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OZET

Bu aragtirmanin temel amaci Tiirkiye'de ¢agri merkezi uzmanliginin mesleki gelisme
durumunu ve potansiyelini anlamaya caligmaktir. Calismada 6ncelikle meslek sosyolojisi
literatiiri ayrintili  sekilde incelenerek ‘meslek olma kriterlerinin’ tespiti yapilmustir.
Mesleklerin ortaya ¢ikis tarihi, ilahiyat, tip ve hukuk gibi kadim alanlardan giincel meslek
alanlarma kadar farkli arastirmacilarca ele alinmis ve farkli meslek olma kriterleri
tanimlanmistir. Derlenen s6z konusu meslek kriterleri, arastirmaya konu olan ¢agr1 merkezleri
alani i¢in bir kontrol listesi seklinde kullanilmastir.

Calismada nitel arastirma tasarimi kullanilmustir. Universitelerdeki &n lisans programi
olarak acilan c¢agri merkezi hizmetleri boliimlerinin miifredatlari, Cagri Merkezleri
Dernegi’nin egitim dokiimanlari, Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun ¢agri merkezi c¢alisanlari
icin belirledigi ulusal meslek standartlar1 ve yeterlilikler, Cagri Merkezi Dernegi’nin
yayinladig: faaliyet raporlari veri setini olusturmaktadir. S6z konusu veriler dokiiman analizi
ile yorumlanmustir.

Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi sektoriindeki ¢alisan sayisinin 2023 yili itibariyle 300.000°1
bulacaginin Ongoriilmesiyle tutarli sekilde, ¢agri merkezi uzmanligimin mesleklesme
stirecinde biiyiikk adimlar atildigi goriilmektedir. Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun onayladigi
ulusal standart, devletin ¢agr1 merkezi miisteri temsilciligi ve takim liderligini meslek olarak
tanidiZin1  gostermektedir. Caligmada kontrol listesi olarak kullanilan meslek olma
kriterlerinin belirli bir kisminin da saglandig1 goriilmektedir. Ancak yine de genel kabul goren
mesleklerde oldugu sekliyle 6zel bir bilgi, yetenek, kullanilan teknik veya yoOntem
gerektirmeyen, bilgisayar ve telefon kullanabilen, diksiyonu diizgiin herkesin yapabilecegi bir
is goriinlimiindedir. Dolayisiyla ¢agri merkezi uzmanligmin literatiire gore bir meslekten ¢ok
bir ugras oldugu tespiti yapilabilir.

Anahtar Kelimeler: Cagri merkezleri, meslek sosyolojisi, dokiiman analizi.
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SUMMARY
CALL CENTER SERVICES IN TURKEY: ASTUDY ABOUT THE PROFESSIONAL
DEVELOPMENT LEVEL

The main objective of this research is to understand the status of professional
development of call center service and its potential in Turkey. In this study, firstly
occupational sociology literature is examined in detail and criteria for being a profession is
determined. The history of the professions has been handled by different researchers ranging
from ancient fields such as theology, medicine and law to contemporary occupations, and
criteria for being different professions have been defined. The occupational criteria
determined were used as a checklist for the area of call centers in the study.

Qualitative research design was used in the study. The data set included the curriculum
of the call center services departments opened as a bachelory degree program in universities,
the training documents of the Call Centers Association, the national occupational standards
and qualifications determined by the Vocational Qualification Authority for call center
employees, and the activity report data set issued by the Call Center Association. These data
were interpreted by document analysis.

The number of employees in the call center industry in Turkey is expected to find
about 300,000 by 2023. Consistent with this information, it is seen that major steps have been
taken in the professionalization process of call center expertise. The national standard
approved by the Vocational Qualification Authority shows that the government recognizes
call center customer representative and team leadership as a profession. In the study, it is seen
that a certain part of the criteria of being a profession used as checklist is also met. However,
the call center service does not require any special knowledge, skills, techniques or methods
used in the generally accepted occupations, and can use computers and telephones. Therefore,
it can be determined that call center service is an occupation rather than a profession
according to the literature.

Keywords: Call centers, occupational sociology, document analysis.



GIRIS

Insanlarin sosyal yasamlarinin ve ¢alisma hayatlarinin birlesiminde yer alan meslekler
toplum i¢inde 6nemli bir yer tutar. Her yil artan nitelikli geng¢ issiz oraninin oldugu
Tiirkiye'nin bacasiz sanayisi olarak goriilen ¢agr1 merkezleri, sundugu istihdam potansiyeliyle
issizlik oranmni diisiirmede dikkati ¢eken bir sektor haline gelmektedir. Diinyada 30 yil gibi
kisa bir tarihsel gelisimi olan ¢agri merkezlerinin Tiirkiye'deki tarihi 15 yillik kadardir. Son
10 yilda olusturdugu istihdam ve gelir ile devletin de ilgi alanina giren sektor, devletin
kurulum, altyap1 ve vergi desteklerinin artmasi sayesinde son donemlerde yakaladigi ivmeyle
dikkat cekmistir. Cagr1i Merkezleri Derneginin 2018 yili raporuna gore Tiirkiye'de pazar
biiyiikligi %21,5 biiyiime gostererek 6,2 Milyar TL olmustur ve sektdr biinyesinde 108.000
calisan1 barindirmaktadir. Gelisen pazar ve artan istihdam oranlari ile sektérde ¢agri merkezi
calisanlarinin bir meslek mensubu olmasina yonelik adimlar atildigi goriilmektedir. Meslek
birlikleri kurulmus, iiniversitelerde bu isimde 6zel bolimler agilmis, Mesleki Yeterlilik
Kurumu tarafindan raporlar hazirlanmis ve Ulusal Meslek Standardi ve Yeterlilikler
tanimlanmistir. Sektoriin gelisim hizi, potansiyeli ve devletin alana yonelik tavri, ¢agri
merkezi uzmanliginin bir meslek olarak goriiliip goriillemeyecegini tartismayir anlamli hale
getirmektedir. Bu tespitten yola ¢ikilarak tasarlanan ¢alismasinin amaci Tiirkiye’de ¢agri
merkezi uzmanliginin mesleki gelisme durumunu ve potansiyelini tartismaktir. Tiirkiye’de
devletin gelecek projeksiyonu ve alan destegi nedeniyle, diinyadaki c¢agri merkezi
sektorlerinden farkli diizeyde bir gelisme gozlemlenmektedir. Tirkiye’de son 10 yilda
tniversitelerin meslek yiliksekokullarinda agilan boliimlerin varligi, Cagri Merkezleri
Dernegi’nin iilke genelinde alani tanitma ve yayginlastirma yoniindeki ¢abasi ve devletin
Mesleki Yeterlilik Kurumu araciligiyla alana dogrudan resmi diizeyde miidahalesi, Tiirkiye
orneginin farkli bir seyir izledigini gostermektedir. Bu durum meslek sosyolojisi literatiirii
acisindan farkli bir vaka 6rnegi sunmaktadir ve 6zgiindiir. Bunun yaninda, sektore yatirim
yapacak kisi ve kurumlara ve sektorde caligmak isteyen kisilere yapilan isin meslek olma
diizeyi hakkinda fikir vermesi ag¢isindan da 6nemlidir. Tez ¢alismasinda belirlenen meslek
olma kriterleri farkli sektorlerde hizmet veren meslek kollar1 igin de uygulanarak
degerlendirmeler yapilabilir.

Birinci boliimde bir meslegin meslek olmast i¢in gerekli goriilen 6zelliklerin neler
oldugu saptanmaya ¢alisilmistir. Ilgili literatiir incelendiginde meslek tanimlama igin iki temel
modelin 6ne ¢iktig1 saptanmistir. Bunlardan ilki olan nitelik modeli meslegin tanimlamasini

yaparken meslegin sahip olmasi gereken nitelikleri de belirtmistir. Cesitli yazarlar tarafindan



cesitli meslekler iizerinde mesleklerin sahip olmasi gereken ozellikleri ele alinmis ve
incelenmistir. Ornegin Flexner (1915: 576) yapti1 ¢alismada sosyal hizmet bir meslek mi?
sorusuna karsilik olarak belirledigi niteliklerle meslekleri incelemistir. Bir baska 6rnekte
Drewery (1930: 196) belirledigi niteliklerle gazeteciligin mesleklesme durumunu incelemistir.
Ancak bu asamada bir isin ya da ugrasin meslek olmasi i¢in sadece meslek olma kriterlerinin
yeterli olmadig1 belirtilmis ve bu tanimlama modelinin disinda bir de mesleklesme siirecinden
bahsedilmistir (Karasu, 2001: 64). Meslegin olmasi i¢in meslek kriterlerinin tek basina yeterli
olmadigmi ifade eden bu model belirli asamalar ve aktorlerle isin veya ugrasin
mesleklesmesinin bir siire¢ sonucunda gerceklestigini belirtmistir.

Tezin ikinci boliimiinde ¢agri merkezlerinin tanimi ve 6zellikleri belirtilmis, diinyada
ortaya cikist ve gelisim siirecleri kisa tarihgesi ile sunulmustur. Tiirkiye'de ¢agri merkezi
sektorli detaylt olarak ele alinmis ve gelisim siirecleri onemli olaylar ile aktarilmistir.
Tiirkiye'de yapilan faaliyetleri, sunulan hizmetleri ile beraber son bes yillik ¢alisan sayilari,
pazar biiyiikliigii, gelen giden arama sayilari, cografi dagilimlari ifade edilmistir. Son olarak
cagrt merkezi sektOriiniin Onemine deginilmis ve sektoriin neden hizla biiyilidiigiiniin
aciklamasi yapilmistir.

Tezin son boliimiinde ise literatiir taramasi ile derlenen meslek olma kriterleri
kullanilarak ¢agri merkezi uzmanliginin mesleklesme diizeyi ile ilgili bir degerlendirme
yapilmustir. Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin ve {iniversitelerin verdikleri egitimler incelenmis ve
calisanlara verilmesi gereken temel bilgi ve beceriler ortaya konmaya calisilmistir. Mesleki
Yeterlilik Kurumu'nun hazirladigir Ulusal Meslek Standardi ve Ulusal Yeterlilik raporlari
incelenmis c¢agr1 merkezi miisteri temsilcileri ve takim liderleri i¢in belirlenen gorevler,
islemler, bilgi ve beceriler, meslege iliskin gereklilikler aktarilmistir. Son olarak ¢agri
merkezleri derneginin faaliyet raporlar1 ve e-biiltenleri detayli olarak incelenmis ve meslek

olma potansiyeli yorumlanmustir.



BIiRINCi BOLUM
MESLEK VE iLGIiLi KAVRAMLAR

1.1. Meslek Kavram

Meslek kavraminin tarih boyunca siiregelen pek ¢ok tanimi bulunmaktadir. Giincel
Tiirkce Sozlik'te meslegin "Belli bir egitim ile kazanilan sistemli bilgi ve becerilere dayali,
insanlara yararli mal iiretmek, hizmet vermek ve karsiliginda para kazanmak igin yapilan,
kurallar1 belirlenmis is" olarak tanimlandigi gt')rl'ilmektedirl. Bu tanim i¢inde gegen is kavrami
ise, Tiirk Dil Kurumu iktisat Terimleri Sézliigiinde "Bir mal veya hizmet iiretmek icin
harcanan emek"; "Tarim, sanayi ve hizmetler gibi c¢esitli iktisadi alanlarda yiiriitiilen
etkinlikler"; "Gegim saglamak i¢in herhangi bir alanda yapilan ¢alisma, meslek” ve "Birinden
istenen hizmet veya ona verilen gorev" seklindeki tanimiyla yer almaktadir®.

Meslek ve is kavramlari Ingilizcede iki ayr sozciikle ifade edilmektedir; bunlar
"profession ve occupation" kavramlaridir. Meslegin "profession" seklindeki en sik kullanimi,
meslek ile ilgili olarak kabul edilen is gruplarmi ifade etmektedir. Baska bir deyisle bu is
gruplar, yiiksek finansal ddiillere sahip ve yiiksek statiilii bir meslek haline gelmis belirli bir
is grubunu tanimlamaktadir (Abbott ve Meerabeau, 1998: 2). Occupation (ugras) ise kisinin
hayatin1 devam ettirebilmesi i¢in ylriittigii meslekle ilgili olma, meslege ait olma durumudur.
Ugras kavrami gerek 6zel bir bilgi ve yetenek istemeyen (6rnegin vida ve somun sikmak gibi)
isleri, gerekse 6zel bilgi ve yetenek isteyen (marangozluk gibi) isleri birlikte tanimlayan genis
bir kapsamda kullanilmistir. Meslek ise kiginin hayatin1 devam ettirmek i¢in siirekli yiirtittiigi
bu ugrasa belli bir statii ve yetkilendirici bir diploma katmakta; 6zel bilgi isteyen, yetenek
gerektiren, bilingli yapilan, siirekli ve oOrgiitlii isleri tanimlamaktadir (Karasu, 2001: 37;
Soysekerci, 2007: 11).

Freidson (1999: 119) ugras kavraminin genis kapsami i¢inde dikkat ¢eken kisminin
kayith ekonomi i¢inde yer alan ugraslar oldugunu ve mesleklerin de bir ¢esit ugras oldugunu
belirtmistir. Salz ise (1935: 422) ugras kavramini "agik pazarda girisimci ya da isletmecinin
hayatin1 slirdiirmek {izere yaptigr alim-satim islemlerine yonelik eylemler biitiinii" olarak
tanimlayarak ugrasin konusu geregi meslek kavramindan daha farkli oldugunu vurgulamstir.
"Meslek™ ve “profesyonel” terimleri de birbirlerinin yerine ¢eliskili veya yanlis

kullanilabilmektedir. Gilindelik dilde "profesyonel" amatdriin zittt olarak kullaniimaktadir.

*http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5c4378223b08d8.43232406,
(erigim tarihi: 19.12.2018).
*http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bilimsanat&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5¢3a93a81ef422.38
030721, (erisim tarihi: 19.12.2018).



Ornegin profesyonel bir atlet tekniinden ve becerilerinden para kazanir, amatdr ise bu
aktiviteyi zevk igin yapar. Bir igin para karsilig1 yapilip yapilmadigina bakilmaksizin iyi ve
diizgiin sekilde yapilan isleri tanimlamak i¢in de "profesyonel" kavrami kullanilabilmektedir
(Abbott ve Meerabeau, 1998: 2-3; Haywood-Farmer ve Stuart,1990: 337).

Meslek terimi ilk olarak ortagag iiniversitelerinde konusulmus, ancak 18. yiizyila
kadar "profession” ve "occupation" kavramlart birbirinden ayri terimler olarak giindeme
gelmemistir. Meslek gruplarmi ayirt etmek igin "liberal” veya "Ogrenilmis" o6nekleri
kullanilmis; serbest, kendini diizenleyen ve elit bir egitim gerektiren doktorluk ve avukatlik
gibi meslekler tanimlanmistir. Addison 1711 yilinda ii¢ biiyiikk meslek alanmnin ilahiyat, hukuk
ve fizik oldugunu belirtmistir. Adam Smith de 1776'da en 6nemli mesleklerin hekimlik,
avukatlik ve din adamlig1 oldugunu dile getirmistir. 19. yiizyil boyunca "meslek" kavrami,
uzmanlik bilgisi olan, entelektiiel egitim gerektiren iistiin mesleklere atifta bulunmak icin
kullanilmistir (Abbott ve Meerabeau, 1998: 2-3; Smith, 1977: 439). Abraham Flexner 1915
"Sosyal Hizmet Bir Meslek mi?" sorusuna cevap arayarak sosyal hizmetlerin bir meslek olup
olmadiginin analizini yapmustir. Belirledigi alt1 kriter ile su tesisatciligi, bankacilik, eczacilik
gibi hizmetlerin kriterlere uygunluk durumlarina gére meslek olup olmadiklarini agiklamistir
(Flexner, 1915: 576). Daha sonraki yillarda, bu tanimlardan hareketle pek ¢ok bilim adami
meslek kavramina farkli tanim ve kriterler getirmis, farkli alanlar ile ilgili meslek tanimlar1 ve
kriterler gelistirilmistir. Salz'a gore iktisadi agidan meslek bireyin yasamini siirdlirmesi ve
giindelik ihtiyaglarini kargilamasi icin elde ettigi geliri saglayan is; toplum bilimi agisindan ise
kisinin yasadigi ¢evrede ona sayginlik kazandiran is olarak tanimlanmalidir (1935: 424).
Savage ise ekonomi alaninda mesleklerin farkli birer iktisadi kurum olarak ele alinmadiklari,
ekonomi i¢inde bir biitiin olarak degerlendirildikleri i¢cin ekonomiye ait bir meslek kavraminin
bulunmadi@ina dikkat ¢ekmistir (Savage, 1994: 129-130).

Tarihsel siire¢ boyunca meslek kavrami iizerinde temel bir uzlagsmaya varilamadigi
goriilmektedir. Bu durumun temel nedeni, Anglo-Amerikan diinyanin ve Kita Avrupa'sinin
mesleklere sosyolojik yaklasimlarinin farkli olmasidir. Anglo-Amerikan yaklasimda meslek
0zel bir ugras tiirli olarak kabul edilmistir. Kita Avrupasi'nda ise meslek tanimi 20. yiizyila
kadar kabul gérmemis, onun yerine uzmanlik veya entelektiiel is terimleri kullanilmistir
(Karasu, 2001: 39).

2000'den sonra yapilan giincel meslek tanimlarina bakildiginda su 6rnekler dikkati
cekmektedir: "Meslek, belirli diizeyde beceri, teorik bilgi, egitim ve diploma gerektiren,
niteligi toplumdan topluma degismekle beraber yiiksek statii, prestij ve gelir kazandiran istir"

(Demir ve Acar, 2002: 282). "Meslek, bireyin yasamini siirdiirebilmesi i¢in yaptigi istir"



(Kulaksizoglu, 2005: 172). "Meslek, insanlara yararli mal ve hizmet iiretmek ve karsiliginda
para kazanmak i¢in yapilan, belli bir egitimle kazanilan, sistemli bilgi ve becerilere dayali,

kurallar1 toplumca belirlenmis etkinlikler biitintidiir" (Kuzgun, 2000: 3).

1.2. Meslegi is ve Ugras Kavramlarindan Ayiran Ozellikler

Bu baslik altinda daha Onceden tanimlar1 yapilan meslek, is ve ugras kavramlarini
birbirinden ayiran 6zellikler daha detayli olarak incelenmistir. Bir is ve ugrasin meslek olma
Ozelliklerini tagimasi mesleklerin is veya ugrasa gore farkli olarak sadece statli ve diploma
kazandirmasi ile sinirli degildir (Sahin, 2006: 263). Amerika Birlesik Devletleri Egitim
Istatistikleri Ulusal Merkezinin yayimladig1 raporda meslekleri ugras ve islerden ayrran
geleneksel ozellikleri su sekilde siralamistir (National Center For Education Statistics, 1997:
1): a) Belli bir alanda uzmanlasma, b) hizmet i¢i egitimlerle mesleki gelisim saglama, C) is
basinda egitim imkani, d) mesleki konularda s6z/yetki sahibi olma, €) iyi bir gelir saglama, f)
diploma, sertifika gibi mesleki yeterliligi gosteren bir belge.

Donald Myers yaptigi ¢alismalar sonucunda bir meslegi is veya ugrastan ayiran 13
ozellik belirlemistir: a) Bilimsel teorilere dayanan bilgi temeli, b) topluma bir hizmet sunmay1
hedeflemesi, ¢) yapilan gorevde benzersiz olma, d) meslek egitimi ve meslekte yetisme
konularinda standart olmasi, €) uzun bir donem mesleki sosyallesme siiresinin olmasi, f)
yapilan meslek ile ilgili diploma veya sertifika, g) meslek iiyelerince kurulan meslege kabul
kuruluslarinin bulunmasi, h) yapilan meslek ile ilgili yasama siirecinde etkide bulunma, i)
yiiksek prestij, statli ve kazanilmis potansiyel gii¢ barindirmali, j) mesleki 6zerklik, K)
uygulama normlar1 ve mesleki etik, I) mesleki kimlik duygusu, m) meslege baglilik.

S6z konusu iki arastirmadaki kriterler meslekleri is ve ugraslardan ayiran 6zellikler
olarak ele alinmustir; bir is ya da ugrasin yukaridaki 6zellikleri saglamasi durumunda meslek
olma ozelligi kazanilabilecegi belirtilmektedir (Cigek, 2011: 42-43; Sahin, 2006: 263).
Dolayisiyla meslegin is ve ugras kavramlarindaki bazi 6zellikleri tagimasi olagandir; ugras,
kendisine ait olan yetileri koruyarak ve 6zelliklerin {lizerine ekstra 6zellikler koyarak meslek
olmaktadir. Bu nedenle is, ugras ve meslek agsamalarinin birer gelisim siirecini temsil ettigini
sOylemek yanlis olmayacaktir. Meslek, is ve ugrasi birbirinden ayiran 6zellikler bir biitiin

olarak Tablo 1.1'de gosterilecektir.



Tablo 1.1 Meslek, Ugras, is Kavramlarinin Ozellikleri

Ozellik Is Usras Meslek
Bilgi ve Becerinin Temel bilgi ve beceri Bilgi ve beceri esoteric Bilgi ve beceri esoteric
Dogasi ugragin digindakilerce ancak disaridan kolayca nitelikte, disaridan
tutuluyor. ulagilabiliyor. ulasilmasi giig, iyi
korunuyor.
Etkinlik Tiiri Biiyiik olgiide kol giiciine | Biiyiikk  o6lgiide  analiz Biiyiik 6l¢iide analiz
dayali gerektiren ve zihinsel gerektiren ve zihinsel

fakat kol giicline dayali
etkinliklerde mevcut

Bicimsel Egitim Bigimsel egitim Bazilarinda Universite Uzmanlagmusg lisans yada
zorunlulugu yok mezunu olmak zorunlu lisansiistii egitim
Bicimsel Ugras Orgiitleri | Sendikalar yaygin ama Bazilari birlige sahip, Meslek birligi zorunlu
biitiin igleri kapsamiyor. zorunlu degil. (lisans, belgeleme)
Hizmet i¢i Egitim Niteligi geregi zorunlu Temel egitim bi¢imi Bigimsel egitime gore

ikincil konumda

Bigimsel Sertifika Zorunluluk yok Bazilarinda zorunlu Zorunlu
Girigin Denetimi Diisiik, say1 sinirlamasi Diisiik, kismen say1 Yiiksek, siirlt sayida
yok sinirlamasi var. kabul var
Sendikalagsma Orani Yiiksek Orta Diisiik

Kaynak: Karasu, 2001: 38

1.3. Meslek Tammmlama Modelleri

Meslek tanimlamada kullanilan iki ana model bulunmaktadir; bunlar nitelik modeli ve
stire¢ modelidir. Son dénemlerde bu iki modelin birlikte diistiniilebilecegi yoniinde fikirler
dile getirilmigse de, 'meslek tanimlama kriterlerini' miimkiin oldugunca agik ortaya koymak
amactyla caligmanin bu asamasinda meslek tanimlama modelleri klasik yaklagim
benimsenerek nitelik ve siire¢ modelleri ayri ayri ele alinmigtir. (Albayraktaroglu, 2010: 13;
Kurutkan, 2010: 66).

1.3.1. Nitelik Modeli

Profesyonel mesleklere ait baslica 6zelliklerin bir listesini olusturmaya yonelen bu
yaklasim daki temel diisiince, genel bir anlagsma ile belirlenmis bazi belli bash kriterler
gelistirmek ve bu kriterleri profesyonel meslegi daha anlasilir bir tanimlamada kullanmaktir
(Secer, 2007: 19). Modelin amaci, "Bir meslegi i veya ugrastan ayiran nitelikler nelerdir?
Mesleklerin kendilerine ait kriterleri nelerdir?", "Mesleklerin kendilerine ait vasiflart nelerdir?
Mesleklerin tagimasi gereken ideal tip vasiflar ve kriterler var midir?" sorularina yanit

aramaktir. Nitelik modelini temsil eden ilk ¢calismada meslek olmanin alt1 kriterini su sekilde



belirlenmis, bu kriterler meslek grubu olarak goriilen alanlara uyarlanarak c¢esitli sonuglar elde
edilmistir (Flexner, 1915: 576):
a) Meslekler temelde biiyiik bireysel sorumluluklart barindiran entelektiiel islemler igerir
b) meslekler temellerini bilim ve 6grenimden alirlar, ¢) meslekler basit ve pratik bir amag i¢in
calisirlar
d) meslek sahibi kisiler belirli bir egitime ve iletisim kurabilme teknigine sahiptirler
e) Meslek sahipleri kendilerini 6rgiitleme egilimindedirler
f) motivasyon konusunda zamanla kendilerinden ¢ok baskalar1 adina yararli olma
diisiincesiyle hareket ederler.

Flexner 'in (1915: 579) bu kriterler dogrultusunda mesleklere ait ulastig1 bilgileri su

sekilde ifade etmistir:

“T1p, hukuk, miithendislik, edebiyat, resim ve miizik kesinlikle profesyonel mesleklerdir. Sihhi
tesisateilik entelektiiel olmadigi ve sosyal bir sonuca yonelmedigi i¢in profesyonel degildir.
Bankacilik yetersiz bir bilim 6zelligi tasidig1 ve asir1 derecede kar amagli oldugu, eczacilik
birincil bir sorumlulugu olmadigi, sosyal ¢aligma ise kendine 6zgii teknikleri bulunmadigi i¢in

profesyonel meslek olarak kabul edilemez.”

Carr-Saunders da nitelik modelini temel alarak meslekleri 4 grupta degerlendirmistir.
Bu gruplar "kokli meslek (established)”, "yeni meslek”, "yar1 meslek (semi-profession)” ve
"meslek olabilir (would be)" seklinde isimlendirilmistir. Kokli meslekler tip ve hukuk gibi
kuramsal c¢alismalar1 olan, meslek mensuplarint kendi alanlarina belirli smirlar1 olan
davraniglariyla baglayan mesleklerdir. Yeni meslekler muhasebecilik, mithendislik ve sosyal
bilimler gibi meslekler iken yar1 meslekler mesleklesme siire¢leri devam eden ve teknik
beceri ile gerceklesen hemsirelik, eczacilik ve sosyal hizmetler gibi isleri kapsamaktadir.
Meslek olabilir seklinde degerlendirilenler ise kuramsal ¢alisma gerektirmeyen ve teknik
beceri istemeyen, sadece modern uygulamalar i¢in gereken tesis ve altyapi isteyen hastane
yoneticiligi gibi meslekleri igermektedir (Atalay, 2017: 13).

Nitelik modelinin klasik savunucularindan olan Barber da meslek ile diger mesleki
davranig tiirleri arasinda kesin bir fark olmadigindan bahseder, ancak tim mesleki
davraniglarda ortak olan bazi temel farklarin varligindan bahsetmektedir. Ona gore
profesyonellik kavraminin bir derece meselesi oldugunu séylemis ve mesleki davranigin dort
temel Ozelliginden bahsetmistir. Bunlar:

a) Yiiksek derece genel ve sistematik bilgi

b) Birincil yonelimin bireysel ¢ikarlar degil toplumsal ¢ikarimlara olmasi



¢) Calisma toplumunda igsellestirilen etik kurallart ve c¢alisma sartlarini kendilerinin
belirledigi ve islettikleri goniillii dernekler ile yiiksek diizeyde davranis kontrolii

d) Yaptiklari is sonucunda basarilarini sembolize eden (parasal ve onursal) bir 6diil sistemi.
Barber bu temel ozellikler ile; mesleklerin 6grenilmesindeki genel ve sistematik bilgiye,
yapilan meslegin kisiden ¢ok toplum yararina olmasi gerektigine, mesleklerin kontrollerini
sadece kendileri gibi egitim almis kisilerin ellerinde bulunduracaklarina ve onur ddiillerinin
para oOdiillerinden (sahsi oldugu i¢in) toplum oniinde ¢ok daha degerli olduguna vurgu
yapilmustir (1963: 672-673).

Nitelik modelinin 6nciilerinden bir digeri olan Greenwood meslekleri ugraslardan
ayiran ve tim mesleklerde olmasi gereken ozellikleri su sekilde agiklamistir: @) Sistematik
bilgiye dayanmasi, b) otoritesi olmasi, €) toplum tarafindan kabul gérmiis olmasi, d) meslege
ait etik kurallarinin bulunmasi, €) mesleki kiiltiire sahip olmasi

Greenwood'a gore meslegi olusturan bilgi temeli toplumun bir pargasidir; meslegin
etik kurallarindan ise meslegi kontrol eden tarafindan, otoritesini kullanirken faydalanirlir.
Ona gore bir meslek biitiin Ozelliklere sahip olmasina ragmen toplum tarafindan
onaylanmiyorsa o zaman bir meslek olarak kabul gérmeyecektir (1957: 45-46).

Drewry, gazetecilik alani i¢in yaptig1 calismada meslegin bulundurmasi gereken 4
temel ilkesinin olmasi gerektiginden bahsetmistir. Bunlar; mesleki bilgi birikimi, mesleki etik
kurallari, meslegin uygulanmasi i¢in gerekli lisans, hesap verilebilirlikdir. 1930'da gazetecilik
alanimin durumuna bagli olarak bilgi birikimi ve etik kurallarin var olduguna ancak uygulama
lisansina ve hesap verilebilirlik ilkelerine 6zen gosterilmesine ihtiya¢ olduguna vurgu
yapilmigtir (Drewry, 1930: 196).

Leicht ve Fennel 2001 yilinda yaptiklar1 bir ¢alismada ugraslarin meslek olabilmesi
icin gereken 6zelliklerin sunlar oldugundan bahsetmektedir:

a) Meslege ait bilgi birikimi, teori ve gesitli entelektiiel tekniklere dayali olmasi gereklidir.

b) Meslek konusunda bilgi edinmek i¢in uzun siireli ve tniversite temelli egitimin sart
olmas: (Universite egitimi sonrast meslege yeni baslayanlar, teknik anlamda
uzmanlagmak ve meslege ait kiiltliri 6grenmeleri i¢in bir staj doneminden gecerler. Bu
donem onlarin ayn1 zamanda sosyallesmeleri i¢in olanak tanir).

€) Meslek iginde yapilan islerin toplum igin yararli olmasi ve sosyal degerler (saglik,
teknolojik gelisme, yasal hak gibi) ile iligkili olmas.

d) Meslegi icra edenlerin, miisterilerini ve mesleklerini daha iyi seviyeye tasimak icin
yaptiklari islerle motive olmalari.

e) Upyguladiklar1 mesleklerde yiiksek derecede otonomiye sahip olmalari.



f) Meslek mensuplarinin uzun siireli baglilik gostermeleri.

g) Meslegi icra edenlerin toplum duyarliligina yiiksek derecede dnem gostermeleri.

h) Meslegin davranislar1 yonlendiren ve meslege ait degerleri tanimlayan meslek etik
kodlarina sahip olmasi.

S6z konusu ozelliklere 6rnek olarak, doktorluk meslegi icin tip fakiiltesine baslayan
bir kisinin meslege ait okulun ve meslek orgiitlerinin belirlemis oldugu uzun siireli bir egitim
almas1 zorunludur. Doktorlar meslek etigi ve toplum degerleriyle uyumlu olarak calisir
(Leicht ve Fennell, 2001: 35).

Millerson meslegin tasidigi 6zellikleri analiz ederek 6 tane temel meslek o6zelligi
belirlemistir: a) bir Profesyonel meslek teorik bilgiye dayanan bir beceri sahibidir, b) bu
beceri egitim ve dgretim gerektirir, ¢) profesyonel yetenegini sinavlari gegerek kanitlamalhdir,
d) diiriistliik baz1 kurallara baglilik ile stirdiiriiliir, €) hizmet kamu yararinadir, f) profesyonel
meslek orgiitlenir (1998: 9).

Pavalko ise nitelik modelini sekiz 6zellik ile incelemistir: a) teorik bilgiye dayali
entelektiiel teknikler, b) toplumun sosyal degerleri ile iliskili olmak, ¢) egitiminin ve bu
egitimin donemlerinin olmasi, d) motivasyon, e) mesleki otonomi, f) yiikiimlilik ve
sorumluluk sahibi olma, g) bir topluluga ait olma duygusu, h) mesleki ahlak (1988: 29).

Mesleklere ait bu 6zellikler ugraglarin her birinde meslekleri igeriden ve disaridan
inceleyenler tarafindan tanimlanmistir (Kurutkan, 2010: 67-68). Kelly meslegin isten farkli
olma 6lgiitlerini su sekilde siralamistir (Kelly ve Joel, 1999: 195);

a) Toplum yararina faydali olmali ve insanlara hizmet sunmali

b) Meslege ait bilgi birikimi arastirmalarla siirekli gelistirilmeli ve yenilenmeli

c) Hizmet entelektiiel aktiviteler barindirmali ve bireysel sorumluluk hizmetin giiglii bir
ozelligi olmali

d) Meslek mensuplart lisans egitimi veren kurumlara emanet edilmeli.

e) Meslek mensuplart kendi meslek politikalarini, meslek ile ilgili kararlar ve davranislarini
kontrol edebilmeli ayn1 zamanda bagimsiz olmali

f) Meslek iiyelerinin sunduklar1 hizmetler meslek mensuplarini giidiilemeli

g) Meslek mensuplarint yonlendiren ve mesleki kararlara onciiliik eden etik kodlar olmali

h) Meslegin standartlarini belirleyip gelismesini saglayan mesleki orgiitler olmali (Kelly ve
Joel, 1999: 195).

Genevieve ve Roy Bixler de meslek igin olmasi gereken kriterleri su sekilde
belirtmislerdir: (Bixler and Bixler, 1959: 1142-1146)



f)
9)

10

Meslekler iyi tanimlanmis ve iyi organize edilmis meslege ait bilgiyi kullanir; s6z konusu
olan bilgi sadece yiiksek egitimle edinilen ve zihinsel diizeyde var olan bilgidir.

Meslek kendine ait bilgi ve birikimi siirekli olarak yeniler ve gelistirir; uygulama
alanlarinda edindigi bilimsel bilgiden yararlanarak hizmet verir.

Meslek iiyelerinin egitimi yiiksek egitim veren kurumlara birakilir.

Meslekler bilgi birikimlerini toplumun sosyal refahi i¢in Onemli olan hizmetlerde
kullanirlar.

Meslekler kendilerine ait meslek politikalart ve mesleki aktiviteler olusturmak ve
kontroliinii saglamak i¢in gerekli otonomiye sahiptirler.

Meslekler bireyleri cezbeder.

Meslekler uygulayicilarina ekonomik giivence verme, mesleki gelisme firsati ve mesleki
eylemlerinde serbestlik saglama ¢abasindadir (Bixler and Bixler, 1959: 1142-1146).

Meslek tanimlamada kullanilan nitelik modeli kapsaminda tespiti yapilan yukaridaki

tim meslek olma kriterleri ve meslek 6zellikleri toparlandiginda, en ¢ok bahsedilen meslek

olma kriterleri Ritzer'in tespitleriyle asagidaki gibi siralanbilir (1972: 56-61):

a)

b)

Genel velveya Sistematik Bilgi: Bir meslegi is ve ugraslardan ayiran en onemli fark
meslege ait bir sistem olusturan bilgi birikimine dayali ve bu bilgiyle desteklenerek
meslegi karakterize eden yetenektir. Meslek, bilgi birikimi uzun siiren bir egitim ve diger
mesleklerle iliski sayesinde kazanilir. Meslek mensuplari kendi alanlariyla ilgili meslegin
disindaki kisilerin sahip olamayacag bilgiye sahiptirler.

Meslekler Kendi Cikarlarindan Cok Toplum Cikarlarina Odaklanir:  Mesleklerin
anlayisinda toplumun ¢ikarlarinin egemen oldugu ancak mesleklesmeyen is ve ugraslarin
daha ¢ok kendi ¢ikarlarini diistinerek hareket ettigi kabul edilmektedir. Birbirinden farkl
bu goriisler biraz da basarilarini sembolize eden 6diil sistemine bakis agilarindan
kaynaklanmaktadir. Meslek tiyeleri topluma yardim etmedeki bagarilarina 6nem verirken
0diil sembolik kalmaktadir, meslek {iyesi olmayanlar i¢in ise 6nemli olan ekonomik
odillerdir.

Mesleki Ozkontrol (otonomi) Mekanizmasi: Mesleklerin bir baska karakteristik 6zelligi,
meslege mensup olacak iiyelerin yine meslek mensuplar1 tarafindan egitilebilmesi ve
yargilanabilmesidir. Bu nedenle toplum bir mesleki grup igindeki {iyelerin davraniglarinin
kontroliinii yine meslek iiyelerine vermistir. Meslegin genis bir uygulama alani1 vardir; bu
alana dahil olmak isteyen yeni meslek tiyelerini se¢gmek, onlara resmi ve resmi olmayan
egitimler vermek, meslegin etik kodlarin1 belirlemek ve gelistirmek, dernekler aracilig

ile meslek tliyelerini yargilamak yine meslegin kendi i¢inde ¢oziimlenen stire¢lerdir.
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d) Meslegin Toplum ve Yasalar Tarafindan Onaylanmasi: Meslegin islerlik kazanabilmesi
icin Oncelikle hizmet ettigi toplum tarafindan kabul gérmesi gerekir. Bu konuda pek ¢ok
goriis vardir ancak yaygin olan diigsiince meslegin toplum ve yasalar tarafindan
onaylanmasi dahilinde diger 6zelliklerinin de bir anlam ifade edecegi yoniindedir. Her
profesyonel meslek, belirli bir alandaki otoritesini bir takim gii¢ ve ayricaliklar elde
ederek onaylamasi i¢in toplumu ikna etmeye calisir. Toplumun bu gii¢ ve ayricaliklara
yonelik onay1 formel ya da informel olabilir. Bir diger deyisle bir meslek biitiin
Ozelliklere sahip olmasina ragmen eger toplum tarafindan onaylanmiyorsa o zaman bir
meslek olarak kabul gérmeyecektir.

e) Mesleki Kiiltiir, Etik Kodlar: Bahsi gecen diger tiim bu 6zelliklere sahip olan meslek artik
farkli bir mesleki kiiltiir gelistirir. Bu 6zellikler onun diger mesleki gruplardan farkli
olarak bir alt kiiltiiriinii olusturur. Meslekler farkli degerler, normlar ve sembollerden
meydana gelir. Ve bu farkliliklar meslegin alt kiltiiriinii olusturur. Meslek iyeleri
birbirlerine mesleki topluluk kimligi ile baglhdirlar; bu topluluklarin kendilerine ait
normlari, rol tanimlari, kullandiklar1 bir dil ve bu 6zellikleri kendinden sonra gelen yeni
kusaklara devrederek meslegin kiiltiiriinii yeniden yasatma potansiyeli vardir (Goode,
1957: 195).

Bu goriislerden anlasilacagi tizere meslekleri tanimlama sorunsalini ¢6zmeye yonelik
gelistirilen nitelik modeli, genellestirilebilir birtakim 6zellikler belirleyerek mesleklerin
toplum i¢inde edindikleri rol ve fonksiyonlar1 ortaya koymaktadir (Seger, 2007: 26-28).

Mesleklerin sahip oldugu 6zelliklerin belirlendigi ¢ok yeni ¢alismalar da mevcuttur.
McClelland (2014: 8) yaptig1 ¢alismada modern meslegin sahip olmasi gereken sekiz
ozelliginden bahsetmistir. Bunlar sirasiyla: a) ileri derecede uzmanlagmis ve gelismis egitim,
b) meslege ait etik kurallar, ¢) 6zgecilik ve kamu hizmeti ruhu, d) sinav ve lisanslama gibi sik1
yetki denetimlerinden geg¢mesi, e) yiiksek sosyal prestij ve yiiksek ekonomik beklenti, f)
mesleki kariyer basamaklari, g) hizmetin pazarinda tekelci konuma yonelme, h) mesleki
otonomidir. Modern mesleklerin 6zelliklerini belirten baska bir giincel ¢aligma da Susskind ve
Suskind'e aittir (2015: 15). Bu her meslekte bulunan 4 temel 6zellik oldugu aktarilmistir:
Bunlar: a) uzmanlik bilgisine sahip olmak, b) meslege kabul icin gerekli belgelere sahip
olmak, e) meslek faaliyetlerinin diizenlenilmesi, f) meslekler etik degerlerle baghlik.

Nitelik modeli kapsaminda tespit edilen meslek olma kriterleri Tablo 1.2'de toplu
halde verilmistir. Bu ¢alisma a¢isindan meslek kriterlerini bu sekilde tablolastirmanin amaci,
cagri merkezi uzmanlig i¢in ilerleyen kisimlarda kullanilabilecek bir "kriter kontrol listesi"

olusturabilmektir.
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Tablo 1.2 Meslek Olma Kriterleri Yazar/Yil Analizi

Flexn | Barber | Green | Dwery | Leicht | Mille | Paval | Kelly | Genevieve | Ritze
Yazar/Yil er 1963 wood 1930 ve rson ko 1981 ve Ro r
1915 Fennel | 1964 | 1988 y 1972
1957 2001 Bixler

Meslek

olma 1959
Kriterleri

Temel v v v v v v v v v v
Meslek

Bilgisi
Egitim ve v X X v 4 4 v 4 v X
Ogretim

Mesleki v v X X X 4 4 v X X
Orgiitlenm

e

Topluma v v X X v v X v v v
Hizmet

Etik X v v v v X v v X v
Kurallar

Mesleki X v v X v X v v v X
Otorite
Entelektiiel v X X X v X v v X X
Teknik

Mesleki X X v X v X X X X X
Kiltiir

Tabloda tiim arastirmacilar tarafindan ortak 6nemde vurgulanan ilk kriterin 'meslek
bilgisi' oldugu goriilmektedir. Arastirmacilarin tiimii bir meslegin var olabilmesi i¢in meslege
ait temel bilgi ve birikimin olmasi gerektigini belirtmektedir. Egitim ve Ogretim kriteri
mesleklere iliskin egitimin bir lisans diplomasi ile belgelenebilir olmasi gerektigini
vurgulamaktadir (Drewry, 1930: 196). Barber, Greenwood ve Ritzer digindaki tiim
aragtirmacilar mesleklerin egitim ve 6gretim diizeylerinin bir lisans belgesi ile onaylanmasi
gerektigini belirtmektedirler. Bunun yaninda yalnizca o meslege 6zgii tekniklerin kullanilmasi
da s6z konusudur.

Bulunduklart iilke ya da bolgelerde lonca, dernek, sendika, kuliip vb. gibi cesitli
sekillerde mesleki orgilitlenme faaliyetleri gerceklestiren meslek birliklerinin varligi da diger
bir kriterdir. Flexner, Barber, Millerson, Pavalko ve Kelly, meslege ait bir '6rgiitlenme
eylemini' 6nemli bir meslek olma niteligi olarak degerlendirmektedirler. Onemli sayida
arastirmactya gore bir meslegi is yada ugrastan ayiran bir 6zelligi de 'topluma hizmet' islevini
yerine getirmesidir. Ayrica bu islevlerin ve mesleki tiim faaliyetlerin etik kurallar
cercevesinde yerine getirilmesi son derece onemlidir. Meslek orgiitleri belirledikleri etik

kurallar ile meslegin sinirlarini belirlemeye ¢alismaktadirlar.
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Meslek orgiitlerinin, etik kurallar1 ile meslegi kontrol etmeleri i¢in mesleki
otoritelerinin olmasi gerektigi savunulmaktadir; dolayisiyla arastirmacilara gore mesleki
otoritenin varlig1 da kritik bir meslek niteligi olarak tanimlanmalidir (Greenwood, 1957: 45-
46).

Etik kurallart belirleyen meslek orgitleri, kendi iclerinde rol tanimlari, meslek
normlari, ve meslege ait bir dil olusturmakta, bu durum bir meslek kiiltliriiniin ortaya
¢ikmasini saglamaktadir (Goode, 1957: 195). 'Mesleki kiiltiir' kavrami da bazi arastirmacilar
tarafindan meslek olma nitelikleri arasinda sayilmaktadir.

Bir meslegin olusmasi i¢in yalnizca Tablol.2'de derlenen ozellikleri bulundurmasi
yeterli olmamaktadir. Meslegin var olabilmesi i¢in gerekli olan ikinci bir asama ile ilgili

tartismalar literatiirde siire¢ modeli olarak ele alinmis ve incelenmistir.

1.3.2. Siire¢ Modeli

Mesleklesme, dogrusal bir siireci olmasa da genel anlamda her is'in ugras'lastigi ve her
ugras'in da meslek'lestigi, devamlilik arz eden bir siiregtir (Karasu, 2001: 64). Bu siireg
mesleklerin toplumsal ve ekonomik statii kazanmalarina ve giiclerini artirdiklarina isaret eder,
meslek statiisii bir siirecin sonunda kazanilmaktadir. (Wilensky, 1964: 138-139). Siireg
modeli bir meslegin, mesleksel statiiye ulasabilmesi adina gecirdigi tarihi evrelere ve o
meslege ait karakteristik 6zellikleri belirleyen icsel evrelere odaklanan bir modeldir (Secer,
2007: 33). Siire¢ modelinde meslekler kolaylikla tanimlanabilen veya belirlenebilen meseleler
olarak goriilmemektedir. Herhangi bir meslek, 19. yiizy1l ortalarinda varliklart resmi olarak
taninan, profesyonel meslek olarak isimlendirilen mesleklerin Onciiliik ettigi mesleklesme
bicimlerinden biri benimsenerek ulasilmaya caligilan bir statii olarak goriilmektedir (Brint,
1993: 261). Meslek sosyolojisi alaninda yazilmis ilk sistematik eser olan Carr-Saunders ve
Wilson’un “Professions” (1933) eserinde Ingiltere'de 22 meslek tarihsel olarak incelenmis,
mesleklerin statiilerine ulasmak icin gecirmeleri gereken asamalar ve siiregler belirlenmistir.
S6z konusu c¢alismada var olan hizmetlerin meslek olanlar ve olmayanlar seklinde
boliinmeleri agilamak i¢in dnceden taninmis ¢esitli mesleklerin gelisme stireglerindeki yapilar
incelenmis ve bir model olusturulmustur. Bu sekilde modern endiistriyel toplumlarin mesleki
yapilarinin anlagilmasina katki saglanarak siire¢ modelinde sosyo-tarihsel bir yaklasim
gelistirilmistir. Gelistirilen modelde mesleklesme siireglerindeki temel asamalar soyle
tanimlanmistir (Neal ve Morgan, 2000: 11);
a) Uzun ve uzmanlagmis entelektiiel egitim sayesinde topluma uzmanlagmis bir hizmet

sunabilmelerini saglayan bir teknik elde ederler.
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b) Ellerinde bulundurduklari bu teknik ile ilgili olarak bir sorumluluk ruhu gelistirirler.
€) Yeteneklerin test edilmesini ve belirli tutturulmasini saglayan bir dernek kurarlar.

Stire¢ modelinde sosyo-tarihsel yaklasimi benimseyen bir baska arastirmaci da
Thedore Caplow'dur. Caplow'a gore meslek statiisiine ulagsmak i¢in gegirilmesi gereken
asamalar sunlardir (Caplow, 1954: 139-140);

a) Kesin iyelik kriterlerinin belirlenmesiyle birlikte profesyonel (meslek) dernegin
kurulmasi

b) Daha onceki mesleki statii ile taninmay1 azaltma, teknolojik bir monopol 6ne siirme ve
monopol haline getirilebilecek bir unvan saglama gibi bir¢ok fonksiyona hizmet eden
isim degisiminin ger¢eklesmesi

C) Meslegin sosyal yarasini 6ne siiren, kamu yarari mantigini olusturan, nitelikli ve prensip
sahibi olmayan kisileri bertaraf etmekte daha ayrintili bir kriter saglayan kurallari
gelistiren etik ilkelerin olusturulmasi ve yiiriirliige konulmasi

d) Toplumdan popiiler ve yasal bir destek almak i¢in politik kigkirtmanin siirdiiriilmesi ve
yeni liyeleri egitmek lizere profesyonel meslek tarafindan kontrol edilen bir mekanizma
olusturulmasi.

Caplow ve Wilensky'nin yaptiklar1 ¢aligmalarda siire¢ modelinde Amerikan
profesyonel mesleklerinin evrimi ile ilgili "¢ok asamali zamansal analiz" olarak
isimlendirilmis ve siire¢ modelinin temeli olarak kabul edilmistir (Neal ve Morgan, 2000: 9-
10). Wilensky ABD'de 18 meslegin tarihsel siireglerini inceleyerek elde ettigi verilerin
sistematik olarak karsilastirmasini yapmis. ABD'de koklii (established) mesleklerin gelisimine
en uygun sirayr gostermistir. Ona gore mesleklerin birtakim temel 6zellikleri vardir ve bu
stirecte olaylar tipik bir olay dizisi oldugu fikrini dogrulamaktadir. Yaptig1 arastirmada 18
meslegin mesleklesme siirecleri ile ilgili kritik tarihsel déenmleri incelemis ve 126 tarihten
sadece 32 sinin siiregten saptigini gozlemlemistir. Wilensky' e gore mesleklesme siireci su
sekildedir (1694: 142-145);

a) Meslegin tam zamanli bir sekilde uygulanmalidir.

b) Mesleki egitim alanlar1 olusturulmali ve iiniversite egitimleri dahil edilmelidir.

c) Yerel meslek birlikleri olusturularak meslek ile ilgili ulusal bir dernek kurulmalidir.

d) Yasal bir dayanak i¢in politik bir etkinlik gereklidir. Yetki belgeleri, lisanslar, sertifikalar
ile unvanlarin yasal yollarla korunmasi amaglanmaktadir.

e) Vasifsizligi ve adaletsizligi ortadan kaldirmak, i¢ rekabeti azaltmak, miisterileri korumak,
hizmet idealini vurgulamak ic¢in resmi bir etik (ahlak) kurallar1 belirlenmeli ve

gelistirilmelidir.
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Wilensky'nin galismasi diger arastirmacilar tarafindan da olumlu karsilanmis ve etki
yaratmigtir. Onun modeli pek ¢ok arastirmaci tarafindan mesleklerin tarihsel analizi olarak
degil mesleki statiiye nasil ulasilacagi hakkinda bir "oyun plani" olarak kullanilmistir (Neal ve
Morgan, 2000: 12).

Ugraglarin mesleklesmesi her donemde belirli bir diizeyde gergeklesebilmektedir.
Binlerce ugras alant meslek olma miicadelesinde iken, yalnizca ¢ok azi meslek
olabilmektedirler. Her ugrasin meslek olmasi miimkiin degildir; ugraslar kendi iglerinde
rekabetgi iliskiler ve kokli mesleklerin  birtakim sinirlandirmalari  gibi  engellerle
karsilagabilmektedirler (Karasu, 2001: 67-68). ABD'de bazi ugraslarin meslek olma

stirecindeki birtakim 6zellikleri ve tarihsel gelisimlerini Tablol.3'de belirtilmistir.

Tablo 1.3 ABD'de Mesleklesme Siirecleri

Ozelikler Tam ik Tk Ik Yerel | Ilk Ulusal | ilk Devlet Resmi
Zamanh | Egitim | Universite | Meslek Meslek Lisans1 Etik
Meslekler Meslek | Okulu Okulu Birligi Birligi Kodlar
Koklii Meslekler
Hekimlik 1700 1765 1779 1735 1847 1780 1912
Hukuk 17yy. 1784 1817 1802 1878 1732 1908
Miihendislik 18yy. 1819 1847 1848 1852 1908 1910
Muhasebe 19yy. 1881 1881 1882 1887 1896 1917
Yari-Meslek
Kiitiiphanecilik 1732 1887 1897 1885 1876 1917 1938
Hemgirelik 17yy. 1861 1909 1885 1896 1903 1950
Sosyal uzman 1898 1898 1904 1918 1874 1940 1948
Veteriner 1803 1852 1879 1854 1863 1886 1866
Yeni Meslek
Kent yonetimi 1912 1921 1948 1914 1914 Yok 1924
Kent Plancilig 19yy. 1909 1909 1947 1917 1963 1948
Hastane yon. 19yy. 1926 1926 ---- 1933 1957 1939
Siipheli Meslek
Reklamcilik 1841 1900 1909 1894 1917 Yok 1924

Kaynak: Wilensky, 1964: 143.

Ortagag sonlarinda koklii meslek olarak goriilen hekimlik, din adamligi, hukuk gibi
meslek alanlarinin elde ettigi statiiye, 20. ylizyil baslarinda dis¢ilik, mimarlik, miithendislik ve

muhasebeciligin ulasmaya calistiklari, bu meslek gruplarina ek olarak 1960'lardan sonra
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okul, hastane yoneticiligi, kent planciligi, sosyal hizmetler, veterinerlik gibi ugraslarin da
mesleki statliye ulasmaya galistiklar1 gézlemlenmistir (Karasu, 2001: 68).

Wilensky ve Caplow'un onciiliik ettigi siire¢ modeline gore bir isin mesleklesmesi
uzmanlik gerektiren belirli siiregleri gerektirmektedir. Gerek nitelik modeli gerekse siireg
modelinin ortak paydasi, 'meslek ahlakinin olusturulmasi’, 'meslek standartlarinin
belirlenmesi’, 'kamu otoritesi saglanmasi’ ve ‘'meslek birlikleri kurulmasi' konularidir
(Soysekerci, 2007: 52).

Siire¢ modeli ile ilgili ¢caligmalar1 g6z oniinde bulundurarak ortak bir payda bulmay1
amaglayan Ritzer ise siralamanin her daim kesin olmadigini, durumlara ve sartlara gore
degisebilecegini vurgulayarak profesyonel meslek olma yolunda su siireclerden gecildigini
belirtmistir (1972: 55): a) meslegin tam zamanli olmasi, b) isim degisikligi ile meslegin 6zel
olarak secilmis bazi kisilere ait bir etki alanina sahip olmasi, ¢) ulusal bir dernek kurulmasi, d)
egitim alanlarinin agilmasi, e) etik kurallarin belirlenmesi, f) popiiler ve yasal bir destek

kazanilmasi i¢in politik girisimlerde bulunulmasi.

MacDonald (1995) "The Sociology of the Professions" kitabinda ugraslarin

mesleklesme siirecini bir grafik ile su sekilde gostermistir:

Mesleklesme Siireci

(Her iki taraf i¢in takip edilir)

Ekonlmik Diizen Sosyal iizen
Bilgi Tabanh Hizmetlerin < Yuks k Statu ve Saygihk
Yasal Tekeli
Bilgi f’ekell
Giiven
Devlet Kiiltiir
Hizmet Ister, Ozel degerler ve

&ekel verir, Diizenleme yapar Normlar/

Basarili Sonuc¢

Sekil 1.1 Ugraslarin Mesleklesme Siireci

Kaynak: Macdonald, 1995: 32.
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Bu grafikte meslek olma siirecinde olan ugraslarin gerek toplumsal alandaki gerekse
ekonomik alandaki iligkileri ve sahip olmasi gereken 6zellikler aktarilmistir.

Mesleklesme siirecine yonelik model incelemelerinde diger bir konu da gelismekte
olan iilkelerin konumudur. Bu iilkeler egitim, saglik, altyapi gibi temel kamu hizmetlerini
karsilayabilmek icin gerekli olan bilgiyi, teknigi ve yetismis eleman ihtiyaglarinin ¢ogunu
mevcut donemlerde gelismis iilkelerden karsilamaktadir. Kendi meslek bilgilerini iiretemeyen
toplumlar, bu bilgileri lireten toplumlara bagimli kalmaktadirlar. Dolayisiyla gelismekte olan
tilkelerdeki mesleklesme siireglerinin gelismis {ilkelerden aktarilan degerlerin etkisinde
kalacag1 ve aktarilan modellere 6nemli oranda benzeyecegi de diisiiniilebilir. Ancak ayni
meslek siirecinin farkli tarihsel ve toplumsal degerler ve farkli baglamlar iginde farkli
sonuglar gosterebilecegi unutulmamalidir. (Karasu, 2001: 69-70).

Stire¢ yaklagimi modellerinde mesleklesme asamalarinin sirasi ile ilgili farkl goriisler
olmakla birlikte, meslek statiisiine ulagsmanin bir siire¢ oldugu konusunda hemfikir olundugu
goriilmektedir. Bu modeller nitelik modelinin gegerliligini ve kullanilabilirligini de kabul
etmektedir. Bir meslek belirli bir siirecten gegerek profesyonel meslek olma noktasina
eristiginde, profesyonel meslek olmanin o6zelliklerin, de kazanmis olmaktadir

(Albayraktaroglu, 2010: 16).

1.4. Profesyonellik ve Profesyonellesme Kavramlari

Nitelik modeli igerisinde yer alan 'profesyonellik’ kavrami ve Ozellikleri ile siireg
modeli kapsaminda yer alan ‘profesyonellesme’ kavrami ve siiregleri, bir is veya ugras
alaniin mesleklesmesi ile ilgili kapsamli kriterlerin daha agik anlasilmasini saglamak {izere

ek alinmalidir.

1.4.1 Profesyonellik Kavram ve Ozellikleri

Bir meslege ait olan kisinin de meslegin sahip oldugu nitelikler ve sartlar ¢cercevesinde
yasamini devam ettirdigi diistiniildiigiinde profesyonellik olgusu hem bireysel hem de meslek
boyutunda 6nem arz etmektedir. Profesyonellik kavramimin tanimi ve niteligi konusunda
genel geger bir kan1 mevcut degildir; hatta profesyonelligin meslege mi kisiye mi ait oldugu
konusunda da genel bir agiklama getirilememektedir (Seger, 2007: 138).

Meslek sosyolojisinin en biiyiikk kuramcilarindan olan Friedson profesyonellik
kavramin1 yorumlarken ideal tip profesyonellikten bahsetmis, profesyonellik kavraminin
olusmast ve desteklenmesi i¢in 5 kosul oldugunu belirtmistir. Bunlar: a) ezoterik bilgi
birikimi, b) meslek {iyeleri tarafindan diizenli olarak kontrol edilen meslegin alt

uzmanliklarindan olusan bir is giicii, ¢c) meslek orgiitleri ve dernekler tarafindan kontrol edilen
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bir ig gilicli piyasasi, d) meslegin {iyelerinin kontrol ettigi mesleki uzmanlik egitimi ve staj ve
e) iistiin bir degere hizmet eden bir ideolojidir (Friedson, 2001: 134).

Literatiirde profesyonellik kavraminin pek c¢ok farkli ozelligi lizerinden ¢esitli
tanimlamalar yapildigr goriilmektedir. Profesyonellik bir meslege sahip olma isteginde
bulunan bir toplulugun meslegi icra edebilmek i¢in gerekli olan temel 6zellikleri ve Kriterleri
tagimasi gerekliligine vurgu yapmanin yaninda yapilacak meslegin davranig normlarini ve i¢
dinamiklerini de tanimlamaktadir (Cogan, 1955: 108-109). Profesyonellik belirli bir alanda
cesitli yetkinlikleri barindiran, yiiksek diizeyde bilgi beceri gerektiren tutum ve davranis
bigimidir (Vicdan, 2010: 1). Profesyonellik ayni zamanda mesleki isleyisleri etkileyen
ideolojik, davranigsal ve entelektiiel temelli bireysel bir davranis seklidir; profesyonel
vasiflar, tutumlar, etkilesimler ve davranislarla igsellestirilmis inanglardir (Evans, 1999: 37-
38).

'Profesyonel’ kavraminin farkli kullanimlarina da rastlamak miimkiindiir. En yaygin
olam 'herhangi bir isten gelir elde etmek amaciyla yapilan faaliyetleridir.' Ote yandan devlet
tarafindan ozel bilgi, beceri ve deneyim isteyen meslekleri belirleme durumunda da
kullanilmaktadir. Isve¢ Profesyonel Dernekler Federasyonu tarafindan 1996 yilinda 2536 kisi
ile profesyonellik olgusunun kisiler {izerinde biraktigi ¢agrisimlari anlamak i¢in bir ¢alisma
yapitlmistir. Arastirmada kisilerde olusan g¢agrisimlarin basinda bilgi, yetkinlik ve beceri
kavramlarinin oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda 'yapilan iste en iyi olmak’, 'neyi nigin
yaptigin1 bilmek', 'yiiksek seviyede bilgiye sahip olmak’, 'ahlak sahibi, diirlist ve meslek
onuruna sahip olmak' gibi sonuglar elde edilmistir. Ozetle profesyonellik kavraminin gerek
meslegi gerekse bireyi niteleyen bir yapisi oldugu goriilmektedir (Svensson, 2006: 588-590).

Profesyonelligin bireyi niteleyen genel ozelliklerini 5 unsurda agiklamak miimkiin
olabilir.

1) Profesyonel kisilerin sosyal yasama donik olmasi: Buradaki amag¢ profesyonellerin
topluma, yasama hizmet etmeleri, sosyal fayda saglamalari ve meslegin sosyallesmesidir
(Macdonald, 1995: 4). Meslek sadece bireyin belirli bir bilgi dahilinde c¢alisma alaninda
yuriittiigii somut is degildir; ayn1 zamanda aile, dernek gibi kisiye iiyelik, aitlik bilinci ve bir
kimlik kazandiran 6zellige de sahiptir. Kazanilan kimlik yalnizca meslek hayatini siirdiirmek
icin yapilan bir eylemden ibaret degildir; kisinin sosyal yasamda kendisini ifade etmesinin ve
kendini gerceklestirmesinin bir araci olarak, onu toplumsal statiiye ve bir yasam bic¢imine
kovusturmaktadir (Watson, 2002: 93-94).

2) Kuramsal bilgiye sahip olmak: Profesyoneller i¢in meslegin kuramsal bilgisinde soyutluk

ve somutluk dereceleri 6nemlidir. Meslek bilgisi yiiksek derecede soyut olursa bigimsellesmis
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bilgiye dontisebilir; diger yandan yiiksek derecede somut olursa meslegin zanaattan
farklilagmadig1 goriilebilir. Bu nedenle bilginin soyutluk ve somutluk oranlari anlamli
diizeyde olmalidir. Meslekler bu sekilde teorik bilgi lizerine eklenen uygulama bilgisi ile
giivenilir kuramsal bilgiyi temin ederler. Teorik ve pratik olarak olusturduklar1 sentez bilgi
teknik rasyonellik olarak agiklanabilir (Morrel, 2004: 10).

3) Resmi uygulamali egitim (staj): Profesyonellerin is basi egitimlerinde ya da stajlarda,
okulda edindikleri bilgileri ve meslegin gerektirdigi becerileri kamuya veya alici tarafa
aktarmas1 anlamina gelir. Profesyoneller bu aktarim igin iki tiir yetke kullanir; teknik yetke ve
moral yetke. Teknik yetke, bilimsel bilginin ve uzmanligin uygulamalarda egemen olmasini
saglayan yetke bigimidir. Moral yetke ise profesyonellerin yaptiklar1 mesleklerde dogrudan
degil de meslek alanlar ile ilgili konularda sahip olduklar1 yetkedir. Ornegin bir doktorun
hastasina tedavisi i¢in sundugu ¢oziim Onerileri teknik yetkeyi anlatir ancak doktorun saglik
sistemi veya saglik politikalar1 hakkinda goriis bildirmesi moral yetkeyi agiklar (Karasu,
2001: 104).

4) Profesyonellerin kendilerini kontrol etmesi: Mesleklerin neredeyse tiimiinde devlet
profesyonellerin mesleki diizenlemelerine ve kontrollerine izin vermektedir. Devlet genellikle
yetki belgesi, kayit ve tescil belgeleri vererek belirli diizenlemeler yapma hakkina sahiptir.
Meslek ahlaki ve mesleki davranisi yerine getirebilme yetenekleri profesyoneller tarafindan
gerceklestirilir. Profesyonellerin yetki alani ile kendi 6z kontrolleri birbiri ile yakindan
ilgilidir. Bu diizenlemeler meslek iiyelerinin yasal ve kontrollii olarak meslegi gerceklestirme
yetenegine sahip olup olmadiklariyla ilgilidir. Bu sayede meslek dis1 kisilerin profesyonelleri
kontrol etmelerinden sakinarak profesyonellerin kendi kendilerini kontrol etmeleri daha etkili
bir yoldur (Cirhinlioglu, 1996: 84-86).

5) Kamusal sorumluluk tagimak: Profesyoneller 6zel sorumluluk alanlarina sahip olsalar da
aslinda sorumluluk alani tiim toplumu kapsayici niteliktedir. Biirokratik diizenlemelerle
olusan yasalar profesyonellere dogrudan kamu hizmeti saglama konusunda yetki vermeyebilir
ancak profesyonel yaptigr meslegin kamuya mal edilecegini bilerek bunun sorumlulugu ile

hareket eder (Soysekerci, 2007: 29).

1.4.2. Profesyonellesme Kavram ve Siirecleri
Profesyonellesme olgusu esasinda bir siireci ifade eder. Bu siire¢c mesleklerin
ekonomik ve sosyal statiilerinin artmasi ve bununla baglantili olarak da giiglerinin artmasi

anlamina gelmektedir; meslekler statiilerini genellikle bu siirecin sonunda elde etmektedirler

(Karasu, 2001: 65).
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Profesyonellesme arayisinin nedeni sundugu bir takim avantajlardir; en Onemlisi
profesyonelligi kabul edilmis bir meslek grubuna karsi meslek mensubu olmayanlarin
elestirilerini ve miidahalelerini en aza indirmektir. Bir meslek grubu alaninda profesyonel
oldugunu topluma kabul ettirerek ilk etapta 6zerklik kazanmakta ve 6zerklige bagl olarak
mesleki gii¢, mesleki prestij gibi manevi tatminleri ile yliksek kazang¢ gibi maddi bir odiile
sahip olmaktadir. Meslek grubu profesyonel olduguna toplumu ikna ettiginde halkin
profesyonelin olusabilecek problemlerle nasil bas edecegine ikiskin yetkinligine inancida
gelismektedir. Bu nedenlerle profesyonellesme her meslek grubunun ulasmak istedigi bir
hedeftir ~ (Albayraktaroglu, 2010: 16). Profesyonellesmenin sonucu ise hizmet
uygulayicilarinin  uzmanhigir i¢in piyasanin olusturulmast ve kontrolii, sosyal statiiniin
kazanilmasi, meslegin pozisyonunu ylikseltmek i¢in yukart dogru sosyal hareketlenme ve
sosyal kapanmadir (Larson 1977: 16).

Profesyonellesme kavramini agiklarken sosyal kapanma kavramindan da séz etmek
isabetli olacaktir. Herhangi bir toplumsal miinasebete ve davranisa dahil olmak isteyen ve
dahil olabilecek durumda olanlara yiiriirliikkteki mevcut diizen tarafindan bir yasaklama
getirilmemisse bu toplumsal miinasebet ve sosyal yapi (topluluk, cemiyet) disa karsi agik
demektir. tersine o toplumsal miinasebetin tasidigi anlam ya da yiirtirliikteki kurulu diizen
disaridakilerin girigini yasakliyor, sinirliyor veya sartlara bagliyorsa sosyal yap1 disa kapali
demektir. Bir sosyal yapit mensuplarin maddi ve manevi menfaatleri i¢in gerek amag gerek
sonug agisindan niteligin korunmasi, kazanilmig statiiniin sagladigi imkanlardan faydalanma,
dayanigma karsilikli ¢ikar edinme firsati saglamaktadir (Weber, 2001: 85-86). Mesleki
kapanma da bir tiir sosyal kapanma 6rnegidir. Sosyal is boliimii iginde gruplanan meslekler,
tiyelerinin kazancinmi etkileyen sosyal ve yasal sinirlar insa ederler ve savunurlar (Weeden,
2002: 59). Friedson'a gore "Sosyal veya mesleki kapanma olmadan bir meslegin olusmasi ve
varhigimi siirdiirmesi miimkiin degildir" (Friedson, 2001: 24).

Profesyonellesmenin literatiirdeki bir baska taniminda Siegrist profesyonellesmeyi
"profesyonel meslek olarak bilinen nihai sonucu ortaya koyabilmek i¢in egitim kurumlarinda,
is boliimiinde, ekonomik piyasada ve politik ya da sosyal kontrol alanlarinda isleyen farkli
stireglerdir" seklinde tanimlamaktadir. Profesyonellesme siireci kendisini etkileyen faktorlerle
iliskileri agisindan da incelenmelidir. Profesyonellesme siireci, biiyiik oranda diger toplumsal
¢ikar gruplar1 ve meslekler arasindaki iligkileri belirler. Siegrist'e gore bu siire¢ "segkinler
aras1 bir diizenleme miicadelesi" olarak tanimlanir. Profesyonellesme siirecinde etkisi en
yiiksek faktorler meslek birlikleri, tiniversite, hizmet alicilar1 ve devlettir (Burrage vd, 1990:
17; Seger, 2007: 12; Karasu, 2001: 73).
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Mesleklerin olusmasinda ve gelismesinde meslek birlikleri 6nemli role sahiptir. Meslek alani
ile ilgili her tiirli konuyu diizenleme yetkisine sahip olanlar meslek birlikleridir. Meslek
birlikleri, orgiitlii ¢ikar kiimesi olarak toplumun ¢ikar iliskilerinde s6z sahibi olmak igin
politikalar iiretir. Mesleklerin toplumdaki ekonomik ve siyasal giiciinii artirmaya yonelik
yaptiklart etkinlikler, meslek birlikleri ile devlet, piyasa ve diger kurumlar arasinda bir
miicadeleye ve hatta kimi zamanlarda kurumlar arasi ¢atigmalara neden olmaktadir (Parkin,
1994: 50). Meslek birliklerinin diizenleme yapma yetkisi iginde yine meslek ile ilgili olmakla
beraber kendi diizenleme alani1 disinda kalan konular da vardir. Meslek i¢i konularda meslek
birliklerinin temel gorevi, devletten aldiklart yetkiyi kullanarak meslegin yapisini,
hiyerarsisini, kadro ve unvan yapilarini belirleme ve devlet ile iliski kurarak bunlarin
yasalagmasini saglamaktadir. Meslek birligi, adaylarin hangi siireclerden gegerek meslege
girebileceklerini belirleme ve diizenleme yetkisine sahiptir; bu yetkinin arkasinda meslek
birligine, devletge taninan meslek alaninda diizenleme yapma yetkilendirilmesi alinmas,
"yasal taninma" (legal recognition) bulunmaktadir. Bu yetki yasalarla giivence altina
alinmistir. Meslek birliklerinin devletle olan iliskilerinin devam ettirilmesinde, tistlendikleri
rol sayesinde temel aktor konumunda olduklar1 sdylenebilir (Karasu, 2001: 74; Montagna,
1968: 139). Meslege girisi diizenlemenin disinda mesleki birlikler, mesleki uygulamalari
denetlemek, mesleki egitim ihtiyacin1 belirlemek ve mesleki bilgi iiretmek, bu iiretimin
kurumsallagsmasini1 saglamak ve meslektaslarin edindigi bilgi birikimi, deneyimlerini meslek
tiyelerine aktararak egitim konusunda yonlendirme yapmak gibi 6nemli gorevleri istlenirler.
Meslek birlikleri meslegin sinirlarinin korunmasi, imajinin devami ve ahlak kurallarinin
olusturulmasi gibi hedefleri igin de 6nciiliik ederler (Seger, 2007: 181; Karasu, 2001: 75).
Meslek birlikleri bulunduklari iilke ya da boélgelerde; lonca, dernek, sendika, kuliip vb.
cesitli sekillerdeki meslek orgiitlenmeleri bigimindedir. Hickson ve Thomas (1969) yaptiklari
bir ¢aligmada Biritanya'da 43 meslek birliginin mesleklesme derecesini incelemis; meslek
orgiitlerinin kurulus tarihleri ile mesleklesme dereceleri arasinda pozitif yonli bir iliski
oldugunu tespit etmislerdir. Kurulus tarihi en eski olan mesleklerin profesyonellesme
derecesinin de en yiiksek diizeyde oldugu belirlenmis; mesleklesme agisindan ilk sirada
hekimlik mesleginin, ikinci sirada hukuk mesleginin oldugu tespiti yapilmistir. (Hickson ve
Thomas, 1969: 37-38). Ulkemizde genel olarak mesleklerin gii¢lii olamama nedenlerinden
biri olarak mesleklesme siireclerinin ge¢ baslamasi gosterilebilir. Bu durumun temel nedeni
meslek birliklerinin yakin tarihlerde kurulmasidir.
Profesyonellesme siirecinde etkisi yiiksek olan diger bir faktdr iiniversitelerdir.

Profesyonellesme siirecinde tiniversite, meslekte ¢alisacak kisilere sadece basit bir uzmanlik
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bilgisi vermez, meslek alani ile ilgili tim konular1 kapsayici nitelikte egitim verir. Verilen
kapsayict nitelikli egitim sayesinde meslegin kuramsal bilgisinin olusturulmasi saglanir ve
mesleki uygulamalara yon verilir. Universitelerde verilen bilgiler duragan bir yapida
olmadigindan mesleklerin olusum bilgisi, varliklarini siirdiirmesi ve yenilenmesine yonelik
degisimlerin izlenebildigi kurumlar iniversitelerdir. Bu 6zellikten hareketle kisilerin gerek
meslek yasaminda karsilagsacaklart her tiirli durum bilgisini saglamak da gerekse meslege
baslamadan Once meslege ait etik kodlar1 6grenmede iiniversite egitimi biliylikk Onem
tasimaktadir. Universiteler meslegin ideolojisinin de ilk iiretildigi yer olarak nitelendirilebilir.
Devletin tniversitelere verdigi lisans derecesi verme yoniindeki Yyetkilendirme ile bu
kurumlarin meslek ideolojisine olan katkilar1 artmistir (Barber, 1963: 674). Meslek bilgisi
profesyonellesme siirecinde tniversiteler araciligi ile giderek daha kuramsal bir nitelik
kazanmistir. Ancak siire¢ igerisinde uygulama ile teori arasinda ¢atigsmalar yasanabilmekte,
tiniversiteler ile meslek mensuplart arasinda meslegin niteligi konusunda goriis farkliliklart
mevcuttur. Arastirmacilarda meslek bilgisinin daha dinamik bir yapiya sahip olmasi gerektigi
diislincesi hakimken meslegi uygulayan kisiler daha duragan bir bilgi yapisi istemektedirler.
Arastirmacilar meslek bilgisi liretmenin disinda meslek hakkinda bilgide tiretirler; mesleki
uygulamalarin sonuglar1 iizerine yapilan arastirmalar ile topluma bilgi sunarlar ve meslek
ideolojisi iiretme noktasinda 6nemli bir etkiye sahiptirler (Burrage vd, 1990: 217).

Universite egitiminin bireye kazandirmis oldugu kimlik diger kimlik belirleyici
faktorlerden daha etkindir ve bireyin toplumlasmasinda 6nemli rol oynar. Yiiksek egitimle
elde edilen kimligin tizerine konumlandirilan bir mesleki kimligin daha gii¢lii oldugu
sOylenebilir. Bazi egitim kurumlar1 dogrudan mesleki kimlik kazanimi saglar; tip fakiiltesinde
ogrenim goéren adaylarin hekimlik kimligini bliylik Ol¢iide kazanmalari buna Ornek
gosterilebilir (Friedson, 1986: 34). Mesleki egitim kurumlar1 olarak iiniversitelerin haricinde
meslek bilgisi lireten, meslek alanlarinda aragtirma yapan, meslek iiyelerini bir araya getirmek
icin kurulan vakif, dernek ve birliklerin de etkisi vardir. Gerek {iniversiteler gerekse arastirma
kuruluglarinin katkilartyla meslek bilgisi yalnizca lisans egitimi diizeyinde kalmamakta,
lisansiistii seminer ve sertifikalarla siireklilik arz eden, hayat boyu siiren bir yapiya
doniismektedir (Karasu, 2001: 87).

Profesyonellesme stirecinde etkisi yiiksek olan bir faktéor de hizmet alicilardir.
Meslegin iirettigi hizmetlere, hizmet alicilar1 tarafindan ggosterilen talep, mesleklerin
varliklarim1 ve giiciinii etkileyen onemli bir unsurdur. Mesleklerin sundugu hizmetlerin,
alicilara ulasmasi iki modelde gergeklesir. Ilki mesleklerin bagimsizliklarma miidahale

etmeden, bireylerin kendileri icin tek tek orgiitsiiz olarak talep ettikleri modeldir. Ikinci model
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ise profesyonel hizmetlere yonelik 6rgiitlii modeldir. Bu modelde araci kurumlar iizerinden
hizmet talep edilir; 6zel kesimdeki isverenler ve devlet en 6nemli araci kuruluslardir (Burrage
vd, 1990: 224). Bireysel hizmet alicilar1 aldiklar1 hizmetin kalitesine etki yapar, araci
kurumlar vasitasiyla hizmet alanlar hizmetin birgok 0gesine etki eder. Devletin
profesyonellere sagladigi birtakim gelir, statii haricinde kamusal yonetim siireglerinde
siyasallagmak zorunda kalinmakta ve bu siire¢ sonunda biirokratik karar siireglerinde sorunlar
yasanabilmektedir. Diger araci hizmet alicilar1 igverenler ise, piyasa kosullari, karlilik,
verimlilik gibi degerler 6ne ¢iktig1 icin profesyonellerden bu yonde eylemlerde bulunmalarini
istemektedirler (Karasu, 2001: 88).

Meslek mensuplari ve hizmet alicilar1 arasindaki iliskinin niteligini, profesyonel
otoritenin kurulmasi ve devamlilig1 belirlemektedir. Profesyonel otorite zaman iginde belirli
sartlar altinda gergeklesir; anlik bir durum iligkisini degil daha ¢ok bir siireci ifade eder.
Hizmet sunan kisiler hizmet alicilarinin degisen isteklerini karsilamak, farkli durumlarda
otoritesini yeniden kurmak ve diizen saglamak durumundadir. Profesyonel otoritenin
devamlilig1 yeni hizmet alicilarin onu benimsemesi ile miimkiindiir; her kusak farkli istekleri
ve gereksinimleri olacagi igin profesyonel toplum olusan bu yeniliklere, yeni diisiincelere agik
olmak zorundadir (Esquith, 1987: 246).

Profesyonellesme siirecinde etkisi belki de en yiiksek olan faktor devlettir. Mesleklerin
tirettikleri hizmetler topluma yonelik oldugundan i¢in meslekler toplumlari bircok agidan
etkiler; bu durumu kontrol edebilmek i¢in devletler meslekleri denetim altina almaya yonelik
adimlar atmigtir. Foucault devlet-meslek iliskisini "govermentality" kavrami ile agiklamakta,
mesleklerin devletle olan iliskisini devletin meslekleri tek tarafli bir denetiminin siireci olarak
gormektedir. "Governmentality, sivil toplumun her alanina bir miidahale olarak politik giiciin
kurumsallastigi biitiinciil bir devlet anlayisinda; kurumlarin, siireglerin, stratejilerin,
taktiklerin, hesaplarin, bilgi ve teknolojinin 'gercekte' devletce belirlenmesi anlamina
gelmektedir" (Karasu, 2001: 90).

Devlet ile meslek karsilikli bagimlilik icindedir. Devletler pek ¢ok meslegin
olusumuna katk: saglar, destek verir; mesleklerin varligini kanitlamaya yonelik olarak gesitli
yasal haklar vererek onlar1 yetkilendirir ve toplum i¢inde bilinir kilar. Mesleklerin 6zerkligini,
biitiinliiglinii devlet korur; meslekler icin egitim verilmesini, arastirma yapilmasini ve
dernekler kurmasini destekler. Devlet mesleklerden en ¢ok yararlanandir ve mesleklerin
isvereni konumundadir; meslekler de devlete bilgi ve beceri agisindan katki saglar. Devlet
kurumlarinin yoneticilerinin biiyiik bir kesimi mesleklerden gelir; devlet politikalarinin

belirlenmesinde ve uygulamasinda etkin rol alirlar (Mosher, 1968: 101-102).
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Modern devlet anlayisinda uzmanlik bilgisi 6nem kazanmig ve bilimsel bilgiye
gosterilen deger artmustir. Devlet toplumsal gercekleri yonetebilmek adina uzmanligin
giciinden yararlanmistir. Devlet toplumu denetim altinda tutmak istediginde meslek
birliklerinin kullanilmasi bunun en iyi yontemlerinden biridir. Mesleklesme siireci ile modern
devlet anlayisi arasinda iliski kuran bu yaklasimda meslekler, gelisen ve uzmanlasan toplumu
yonetmek ve bir denetim kurmak icin devletin gereksinim duydugu aracilardir (Gane ve
Jhonson, 1993: 149-151).

Devlet denetim islemini ilk olarak mesleklerin egitim sisteminin diizenlenmesi ile
baslatmigtir. Mesleklerin toplum yararina hizmet etmelerini saglayacak sekilde egitim
yonetmelikleri hazirlanmistir. Burada devletine bagli olmak, ahlakli olmak gibi degerlere
sahip seckin uzmanlar yetistirmenin yani1 sira rekabet ve etkinlik gibi diizenlemeler de
amaglanmistir. Meslek egitimi veren iiniversiteler devlet tarafindan yeniden diizenlenmis ve
devlet denetimi altina alinmistir. Bu sayede meslege giris devletin sinirladig: yetkili kurumlar
ve belirlemis oldugu kurallara gore, verilen lisans ve sertifikalar da devlet denetimi altina
alinmigtir. Devlet meslek ile meslek alicilar arasinda iliskiyi kendisi diizenlemis; {icret ve etik
kurallar1 kendisi belirlemistir (Karasu, 2001: 97).

Tiirkiye'de  mesleklerin  yeterliligi  Mesleki  Yeterlilik Kurumu tarafindan
onaylanmaktadir. Mesleki Yeterlilik Kurumu Kanun tasarisi, 2006 yilinda Tirkiye Biiytik
Millet Meclisine sevk edilmis ve Komisyonlarda goriisiildiikten sonra 21 Eyliil 2006 tarihinde
5544 sayih Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) Kanunu olarak oy birligi ile kabul edilmistir.?
Ulkemizde bu tiir mesleki belgelendirme faaliyetleri diger Avrupa iilkelerine gore nispeten
gec baslamistir. Ulkemizde mesleklesme olgusu, siirecler ve siirece etki eden faktorlerle ilgili
aragtirmalar yapilmistir ve yapilmaya devam etmektedir. Profesyonellesme siirecine etki eden
hizmet alicilari, meslek birlikleri, egitim kuruluslar1 ve devlet bu arastirmalara konu olan
unsurlardir. Karadag (2002) hemsirelik mesleginin analizini yaptig1 ¢calismasinda hemsireligin
meslek olup olmadigi halen tartigilan bir alan oldugundan bahsetmekte, hemsireligin meslek
olarak goriilmesine engel olan unsurlarin 'mesleki otonominin yoklugu' ve 'saglik bakim
sistemindeki liderlik eksikligi' oldugunu belirtmektedir (Karadag, 2002:1).

Sahin (2006) Meslek ve Ogretmenlik isimli ¢alismasinda meslek olma kosullarini
incelemis ve Ogretmenligin bir meslek olup olmadigini meslegin ayirt edici 6zelliklerini
tartisarak degerlendirmistir. Sahin'e gore Ogretmenlik, soyut igerikli gen¢ ve kalabalik
gruplarla calismay1 gerektiren, profesyonel destegin az yalmzlhigin fazla oldugu yogun

tempolu diisiik gelirli bir meslektir (Sahin, 2006: 262-285).

* https://www.myk.gov.tr/index.php/tr/kurumsal/tarihce, (erisim tarihi: 16.05.2019).
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Sozen (2004) de Tiirkiye'de polislik mesleginin mesleklesme diizeyi ile ilgi genel bir
degerlendirme yapmistir. Yapilan arastirma i¢in meslek Ol¢iitleri belirlenmis ve olusturulan bu
temel kriterler etrafinda Tiirk polisinde eksik olan profesyonellik ozellikleri belirlenmeye
calisilmistir. Sonug olarak meslek Orgiitiiniin olmayisinin, Sistematik ve uzmanliga dayali
meslek bilgisinin azliginin ve mesleki 6zerkligin olmamasinin mesleklesme ontindeki engeller
oldugu belirlenmistir (S6zen, 2004:116).

Tilikelay (2012) yaptigt tez calismasinda Tirkiye'de sinema yazarli§inin
profesyonellesme diizeyini arastirmistir. Bircok iilkede meslek olarak yerlesmis olan sinema
yazarlig1r konusunda Tiirkiye'deki profesyonellesme diizeyinin ne durumda oldugu sorusuna
yonelmistir. Meslek ve profesyonellesme konularinda genel bir ¢ercevede sinema yazarligi
degerlendirilmis ve 60 sinema yazar1 ile anket yapilmistir. Meslek ve profesyonellesme
acisindan bakildiginda sinema yazarliginin mesleki bilgi temelinin gii¢lii, mesleki 6zerkliginin
yiikksek oldugu, meslek tyelerinin sosyal sorumluluklarinin farkinda olduklar1 ancak
uygulamada sikintilarin oldugu tespit edilmistir. Meslek orgiitlerinin zayifligi, istihdam ve
ticret gibi konularda sorunlarin oldugundan s6z edilmis; Sorunlarin diizeltilmesi i¢in meslek
orgiitlerine biiyiik is diistiigii aktarilmistir (Tiikelay, 2012: 124-126).

Glinlimiize gelindiginde Tiirkiye baglami 6zelinde "mesleklesme siireci ve diizeyi"
acisindan aragtirmaya deger bir diger ¢aligma alani olan "¢agri merkezi uzmanligi" olarak
goriilmektedir. Zira Tiirkiye'de son yillarda ¢agr1 merkezleri sektorii 2018 yili itibariyle 6,2
milyar TL'ye ulagan pazar biiyiikliigii ve hizla artan calisan sayilariyla yeni bir ¢aligma alani
olarak dikkati ¢ekmektedir. Sektor destek birimleri, yonetici kadrolar1 ve miisteri temsilcileri
ile 108.000 kisiye istihdam saglamaktadir. Bu sayinin 96.000 kisilik kismini miisteri
temsilcileri olusturmaktadir. 2019 yili itibariyle 112.000 kisiye istthdam saglanacagi
ongoriilmektedir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2018). Sayilar1 hizla artan ¢agr1 merkezleri ve
calisanlarinin, "ugraglar1" itibariyle hemsirelik, 6gretmenlik, polislik, sinema yazarligi vb.
caligma alanlarimin mesleklesme diizeylerine yonelik tartismalara benzer bir tartismaya konu
olmast sasirtici  olmayacaktir. Ciinkli ¢agr1 merkezleri Tirkiye'de devletin gelecek
projeksiyonlarina dahil ederek katki sagladigi, meslek olma yolunda destek verdigi ve 2023
yili itibariyle neredeyse 300.000 kisiye istthdam saglanmasi beklenen bir sektor
durumundadir. An itibariyle pek cok iiniversitede Cagri Merkezi Miisteri Temsilciligi ve
Cagr1 Merkezi Takim Liderligi seklinde iki ayr1 diizeyde meslek tanimlamasi yapma yoluna
gitmis; bu meslek kodlar i¢in gelistirilen Ulusal Standart ve Ulusal Yeterlilikleri onaylayara

Resmi Gazete'de yaymlanmasim saglamistir. Ozetlemek gerekirse gelinen noktada Tiirkiye
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baglami i¢in Cagri Merkezi Uzmanligi, mesleki gelisme durumu ve potansiyeli {izerine

arastirma yapmanin anlamli hale geldigi bir is ve ugras alnini temsil etmektedir.
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IKINCI BOLUM
CAGRI MERKEZIiNiN TANIMI VE GELIiSiMi

2.1. Cagr1 Merkezi Tanimi

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi'nin tanimina goére, "Cagri merkez en basit
tanimiyla firmalarin misterileri, tedarikgileri,bayileri ve diger iciincii kisilerden gelen
cagrilar1 yanitlayan gerektiginde cagri neticesinde dogan islemleri baslatan, cagriyr ilgili
birime yonlendiren ve is ihtiyaglarina gore dis aramalar da gerceklestirebilen iletisim
birimidir" seklinde tanimlanmistir (CSGB, 2013: 16-17).

Tiirkiye'deki Cagri Merkezleri Dernegi'ne gore tanimi, "Cagri merkezi, kurumlarin
temasta olduklar1 kisi ve/veya kurumlarla olan ve tiim iletisim kanallar1 ile gerceklesen
etkilesimlerini yonettikleri, insan, teknoloji, is siirecleri ve stratejinin koordineli sekilde
biitiinlestirildigi iletisim yonetim sistemlerini ifade eder"* seklindedir.

Bir diger tanimda ise c¢agri merkezi, bilgisayar kullanan ¢aligsanlarin otomatik c¢agri
dagitim sistemi ve sesli yanit sistemi tarafindan islenip kontrol edilen gelen cagrilar veya
giden aramalarin telefon ve bilgisayar teknolojisinin entegrasyonunu saglayan yerler seklinde
nitelendirilir (Taylor ve Bain, 1999: 102). Ozetle ¢agri merkezleri, kurumlarin kendileri ile
iletisim kurmak isteyen veya kurumlarin temasa gegmek istedigi tim gruplarin (misteriler,
bayiler, tedarikgiler...) basta telefon olmak iizere internet, fax, posta gibi iletisim araglarini
kullandi81 ve ¢ok sayida nitelikli personelin ¢alistig1 iletisim merkezleridir (Celik ve Uzmez,
2014: 98). Teknolojik gelisimin hiz kazanmasiyla birlikte teknolojiyi her alanda etkin
kullanmaya calisan ¢agri merkezlerinin igerigi de buna bagl olarak degismektedir. Ornegin;
son yillarda artan istek ve talepler dogrultusunda kullanim aligkanliklarina bagl olarak sosyal
medya (Twitter, Facebook, Instagram gibi) hesaplar1 tizerinden de misteri temsilcileri ile
cagr1 merkezileri ile iletisim kurulabilmektedir.

Ana hatlariyla ¢agri merkezleri hizmeti, kendileri ile iletisime gecen kullanicilarin
cagrilarmin bir merkez araciligi ile yanitlanmasi, kullanicilara geri doniis yapilmasi veya
bilgilendirme aramasi yapilmasidir. letisim cogunlukla telefon goriismeleri iizerinden
gerceklesir. Dolayisiyla iki tiir cagri merkezi bulunur. Bunlardan ilki gelen ¢agrilara yanit
veren, ¢agri alan inbound c¢agri merkezleridir. Bunlar misterilerin, bayilerin, iiriin veya
hizmet kullanicilarinin kendi istekleriyle iletisim kurduklari merkezlerdir. Genel olarak {iriin

veya hizmetler hakkinda bilgi alma, islem yapma, {iriin veya hizmet satin alma, teknik destek

* www.cagrimerkezleridernegi.org/cagri-merkezi-nedir, (erisim tarihi:18.04.2019).
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gibi gereksinimlere yamit verir. Ikinci tiir cagri merkezleri ise dis arama gergeklestiren
kullanici ile ¢agri merkezi tarafindan iletisim kurulan outbound ¢agri merkezleridir. Belirli bir
amag i¢in miisteri temsilcileri tarafindan belirlenen telefon numaralar1 aranir; bu tip aramalar
sikayete istinaden geri doniis, satig-pazarlama, bilgilendirme gibi amaglar dogrultusunda
yapilir. Cagr1 merkezleri inbound'la esdeger goriilse de gelismis ¢agr1 merkezleri outbound
cagrilar da etkin sekilde kullanmaktadir. Ozellikle satis-pazarlama, gecikmis borg tahsilatlari,
ve artan rekabet ortaminda miisterileri elde tutmak adima memnuniyet ve ikna aramalari
outbound c¢agrilarda 6nem arz etmektedir (Candaner ve Kohen, 2001: 54). Tablo 2.1'de

inbound ve outbound ¢agri merkezlerinin sunduklar1 hizmetler gosterilmistir.

Tablo 2.1 Cagr Tiiriine Gore Sunulan Hizmetler

Gelen Cagri (Inbound) Giden Cagr1 (Outbound)
- Miisteri Hizmetleri - Telefonda Satig
- Danigma Hatlar1 - Telefonda Pazarlama
- Uriin, Hizmet Servis Hatlar1 - Aidat YOnetimi
- Teknik Destek - Anket YOnetimi
- Siparig Hatt1 - Veri Giincelleme
- Sikayet Y6netimi - Randevu Alma
- Asistan Hizmet Hatlar1 - Gizli Miisteri
- Hatirlatma Servisleri

Kaynak: Yiiksek, 2013: 5

Sektorlere bagli olarak, firmalarin ihtiyaglar1 ve kullanim amaglarina gore gelen ve
giden aramalar, ¢agri merkezlerinde sunulan hizmetler farklilasmaktadir. Yapilan is ve
sektore gore cagri merkezleri farkli isimlerle nitelendirilmektedir. Miisteri haberlesme
merkezi, bilgi ve yardim masasi, rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, miisteri temas
bolgesi, miisteri hizmetleri merkezi bunlardan bazilaridir.

Farkli isimlendirilseler de bu merkezlerde yapilan islemler, verilen hizmetler aynidir
(Candaner ve Kohen, 2011: 45). Hizmet yerlerine ve calisma yoOntemlerine gore cagri
merkezleri gruplandirilabilir. Hizmet yerlerine goére insource, off-shore ve outsource olacak
sekilde 3'e ayrilir: @) Isletmelerin ana ¢alisma lokasyonlarinda veya bu lokasyonlara yakin bir
noktadan isletme kaynaklari ile verilen hizmet insource olarak adlandirilir; b) Off-shore ¢agri
merkezleri sirketlerin ana calisma lokasyonlarindan uzakta yer alan g¢agri merkezleridir.
Burada bahsi gegen uzaklik farkli bir iilke hatta farkli bir kita olabilir; ¢) Outsource ¢agri
merkezleri ise isletmeler adina ¢agri merkezi konusunda uzmanlagsmis bir baska isletme

tarafindan ¢agri hizmeti saglanmasidir. Calisma yoOntemlerine gore c¢agri merkezleri ise
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merkezi ve daginik olmak iizere ikiye ayrilir. Merkezi sistemde tiim operatorler tek
merkezden calismakta; Daginik sistemde ise operatorler IP tizerinden farkli noktalardan
sisteme baglanip hizmet vermektedirler. En yaygin 6rnegi home-office seklinde ¢alisan ¢agri

merkezleridir (Yiiksek, 2013: 5).

2.2. Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Diinyada Gelisimi

Diinyada bilinen ilk ¢agri merkezi 1960 yillarda Ford firmasi tarafindan, iiretilen
hatal1 arabalar ile ilgili sikayetlerin bildirmelesi i¢in kurulan ¢agr1 merkezidir. Bu donemde
ABD'de iicretsiz hatlar giderek yayginlasmis ve bir¢ok sirket tarafindan farkli amaglar
dogrultusunda hizmet vermeye baslamistir. Ancak tiiketicilerin yogun talepleri karsisinda
hatlarda yigilma ve bekleme sorunlar1 yasanmaya baglanmistir. Firmalara ulagmak isteyen
miisteriler uzun siire beklemeleri ve diger zamanlarda aramalarinda mesgul sesi ile
karsilagmalar1 sonrasinda bu durumun miisteri kaybina neden oldugunu fark eden AT&T
sirketi telefon sistemini gelistirerek ilk gercek anlamda cagri merkezlerinin kurulmasina
onciiliik etmistir (Russell, 2008: 195).

1980'li yillarda Continental Havayollar1 gelen cagrilarin miisteri temsilcisine
dagitimini otomatik gergeklestiren Otomatik Cagr1 Dagitimcist (Automatic Call Distributor)
sistemini kullanmistir. Telefon ve bilgisayar teknolojilerinin birlesimiyle ortaya ¢ikan
sistemin firmalara gelen telefonlarin siralanmasinda, bekleme siirelerinin azaltilmasinda
kolaylik sagladigi ve isletmelerin performanslarini artirdigi belirtilmistir (Bagnara ve Marti,
2001: 224-225; Yiiksek, 2013: 13).

19901 yillarda ¢agri merkezi gelisimi, ticaret ve miisteri kavramlarindaki degisimden
etkilenmistir. Bilgisayar, internet ve mobil cihazlarin yayginlasmasi ile ¢agr1 merkezlerine
saglanan iletisim kanallar1 g¢esitlenmistir. Telefon ¢agrilarinin disinda zamanla; posta, faks,
email ve internet lizerinden sohbet kanallari eklenmistir. Bu eklenen kanallar ile ¢agri
merkezleri tim etkilesimleri yoneten miisteri erisim merkezleri haline gelmistir. 2000'li yillar
sonrast internetin hayatin merkezinde yer almasi ve teknolojinin hizla ilerlemesi sayesinde
kanal cesitliligi artmis internet ve mobil cihazlar ilizerinden ¢evrimici islem merkezleri, kisa
mesaj islemleri mobil uygulamalar gibi alternatif hizmet kanallar1 eklenmistir. Gelisen
teknoloji geleneksel telefon c¢agrilarina farkli bir boyut sunmustur. Otomatik santral
sistemleri, goriisme kayit sistemleri, sesli yanit sistemi, ses tanima teknolojileri gibi farkli
otomasyon sistemleri ortaya ¢ikmugtir (Yiiksek, 2013: 15-16).

Diinyada ¢agri merkezi sektoriinlin gelismis oldugu iilkeler arasinda ilk siralarda

Amerika, Ingiltere ve Hindistan yer almaktadir. 2013 yili Cagri Merkezleri Derneginin
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verilerine gore listede Cin 8. ve Tiirkiye 16. sirada yer almaktadir. Amerika ve Ingiltere'de
sektoriin gelismesinin yerel ekonomilerinin biiyiikligiine bagl olarak c¢agri merkezine
duyulan ihtiyactan kaynaklandig1 sdylenebilir. Hindistan, Cin ve Tirkiye gibi iilkelerde bu
sektoriin gelisiminin en Onemli nedenleri arasinda ucuz is glicii ve insan kaynagi
potansiyelinin fazla olmasi gosterilebilir. Diinya genelinde ¢agri merkezi sektoriiniin hizli
sekilde artmasinin baslica nedenleri sunlardir:
a) Ekonomik biiyiikliikk: Gelismis tilkelerin yarattigi ekonomik istihdam igerisinde artan ¢agri
merkezi ihtiyaci.
b) Dil avantaji: Diinyadaki biiyiik ekonomilerin dillerine hakim {tilkelerin fazlalig.
¢) Insan kaynag potansiyeli: Geng ve egitimli niifusa sahip iilkelerde istihdam yaratmasi.
d) Diisiik maliyetler: insan kaynag ve diger maliyetler agisindan diger iilkelerden diisiik
maliyetler.
e) Sektor ve yatirim tesvikleri: Olusturulan istihdam nedeniyle devletler tarafindan tesvikler
saglanmasi.
f) Hizli ve giivenilir telekom yapisi: Ses ve veri iletisiminin yliksek hizda kesintisiz
gerceklesmesine elverisli alt yap1 bulunmasi.

Cagr1 merkezleri sektorii i¢in diinya genel pazar biyiikligi 2014 yili itibariyle 1,6
milyar $ olarak agiklanmistir. Diinya genelinde en yaygin oldugu sektorler finans-sigorta,

telekomiinikasyon ve kamu sektorii olarak dagilim gostermektedir.”

2.3. Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Tiirkiye'de Gelisimi

Sektoriin diinya ¢apinda gelisimi 1960'li yillarda olmasina karsin Tiirkiye'de ilk ¢agri
merkezi faaliyetleri 1980'li yillarin sonuna dogru gergeklesmistir. Ik ¢agri merkezi
Pamukbank tarafindan kurulmustur. Ayn1 yillarda 118 bilinmeyen numaralar servisi de ¢agr1
merkezi roliinii iistelenen ilk kuruluslardandir. Bu iki ¢agri merkezinin 6zellikleri cagri
merkezlerinin temel isleyislerini tam karsilamasalar da ilk olduklar1 i¢in Onemlidirler.
Tirkiye'de ilk olarak 444'lii numaralar1 kullanan ¢agri merkezi 6zelligi tagiyan firma ise Yapi
Kredi bankasidir (Arslan, 2006: 322).

Tiirkiye'de ¢agri merkezi sektorii 4 donem halinde incelenebilir. 1996 dncesinde sayil
cagri merkezlerinde kisitl imkanlarla sunulan hizmetler miisterilerin aldiklar1 {iriin ya da
hizmetlerle ilgili yasadiklar1 sorunlarda firmalarin yiiz yiize iletisim kaynaklarin1 kullanmak

zorunda birakilmigtir.  1996-2001 yillar1 arasinda ayaklanma ve Ogrenme donemi

*https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/HILAQBCGU2WLWJB.pdf, (erisim tarihi:
24.05.2019).
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gerceklesmis; bazi bankalarin ve cep telefonu operator sirketlerinin onderliginde miisterilere
hizmet verilmeye baglanmigti. 2001-2008 déneminde ¢agr1 merkezleri hem miisteriler hem de
firmalar tarafindan sahiplenmeye baslanildi. Ozellikle sirketlerin ¢agr1 merkezlerini kendileri
icin faydali gérmeleri onemli gelismeleri beraberinde getirmistir. Ancak Avrupa'da sektor
olgun giinlerini yasarken Tirkiye'de durum tam tersidir. Avrupa'da en eski teknolojiler dahi
Tiirkiye'de heniiz yeni kullanilmaya baslanmistir. Tiirkiye'nin Avrupa'dan ve 0&zellikle
Almanya'dan gelecek ¢agrilar1 karsilama potansiyeli oldugu bu déonemde kesfedilmis; birkag
basarisiz deneme sonrasinda Almanya'nin kokli kurumlart kendi ¢agri merkezlerini
olusturarak istihdam yaratmis ve dis kaynak cagri merkezi kurmuslardir. 2008-2014 dénemi
biiylime ve yayilma donemi olarak nitelendirilir; dis kaynak ¢agri merkezlerinin artmasi, ¢agri
merkezini kendisi isleten firmalarin da biiyiimesi ve devletin ¢agr1 merkezine olan ilgisi bu
donemi beraberinde getirmistir. Devlet gerek kamu kurumlarinda gerekse 6zel sektorde ¢agri
merkezinin yarattig1 istihdam neticesinde tesvikler ve destekler sunmaya baslamigtir.®
Tiirkiye'de ¢agri merkezlerinin son yillardaki gelisimini Cagri Merkezleri Dernegi'nin
faaliyet raporlarindan detayli sekilde takip etmek miimkiindiir. Asagidaki sekilde g¢agri

merkezi sektoriiniin son alt1 yilina ait pazar biiyiikligii gosterilmistir.

B Pazar Biiyiikligii Milyar TL
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34 3.6
2l8 I I

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sekil 2.1 Tiirkiye'de Cagr1 Merkezi Sektorii Pazar Biiyiikligii

Kaynak: https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TJAF7SNOIW6M.pdf, (erisim
tarihi: 18.04.2019).

2013 ile 2014 yillar1 arasinda %20 biiyliyen sektdr 2014-2015 yillart arasinda %6'lik
oranda artis gostermistir. Son alt1 yillik veri igerisinde en biiyiik oranda biiylime %25'lik
artigla 2015-2016 yillar1 arasinda gergeklesmistir. Sonraki yillarda goriilen %13,3 ve %21,5
lik biiytime ile 2018 yilina ait pazar biiyiikliigii 6,2 Milyar TL'ye ulagsmustir.

® http://www.unig-tr.com/turkiyede-cagri-merkezi-sektorunun-4-evresi/, (erisim tarihi: 30.04.2019)
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Cagr1 merkezi sektoriinde dikkat ¢eken diger bir veri de ¢alisan sayilarina aittir. 2011-

2018 yillar1 arasinda calisan sayilar agsagidaki sekilde aktarilmigtir.

B Calisan Sayis1 (Miisteri Temsilcisi)
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Sekil 2.2 Tiirkiye'de Cagri1 Merkezlerinde Calisan Miisteri Temsilcisi Sayilari

Kaynak: https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TIAF7SNOIWEM.pdf, (erisim

tarihi: 18.04.2019).

Sekilde verilen sayilara takim liderleri, destek ekipler ve yonetici pozisyonlar1 dahil

degildir. Destek, yonetici kadrolar1 ve miisteri temsilcileri ile toplam ¢alisan sayisi 108.000

kisiye ulagsmaktadir. 2019 yili itibariyle toplam istihdam saymin 112.000 kisi ve miisteri

temsilcisi sayisinin 99.000 kisi olarak istihdam edilmesi ongoriilmektedir. Caligan sayilarinin

artmasinda ¢agr1 merkezlerinde yapilan islemlerin yillar i¢inde artmasi etkili olmustur. 2012-

2018 yillar1 arasinda ¢agr1 merkezlerine gelen ve ¢agri merkezlerinden yapilan aramalarin

say1s1t milyar bazinda olup yildan yila artan oranlariyla dikkat cekmektedir.

B Milyar (Yaklagik)
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Sekil 2.3 Toplam Gelen Giden Arama Sayilar:

Kaynak: https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TIJAF7SNOIW6M.pdf, (erigim

tarihi: 18.04.2019).
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Sekil 2.3 'de son iki yilda arama sayilarindaki artis miktarinin yaklasik %28 oraninda
gerceklestigi goriilmektedir. Tiirkiye'de 2018 yilinda ¢agri merkezleri iizerinden gelen ve
giden aramalarin toplami 3,2 milyar olarak belirtilmistir. Bu sayiya e-mail, sosyal medya,
sms, canli destek ve chatbot sayilar1 dahil degildir. Cagri merkezlerine gelen aramalarin
bliylik c¢ogunlugunu iiriin/hizmet bilgisi i¢in yapilan aramalar olustururken c¢agri
merkezlerinden yapilan aramalarin biiyiik ¢ogunlugu satig/pazarlama maksadiyla yapilan

aramalari kapsamaktad1r.7 Cagr1 merkezlerinin son 5 yillik cografi dagilimi Sekil 2.4'de

aktarilmastir.
®istanbul ®WAnkara ®izmir ™ Diger iller
56%
47% 9
42% Doaw P e 8% 44%
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0 11% 12% 11%
3%°7 30 6% 5% 7%
2014 2015 2016 2017 2018

Sekil 2.4 Cagr1 Merkezlerinin Cografi Dagilim

Kaynak: https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TJAF7SNOIW6M.pdf, (erisim
tarihi: 18.04.2019).

Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan belirlen bu dagilim Istanbul, Ankara, Izmir ve
diger iller seklinde gruplandirilmigtir. Cagr1 merkezlerinin yogunlastigi bdlge Istanbul ve
diger iller seklinde tanimlanan Anadolu illeridir. Son yillarda Anadolu sehirlerine yapilan
yatirimlar ve tesvikler sonucunda c¢agri merkezi dagilimi Anadolu illerinde de artis
gostermistir. Erzurum, Sivas, Malatya, Kars ve Igdir gibi yogun goc¢ veren sehirlerde
yatirimlarin yogunlastig1 sdylenebilir. 2018 verilerine gore Tirkiye'nin 67 sehrinde en az 1
adet cagr1 merkezi bulunmaktadir ve sektor hedefi her ile bir ¢agri merkezi seklindedir. 2018
yili itibariyle telekomiinikasyon, finans ve kamu ¢agri merkezleri sektordeki istthdamin
%50'sini karsilamaktadir.

Cagr1 merkezi calisanlarinn yillar iginde calisma stireler de artis gostermistir. Sekil

2.5'de ¢agr1 merkezlerinde ortalama galisma siireleri aktarilmistir.

7 https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TJAF7SNOIW6M.pdf, (erisim tarihi:
18.04.2019).
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Sekil 2.5 Cagr1 Merkezlerinde Ortalama Cahsma Siireleri

Kaynak: https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TJAF7SNOIW6M.pdf, (erisim
tarihi: 18.04.2019).

Cagr1 Merkezleri Dernegi 3 yil ve {izeri ¢alisan oraninin bir dnceki yilda %21'den %46
ya ulastigin1 ve bu oranin ilerleyen yillarda da artacagini belirtmektedir. 2018 yil1 itibariyle
miisteri temsilcilerinin %66's1 kadin calisandir, 2017 yilinda %48'i {iniversite mezunuyken
2018 yilinda %62'si tiniversite mezunudur, 2017 yilinda %41'i asgari ticretle galisirken 2018
yilinda %?26's1 asgari licret diizeyinde ¢aligmaktadir. Sektdrdeki miisteri temsilcilerinin yas
ortalamasi ise 27dir. Yabanci dilde hizmet veren misteri temsilcisi sayis1 8.500 kisi olarak

belirlenmistir.?

2.4. Cagr1 Merkezi Sektoriiniin Onemi
Cagr1 merkezlerinin diinya genelinde 6nemli hale gelmesinin ¢esitli nedenleri vardir.
Teknolojinin hizla gelisimi, artan istek ve ihtiyaglara karsilik vermek, bilgi ve hizmete daha
hizli ulagma istegi cagr1 merkezlerinin 6neminin artmasinda baslica etkenlerdir. Cagri merkezi
hizmetinin sirketler ve devletler igin oldugu kadar kullanicilar igin avantajlar1 bulunmaktadir.
Sirketler ve miisteriler i¢in temel avantajlari s6yle siralanabilir.
a) 7/24 hizmet verilebilmesiyle rahat ve hizli olasinin yaninda zaman ve mekan algisini
ortadan kaldirmaktadir.
b) Miisteri ihtiyaglarini hizli sekilde yerine getirilmesi ve misteri memnuniyeti her iki taraf
icinde saglanir.
c) Miusterilerden gelen sikayet ve goriislerin dinlenmesi ve eksik olunan yonlerin

giderilmesi

*https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/CG6 TIAF7SNOIW6EM.pdf,  (erisim tarihi:
18.04.2019).
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d) Miisteri bilgilerinin giincel tutulmasi

e) Islem maliyetlerinin diger kanallardan daha diisiik olmas1 gibi avantajlar1 vardir.
Bunun yani sira sirketler i¢in avantajlari ise soyledir:

a) Operasyonel islemlerini tek bir merkez tizerinden yiiriitebilme imkani sunar.

b) Satis performanslarini artirmak i¢in daha ¢ok miisteriyle etkilesim halinde olurlar.
€) Misteri memnuniyeti ile hem gelir hem de verimlilik artis1 elde ederler.

Sirketlerin ¢agri1 merkezleri igin bir kurulus yeri se¢melerindeki en 6nemli faktorler
diisiik maliyetler, daha genis isgiicii piyasasi ve gelismis bir telekomiinikasyon altyapisinin
varligidir. Bu faktdrler ¢agri merkezlerini bir baska acidan &nemli kilmaktadir. ilk basta
gelismis bolgelerde ¢agri merkezleri kurulurken, gelismis alanlarda artan maliyetlerle sirketler
cagr1 merkezi subelerini az gelismis bolgelere tasimaya baslamistir (Richardson ve Marshall,
1999: 97).

Cagr1 merkezi ¢alisan profili genel olarak egitimli ve gen¢ niifusu barindirmaktadir.
Istanbul, Ankara, Izmir gibi biiyiik sehirler disinda Anadolu kentlerine agilan ¢agr1 merkezleri
igsizlik agiklarini kapatarak istihdam yaratmaktadir. Bu durum devlet i¢in de Onemlidir.
Devlet bu sayede kirsal kesimlerdeki issizlik oranini azaltmakta, biiyiikk sehirlere go¢
edilmesini belli oranda 6nlemektedir. Devlet ¢agri merkezlerinin bu 6zelliginden dolay1 kirsal
kesime agilacak olan yeni tesislere alt yap1 yatirimi, vergi destekleri, yer temini gibi tesvikler

sunmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
TURKIYE'DE CAGRI MERKEZi UZMANLIGININ MESLEKi GELISME DURUMU
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Cagri merkezleri, calisanlarin bilgisayar sitemlerinden yararlanarak hem gelen
aramalar hem de giden arama ¢agrilarin1 yonettikleri ve bu cagrilarin otomatik ¢agr1 dagitim
sistemiyle kontrol edildigi bir ¢alisma yapisina sahiptir. Cagr1 merkezleri genellikle telefon ve
bilgisayar teknolojilerinin kesistigi is yerleri olarak nitelendirilir. Gelismis bilgi
ekonomilerinde miisterilerle iletisimin ne dnemli kaynagi olan ¢agri merkezleri diinyanin pek
cok yerinde giiniimiiziin en fazla istihdam saglayan sektorlerinden birini olusturmaktadir
(Russel, 2008: 195; Bagnara ve Marti, 2001: 224-225). Miisterilere sunulan hizmetleri
gelistirme, onlarin istek ve ihtiyaglarina cevap vermenin yani sira maliyet anlaminda dagilmis
misteri hizmetlerini merkezilestirerek biiyiik tasarruf elde etme ve verilen hizmetin tek
merkezden kontroliinii saglama istegi cagri merkezlerinin gelisimindeki itici giiglerdir (Taylor
ve Bain, 2005: 263). Tek merkezde birlestirilen ¢agri merkezlerinden miisterilerle kurulan
iletisimlerde satis islemlerini de gerceklestiren is yerleri satil konusunda maliyetleri azaltmig
ve miisterilerle daha fazla iletisim kurduklari i¢in karli sonuglar elde etmislerdir. Bu nedenle
cagr1 merkezleri sirketler icin 6nemli bir rekabet avantaji haline gelmistir (Taylor ve Bain,
1999: 103).

Calisanlarin bir yandan miisterilerle iyi bir iletisim halinde bulunmalar1 gerekliligi,
bunu yaparken de ¢alisma temposu igerisinde zaman, stres gibi konularla basa ¢ikabilmeleri
ve isini denetleyen karmasik bir bilgisayar sistemiyle c¢alismak zorunda oluslart ¢agri
merkezlerini diger hizmet islerinden ayiran ¢ok dnemli bir 6zelliktir. Bu yoniiyle giderek daha
fazla kalifiye eleman gerekliliginin gézlendigi bir ¢alisma alan1 haline gelmektedir.

Diinyada yaklasik 30 yillik bir tarihsel gelisimi olan ¢agr1 merkezlerinin Tiirkiye'deki
geemisi yaklasik 15 yildir. Tiirkiye'de 20001 yillara kadar ¢ok fazla gelisme gdstermeyen
cagr1 merkezlerinin biiyiik ¢ogunlugu 2003 yilindan itibaren kurulmaya baglamistir. Tiim
diinyada gelisme gosteren ve en onemli istthdam saglayict sektorlerden biri olarak goriilen
cagr1 merkezleri Tiirkiye'de 2008 yilinda Cagr1 Merkezleri Dernegi'nin kurulmasi ile birlikte
devletin de ilgi alanina girmistir. Sektorde yildan yila artan istihdam oranlari, devletin de
belirgin bir vizyon ¢izdigi ve tesviklerle katki sagladigi onemli bir sektér olma yoluna

girmistir.
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Devletin Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi'na cagri merkezlerinde caligma
kosullan ile ilgili olarak yaptirdigi inceleme ve teftis, raporlarlastirilmis ve kamuoyuna
sunulmustur. 2013 yilinda yayinlanan raporda finans, telekomiinikasyon, bilisim alanindaki
gelismeler, kamuda profesyonellesme egilimi, issizlikle miicadelede emek yogun sektorlerin
onem kazanmasi ve kalkinma adma devlet tarafindan bolgesel tesvik saglanmasi g¢agri
merkezi sektoriiniin gelismesinde dnemli rol oynayan unsurlar olarak raporda belirtilmistir
(CSGB, 2013: 76-80). Devletin ¢agr1 merkezi sektoriine yonelik meclis arastirma komisyonu
tarafindan Cagr1 Merkezleri Dernegi'ne yaptirmis oldugu bir ¢alismada da sektoriin 6nemi,
potansiyeli, gelecegi ve gelisim alanlar1 hakkinda arastirma yapilmasini istemistir. Turizmden
sonra Tiirkiye'nin bacasiz sanayisi olarak goriilen ¢agri merkezlerinde belirlenen hedefler,
eski Ulastirma Bakani Binali Yildirim tarafindan 2023 yili i¢in 300 bin kisinin istihdam
edilmesinin ongoriildiigii, bu sektorde calisanlarin sayisinin artirtlmaya calisildigi ve bu
alanda bolgesel bir gii¢ haline gelinmek istendigi seklinde ifade etmistir.”

Devletin gelecek projeksiyonuna dahil ederek katki sagladigi, hizla gelisen bu
sektorde caligmak iizere istthdam edilen kisilerin formasyonunda da sektoriin gelisimine
uygun bir iyilesme saglanmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Meclis arastirma komisyonu
tarafindan yaptirilan ¢agri merkezi sektorii arastirmasinda nitelikle personel ihtiyaci igin
devlet iiniversitelerinde miisteri temsilciligi konusunda lisans veya on lisans programlarinin
acilmasi ve yayginlagtirilmas: gerektigi belirtilmistir. Orta kademe ve iist diizey yoneticiler
icin lisans  miisteri temsilciligi ve destek ekipler ig¢in 6n lisans programlarinin
olusturulabilecegi belirtilmistir.'® Bu nedenle son dénemde pek ¢ok tiiniversitede Cagri
Merkezi Hizmetleri adi altinda egitim veren boliimler kurulmakta, bu boliimlerde dgrencilere
Iletisim, Isletme Y&netimi, Temel Hukuk, Diksiyon, Pazarlama, Telefonda Satis Teknikleri
vb. dersler verilmektedir. Boliim sayilarinin hizla artmasi, iilke genelinde yayginlasmasi, ¢ok
farkli uzmanlik alanlarindan bilgi edinmeyi 6ngoren bir programla 6grenci yetistirilmesi gibi
unsurlar, ¢agri merkezi misteri temsilciligi olarak isimlendirilebilecek bir meslek alaninin
profesyonel temellerinin atilmaya izlenimini vermektedir. Gergeklesen ilerlemeler neticesinde

Mesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan ulusal meslek standardi ve ulusal yeterlilik belgeleri'*

*https://www.haberler.com/btk-baskani-acarer-den-cagri-merkezlerine-tam-5273143-haberi/,  (erisim tarihi:
15.05.2019).
https://www.tbmm.gov.tr/arastirma_komisyonlari/bilisim_internet/docs/sunumlar/06_06%20%20Cagri%20Me
rkezleri%20Dernegi.pdf, (erigim tarihi: 24.05.2019)

“"Mesleki ~ Yeterlilik ~Kurumu'nun  gelistirdigi  ulusal  standart ve yeterlilikler igin  bkz.
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_meslek_std_taslak&view=taslak_listesi_yeni&msd=2
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olusturulmus, Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi ve Cagri Merkezi Takim Lideri olarak
belirlenen standartlar 06.12.2018 tarihli ve 30617 sayili Resmi Gazetede yayimlanmustir.*?
Cagr1 merkezlerinin Tiirkiye baglaminda diger orneklerinden farkli olarak oldukga
hizli sekilde yayginlasmasi; devletin gerek istihdam yaratma, gerekse bdlgesel farklari
azaltma noktasinda 6nemli bir ara¢ olarak gorerek destek vermesi nedeniyle "Tiirkiye'de ¢agr1
merkezlerinin farkli agilardan mercek altina alinmasi ve ¢alismalara konu edilmesi 6nemlidir.
Boyle bir cabanin iirlinii olan bu arastirmanin temel amaci Tiirkiye'de ¢agri merkezi

uzmanliginin mesleki gelisme durumu ve potansiyelini analiz yapmaktir.

3.2. Arastirma Tasarim ve Veri Seti

Bu tez calismasinda nitel arastirma yonteminden yararlanilmigtir. Nitel veri sayilar
biciminde olmayan yasantilar ve deneyimler yoluyla elde edilen bilgi olarak tanimlanabilir.
Bu tanim c¢ok genis bir anlama karsilik gelir ve nitel veriler ¢cok farkli iceriklerden olusabilir.
Gergeklestirilen bir miilakat sonucu tutanaklar, kayitlar, alinan notlar veya gozlem sonucu
elde edilen kayitlar, maddi kiiltiir iirlinleri, gorsel ve isitsel malzemeler, gazeteler, giinliikler
vb. nitel aragtirmaya veri olabilir. Bazi nitel arastirmacilara gore gercekte her sey bir veridir.
Gozlemden, miilakattan ya da belgeler iizerinden sorma ve sorgulamadan dogan veriler
kullanilabilir (Keith, 2005: 58).

Nitel veri bireyler, siiregler, olgular hakkinda, deneyimlerin, davraniglarin,
faaliyetlerin tanimlandigi, niyetlerin, isteklerin, degerlerin, fikirlerin iginde yer aldig:
duygularin, hislerin yansitilabildigi, bilgilerin ve inanglarin ayrintili bicimde aktarilabildigi
bir veridir (Kiimbetoglu, 2005: 43).

Denzin ve Lincoln nitel arastirmanin tarihinin ¢ok eskilere dayandigini ifade ederler.
Sosyolojide 1920-1930'larda Chicago Okulu'nun insanlarin ve gruplarin yasamina yonelik
yaptiklar1 calismalarda nitel aragtirmanin 6nemi ortaya konmustur. Nitel arastirmalarin
konusunu vaka incelemesi, kisisel deneyim, gorlisme, tarihsel ve gorsel metinler, yasam
Oykiileri olusturabilir (Denzin ve Lincoln, 1994: 1-3; Kus, 2007: 77-78). Nitel arastirma
tiimevarim ve tiimdengelimli metotlariyla karmasik akil yiirlitmeye izin vermesi, goriisme
gozlem ve belge analizi gibi farkli yontemleri kapsamasi ve yapilan arastirma deseninde
esneklik saglamasi gibi 6zellikleriyle bir konunun veya sorunun ¢éziimlenmesinde 6nem arz
etmektedir. Farkli yontemlerden elde edilen verilerin anlaminin yorumlanmas: isinin

arastirmacinin kendisi tarafindan yapilmasi gerektigi belirtilmistir (Creswell, 2013: 5). Nitel

“https://portal. myk.gov.tr/index.php?option=com_meslek_std_taslak&view=taslak_listesi_yeni&msd=2, (erisim
tarihi: 24.05.2019)
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arastirmalar sosyal konulart bagli bulunduklar1 ¢evre i¢cinde anlama ve aragtirma cabasiyla
gercek hayata daha yakin "neden" ve "nasil" sorularina da cevap arama imkani saglamaktadir.
Bu durum arastirmanin konusunu daha derinlemesine incelemesine olanak saglamaktadir
(Miles vd., 2014: 11).

Bu nedenlerle ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin mesleklesme potansiyelini anlamak, meslek
olma kriterlerine uygunlugunu aragtirmak i¢in nitel aragtirma yonteminin benimsenmesinin
uygun olacagi kanaatine varilmistir. Calisma kapsaminda veri gelistirme araci olarak
dokiimanlardan yararlanilmistir; literatiir incelemesi ile derlenen meslek kriterleri c¢agri
merkezi uzmanligi i¢in degerlendirmeyi saglayacak diizeyde cesitli dokiimanlarin analizi
yoluna gidilmistir.

Sosyal bilim aragtirmalarinda dokiiman analizi merkezi bir yere sahiptir. Yontem
kitaplarinda siirekli aktarilmasina ragmen uygulamalarda tarih ve iletisim bilimleri haricinde
belge incelemesine az rastlanilmaktadir (Mayring, 2000: 36). Dokiiman analizinde ge¢misten
kalan ya da giincel olan dokiimanlar sosyal arastirmacilar igin zengin bir veri kaynagimni
olustururlar. Diizenli olarak toplanan dokiimanlar ¢ok fazla olmasina ragmen sosyal
arastirmacilar tarafindan genelde gz ardi edilir; bu durumun nedeni ise goriisme, gozlem,
anket gibi yontemlerin veri toplama tekniklerinde daha yaygin kullanilmasidir (Keith, 2005:
180). Nitel arastirmada dogrudan gézlem ve goériismenin olanakli olmadigi durumlarda veya
aragtirmanin gegerliligini artirmak amaciyla goriisme ve gozlem yontemlerinin yani sira,
yazili ve gorsel materyal ve malzemeler de arastirmaya dahil edebilir. Bu demektir Ki
dokiiman analizi tek basina bir arastirma yontemi oldugu gibi diger nitel yontemlere ek bilgi
kaynagi olarak da ise yarayabilir (Yildirim ve Simsek, 2013: 217).

Sosyal aragtirmacilarin veri seti olustururken kullandig belgeler arasinda giinliikler,
denemeler, raporlar, mektuplar, kisisel notlar, kurumsal notlar, biyografiler, hiikiimet
aciklamalari, devlet kurumlarmin yaptiklar islemler sayilabilir (Keith, 2005:181). Hangi
dokiimanlarin 6nemli oldugu ve veri kaynag olarak kullanilacagi arastirma konusu ile
ilgilidir. Ornegin egitim ile ilgili bir arastirmada veri kaynagi olarak kullamilabilir: ders
kitaplari, miifredatlar, 6grenci kayitlart. Herhangi bir kurumu ¢aligmak isteyen arastirmaci ise
yillik kurum raporlarini, faaliyet raporlarini, basin acgiklamalarini, muhasebe kayitlarini, resmi
belgeleri kurum i¢i ve dis1 yazigmalari, misyon tanimini, i tanimlarin1 vb. veri kaynagi olarak
kullanabilir: Dokiimanlar, nitel arastirmalarda etkili sekilde kullanilmas: gereken 6nemli bilgi
kaynaklaridir. Bu tiir aragtirmalarda aragtirmaci, ihtiyaci olan veriyi gozlem ve goriisme
yapmaya gerek kalmadan elde edebilir (Yildirim ve Simsek, 2013: 218). Dokiimanlar sadece

yazili belgeleri kapsamaz elektronik ortamda bulunan belgeler de dahil edilebilir (Merriam ve
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Tisdell, 2016: 189). Sosyal bilimciler i¢in dokiiman analizinde kullanilan belge her sey
olabilir, metinler filmler, ses kayitlarinin yaninda, sanat eserleri de olabilir. Bu genis bilgi
yelpazesi bir avantajdir. Arastirmacinin 6znelli§i dokiimanlarin toplanmasinda degil veri
setinin se¢iminde ©On plana ¢ikmasidir. Dokiiman analizinde belge kaynagi Onem arz
etmektedir; genis materyal icerisinde belgenin bilgi degerinin kararlagtirilmasi en 6nemli
kriterdir. Dokiiman analiz incelemesi dort asama halinde gosterilebilir. Ilk olarak sorunun agik
sekilde bi¢imlendirilmesi gerekir. Ardindan belge olarak neyin kabul edilecegi
tanimlanmahidir. Ugiincii olarak kaynak elestirisi yapilmali belirlenen &lgiitlere gore
belgelerin ne aktarabilecegi hesaplanmalidir. Son olarak sorunun 1s18inda belgenin
yorumlanmasi gelir ve bu asama igin yorumsal yontemler birinci sirada yer alir (Mayring,
2000: 37; Kiimbetoglu, 2005: 145-149; Yildirim ve Simsek, 2013: 223-227).

Zengin bir veri kaynaginin olmasi, gozlem ve goriisme gibi ¢aligmalarda katilimer
veya deneklerin tepkiselliginin olmamasi, genis zaman dilimine yayilmis bir analiz imkani,
genis bir orneklem biiylikliigii saglamasi, diisitk maliyet imkani saglamasi dokiiman analizinin
gliclii yonleri olarak siralanabilir. Diger yandan dokiimanlarin yazilis amaci bazi durumlarda
yanlilik tasiyabilecegi, dokiimanlarda eksik veya kayip belgelerin olabilecegi, dokiimanlarin
standart bir formatta olmayabilecegi yontemin zayif yonleri olarak akilda tutulmalidir.
(Yildirim ve Simsek, 2013: 220-223).

Bu caligmanin veri setini olusturma siirecinde ilk olarak meslek sosyolojisi
literatiirlinde arastirmacilar tarafindan belirlenen meslek olma kriterleri tespit edilmis ve 56
meslek kriter1 Tablo 1.2 de olusturulan gruplandirma ile birarada incelenmistir. Calismanin
veri setinde Cagri Merkezleri Dernegi'nin internet sitesinde yayinladigi faaliyet raporlari,
meslek yiliksek okullarinin yayinladiklar1 miifredatlar, Cagr1i Merkezleri Dernegi'nin
belirledigi egitim programlari, yaymladiklari e-biiltenler kullanilmistir. Meslek orgiitlerinin
belgelendirme siireglerinde hazirlaylp, sunduklart ve kamuoyuyla paylastiklart rapor,
istatistikler, faaliyet raporlari, basin aciklamalar1 mesleklerle ilgili yazili dokiiman
konumundadir (Greenwood vd., 2002: 65). Mesleki Yeterlilik Kurumu'nun g¢agri merkezi
sektoriine yonelik olarak Cagri Merkezleri Dernegi'ne hazirlattifi ¢agri merkezi miisteri
temsilciligi, mesleki yeterlilik ve ulusal meslek standartlart da ¢alismanin veri setine dahil
edilmistir.

Ozetlemek gerekirse mevcut arastirma kapsaminda dokiiman analizi igin olusturulan
veri seti su sekildedir;

1) Universitelerin ¢agri merkezi hizmetleri bdliimlerinin miifredatlar:

2) Cagri Merkezleri Dernegine ait dokiiman
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a. Egitim faaliyetleri icerikleri
b. Veri bankasi raporlari
c. Dernek yaymlari
3) Mesleki Yeterlilik Kurumu standartlari
a. Ulusal Meslek Standard1 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (seviye 4)
b. Ulusal Meslek Standardi Cagri1 Merkezi Takim Lideri (seviye 5)
c. Ulusal Yeterlilik Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (seviye 4)
d. Ulusal Yeterlilik Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5)

Birinci veri grubu olan béliim miifredatlarini elde etmek iizere dncelikle OSYM'nin
2018-2019 egitim Ogretim yili i¢in belirledigi liniversite puan siralamasindan mevcut ¢agri
merkezi hizmetleri boliimleri tespit edilmis; sonra boliimlerin belirledikleri miifredatlar
biraraya getirilerek derlenmistir. ikinci veri grubunda olan Cagr1 Merkezleri Dernegi'nin
raporlar1 ve yaymlart i¢in 6n okuma yapilmis meslek olma faaliyetleriyle iligkili olmayan
rapor ve yaymnlar ¢ikarilmistir. Meslek olma siireci ile ilgili agiklayici bilgiler sundugu
diisiiniilen rapor ve yaymnlar ayrintili sekilde yeniden incelenmistir. Dernegin verdigi
egitimleri detayl sekilde incelenmis ve bir igerik listesi olusturulmustur. Son veri grubu olan
Mesleki Yeterlilik Kurumu'nun Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi ve Takim Liderleri igin

belirledikleri standartlar ve yeterlilikler de ayrintili sekilde incelenmistir.

3.3 Bulgular

Aragtirma kapsaminda incelenen dokiimanlar ilk olarak Tablo1.2'de belirlenen meslek
olma kriterleri tizerinden degerlendirilmistir.

Tablo 1.2'de 8 ana meslek olma kriteri sirasiyla; temel meslek bilgisi, egitim ve
Ogretim, mesleki oOrgiitlenme, topluma hizmet, etik kurallar, mesleki otorite, entelektiiel

teknik, mesleki kiltir seklinde aktarilmistir.

3.3.1 Temel Meslek Bilgisi Egitim ve Ogretim

Cagr1 merkezi uzmanlhiginin meslek olma 6zelliginin 6nemli bir kriteri olarak temel
meslek bilgisi ile egitim ve Ogretim unsurlari Cagri Merkezleri Dernegi'nin egitim
programlarinin igerigi ve {iniversitelerde kurulan "Cagri Merkezi Hizmet Programlart”
boliimlerinin miifredatlar tizerinden incelenmistir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi sektoriin mevcut ve potansiyel ¢alismalarina yonelik egitim
programlar1 diizenlemekte ve firmalara, kamu kurumlarina 6zel olarak egitim destei
sunmaktadir. Dernegin temel ve uzmanlik seviyelerinde sundugu egitimler asagida Tablo

3.1'de gosterilmistir.
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Tablo 3.1 Cagr1 Merkezleri Dernegi Egitim Programlar:

Siire Cagr1 Merkezleri Derneginin Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilciligi ve
(Giin) Yoneticileri icin Gerekli Gordiigii Egitim Icerigi
Cagn 1. Cagri Merkezi Temelleri ve Metrikler: Cagri merkezi tanimi, diinyada ve
Merkezi 2 Tiirkiye'de gelisimi, Cagr1 merkezlerinde siire¢ kavrami, Temel roller ve
Dinamikleri sorumluluklar vb.
2. Cagr1 Merkezinde Yonetsel Tavir ve Kogluk: Yonetim nedir?, Yonetici, Lider
Kimdir?, Planlama, Organizasyon, Kontrol, Zaman ydnetimi ve planlamasi v.b
Cagn Temel Motivasyon Egitimi
Merkezlerine
Ozel 1
Motivasyon
Program
Diksiyon ve Telefonda Iletisim, Ses/Nefes, Sesin Dogru Kullanilmas1, Vurgu ve Tonlama, Sive
Etkili 2 ve Aksanla Basa Cikma vb.
Konusma
Etkileme ve Ikna nedir?/ne degildir?, Ikna faktorleri, Itirazlarla basa ¢ikma
ikna Etme 1
Becerileri
Kocluk ve Temel Kocluk Egitimi ve Geri Bildirim Siiregleri
Etkili Geri 2
Bildirim
Miikemmel Insan Iligkileri, Etkili Iletisim, Bireysel Motivasyon, Kendini Yénetmek, Pozitif
Miisteri 2 Diigiinme
Hizmeti
Vermek
Miizakere 1 Miizakere Tanimi, Miizakere Siireci, Goriisme, Teklif, Pazarlik, Degerlendirme ve
Becerileri Kapanis
Planlama Ve 2 Zaman Yonetimin Faydalart ve Etkileri, Zaman Yonetimi Asamalari, Zaman
Zaman Kullanimi, Zaman ve Stres vb.
Yonetimi
Problem Problem Tanimlanmasi, Problem C6zme Asamalari, Problem Cozme Teknikleri,
Cozme 2 Insanlarda Karar Alma Siiregleri, Ortak Karar Almak, Bireysel Karar Almak vb.
Teknikleri ve
Karar Alma
Stresi Stres ve Etkileri, Stresle Yagamak, Stres Testi, Stresle Bagsa Cikma Yontemleri
Kontrol 2
Altina Alma
Teknikleri
Takim Olma Takim Olma Bilinci, Kriz Karsisinda Lider, Takimi Bir Arada Tutan Gigler,
ve Liderlik 2 Liderlik Tarzlar1 vb.
Egitimi
Telefonda Sesin Onemi, Dinleme Becerileri, Goriisme Oncesi Hazirlik, Soru Sorma
Ileri Satis 2 Becerileri, Satis Mesaj, Itirazlarla Basa Cikma vb.
Teknikleri
Temel Yonetim Nedir?, Yonetim Kuramlari, Liderlik, Durumsal Liderlik, Motivasyon,
Yonetim Delegasyon, Kontrol, Ekip Caligsmasi vb.
Becerileri 2
Gelistirme
Egilimi
Yazih iletisim 1 Is Yazisma Teknikleri, E-mail Yazma Becerileri, Rapor Yazma Becerileri, Kamu
Becerileri Kurumlari ile Yazigma vb.
Zorlu Insan ve Davrams1, Profesyonel Nezaket, Miisteri Itirazlarmi Karsilama ve Tkna
Miisterilerle 2 Etme vb.
Basa Cikma

Kaynak: https://www.cagrimerkezleridernegi.org/egitimlerimiz, (erisim tarihi: 24.05.2019).
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Dernegin belirlemis oldugu egitim programlarina bakildiginda ¢agri merkezi
sektoriiniin geneline uygun olacak sekilde tasarladiklar1 goze ¢arpmaktadir. Egitimler yalnizca
miisteri temsilcileri i¢in olusturulmamis, takim liderleri ve yoneticiler i¢in de sektore yonelik
olarak egitimler gelistirilmistir. Miisteri temsilcilerinin takim lideri pozisyonuna ge¢mesinde
yararli olacak koc¢luk, takim olma ve liderlik gibi egitimler dikkati cekmektedir.

Veri setinin bir parcasi olarak iniversitelerde ki meslek yiiksek okullarinin
miifredatlar1 da incelenmistir. Veri setinin igerisinde tiniversitelerde ki meslek yiiksek
okullarinin miifredatlar1 incelenmistir. Cagr1 Merkezi Hizmet Programlarinin tamami 6n
lisans programi olarak egitim vermektedir; heniiz lisans egitimi bulunmamaktadir. ilk olarak
2011 yilinda Anadolu Universitesi Ac¢ik Ogretim Fakiiltesi biinyesinde acilmistir. Bu boliim
programlarindan mezun olanlarin sektérde ise alimlarda oOncelikli olacaklarini agiklayan
firmalar olmustur.® Sonrasinda diger tniversitelerin de katilimiyla 2011 yilinda 2 Acik
Ogretim, 3 Normal Ogretim olmak iizere 5 boliim programi seklinde egitim verilmeye
baslanmigtir. Ag¢ik 6gretim programlari kontenjan sinirt olmadan &grenci kabul etmektedir.
2012 yilinda 2 Agik Ogretim ve 17 Normal Ogretim olmak iizere 19 program igin agilan 635
kontenjana 1020 kisi yerlesmistir. 2013 yilinda 2 Agik Ogretim (kontenjan sinir1 yok) 24
boliim programiyla toplamda 26 program icin 1095 kontenjan belirlenmis ve 1360 kisi
yerlestirilmistir. 2014 yilinda program sayis1 degismemis ancak Atatiirk Universitesi Agik
Ogretim programina 100 ve Anadolu Universitesi Ag¢ik Ogretim programina 300 kisilik
kontenjan sinir1 getirilmistir. Bu sayilarla birlikte agilan 1575 kontenjanin tamami dolmustur.
2015 yilinda 2 Agik Ogretim programinin kontenjanlar1 Atatiirk Universitesi igin 253,
Anadolu Universitesi igin 303 olarak belirlenmis ve toplamda 36 programa yiikselen bdliim
sayist i¢in acilan 2446 kontenjana 2240 kisi yerlestirilmistir. 2016 yilinda Anadolu
Universitesi Agik Ogretim programi 304, Atatiirk Universitesi Agik Ogretim programi 254
kisilik kontenjan ayirmistir. Toplam bdliim sayis1 38 olurken kontenjanlar artmis ve 2016 yili
i¢in agilan 2551 kisilik kontenjanin tamami dolmustur. 2017 yilinda Anadolu Universitesi
Acik Ogretim programi 308, Atatiirk Universitesi Acik Ogretim programi 257 kisilik
kontenjan belirlemis, toplam boliim programi 51 olmustur. Acgilan 3402 kisilik kontenjana
3098 kisi yerlestirilmistir.

Aragtirmanin veri setinde incelenen 2018 yilinda Anadolu Universitesi Agik Ogretim
programi 500, Atatiirk Universitesi Acik Ogretim programi 500 kisilik kontenjan
belirlemistir. Ulke genelinde 60 béliim programinda toplamda agilan kontenjan sayis1 4315

olurken yerlesen sayisi 2982 olarak belirlenmis ve ge¢mis yillarda agilan kontenjanlarin

Bhttp://www.radikal.com.tr/turkiye/acikogretimde-cagri-merkezi-bolumu-acildi-1056171/ , (erisim tarihi:
19.05.2019).
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biiylik kismi1 veya tamami dolarken son yilda 1333 kisilik bos kontenjan kalmistir. Yukarida
belirtilen bu rakamlar OSYM'in internet sitesinde yer alan bilgilerdir ve dénem basinda
yerlestirilen kisilerin verileridir. Y1l icerisinde kayit sildiren, kayit yaptirip devam etmeyen,
kayit donduran 6grencilerin de oldugu g6z oniinde bulundurulmalidir.

Calismada miifredat incelemesi 2018-2019 egitim 6gretim yil1 i¢in acilan 60 program
tizerinden yapilmistir. Miifredatlar tablosu asagida genel dersler olarak siralanmis ve her

tiniversite miifredati ders donemleri i¢in ayr1 ayri incelenip 6rnek dersler eklenmistir.
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Universite isletme Bilgisayar Hukuk Iletisim Genel miisteri | Dogrudan CM
ve Dersleri Teknolojisi | Dersleri Hizmetlerine Hizmetine
Program Yonelik Yonelik
Sekli Dersler
Selcuk Uni. Genel Klavye Temel fletisim Satig Teknikleri | CM Yonetimi 1-
Sosyal Isletme teknikleri Hukuk Kisilerarasi Toplanti ve 2
Bilimler Orgiitsel Ofis Is ve Tletisim Zaman
MYO Davranig programlari Sosyal Pazarlama Y onetimi
Normal ve | Pazarlama Giivenlik Tletisim
Ikinci ik Hukuku | Teknikleri
Ogretim yonetimi Ticaret
Hukuku
Gaziantep Halkla Bilgi ve Temel Tletisim Etkili ve Giizel Cagri Merkezi
Uni. Sosyal Mligkiler Iletisim Hukuk Sozlii Konusma 1-2 Yonetimi 1-2
Bilimler Pazarlama | Teknolojileri fletisim fkna ve ikna Telefonla
MYO Teknikleri 1-2 Teknikleri Psikolojisi fletisim
Biiro Klavye Kriz ve Stres Cagr1 Merkezi
Normal Y 6netimi Teknikleri Y 6netimi Uygulamalar 1-
Ogretim On Hizli Yazma Zaman 2
Muhasebe Yo6netimi Telefonda Satig
Bursa Genel Bilgi ve Hukuka Tletisim Ikna Edici CM Yénetimi 1-
Uludag Uni. isletme Iletisim Giris Etkili Tletisim 2
Orhaneli Tiiketici | Teknolojileri | Ticaret Tletisim Diksiyon ve Cagr1 Alma
MYO Davranisla Bilgi Hukuku Teknikleri sunu teknikleri Teknikleri
Normal ve 1 Giivenligi Isve Toplant1 ve CM laboratuar
Ikinci Miisteri Yénetim sosyal Zaman Tele satis
Ogretim Miskileri Bilisim Giivenlik Y 6netimi teknikleri
Y o6netimi Sistemleri Hukuku Satig Yonetimi
Gaziantep Genel Klavye Temel Tletisim Etkili ve Giizel CM Yonetim
Uni. Nizip Ekonomi teknikleri hukuk Sozlu konusma Telefonda satig
MYO Pazarlama Ofis Iletisim Ikna ve ikna teknikleri
Normal Tlkeleri programlari Teknikleri psikolojisi
Ogretim Genel Kriz stres
isletme yonetimi
Mehmet Genel Klavye Temel Tletisim Ikna ve ikna CM Yoénetim
Akif Ersoy isletme teknikleri hukuk Psikolojisi Cagn
Uni. Sosyal | Pazarlama Bilgi ve Kriz stres Merkezinde
Bilimler ilkeleri Tletisim yonetimi Etkin Ekip
MYO Teknolojileri Etkili ve Giizel Performans
Normal ve Konusma Y 6netimi
Ikinci Cagn
Ogretim Merkezleri Igin
Temel Satig
Teknikleri
Pamukkale | Isletme-1- Bilgi ve Temel Tletisime Diksiyon 1-2 | CM Yénetimi 1-
Uni. 2 Iletisim Hukuk Giris Konusma Sanati 2
Acipayam Ekonomi - | Teknolojileri Is ve 1-2 Telefonda Etkin
MYO 1-2 sosyal Iletisim
Normal Pazarlama giivenlik Staj
Ogretim Y 6netimi
Nevsehir Genel Bilgi ve Temel Tletisim Ikna ve ikna | CM Yénetimi 1-
Haci Bektas isletme Tletigim Hukuk Psikolojisi 2
Veli Uni. Pazarlama | Teknolojileri | Ticaret Konugma Sanati CM Takim
Giilsehir ilkeleri Klavye Hukuku Yonetimi ve
MYO teknikleri liderlik
Normal ve Cagr1 Merkezi
Ikinci O. Satig Teknikleri
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Universite isletme Bilgisayar Hukuk iletisim Genel miisteri | Dogrudan CM
ve Dersleri Teknolojisi | Dersleri Hizmetlerine Hizmetine
Program Yonelik Yonelik
Sekli Dersler
Giimiishane Halkla Klavye Temel Tletisim Kriz stres CM Yonetimi 1-
Uni. Iliskiler teknikleri Hukuk yonetimi 2
Torul MYO | Muhasebe Bilgi ve Insan Diksiyon Tele satis
Normal ve | Girisimeili Tletisim Haklar1 Etkili Glizel Teknikleri
Ikinci k Teknolojileri | Hukuku konusma
Ogretim Biiro
Programlari
19 Mayis Genel Ofis Temel Sozel Catisma ve stres | CM Yonetimi
Ticaret isletme Programlari Hukuk fletisim ve yonetimi Cagr1 Alma
Borsasi IK Klavye Is ve Hitabet Ikna ve Tkna Tekniklerine
MYO yonetimi Teknikleri Sosyal Iletisim ve Psikolojisi Giris
Normal Giivenlik Ikna Kriz ve Stres Cagri
Ikinci Meslek Y6netimi Merkezlerinde
Ogretim Hukuku Olgme ve Deg.
19 Mayis Genel Ofis Temel Iletisim Is Sagligi ve CM Yonetimi 1-
Uni. Alagam isletme Programlar1 Hukuk Kisilerarasi Giivenligi 2
MYO Miisteri Temel Ticaret iletisim Ikna ve Tkna Cagr1 Alma
Mligkileri Diizey Hukuk fletisimde Psikolojisi Teknikleri
Normal Y onetimi Klavye Hedef Kitle Kriz ve Stres IVT Odeme
Ogretim Y énetimi sistemleri
Toplant1 ve Cagn
Zaman Merkezlerinde
Y 6netimi Takim Yonetimi
Anadolu Isletme Temel Bilgi Bireyler Toplanti ve CM Yonetimi 1-
Uni. Tlkeleri Teknolojileri Arasi sunu teknikleri 2
Acik Isletme Tletisim Catisma ve CM de Hizmet
Ogretim Fonksiyonl Kurumsal Stres CMde MIY
Fakiiltesi ar1 Tletisim Yonetimil-2 Satis Yonetimi
[kna edici ve Telefonda
Iletigim Satis
Diizce Uni. Genel Genel Genel ve Temel Satis CM Yonetimi
Sosyal isletme Hukuk Teknik Teknikleri Staj
Bilimler Pazarlama Is ve Tletisim Ikna Edici Telefonda Etkili
MYO Ilkeleri sosyal konusma Tletisim
Stratejik glivenlik Sektore Yonelik
Normal ve Yonetim hukuku Cagr1 Merkezi
Ikinci Insan Hizmetleri
Ogretim Kaynaklari
Yonetimi
Giresun Uni. Genel Temel Bilgi Temel Tletisime Etkili ve Giizel | CM Yoénetimi
Dereli MYO isletme Teknolojileri Hukuk Giris konusma CM temel satig
Genel 1-2 Is ve Kisilerarasi Kriz ve Stres teknikleri
Normal ekonomi [leri Diizey sosyal iletisim Yonetimi
Ogretim Klavye giivenlik
hukuku
Ticaret
Hukuku
Isparta Genel Klavye Is ve Kriz ve Stres CM Yonetimi
Stileyman Isletme kullanim sosyal Yonetimi CM de Bireysel
Demirel Uni. Genel teknikleri giivenlik Etkili ve Giizel Miskiler
Gonen MYO | Ekonomi Ofis hukuku Konugma Tele Satis
Orgiitsel programlari Is yasaminda CM de Stratejik
Normal ve Davranisg Motivasyon Diistinme
Ikinci O. CM Catigma Y.
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Universite isletme Bilgisayar Hukuk iletisim Genel miisteri | Dogrudan CM
ve Dersleri Teknolojisi | Dersleri Hizmetlerine Hizmetine
Program Yonelik Yonelik
Sekli Dersler
Kirklareli Isletme Temel Bilgi | Medya Tletisime Giizel Konusma | CM de Halkla
Uni. Ilkeleri ve | Teknolojileri ve Giris Toplant1 ve Tliskiler
Babaeski Pazarlama Ofis Tletisim Dijital zaman yonetimi Staj
MYO programlari | Hukuku Medya ve Kriz Yonetimi CM de MiY
Tletisim CM Yoénetimi 1-
Normal ve Orgiitsel 2
Ikinci Medya ve CM i¢in Satis
Ogretim {letisim Teknikleri
Zonguldak | Isletme 1-2 | Bilgisayara Temel Tletisime Sozel Tletisim CM Yonetimi
Biilent Ekonomi Giris Hukuk Giris ve Hitabet Staj
Ecevit Uni. ik Biiro Is ve Kisilerarasi fletisim ikna CM Sektorii
Devrek Yonetimi | Programlari | Sosyal Tletisim CM Olge ve
MYO Giivenlik Degerlendirme
Normal ve Hukuku
Ikinci
Ogretim
Amasya Uni. Genel Bilgisayar Temel Tletisim Kriz ve Sikayet | CM igin Temel
Gumiishacik Isletme Klavye Hukuk ikna Edici Yo6netimi Satis Teknikleri
oy MYO Pazarlama Teknikleri Tletisim Konusma Sanat1 | Telefonda Etkin
Halkla Ofis Kurumsal 1-2 Iletisim
Normal Tliskiler programlari Tletisim CM Yonetimi 1-
Ogretim fleri Klavye 2
Teknikleri
Isparta Genel Klavye Is ve Tletisimde Kriz ve Stres CM Yonetimi
Uygulamali Isletme Kullanimi1 sosyal Hedef Kitle yonetimi CM de Bireysel
Bilimler Pazarlama Ofis giivenlik Kurumsal Etkili ve Glizel Mliskiler
Uni. Genel yazilimlari hukuku Tletisim Konusma Etkin Tele Satig
Uzaktan Ekonomi Is Yasaminda Staj
Egitim Motivasyon CM de Catisma
MYO Etkili Sunum Y 6netimi
Teknikleri
Erzincan Genel Temel Bilgi Temel Tletisim Toplant1 ve Cagri alma
Binali Isletme Teknolojileri | Hukuk Sunu Teknikleri | Teknikleri 1- 2
Yildirim Yo6netim Ofis Is ve Kisisel Geligim CM ve Sektor
Uni. Kemah | organizasy | Programlari sosyal ve Liderlik iligkileri
MYO on giivenlik Etkili ve Glizel | CM Yonetimi 1-
Normal hukuku Konusma 2
Ogretim Miisteri Haklar1 Staj
Igdir Uni. Genel Temel Bilgi Temel Tletisime Toplant1 ve CM Yo6netimi 1-
Igdir MYO Isletme Teknolojileri Hukuk Giris Sunu Teknikleri 2
Normal Pazarlama ikna Edici Kriz ve Stres CM i¢in Temel
Ogretim Tletisim Y 6netimi Satis Teknikleri
Kisileraras1 | Konusma sanati
Iletisim Sozel Hitabet
Kurumsal
iletigim
Karamanogl | Pazarlama Klavye Is Tletisim Kriz ve Stres CM Yoénetimi
u Uni. Isletme Kullammiu Hukuku Ikna Edici yonetimi Telefonda satis
Mehmetbey Tletisim Etkili ve giizel Staj
Kazim Kurumsal konusma
Karabekir iletisim Mesleki
MYO Yazigmalar
Normal ve Zaman
Ikinci O. Yonetimi
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Universite isletme Bilgisayar Hukuk iletisim Genel miisteri | Dogrudan CM
ve Dersleri Teknolojisi | Dersleri Hizmetlerine Hizmetine
Program Yonelik Yonelik
Sekli Dersler
Trabzon Pazarlama Klavye Temel Etkili ve giizel Laboratuar
Besikdiizii Ilkeleri Kullanimi Hukuk konusma Uygulamalari
MYO Yonetim Klavye Kisisel Gelisim Mesleki
Normal Halkla Teknikleri ve Liderlik Deneyim
Ogretim iliskiler
Maras Siitgii MiY Genel Kriz ve Stres CM sektorii
Imam Uni. Hizmet fletisim yonetimi CM Bilisimi
Sosyal Pazarlamas Iletisim ve Etkili ve glizel CM Yonetimi
Bilimler 1 Tkna konusma CM i¢in Satis
MYO Halkla
Uzaktan Mligkiler
Egitim
Yozgat Genel Ofis Temel Genel Etkili ve Giizel CM Yo6netimi
Bozok Uni. Isletme Programlar1 Hukuk Tletisim Konusma Cagr1 Merkezi
Sefaatli Orgiitsel Klavye Is ve Kurumsal Satig Teknikleri Olgme ve
MYO Davranis Teknikleri sosyal Tletisim Zaman Degerlendirme
Genel Giivenlik | Tletisim ve Yo6netimi Staj
Nomal Ekonomi Hukuku Ikna Kriz ve Stres
Ogretim Pazarlama Y 6netimi
Ilkeleri Toplant:
Yonetimi ve
Sunu Teknikleri
Gaziosmanp Isletme Bilgi Temel Tletisime Diksiyon CM Pazarlama
asa Uni. Yonetimi | Teknolojileri | Hukuk Giris Ikna ve
Artova Girigimcili Kurumsal Yontemleri
MYO k Tletisim Kriz ve Stres
Normal IK yonetimi
Ogretim YoOnetimi
19 Mayis Genel Ofis Temel Iletisimde Toplanti ve CM Yonetimi 1-
Uni. isletme Programlari Hukuk Hedef Kitle | zaman y6netimi 2
Uzaktan Genel Kurumsal Telefonda Satis
Egitim Ekonomi Tletisim CM Sektorii
Pazarlama Yo6netimi CM de Takim
Ilkeleri Y 6netimi
Atatlirk Halkla Bilgi Temel Tletisime Kriz Yonetimi | CM Yonetimi 1-
Universitesi Iliskiler | Teknolojileri | Hukuk Giris Sézlii Tletigim 2
Acik Pazarlama Kisilerarasi ve Hitabet CM igin Satis
Ogretim Ilkeleri Tletisim
Orgiitsel
Tletisim

Cagr1 Merkezi Miisteri Hizmetleri okul miifredatlart incelemesi 2018-2019 egitim

ogretim yili i¢in OSYM tarafindan belirlenen puan siralamasinda iiniversitelerin mevcut

boliimleri tizerinden yapilmistir. Toplamda 36 {iniversitede 60 boliim olarak faaliyet gosteren

programlar 6n lisans diizeyinde egitim vermektedir. Miifredat bilgilerinin biiyiik cogunluguna

web sayfalarinda yiiklii oldugu i¢in kolaylikla ulagilmigtir. Web sayfalarinda yiiklii olmayan

miifredatlar boliim bagskanlar1 ve okul sekreterlerinden mail ve telefon araciligiyla talep

edilmistir. Ulke genelinde bulunan 60 béliim programindan 37'sinin miifredatina ulasiimustir.

Bu programlarin 10'u ikinci 6gretim 2'si agik ogretim ve 4'U uzaktan egitim vermektedir.
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Programlarin miifredatlari incelendiginde nerdeyse her boliimde verilen zorunlu dersler 6 ana
baslikta toplanabilmektedir: isletme dersleri, bilgisayar teknolojisi, hukuk, iletisim derslerinin
yaninda genel miisteri temsilcisi olmak ic¢in gerekli dersler ve dogrudan ¢agri merkezi hizmet
programlarina yonelik olarak verilen dersler.

On lisans programlarinda mecbur olan Tiirk Dili, Tarih, Matematik, Yabanc1 Dil
dersleri dahil tabloya edilmemistir. Cagr1 Merkezleri Dernegi'nin belirledigi egitimlerin
yaninda On lisans programlarinda en dikkat ¢eken konu genel olarak her programda yer alan,
isletme, temel bilgisayar bilgisi, hukuk ve iletisim derslerinin zorunlu olarak 6grencilere
verilmesidir. Bunun yaninda genel miisteri hizmetlerine yonelik olarak giizel ve etkili
konusma, sozlii hitabet iletisim, diksiyon, kriz ve stres yonetimi dersleri gibi ¢agri merkezi
sektorlinlin disinda 6zel sektordeki firmalarda miisteri temsilciligi yapabilecek calisanlar icin
de gecerli olacak dersler verilmektedir. Ancak telefonda satis, ¢agri merkezi yonetimi, ¢agri
merkezi i¢in satig teknikleri, telefonda etkin iletisim gibi yalnizca ¢agri merkezi sektoriindeki
firmalarda kullanilabilecek dersler de miifredatlarda yer almaktadir. Bu derslerin sonucunda
kattig1 degerler dogrudan cagri merkezi sektorii ile ilgilidir ve sektorde etkin sekilde
kullanilmaktadir. Dernegin egitimleri bir veya iki giinliik siireler ile toplam egitim siiresi
biitin egitimler dahil 25 giinde tamamlanabilirken 6n lisans programlarinin her biri 14
haftalik egitim siiresinde daha genis bir zamana yayilmaktadir. Dernek egitimlerinde her
egitimin odaklandig1 bir hedef kitle vardir; bu egitimler ihtiya¢ duyan personele, takim
liderlerine, miisteri temsilcilerine, {ist ve orta diizey yoneticilere yonelik olarak belirlenebilir;
yalnizca 0 Kesime egitim olarak sunulabilir ve talep edilmesi durumunda yeniden egitim
alinabilir. Universitelerde bu sekilde bir ayrim yapmak miimkiin degildir; verilen derslerin
cogunlukla miisteri temsilcigi seviyesinde oldugu goriilmektedir. Bir kag tiniversitede liderlik,
kocluk gibi takim liderleri i¢in gerekli goriilen ders igerikleri bulunsa da mezun 6grenciler
cagr1 merkezine en alt seviye olan miisteri temsilciliginden baglamaktadirlar. Firmalar takim
liderligi ihtiyaclarini belirli kriterlerle belirlemis kendi i¢ yapisindaki miisteri temsilcilerinden
karsilamaktadirlar. Yurt dis1 egitimleri incelendiginde ¢agrt merkezi hizmet programi gibi
tiniversitelerde egitim veren bir boliime rastlanmamistir. Yurt disinda genel olarak cagn
merkezi ¢alisanlarina egitim veren 6zel sirketler tarafindan ¢agri merkezi olan firmalara paket
egitim programlar1 firsati sunulmaktadir. Genel olarak online egitim veya kurslar seklinde
egitim verildikten sonra basarili olan adaylara sertifika verilmektedir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi raporlarinda meslek bilgisi ve egitim icin gelismeler su
sekilde aktarilmigtir: Aralik 2009'da CMD Biilten No:3'de dernek gelisim akademisi kurmay1

hedeflemistir. Kurulacak akademi ile ¢agri merkezi igerisinde yer alan farkli unvan ve
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gorevlerdeki tiim calisanlarin egitimi i¢in programlar sunmay1 hedeflemislerdir. Bu sayede
meslek olma kriterlerinden olan meslek bilgisi, egitim ve Ogretim kriterlerinin temelleri
atilmistir.* Agustos 2010'da CMD Biilten No:7'de CMD Gelisim Akademisi ve melek
bilgisinin 4 farkli seviye i¢in (miisteri temsilcisi, takim lideri, siipervizor, miidiir) sertifika
programlar1 tanitilmaktadir. Miisteri temsilcisi i¢in 3 program mevcuttur: ilk adim programi,
temel sertifika programi ve uzmanlik diploma programi. Takim lideri i¢in 2 program
mevcuttur: temel sertifika ve uzmanlik diploma programi. Siipervizor ve miidiir seviyeleri i¢in
sadece uzmanlik diploma programi belirlenmistir. Bu sayede meslek orgiitleri meslek
iiyelerinin yetkinliklerini, gérev ve sorumluluklarim belirlemeye baglamistir.™

Mesleki Yeterlilik Kurumu'nun yayinladigi "Ulusal Yeterlilik" belgeleri ulusal meslek
standartlar1 ve/veya uluslararast meslek standartlar1 esas alinarak olusturulmakta; meslegin
belirlenen standartlart1 ve meslegi yapacak adaylarin yeterliligi bu belgelerle tescil
edilmektedir. "Ulusal Yeterlilik Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi Seviye 4" belgesi
25.02.2015 tarihinde yiiriirlige girmistir.Belgenin amaci miisteri temsilciligi yapacak
adaylarin bilgi, beceri ve yetkinliklerini tanimak, adaym sergilemesi gereken tutum ve
davraniglar1 belirtmek, adayin almasi gereken egitimleri belirlemek, adaylarin gecerli ve
giivenilir bir belge ile mesleki yeterliligini kanitlamasina olanak vermek ve son olarak egitim
sistemine, sinav ve belgelendirme kuruluslarina referans kaynak olusturmaktir. Adaylarin
yeterlilik yapisi i¢inde zorunlu olmasi beklenen 3 temel birim vardir. Bunlar, a) Is sagligi ve
giivenligi, ¢evre ve igyeri kalite politikalari, b) Cagri ydnetme faaliyetleri ve c) Is
organizasyonu ve mesleki gelisimdir. Adaylarin zorunlu olan birim yetkinliklerinin teori ve
performansa dayali sinavlarindan basarili olmalar1 gerekmektedir. Cagr1 Merkezi Miisteri
Temsilcisi (Seviye 4) Mesleki Yeterlilik Belgesinin gegerlilik siiresi 5 yildir. Bu siirenin
sonunda adaylarin belgeleri gerekli kosullar1 saglamalar1 durumunda 5 yil daha uzatilabilir.
Yeterlilikler tanimlanirken ¢agri yonetme faaliyetleri yeterliligi kazanilmasi igin tavsiye
edilen egitimlerin bir listesi verilmistir. Buna gore egitim igerigi: a) ¢agri merkezi bilgi
yonetimi, b) temel ¢agri merkezi dinamikleri, ¢) c¢agr1 merkezinde kullanilan terimler:
planlama, tretim ve verimlilik, vardiya, d) ¢agri merkezinde kullanilan uygulamalar: ¢agri
karsilama bilgisayar uygulamasi, hata Oneri sistemi, e) ¢agri merkezinde etkili iletisim: etkili
ve dogru konusma, yazili iletisim becerileri, telefonda etkili iletisim teknikleri, telefon dis1

iletisim ve hizmet kanallari, f) miisteri odaklilik, g) sikayet yonetimi ve problem ¢6zme, h)

“https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/JZYAFEUBBFT2E2K.pdf,  (erisim tarihi:
26.06.2019).
“htps://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/VD49RK7G69NHTZF.pdf, (erisim tarihi:
26.06.2019).



https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/JZY4FEU6BFT2E2K.pdf
https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/VD49RK7G69NHTZF.pdf
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telefonda satis ve ikna teknikleri, i) Stres yonetimi, ) takim calismasi, k) ¢agri merkezinde
destek departmanlar, 1) ¢agr1 sonrasi arka ofis islemleri, m) temel bilgisayar ve ofis araglari
kullanimi

Tavsiye edilen bu egitimlerin alinmasi sonrasinda yapilan teori ve uygulama sinavlari
sonucunda basarili olan adaylara birim yeterlilik belgesi verilmektedir. Yeterli birimlerin
gegerlilik siiresi birimin basarildig: tarihten itibaren baslar ve iki yildir. Yeterlilik birimleri
birlestirilerek Ulusal Yeterlilik Belgesi olusturulmaktadir. Bu nedenle tiim zorunlu birimlerin
teori ve pratik simav sonuglarinin basarili olmasi gerekmektedir. Sonrasinda yeterlilik belgesi
adaya verilmektedir (15UY0203-4, 2015: 1-20).

"Ulusal Yeterlilik" belgesi icin mesleki yeterlilik kurumu yetkilendirilmis

belgelendirme kuruluslari belirlemistir. Bu kuruluglar Tablo 3.3'de gdsterilmistir.

Tablo3.3 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Yetkilendirilmis Belgelendirme Kuruluslari

Kurulus Ad1 Web sitesi Ucret

1 | TUV AUSTRIA Personel Belgelendirme Egitim Ltd. Sti.  |www.tuvaustria.org 819,00 TL

2 | SC Proje Yonetim Danismanlik Turizm ve Tic. Ltd. Sti. www.scbelgelendirme.com.tr  {819,00 TL

3 | ARYA Mesleki Belgelendirme Hizmetleri Ltd.Sti. www.aryabelge.com.tr 925,00 TL

o6zum Egitim Ogretim Yayincihk Danismanlik Bilisim .
4 C . . . & . Y . 2 2 www.cozumbelgelendirme.com |{819,00 TL
Iletisim Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.

5 | Alberk QA Uluslararasi Teknik Kontrol ve Belgelendirme |www.qgatechnic.com/hizmet/per 900,00 TL
AS. sonel-belgelendirme/

6 | istanbul Uygulamal Gaz ve Enerji Teknolojileri Arastirma |www.ugetam.istanbul 700,00 TL
Mihendislik Sanayi ve Ticaret A. S.

7 | ARBEL Danismanlik Miihendislik Arastirma Gelistirme www.arbelbelgelendirme.com |800,00 TL
inovasyon ve Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti.

8 | Insni Universitesi Sarekli Egitim Uygulama ve Arastirma  |inuper.inonu.edu.tr/web/ 750,00 TL
Merkezi

Kaynak: https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_yeterlilik&view=arama, (erigim tarihi:25.06.2019).

Mesleki yeterlilik kurumunun yetkilendirdigi kuruluslar belirli sinav merkezleri ve
smav takvimlerine gore yukarida tabloda belirtilen {cretler karsiliginda adaylara ulusal

yeterlilik belgelerini basarili olmalar1 halinde saglamaktadirlar. Ancak firmalarin web siteleri



https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7144
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7595
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7436
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7616
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7616
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7265
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7265
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=6350
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=6350
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=21005702
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=21005702
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7137
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7137
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_yeterlilik&view=arama
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incelendiginde yeterlilik biriminde tavsiye edilen egitim faaliyetlerinin verildigi bilgisine
ulagilamamustir.

"Ulusal Yeterlilik Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5)" belgesi de miisteri
temsilcisi yeterliligi ile aymi tarihte yiirlirliige girmis ve aym amag¢ dogrultusunda
hazirlanmistir. Adaylarin yeterlilik yapisi icinde zorunlu olmasi gereken 3 temel birim vardir.
Bunlar, a) Is saghg ve giivenligi, cevre ve isyeri kalite politikalari, b) Cagr1 merkezi yonetme
faaliyetleri ve c) insan kaynaklar siirecleri ve mesleki gelisimdir. Meslekle dogrudan iliskili
oldugu i¢in c¢agr1 merkezi yonetme faaliyetleri igerigi detayli olarak incelenmistir. Miisteri
temsilciliginden farkli olarak takim liderligi icin tavsiye edilen egitimler sunlardir: a) temel
cagrt merkezi dinamikleri: raporlama ve planlama, b) ¢agri merkezinde kullanilan
uygulamalar: ¢agr1 yonetimi bilgisayar uygulamasi, C) zor insanlarla basa ¢ikma, d) problem
¢ozme, e) catigma yoOnetme, f) ikna becerileri, g) yonetim ve liderlik becerileri, h) geri
bildirim teknikleri, i) zaman planlama.

Tavsiye edilen bu egitimlerin sonrasinda kurumlar tarafinda yapilan teorik ve pratik
siavlar sonucunda basarili olan adaylara belgeleri verilmektedir. Birim yeterlilik, belge
gecerlilik siireleri ve uzatma siireleri miisteri temsilciligi ile aynidir. Mesleki Yeterlilik
Kurumunun takim liderligi i¢in belirledigi belgelendirilmis kuruluglar Tablo 3.4'de
gosterilmigtir.

Tablo 3.4 Cagr1 Merkezi Takim Lideri Yetkilendirilmis Belgelendirme Kuruluslari

Kurulus Adi Web Sitesi Ucret
TUV AUSTRIA Personel Belgelendirme Egitim .
1 WWW.tuv ria.or 4 TL
Lid. Sti. tuvaustria.org 843,00

5 SC Proje Yoénetim Danismanlik Turizm ve Tic. Ltd.

Sti. www.scbelgelendirme.com.tr ~ |843,00 TL

3 | ARYA Mesleki Belgelendirme Hizmetleri Ltd.Sti.  |www.aryabelge.com.tr 975,00 TL

Cozim Egitim Ogretim Yayincilik Danismanlik
Bilisim Iletisim Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.

www.cozumbelgelendirme.com |843,00 TL

Istanbul Uygulamali Gaz ve Enerji Teknolojileri .
. m.istanbul 7 TL
> Arastirma Miihendislik Sanayi ve Ticaret A. S. www.ugetam.istanbu 50,00

ARBEL Danismanlik Miihendislik Arastirma
6 | Gelistirme Inovasyon ve Belgelendirme Hizmetleri |www.arbelbelgelendirme.com 825,00 TL

Ltd. Sti.

Kaynak: https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_yeterlilik&view=arama, (erigim tarihi:25.06.2019).


https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7144
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7144
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7595
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7595
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7436
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7616
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=7616
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=6350
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=6350
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=21005702
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=21005702
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_kurulus_ara&view=kurulus_ara&layout=kurulus&kurId=21005702
https://portal.myk.gov.tr/index.php?option=com_yeterlilik&view=arama
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Belgelendirme kuruluslarinin web sitesi incelendiginde sinav takvimleri ve sinav
merkezlerinin yer aldig1 ancak egitimlerin tavsiye edildigi igerikle verilmedigi saptanmustir.

Yeterlilik belgeleri igin tavsiye edilen egitimler daha onceden belirtilen cagri
merkezleri derneginin egitimleri ve iniversitelerin miifredatlar1 ile karsilastirildiginda
dernegin yeterlilikleri hazirlayan kurulus olmasi nedeniyle egitimler birebir oOrtiisiirken,
tiniversite boliim miifredatlarinda tavsiye edilen egitimlerin tiimiiniin 6n lisans siireci boyunca

verilmedigi detayli miifredat incelemesi sonucunda gézlemlenmistir.

3.3.2 Mesleki Orgiitlenme

Tablo 1.2'de iigiincii kriter mesleki orgiitlenmedir. Cagr1 Merkezleri Dernegi tek
isveren dernegi olarak faaliyetlerini yiiriitmektedir. Meslek birlikleri mesleklerin toplumdaki
ekonomik ve siyasal giiclinii artirmaya yonelik etkinlikler gerceklestirir (Parkin, 1994: 50).
Cagr1 Merkezleri Dernegi' de miisteri temsilciligi ve takim liderligi pozisyonlari i¢in Mesleki
Yeterlilik Kurumu ile ¢calismalar gergeklestirmistir. Cagri Merkezleri Dernegi diizenli olarak
yaptiklar1 ¢agri merkezi sektor sunumlart ile sektdre yapilan yatirimlari, olusturulan
istthdamlar1, pazar paylarmi agiklamaktadir. Devletin sektore tesvikleri icin goriismeler
diizenlemekte, ¢alisma programlart yapmakta ve yil icin olarak faaliyet raporlari
hazirlamaktadirlar. Ekim 2009'da yayinlanan CMD Biilten No:2'de CMD ve Ulastirma
Bakanligi'nin goriismeler diizenledigi goriilmektedir. Cagri merkezi sektoriiniin yatirimlart
devlet tarafindan desteklenen sektorler kapmasina alinmasina; ¢agr1 merkezlerinin kurulacagi
alanlarda sanayi sitelerinde oldugu gibi ithal edilecek iiriinlerde vergi muafiyeti ve projelerde
kolaylik saglanmasi; Ozel iletisim vergisinden ¢agri merkezlerinin muaf tutulmasi, sektorle
ilgili standartlarin belirlenmesi ve denetlenmesi konularinda ortak bir ¢alisma programi
izlenmeye karar verilmistir.*°

Meslek birliklerinin temel gorevi, devletten aldigi yetkiyi kullanarak meslegin
yapisini, hiyerarsisini, kadro ve unvan yapilarini belirleme ve devlet ile iligki kurarak bunlarin
yasalagmasini saglamaktir. Meslek birlikleri adaylarin hangi siireglerden gecerek meslege
girebileceklerini belirleme ve diizenleme yetkisine sahiptirler. Bu yetki yasalarla giivence
altina alinmistir. Meslek birliklerinin devletle olan iliskilerin devam ettirilmesinde temel aktor
konumunda oldugu sdylenebilir (Karasu, 2001: 74; Montagna, 1968: 139).

Cagri Merkezleri Derneg'inin yayinladigi raporlardan ulagilan bilgilere gore Aralik
2010'da CMD Avrupa Ulkeleri Iletisim Merkezleri organizasyonuna iiye oldu. EN 15838

Avrupa standardimin iilkemizde uygulanmasi i¢in ¢aligmalar yapmistir. Bu sayede sektorde

“®https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/IQ49BN5HL5490CZ.pdf,  (erisim tarihi:
26.06.2019).
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standart hizmet verilmesi hedeflenmis, yurtdisindaki gelismeler takip edilmis ve sektor degeri
artirlmak istenmistir.'’ Bu belge daha sonra yayinlanan meslek standardma da zemin
olusturmaktadir. Kasim 2012'de CMD Biilten No:14'de dernek Ulusal Meslek Standardi'ni
tamamladigin1 duyurmaktadir. Sektérde miisteri temsilcisi ve takim lideri meslekleri i¢in iki
ayr1 standart olusturan dernek, devletin bu sektorii bir meslek alani, ¢alisanlarini ise meslek
mensubu olarak tanimasinda etkili olmustur.'®

Bu bilgilerden hareketle veri setinde yer alan analizi yapilan diger belge Mesleki
Yeterlilik Kurumu'nun yayimladigi Ulusal Meslek Standartlaridir. Bu standartlar Cagri
Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanmis Mesleki  Yeterlilik Kurumu tarafindan
giincellenmistir. Ik olarak 29.03.2013 tarihinde Resmi Gazete'de yaymlanmis ve son olarak
06.12.2018 tarihinde giincel hali kabul edilmistir. Bu belge bir meslegin basari ile icra
edilebilmesi i¢in Mesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan kabul edilen gerekli bilgi, beceri, tavir
ve tutumlarin neler oldugunu gdsteren asgari normdur.'® Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi
Ulusal Meslek Standardi'nda ilk olarak terimler, kisaltmalar ve simgeler belirlenmis, detayli
aciklamalar1 yapilmistir. Sonra meslegin tanimi ve uluslararasi siniflandirma sistemindeki yeri

belirtilmistir. Standarda gore Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi tanimi:
"Is saglhig1 ve giivenligi, cevre koruma ve kalite gereklilikleri gercevesinde; galisma oncesi
hazirliklar1 yaparak ¢agri cevaplayan, ¢agri sonrasi arka ofis islemlerini yapan, is organizasyonu yapan, ¢agri

merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini yiiriiten nitelikli kisidir."
(13UMS0314-4, 2018: 7). Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri i¢in uluslararasi siniflandirmada
"ISCO 08: 4222 Iletisim merkezi danisma elemanlar” olacak sekilde belirlenmistir. Iletisim
merkezi danigsma elemanlart:

"Miisterilere bilgi ve oneri saglarlar, bir sirketin veya kurulusun iiriinleri, hizmetleri veya

politikalar1 hakkindaki sorulara cevap verirler, telefon veya e-posta gibi elektronik iletisim ortamlarini

kullanarak finansal islemler yaparlar. Bu elemanlar, bilgi sagladiklari miisteriler veya kurulus ya da sirketlerin

diger faaliyetlerinden uzak bir mekanda calisabilirler."?

ISCO 08 Diinya ¢alisma orgiitliniin yaymlamis
oldugu smiflama yapisidir (International Standard Classification of Occupations); gerek
tilkelerin kendi ulusal smiflandirmalarinda gerekse meslek bilgilerinin uluslararasi

karsilagtirmasini  miimkiin kilma ydniinde kullamsh bir modeldir.?* Ulusal Meslek

Yhttps://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/5Y AY IDH8ACE33CV.pdf, (erisim tarihi:
26.06.2019).

https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/ANEHI118V499A5TH.pdf,  (erisim tarihi:
26.06.2019).

19 https://www.myk.gov.tr/index.php/tr/ulusal-meslek-standard-tanm-ve-cerii, (erisim tarihi: 16.05.2019).
Zhttps://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSatirListe Action.do?kod=4222&baslangic=4222&surumld=210&det
ay=E&seviye=1&satirld=2823682, (erigim tarihi: 16.05.2019).
2Ihttps://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSurumDetayAction.do?surumld=210&turld=41&turAdi=%209.%20
Meslek%20S%C4%B1n%C4%B1flamalar%C4%B1, (erisim tarihi: 16.05.2019).



https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/5YAYIDH8ACE33CV.pdf
https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/ANEHI18V499A5TH.pdf
https://www.myk.gov.tr/index.php/tr/ulusal-meslek-standard-tanm-ve-cerii
https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSatirListeAction.do?kod=4222&baslangic=4222&surumId=210&detay=E&seviye=1&satirId=2823682
https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSatirListeAction.do?kod=4222&baslangic=4222&surumId=210&detay=E&seviye=1&satirId=2823682
https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSurumDetayAction.do?surumId=210&turId=41&turAdi=%209.%20Meslek%20S%C4%B1n%C4%B1flamalar%C4%B1
https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSurumDetayAction.do?surumId=210&turId=41&turAdi=%209.%20Meslek%20S%C4%B1n%C4%B1flamalar%C4%B1
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Standardinda miisteri temsilcilerinin mesleklerini yapabilmeleri igin saglik, glivenlik ve gevre
diizenlemeleri, meslekle ilgili mevzuat, ¢alisma ortami ve kosullari, meslege iliskin
gereklilikler belirlenmistir. Standardin ikinci kisminda meslek profili belirlenmistir. Meslek
profilinde gorevler, islemler ve basarim Oolgiitleri, meslekte kullanilan ara¢ gere¢ ve
ekipmanlar, olmasi gereken bilgi ve beceriler, tutum ve davraniglar belirlenmistir
(13UMS0314-4, 2018: 1-20).

Cagr1 Merkezleri Dernegi'nin Mesleki Yeterlilik Kurumu'na hazirladig1 diger standart
ise; "Cagri Merkezi Takim Lideri (Seviye 5)". Cagri Merkezi Takim Lideri meslek
standardinda da miisteri temsilcisi standardindaki terimler, kisaltmalar ve simgeler ayni

sekilde tanimlanmistir. Standarda gore Takim Lideri:

"[s saghg ve giivenligi, cevre koruma ve kalite gereklilikleri gercevesinde; calisma oncesi
hazirlik yaparak operasyonun yiiriitilmesini saglayan, operasyon igerisinde insan kaynaklar1 siireclerinin

uygulanmastna destek veren, gagri merkezi bilgisayar uygulamalarmi kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini
yiiriiten nitelikli kisidir." (L3UMS0315-5, 2018: 7). Birinci boliim i¢in geri kalan saglik, glivenlik
ve ¢evre diizenlemeleri, mevzuat, calisma kosullar1 birebir miisteri temsilcisi standardi ile
aynidir. "ISCO 08: 3341 Biiro Siipervizorleri" olacak sekilde tanimlanmistir. Biiro
Stipervizorleri tanim: "Biiro Hizmetlerinde c¢alisan elemanlar, elemanlarin faaliyetlerini
denetler ve koordine ederler."? Standardin ikinci bolimiinde takim lideri i¢in meslek profili
belirlenmigtir. Takim liderlerinin yapacaklar1 gorevler, islemler ve basar1 Olgiitleri,
kullandiklar1 ekipmanlar, bilgi ve becerileri, tutum ve davraniglart belirlenmistir
(13UMS0315-5, 2018: 1-20).

Meslek orgiitlenmeleri tek tarafli bir yapilanma degildir. Isveren érgiitleri bulundugu
gibi calisanlarin olusturdugu bir Orgiitlenmesin de bulunmasi beklenir. Tiirkiye'de ¢agri
merkezi ¢alisanlarmin Orgiitlenmesi isveren dernegi gibi olmamis ve aktif faaliyet
gosterememistir. Cagr1 Merkezi Calisanlart Dernegi (CMC- Der) olarak 2006 yilinda kurulan
dernek su an aktif olmayan www.gercegecagrimerkezi.org internet sitesi ile faaliyetlerine
basladiklarin1 belirtmislerdir. Alt1 yildir sektor sorunlariyla miicadele ettikten sonra sadece
cagrt merkezi calisanlar icin iletisim sektdriinde orgiitlenmek amaciyla Dev-Iletisim-Is
Sendikasini kurduklarini belirtmislerdir. Sektérde ¢alisma sartlarinin diizeltilmesi gerekliligi
ve calisanlara yapilan baskilarin varligi nedeniyle bu sekilde bir yapilanmaya ihtiyag
duyduklarmi  belirtmigler, dernek ve sendika faaliyetlerini birlikte yiiriittiiklerini

aktarm1§1ard1r.23 Mayis 2013'te Dev-lletisim-Is (Devrimci Iletisim ve Cagri Merkezi

**https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSatirListe Action.do?surumld=210&kod=3341&ustKod=3341&seviy
e=null&detay=E &turld=null&turAdi=null&satirld=2823646, (erisim tarihi: 16.05.2019).
*http://haber.sol.org.tr/sonuncu-kavga/cagri-merkezi-calisanlari-orgutleniyor-haberi-86897,  (erisim tarihi:
27.05.2019).



https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSatirListeAction.do?surumId=210&kod=3341&ustKod=3341&seviye=null&detay=E&turId=null&turAdi=null&satirId=2823646
https://biruni.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSatirListeAction.do?surumId=210&kod=3341&ustKod=3341&seviye=null&detay=E&turId=null&turAdi=null&satirId=2823646
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Calisanlar1 Sendikas1) genel kurul karar1 ve DISK (Tiirkiye Devrimci Is¢i Sendikalari
Konfederasyonu) yonetim kurulunun onayi ile Disk iiyesi olmustur.®* Disk altinda
faaliyetlerini yiiriiten sendikaya ait http://deviletisimis.org.tr/ internet sitesi bulunmakta fakat
bu internet sitesine ulasilamamaktadir. Ayn1 zamanda facebook ve twitter sayfalar1 bulunan
sendika sosyal medya iizerinden aktif faaliyette bulunmamaktadir.?®

Meslek oOrgiitlenmesi kriterleri acisindan degerlendirildiginde aktif olan isveren
birlikleri oldugu ac¢iktir. Bu yap1 igin tek tarafli bir meslek birliginden bahsetmek

mumkuindiir.

3.3.3 Diger Kriterler

Meslek kriterleri kontrol tablosunda (Tablo 1.2) belirlenen dérdiincii kriter topluma
hizmet olarak belirlenmistir. Cagr1 merkezlerinin ilk kurulum amaglar1 miisterilerinin
iletisimlerini saglamaktir. Ancak diinya genelinde ve iilkemizde bakildiginda her cagn
merkezinin topluma hizmet agik niyetiyle kuruldugunu ya da sektorde faaliyet gOsteren
calisanlarin topluma hizmet ilkesiyle calistiklarini sdylemek igin yeterli veri oldugunu
sOylemek giigtiir.

Tablo 1.2'de besinci kriter olarak etik kurallar belirlenmistir. Meslek orgiitlenmeleri,
etik kurallar belirlemeleri sonucunda kendi ig¢lerinde rol tanimlari, meslek normlari, ve
meslege ait bir dil olustururlar; bu durum mesleklerin kiiltiirinii ortaya ¢ikarmak i¢in gerekli
olan bir asamadir (Goode, 1957: 195). Meslek orgiitleri belirledikleri etik kurallarla meslegin
siirlarint belirlemeye ¢alismislardir. Cagri Merkezleri Dernegi meslege iliskin etik kurallar
belirlememistir. Ancak ¢alisanlarin rol tanimlar1 igin miisteri temsilcisi orta ve iist diizey
yonetici olarak rol tanimlarini netlestirmistir. Meslekte kullanilan terimler ve meslek normlari
Mesleki Yeterlilik Kurumu'nun yayinlamis oldugu Ulusal Meslek Standardinda detayli olarak
aktarilmistir. Meslege ait bir dil olusturma kapsaminda meslekle iliskili kullanilan terimler,
kisaltmalar, ve simgeler belirlenmis ve tanimlari yapilmistir. Ulusal Meslek Standardi
yayinlanirken gerekli rol tanimlari degerlendirilmis ve meslek standardi "Cagri Merkezi
Miisteri Temsilcisi Seviye 4" ve "Cagr1i Merkezi Takim Lideri Seviye 5" olacak sekilde
belirlenmistir. Her iki standart incelendiginde mesleklerin tanimi, gorevleri, yaptigi islemler
ve basarim olgiitlerinin tanimlandigr goriillmektedir. (13UMS0314-4, 2018: 1-6; 13UMS0315-
5, 2018: 1-6).

**http://disk.org.tr/2014/07/devrimci-iletisim-ve-cagri-merkezi-calisanlari-sendikasi-dev-iletisim-is-diske-
katildi/, (erisim tarihi: 24.05.2019).
* http://disk.org.tr/uye-sendikalar/dev-iletisim-is/, (erisim tarihi: 16.05.2019).
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Tabloda altinct meslek kriteri olarak mesleki otorite yer almaktadir. Meslek orgiitleri
belirledikleri etik kurallar ile meslegin kontroliinden bahsederler (Greenwood, 1957: 45-46).
Ornegin hekimlik mesleginde Tiirk Tabibleri Birligi'nin belirledigi ve yaymladig1 "Hekimlik
Meslek Etigi Kurallan" vardir.?® Bir baska ornek olarak Milli Egitim Bakanliginin
ogretmenler icin belirledigi "Egitim Ogretim Hizmeti Verenler I¢in Mesleki Etik Ilkeler"
baghig altinda meslek i¢in belirlenen ve uyulmasi zorunlu olan etik kurallari vardir.?” Cagri
Merkezleri Dernegi'nin meslegi kontrol etme siirecinde meslege yonelik belirledigi etik
kurallar yoktur, dolayisiyla meslek tizerinde bir otoriter faaliyetlerinin oldugundan bahsetmek
zordur. Dernegin meslek giris ¢ikis kontrolii yapma yetkisi heniiz bulunmasa da ilk olarak
Agustos 2009'da yayinladiklart CMD Biilten No:1'de CMD iiye adaylarinin tasimasi gereken
ozellikler aktarilmistir. Cagr1 merkezi hizmeti sunan firmalarin bu faaliyetini 12 ay boyunca
siirdlirmesi, en az 50 adet miisteri temsilcisinin olmasi, otomatik ¢agri dagitim sistemi veya
otomatik arama sitemi altyapisina sahip olmasi yeterlidir. Bu kriterlerini yerine getirmesi
durumunda Cagri Merkezleri Dernegi'ne iiye olabilecekleri belirtilmistir.”® Ancak meslek
birliginden ¢ikis i¢in herhangi bir ifadeye rastlanmamastir.

Tabloda yer alan yedinci meslek kriteri entelektiiel tekniktir. Entelektiiel teknik sadece
0 meslege ait kullanilan bir teknik veya yontemin var olmasidir. Ornegin hekimlik mesleginde
kesin bilimler olan anatomi, fizyoloji, farmakoloji gibi bilimlerden yararlanilarak kendi bilgi
ve birikimleri, teknikleri kullanilarak hastalarin sagliginin korunmasi igin bir yontem uygular.
Bagka bir ornek olarak mimarlar yaptiklari meslegi matematik ve fizik bilimlerinden
yaralandig1, kendilerine ait teknikler kullanarak gergeklestirirler. Ancak tesisat¢ilik meslegi
meslek olma Kriterlerini belli oranda tasisa da entelektiiel seviyesi bulunmadigindan araglar
kullanan mekanik bir sanat¢i olarak goriilebilir (Flexner, 1915: 578-581). Cagr1 merkezi
sektoriinde yalmizca g¢agri merkezi calisanlarina ait kullanilan bir teknik ya da yontem
bulunmamaktadir.

Son olarak belirlenen kriter mesleki kiiltiirdiir. Meslek kiiltiirii olusmasi i¢in uzun
yillar gerekmektedir; kiiltiir denilen olgu kisa siirede gergeklesmemektedir. Cagri merkezi
sektorii Tiirkiye'de henliz 15 yillik bir gegmise sahip oldugundan meslek kiiltiiriinden

bahsetmek su asamada dogru olmayacaktir.

* http://www.ttb.org.tr/mevzuat/index.php?option=com_content&view=article&id=65:hekl-meslek-
etkurallari&catid=4:t&Itemid=31, (erisim tarihi: 24.06.2019).
*’http://mebk12.meb.gov.tr/meb_iys_dosyalar/15/03/133782/dosyalar/2015_07/06040146_meslekietik.pdf?CHK
=34c06eebf243b80219a03eellee50cd9, (erisim tarihi: 24.06.2019).

*® https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/1B18GT6QEIIFS1P.pdf, (erisim
tarihi:26.06.2019).



https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/1B18GT6QEIIFS1P.pdf
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Tiirkiye'de oOzellikle son on yilda sayilarinda ciddi bir artis gerceklesen cagri
merkezleri, liniversite mezunu pek cok issiz geng i¢in istthdam kapisi olmustur. Son yillarda
bliyiik sehirlerin disinda Anadolu kentlerine yapilan yatirimlar ve tesviklerle beraber bolge
insanina yeni bir ge¢im kaynagi yaratilmistir. Bilyiik sehirlerde yasayan kisilerin 6grenciyken
calismayi diisiindiikleri ve gegici gordiikleri bu pozisyon, periferdeki kentlerde yasayan kisiler
icin saygin, uzun siireli yapilabilecek ve giivenceli bir is olarak algilanmaktadir. Bu durum
cagri merkezi uzmanligl isinin toplum nezdinde zamanla bir yer edinmesini saglamistir.
(Yiicesan- Ozdemir, 2014: 87-88). Cagri Merkezleri Dernegi'nin Milli Egitim Bakanlig1 ile
gerceklestirdigi projede ¢agrt merkezi boliimiinden mezun olan kisilerin ekonomik yasama
daha erken girmelerinin, geng issizligin azaltilmasinda 6nemli rol oynadigi diisiincesi
etkilidir.® Az gelismis bolgelerde cagri merkezleri lise mezunlart i¢in kapasitelerini
gelistirme, yeni beceriler 6grenme ve sunulan kariyer firsatlar1 agisindan tatmin edicidir;
tiniversite mezunlar i¢in de takim liderligi, yonetici kadrolar1 bir firsat niteligi tasimaktadir.
Cagr1 merkezi isinin meslek olarak algilanmasi, ¢alisanlarin bu alani uzun vadeli is firsati
olarak gormelerine baglidir. Az gelismis bolgelerde ¢agri merkezi uzmanligi, isteyerek ve
uzun siireli ¢aligilan kariyer imkan1 sunan bir is olarak goriilmektedir. Bolge insanina gore bir
bankanin ¢agri merkezinde ¢alismak prestij gostergesidir (Segkin, 2010: 6-8).

Tiirkiye'de 2008 yilinda kurulan Cagr1 Merkezleri Dernegi yapilan isin bir meslek
haline gelmesi icin aktif olarak faaliyet yiiriitmektedir. Kurulusunda 9 firma ile baslayan
dernek bu giin sektordeki cagri merkezlerini %90 oraninda biinyesinde barindirmaktadir.
Sektoriin gelismesi icin yurt i¢inde ve yurt disinda ortak faaliyetler yiirtitmekte; bir meslek
birligi olma tavriyla ve devletle yapilan isbirlikleriyle sektoriin kisa siirede bilylimesi i¢in
caba sarf etmektedir. Dernek, ¢alisanlarin egitimleri i¢in liselerde ve iiniversitelerde boliimler
actlmasima Onciiliik etmistir. Ayrica kendi biinyesinde olusturdugu akademiler ile meslek
bilgisinin egitim ve O6gretimini gerceklestirmektedir. Dernegin, bu ¢alisma igin literatiire
dayanarak derlenen meslek olma kriterlerinin basinda gelen ‘temel meslek bilgisi ve egitim
Ogretim’ sartin1 ¢agri merkezleri i¢cin gerceklestirmeye calistigi, bu konuda tutarli bir
onciiliigl stirdiirdiigli agiktir. Dernek ayrica yurtdisi iletisim merkezi Orgiitlerine {iye olarak
Avrupa standartlarinin iilkemize gelmesi ve c¢agri merkezleri alaninda uygulanmasi ig¢in

caligmalar ylriitmistiir. Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun ¢agrisina yanit olarak tasarlanan

* https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/N4ANLUCO9L 3KBZ4N.pdf, (erisim tarihi:
26.06.2019).
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"Ulusal Meslek Standardi ve Yeterlilikler", uluslararasi kalite ve standart arayisinin en somut
tirtinii olarak gorilebilir. Cagri Merkezleri Dernegi her yil diizenledigi etkinliklerle isveren
iiyelerle biraraya gelmekte, sektoriin mevcut durumu ve gelecek planlart iizerine fikir
aligverigi ortami yaratmaktadir. Literatiirde mesleklesme siireci i¢in gerekli oldugu siklikla
dile getirilen “meslek birliklerinin varlig1” kriterinin, Tiirkiye’de ¢agri merkezleri i¢in soz
konusu dernek tarafindan gergeklestirildigini ve temsil edildigini sOylemek yanlis
olmayacaktir. Cagr1 merkezinde yapilan isleri goriiniir ve itibarli kilmak adina dernek, 2018
yilinda iiciinciisiinii diizenledigi "Altin Kulaklik Odiilleri" ile c¢agr1 merkezi calisanlarini
odiillendirmektedir. Odiiller “bu isi seviyorum ¢iinkii...”, “en samimi miisteri deneyimi
hikayesi” ve “en etkili sosyal sorumluluk projesi” kategorilerinde verilmektedir. Bu faaliyetler
ilk etapta mesleklesme siirecinin “topluma hizmet” kriteri ile baglantili gibi goriinse de, cagri
merkezleri calisanlarinin iglerini yerine getirirken hekimlik veya avukatlik gibi toplumsal
diizeyde etki yaratacak bir “iyilik ve yarar” halini dogrudan saglamadig1 acgiktir; dolayisiyla
literatiliriin kriter olarak tanimladigi bigimiyle bir “toplumsal fayda” yaratildigini sdylemek
dogru olmayacaktir.

Cagr1 merkezleri hizmeti icin Mesleki Yeterlilik Kurumu veya Cagri Merkezleri
Dernegi tarafindan dogrudan yayinlanan veya ifade edilen mesleki etik kurallardan bahsetmek
mimkiin degildir. Dolayisiyla alanda etik kurallar1 belirlemek yoluyla bir mesleki otorite
figliri olma hali heniiz bu kurumlar i¢in de s6z konusu degildir.

Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 mesleklerini yaparken eklektik igerikte bir dizi farkli bilim
alaninin bilgisinden yararlanmaktadirlar; ancak, yalnizca cagri merkezi hizmetine 06zgi
derinlemesine bir bilimsel bilgiden veya 6zel bir teknikten bahsetmek s6z konusu degildir.
Literatlire dayanarak derlenen meslek kriterlerinin tiimiiniin saglanmasi1 durumunda meslegin
kiiltiiriinden bahsetmek miimkiin olabilmektedir; ancak ¢agri merkezi hizmeti i¢in boylesi bir
meslek kiiltlirlinden s6z etmek de yanlis olacaktir.

Yukarida aktarilan yorumlar1 ozetlemek adina Tablo 3.5°de, bu c¢alisma i¢in
olusturulan ‘meslek olma kriterleri’ kontrol listesi, ¢agri merkezi hizmeti i¢in gdzden

gecirilmistir.

Tablo 3.5 Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Meslek Olma Kriterleri

Temel | Egitim Mesleki Topluma | Etik Mesleki | Entelektiiel | Mesleki
Meslek | ve Orgiitlenme | Hizmet Kurallar | Otorite | Teknik Kiiltiir
Bilgisi | Ogretim

Cagn

Merkezi v v v X X X X X

Calisanlan
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Tablo verileri degerlendirildiginde ¢agri merkezi calisanlari i¢in temel meslek
bilgisinin oldugu, egitim ve dgretiminin 6n lisans diizeyinde, dernek tarafindan veya is yerleri
tarafindan saglandigi, mesleki Orgiitlenmesinin igveren dernegi tarafindan karsilandigi
sOylenebilir. Toplumsal diizeyde hizmet etme amacinin olmamasi, meslegin kendi iginde
kullandig1 bir entelektiiel teknigin bulunmamasi, dernek tarafindan belirlenen etik kurallarin
olmamasi nedeniyle meslek otoritesinden ve kiiltiiriinden de bahsetmek miimkiin degildir.
Ancak kriterlerin zaman iginde gelisime acik oldugu ve siireclerin devam ettigi diisiiniilebilir.

Tiirkiye ¢agr1 merkezleri sektoriinde meslek birligi olarak faaliyet yiirliten, aktif olan
ve diizenli olarak sektore, firmalara, ¢alisanlara hizmet eden tek yapi, bir isveren dernegi olan
Cagr1 Merkezleri Dernegi’dir. Bu durum, uluslararasi meslek sosyolojisi literatiiriiniin, meslek
birliklerinin olusmas1 siireci ile ilgili olarak sundugu bilginin disindadir; zira beklenen,
meslek birliklerinin, o meslegi yiirliten ¢alisanlarin 6rgiitlii yapilar seklinde ortaya ¢ikmalar
ve alani sekillendirmeleridir. Baska bir deyisle, bir is veya ugrasin mesleklesmesi siirecinde
varlik bulmasi beklenen “meslek birliklerinin” dogal evrimi, c¢alisanlarin kurdugu orgiitli
yapilarin, alani ve ona miidahale giicii olan aktorleri yonlendirecek giice kavusmasi ile
gerceklesmektedir. Oysa Tirkiye 6rneginde ¢agri merkezi ¢alisanlarinin orgiitlii yapilart son
derece zayif ve pasif kalmis; onun yerine devletin agik destegi ile bir igveren Orgiitii olan
Cagr1 Merkezleri Dernegi alan1 belirler hale gelmistir. Meslekle ilgili pek ¢ok gelisim faaliyeti
ve siiregleri bu igveren dernegi tarafindan yiiriitiilmektedir. Hatta Mesleki Yeterlilik Kurumu,
cagri merkezleri hizmeti i¢in Ulusal Standartlar ve Yeterlilikler belirlenmesi konusunda
dernegi aktif sekilde calismaya davet etmis ve derne§in hazirladigl taslak tartigilarak
yasalagmistir. Bu 6rnek, alanda meslek birligi etkisi ile hareket eden bir isveren derneginin,
devletin agik destegi ile meslek iizerinde bir ‘sosyal kapanma’ yaratmasi drnegi olarak dikkat
cekicidir. Meslegin 6zerkligi, mesleki otonomi, iicret artiglari, itibar kazanimlar i¢in sosyal
kapanma sarttir (Weber, 2001: 85-86). Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun ilan ettigi ulusal
standartlar ve yeterlilikler ¢agri merkezi hizmeti i¢in kismen bir sosyal kapanma o6zelligi
gosteriyorsa da, bu adim ¢agr1 merkezleri hizmetine sayginlik kazandirma ve alandaki ticret
bareminin artirtlmasi noktasinda yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle, meslegin sosyal kapanma
stirecinin dahi Tiirkiye’de dogal evrimi ile degil, devlet eliyle gergeklestigini sdylemek yanlis
olmayacaktir. Meslek birlikleri tek tarafli olmamalidir. Yalnizca isveren firmalarin
olusturdugu oOrgiitlenmeler degil, tiim iilke genelinde aktif olarak calisan ¢agri merkezi
sektorii calisanlarinin da orgiitlii yapilar1 etkin ¢alisabilmelidir. Haklarin1 savunabilmeleri,

eksik gordiikleri alanlarda diizenleme talep edebilmeleri, haksiz yere isten c¢ikarimlarda
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seslerini duyurabilmeleri mesleklerin gelisimi agisindan 6nemlidir ve ancak bu orgiitlii
yapilarla miimkiindiir.

Mesleklesme siirecinin ¢ok onemli bir aktorii de tiniversitelerdir. Bir is veya ugrasin
meslek olarak taninmasi kriterlerinde yer bulan lisans egitimi, bir kisinin o meslegi yapmasi
icin yeterli bilgi beceri ve donanima sahip oldugunun ispati niteligindedir. Ancak iilkemizde
cagrt merkezi hizmet programlari 6n lisans olarak kurgulanmistir ve heniiz iilkemizde lisans
diizeyinde egitim veren bir kurulus yoktur. Yurtdisi 6rneklerine bakildiginda tiniversitelerde
herhangi bir sekilde bir programi olmayan sadece 0Ozel sirketler tarafindan belirli tlicret
karsiliginda verilen egitimler sonucunda alinan sertifikalarla bu isi yapmanin miimkiin oldugu
goriilmektedir. Ulkemizde de ayni1 sekilde &zel sirketlerin verdigi sertifikalar bulunmaktadir
ancak yalnizca Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun belirledigi ve yetkilendirdigi kurumlar bunu
gerceklestirebilir. Cagri merkezi sektorii i¢in 2023 hedefleri dogrultusunda ¢alisan sayisinin
300 bin olacag1 ongoriilmektedir. Tiirkiye’deki on lisans programlarinin kontenjanlar ile ilgili
son yilin verisi iizerinden hareketle (bundan sonraki yillarda artma ya da azalma olmazsa) her
yil ortalama 4300 kisilik kontenjan olacagi ve yaklasik 3000 kisinin programa yerlesecegi
sOylenebilir. Mevcut calisan sayisi ile 2023 hedefleri arasindaki yaklasik 200 bin kisilik agik
diistintildiiginde, bu saymmn yalnizca iiniversite programlarindan karsilanamayacagi
goriilmektedir. Bu durumda sektoriin ¢aligan ihtiyacinin karsilanacagi bir diger kaynagin
Ulusal Yeterlilik Belgesi veren kuruluslar olacag: diisiiniilebilir. Cagri Merkezileri Dernegi de
kendi sitesinde bir egitim programi olusturdugunu duyurmustur. Dernegin egitimleri gerek
miisteri temsilcilerine gerekse orta ve st diizey yoneticilerin egitimine yonelik olarak
tasarlanmistir. Ayrica liyesi olan ¢agri merkezi firmalarinin taleplerine bagli olarak egitim
diizenlemekte ve ¢alisanlarin mesleki a¢idan bilgi, beceri ve donanimlarini artirmaya yonelik
faaliyette bulunmaktadir.

Cagr1 merkezi hizmet programlar1 6n lisans boliimii i¢in son 5 yilda en yiliksek puana
sahip olan iiniversiteler Akdeniz Universitesi, Konya Sel¢uk Universitesi, Sivas Cumhuriyet
Universitesi ve Gaziantep Universitesi’dir. Son 2 yilda béliim tercih taban puanlarinda bir
diisiis goriilmektedir. Ornegin Akdeniz Universitesi igin 2016 yilinda taban puan1 309.05498
iken 2017 yilinda 251.96083’e, 2018 yilinda ise 233.364'e diismiistiir. Gaziantep Universitesi
icin 2016 yilinda taban puan 282,57888 iken, 2017 yilinda 226,17299°¢, 2018 yilinda da
207,80418%e gerilemistir. Cagri merkezi hizmet programlart benzer diger yiiksekokul
boliimleri igin karsilagtirma yapilacak olursa 6rnegin Tibbi Dokiimantasyon ve Sekreterlik
boliimiiniin Akdeniz Universitesi i¢in 2016 yilinda taban puani 351.05394 iken 2017 yilinda
290.51608, 2018 yilinda 275.1332 olmustur. Gaziantep Universitesi igin 2016 yilinda taban
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puant 345.00210 iken, 2017 yilinda 289.46180, 2018 yilinda 273,9071 olmustur. Sivil
Savunma ve Itfaiyecilik Boliimii Akdeniz Universitesi i¢in 2016 yilinda taban puan
310.37832 iken, 2017 yilinda 295.59088, 2018 yilinda 285.9191 olmustur. Gaziantep
Universitesi i¢in 2016 yilinda taban puan 303.56190 iken, 2017 yilinda 303.5619, 2018
yilinda 268,4512 olmustur. Genel olarak bakildiginda, ¢agri merkezleri boliim programlarinin
mesleklesme siireci agisindan benzerlik gosterdigi diger béliimlere (Tibbi Dokiimantasyon ve
Sekreterlik ve Sivil Savunma ve Itfaiyecilik) kiyasla ge¢mis yillarda genel taban puanlarinin
diisiik oldugu goriilmektedir. Genel olarak son yillarda 6rnekleri verilen liniversite ve boliim
programlarinin taban puanlarinda da diisiis gézlemlenmistir. Cagri merkezi hizmetini yerine
getirmek i¢in Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun tanimladig: yeterlilik belgesini almanin yeterli
olusunun 6n lisans programlarina ilgiyi azaltmis olabilecegi diisiiniilebilir. Bunun yaninda
Tiirkiye’de issizlik oranlarinin yliksek olusuna karsin, gen¢ niifusun nispeten yiiksek iicret
baremine sahip is ve ugraslar1 se¢gme egilimi gosterdigi goriilmektedir.

Mesleklesme siirecinin 6nemli faktorlerinden biri olan hizmet alicilar mesleklerin
varhginin devamm belirler ve giiciinii dogrudan etkiler. Uretilen hizmete toplumun belirli
kesiminin gosterdigi talep ve ilgi meslegin gelecekteki durumunu etkilemektedir.
Mesleklesmenin devamliligi yeni hizmet alicilarin onu benimsemesi ile miimkiindiir; her
donemde farkli istekler geliseceginden, toplumda meydana gelen yeniliklere, yeni diisiincelere
acik olmak zorunludur. Bireyler giinliik yogunluklarindan dolay: firmalara gitmeden ve sira
beklemeden telefon ya da internet aracilify ile giinliik islerini tamamlamak istemektedirler.
Son yillarda ¢agri merkezlerinde gelen ve giden aramalarin artist bu durumu kanitlar
niteliktedir. Giin icerisinde yogun sekilde calisan pek cok kisi islemlerini telefon {izerinden
yiirlitmek istemekte, zorunda kalmadik¢a firmaya veya subelere giderek zaman kaybetmek
istememektedir. Cagri merkezleri de miisterilerinin bu isteklerine kayitsiz kalmamis
kendilerini yenileyerek yalnizca telefondan degil ayn1 zamanda internet, sosyal medya, mail
gibi diger iletisim araglari ile de hizmet sunar hale gelmislerdir.

Tiirkiye gibi devlete bagimli 1§ sistemlerinde mesleklesme siirecinin en 6nemli aktorii
devlettir. Devlet bir isi veya ugrasin mesleklesmesi i¢in gereken tiim siireclerin onay
mekanizmas1 durumundadir. Mesleklerin orgiitlenmeleri ve mesleklerin gelisimi i¢in meslek
orgiitlerinin kurulmasina da o izin verir; meslek birliklerinin faaliyetlerini denetler ve ihtiyag
duyduklar1 destegi vermek i¢in meslek birlikleri ile isbirligi icinde hareket eder. Bir kisinin
bahsedilen bir meslegi yapabildiginin, o meslege ait bilgi ve becerilerinin oldugunun ispati
olan lisans belgesi devlet tarafindan izin verilen iiniversitelerden alinabilir. Devlet yalnizca

tiniversitelerde lisans programlar1 iginde calisma gergeklestirmez; meslegin ulusal ve
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uluslararasi seviyede de tanitimini destekler. Meslegin Ulusal Meslek Standardinin ve Ulusal
Yeterliliklerin onayimi veren ve resmi gazetede yayimlanmasi ile yiiriirlii§e girmesine aracilik
eden devlet kurumu da Mesleki Yeterlilik Kurumu’dur.

Calismada literatiirden elde edilen ve derlenen ‘meslek olma kriterlerine’ dayanarak
yapilan degerlendirme ile cagri merkezi uzmanliginin heniiz meslek olma kriterlerini
biitiiniiyle saglamadigi sdylenebilir. Ancak Tiirkiye’de devletin 2023 projeksiyonu 300.000’e
yakin c¢agr1 merkezi c¢alisani olma hedefini igermektedir. Devletin bu plan kapsaminda,
Ozellikle Cagri Merkezleri Dernegi ile kurdugu isbirligi yoluyla ¢agri merkezleri alanim
dogrudan diizenlemesi; MYK aracilig1 ile de ulusal diizeyde ¢agri merkezi miisteri temsilciligi
ve takim liderligi basliklar1 altinda iki ayr1 meslegi yasal diizeye tasimasi, ¢cagri merkezleri
hizmet alanimnin kendi dogal evrimi ile degil, devlet eliyle ve hizla sekillendirildigini
gostermektedir.

Tiirkiye'de c¢agri merkezi sektorii igin dernegin 2019 yili tahminlerinde, calisan
sayisinin 118 bin kisi olacagi ongoriilmektedir. Ancak dernek tilkedeki ¢agri merkezlerini
%90 oraninda temsil etmekte; dernege liye olmak icin en az 50 kisinin c¢alistig1 ve 12 ay
hizmet veren bir firma olmak gerekmektedir. Dolayisiyla 50 kisi altinda calisan1 olan ¢agri
merkezleri, yilin belirli bir doneminde faaliyet gosteren (otel cagri merkezleri gibi) igverenler
ve is¢i sayilarinin tam olarak bilinemedigi biiyiik bir kesim bu kapsamda degildir. Oldukga
geng bir olusum olmasina ragmen kisa siirede bu kadar hizli biiyiime gostermesi ve calisan
sayllarmin bu kadar kisa siirede artmasi yapilan isin meslek oldugunu kanitlamaya
yetmemektedir. Calisanlar bu meslegi siirekli yapilacak ve is giivencesi saglayan bir meslek
olarak gormemektedirler. Cagr1i Merkezileri Dernegi'nin 3 yil ve {izeri ¢alisanlarin sektérde
%A46'ya ulastigin1 belirten 2018 wverileri, calisanlarinin biiyiik kisminin bu isi gecici
gordiiklerini ortaya koymaktadir. Bir bagka deyisle sektorde calisanlarin %54' iiclincii yilin
sonunda isten ayrilmaktadir. Diinya oOrneklerine bakildiginda ¢agri merkezlerindeki
teknolojilerin yavas yavas calisan sayilarini diisiirmeye yonelik olarak entegre edildigi ve
calisanlarin islerinin yapay zekaya, sanal asistanlara birakildigi goriilmektedir. Ulkemizde
sektoriin Oncli firmalar1 da gelen aramalar1 miisteri temsilcilerine baglanmadan sesli yanit
sistemi iizerinden cevaplamaya, sorunlarini gidermeye yonelik teknoloji atilimlar
yapmaktadir. Ulkemiz igin de belirli bir dénem sonunda gelisen teknoloji ile calisan
sayllarinin diismesi olasidir. Mesleklesme yolunda atilan adimlarin (liniversiteler, meslek
birlikleri ve devlet destegi) varligina karsin, ¢agri merkezi miisteri temsilciligi i¢in 6zel bir
yetenek (sanat gibi), bir teknik (tedavi teknikleri gibi) veya bir bilgi (tip, hukuk bilgisi gibi)

gerekmemektedir; ¢agri merkezi hizmeti bilgisayar ve telefon kullanabilen, diksiyonu yeterli
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diizeyde olan herkesin yapabilecegi bir is olarak goriilmektedir. Universitelerde genel olarak
egitimler temel bilgisayar bilgisi ve diksiyon agirlikli olarak ilerlemektedir. Bu durumlar goz
Oniine alindiginda ¢agr1 merkezi hizmeti, ¢alisanlarin yalnizca gec¢imlerini saglamak adina
yiriittiikleri bir ¢alisma niteligindedir denebilir. Calismanin meslek olma kriterleri iizerinden
degerlendirdigi verilere gore 6zetle, cagri merkezi uzmanligl i¢in “mesleklesme kriterlerini ve
stireclerini heniiz tamamlamamig, gerek Ozel bilgi ve yetenek gerektirmeyen (telefon ve
bilgisayar kullanmak gibi) isleri gerekse kismi 6zel bilgi ve yetenek gerektiren (ikna

teknikleri ve telefonda satis gibi) isleri biinyesinde barindiran bir ugrastir” denebilir.
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