle ¢agri merkezlerinin stratejisilerinin isletmenin agik,
anlasilir ve Ozellikle {ist yonetim tarafindan da desteklenen genel stratejisi ile paralellik
sergilemesi gerekmektedir (Kohen, 2002).

Cagr1 merkezi bilesenlerinden stratejik planlama, diger bilesenler olan teknoloji, insan
ve siire¢ i¢in yapilacak iyilestirme ¢alismalarmin ve yatirimlarinin tamamini etkiler. Insan
kaynagi, teknoloji, lokasyon vb. bircok se¢cim ve yatinm bu strateji ¢ergevesinde
belirlenecektir. Stratejik planlama diger tiim isletmelerde oldugu gibi c¢agri merkezinin
verimliligi i¢in de son derece dnemlidir. Cagr1 merkezinin stratejik planlari, degisen ve gelisen
teknoloji, miisteri profili, ¢evre ve rekabetin getirdigi esneklik gereksinimin karsilayabilmesi
icin esnek ve revize edilebilir olmalidir (Kohen, 2002).

Bu kapsamda Miisteri iligkileri yonetimi, satis, pazarlama, ulasilabilirlik (hizmet seviyesi
hedefleri vb.), faaliyet siiresi, hizmetin hangi kanallarla sunulacagi, (web, telefon, vb.),
lokasyon  sec¢imi, desteklenecek birimler (iirinler, hizmetler) bu kapsamda
degerlendirilmelidir.
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2.2.2.Siire¢

Cagr1 merkezlerinin verimli olmasinda etken olan diger bir unsur siireclerin
hazirlanmasidir. Is siireclerinin belirlenen stratejik hedefler dogrultusunda hazirlanmasi
konusuna gerekli 6nemin verilmesi ileride olusabilecek kaynak ve zaman israfin1 engellemek
acisindan onemlidir. Cogu zaman strateji belirleme ve is siireclerini bunlarin gercevesinde
detaylandirma asamalarina gerekli 6nem verilmeden insan kaynagi ve teknolojik unsurlarin
secilmesiyle operasyon baglatilmaktadir. Bu durum istenmeyen sonuglarin dogmasina neden
olmaktadir (Kohen, 2002). Bu nedenle basar1 i¢in bu konu flizerinde titizlikle durulmasi
gerekmektedir.

Cagr merkezleri birer fabrika gibi birgok is siirecini iizerinde barindiran operasyonel
birimlerdir. Hizmet almak isteyen bir miisterinin memnun bir sekilde ayrilabilmesi i¢in bir¢cok
farkli mekanizma birbiriyle etkilesim halinde ¢alismaktadir. Bunlarin en temel olani insan ve
teknolojidir. Tiim bunlarin optimum entegrasyonunu saglama emek yogun bir alan olan ¢agri
merkezleri i¢in gorece zor ve bir o kadar da 6nemlidir. Bu da ancak bir dizi spesifik yontemin
ve planlama siireci ile ilgili asamalarin dikkate alinmasi ile miimkiindiir (Yiiksek, 2013: 12).

Bu siiregler, gelen c¢agr yiikiiniin Ongoriilmesi, vardiya planlari, c¢alisan isglicii
planlamasinin yapilmasi, gelen-giden c¢agrilarin dagilimi, ¢agri yanitlama gruplarinin
belirlenmesi, tahmin, biiyiime 6ngoriileri, bunlardan sadece bazilaridir. Ote yandan, hangi
misteri profilinin, hangi miisteri temsilcisine yonlendirilecegi, siirecinin nasil isleyecegi, istek
veya sikayetlerin nasil toplanacagi oOnceden belirlenmelidir. Belirlenen bu siiregler de
detaylandirilarak is akis semalariyla detaylandirilmalidir (Kohen, 2002).

2.2.3.insan Kaynag

Cagr1 merkezi ¢aliganlarinin miisterilerle dogrudan iletisime ge¢meleri nedeniyle insan
kaynaklar1 biiyiik 6nem tasimaktadir. Bir cagri merkezinin basarisinin en bas unsuru miisteriye
deger katan ve fark yaratan g¢alisanlardir. Miisteri memnuniyeti ile ¢alisgan memnuniyeti
arasindaki iliski bunun ispatidir (Yiiksek, 2013: 12). Cagr1 merkezleri, insan kaynaklari
departmani ile siirekli iletisim halinde olmalidir (Tacer, 2001: 70).

Cagr1 merkezlerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti i¢in ilk kosul, insan
kaynaginin 6zel baz1 yontemlerle se¢ilmesi, yerlestirilmesi, ise baslarken ve ¢alisma hayati
boyunca egitimlerden ge¢mesidir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, bir takim gizli bilgiler disinda,
organizasyona ait bilginin tlimiine sahip olan birimdir. Onlarca iiriin ve hizmete sahip, farkl
miisteri tiplerine hizmet veren organizasyonlarin, islerine ait bilgiyi dogru ve eksiksiz olarak
iletebilmesi i¢in uzun siireli ve detayli bir egitim ve oryantasyon siireci gerekmektedir. Cagri
merkezi c¢alisanlarinin performans degerlendirmeleri de spesifik teknik ve Olclimlerin
kullanilmasini gerekli kilmaktadir. Emek yogun bir organizasyon olan ¢agr1 merkezlerinde,
performans kriterlerinin dogru bir bigimde belirlenmesi, Olc¢lilmesi ve ¢iktilarin
odiillendirilmesi de ayrica onem tasimaktadir (Kohen, 2002).

Bu baglamda, insan kaynagi se¢me ve yerlestirme, cagri merkezi kiiltiirii, oryantasyon
ve is basi egitimi, etkin iletisim, performans yonetimi, beceri odakli takimlar, c¢alisanlarin
motivasyon ve tesvik sistemleri, ¢alisan memnuniyeti ve isgiicli kaybin1 azaltma insan kaynagi
bileseninde degerlendirilmektedir.
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2.2.4. Teknoloji

Cagr merkezlerinin vazgegilmez bir pargasi olan teknoloji, cagr1 merkezlerinin siirekli
gelisen ve degisen en onemli bilesenidir. Teknoloji bileseni de diger bilesenler gibi olusturulan
stratejinin bir ¢iktisidir. Kullanilacak teknoloji telefon ve fax makinesinin bulundugu bir
merkezde toplandig1 standart bir santral ~ACD- masaiistii yazilim bileseni olabilecegi gibi, son
derece kapsamli bir bicimde de ortaya cikabilmektedir (Kohen, 2002). Giiniimiizdeki ¢agri
merkezleri miisteri ile temasta pek ¢ok farkli iletisim araci kullanabilmektedirler (Alper, 2005).

Bu baglamda, masaiistii uygulamalari, ACD, IVR, CTI, ASR, call blending, predictive
dailling, isgiici yoOnetim araclari, e-mail yanitlama sistemleri, planlama cagri yonetimi
yazilimlari, entegrasyon, teknik destek, ¢oklu ortam, donanim secenekleri, telekom altyapisi,
hiz ve kullanim, yatirimin geriye doniisii ¢agri merkezi bilesenlerinden teknoloji alt grubunda
degerlendirilmektedir (Yiiksek, 2013: 13).

Yukarida cagri merkezlerinin 6nemi ve gelisimi konusunda ifade edilen tiim bu
ozellikleri nedeni ile ililkemizde ¢agri merkezi konusunda yapilan tezleri sistematik olarak
inceleyecegimiz bu ¢alisma ile hangi alanda ya da hangi konuda eksik oldugumuzu tespit
ederek Oneriler sunmay1 hedeflemekteyiz.

3.YONTEM

Bu sistematik incelemede Yiiksek Ogretim Kurulu (YOK) Baskanligi Ulusal Tez
Arsivinde “Cagr1 Merkezi” anahtar kelimesi kullanilarak yapilan taramada 2003 ile 2021
tarihleri arasinda yayinlanmis 224 tez incelenmistir. Arastirmaya dahil edilme kriteri olarak;
yayn dilinin Tiirk¢e ya da Ingilizce olmasi, 2003 ile 2021 yillar1 arasinda yaymlanmis olmasi
ve tezin tamamina ulagilabiliyor olmasi belirlenmistir. Caligma PRISMA bildirim listesine gore
metodolojik agidan diizenlenmistir (Sekil 1). Arastirmada dahil edilme kriterlerinden tezin
tamamina ulasilma kriterini karsilamadigindan dolay1r 18 c¢aligma kapsam dis1 birakilarak
toplam 206 tez incelemeye dahil edilmistir. Ayrica ¢alismada, erisime agik olan tiim yiiksek
lisans ve doktora tezleri 6rnekleme dahil edildiginden etik kurul izni gerektirmemistir.

Yiiksek Ogretim Kurulu Baskanligi Ulusal Tez Arsivinde “Cagri Merkezi” anahtar
kelimesi tarandi.

‘ Toplam 224 Teze ulasildi |

1]

‘ Calismalar listelendi ve dahil edilme kriterlerine gére yeniden degerlendirildi. |

l

‘ 18 calisma tezin tamamina ulagma kosulunu saglamadigindan kapsam dis1 birakildi. |

|

‘ Calisma kapsamina alinan toplam 206 calisma degerlendirildi. |
Sekil 1: PRISMA Akis Semasi

4.BULGULAR VE YORUMLAR
Bu ¢alisma kapsamina alian toplam 206 calismanin igerigine bakildiginda genel olarak;
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¢ Cagr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin y1l bazinda dagilimlarinin nasil oldugu,

¢ Cagr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin tiirlerine gore dagiliminin nasil oldugu,

e Cagr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin iiniversite bazinda dagilimlarinin nasil
oldugu,

e Cagr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin enstitii bazinda dagilimlarinin nasil oldugu,

¢ Cagr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin anabilim dali bazinda dagilimlarinin nasil
oldugu,

e Cagr1 merkezi konusunda yapilmis tezlerin kullandig1 dil bakimindan dagilimlarinin
nasil oldugu,

eCagri merkezi konusunda yapilmis tezlerin danmismanin unvanlari bakimindan
dagilimlarinin nasil oldugu,

eCagri merkezi konusunda yapilmis tezlerde kullanilan ydntem bakimindan
dagilimlarinin nasil oldugu,

eKonularin ¢agr1 merkezi Dbilesenlerine goére dagilimlarmin  nasil  oldugu
degerlendirilmistir.

Bu boliimde ilgili sorunsallarin yanitlarina iliskin analiz sonuglar1 tablolar ve
aciklamalari ile ayrintili bir sekilde sunulacaktir.

Tablo 1: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerin Tiirlerine Gore Dagilimi
(n=206)

Tez Tiirii Tez Sayisi (n) Dagilhim (%)
Tipta Uzmanlik 7 3,39
Doktora 19 9,22
Yiiksek lisans 180 87,37

Arastirmaya dahil edilen Cagri Merkezi alaninda yapilmis lisansiistii tezlerin tiirleri
Tablo 1°de verildigi gibidir. S6z konusu tabloya bakildiginda 2003-2020 yillar1 arasinda 206
adet lisansiistii tezin 7 tanesi (% 3,39) tipta uzmanlik alaninda, 19 tanesi (% 9,22) doktora ve
yine 180 tanesi (% 87,37) yliksek lisans alaninda tamamlanmis ve onaylanmis oldugu
goriilmektedir.

Tablo 2: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerin Yazildig1 Y1l ve Tiirlerine
Gore Dagilimlar

Tezin Yazildig: Yil Doktora Yiiksek lisans Tipta Uzmanhk Toplam
2003 - 1 - 1
2004 - - - -
2005 -
2006 - 7 7
2007 1 4 5
2008 - 7 - 7
2009 3 7 - 10
2010 - 19 - 19
2011 - 11 - 11
2012 - 10 - 10
2013 - 7 7
2014 1 7 - 8
2015 - 9 3 12
2016 2 9 11
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2017 2 7 - 9

2018 1 15 - 16
2019 7 41 1 49
2020 2 19 2 23

Arastirmaya dahil edilen lisansiistii tezlerin yillara ve tez tiirlerine gore dagilimlar1 Tablo
2’de verildigi gibidir. Tablo incelendiginde ¢cagri merkezi alaninda yapilmis ¢caligmalarin 2003
yilinda 1 adet yiiksek lisans tezi ile baglamasina ragmen 2004, 2005 yillarinda bu alanda
herhangi bir ¢alisma yapilmadig1 goriilmektedir. Cagri merkezi sektor olarak 1980’lerden
sonra diinyada ve iilkemizde yerini almaya baslamis olsa da dis kaynak servis saglayici
firmalarin da c¢ogalmasi ile birlikte 2007 ve sonrasinda sektorel olarak ivme kazandigi
sOylenebilir
(https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/RIZLGDQMZNTMZ31.pdf)
. Bu baglamda 2006, 2007, 2008, 2009°da calismalarin yeniden baslayarak 2010 yilindan
itibaren de ivme kazandigini sdylememiz miimkiindiir. En fazla tezin ise 2019 yilinda
toplamda 49 lisansiistii tez olarak yapildigi goriilmektedir. Tablonun geneli
degerlendirildiginde; ¢agr1 merkezi alanindaki tez ¢alismalarinin ¢ogunlugunu yiiksek lisans
tezleri olusturmaktadir.

Tablo 3: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Olan Tezlerin Universitelere Gore

Dagilim
Universite Ad Tez Sayisi Universite Ad1 Tez Sayisi
Abant Izzet Baysal Universitesi 1 Istanbul Teknik Universitesi 5
Akdeniz Universitesi 4 Istanbul Ticaret Universitesi 1
Altinbas Universitesi 2 Istanbul Universitesi 9
Anadolu Universitesi 1 Izmir Ekonomi Universitesi 1
"Ar.lkara. . Haci Bayram  Veli 1 Izmir Katip Celebi Universitesi | 1
Universitesi
Ankara Universitesi 1 "Izr.nlr o Yuksekteknoloji 1
Universitesi
Ankara Yildirim Beyazit Universitesi | 2 Kadir Has Universitesi 1
Ardahan Universitesi 1 Kafkas Universitesi 1
Atatiirk Universitesi 5 .K?,}hrarr'lanr.naras Siitil Tmam 1
Universitesi
Atilim Universitesi 1 Karabiik Universitesi 1
Avrasya Universitesi 1 Karadeniz Teknik Universitesi | 1
Bahgesehir Universitesi 16 Kirikkale Universitesi 1
Balikesir Universitesi 2 Kocaeli Universitesi 1
Beykent Universitesi 13 Maltepe Universitesi 2
Bezm-i Alem Vakif Universitesi 2 .Mf»mlsa' . Celal Bayar 1
Universitesi
Bilkent Universitesi 1 Marmara Universitesi 28
Bogazici Universitesi 11 Mersin Universitesi 1
Cumbhuriyet Universitesi 1 Mugla Universitesi 1
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi | 3 Necmettin Erbakan Universitesi | 1
Cankaya Universitesi 1 Ondokuz Mayis Universitesi 1
Dokuz Eyliil Universitesi 2 Ozyegin Universitesi 1
Dumlupinar Universitesi 3 Pamukkale Univeristesi 1
Diizce Universitesi 1 Saglik Bilimleri Universitesi 2
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Erciyes Universitesi 3 Sakarya Universitesi 4
Eskisehir Osmangazi Universitesi 1 Selguk Universitesi 6
Fatih Universitesi 2 Sivas Cumhuriyet Universitesi | 2
Galatasaray Universitesi 2 Siileyman Demirel Universitesi | 3
GATA 1 Tarsus Universitesi 1
Gazi Universitesi 7 Trakya Universitesi 1
Gebze Teknik Universitesi 1 Uludag Universitesi 2
Gebze Yiiksekteknoloji 1 Uskiidar Universitesi 2
Giimiishane Universitesi 1 Van Yiiziincii y1l Universitesi 1
Hacettepe Universitesi 2 Yalova Universitesi 2
Hali¢ Universitesi 2 Yeditepe Universitesi 2
Hasan Kalyoncu Universitesi 1 Yildiz Teknik Universitesi 8
Hava Harp Okulu Komutanlig 1 Genel Toplam 206
Inonii Universitesi 2

Istanbul Arel Universitesi 1

Istanbul Aydin Universitesi 1

Istanbul Bilgi Universitesi 1

Istanbul Gelisim Universitesi 1

Istanbul Medipol Universitesi 1

Cagr1 Merkezi alaninda yapilmis tezlerin {iniversite bazinda dagilimlarma yonelik
bulgular Tablo 3’de verilmistir. Tabloda goriildiigii iizere Marmara Universitesi 28 adet tez ile
ilk siray1 alirken, 16 adet tez ile Bahgesehir Universitesi 2. sirada, 13 adet tez ile Beykent
Universitesi ise 3.sirada yer almaktadir. Bogazigi Universitesi 11 adet, Istanbul Universitesi 9
adet, Yildiz Teknik Universitesi’nde 8 adet ve Gazi Universitesi 7 adet tez ile diger
iiniversiteleri takip etmektedir.

Tablo 4: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerinin Enstitii Bazinda

Dagilimlan

Tez
Enstitii Ad1 Sayilarn
Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi 1
Atatiirk Ilkeleri ve Inkilap Tarihi Enstitiisii 1
Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii 2
Bilisim Enstitiisti 1
Biyo-medikal Miihendislik Enstitiisii 1
Cerrahpaga Tip Fakiiltesi 1
Egitim Bilimleri Enstitiisti 4
Fen Bilimleri Enstitiisii 48
Havacilik ve Uzay Teknolojileri Enstitiisii 1
Isletme Enstitiisii 1
Lisansiistii Egitim Enstitiisti 5
Miihendislik ve Fen Bilimleri Enstitiisii
Saglik Bilimleri Enstitiisti 13
Sosyal Bilimler Enstitiisii 120
T1ip Fakiiltesi 5
Genel Toplam 206
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Cagrt merkezi alaninda yapilmis tezlerin enstitii bazinda dagilimlar1 Tablo 4’de
verilmistir. Tablo incelendiginde en fazla tezin Sosyal Bilimler Enstitiistince 120 adet yapildigi
goriilmektedir. Sirasi ile Fen Bilimleri Enstitiisiince 48 adet, Saglik Bilimleri 13 adet, Tip ve
Lisansiistii Enstitlisii 5 adet, Egitim Bilimleri 4 adet, Miihendislik ve Fen Bilimleri ile
Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisiinde 2’ser adet olmak iizere diger enstitiilerde ise 1 adet
yapildig1r goriilmektedir. Cagri merkezi konusundaki caligmalarin hemen hemen tiim
enstitiilerce ele alinmig olmasi sektoriin ¢ok disiplinli olarak incelenmesinin geregini ortaya
koymaktadir.

Tablo 5: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerin Anabilim Dalh Bazinda Dagilimlar:
Anabilim Dallan Tez Sayilar
Acil Tip

Acil Tip

Afet Egitimi ve Yonetimi

Afet Yonetimi

Agag Isleri Endiistri Miihendisligi
Aile Hekimligi

Aile ve Tiiketici Bilimleri
Atatiirk lkeleri ve Inkilap Tarihi
Bankacilik

Bankacilik ve Finans

Bilgi Teknolojileri

Bilgisayar Miihendisligi

Biyomedikal Miihendisligi
Biiro Yonetimi Egitimi
Calisma Ekonomisi

Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri
Cocuk Saglig1 ve Hastaliklar1

Egitim Bilimleri

Ekonometri

Elektrik-Elektronik Miihendisligi
Elektronik ve Haberlesme Miihendisligi
Elektronik-Bilgisayar Egitimi

Endiistri Mithendisligi

Endiistriyel Tasarim

el el RN A e Y e el e e el e N e e B Y A e e B el S A B S A RS R Y

N
w

Enformatik

Finans ve Bankacilik
Gazetecilik

Genel Isletme
Girisimcilik ve Inovasyon Yonetimi
Halk Saglig1

Halk Saglig1 Hemsireligi
Halkla iliskiler ve Tanitim
Iktisat

Tletisim

Ik ve Acil Yardim
Ingilizce Isletme

Insan Kaynaklar

AN == == B =W =] DN =] =] ==

Insan Kaynaklar1 Ynetimi
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Istatistik
Is Saghg1 ve Giivenligi

(V)]
-

Isletme
Isletme Miihendisligi
Isletme Yonetimi

Kadin Caligmalar1 ve Toplumsal Cinsiyet

Kamu Y06netimi

Kazalarin Cevresel ve Teknik Arastirmasi

Kentsel Sistemler ve Ulastirma Y 6netimi
Klinik Psikoloji
Kontrol ve Otomasyon Miihendisligi

Matematik Bilgisayar

Matematik Miihendisligi

Medya ve Iletisim Calismalari

Medya ve Iletisim Sistemleri

Mimarlik

Miihendislik Bilimleri

Ortadgretim Sosyal Alanlar Ogretmenligi

Orgiitsel Davranis

Pazarlama Tletisimi ve Halkla Tligkiler
Psikoloji
Saglik Yonetimi

Sinema Televizyon

Siyaset Bilimi ve Kamu y&netimi

Sosyoloji
Sehir ve Bolge Planlama
Turizm Isletmeciligi

Uluslar aras1 Ticaret ve Isletmecilik

Bl === =] DW= = = [ = [N = [ = [ = | e [ [ | = [ = [ DY = [ OV DN

Yonetim Biligim Sistemleri
Genel Toplam 206

Tablo 5’te Cagr1 Merkezi alaninda yapilmis tezlerin anabilim dali bazinda dagilimlar
incelendiginde en fazla tezin 57 adetle Isletme Anabilim Dalinda yapildigi ve 23 adetle
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dalinca yapildign goriilmektedir. Isletme alaninda yapilan
tezlerin genellikle cagr1 merkezi calisanlar1 ve ¢agri merkezinden hizmet alan kisilere yonelik
memnuniyet, performans, is bagarimi ve tatmini ile ilgi oldugu goriilmekte iken Endiistri
Miihendisligi alaninda yapilan tezlerin ise ¢agri merkezi modelleri ve cagri yanitlama ve
bekleme, kuyruk modelleri iizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 6’da goriildiigii gibi inceleme kapsamindaki tezlerinin biiyilik bir boliimii anadil
olan Tiirkge 174 adet olarak yazilmis olup, 32 adet tez de Ingilizce olarak yazilmistir.

Tablo 6: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerin Ozgiin Dilleri Bakimindan
Dagilimlan

Ozgiin Dil Tez Sayilar
Tiirkge 174
Ingilizce 32
Toplam 206
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Cagr1 Merkezi alaninda yapilmis tezlerinin danisman unvanlari bazinda dagilimlar
Tablo 7°de sunuldugu sekildedir. Tablo 7 incelendiginde tez danismanliginin en fazla profesor
doktor (82 adet) unvanina sahip 6gretim tiyeleri tarafindan yapilirken, ardindan sirasiyla dogent
doktor (58 adet), yardimci dogent doktor (yeni diizenleme ile doktor 6gretim iiyesi olan 6gretim
iiyeleri (65 adet) ve Ogr. Gor. Dr. (1 adet) unvanina sahip dgretim elemanlarmin takip ettigi
goriilmektedir.

Tablo 7: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerin Damisman Unvanlar1 Bazinda
Dagilimlan

Damismanin Unvam Tez Sayilar
Prof. Dr. 82

Dog Dr. 58

Yrd. Dog. Dr. (Dr. Ogr. Uyesi) 65

Ogr. Gor. Dr. 1

Toplam 206

Asagida yer alan Tablo 8’da ¢agri merkezi alaninda yapilmis olan tezlerin kullandigi
yontem bakimindan dagilimlar1 goriilmektedir. Arastirmada, ¢agr1 merkezi alanindaki tezlerin
146 adedinde nicel arastirma yontemi kullanilirken, yapilan 50 adet tezde nitel yOntem
kullanildig1 tespit edilmistir. Nitel ve nicel yontemin birlikte kullanildig1 tez sayis1 ise 10
adettir. Nitel yontem kullanilarak yapilan tezlerin daha ¢ok model 6nerileri ve siireg icerisinde
sistemi kolaylastirmaya yonelik ¢caligsmalara 1s1k tutmaya yonelik oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 8: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tezlerde Kullanilan Yontemlere Gore
Dagihm

Arastirma Yontemi Tez Sayilar1 (Adet)
Nicel 146

Nitel 50

Nicel+Nitel 10

Toplam 206

Tablo 9: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tez Konularimin Cagr1 Merkezi
Bilesenlerinden Stratejiye Gore Dagilimi

TEZIN KONUSU Doktora | Pt Yiksek ) ropLAM
Uzmanhk Lisans
STRATEJI 6 1 17 24
Cagr1 merkezlerinin satig stratejileri 1 3
Cagri merkezinde pazarlama stratejileri(marka stratejisi) | 1 1
Cagri merkezlerinde personel yonetimi 3 3
= stratejisi(personel arayisi, ¢aligma bicimleri
) ~ - - TR
> Cagr1 merkezinde kalite stratejileri(proses kontrol, karar
§ destek sistemi, egitim planlama, alt1 sigma, is giivenligi, | 4 1 10 15
7 kalite kontrol, karar agaci teknigi, vb)
Cagr1 merkezi lokasyonlari (yerlesim problemi, bigimsel | 4 5
ozellikleri, tesis yer se¢imi, mekan tasarimi)
Cagr1 merkezi maliyet siiregleri(maliyet hesaplama) 1 1

Tablo 9’de cagr1 merkezi ile ilgili tezler konularina gore ¢cagri merkezi bilesenlerinden
strateji ile ilgili olarak yapilanlar incelenmistir. Cagr1 merkezinde kalite stratejileri (proses
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kontrol, karar destek sistemi, egitim planlama, alt1 sigma, is giivenligi, kalite kontrol karar
agaci teknigi, vb) konularinda 10 adet yiiksek lisans, 4 adet doktora ve 1 adet tipta uzamanlik
tezi yer almaktadir. Tiim sektorlerde oldugu gibi ¢agri merkezlerinin de en 6nemli strateji
konular1 arasinda yer alan kalite calismalar1 ile ilgili olanlar en fazla incelenen tezler
arasindadir. Isletmelerin gelecekleriyle ilgili vizyonlarmi olusturuken stratejilerini dogru
belirlemeleri ve 6rnek modellerin olusturulmasiyla ilgili mekan tasarimlarinin yer aldig1 4 adet
yliksek lisans ve 1 adet doktora tezi bulunmaktadir.
Tablo 10: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tez Konularimin Cagr1 Merkezi

Bilesenlerinden Siirecle Ilgili Olanlarin Dagihimlar:

Tipta Yiiksek

TEZIN KONUSU Doktora . TOPLAM
Uzmanhk | Lisans
SUREC 4 2 41 47
112 acil ¢agr1 merkezi siiregleri (bir yillik analizi,
gelen aramalari degerlendirilmesi, ambulans 2 3 5
¢agrilma durumu, emniyetle ilgili siiregler vb.)
Bankacilik  siiregleri  (gilivenlik  sistemleri, ) )
operasyonel riskler, vb.)
Genel cagri merkezleri siireclerinin
degerlendirilmesi (gelen cagrilarm 2 8

degerlendirilmesi, ¢aligma yasami, dis kaynak
kullanimu, is siire¢leri, vb.)

SUREC

Cagr1 merkezlerinde modeller (Veri zarflama,
performans degerlendirme, kuyruk modeli,
karbon emisyon modeli, vardiya planlama modeli, | 2 18 20
kimlik tamima modeli, ¢agr1 tahmini, veri
madenciligi, kara kutu benzetim modeli)

Cagr1 merkezlerinde isgiicii planlamasi(vardiya
diizenleme, isgdren bulma, vb.)

Tablo 10°da ¢agr1 merkezi ile ilgili tezlerin konularinin ¢cagri merkezi bilesenlerinden
siirec ile ilgili olanlar1 incelenmistir. Cagr1 Merkezleri rastgele islem yapmaktan ziyade bir
siire¢c icerisinde sistemli bir bicimde c¢alisirlar. Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin
performansindan en iyi sekilde faydalanilabilmesi, siirecin verimli bir sekilde yiiriitiilebilmesi
ile miimkiindiir. Bu baglamda degerlendirilen vardiya diizenlemelerinin de i¢inde yer aldig,
cagri merkezlerinde modeller (Veri zarflama, performans degerlendirme, kuyruk modeli,
karbon emisyon modeli, vardiya planlama modeli, kimlik tanima modeli, ¢cagr1 tahmini, veri
madenciligi, kara kutu benzetim modeli) konularinda 18 adet yiiksek lisans ve 2 adet doktora
tezi yer almaktadir. Genel cagri merkezleri siireclerinin degerlendirilmesi (gelen cagrilarin
degerlendirilmesi, calisma yasami, dis kaynak kullanimui, is siiregleri, vb.) konularinda ise 8
adet yiiksek lisans tezi bulunmaktadir. Cagri merkezlerinde en ¢ok siireg igerisinde yonetilmesi
gereken konular arasinda yer alan gelen cagrilarin dogru yoOnlendirilmesi bu grupta
incelenmistir.

Tablo 11: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tez Konularinin Cagr1 Merkezi
Bilesenlerinden insan Faktoriine Gore Dagilimlar
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TEZIN KONUSU Doktora | ""P® | Viikseklisans | TOPLAM
Uzmanhk
INSAN FAKTORU 7 5 102 114
Cagri merkezlerinde c¢alisanlarin  mesleki
riskleri  (siddet, stres, psikolojik taciz, 1 26 27

mobbing, tilkenmiglik, vasifsizlagtirilma vb.)

Cagri merkezi ¢alisanlarma verilen egitim 3 3
(tibbi malzeme bilgisi, satig giicii, diksiyon vb.)

Cagr1 merkezi calisanlarinin bilgi diizeyinin
Olciilmesi (afet bilincinin Olgiilmesi, tedavi
belirleme diizeyinin 6lgiilmesi, 6grenen Orgiit
algilarinin dlgiilmesi vb.)

Cagri merkezi ¢aliganlarinin becerileri (dikkat
diizeyleri, duygusal zeka, duygusal emek,
fiziksel, ruhsal, ailesel durumlari, entellektiiel | 2 1 18 21
sermaye, iletisim becerileri, liderlik, meslek
uzmanlig vb.)

INSAN FAKTORU

Cagr1 merkezi calisanlarinin  6rgiit bilinci
(orgiitsel baghlik, orgiitsel verimlilik, orgiitsel
giiven, orgiitsel yabancilagma, orgiitsel sinizm, | 3 18 21
isten ayrilma niyeti, ¢alisan baglhligi, orgiitsel
iklim, ¢aligma iligkileri, 6rgiitsel kimlik, vb.)

Cagri merkezi ¢alisanlarin ig tatmini, ise

. 10 10
adanmislik, ¢alisanlarin motivasyonu

Cagr1  merkezlerinde Orgiitsel  faktorler
(performans, miusteri iligkileri yonetimi, is
orgiitlerinde kontrol, psikolojik sermaye, | 2 2 23 27
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri
beklentileri, vb)

Tablo 11°da cagr1 merkezi ile ilgili tezlerin konular1 ¢agri merkezi bilesenlerine gore
diizenlenerek ¢agri merkezi i¢in en 6nemli unsur olan insan faktorii ile ilgili olarak yapilanlar
incelenmistir. Insan faktorii derken hem i¢ miisteri yani cagri merkezi ¢alisanlariyla ilgili hem
de dis miisteri incelenmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi ¢cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin
mesleki riskleri (siddet, stres, psikolojik taciz, mobbing, tikkenmislik, vasifsizlagtirilma vb.)
konularinin ele alindig1 26 adet yiiksek lisans ve 1 adet tipta uzmanlik tezi bulunmaktadir.
Bununla birlikte cagri merkezlerinde orgiitsel faktorlerin (performans, misteri iliskileri
yoOnetimi, is Orgiitlerinde kontrol, psikolojik sermaye, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
misteri beklentileri, vb.) ele alindig1 23 adet yiiksek lisans, 2 adet doktora ve 2 adet de tipta
uzmanlik tezi en fazla islenen konular arasinda yer almaktadir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
becerilerinin (dikkat diizeyleri, duygusal zeka, duygusal emek, fiziksel, ruhsal, ailesel
durumlari, entellektiiel sermaye, iletisim becerileri, liderlik, meslek uzmanlig1 vb.) yer aldig:
18 adet yiiksek lisans, 2 adet doktora ve 1 adet de tipta uzamanlik alaninda ¢aligsma bulunurken
yine ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin orgiit bilinci (6rgiitsel baglilik, orgiitsel verimlilik, orgiitsel
giiven, Orgiitsel yabancilagma, orgiitsel sinizm, isten ayrilma niyeti, ¢alisan bagliligi, orgiitsel
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iklim, ¢alisma iligkileri, orgiitsel kimlik, vb.) konularina yer verilen 18 adet yiiksek lisans ve 3
adet doktora tezi bulunmaktadir.

Tablo 12: Cagr1 Merkezi Alaninda Yapilmis Tez Konularimin Cagr1 Merkezi
Bilesenlerinden Teknoloji ile lgili Olanlarina Gore Dagilimi

TEZIiN KONUSU Doktora | 1P Yiksek | roprLam
Uzmanhk | Lisans
TEKNOLOJI 2 20 22
= | Cagri merkezlerinde ses teknolojileri ( IVR, ses ) 9 1
S tanima sistemi, akustik veri tanima, vb)
% Cagr1 merkezlerinde bilisim teknolojileri ( yapay 10 10
» | sinir aglari, anfis metodu, kuyruk teorisi, vb)
E Cagr1 merkezlerinde mobil teknoloji 1 1

Tablo 12°de cagr1 merkezi ile ilgili tezler konularinin ¢agri merkezi bilesenlerinden
teknoloji ile ilgili olarak yapilanlar incelenmistir. Cagr1 merkezlerinde teknoloji kullanimi son
derece dnemlidir ayrica teknolojideki gelismelerin ¢agr1 merkezi sektoriinde kullanilmasi hem
cagri merkezlerinin niteliklerini hem de bu merkezlerin islevlerini 6nemli Jlgiide
etkilemektedir (Seckin, 2009: 42). Bu baglamda teknoloji basligi altinda tezler incelendiginde;
cagr1 merkezlerinde bilisim teknolojileri ( yapay sinir aglari, anfis metodu, kuyruk teorisi, vb)
ile ilgili 10 adet yiiksek lisans tezi bulundugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezlerine gelen
cagrilarin hizla cevaplanmasi ve kuyruk teorisine uygun olarak yapay sinir aglarmin da
kullanimryla diizenlenmesi 6nemlidir. Bilisim teknolojilerinin yaninda ¢agr1 merkezlerinde ses
teknolojileri (IVR, ses tanima sistemi, akustik veri tanima, vb) konularinda da yapilmis olan 9
adet yiiksek lisans ve 2 adet doktora tezi yer almaktadir.

5.SONUC

Bu sistematik derlemede Tiirkiye’de 2003-2021 yillar1 arasinda ¢agri merkezi konusunda
yapilan lisansiistii tezlerin cogunlugunu yiiksek lisans tezlerinin olusturdugu belirlenmistir.
Calismada incelenen tezlerin ¢ogunlukla yiiksek lisans tezi (%88.5), daha az oranda doktora
tezi (%11.5) ve ¢ok daha az oranda da tipta uzmanlik tezi (%3,39) oldugu goriilmektedir. Bu
sonug, ¢agr1 merkezi konusundaki ¢aligmalarin yeni olmasi nedeni ile agirligin yiiksek lisans
caligmalarinda oldugunu ve yine doktora tez ¢aligmalarinda, kuram/model gelistirme, test etme
ve kuram/model temelli arastirmalarin agirlikli olarak yer almasi nedeni ile de yeni bir alan
olan ¢agri merkezi konusuna yonelik bu tiir ¢alismalarin daha az olmasmin nedenini
aciklamaktadir. Caligmalarin enstitii bazinda dagilimlarina bakildiginda, Cagri merkezi
konusundaki ¢alismalarin agirlikli olarak sosyal bilimler alaninda yapildig: goriilmiistiir. Cagri
merkezlerinin gelisimine katki saglamas1 bakimindan ¢ok disiplinli olarak ele alinmasi1 gereken
bir konu olan ¢agr1 merkezi konusunun sosyal bilimler disinda diger disiplinler tarafindan aynm
oranda ele alinmas1 gerekmektedir. Cagr1 merkezi ile ilgili ¢aligmalarin konusunun agirliklt
olarak ¢agri merkezi ¢alisanlarina yonelik caligsmalar oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin is
tatmini, tiikkenmislik, stres durumu gibi daha ¢ok calisma ortaminin ¢alisanlarin psikolojileri
iizerindeki etkileri arastiran caligmalar oldugu goriilmektedir. Cagri merkezi bilesenlerinden
insan kaynag1 konusunda sayica fazla ¢alisma yapilmis olmasina ragmen, strateji ve teknoloji
bileseni kosunda yapilan ¢alismalarin gorece az oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda cagri
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merkezi konusundaki ¢caligmalarda hizmetin ve sistemin iyilestirilmesine yonelik olarak strateji
ve teknoloji konusundaki ¢aligsmalara agirlik verilmesi 6nem arz etmektedir.
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