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Oz

Bu calisma, ¢agri merkezlerinde sik goriilen personel devri olgusunu inceleyerek, bu durumun baglica
nedenlerini ve hizmet temelli isletmeler iizerindeki maliyet yansimalarimi ortaya koymay1
amaglamaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren agri merkezlerinde yiiksek personel
sirkiilasyonu, hem hizmet kalitesi hem de maliyet yonetimi agisindan ciddi bir sorun olarak
degerlendirilmektedir. Aragtirmada, 6ncelikle literatiir taramasi yapilarak cagri merkezi ve personel
devri kavramlari agiklanmis; devrin tiirleri ile bu siireci etkileyen unsurlar detayli bigimde ele
alinmustir. Uygulama asamasinda, Malatya’da faaliyet gosteren bir ¢agri merkezinin insan kaynaklari
kayitlarindan elde edilen veriler kullanilmustir. Bu veriler {izerinden, personel devrinin dogrudan ve
dolayli maliyet kalemlerine etkileri analiz edilmis ve 6rnek bir maliyet ¢alismasi ile isletmeye olan
finansal yansimasi somut verilere dayal olarak gosterilmistir. Elde edilen sonuglar, personel devrinin
insan kaynaklar1 yonetimi ve maliyet kontrolii agisindan kritik bir unsur oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu dogrultuda, isletmelerin ¢alisan bagliligini artirarak devri azaltmaya yonelik stratejik
politikalar gelistirmesi gerektigi 6nerilmektedir.

Abstract

This study aims to examine the phenomenon of employee turnover, which is frequently observed in
call centers, identify its primary causes, and evaluate its cost implications for service-oriented
businesses. High employee turnover rates in call centers, particularly in the service sector, are
considered a significant issue affecting both service quality and cost management. In the research, a
literature review was conducted to define the concepts of call centers and employee turnover, followed
by an in-depth discussion of turnover types and the factors that trigger this process. In the application
phase, data obtained from the human resources records of a call center operating in Malatya were
analyzed. Based on these data, the effects of turnover on both direct and indirect cost components
were examined, and an illustrative cost calculation was provided to demonstrate its financial impact
on the organization with concrete evidence. The findings reveal that employee turnover is a critical
factor in both human resources management and cost control. Accordingly, it is recommended that
organizations develop strategic policies aimed at enhancing employee engagement and reducing
turnover rates.
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Giris

Is diinyasinda rekabetin artmasi ve miisteri deneyiminin énem kazanmasiyla,
miisteri ile ilk temas noktalarindan birisi olan ¢agr1 merkezleri, isletmeler icin kritik
bir gorev tistlenmektedir. Hemen hemen her sektorde hizla yaygmlasan ve miisteri
beklentilerine gore hizmet vermeye baglayan bu yapailar, sadece iletisim hizmeti veren
bir kurum degil, hizmet kalitesinin artmasi ve miisteri deneyiminin artirilmasi igin ¢ok
onemli bir platformdur. Teknolojinin gelismesi ve miisterilerin artik {irtinden ¢ok
hizmete ve yasadiklar1 deneyime 6nem vermeleri ile beraber ¢agri merkezleri, hem

kamu hem 06zel sektor icerisinde ciddi bir istihdam alani yaratmakta ve is giicline
ihtiya¢c duymaktadir.

Ancak giintimiizde bir¢ok sektorde en biiyiik sorunlardan birisi haline gelmis olan
personel devri, ¢agr1 merkezlerinde de calisma kosullarmin yogunlugu ve stres
diizeyinin yiiksek olmasi gibi sebeplerden artis gostermekte ve kurumlarin uzun stire
calisan personel yapist olusturmasini zorlastirmaktadir. Egitim, ise alim, oryantasyon
ve tekrar yeni personel aramak gibi siirecler, zaman ve kaynak kaybin1 kaginilmaz hale
getirmektedir. Stirekli personel degisimi hem hizmet kalitesinin diismesine sebep
olmakta hem de isletmelere bir¢ok ek maliyet getirmektedir.

Bu calismada ¢agr1 merkezi sektoriinde personel devri olgusu ¢ok boyutlu olarak
ele almmistir. Oncelikle isglicli devrinin kavramsal gergevesi c¢izilmis, ardindan
nedenleri arastirilarak elde edilen saha verileri ile maliyet iizerindeki etkisi ortaya
konulmustur. Elde edilen veriler dogrultusunda sektore yonelik ¢oziim onerileri
gelistirilmis ve igletmelerin insan kaynagini daha etkin yonetmesine katki saglanmasi
amaglanmisgtir.

1. Cagr1 Merkezi Kavrami ve Yapisi

1.1. Cagri Merkezi Tanimi ve Gelisimi

Cagr1 merkezlerinin ilk Orneklerinden biri 1960 yilinda Ford Motor Company
tarafindan uygulanmig ve miisterilerden gelen geri bildirimleri toplamak, sorulara
yanit vermek amaciyla bir iletisim hatti kurulmustur (Keser, 2006). 1970’lerde
Continental Airlines, ilk otomatik cagri dagitim sistemini devreye alarak sektoriin
gelisimine Onciiliik etmistir. Baslangicta maliyeti yiiksek ve islevi sinirli olan sistemler,
teknolojik gelismelerle erisilebilir hale gelmis ve bir¢ok isletme tarafindan
kullanilabilir olmustur (Keser, 2006). Giincel tanima gore ¢agr1 merkezleri, telefonun
yani sira e-posta, canli sohbet ve sosyal medya tizerinden miisteri iligkilerini yoneten
kapsamli bir iletisim yonetim sistemi olarak islev gormektedir (Kaya & Deniz, 2021).
Cagr1 merkezleri, inbound (gelen ¢agri) ve outbound (dis arama) olmak tizere ikiye
ayrilmakta; inbound merkezleri miisterilerin sorunlarmi ¢ézmek ve bilgi almak igin
kullanilirken, outbound merkezleri kurum tarafindan baslatilan bilgilendirme, tirtin
tanitimi, pazarlama veya tele-satis aramalarini gergeklestirmektedir (Mentese & Es,
2017).
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1.2. Diinyada ve Tiirkiye’de Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri, sirketlerle miisteriler arasindaki iletisimi etkin yonetmek igin
tercih edilmekte ve hizla yayginlagsmaktadir (Catal, 2021). Uretim ve tiiketimin
hizlanmasi, ulagim araglarmin artmas: ve teknolojik gelismeler hizmet sektoriinde
yeni modeller ve ekonomik yapilar olusturmustur; 2000°li yillarda internetin
yayginlasmasiyla telefon, bilgisayar, mobil uygulamalar, SMS ve chat gibi kanallar
devreye girmis, gelen ¢agrilar otomatik sistemlerle karsilanmis ve goriismeler kayit
altina alinmistir (Yiiksek, 2013). Baslangicta pazarlama ve satista ek maliyet olarak
goriilen cagri merkezleri, teknoloji ve miisteri odakli hizmet anlayisiyla yaygmlasmus,
ABD, Ingiltere ve Hindistan oncii iilkeler olmus, Tiirkiye'de ise 1988’de finans
sektoriiyle baslamis ve 1996’da Fonobank ile standartlar1 karsilayan ilk Ornekler
verilmistir (Gedikoglu, 2024; CMD, 2013; Mentege, 2017; Can Ozkan, t.y.). Turkiye
Cagr1 Merkezleri Dernegi verilerine gore 2019'daki 7,5 milyar TL’lik pazar, 2021’de
15,4 milyar TL'ye ulasmis; en fazla istihdam finans, sigorta, telekomiinikasyon, e-
ticaret ve kamu sektorlerinde gerceklesmis olup, pandemiyle evden calismaya gecen
cagr1 merkezlerinin %50-55"inin bu modeli kalic1 olarak siirdiirecegi ongoriilmektedir
(Tirkiye Cagri Merkezi Pazar Verileri, 2021). Dijitallesme ve sunulan hizmetlerle ¢cagri
merkezleri markalara katma deger saglamakta ve istihdam agisindan Oncii rol
oynamaktadir.

1.3. Cagri Merkezlerinde Insan Kaynaklar: Yapist

Calisanlarin yeterlilikleri hizmet kalitesini ve isleyisi dogrudan etkiler. Personel ise
aliminda diksiyonu diizgiin, iletisimi giiclii, miisteri taleplerine proaktif ve ¢éziim
odakli, uzun calisma saatlerine dayanikli ve stresle basa ¢ikabilen adaylar tercih
edilmektedir. Pandemi sonrasi evden c¢alisma modeli, ¢alisanlarin zamanlarmin
biiyiik kismini evde gecirmesine yol agmis, uzun siireli sosyal izolasyon ise bunaltici
olabilmistir. Bu nedenle ¢agr1 merkezlerinde insan kaynaklari ve ig iletisim birimleri
kurulmus, calisan motivasyonunu artirmayi, memnuniyetsizligi azaltmay: ve is
tatminini yiikseltmeyi hedeflemistir.

Yeni calisanlara is yerini ve isleyisini anlatan oryantasyon egitimleri verilmektedir.
Egitimlerde temel bilgiler, sirket ici kariyer basamaklari, sistem kullanimi, prim
sistemi, disiplin, iletisim ve {irtin/hizmet bilgisi yer almakta, siireler isin yapisina gore
degismekte olup e-6grenme ve egitim kitaplar1 yaygin olarak kullanilmaktadir. Cagr1
merkezlerinde farkli vardiya sistemleri uygulanmaktadir: Outbound personel
genellikle sabah, inbound personel ise sabah, 6gle ve aksam saatlerinde ¢alismaktadir
(Parlak & Cetin, 2010).

Performans Olgtimleri is gereklilikleri ve hedefler {izerinden yapilmaktadir.
Satis/pazarlama hedefleri varsa gerceklesme orani, hizmet Kkalitesi ve miisteri
degerlendirmeleri dikkate alinir. Calisanlar belirlenen skala ortalamasini yakaladiktan
sonra kariyer sinavina girer; rol oyunu, yetkinlik bazli miilakat ve sunum asamalarini
gecerek takim lideri, hizmet Kkalitesi asistani, insan kaynaklar1 asistani,
planlama/verimlilik asistan1 veya idari isler asistan1 gibi pozisyonlarda gorev alabilir.
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2. Personel Devri Kavrami ve Nedenleri

2.1. Personel Devrinin Tanim

ISKUR’a gore isgticti devri: “Calisan sayisindaki degisim; isyerindeki istifalar, ise son
verme, isten ayrilmalar ve yeni ise alimlar gibi nedenlerle olusmaktadir” (Eronat, 2004).
Personel devri ya da iggiicii devri tanimi ¢ok kapsamli bir konudur. Bu nedenle
kavrami tiimiiyle ifade eden bir tanim yapmak zordur. Ancak genel olarak, bir
isletmenin belirtilen is igin ayrilan personel kadrosuna iscilerin giris ve c¢ikis
hareketleri olarak tanimlanabilir (Baysal, 1984). Personel devrinin bu hareketlerini
incelemek icin genellikle asagidaki siniflandirmalar yapilmaktadir. (Baysal, 1984).

e Yeni personel alimi
e Isten ayrilmalar
o Personelin kendi istegiyle ayrilmasi

o Personelin isveren tarafindan ekonomik ya da isin yapisinin
otomatize edilmesinden kaynakli personele 6n yargis1 olmadan isten
cikarmalar.

o Personelin performans Ol¢iimlemesi de yeterli verimi vermeyen,
isyerindeki tutum ve davraniglarindan isverenin kisi hakkinda bir
yorumunun ya da yargisinin oldugu isten ¢ikarmalar.

o Emeklilik sebebiyle isten ayrilmalar
o Evlilik sebebiyle isten ayrilmalar

o Oliim sebebiyle isten ayrilmalar

2.2. Devir Tiirleri ve Olgiilmesi

Personel devri, belirli bir zaman diliminde isten ayrilan personellerin sayismin
toplam calisan sayisina oranini ifade eder. Bu oran, isletmeyi belli bir zaman diliminde
(yil, ay vb.) terk eden calisanlar1 6l¢gmek icin kullanilir. Yiiksek personel devri orany, is
guctindeki istikrarsizligl ifade eder ve isletmenin maliyetlerini artiran, verimliligi
diistiren bir faktordiir. Ge¢gmisten giiniimiize personel devrini anlamak ve dogru
stratejiler gelistirmek, yonetim agisindan kritik 6nemde bir konu olarak gortilmiistiir.
Personel devrinin is hayatinda sorun olarak goriilmeye baslanmasi ile beraber, bu
durumu incelemek ve agiklamak amaciyla gesitli tanimlar yapilmis ve modeller
gelistirilmistir (Demirkiran & Erdem, 2014).

2.2.1. March ve Simon (1958) Tiirii

Personel isgiicii devri ile ilgili en basta gelistirilen model, personel devri konusunda
yapilan calismalarin temel modelidir. Calisan ve Orgiit dengesinin korunmasi
amaciyla gelistirilmistir. Bu model, ¢alisanlarin orgiite sagladig: faydalara karsilik,
orgiitin de galisanlara cesitli imkanlar sundugunu varsayar. Orgiitiin sagladig
imkanlarin yeterli olmamasi1 durumunda, ¢alisanlarin orgiitten ayrildig: belirtilmistir.
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Isin algilanan cekiciligi ile ¢alisanlarin gorevi yerine getirme konusundaki kolaylik
algisi, motivasyonun duygusal ve davranigsal bilesenlerini olusturmaktadir.

Isin algilanan ¢ekiciligi, calisanin orgiitte calisma istegi, yaptig: isten aldig: tatmin
ve yer degistirebilme rahatlig1 anlamina gelmektedir. Algilanan hareket kolaylig ise
orgiit dist is imkanlarmin ¢oklugunu ifade etmektedir (Demirkiran & Erdem, 2014).
Bu sebeple, isverenlerin personel devrini azaltmak i¢in ekonomik, sosyal, ticret ve yan
haklar gibi imkanlar iyilestirmesi gerekmektedir (Donmez, 2017: 23).

S e IS ILISKILERININ
‘ iSiN KISILIGE UYGUNLUGU | | ONBORULEBLIRLIGI |

'S DONYASININ CALISANLARIN KISISEL
HAREKETLILIK DUZEYI A ) OZELLIKLER]
GORUNURDEX] OGELERIN SAYIS|
i TATMINI
ORGUTUN BUYUKLUGD

ORGUT DISI ALTERNATIFLERIN
SAYISINA ILISKIN ALGI

ALGILANAN HAREKET KOLAYLIG:

PERSONEL DEVRI 1

| i§ VE DEGER ROLLERININ UYUMU | | IS ARAMA EGILIMI | ‘ BIREYiN GORUNURLUGU |

ORGUT iCi PERSONEL TRANSFERINE|
LISKIN ALGI

ISiN ALGILANAN GEKICILIG

Sekil 1: March ve Simon Un (1958) Personel Devri Yaklasimi
Kaynak: (Savur, 2018)

2.2.2, Mobley Yaklasim

Personelin yapti81 isi degerlendirmesi sonucunda memnuniyetsizlik olustugunda
isten ayrilma kararlari alinmaktadir. Bu siirecte calisan alternatifleri degerlendirip
fayda-zarar hesab1 yapar ve karar verebilir (Giizel & Ayazlar, 2014: 135). Modelde,
calisan gorevlerini sirket i¢i ve dis1 kosullara gore degerlendirir; memnuniyetsizlik
halinde isten ayrilma diisiincesi ortaya ¢ikar. Ardindan fayda-maliyet analizi yaparak
avantajlar agir basmasi durumunda is arama siirecine girer ve basvuru sonuglarma
gore isten ayrilma veya kalma karar1 verir (Demirkiran & Erdem, 2014: 294). Bu
nedenle calisanlarin memnuniyetini artirmak icin yoneticilerin astlarini dinlemesi ve
sorunlarmi ¢ozmesi onemlidir (Boz, 2024).
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4.] Mevcut Isin Degerlendirilmesi ’

*

Algnan Is Tamini va da Tatminsizligi

-

l Isten Aynilma Dissiincesi ]

1

Aynlmanm Beklenen Fayda ve Maliyetinin
Degerlendinilmesi

|

| Alternatif Bir Is Arama Diisiincesi Olusmas: I

[ Aynilma / Kalma Karan ]

—| Aynlma / Kalma Davramst l

Sekil 2: Mobley’in (1977) Personel Devri Yaklasimi

2.2.3. Price’in Personel Devri Yaklasimi

Yaklasimda {icret diizeyi, orgiitsel biitiinliik, aragsal iletisim, formel iletisim ve
merkezilesme olmak tizere bes temel faktor bulunmaktadir. Merkezilesme disindaki
dort faktor isgiicli devir oranmi artirirken, merkezilesme azaltmaktadir (Alkaya &
Tire, 2023: 91). C)rgiitle biitiinlesme ¢alisanlarin hislerini ve disa doniik duygularins,
aragsal iletisim Orgiitiin ¢alisana yaptig1 geri bildirimleri, formel iletisim i¢ ve dis
cevreye iliskin kurallar: ifade etmektedir. Modelde esas olarak, is memnuniyetsizligi
olustugunda calisan alternatif is firsatlarini degerlendirir ve bu durum isten ayrilma
karariyla sonuglanir (Demirkiran & Erdem, 2014: 295).

I Ucren l——-’—

Biitiinlesme

II'> Firsatlan l

Y

Aragsal lletisim >

Is Tatmini " | Personel Devri

Formal Iletisim >

Merkezlesme

Sekil 3: Price’in (1977) Personel Devri Yaklagimi
Kaynak: Rodrigues, 2008
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2.2.4. Steers ve Mowday Personel Devri Yaklasim

Bu model, personel devrine iligkin ii¢ temel fonksiyonu incelemektedir. Calisanin
sonucunda iste kalma veya is degisikligi karar1 dogmaktadir. Model kapsaminda is ile
ilgili beklentiler, ise iliskin degerler, is memnuniyeti ve ise baglilik detayl sekilde ele
alinmaktadir. Dis ve i¢ gevrenin ¢alisan iizerindeki etkisi sonucunda iste kalma veya
ayrilma karari verilmektedir (Alkaya & Tiire, 2023: 92). 1956’dan 2000’lere kadar
yapilan arastirmalar baglilik konusunda ¢ok sayida kaynak ortaya koymustur; en fazla
kullanilan1 Hiristiyan inancina dayali Protestan is ahlakidir ve bu kavramda meslege
deger verme, Orgiitsel baglilik ve isi 6zenle yapma ¢nemlidir (Giil, 2002: 37). Duygusal
tepkilerin 6n planda oldugu ve ¢alisanin kararlarin etkiledigi, ayrica orgiit ile ilgili
olumsuz duygular beslemesinin isten ayrilma ile sonuglandigr goriilmektedir
(Demirkiran & Erdem, 2014: 296). Orgﬁtsel baglilig1 artirmak icin takim calismasi
tesvik edilmeli ve boylece c¢alisanlar arasinda bilgi paylasimi ve iletisim
gliclendirilmelidir (Koparan, 2005: 82).

is ve Orgiitle Orgiitsel == Is Dist
11gili Bilgilerin Ozellikler Etkenler

Varhg:
Duy g fany’
= is Ta i Kalma ya da Kalma yada

- Aymnlma Istegi r Aynlma

Ise BaZlhihik

_Bire}';el is Performans Dezisime Yonelil] Te:'cill.E<1|?e§ilexl ::
Ozellikler Diizeyi Cabalar Alternatiflerin Secimi =
AT
Altermantf [~
1s Fairsatlan I
Ekonom ik Dunum

lve Pazar Kosullary

Sekil 4: Steers ve Mowday’in (1981) Personel Devri Yaklagimi
Kaynak: Lee ve Nowday, 1987: 723

2.2.5. Rusbult ve Farrell (1983) Yaklasim

Bu modelde, orgiite bagliligi olmayan ¢alisanlarin orgiit ve organizasyonel yapiya
pasif bir sekilde zarar verecegi ongoriilmektedir. Bireylerin amag ve beklentilerinin
karsilanmamas1 durumunda da isten ayrilma egiliminde oldugu goriilmektedir.
Calisilan iilkenin ekonomik kosullary, isten ayrilma niyetiyle dogrudan iligkilidir. Eger
sartlar elverisli degilse, calisan isten ayrilma karar1 vermeyebilir. Bu durumda, 6rgiit
icerisinde verilen isi aksatma veya ise ge¢ kalma gibi davranislar sergiledigi
gozlemlenmektedir (Basar & Varoglu, 2016: 761).
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Calisanin is ile ilgili kazanglarinin azalmasi, isyerinde olumsuz durumlarin
yasanmasi ve daha iyi is imkanlarinin olmasi, ¢alisan bagliligini azaltmaktadir. Bu
model kapsaminda birinci olarak, piyasa kosullarina gore galisanin pozisyonuna ait
hakedis arastirilir ve esit iicret 5denmesi icin calismalar yapilmalidir. Tkincisi, calisanin
isyerinde yasadig1r olumsuzluklar tespit edilir ve daha iyi bir ¢alisma ortami icin
gerekli 6nlemler alinir. Uglinciisii, calisana bazi tesvikler verilerek baglilig artirilir ve
dordiinciisii, piyasadaki diger isletmelerin sunmadig1 ayricaliklarin saglanmasi,
modele iliskin ¢6ziim yontemleridir (Demirkiran & Erdem, 2014: 296).

I Is Kazanimlari ] I Isin Maliyetleri I

I Is Tatmini I

l Ise lliskin Yatinmlar L_.,[ Ise Baglihk H Is Alternatifleri I

[ Personel Devri ]

Sekil.5: Rusbult ve Farrell’in (1983) Personel Devri Modeli
Kaynak: White, 2001: 29

2.2.6. Hom ve Griffeth (1995) Yaklasim

Personel devri ile ilgili bu modelde, ana degisken calisanin isten memnuniyet
seviyesi ve bulundugu kuruma baghhigidir (Demirkiran & Erdem, 2014: 296).

Sekil.6: Hom ve Griffeth’in (1995) Personel Devri Modeli
Kaynak: Ringo, 2011: 19 ve West, 2000: 8.

Isten ayrilma karar1 sonrasinda, bunun eyleme gec¢mesi icin belirli bir siirecten
gectisi  goriilmektedir. Oncelikle, calisan isini  degerlendirdikten sonra
memnuniyetsizlik varsa isten ayrilma diisiincesi ortaya cikar. Is ile ilgili piyasa
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aragtirmasi yapilir ve sonuglar hesaplanir. Karar sonrasi karmi veya zararini belirler.
Tim bu asamalarin sonucunda ise isten ayrilma veya kalma karariyla siireg
tamamlanir (Demirkiran & Erdem, 2014: 298-299).

2.2.7. Price Yaklasimi

Price bu modelde, i¢ ve dis kaynaklar olarak iki baslik altinda grubu incelemistir. ig
aktorler; is memnuniyeti, orgiite bagllik ve sadakat ile is arama veya orgiitte kalma
niyetidir. Dis aktorler ise gevresel, bireysel ve yapisal olmak tiizere iig¢ faktorden
olusmaktadir.

Cevresel faktorler arasinda aile ve ¢ocuklarin etkileri 6nemlidir. Bireyin bakmakla
ylkiimlii oldugu kisilere daha iyi firsatlar sunmak amaciyla is arayisina girmesi,
personel devrine neden olmaktadir. Is firsatlarinin fazlalig1 ve calisanlara sunulan
cesitli haklar ve firsatlar da personel devrinin artmasina katki saglamaktadar.

Bireysel faktorler arasinda, modelde calisanlarin egitim seviyesinin yiiksek olmasi
personel devrini artiran bir etken olarak belirtilmistir. 1§yerine baglilig1 yiliksek olan
calisanlarin is memnuniyetleri yiiksektir ve isten ayrilma diistinceleri daha azdur.

Yapisal faktorler arasinda ise isyerinde yasanan stres, gorev dagilimindaki
adaletsizlik ve terfi imkanlarmin az olmasi, personel devrini artirmaktadir. Bu
durumlarimn tersine; adaletli uygulamalar, esit ticret, terfi imkanlarinin varlii, dogru
performans Olciimii ve diger sirketlere gore sosyal haklarin fazla olmasi ise personel
devrini azaltan etkenler arasinda yer almaktadir (Akinci, 2024).

Sekil.7: Price (2001) Personel Devri Modeli

2.2.8. Allen, Shore ve Griffeth Modeli

Destekleyici insan kaynaklarinin, ¢alisanin karar verme siirecine yardimci olup
olmamasi, mesleki imkanlar1 saglayip saglamamas: ve orgiitsel faydalarin esit bir
sekilde dagilip dagilmamas: gibi uygulamalar, ¢alisanin orgiitiin destegine ihtiyaci
olup olmadig1 algisini sekillendirmektedir. Insan kaynaklari uygulamalari karar
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asamasinda calisana destek verebiliyorsa personel devrinin azaldigi, veremiyorsa
arttig1 ifade edilmektedir (Demirkiran & Erdem, 2014: 303). Bu sebeple, destekleyici
insan kaynaklar1 faaliyetleri kapsaminda is yeri tarafindan calisanlara psikoloji
egitimleri diizenlenmelidir (Erdogan, 2022).

Karar Verme

: 15 Tatmini
Silrecine Katilm

AR

Kazanimlarm Alzlanan Orgiitsel p Aymim y Fersonel
Adaletl Oliast Orrglsel Diestek Baghlk Niveti Devii

!
'/
/

Gelisim
Olamaklan

Sekil 8: Allen, Shore ve Griffith'in (2003) Personel Devri Modeli
Kaynak: Allen, Shore ve Griffeth, 2003: 101

2.2.9. Peterson Modeli

Bu modelde, calisanin bireysel 6zellikleri, orgiitsel performansi, sosyal durumu,
kariyer yolu ve organizasyon dis1 faktorler ele almarak oOrgiit igindeki etkileri
incelenmektedir. Calisanin ise ve orgiite uyumu, kisisel 6zellikleri, bilissel yetenekleri
ve bireysel davranisi tim yetenek ve becerilerine iliskin mesleki karar verme
kabiliyetini kapsamaktadir. Bu ozellikler, calisanin orgiite baghligi, dis cevreden
etkilenme diizeyi ve olumsuz durumlarda isten ayrilma kararini etkilemektedir (Ak,
2019: 32-33). Personel devrini azaltmak i¢gin ¢alisanlarin karakterine uygun gorevler
verilmesi ve kariyerlerinde yiikselmelerini destekleyen programlar uygulanmasi
onemlidir; bu planlamalar, becerikli ¢alisanlarin isten ayrilmasini engellemeye
yardimc1 olur (Miidiit, 2009: 7; Yal¢in & Kalmuk, 2025).
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Sekil 9: Peterson (2004) Personel Devri Modeli

Kaynak: Peterson, 2004: 219

Modelin temel asamasi olan ¢alisanin niyeti; 6rgiit icindeki hedefleri, baglilig1 ve is
ile ilgili memnuniyet diizeyine iligskin diisiincelerinin olusmasi; bireysel ve orgiitsel
diizeyde bir esitlik kurulmasi; ayrica orgiit ile ilgili biitiinlesme stirecinin dort baslik
altinda incelenmesi ile olusmaktadir.

e Performans,
e Orgiitsel biitiinlesme,
e Mesleki biitiinlesme,

e Orgiit digi biitiinlesmedir.

2.3. Personel Devrinin Hesaplanmasi

Personel devir hizinm hesaplanmas: ve yapilan bu hesaplara gore devir oranimnin
maliyete etkisinin goriilmesi, isletmenin yapacag1 planlar icin yol gosterici olur.
Personel devrinin az oldugu firmalarda verilen hizmetin kalitesi artar. Ozellikle cagr1
merkezlerinde, kidemin artmasiyla beraber verilen hizmetin de arttig:
gozlemlenmektedir. Ayrica, personel devrinin hizli olmasi, ¢agri merkezlerinde
miisterilere verilen bilgilerde hatalarn artmasma ve finansal zarar yaratilmasma
sebep olabilmektedir.

Personel devrinin yiiksek olmasi, firmalara yeni personellerin alinmasi
asamalarinda isci alim duyurularmm yapilmasi, yapilan bu duyurulara bagvuran
adaylarin incelenmesi ve elenmesi asamalari, ise alinan personelin egitim maliyeti ile
egitim doneminde olusan yemek ve servis maliyetleri gibi ek maliyetler
olusturmaktadir (Celikgapa, 1986).
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Formiil 1.Personel Devrinin Hesaplanmast:

o . Personel
= | llgili Donemde IstenAyrllan?SayLSL x100
S¢t

Formiil 2. Ortalama Personel Sayis1 Hesaplanmasi:

Donem Bast Isci Sayist + Dénem Sonu Isci Sayist
2

Ortalama Personel Sayist =

2.4. Personel Deorinin Nedenleri

Calisanlarin isten ayrilmalarinin bir¢ok nedeni bulunmaktadir ve bu nedenler farkli
yontemlerle incelenebilir. Isten ayrilmalarin bir kismmi kendi rizasiyla ayrilan
personel, bir kismini ise isveren tarafindan ¢ikarilan personel olusturmaktadir (Baysal,
1984). Isletme dis1 nedenler arasinda mevsimsel dalgalanmalar, ekonomik daralmalar,
tarim ve ciftciligin yaygin oldugu bolgelerde sektorler arasi ¢calisma kararsizliklari,
bagka iglerin daha cazip goriilmesi, otomasyon, kidem tazminatinin yiiksek maliyeti,
projelerin sona erdirilmesi veya sozlesme yenilememe ve erkekler icin zorunlu
askerlik gorevleri sayilabilir. Isletme ici nedenler ise genellikle is¢inin kendi rizasiyla
ayrilmasina yol agar ve iicretin diisiik bulunmasi, uzun ve diizensiz ¢alisma saatleri,
yetersiz egitim veya kocluk gibi faktorleri igerir (Canruh, 1998). Bu nedenleri azaltmak
icin firmalarm sektorel arastirmalar yapmasi, calisma saatleri ve vardiya diizenini
optimize etmesi, egitim ve seminerlerle personelin bilgi ve hizmet kalitesini artirmasz,
yeni ¢alisanlar igin kogluk ve oryantasyon programlar: diizenlemesi onerilmektedir.
Ayrica, insan kaynaklarmin calisan-isveren ve calisan-calisan iligkilerini iyilestirici
uygulamalar gelistirmesi, ¢alisma arkadaglariyla iyi iligkilerin stirdiiriilmesi isten
ayrilma oranlarimni diisiirebilir.

2.5. Cagri1 Merkezlerinde Devir Oranini Etkileyen Unsurlar

Cagr1 merkezlerinde stres seviyesi, yogun calisma temposu, performans
diistikliigii, isten memnuniyetsizlik ve duygusal yipranma, personel devrini etkileyen
temel unsurlardir (Bulut & Ataay, 2017). Yogun ¢agr1 alimi1 ve ulasilmasi gii¢ hedefler,
is yuikiinii artirarak performans diisiikliigiine ve isten ayrilma egilimine yol agabilir.
Keser (2006) yogun ig yiikiiniin is doyumunu olumsuz etkiledigini; Oz (2007) ise asir1
is ylikliniin baglilig1 zayiflattigini ve isten ayrilma riskini artirabilecegini belirtmistir.
Bunun yaninda yoneticilerle iletisim sorunlari, kisith kariyer firsatlar1 ve gorevlerde
uzun siire degisim olmamas da isten ayrilma diisiincesini gliglendiren etkenlerdir.

Bireysel ve gevresel faktorler de devri etkiler. Aile bireylerinin taginmasi, yeni
baslayan personelin isin gerekliliklerini karsilayamamasy, is yerindeki disiplinsizlik ve
yetersiz performans, yasal deneme siiresi i¢inde isten ¢ikarilmaya ve devrin artmasina
neden olabilir. Ayrica, diisitk maas, smirli terfi imkanlari, diizensiz vardiya
planlamalari, is beklentileri ile mevcut kosullar arasindaki uyumsuzluk ve kisisel
yasam zorluklar1 ¢calisanlarin isten ayrilma kararimni etkileyen diger faktorlerdir. Her
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calisanin kendine 6zgii nedenlerle is degisikligine yonelmesi de miimkiindiir. Bu
nedenle, cagri merkezlerinde personel devri ¢ok yonlii ve karmasik bir konudur
(Canruh, 1998).

3. Arastirma

3.1. Arastirmanin Amact, Onemi ve Stmrliliklar

Bu arastirmanin temel amaci, cagr1 merkezlerinde yasanan personel degisimlerinin
arkasmndaki nedenleri incelemek ve bu degisimin maliyetler tizerindeki etkilerini
analiz etmektir. Arastirmanin bir diger amaci ise elde edilen bulgular 1s181nda
yOneticilere, cagr1 merkezlerindeki personel devir oranini azaltacak ¢dziim Onerileri
sunmaktir. BoOylece calisanlarin kurumlarina olan baghliklar1 giiclendirilerek
memnuniyetleri artirilacak ve hizmet tiretim maliyetlerinin diistiriilmesine imkan
saglanacaktir.

Calismanm temel problemi, c¢agri merkezlerinde personel devrine yol agan
nedenlerin belirlenmesi ve bu devrin isletmelerin hizmet maliyetlerine etkisinin ortaya
konmasidir. Ayrica yiiksek personel devrinin 6nlenebilmesi igin sirketlerin alabilecegi
onleyici tedbirler de arastirmanmn problem alaninmi olusturmaktadir. Giintimiizde
calisan stirekliliginin uzun stirdiigli isletmelerde hizmet kalitesinin arttig:
bilinmektedir (Kaya, 2010). Ogzellikle cagr1 merkezleri gibi miisteri ile ilk temasin
kuruldugu calisma sekillerinde, ¢alisan devir hiz1 yiiksek oldugunda tecriibe kaybi
yasanmakta ve bu durum hizmetin kalitesini, miisteri deneyimini, isletmenin
verimliligini ve piyasadaki rekabet giictinii olumsuz etkilemektedir.

Personel devrinin gerceklesmesi ile birlikte, isten ayrilan personelin ¢ikis miilakati,
yeni alman personelin yeniden egitimi, oryantasyonu ve adaptasyonu gibi siireclerde
gecen zaman kaybi, iretimde diisiis ve artan maliyetler isletmelerin yiikiini
artirmakta ve insan kaynaklar1 yonetimini zorlastirmaktadir. Bu nedenle personel
devrinin nedenlerini anlamak ve etkilerini tespit etmek, ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan
yOneticiler ve isletmeler i¢in biliyiik 6nem tasimaktadir.

Bu calisma, ¢agri merkezinde sik yasanan personel devri olgusunu inceleyerek,
personel devrinin kurumlara ve sirketlere maliyetlerini ortaya koymay1 ve bu
maliyetleri azaltacak ¢0ziim Onerileri sunmay1 hedeflemektedir. Personel devrinin
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve maliyetler tizerinde dogrudan etkiler
yaratti$1 goz oniinde bulunduruldugunda, konunun incelenmesi hem kuramsal hem
de uygulama agisindan onemlidir.

Arastirma, Malatya sehrinde faaliyet gosteren bir c¢agri merkezinde
gerceklestirilmis olup, yalnizca bu kuruma ait ¢alisanlarin gortisleri ve deneyimleri
tizerinden yiritilmistiir; farkh illerdeki ¢agri merkezlerini dogrudan temsil
etmemektedir. Calismada kullanilan veriler, ilgili firmanin insan kaynaklarmdan
temin edilmis ve katihimcilarin kendi beyanlarina dayanmaktadir. Ayrica arastirmanin
belirli bir zaman diliminde yapilmis olmasi, farkli donemlerdeki kosullardan kaynakl
farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Arastirmanin deprem bdlgesinde
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gerceklestirilmis olmasi ise, galisanlarin psikososyal durumlarmi ve isten ayrilma
egilimlerini etkileyebilecek gevresel bir faktor olarak degerlendirilmelidir.

3.2. Yontem ve Veri Kaynaklar

Bu arastirmada, Malatya’da faaliyet gosteren bir c¢agri merkezinde calisan
personelin isten ayrilma nedenleri ve bu durumun isletme tizerindeki maliyet etkileri
incelenmistir. Arastirmada nicel yontem kullanilmis ve ikincil verilerden
yararlanilmigtir. Ayrica konuya iligkin literatiir, sektor raporlar1 ve istatistiksel
kaynaklar da degerlendirilmistir. Incelenen veriler, isten ayrilan personelin ayrilma
nedenleri, yaslari, unvanlar1 ve kidemlerini kapsamaktadr.

Cagr1 merkezinde yasanan is giicii devrine iliskin isletmeden alinan verilerin
detaylar1 sunulmaktadir. Isten ayrilan personelin verileri analiz edilerek, ayrilma
nedenleri smiflandirilmis ve personel devrinin firmaya olan mali etkileri ele alinmistir.
Arastirma, ¢alismanin yiiriitiiciisiiniin gorev yaptig1 Malatya’daki ¢agr:1 merkezinde,
gozlemler ve insan kaynaklari biriminden elde edilen veriler dogrultusunda
yapilandirilmistir. Bu ¢alisma hem nitel hem de nicel verilerle desteklenmis bir analiz
niteligi tagimaktadir.

Arastirmanin amaci, ¢agri merkezinde yasanan personel devrinin nedenlerini
anlamak ve bu devrin kuruma maliyetini dlgmektir. Isten ayrilan personelin hangi
gerekgelerle kurumdan ayrildig1 ve bu stireglerin kurumda yol acti$1 maliyetler analiz
edilmistir. Arastirmada kurumun insan kaynaklar:1 biriminde alinan ikincil veriler
kullanilmstir. Veriler, 2025 yil1 Ocak-Nisan doneminde isten ayrilan ¢alisanlara aittir
ve calisanlarin gorev siiresi, pozisyonu ve ayrilma nedenlerini icermektedir.

Arastirma, sektorde oncii konumda olan ve binlerce kisiye istihdam saglayan bir
cagr1 merkezinde gerceklestirilmistir. Yazarm kurumda aktif olarak gorev almasi,
calismaya gozlemsel katki saglamistir. Bu sayede yalnizca sayisal veriler degil, gozlem
yoluyla elde edilen nitel bilgiler de analize dahil edilmistir. Veriler siniflandirilmas,
ayrilma nedenleri gruplandirilmis ve personel devrinin kuruma ortalama maliyeti
hesaplanmugtir.

Arastirmanin verileri, Malatya’da ilgili donemde isten ayrilan 224 calisana aittir.
Calisanlar farkli gorev pozisyonlarinda bulunmus ve degisik stirelerle kurumda
calismiglardir. Ayrilma sebepleri belirli kategorilere ayrilmis olup, verilerin belirli bir
donemi kapsamasi nedeniyle farkli zamanlarda farkli sonuglar ortaya ¢ikabilir.

Ayrica, ¢agri merkezinde calisanlarin isten ayrilma siirecinde insan kaynaklar:
birimi tarafindan alinan veriler degerlendirilmis; calisanlarin ayrilma tiirleri, kidem
araliklari, isten ayrilma nedenleri, unvanlari, cinsiyetleri ve yaslar1 gibi kriterler
tizerinden analiz yapilmaistir.

3.3. Analiz

Arastirma kapsaminda analiz edilen toplamda 224 calisanin isten ayrilma
nedenlerine baktigimizda Ocak-Subat-Mart-Nisan aylarinda 208 kisinin (%93) kendi
istegiyle istifa ettigi, 16 kisinin de (%7) isveren tarafindan gesitli nedenlerle is akdinin
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fesih edildigi goriilmektedir. Bu durum ¢agri merkezinde goniillii ayrilmalarin

fesihlerden daha ¢ok yasandigini gostermektedir.
AYRILMA TURU
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Sekil 10: Ayrilma Tiirti Adetleri

Isten Ayrilmalarin Kideme Gére Dagilim1

Yapilan analiz sonucunda, isten ayrilma oranlarinin kidem siirelerine gore belirgin
farkliliklar gosterdigi gozlemlenmistir. Verilere gore; 0-6 ay kidem araliginda isten
ayrilanlarin orani %50 gibi yiiksek bir orana ulagsmistir. Bu durum genellikle cagr:
merkezlerinde yeni baslayan galisanlarin ise adaptasyon zorluklari, yogun calisma
temposuna uyum saglayamama ve beklenen is tatminini bulamama gibi nedenlerden
isten ayrildigini diistindiirmektedir. 0-6 ay kidem araliginda 6zellikle 3-6 ay araliginda
istifa egilimlerinin daha fazla oldugu da goriilmektedir. 6-12 ay kidem araliginda isten
ayrilanlarin oram1 %17 civarindadir. Bu kidemdeki ¢alisanlarin, genellikle isyerine
alismis olmalarina ragmen, yine de beklentilerini karsilayamamak ve motivasyon
eksiklikleri ve kogluk c¢alismalarmmin sikliginin azalmasi nedenlerinden ayrica
motivasyon eksiklikleri sebebiyle ayrildiklar: goriilmektedir.

1-2 y1l kidem arasinda isten ayrilanlarin orani % 8’dir.Bu kidemdeki calisanlar
genellikle daha yiiksek kariyer beklentilerine sahip olup, is yerindeki firsatlarin ve
gelisim imkanlarmnin yetersiz oldugunu disiindiiklerinden ayrilma karari
almaktadirlar. Ayrica kidem araliklarma baktigimizda en diisiik istifa oranmin oldugu
araliklarda oldugu goriilmektedir.

2 y1l ve lizerinde isten ayrilanlarmn orani da %25’dir.Bu kidemde isten ayrilanlarin
biiyiik ¢ogunlugunun kisisel sebeplerden devaminda ise evlilik ve ailevi nedenlerden
dolay1 isten ayrildiklar: gozlemlenmektedir.
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Sekil 11: Kidem Araligma Gére Istifa Oram

Isten Ayrilma Nedenlerinin Analizi

Is yerinden ayrilan toplam 224 personelin isten ¢ikis nedenleri incelendiginde,
ayrilmalarin biiytik ¢cogunlugunun kendi istegiyle gerceklestigi gozlemlenmistir.
Ozellikle ilk sirada yer alan kisisel nedenlerle istifa edenlerin sayis1 148 kisi ile dikkat

cekmektedir. Bu durum, ¢agr1 merkezi calisanlarinin kendi sartlari, is-yasam dengesi
ya da kisisel memnuniyetsizlikler gibi nedenlerle isten ayrildigimi gostermektedir.
Kendi istegiyle ayrilanlarin diger nedenlerine baktigimizda sirasiyla;

>

vV V V ¥V V V V

Bu

Evlilik nedeniyle: 19 kisi

Kariyer hedefleri nedeniyle: 14 kisi

Ailevi nedenlerle: 8 kisi

Egitim amaciyla: 5 kisi

Calisma kosullarindan memnuniyetsizlik nedeniyle: 5 kisi
Askerlik nedeniyle: 5 kisi

Tasinma nedeniyle: 3 kisi

Emeklilik nedeniyle: 1 kisi, oldugu tespit edilmistir.

verilere bakildiginda c¢alisanlarin biyik c¢ogunlugunun hayatindaki

degisiklikler ve daha iyi sartlarda is arayisi ya da beklentileri olmasi sebebiyle isten

ayrildigimi gostermektedir. Diger tarafindan igveren tarafindan isten cikarilanlarin

sebeplerini inceledigimizde:

>

>
>
>

Deneme siiresi i¢cinde fesih: 7 kisi
Devamsizlik nedeniyle fesih: 4 kisi
is Kanunu madde 25/IT kapsamindaki fesihler (6rnegin 25/II-b, e, h): toplam 4 kisi

Bildirimli fesih (performans ya da verim diisiikliigii): 1 kisi
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Isveren kaynakli fesihlerin toplami 17 kisi olup, bu oran genel toplam iginde
oldukga diistiktiir. Bu da firmanin, isten ¢ikarmalarda daha temkinli bir yaklagim
benimsedigini gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, kurumda isten ayrilmalarin %93’t calisan
inisiyatifiyle gerceklesmistir. Bu sonug, c¢alisan bagliliginin artirilmasma yonelik
uygulamalarin, is tatmini ve motivasyonu destekleyici stratejilerle gelistirilmesi
gerektigini ve kariyer yolculugunun desteklenmesi i¢in ¢alisanlara kariyer planlarmin
ve olanaklarinin gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Tablo 1: Isten Ayrilma Nedenlerinin Dagilimi

Ayrilma Nedeni (%)

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
o -
D o 5> > &> > - D
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istifa— istifa— istifa — istifa— istifa — istifa — istifa— istifa — istifa — FESiH
Kigizel Evlilik Kariyer Ailevi Egitim Calisma Askerlik Tasinma Emelkdilik
MNedenler MNedenler Kosullan

Isten Ayrilanlarin Unvanlara Gore Dagilimi

Isten ayrilan personelin unvan bazinda dagilimi incelendiginde, en yiiksek oranin
miisteri temsilcisi pozisyonunda oldugu goriilmektedir. Toplam ayrilanlarm %93,8 ini
(210 kisi) bu grup olusturmaktadir. Bu durum, ¢agri merkezlerinde 6n saflarda gorev
alan personelin is yiikii, stres seviyesi, vardiyali calisma kosullar1 ve dogrudan
miisteriyle temas gibi etkenlerden dolayr daha yiiksek oranda istifa ettigini
distindiirmektedir.

Diger unvanlarda isten ayrilma orani oldukga diistiktiir ve %3’tin altindadir. Bu da
cagr1 merkezi sektoriinde personel devrinin biiyiik 6l¢iide operasyonel kadrolarda
yogunlastigini ortaya koymaktadir.

Tablo 2: Isten Ayrilmalarin Unvana Gére Dagilimi

UNVANI AYRILAN ADET ORAN
Miuisteri Temsilcisi 210 93,80%
Takim Lideri 4 1,80%
Teknik Ko. 2 0,90%
Destek Personel 2 0,90%
Operasyon Yoneticisi 2 0,90%
Uzman Yardimcisi 1 0,40%
Uzman 1 0,40%
Miisteri Temsilcisi(Ing) 1 0,40%
Asistan 1 40,00%
Toplam 224 100%
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Isten Ayrilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cagr1 merkezinde isten ayrilan personelin cinsiyete gore dagilimi incelenmistir.
Asagidaki tabloda, isten ayrilan toplam 224 personelin cinsiyet bazinda dagilimi yer
almaktadir.

Tablo 3: Isten Ayrilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

CINSIYET Kisi ORAN
ERKEK 55 24,55%
KADIN 169 75,45%
Toplam 224 100%

Tabloya gore, isten ayrilanlarin %75,45'i kadinlardan, %?24,55i ise erkeklerden
olusmaktadir. Ancak bu bulguyu degerlendirirken, c¢agri merkezindeki toplam
calisanlar i¢inde kadinlarin sayisal olarak daha fazla oldugu dikkate alinmalidir. Cagri
merkezlerinin yapis: itibariyle kadin istihdami daha yogundur. Bu nedenle isten
ayrilmalarin da agirlikli olarak kadinlardan olusmasi beklenen bir durumdur.

Bu durumun, kadin ¢alisanlarin is yasaminda karsilastiklar: yogun is yiikii, stres,
kariyer hedefleri ve ev isi sorumluluklar1 gibi gesitli faktorlerden kaynaklanabilecegi
diistintilmektedir. Ayrica yapilan gozlemler, istifa eden kadin calisanlar arasinda
kiigiik ¢ocugu olanlarmm sayisinin  dikkat c¢ekici bicimde yiiksek oldugunu
gostermektedir. Ozellikle vardiyali calisma diizeninin aile yasantisiyla uyumsuzlugu
ve cocuk bakiminin ¢ogunlukla kadinlar tarafindan tistlenilmesi, bu durumu etkileyen
baglica nedenler arasinda yer almaktadir. Her ne kadar bu tespitler nicel verilerle
desteklenmemis olsa da, gozleme dayali olarak insan kaynaklarmin anne olan
calisanlara yonelik daha esnek ve destekleyici uygulamalar gelistirmesi gerektigi
sonucuna varilabilir.

Kadinlarin isten ayrilmalarinin temelinde ev ic¢i sorumluluklar ve ailevi
yiikiimliiliiklerin yer aldigi belirtilmistir. Ote yandan, erkek galisanlarin da isten
ayrilmasinda is doyumsuzlugu, kariyer hedefleri ve {icret politikalar1 gibi farkl
nedenlerin etkili oldugu goriilmektedir (Yilmaz ve Halici, 2010).

isten Ayrilanlarin Yasa Gore Dagilimi

Isten ayrilan personelin yas gruplarina gére dagilimi incelendiginde, agirlikl olarak
geng calisanlardan olustugu goriilmektedir. Asagidaki tabloda, istifa ve is akdi feshi
seklinde ayrilanlarm yas gruplarina gore dagilimi yer almaktadar.

Tablo 4: Isten Ayrilanlarin Yas Dagilimi

Yas Grubu istifa Sayis1 | is Akdi Fesih Sayis1 | Toplam Ayrilan Sayisi Oran (%)
18-24 Yas 82 5 87 38,84%
25-29 Yas 73 6 79 35,27%
30-35 Yas 34 3 37 16,52%
35-40 Yas 15 2 17 7,59%

40 Yas ve Uzeri 4 0 4 1,78%
Toplam 208 16 224 100%
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Tabloya gore, isten ayrilanlarin %38,84'ii 18-24 yas grubunda, %35,27’si ise 25-29
yas grubunda yer almaktadir. Bu iki yas grubunun toplami, tiim isten ayrilmalarin
yaklasik %74'tnii olusturmaktadir. Bu durum, cagri merkezinde oOzellikle geng
calisanlarin istikrarl bir sekilde uzun stireli calismakta zorlandigini gostermektedir.

Geng calisanlarin ¢agri merkezinde yaptiklar: isi gegici bir is olarak gordiigii
gozlemlenmistir. Gozlemlere gore geng calisanlar tiniversite sinavindan Once para
biriktirmek icin, teknolojik aletler almak icin, egitim ticretlerini toplayabilmek icin
gecici bir is olarak gormektedir. Bu da genglerin bu isi kisa vadeli maddi ihtiyaglarimni
kargilamak icin sectigi ve devam edecegi bir meslek olarak gormedigi sonucuna
varilmasina neden olmaktadir. Ozellikle yasin ilerlemesiyle istifa oranmin azaldig:
gorilmektedir. Bu durum yasca daha biiyiik ¢alisanlarin yeni bir ise ge¢me isteginin
az oldugunu, farkli kariyer firsatlarmi degerlendirmedigi ve mevcuttaki islerinde
calismaya devam etme egiliminde oldugunu gostermektedir.(Tiirker,2007)

Insan kaynaklarimin ise alim yaparken geng personel adaylari i¢in bu durumlari iyi
gozlemlemeleri ve buna yonelik bir politika izlemesi gerektigi onerilmektedir. Ayrica
gen¢ calisanlarin isyerinde tutulmas: icin de kariyer planlamasi yapilmasi ve
motivasyonel etkinlikler yapilmas: gerekir.

3.3.1. Personel Devrinin Maliyetlere Etkisi

Personel devrinin diisiik olmasi1 o isletmenin verimliligini arttirir, ayn1 zamanda
diger firmalarla rekabet giiciinii de arttirir. Personel devrinin yiiksek olmas1 sadece
maliyetleri degil verilen hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini de etkiler
(Akinci,2024). Personel devrinin diisiik oldugu firmalarda, calisanlarin zamanla
kazandig: tecriibenin kaybolmamasi firmay1 dolayli yoldan da zarara ugratabilir.

3.3.2. Personel Devrinin Neden Oldugu Maliyet Unsurlar

Cagr1 merkezlerinde is giicliniin biyiik ol¢lide insan kaynagma dayanmas:
nedeniyle, calisanlarin isten ayrilmasi yalnizca insan kaynaklari biriminin degil, ayni
zamanda igletmenin genel maliyeti ve finansal yapisi1 tizerinde de etkili olan 6nemli
bir maliyet unsurudur.

Isten ayrilan personelin ¢ikis miilakatiyla gegen siire ve bu miilakat1 gerceklestiren
personelin maliyetiyle siire¢ bagslar. Personel devrinin yiiksek olmasi basta {iretim
kaybma sebep olur ve isten ¢ikan personelin yerini doldurana kadar tiretim kayb1
devam eder. Ayrica tiretim kaybi ile beraber personelin yerinin tekrar doldurulmas:
icin yeniden personel temini maliyetlerini dogurur. Bu asamada yeniden ise alim icin
duyurular, sosyal medya ve gesitli danismanlik firmalarima komisyonlar 6denir.

Calisanlarin yetenekleri ile isletmenin ise alinan personelin kalitesi arasinda dogru
orantili bir iligki vardir. Isletmede bosta olan pozisyonun doldurulmasi icin gegen
siirenin hesaplanmasi ise alim kalitesini etkileyen bagska bir i¢ unsurdur. Bu sebeple
cagr1 merkezlerinde kisa siirede alim yapilmasi alinan adaymn ise uyumlulugunu ve
uygunlugu etkileyebilir ve dolayli yoldan personel devrine etki edebilir (Korkmaz
A.C. & Kececioglu T. 2014: 162)

203



Karakaya ve Aksul Cagri Merkezinde Personel Devrinin Hizmet Maliyetine Etkisi

Ayrica bu platformlar araciligiyla gelen basvurularin filtrelenmesi icin buraya
zaman ayrilir bu da burada ek bir maliyeti dogurur. Sonrasinda insan kaynaklar: ve
ilgili isin yapilacag1 projenin yoneticileri tarafindan da ikinci bir miilakat yapilarak
nihai alim sonucu belirlenir. Yapilan bu ikinci karar asamasindaki miilakatta belirli bir
zaman harcanir ve maliyete sebep olur.

Ise alim siireclerinde miilakat asamasinin tamamlanmasmdan sonra ise alim
evraklarinin teslimi sirasinda dosya kontrolii, kirtasiye vb. maliyetler olusur.

Kabul goren personelin egitim siireci, firma ici oryantasyon egitimi ve yapilacak is
icin tirtin egitimi baglar. Gozlemlere bagli olarak cagri merkezlerinde egitim siirecinde
personellere genellikle {icret 6denir bu da egitim donemindeyken hem is¢inin maas
maliyetine hem de sigorta maliyetine sebep olur. Ayrica isciye egitim verilmesi icinde
buraya bir egitmen atanir ve bu egitmenin de {icreti de isletme agisindan ekstra bir
maliyet olur.

Ayrica personel devrinde yeni alinan is¢inin tiim bu asamalar1 gectikten sonra is
kalitesini arttirmak icin ara egitim ve seminerlerin diizenlemesi belirli zamanlarda
tretimden cekerek kidemli personellerin yaninda kogluk faaliyetleri gosterilmesi de
maliyeti artirir.

Ise alma maliyetleri dogrudan isletmeyi etkileyen maliyetler olarak bilinmektedir.
Bu maliyetler icerisinde yonetici veya yonetici olmayan ¢alisanlarm ise alim stirecleri
birbirinden farklilhik gostermektedir.(Demirbas, 2013: 49 ). Bu c¢alismada yoOnetici
olmayan calisanlara yonelik 6rnek bir maliyet hesaplama yapiyor olacagiz.

Isgéiren Temini ve Secim (Kadrolama) Siireci

iNSAN KAYNAKLAR PLANLAMAS] mes ADAY TEMiNi SURESi ISVEREN SECIMi

Sekil 5: Isgéren Temini ve Secim Siireci

Kaynak: Ozgelik A.O. Sadullah O. vd.

Formiil.3 Ise Alim Maliyeti Formiilii

_ Is Illant + Danisman Kom + Calisanlarin Tavsiyesi + Seyahat + Diger Gider

Ise Alimanlarin Sayist
Formiil.4 Kisi Basina Miilakat Maliyeti Formiilii

Kisi Basina Milakat Maliyeti = (KZ +YZ)/TM

KZ=MULAKAT ICIN GEREKLI OLAN ZAMAN (iK)
YZ=MULAKAT ICIN GEREKLI OLAN TOPLAM ZAMAN
TM=TOPLAM MULAKAT YAPILAN KiSi SAYISI
Oryantasyon uygulama, planlama ve diizenlenme gibi tiim siireci kapsar iken
calisanlarin maas ve yan gelirleri hesaplamalara dahil edilmelidir. Oryantasyonun,
belirli bir hedefinin olmamasimdan nedeni ile giintimiizde maliyet siireclerine dahil

204



isletme, 2025, 6(2), 185-211

edilmemektedir. Isletmelerde oryantasyon siireci galisanin uyumu agisindan c¢ok
onemlidir ve basar1 diizeyini dogrudan etkilemektedir. Oryantasyonun hedefi
belirlendiginde hesaplanmasi da miimkiindiir (Demirbas, 2013: 50 ).

Formiil.5 Oryantasyon Programinin Departman Maliyeti Formiilii

Oryantasyon Programimin Maliyeti = OZ x Otix S

0Z=Oryantasyonda Gegen Zaman

OU=Programa Katilanlarin Ortalama Saat Ucreti

S=Belli Bir Departmandan Oryantasyona Katilanlarin Sayis:

Tablo 6: Temin ve Se¢im Maliyeti Cesitleri

TEMIN VE SECIM MALIYET CESITLERI

Maliyet Tiirii

Acgiklama

Kaynak Maliyeti

Is ilanlar1 ve danismanlik firmalarina 6denen komisyonlarda.

Calisanlarin Zaman Maliyeti

Insan kaynaklari calisanlarinin adaylarla griisme, eleme,
miilakat planlama, referans kontrolii gibi siireclerde harcadig:
zamanin maliyetidir.

Yonetici zamaninin planlanmasi, ise alim kararlarinin verilmesi

Yonetim Maliyeti ve standart kisi bag1 maliyetin olusturulmasi siirecindeki
maliyetlerdir.
Siirec Maliyeti Yeni bir dosya olusturma, bilgi girisleri ve kontrolii gibi

siireclere ait maliyetlerdir.

Seyahat ve Yerlestirme Maliyeti

Adaylarin goriisme veya ise baglama siireglerindeki seyahat ve
yerlesim ile ilgili tiim masraflardir.

Diger Maliyetler

Materyal, oryantasyon, egitim vb. siireclerde olusan ek
maliyetlerdir.

Kaynak: ( Demirbas, 2013: 48 )

3.3.3. Cagri Merkezinde Personel Devri Maliyeti: Ornek Hesaplama

Bu calismada Ornek bir personelin isten ayrilmasmin maliyeti hesaplanmistir.

Hesaplamalarda kullanilan rakamlar temsili olup yalmizca analiz amaciyla
olusturulmustur. Calismanin amaci, personel devrinin maliyet tizerindeki etkilerini
genel hatlariyla ortaya koymaktir.

Personel devrinde bircok farkli maliyet kalemi ortaya cikabilir ancak Ornek
hesaplamada sadece temel maliyetler esas alimmistir. Ornekte 1 personelin isten

ayrilmasindan baslayarak tekrar yerinin dolmasina kadar gegen siirece iliskin

maliyetler hesaplamaya dahil edilmistir.
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Tablo 7: Ornek Personel Devri Maliyet Hesaplamasi

ve filtrelenen adaylarla
goriisiilmesinin maliyeti

300 dakika yani 5 saat olarak baz alinacaktir. Adaylar:
filtreleme yapan personel yine 96 TL saatlik ticret
iizerinden ¢alistigini varsayarak hesapliyor olacagiz.

PERSONEL DEVRININ Pp—
MALIYET UNSURLARI ACIKLAMA MALIYETI
Cikis miilakatini yapan personelin saatlik ticretini 96 TL
Is ¢ikis miilakatinn olarak, ¢ikis miilakatini ise toplamda is¢inin aranmasi
. . 96*1=96 TL
yapilmasi vb. zamanlarda konusmasini 1 saat olarak orneklemeli
hesapliyoruz.
Yeni cagr mc.er.ke.Zl Isbas1 ilan masrafini ortalama olarak 500 TL olarak
personel alimu igin ilan 500 TL
. hesaplaniyor.
yayimlama maliyeti
Basvuran adaylarin degerlendirilmesini ortalama 1
Ilana basvuran kisinin alimi igin 25 ilan bagvurusunun
personellerin filtrelenmesi degerlendirilmesi géz 6niinde bulundurarak ortalama 965480 TL

Telefon maliyeti

Toplam 25 aday ile 300 dakikalik goriisme
yapilmaktadir. Dakikas1 1 TL olarak almuir.

300*1=300 TL

Insan Kaynaklarmin
miilakatlarinda basarili
olanlarin ilgili projenin

yOneticisiyle miilakat

maliyeti

Burada ise alinacak 1 kisi igin ortalama insan kaynaklar1
stizgecinden ge¢mis 10 kisi goriilmesi baz alinarak her
miilakat 30 dakika stirdiigiinde toplamda 300 dakika
alinir. Toplamda 6 saat goriisme iizerinden goriisme
yapacak yoOneticinin de saatlik iicretini 150 TL iizerinden
hesapliyor olacagiz.

150%6=900 TL

Is basvurusu kabul
edilenlerin evrak dosya
teslimi, kirtasiye vb.
maliyeti

Is bagvurusunun ardindan ise giris evrak ve dosya
teslimi yapilmaktadir. Evrak teslim siiresi ortalama 1
saat olup, personel 96 TL/saat {icretle calismaktadir.

96*1=96 TL

Firmayi, firmanin yaptigi
isin isleyisi anlatan
oryantasyon egitiminin
maliyeti

Isci asgari iicretin ¢alistigini diistinerek asgari ticreti
22104 Tl olarak is¢inin giinliik ticretinide 736,8 TL olarak
hesapliyoruz. Oryantasyon giin sayisin 1 giin olarak
hesapliyor olacagiz.

736,8*1=736,8 TL

Cagri merkezinde gorev
yapilan birim ile ilgili
detayl: iiriin egitimi

Ortalama egitim stiresi 10 giin, yine is¢i giinliik iicreti
olan 736,8 TL iizerinden hesapliyor olacagiz.

736,8*10=7368 TL

Isginin Egitim Aldig
Zaman diliminde Servis &
Yemek Maliyeti

Servis ticreti giinliik 300 TL, yemek ticreti giinliik 150 TL
olup, oryantasyon siiresince toplam 11 giin hesaplanir.

(300+150)*11=4950
TL

Yeni Personelin tiretime
ge¢cmeden dnce 6denen
SGK maliyeti

Giinliik SGK maliyeti 350 TL olup, toplam egitim 10 giin
+1 giin oryantasyon olarak hesaplanir.

350*11=3850 TL

Cikan Calisanin Yerinin

Cikan personelin yerine 2 giin igerisinde yeni personelin
bulundugunu ve 10 giin normal +1 giinde oryantasyon

Doldurulmadig: Gegen egitim sonrasinda yani toplamda 13 giin personel
.. . o . 13*2400=31200 TL
Giin Kadar Kaybedilen calismamus gibi hesapliyor olacagiz. Ortalama 1
Uretim personelinde giinde 2400 Tl iiretim yapti§ini varsayarak
hesapliyor olacagiz.
TOPLAM MALIYET 150.530,00

Tablo 7’ de, bir ¢calisanin isten ayrilmasi durumunda ¢agri merkezi i¢in olusan ¢agr1
merkezi maliyet unsurlar1 yer almaktadir. Bu kalemler arasinda ise alim stireci, ilan ve
miilakat giderleri, egitim ve oryantasyon masraflari, servis ve yemek hizmetleri, SGK
primi gibi zorunlu Odemeler ile {tretim kaybi1 gibi unsurlar yer almaktadir.
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Hesaplamalar, 2025 y1l1 mevcut piyasasi kosullarina ve giincel {icret tutarlarina uygun
olarak yapilmustir.

Tek bir c¢alisganin isletmeye toplam maliyeti yaklagik 50.530 TL olarak
hesaplanmigtir. Bu tutar, 6zellikle personel devir hizinin yiiksek oldugu sektorlerde
ciddi bir maliyet yiikiine isaret etmektedir. Personel devrinin yaygin oldugu cagri
merkezi gibi yogun tempolu sektorlerde, bu tiir maliyetlerin isletme biitcesi
tizerindeki etkisi goz ardi edilemeyecek diizeydedir.

Bununla beraber, yalnizca bir ¢alisanin isten ayrilmasi bile bu 6dlgiide bir maliyet
olusturuyorsa, ayn1 donemde 10 kisinin isten ayrilmasi durumunda bu maliyet
yaklasik 505.300 TL seviyesine ulasacaktir. Bu tutar isletmenin toplam maliyetleri
icerisinde ciddi bir orana tekabiil etmektedir. Bu durum, isletmenin sadece finansal
kaynaklar: tizerinde degil, aym1 zamanda is giicii planlamasi, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti gibi operasyonel siirecler tizerinde de ciddi baskilar yaratacaktir
ve bunlarin da maliyetlere dolayl olarak etkisinin olacag: kesindir.

Bu nedenle, ¢alisan bagliligin1 artirmaya yonelik onlemler almak, sadece insan
kaynaklar1 politikalarinin degil, ayni zamanda c¢agri merkezlerinde maliyet
yonetiminin de bir geregidir. Personel devir oranlarimin diisiiriilmesi, dogrudan
tasarruf saglamanm yan sira, isletmenin siirdiiriilebilirligine katki sunacaktir. Baz1
isletmeler tarafindan personel motivasyonu ve calisan bagliligin1 artirmak igin
harcanan tutarlar yiiksek bulunsa dahi isletme bu uygulamalar1 yapmadig1r zaman

personel devri artabilir ve ¢ok daha yiiksek maliyetlere katlanmak durumunda
kalabilir.

4. Sonug

Bu arastirma kapsaminda, cagri merkezlerinde yasanan personel devrinin
nedenleri, isletme {izerindeki etkileri ve bu siirecin maliyet boyutu ele alinmistir.
Oncelikle cagr1 merkezlerinin olusumu ve faaliyet alanlari tanitilmis, ardindan
personel devri kavramina ve tiirlerine yer verilmistir. Calismanin devaminda,
personel devrine neden olan baslica unsurlar degerlendirilmis ve oOzellikle cagri
merkezi gibi yogun is temposuna sahip alanlarda bu oranin neden yiiksek oldugu
arastirilmis, cagri merkezi hizmeti veren bir kurumda isten ¢ikanlarla yapilan miilakat
sonuglarina gore analizler yapilmigtir

Gergeklestirilen calismada ve yapilan saha arastirmasi ve bir personelin isten
ayrilmasinin 6rnek maliyet hesaplamasindan sonra, personel devrinin yalnizca insan
kaynaklar1 agisindan degil, isletmenin finansal durumu tizerinden de ciddi bir mali
etkisi oldugu gorilmiistiir.

Bu dogrultuda yapilan 6rnek hesaplama ¢alismasinda, bir ¢alisanin isten ayrilmasi
sonrasinda firmalarm kars1 karsiya kaldig1 toplam maliyetin 50.530 Tl gibi bir rakama
denk geldigi ve sadece bir personelin maliyetinin bu kadar ytiksek bir tutarken birden
fazla personelin ayrilmasimin toplamda daha fazla maliyete katlanmasidur.

Isten ayrilma nedenleri degerlendirildiginde, bu siirecin hem isverenin hem de
calisanin inisiyatifiyle gerceklesebildigi goriilmektedir. Yapmis oldugumuz, ge¢mis
doneme ait saha ¢alismasinda ayriliklarin %7’sinin isveren kaynakli oldugunu, buna
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karsilik %93’tiniin ¢alisanlarin kendi istekleriyle gerceklestigini ortaya koymaktadir.
Bu bulgular, goniillii ayrilmalarin zorunlu fesihlere kiyasla ¢cok daha yaygin oldugunu
gostermektedir.

Aragtirilan ve analiz edilen tiim bu verilerden personel devrinin yalnizca insan
kaynaklarmaiilgilendiren bir stire¢ olmadig1 ayni1 zamanda isletmelerinde maliyetlerini
yonetebilmeleri i¢in dikkat edilmesi gereken bir unsur oldugu anlasilmaktadir. Bu
nedenle personel devrini azaltmaya yonelik almacak her 6nlem isletmelere hem mali
hem de operasyonel anlamda katki saglayacak ve verilen hizmetin kalitesini
arttiracaktir.

Bu calismada sunulan Oneriler, ¢cagri merkezlerinde personel devrini azaltmak,
calisan baghligini artirmak ve buna bagli olarak maliyetleri diistirmek amaci
tasimaktadir. Bu baglamda oneriler; calisma kosullarinin iyilestirilmesi, insan
iligkilerinin gelistirilmesi, terfi ve 6diil sistemlerinin yapilandirilmasi gibi ¢cok boyutlu
stratejileri kapsamaktadir. Yapilan 6rnek maliyet analizi de gostermektedir ki, tek bir
calisanin ayrilmasi bile isletmelere 6nemli bir finansal yiik getirmektedir. Bu nedenle,
bu onerilerin hayata gegirilmesi yalnizca calisan memnuniyetini degil, ayn1 zamanda
kurumlarm stirdiiriilebilirligini de olumlu yonde etkileyecektir. Bu calismadan elde
edilen sonuglardan yola c¢ikilarak firmalarin personel devrinden kaynaklanan
maliyetlerini azaltmalari i¢in asagidaki gibi onerilerde bulunulabilir.

Ornek maliyet hesaplamalarinda da gérdiigiimiiz gibi personel devrinin firmalar
icin maliyetinin yiiksek olmasi kaynakli Insan kaynaklar1 ve finans departmanlarmin
personel devir oranlarmi yakindan takip etmeleri ve artis durumunda miidahale
etmeleri gerekmektedir. Personel devrinin maliyetleri donemsel olarak hesaplanmali
ve raporlanmalidir. Ozellikle yonetim ekibi bu konuda sik sik bilgilendirilmelidir.
Arastirmada ¢alisanlarin yogun is temposundan olumsuz etkilendigi ve bu durumun
isten ayrilmalarda etkili oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, is ytiikiiniin daha dengeli
dagitilmas: ve vardiya planlamalarinin dikkatli sekilde yapilmasi, personel devrini
azaltma da 6nemli bir adim olacaktr.

Firmalar calisanlarma verdigi hedefleri gercek¢i ve ulasilabilir olarak belirlerse
personel devrini azaltabilir ve maliyete olumlu yonde katki saglayabilir. Yiiksek
performans gosteren calisanlar takdir edilmeli ve odiillendirilmelidir. Calisanlarin
ticretlendirilmesi sektor ortalamasma uygun bir sekilde yapilmali, yiiksek
performans: 0diillendirecek prim sistemleri olusturulmalidir. Mevcutta prim sistemi
var ise iyilestirme yapilarak ¢alisanlara net bir sekilde anlatilmalidir. Calisma saatleri
ile ilgili olarak firma ¢alisma modelleri tizerinde ¢alisilarak calisma tipini degistirilmeli
esnek bir calisma modeline ge¢gmelidir. Tamamen evden ya da tamamen ofisten degil
de hibrit calisma sistemleri incelenmelidir. Burada zorunlu saatlerden ziyade
calisanin daha mutlu c¢alisabilmesi i¢in kendisinin segebilecegi segenekler
belirlenmelidir. Ise alim siirecleri daha etkin ytritilmelidir. Ozellikle mevcuttaki isin
tanimma ve calisma temposuna uygun personeller belirlenmelidir. Mevcuttaki
calisanlara c¢alisan memnuniyet anketleri diizenlenmeli ve anketlerden ¢ikan
sonuglara gore iyilestirmeler yapilmalidir.
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Calisanlara sirketteki gelecekleri ile ilgili terfi ve kariyer planlamasi sunulmalidur.
Ozellikle cok uzun siire ayni pozisyonda kalan kisilerin bir iist pozisyona ¢ikmalar:
icin geri bildirimlerde bulunulmali ve kendilerini gelistirmeleri saglanmalidir. Tiim
calisanlar i¢in hem yaptiklar is ile ilgili egitimler hem de kisisel gelisim egitimler
planlanmalidir. Bu egitimlerle beraber ¢agri merkezinde ¢alisanlarin mesleki becerileri
gelistirilmelidir.

Ozellikle cagr1 merkezi yoneticilerine iletisim, etkili liderlik ve calisanlara eksik
oldugu konularla ilgili verilecek egitim teknikleri icin egitim verilmelidir. Mevcutta
cagr1 merkezi sektorii yapisi itibariyle stresli olmasindan kaynakl tiim calisanlara
stres yonetimi egitimi verilmelidir. Calisanlarin bulunduklar1 kurumun kiltiirtinii
benimsemeleri ve aidiyet duygularmin artmas: igin kendilerini 6nemli hissetmeleri
saglanmali kurumun karar alacagi konularda goriisleri sorulmalidir. Calisanlar arasi
sosyal aktiviteler diizenlenmeli ve calisanlarin aidiyet duygularmin artmasi ve
birbirlerine olan bagliliklarinin artmasi saglanmalidir. Yoneticilere personel devrini
engellemeleri ve ekip iletisimini giiclendirmeleri icin prim-takdir vb. 6diillendirme
sistemleri getirilmelidir. Personel devir tiirleri arasinda Steers modelinde
degindigimiz kisilerin orgiitsel bagliligini arttirmak igin takim ¢alismasi arttirilmali ve
bu sayede calisanlar arasinda bilgi paylasimi ve iletisim giiglendirilmelidir.

Ozellikle yeni ise baglayanlarin oryantasyon siiregleri yakindan takip edilmelidir.
Etkili ve sadelestirilmis kurumu iyi tanitan bir oryantasyon verilmelidir. Yeni baslayan
ve mevcutta devam eden personeller icinde kriz anlarini nasil yoneticilerine dair
egitim verilmelidir. Calismamiz da elde edilen saha verilerinin analiz edilmesi
kisminda ve yazarin ¢calisma hayatindaki gozlemlerine dayanarak ozellikle pandemi
ve deprem sonrasi evden ¢alisma seklinin belirlendigi ¢agr1 merkezlerinde yasanan
sistem sorunlari, personelin calismak igin yeterli alt yapisinin olmamas: (elektrik,
internet vb.) odaklanma sorununa sebep olabilecegi icin personel se¢cimleri buna gore
yapilmali yada bu ortamlar igveren tarafindan saglanmalidir. Bu alanda calisma
yapilmas: hem verimlilik anlaminda firmaya katk: saglayacaktir hem de personel
devrini azaltacaktir bu da personel devri maliyetini azaltacaktir. Calisanlara saglanan
sosyal haklar, ticretler ve ekonomik sartlar firmalar tarafindan iyilestirilmelidir.

Cagr1 merkezi personelleri arama yapacaklar1 boliime gore inbound (gelen cagri),
outbound (yapilan c¢agri), tahsilat aramasi gibi karakterine uygun yerde
konumlandirilmalidir. Bu uyum saglandiginda ¢alisanin motivasyonu artacag ve is
yerine baghiligimin artacag1 diistiniilmektedir. Yine Peterson modelinde degindigimiz
konulardan biri olan galisanlara kariyerlerinde yiikselmesini destekleyen programlar
diizenlenmeli ve calistiklar: siiregte bu alanda planlamalar yapilmalidir bu sekilde
planlamalar is yerinde becerikli ve kabiliyetli c¢alisanlarin istifa etmesini
engelleyecektir.

Katki Orani ve Cikar Catismasi Beyani

Calismanin tiim asamalar1 yazar(lar) tarafindan tasarlanmis ve esit oranda katki
sunulmustur. Makalede, herhangi bir ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.
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Etik Beyan1 ve Finansal Destek

Makalede, akademik ve bilimsel etik kurallarina uyulmustur. Calismada Etik Kurul
Raporu  aranmamaktadir. Makalede herhangi bir finansal kaynaktan
yararlanilmamuistur.

Yazim Siirecinde Uretken Yapay Zeka ve Yapay Zeka Destekli Teknolojilerin
Kullanimi
Yazar(lar), bu ¢alismanin hazirlanmasi sirasinda herhangi bir yapay zeka aracini
kullanmamistir. Yapay zeka araglar1 kullanimi beyani kapsaminda yayin igeriginin
tiim sorumlulugunu tistlenmistir.
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