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Ozet

Bu arastirmanin amaci, ¢agri merkezi hizmetleri meslegini segcen 6grencilerin bu meslegi
tercih etme nedenlerini tespit etmek ve biling dizeylerini 6lgmektir. Arastirmada Bilent
Ecevit Universitesi Caycuma Meslek Yiiksekokulu Cagri Merkezi Hizmetleri 6n lisans
programi 6grencilerinin katilimiyla anket yéntemi uygulanmis ve veriler lzerine betimsel
analiz yapilmistir. Arastirmada genel olarak katilimcilarin kendi tercihleriyle veya
baskalarinin tavsiyelerini alarak; yeteneklerine uygun, is avantajlari yiksek ve ilgi duyduklar
bir meslek olan ¢agri merkezi hizmetlerini segtikleri ve bilingli tercih yaptiklari sonuglarina
ulasilmistir.
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EVALUATION OF UNIVERSITY STUDENTS’ AFFECTING FACTORS
CHOICE OF PROFESSION

Abstract

The aim of this research is to determine the reasons of preference of this profession of
those students that select the profession of the call center services and to measure the
consciousness level of them. In this research, the descriptive analysis has been performed
on the questionnaire data by the participation of the students of the Call Center Services
Associate Program of the Caycuma Vocational Higher School of the Bulent Ecevit University.
In this research, it has been arrived to those results that generally, the participators select
the call center services that is appropriate with their abilities, that has high job advantages
and they are interested with and they perform their preference consciously by their self
preference or by taking the advice of the others.
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Giris

Meslek, “belli bir egitim ile kazanilan sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara
yararli mal iiretmek, hizmet vermek ve karsiliginda para kazanmak i¢in yapilan, kurallari
belirlenmis istir” (TDK, 2014). Kisilerin kendilerini en iyi sekilde ifade edebilecekleri, hayat
boyu ugrasmaktan sikilmayacaklar1 ve kisilik yapilarina en uygun meslege yonelmeleri dogru
bir karar olacak ve boylece hem kisisel hem de toplumsal a¢idan 6nemli kazanimlar elde
edilecektir. Kariyer gelisim siirecinin baslangi¢ noktasi olan meslek secimi, bireylerin
hayatinda 6nemli bir yer teskil etmektedir. Kisilerin meslek se¢imi sosyo-demografik
ozellikler, is avantajlari, yetenek ve ilgi gibi ¢esitli faktorlerden etkilenebilmektedir. Ayrica,
meslek seciminde aile, arkadaslar, 6gretmenler gibi aktdrler de etkili olabilmektedir. Ideal
meslek secimi i¢in 6zelikle is sahalarinin analizi, ilgili sektoriin avantaj ve dezavantajlari
hakkinda bilgi sahibi olma, sektorde ¢alisanlarin mesleki deneyimlerini 6grenme ve meslegin
kisiye uygunlugunu tespit etme gibi unsurlarin dikkate alinmasi ve kariyer planlamasi
yapilmasi gerekmektedir. Buna ragmen, kisilerin bilingsizce meslek se¢imi yaptigi durumlar
da mevcuttur.

Kisisel kariyer planlar1 olusturulurken, giincel gelismelerin takip edilmesinin yan1 sira
Tiirkiye’de ve diinyada on plana ¢ikan yeni kariyer alanlarinin arastirilmasinda da fayda
vardir. Son yillarda iiniversite 6grencilerinin tercih ettigi popiiler bolimler arasinda ¢agri
merkezi hizmetlerinin yer aldig1 goriilmektedir. Ozellikle bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerin  firma-miisteri iliskilerinde meydana getirdigi degisiklikler, isletmelerin
miisterileriyle ilk temas noktasi konumundaki ¢agri merkezlerini bir goriingii haline
getirmistir. Glinimiizde ¢agr1 merkezi sektoriine yapilan yatirimlarin artist ve tasidigr ciddi
istihdam potansiyeli nitelikli eleman ihtiyacini beraberinde getirmistir. Bu ihtiyaca cevap
vermek lizere liniversitelerde ¢cagr1 merkezi hizmetleri 6n lisans programlar1 agilmistir.

Meslek seciminde meslek sayilarmin giderek artmasi ve uzmanlik gerektirmesi
nedeniyle bireylerin kendilerine uygun meslek seg¢meleri, dolayisiyla meslek sec¢imini
etkileyen faktorler tizerinde odaklanilmasi 6nem kazanmaktadir (Korkut-Owen vd., 2011:
135). Bu noktadan hareketle, bu arastirmada Oncelikle yazin taramasi ile iiniversite
ogrencilerinin meslek se¢imini etkileyen faktorler arastirilmistir. Ardindan giinlimiiziin
popiiler boliimlerinden biri olan ¢agri merkezi hizmetlerini tercih eden 6grencilerin meslek
secimi kararinda etkili olabilecek faktorler belirlenmistir. Son olarak, belirlenen bu faktorler
cagr1 merkezi hizmetleri egitimi veren kurumlardan biri olan Biilent Ecevit Universitesi
(BEU) Caycuma Meslek Yiiksekokulu (CMYO) drnegiyle ele alinmistir.

Meslek Sec¢imini Etkileyen Faktorlere Yonelik Arastirmalar

Johnston vd. (1999) 6gretmenlik mesleginin kariyer olarak segimini erkek ve bayan
Ogrencilerin bakis acistyla degerlendirmislerdir. Cocuklarla c¢alisma, algilanan is
memnuniyeti, meslegin topluma katkisi, is giivencesi, maas, tatil imkanlari, aile onayr ve
mevki gibi faktorlerin bu meslegin se¢iminde etkili oldugu sonucuna varmislardir. Akbayir
(2002) ise, 6gretmenlik meslegine yonelmede ailenin rolii konusunu ele almistir. Arastirmada
aile, meslege yonelmede ve meslek seciminde etkili olan 6nemli bir faktdr olarak ele
alinmustir. Ogretmenlik meslegini segen dgrencilerin anne ve babalarmin egitim diizeylerinin
diisiik ve gelir diizeylerinin orta diizeyde oldugu ortaya ¢ikmistir. Tag (2012) Celal Bayar
Universitesi Demirci Egitim Fakiiltesi Sosyal Bilgiler Ogretmenligi’nde 6grenim goren
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ogrencilerin tercih nedenlerini 6gretmenlik meslegini sevdigi i¢in, yasadigi sehre yakin
oldugu icin, ailesi istedigi i¢in, agikta kalmamak i¢in, ekonomik sebeplerden dolayi, tercih
hatas1 ve puani bu alana yettigi i¢in basliklar1 altinda incelemistir. Watt vd. (2012) bireylerin
ogretmenlik meslegini tercih etme nedenlerini Avustralya, Amerika, Almanya ve Isveg
iilkelerinden &rneklerle incelemislerdir. Is giivencesi, aileye daha fazla zaman ayirma, sosyal
fayda degeri, cocuklar / ergenler ile ¢alisma, tavsiyeler ve maas gibi faktorleri uluslararasi
diizeyde karsilastirmali olarak degerlendirilmiglerdir. Paulick vd. (2013), Almanya’da Kiel
Universitesi’nde 6gretmenlik egitimi alan Ogrenciler iizerinde meslek se¢imi konusunda
arastirma yapmistir. Ogrencilerin 6gretmenlik egitimi seciminde odaklandig: faktérleri egitim
alanina ilgi duyma, 6gretmenlik meslegine ilgi duyma, aileye daha fazla zaman ayirma,
finansal boyut, 6zgiiven, zorluk derecesinin az olmasi ve sosyal etkiler olmak {izere yedi
grupta simiflandirmistir.

Alper ve Ozdemir (2004) Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi’ni kazanan &grencilerin
baz1 sosyo-demografik 6zelliklerini, bu 6grencilerin tip egitimini tercih etme nedenlerini ve
hekimlik mesleginden beklentilerini saptamayr amacglamiglardir. Yapilan analizlerde
ogrencilerin %88.9’unun tip fakiiltesine isteyerek girdigi ve kendilerine se¢gme sansi
verilseydi %83.8’inin tekrar tip fakiiltesini segecekleri sonucuna varilmistir. Ogrencilerin
%58.8’1 Tipta Uzmanlik Sinavi’n1 hemen kazanmak istediklerini, %29.6’s1 maddi kazancin
meslek o6zellikleri agisindan ¢ok 6nemli oldugunu belirtmiglerdir. Geng ve digerleri (2007)
ise, Inonii Universitesi Tip Fakiiltesi dgrencilerinin meslek segimlerini etkileyen faktdrleri
incelemislerdir. Buna goére hastalara yardim istegi, okulda basarili 6grenci olma, tibba ilgi
duyma, hekimligin saygin meslek oldugunu diisiinme ve tibba yetene8i oldugunu
distinmenin en Onemli faktorler oldugu sonucuna varmislardir. Tamayose (2004)
Amerika’daki Loma Linda Universitesi Halk Saghg béliimiinii tercih eden 6grencilerin
tercih nedenleri {izerine bir arastirma yapmistir. Arastirmada, insan sagligmi gelistirmeye
yonelik hizmet sunmanin verdigi keyif en dnemli faktor olarak belirlenmistir.

McCabe vd. (2005) hemsirelik O6grencilerinin meslek se¢iminde insanlara yardimci
olma, ise ilgi duyma, insanlarla yakin iliski i¢inde ¢alisma, is giivencesi, seyahat imkanlari,
esnek calisma saatleri, is ortamindan memnun olma, heyecan verici bir is olmas1 ve maas gibi
faktorlerin etkili oldugu sonucuna varmislardir. Tung ve digerleri (2007) Uludag Universitesi
Saglik Yiksekokulu 1. sinif 6grencilerinin hemsirelik ve saglik memurlugu boliimlerini
tercih nedenlerini belirlemeyi amaclamislardir. Buna gore 6grencilerin boliim tercihlerini
belirlemede dershanelerin etkili oldugu, okuduklar1 okulun bu konudaki etkisinin sinirh
oldugu belirlenmistir. Hemsirelik ve saglik memurlugu 6grencilerinin goriisleri arasinda fark
oldugu saptanmistir. Hemsirelik boliimii 6grencilerinin biiyiik bir kism1 hemsirelik meslegini
“hastalara bakma ve onlara yardim etme” olarak tanimlarken; saglik memurlugu 6grencileri
arasinda meslegini “saglik ekibinin {iyesi” olarak tanimlayanlar ¢ogunluktadir. Money vd.
(2008) ise, Irlanda Yiiksekogretim Enstitiisii hemsirelik programini tercih eden &grencilerin
bu meslegi kariyer olarak se¢me nedenlerini incelemislerdir. Arastirma sonucunda bu
programin hic¢bir 6grencinin ilk tercihi olmadigi, ancak tiim 6grencilerin saglik alaninda bir
meslekte kariyer yapmay: diisiindiikleri sonucuna varilmistir. Ayrica, aile ve arkadas
cevresinin meslek se¢imi lizerinde etkili oldugu saptanmuistir.

Din¢ (2008) meslek yiiksekokulu muhasebe programi Ogrencilerinin muhasebe
meslegini se¢melerinde etkili olan faktdrleri arastirmistir. Arastirma sonucunda yliksek
kazang¢ ve sorumluluk beklentisi, kariyer beklentisi, mesleki bilgi ve becerisi, mesleki tecriibe
ile sosyal statii beklentisinden olusan bes temel faktoriin muhasebe meslegini se¢mede
onemli oldugunu, aile ¢evresi ve egitim cevresi faktorlerinin ise onemli olmadigini tespit
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etmistir. Demagalhaes vd. (2011) ise, muhasebe 6grencilerinin meslek se¢imlerini etkileyen
faktorleri Ogrencilerin ve uygulayicilarin goriislerini karsilastirarak degerlendirmislerdir.
Uygulayicilar baglangic maasi, dinamik is ¢evresi ve isveren konumunda olma gibi
faktorlerin meslek se¢iminde etkili oldugunu sodylerken, 6grenciler tavsiye, meslekte ilerleme
imkanlari, Yeminli Mali Miisavir siav1 i¢in yardimci olmast ve mesleki gelisime uygun
olmasi gibi faktorlerde etkili oldugunu ifade etmislerdir.

Mizrak ve Senel (2011) tekstil konfeksiyon programinin se¢imini etkileyen faktorlerin
ve programa talep oraninin belirlenmesini amag¢lanmiglardir. Arastirmada aile, yakin ¢evre ve
uzak c¢evrenin Ogrencilerin bu alan1 segmelerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Tekstil
konfeksiyon simgeleri, programin teorik veya uygulamali yonlerine ve alt bdliimlerine
duyulan ilgi ve is alanlar1 6grencileri etkileyen diger faktorler arasinda yer almistir. Ayrica,
modacilara, tekstil konfeksiyon 6gretmenlerine duyulan hayranlik ve alanla ilgili teknolojik
iiriinlere karsi ilgi gibi nedenler de Ogrencileri etkilemistir. Bununla birlikte, 6grencilerin
anne-babalarimin mesleklerini ve gelir diizeylerini de bu faktorler arasinda saymak
miimkiindiir.

Sathapornvajana ve Watanapa (2012) Tayland’da bilgisayar teknolojileri programini
segen dgrencilerinin meslek secimi iizerine etkili olan faktorleri incelemislerdir. Oz-yeterlilik,
0z-elestiri, 6z-biling, toplumsal bakis, kariyer imkanlari, itibar, kolaylik ve yenilikgilik
faktorlerinin bireyleri bu programi segemeye yonelttigi sonucuna varmislardir.

Erdem ve Kayran (2013) Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksek Okulu’nda egitim gérmekte olan 6grencilerin meslek se¢imini etkileyen faktorleri ve
meslek seciminde dikkate aldiklar1 oncelikleri tespit etmeye calismislardir. Bu arastirmada,
ogrencilerin meslek secimini etkileyen faktorler is avantajlari, aile ve cevre etkisi, kisisel
ozellikler, mesleki tecriibe, kariyer beklentisi, egitim c¢evresi ve caresizlik olarak
belirlenmistir.

Pekkaya ve Colak (2013), Biilent Ecevit Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’nde lisans ve lisansiistii egitim goren Ogrencilerin meslek se¢imi iizerinde etkili
olan faktorler kariyer imkani, is giivencesi, meslek kazancglari, meslek elastikiyeti, kisisel
faktorler ve diger faktorler ana kriterleri gercevesinde degerlendirmislerdir. Elde edilen
sonuclara gore, Ogrenciler meslek secerken sirasiyla is giivencesi, meslek kazanglari ve
kariyer imkanlar: kriterlerine cok 6nem vermektedir.

Sarikaya ve Khorshid (2009) Ege Universitesi’ne yeni kayit olan ve rastgele
tabakalama oOrnekleme teknigiyle secilen 1000 G6grencinin meslek secimini etkileyen
faktorleri incelemislerdir. Ogrencilerin  %41.6’sinin - meslekle ilgili olumlu gdriisleri
nedeniyle, %34.4’liniin caresizlik nedeniyle ve agikta kalmamak i¢in, %39.6’sinin meslegin
avantajli oldugu diislincesiyle ve %33.5’inin baskalarinin onerileriyle mesleklerini sectikleri
bulunmustur. Ayrica, 6grencinin aldig1r puanin, puan tiiriiniin, tercih sirasinin, anne egitim
diizeyinin ve mesleginin meslek secimini etkiledigi sonucuna varilmistir. Umutsuzluk ve
baskalarinin onerileriyle meslegini segme oraninin, meslegini en son siralarda tercih edip
kazanan 6grencilerde, digerlerine oranla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Korkut-Owen ve
digerleri (2011) tniversite O0grencilerinin bdliim se¢imlerini etkileyen faktorlerin cinsiyet,
Ogrenim gordiikleri {iniversitenin kamu ya da vakif iiniversitesi olmasi, mezun olduklari lise
tirli, anne ve babalarinin egitim diizeyi gibi degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigi
sorularina yanit aramay1 amaglamislardir. Universite dgrencilerinin okuduklar1 bliimii segme
nedenleri arasinda temel nedenler alana duyulan ilgi, alinan puanin o béliime yetmesi, alanin
kisilik 6zelliklerine uygunlugu ve is bulma olanaginin yiiksekligi biciminde siralanmugtir.
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Literatiirde meslek se¢imi konusunda yapilmig arastirmalar incelendiginde; genel
olarak egitim, saglik, muhasebe, tekstil, bilisim ve turizm gibi sektorlerde arastirmalarin
yapildig1 ve bu arastirmalarda ise ilgi duyma, mesleki bilgi ve beceriye sahip olma, is bulma
imkani, ig giivencesi, maas, kariyer imkani, tatil imkani, toplumsal sayginlik, kolaylik, aile ve
cevre gibi faktorlerin kisilerin meslek se¢imi {izerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir.
Ancak, literatiirde meslek se¢imi konusunda ¢agr1 merkezi sektoriine yonelik bir arastirmaya
rastlanilmamigtir. Bu agidan yapilan bu aragtirmanin literatiire katki saglamasi
beklenmektedir.

Cagri Merkezleri Hizmetleri ve Egitimi

Ortak bir tanimi bulunmamakla birlikte ¢agri merkezi; kurumun kendisiyle temas
etmesini istedigi tim paydaslarin (miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta telefon olmak
iizere diger tiim iletisim kanallarii (web, faks, e-mail vs.) kullanarak, etkilesim iginde
olmasini saglayan iletisim merkezlerine verilen addir. Cagri merkezi kavrami teknolojinin de
gelismesiyle birlikte giin gectikce degisen bir hal almistir. Cagri merkezi hizmetleri,
miisterinin bir ¢agrisinin bir merkez tarafindan karsilanmasi (Kohen, 2002: 2), bu ¢agrinin
gerektirdigi islemlerin baslatilmasi, cagrinin ilgili birimlere yoOnlendirilmesi ve is
ihtiyaclarina gore dis aramalar da yapilmasi seklinde bir dizi siireci kapsamaktadir. Cagri
merkezleri ilk olarak 1960’larin sonlarinda ABD’de, {icretsiz hatlar seklinde telefon
araciligiyla miisterilerin sirketlere istek ve sikayetlerini iletme araci olarak ortaya ¢ikmustir.
Misterilerin yogun talebi hatlarda yigilmaya, hatlarda bekleme ve hatlarin mesgul olmasi
miisteri kayiplarina yol aginca AT&T adli Amerikan telekomiinikasyon sirketi, telefon
sistemini gelistirerek ilk cagri merkezini kurmustur. 1970’lerin basinda Continental
Havayollar1 ise, ilk kez gelen cagrilarin miisteri temsilcilerine otomatik dagitimini
gerceklestiren otomatik ¢agri dagiticisi sistemini kullanmigtir (Cekerol, 2011: 3).

Stiphesiz diinyada son otuz yilin en fazla énem kazanan olgulardan biri miisterinin
kendisi olmustur. Bunun nedeni ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve
kiiresellesme ile miisterilerin her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 sonucu kurumlarin
dikkatlerini miisterilerine ¢evirmeleridir. Miisterilerin se¢im alternatifleri artmis, benzer iirlin
veya hizmetler arasinda kolaylikla bir digerini tercih edebilme giiclinli yakalamislardir. Bu
noktada ¢agr1 merkezleri herkesin 6ziinde olan gok temel bir ihtiyaca cevap vermektedir; o da
iletisim kurmaktir. Kuskusuz miisteriler ¢agri merkezleri var olmadan ¢ok daha onceleri de
sirketler ile cesitli sekillerde iletisim kurmaktalardi. Ancak bugiin c¢agri merkezlerinin
getirdigi en onemli fark hiz, rahatlik, kolaylik, ¢esitlilik, formellik (Kohen, 2002: 2-3) ve
zaman-mekan smirlarini anlamsiz kilmasidir. 1990’larin ikinci yarisi ile birlikte bilgisayar,
internet ve cep telefonlarinin yayginlagsmasiyla ¢agri merkezlerinin miisteri ile iletisim
kanallar1 ¢esitlenmis, telefon ¢agrilarinin yani sira internet ve mobil cihazlar tizerinden online
islem merkezleri, sms iglemleri, mobil uygulamalar, sosyal medya gibi farkli kanallar
eklenmistir. Ayrica geleneksel telefon cagrilar1 da teknolojinin yardimiyla oldukca gelismis
bir yapiya biiriinerek otomatik santral sistemleri, gorlisme kayit sistemleri ve sesli yanit
sistemleri gibi otomasyon imkanlari sunmaya baglamistir. Miisteri hizmetleri, sikayet
yonetimi, teknik destek, kampanya yonetimi, tele pazarlama-satis, bor¢ hatirlatma ve tahsilat,
miisteriyi elde tutma, ikna ve geri kazamim, analitik hizmetler gibi pek ¢ok hizmeti yerine
getiren cagr1 merkezlerinin kurumlar i¢inde rolleri oldukc¢a genislemistir. Cagr1 merkezleri,
miisteri ile temas etmek, onlarin hissiyatlarin1 anlamak, ihtiyaclarini saptamak ve
memnuniyetlerini saglayarak sadakatlerini kuvvetlendirmek i¢in en ideal ortam olmustur.
Cagr1 merkezleri giderek miisteri iliskilerini stratejik yaklasimla yonetecek Miisteri Iliskileri
Yonetim Merkezi halini almaya baslamistir (Cekerol, 2011: 4-8). Bu nedenle ¢agri
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merkezleri miisteri iligkilerinin fenomeni olarak degerlendirilebilir. Nitekim, firmalar miisteri
iligkilerinin 6nemini kavrayip, iyi yonetebilmek ve diger sirketlerle rekabet edebilmek igin
cagr1 merkezlerine yatirim yapmak durumundadir.

Isletmeler dnceleri i¢ kaynaklarla sagladiklar1 bu hizmeti, giiniimiizde profesyonel ¢agr1
merkezi firmalarindan dis kaynak satin alma egilimi gostermektedir. Thtiya¢ duyulan ve énem
kazanan bir alan halini alan ¢agr1 merkezleri, Tiirkiye’de de giderek varligini hissettiren bir
sektor haline gelmistir. Sektore yapilan yatirnmlarin artist ve tasidigi ciddi istihdam
potansiyeli,® nitelikli eleman ihtiyacini beraberinde getirmektedir. Bu baglamda
danismanlik/egitim firmalar1 kurulmakta, sertifikali meslek kurslar1 ile {iniversitelerde ¢agri
merkezi hizmetleri 6n lisans programlar1 acilmaktadir (Bkz. Tablo 1). Cagri Merkezi
Hizmetleri 6n lisans programi ilk olarak Okan Universitesi tarafindan agilmis ve 2010-2011
ogretim yilinda 6gretime baslamistir. Tablo 1°de goriilebilecegi gibi sonraki ti¢ yil iginde 15
iiniversitede daha bu program acilmig ve Ogretim tirii de c¢esitlenmistir. Bu durum,
iiniversitelerden her yil artan sayida nitelikli ¢agri merkezi elemaninin mezun olacagi
anlamma gelmektedir ki, bu sektor agisindan olduk¢a 6nemlidir. Kontenjan doluluk orani
yiikksek seyreden c¢agri merkezi hizmetlerinin yakin zamanda popiiler meslekler arasina
girmeye aday bir boliim olacagi ongdriilmektedir.

Ayrica, meslek liselerinde ¢agri merkezi boliimii agilmasi calismalart siirmektedir.
Hiikiimet ¢agri merkezi sektoriiniin farkina varmis, bu sektorii tesvik kapsamina almistir.
Sektordeki firmalar Cagri Merkezleri Dernegi (CMD) catis1 altinda birlesme egilimi
gostermektedir. Sektor ¢alisanlart da dernek ve sendikalar kurmaktadir. Mesleki Yeterlilik
Kurumu’nca ¢agri merkezi miisteri temsilcisi ve takim lideri ulusal meslek standartlar1 kabul
edilmis ve ylrirliige girmistir. Tiim bu gelismeler sektdrdeki kurumsallasmanin ve bu
meslegin profesyonellesmesinin isaretleri olarak degerlendirilebilir.

Tablo 1: Tirkiye’de Cagri Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi Olan Universiteler

Universite Adi Ogretim Tiirii Kontenjan
Akdeniz Universitesi I, Il 100
Bitlis Eren Universitesi l. 40
Bilecik Seyh Edebali Universitesi l. 45
Mehmet Akif Ersoy Universitesi ., I1. 120
Diizce Universitesi I, 1. 120
Erzincan Universitesi I, 1. 100
Atatiirk Universitesi Agik -
Anadolu Universitesi Acik -
Siileyman Demirel Universitesi ., 1l 80
Giresun Universitesi l. 40
Okan Universitesi ., Uzaktan 90
Ifahram.ann'wara§ Sitcu Imam Uzaktan 100
Universitesi

Nevsehir Universitesi ., Il 100

3 Turkiye’de cagri merkezi sektorinin yaklasitk %85%ini temsil eden CMD, yaymladigi 2012 ve 2013 Sektor
Arastirmast Raporlarinda sekt6rde ciddi bir yatirim ve biyiime 6ngdérmektedir (CMD 2012: 4; CMD 2013 s. 2, 4).
Europe Contact Center Bencmark Platform’un (ECCBP) 2012 yilinda 30 Avrupa tlkesini kapsayan ve ilk olma
6zelligi tastyan pazar arastirmasina gére Rusya ve Ukrayna’nin ardindan Tirkiye sektérde en yiksek biiylime oranina
sahiptir (ECCBP 2012: 1, 3).
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Ondokuz Mayis Universitesi l. 40
Cumbhuriyet Universitesi ., Il 100
Biilent Ecevit Universitesi I, Il 100
Toplam 1175+Aciktan

Kaynak: OSYM (2013). OSYS Yerlestirme Kilavuzu ve Ek Yerlestirme Kilavuzu.
http://www.osym.gov.tr/belge/1-13889/kilavuzlar.html adresinden 15 Subat 2014 tarihinde alinmistir.

Yontem

Cagr1 merkezi hizmetleri meslegini tercih eden 6grencilerin bu meslegi tercih etme
nedenlerini belirlemeyi ve biling diizeyini 6lgmeyi amaglayan bu arastirmada, anket
yonteminden yararlanilarak betimsel bir analiz yapilmistir.

Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evreni, 2013-2014 egitim-6gretim yilinda BEU Caycuma MYO Cagri
Merkezi Hizmetleri programini kazanarak 1. smifta 0gretime baslayan birinci ve ikinci
ogretim Ogrencileridir. Evreni olusturan 6grenci sayist toplam 89°dur. Arastirmaya sadece 1.
siif Ogrencilerinin dahil edilmesinin nedeni, katilimcilarin {iniversite tercihi yapip, bu
programa yerlestirildikleri zamanki goriislerini alabilmektedir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada, veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmigtir. Anket
gelistirilirken literatiirde meslek secimi konusunda yapilmis calismalardan ve uzman
goriisiinden yararlanilmistir. Literatiir taramasi sonucu elde edilen faktorler ¢agri merkezi
hizmetleri programina uyarlanmig, uzmanin goris, elestiri ve Onerileri 1518inda yeniden
sekillendirilmis ve anket formu olusturulmustur. Anket iki kisimdan olusmaktadir. Birinci
kisim sosyo-demografik bilgiler, ikinci kistm meslek se¢imini etkileyen aktor ve faktorler ile
ilgilidir. Ikinci kisimda aktor ve faktorlerle ilgili 28 dnermeye yer verilmistir. Anket goniillii
olan 81 Ogrenciye bizzat arastirmacilar tarafindan uygulanmistir. Ogrencilerden anket
formunda yer alan &nermeleri 5°li likert dlcegine gore cevaplandirmalart istenmistir. Olgekte
yer alan Onermeler 1. Hig, 2. Az, 3. Orta, 4. Cok, 5. Pek cok seklinde kodlanmistir.
Arastirmadan elde edilen veriler, SPSS 15.0 paket programi ile analiz edilmistir.
Istatistiklerin yorumlanmasinda yiizde (%) dagilimlarindan yararlamlarak betimsel analiz
yapilmistir. Anketin glivenilirligini 6lgen Cronbach Alpha katsayis1 0.81 olarak bulunmus ve
anketin gilivenilir oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bulgular
Sosyo-Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilan Ogrencilerin  sosyo-demografik 6zellikleri Tablo 2’deki gibi
Ozetlenebilir.

Tablo 2: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

% %
Cinsiyet Anne egitim diizeyi
Kadin 59 Okuryazar 19
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Erkek 41 ilkégretim 70
Yas Grubu Lise

17-20 89 Universite ve (st

21-25 10 Baba egitim diizeyi

26+ 1 Okuryazar 5
Mezun Olunan Lise Tirii ilkégretim 69
Fen/Anadolu L. 4 Lise 21
Diiz L. 53 Universite ve (st 5
Meslek L. 37 Aile gelir diizeyi (TL)

Diger 6 0-1.000 52

Tercihler Arasinda Bagka
Universitenin CM Bolimii

Var 59 2.500+ 7
Yok 41

1.000-2.500 41

Katilimcilarin %59’u kadin, %41°i erkektir. Sektorde kadin ¢alisan oraninin yiiksek
oldugu (CMD 2013: 4) diisiliniiliirse, kadinlarin sektore yonelik ilgilerinin devam ettigi
soylenebilir. Katilimcilarin %89’luk kismi 17-20 yas araligindadir. Katilimcilarin yaridan
fazlas1 diiz lise c¢ikishdir; onlart %37’lik oranla meslek lisesi c¢ikishilar takip etmektedir.
Katilimcilarin  %59’u baska {niversitelerin Cagri Merkezi Hizmetleri Programi’na da
tercihlerinde yer vermistir. Katilimcilarin anne ve baba egitim diizeyleri ile aile gelir
diizeyleri diisiiktiir. Ogrencilere sosyo-demografik bilgiler kisminda bunlardan baska iki agik
uclu soru da yoneltilmistir. Birincisi; meslek lisesi ¢ikish olanlara yonelik, meslek lisesinin
hangi boliimiinden mezun olduklar1 sorusudur. Bu soruya 11 katilimci Cocuk Gelisimi, 8
katilime1 Elektrik/Elektronik veya Bilisim Teknolojileri yanitin1 vermistir. Cocuk Gelisimi
mezunlarinin iletisim ve ikna konularindaki bilgi ve deneyimleri onlara bu meslekte arti
deger katabilir. Elektrik/Elektronik-Bilisim Teknolojileri mezunlar1 ise, bu meslekte
teknolojik altyapiya hakim ve teknik bilgiye sahip gdzde elemanlar olabilirler. ikincisi;
katilimcilarin hangi ilde ikamet ettikleridir. Bu soruya verilen yanitlarda, 34 farkli ilden ve 7
cografi bolgeden katilimcinin oldugu, katilimcilarin yaklasik %15’inin Zonguldak ve komsu
illerden geldigi goriilmektedir.

Meslek Segcimine Yonelik Bulgular

Arastirmadan elde edilen meslek segimine yonelik bulgular, aktorler ve faktorler olmak
iizere 2 grupta smiflandirilmistir. Katilimcilarin meslek se¢iminde etkili olan aktorlere
yonelik tutumlar1 Tablo 3’teki gibidir.

Tablo 3: Katilimcilarin Meslek Seciminde Etkili Olan Aktorlere Yonelik Tutumlari

Onermeler %
Bu meslegi segmek tamamen benim tercihimdi. 33
Aileme danistim. Fikirlerini soylediler, ama tercihi bana biraktilar. 12
Bu meslegi ailem istedi, itiraz edemedim. 3
Arkadaslarimin tavsiyesiyle bu meslegi se¢tim. 9
Akraba ve yakin ¢evremizin tavsiyesiyle bu meslegi sectim. 5
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Okuldaki ve/veya dershanedeki 6gretmenlerimin tavsiyesi ile bu meslegi sectim. 37

Cagri Merkezi sektoriinde galisanlarin tavsiyesi lizerine bu meslegi sectim. 1

Katilimcilarin %33’iinlin bu meslegi se¢cmelerinin tamamen kendi tercihi oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin %64 iiniin bagkalarinin tavsiyeleri sonucunda bu meslegi tercih
ettikleri, bunlar arasinda okul ve/veya dershane Ogretmenlerinin en yliksek oranda etkili
oldugu goriilmektedir. Bu durum, Caycuma MYO Cagri Merkezi Hizmetleri Programi’nin
acilmasinin ardindan dershanelere boliim tanitimina dair e-postalarin gonderilmesi ile
iligkilendirilebilir. Meslek se¢iminde ailenin 6nemli bir aktér oldugu bilinmekle birlikte,
katilimcilarin yalnizca %15’inin ailesinin yonlendirmesi veya istegi ile bu meslegi sectikleri
goriilmektedir. Katilimcilarin meslek secimini etkileyen faktorlere yonelik tutumlar1 Tablo
4’teki gibidir.

Tablo 4: Katilimcilarin Meslek Segimini Etkileyen Faktorlere Yonelik Tutumlari

. Pek
::::Z:Ier Onermeler Hic Az Orta Gok Cok
% % % % %
Bu meslege ilgim vardir. 5 16 47 21 11
ilgi Bu meslek hayalimdeki/idealimdeki meslektir. 33 25 32 7 3
Bu meslegi yapmanin beni mutlu edecegini diistiniiyorum. - 19 32 35 14
Mezun oldugumda kolay is bulabilecegimi distiniiyorum. - 4 18 35 43
Sektorin nitelikli isglicl ihtiyaci tercihimde etkili oldu. 4 9 18 35 34
Kazanci yuksek bir meslek oldugunu disliniyorum. 14 15 42 22 7
Kariyer yapmaya imkan tanidigini disliniiyorum. 8 19 27 24 22
Cagri merkezlerinin gelecekte de dnemini ve gegerliligini - 6 9 47 38
koruyacagini disiniiyorum.
is Baska mesleklere girmemi kolaylastiracak bilgi ve beceriyi 6 13 39 29 13
Avantajlari  kazandiracagini disiiniyorum.
Bu meslegin kendimi gelistirmemde faydasi olacagini 1 9 27 44 19
distntyorum.
Toplumda sayginligi olan bir meslek oldugunu digiiniyorum. 14 14 39 22 11
Bu meslegin esnek ¢alisma kosullari tercihimde etkili oldu. 14 30 32 17 7
Gliven esasina dayali bir meslek olmasindan dolayi tercih ettim. 15 17 33 24 11
Bagimsiz calismaya uygun bir meslek oldugunu disiniyorum. 20 28 26 17 9
Caresizlik Bir Universite bitirmis olmak icin tercih ettim. 71 19 8 2 -
Bir meslegim olmasi icin tercih ettim. 30 14 20 25 11
Teknolojiyi ve glincel gelismeleri takip etmem tercihimde etkili 12 16 26 26 20
oldu.
Problem ¢dzme yetenegim oldugunu digliniyorum. 5 12 31 28 24
Yetenek - — -
Insanlarla iletisim kurmayi seviyorum. - 5 14 32 49
insanlara yardim etmeyi, onlarin sorunlarini ¢dzmeyi seviyorum. - - 14 33 53
ikna yetenegim oldugunu disiiniiyorum. - 7 20 35 38

Tablo 4 yorumlanirken orta, cok ve pek ¢ok secenekleri olumlu; hi¢ ve az segenekleri
olumsuz olarak degerlendirilmistir. Katilimcilarin %79’u bu meslege ilgi duymaktadir.
Katilimcilar bir yandan bu meslegin hayallerindeki/ideallerindeki meslek olmadigini ifade
ederken, 6te yandan bu meslegi yapmanin kendilerini mutlu edeceklerini ifade etmislerdir. O
halde, bu diisiincenin nedenini is avantajlar1 ve yetenek faktorlerinde aramak gerekecektir.
Katilimcilarin %87°si sektoriin nitelikli isgiicli ihtiyact duydugunun farkinda olup, %96’s1
mezun oldugunda kolayca is bulabilecegini diistinmektedir. Katilimcilarin %71°1 bu meslegin
kazancinin yliksek oldugunu; %73’ kariyer yapmaya imkan tanmidigini; %94 ¢agr
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merkezlerinin gelecekte de dnemini ve gegerliligini koruyacagini; %81°i bu meslegin baska
mesleklere girmelerini kolaylastiracak bilgi ve beceriyi kazandiracagini, %90°1 bu meslegin
kendilerini gelistirmede faydali olacagini; %72’si toplumda sayginligi olan bir meslek
oldugunu diistinmektedir. Meslegin 06zelliklerinden olan esnek c¢alisma kosullari, giiven
esasina dayanmasi ve bagimsiz ¢alismaya uygun olmasinin etkileri diger is avantajlarina gore
daha diisiiktiir. Meslegin yeterliliklerine yer verilen yetenek kategorisindeki faktorlerin etki
diizeyi, katilimcilarin yetenekleri ile meslek yeterliliklerinin uyum i¢inde oldugunu
gostermektedir. Katilimcilarin %10°u bir iiniversite bitirmis olmak icin, %56’s1 bir meslegi
olmasi i¢in tercih ettiklerini belirtmistir. Diger verilerle birlikte degerlendirildiginde,
katilimcilar i¢in liniversite mezunu olmak ve bir meslege sahip olmak tek basina yeterli
degildir. Katilimcilar kendi tercihleriyle veya baskalarmin fikir, 6neri ve tavsiyelerini alarak;
yeteneklerine uygun, is avantajlar yiiksek ve ilgi duyduklar1 bir meslek olan Cagri Merkezi
Hizmetleri’ni segmislerdir.

Sonuglar

Bu aragtirmada, ¢agri merkezi hizmetleri meslegini secen {liniversite dgrencilerinin bu
meslegi tercih etme nedenlerini ve biling diizeyini 6lgmek amaglanmistir. Bu amagla, 2013-
2014 egitim-6gretim yilmda BEU Caycuma MYO Cagr1 Merkezi Hizmetleri programini
kazanarak 1. smifta 6gretime baslayan birinci ve ikinci 0gretim 6grencilerinin katilimiyla
anket yontemi kullanilmis ve anket verileri iizerine betimsel analiz yapilmistir. Aragtirmada
elde edilen 6nemli bulgular sunlardir:

e Sektorde ¢alisanlarda oldugu gibi G6grencilerde de kadin orani erkeklere oranla
yiiksektir. Meslege yonelik kadin yonelimi devam etmektedir.

e Ogrencilerin mezun oldugu lise tiiriinde diiz lise ilk sirada yer alirken; meslek lisesi
ikinci siradadir. Meslek lisesinde ¢ocuk gelisimi ile elektrik/elektronik ve bilisim
teknolojileri boliimlerinden mezun olanlarin sayist olduk¢a fazladir. Iletisim ve ikna
becerileri ile gocuk gelisimi mezunlari, teknolojik altyapiya hakim ve teknik bilgi
sahibi elektrik/elektronik ve bilisim teknolojileri mezunlar1 ¢agr1 merkezi mesleginde
gelecegin art1 degere sahip elemanlari olabilirler.

e Ogrencilerin énemli bir kismi, bu meslegi secmelerinde ¢esitli aktdrlerin etkili
oldugunu belirtmis olup, okul veya dershane 6gretmenleri bu aktdrler arasinda ilk
sirada yer almaktadir. Bununla birlikte, bu meslegi segmenin tamamen kendi tercihi
oldugunu sdyleyen 6grencilerin orani da hatiri sayilir bir orandir.

e Literatiir tartismasinda incelenen orneklerde de goriildiigii gibi meslek se¢iminde aile
onemli bir aktordiir. Ancak, bu arastirmada ailenin etkisi oldukga diisiik ¢ikmustir.

e Ogrenciler hayallerindeki/idealindeki meslek olmamakla birlikte, bu meslege ilgi
duymakta ve bu meslegin kendilerini mutlu edebilecegini diisiinmektedir.

e Ogrenciler bu meslegin tasidig1 kariyer, ticret ve kisisel gelisim gibi is avantajlarmin
bilincindedir. Ogrenciler meslegin gerektirdigi bazi yeteneklere sahip olduklarini da
diistinmektedir.

e Ogrenciler igin bir iiniversite bitirmis olmak ve bir meslege sahip olmak tek basina
yeterli degildir. Ogrenciler ilgi duyduklari, is avantajlar1 yiiksek ve yeteneklerine
uygun bir meslege sahip olmak istemektedir.
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Sonug olarak; dgrenciler, kendi tercihleriyle veya baskalarinin tavsiyelerini alarak; ilgi
duyduklar yeteneklerine uygun ve is avantajlar1 yiliksek bir meslek olan ¢agri merkezi
hizmetlerini bilingli olarak se¢mislerdir. Digerlerine gore daha yeni, ancak bugiiniin popiiler
mesleklerinden biri olan ¢agri merkezi hizmetlerine iliskin boyle bir arastirma literatiirde ilk
olma oOzelligi tasimaktadir. Ayrica, arastirma sonuglarinin sektdr paydaslari agisindan da
onemli bir bilgi kaynagi olacagi diisiiniilmektedir. Tiirkiye’de bu alanda 6n lisans programi
olan tiim {liniversitelerin 6grencilerini kapsayacak sekilde arastirmanin genisletilmesi ileri bir
arastirma konusu olarak onerilebilir.
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