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RAPORUN KAPSAMI

Bu 6n fizibilite raporu, mevcut durumun, sorunlarinin ve gelisme potansiyellerinin
degerlendiriimesi amaciyla Mardin ilinde ¢agri merkezi kurulmasinin uygunlugunu
tespit etmek, yatinmcilarda yatirim fikri olusturmak ve detayli fizibilite ¢alismalarina
althk olusturmak Uzere Sanayi ve Teknoloji Bakanligi koordinasyonunda faaliyet
gosteren Dicle Kalkinma Ajansi tarafindan hazirlanmistir.

HAKLAR BEYANI

Bu rapor, yalnizca ilgililere genel rehberlik etmesi amaciyla hazirlanmistir. Raporda
yer alan bilgi ve analizler raporun hazirlandigi zaman diliminde dogru ve guvenilir
olduguna inanilan kaynaklar ve bilgiler kullanilarak, yatirimcilari yénlendirme ve
bilgilendirme amagli olarak yaziimistir. Rapordaki bilgilerin degerlendiriimesi ve
kullaniimasi sorumlulugu, dogrudan veya dolayl olarak, bu rapora dayanarak yatirim
karari veren ya da finansman saglayan sahis ve kurumlara aittir. Bu rapordaki
bilgilere dayanarak bir eylemde bulunan, eylemde bulunmayan veya karar alan
kimselere karsi Sanayi ve Teknoloji Bakanligi ile Dicle Kalkinma Ajansi sorumlu
tutulamaz.

Bu raporun tum haklari Dicle Kalkinma Ajansi‘na aittir. Raporda yer alan gorseller ile
bilgiler telif hakkina tabi olabileceginden, her ne kosulda olursa olsun, bu rapor
hizmet gordugu cercevenin diginda kullanilamaz. Bu nedenle; Dicle Kalkinma
Ajans’'nin yazili onayl olmadan raporun igerigi kismen veya tamamen
kopyalanamaz, elektronik, mekanik veya benzeri bir aragla herhangi bir sekilde
basilamaz, cogaltlamaz, fotokopi veya teksir edilemez, dagitilamaz, kaynak
gOsterilmeden iktibas edilemez.
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MARDIN iLi CAGRI MERKEZi ON FiziBILITE RAPORU

1. YATIRIMIN KUNYESI

Yatirrm Konusu Cagri Merkezi
Uretilecek Uriin/Hizmet Cagri Merkezi

Yatinm Yeri (il - ilge) Mardin/Kiziltepe

Tesisin Teknik Kapasitesi 500 kisi

Sabit Yatirim Tutan 1.464.407,08 ABD Dolari
Yatirm Suresi 6 ay

Sektoriin Kapasite Kullanim Orani | 90%

istihdam Kapasitesi 514
Yatirnmin Geri Doniis Siiresi 3ay
ilgili NACE Kodu (Rev. 3) 82.20.01

ilgili GTIP Numarasi -

Yatirnmin Hedef Ulkesi Tim Ulkeler

Dogrudan Etki Dolayli Etki
Yatirnmin Siirdiiriilebilir Kalkinma

Amaglarina Etkisi Amag 8: insana Yakisir is ve | Amag 10: Esitsizliklerin

Ekonomik Buyume Azaltilmasi

“Bolgesel, yerel ve sektorel isgucu dinamikleri dikkate alinarak
basta kadin ve gencler olmak Uzere tim kesimler igin nitelikli
e istihdam imkanlarinin gelistiriimesi” ve “isgliciiniin egitim
Diger ligili Hususlar diizeyinin yikseltilerek istihdam edilebilirliginin artiriimasi ve
isgucu piyasasinin talep ettigi becerilerin kazandiriimas”
saglanacaktir.
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Subject of the Project

Call Center

Information about the Product/Service

Call Center

Investment Location (Province-
District)

Mardin/Kiziltepe

Technical Capacity of the Facility

500 person

Fixed Investment Cost (USD)

1.464.407,08 USD

Investment Period 6 months
Economic Capacity Utilization Rate of 90%

the Sector 0
Employment Capacity 514 person
Payback Period of Investment 3 months
NACE Code of the Product/Service 82.20.01
(Rev.3)

Harmonized Code (HS) of the i
Product/Service

Target Country of Investment All countries

Impact of the Investment on
Sustainable Development Goals

Direct Effect Indirect Effect

Goal 8: Decent Work and
Economic Growth

Goal 10: Reducing
Inequalities

Other Related Issues

“Developing qualified employment opportunities for all
segments, especially women and youth, taking into
account regional, local and sectoral workforce dynamics”
and “Increasing the education level of the labor force,
increasing employability and providing skills demanded
by the labor market will be ensured.
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2. EKONOMIK ANALIiZz

2.1. Sektoriin Tanimi

NACE Kodu: 82.20.01 Cagri merkezlerinin faaliyetleri kategorisi altindaki firmalar

Cagr merkezleri biylik miktarda sorusturmayi telefonla almak veya iletmek igin kullanilan bir hizmet
birimi olarak adlandiriimaktadir. Cagri merkezlerinin bir sirket veya kurum iginde satis birimi olarak
1900’10 yillarin basinda ortaya c¢iktigi ve 1960’larin basinda da ise gelisimini hizlandirdigi kabul
gbrmektedir.?

Cagr merkezleri gelen Uriin-hizmet destegini veya tiiketicilerden gelen bilgi taleplerini yonetmek igin
sirketler tarafindan isletiimektedir. Cagri merkezi sektorinin gelismis oldugu Ulkeler siralamasinda
ABD, ingiltere ve Hindistan gibi (ilkelerden sonra {ilkemiz 16. sirada yer almaktadir.®

Bunun yani sira lilkemiz 2005-2013 zaman dilimleri arasinda bu alandaki pazar buyukligind 98 milyar
dolar, ¢cagri merkezi sayisini 49 bin ve ¢cagri masasi sayisini ise 2,9 milyon artirmigtir.

2.2. Sektore Yonelik Saglanan Destekler
2.2.1. Yatinm Tesgvik Sistemi

Yatirm tesvik sisteminin yatirrmin yapilacagi sektérde sundudu tesvik unsurlari detayl bicimde bu
kisimda ele alinacaktir. Yatirrmin konusu ve yapilacagi il dikkate alinarak asagdida yer alan tesvik
unsurlarindan yararlanilabilecek olanlar; tegvik miktari, suresi ve sartlari bakimindan aciklanacaktir.
Ayrica tesvik basvurusu sirasinda izlenecek yol da bu kisimda belirtilecektir.

S6z konusu gagri merkezinin kurulmasi planlanan Mardin ili Kiziltepe ilgesi cagri merkezleri sayisinin
az oldugu ve dolayisiyla da disardan tesvike ihtiya¢c duyulan bir bolgededir. Turkiye’nin Yeni Yatirim
Tesvik Haritasina bakildiginda, Mardin ilinin 6. bélgede yer aldigi gortlmektedir. Bu bdlge kapsaminda
uygulanan tesvik unsurlari asagida belirtilmistir.

Sekil 1. Yatirnm Tegvik Sistemine Gére illerin Bolgesel Dagilimi

1 Zito, M., Emanuel, F., Molino, M., Cortese, C., Ghislieri, C., ve Colombo, L. (2018). “Cagri merkezlerinde degisim: Is
memnuniyeti, is kaynaklari ve duygularin iste roli”, PLOS One, 1-16

2 Normani Kerstin, Call Center Work, Linkopings Universitesi, 2005, Yayinlanmamis Doktora Tezi,
https://qupea.ub.qu.se/bitstream/2077/4348/1/ah2005 11.pdf,

3 Tirkiye Biiyiik Millet Meclisi (TBMM) (2019). Cagri merkezleri istatistik 2019 raporu



https://gupea.ub.gu.se/bitstream/2077/4348/1/ah2005_11.pdf
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Kaynak: Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2020
Tesvik unsurlari:

<\

GUmrlk Vergisi Muafiyeti
Katma Deger Vergisi istisnasi
Gelir Vergisi Stopaji Destegi

Vergi indirimi

Yatirim Yeri Tahsisi
Faiz-Kar Pay Destegi
Sigorta Primi Destegi
Katma Deger Vergisi ladesi

AN NN N NENEN

Ayni zamanda bu bdlgede kurumlar vergisi veya gelir vergisinde indirim ile KDV, gumrik ve vergi

Sigorta Primi igveren Hissesi Destegi

alaninda da 2019 yil itibariyle pek gok muafiyet uygulanmistir.

Tablo 1. Mardin ili Tesvik Unsurlan

YATIRIM TESVIK BELGESI BOLGE
TESVIK BOLGELERI 6
KDV Muafiyeti Var
Gumrik Muafiyeti Var
Vergi Muafiyeti (%) (Kurumlar Vergisi veya 50
Gelir Vergisi Muafiyeti)

Kurumlar Vergisi veya Gelir Vergisi indirim 90
Orani (%)

Uygulama Siiresi 10 Yl
SGK Igveren Prim Muafiyeti 10 YIl
SGK Igveren Prim Muafiyeti Orani -
Yatirnm Yeri Tahsisi Var

Faiz veya Kar Payi Destegi (TL/D6viz)

7 Puan/2 Puan

Gelir Vergisi Stopaji Destegi (Muhtasar)

Var

Sigorta Primi Destegi - Caligan Pay

Var

Yapi Harglari Muafiyeti

Var (6306 Sayili Kanun Uyarinca)

Emlak Vergisi Muafiyeti

Var (1319 Sayili Kanun Kapsaminda)

Damga Vergisi Muafiyeti

Var (488 Sayili Kanun Kapsaminda)

Kaynak: Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2020
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2.2.2. Diger Destekler

Cagri merkezi sektdrt 2017 yih itibariyle Cazibe Merkezlerini Programi’nin bir pargasi haline gelmistir.
Bu sayede devlet tarafindan sunulan pek ¢ok destekten faydalanma imkani bulmustur. Program
kapsamindaki paketlerin, 6zellikle Mardin ilinin de kapsandigi Dogu ve Glineydogu Anadolu
Bolgelerini hedefliyor olmasi sebebiyle ¢agri merkezi sektéri bu alanlarda yeni bir stratejik is alani
olarak gorlilmektedir. Program dahilinde Elazig, Malatya, Adiyaman, Tunceli, Bingdél, Erzurum,
Erzincan, Gimishane, Bayburt, Van, Hakkari, Mus, Bitlis, Ardahan, Kars, Agri, Igdir, Diyarbakir,
Sanliurfa, Mardin, Batman, Siirt ve Sirnak cazibe merkezleri olarak belirlenmis ve asagdidaki destekler
her bir il icin ¢agri merkezleri kapsaminda sunulmustur. Bu anlamda devlet tarafindan Cazibe
Merkezleri Programi kapsaminca yatirimlarin desteklenmesi yonlinde de kararlar uygulanmaktadir.
Verilen bu desteklerin temel amaci, diger bolgelere kiyasla az gelismis bu bolgelerdeki yatirim
ortaminin canlandiriimasi ile istihdam, Uretim ve ihracatin artinlarak bdlgeler arasi gelismislik
farklilklarinin azaltiimasidir. Bu kapsamda 31/12/2021 tarihine kadar yapilacak olan tesvik belgesi
muracaatlari bu desteklerin saglanmasi bakimindan degerlendirmeye alinacaktir.

Bu amagla verilen destekler asagidaki sekilde siralanabilmektedir:
» Sabit yatirnm tutari ve asgari kapasite
» Enerji destegi

Tablo 2. Verilen Desteklerin ilgili Resmi Gazete Bilgileri

Bakanlar Kurulu Kararinin yayimlandigi Resmi Gazete’nin

Tarihi Sayisi
25.01.2018 30312

Bakanlar Kurulu Kararinda Degisiklik Yapan Dizenlemenin yayimlandidi Resmi Gazete'nin

Tarihi  Sayisi

27.11.2018 30608

07.10.2020 31267
25.11.2020 31315

Kaynak: Resmi Gazete, 2020

Ayni zamanda bu desteklerden bagimsiz olarak belirli harcama kalemleri de yatirrm tesvikleri
kapsamina alinmaktadir. Bunun i¢in yapilmasi gereken, devlet yatinmlarinin genelinden yararlanmak
icin gerekli olan Tegvik Belgesi'nin alinmasidir. ilaveten, asagidaki harcama kalemleri yatirim tesvikleri

kapsamina alinabilmektedir:

v' Mal ve hizmet Uretiminde kullanilan ithal ve yerli makini ve techizatlar,
Bina — ingaat harcamalari,

Arsa-arazi harcamalari,

Diger yatirrm harcamalari,

Yardimci makine ve techizatlar,

ithalat ve giimriikleme giderleri,

Tasima, sigorta ve montaj giderleri,

Etit ve proje giderleri vb.

AN N N NN

* Atilgan, E. (2012). “Edirne ilinde gagr merkezi yatinmi on fizibilitesi”, Trakya Kalkinma Ajansi.
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Bunun yani sira sektorlere Sosyal Glvenlik Kurumu (SGK) tarafindan da belirli destekler ve tesvik
imkanlari sunulmaktadir. Cagri merkezleri 6zellikle kadin galisanlar ve engelli bireylerin istihdamina
oncelik vermektedir. Bu anlamda SGK’'nin sundugu tesvik ve destekler asagida siralanmaktadir.
v Geng ve Kadin istihdami ile Mesleki Belgesi Olan Sigortali istihdami Halinde Uygulanan
Tesvik Uygulamasi
Engelli Sigortali istihdaminda Uygulanan Tesvik Uygulamasi
Sigorta Primi Tesviki
issizlik Odenegi Alanlarin istihdami Halinde Saglanan Tesvik Uygulamasi
isbasi Egitim Programlarini Tamamlayanlarin istihdamina iligkin Tesvik
ilave Istihdam Tesviki
ilave istihdam Prim Destegi

AUANE N NENEN

2.3. Sektorin Profili

Cagr merkezi, kurumlarin temasta olduklari kisi ve/veya kurumlarla olan ve tiim iletisim kanallari ile
gerceklesen “etkilesimlerini” yonettikleri ve “insan, teknoloji, is slrecleri ve stratejinin” koordineli
sekilde butiunlestirildigi “iletisim yonetim sistemlerini” ifade etmektedir. Cagri merkezleri ilk olarak
1960'larin sonlarinda istek ve sikayet iletme araci olarak ortaya ¢ikmistir. ABD'de "Ucretsiz hatlar"
bircok sirket tarafindan devreye alinarak bir hizmet statlisi olarak sunulmustur.

Cagr merkezi sektoériiniin diinya genelindeki yapisi goéz oniine alindiginda ekonomik buyuklik, dil
avantajl, insan kaynagi potansiyeli, disik maliyetler, sektér ve yatinnm tesvikleri ve hizli ve guvenilir
telekom altyapisi gibi avantajlar 6n plana ¢ikmaktadir. Tiurkiye’de ¢agri merkezi sektérinde 300 adet
blylk ve orta Olgekli, 700 adet ise klguk Olgekli toplamda 1000 adet ¢agri merkezi bulunmaktadir.
Turkiye'de cagri merkezi sektorii pazar blyiklugl ise yaklasik 1,8 milyar TL'dir. Ulkemizde bulunan
cagri merkezleri ile bugiine kadar 55.000 kisiye istihdam saglanmistir. Oniimiizdeki 5 yil igerisinde de
bu rakamin 100.000’e ulagsmasi hedeflenmektedir. Yas ortalamasinin 24-26 yas aralidi oldugu bu
istihdam alaninin %60’inin kadin c¢alisanlar olusturmaktadir. ° Cagn merkezlerinin il bazindaki
dagihmlari géz éniine alindiginda da %58,6, %9,5 ve %3,6'lik ylzdelerle istanbul, Ankara ve izmir
illeri bas1 cekmektedir.

Sekil 2. il Bazinda Gagn Merkezleri Sayisi

mistanbul ®Ankara ®=izmir mDiger

4%
9%

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Tiirkiye Gagri Merkezi Pazari 2019 Verileri, 2020°

5 Cagn Merkezleri Dernegi. (2012). Tiirkiye cagr merkezleri 2012 sektor arastirmasi
6 Cagri Merkezleri Dernegi. (2020). “Turkiye Cagri Merkezi Pazari 2019 Verileri”,
https://lwww.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/50V8UZISEIAEOGG. pdf
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Sekil 2’7de mevcut gagri merkezlerinin illere gére dagilimi verilmistir. Sekildeki verilere gére mevcut
¢agr merkezlerinin cogunlugu, %59'u, istanbul’da bulunmaktadir. Buradan hareketle istanbul’un gagri
merkezleri sirkllasyonu agisindan oldukga yogun oldugu soéylenebilir. En ¢ok c¢agri merkezi
bulunduran ikinci il ise %9’luk bir oranla Ankara’dir. Ankara’yl %4’lik bir oranlar izmir izlemektedir.
Geriye kalan %28’lik oran ise Ankara, istanbul ve izmir illeri disinda kalan diger illerdeki cagri
merkezlerinin oranidir.

Sekil 3. Cagri Merkezleri Yogunluk Haritasi

Kaynak: TBMM Cagri Merkezleri Dernek Raporu, 2019

Cagri merkezleri lilkemiz genelinde, 6zellikle de i¢ Anadolu Bolge'sinde daha aktif sekilde yer
almaktadir. Tukiye Blyuk Millet Meclisi’'nin yayinladigi 2019 yili Cagri Merkezleri Raporu’na gore
Sekil 3’te gosterilen alanlar ¢agri merkezlerinin yodunlukla faaliyet godsterdikleri illerimize isaret
etmektedir.

Cagri Merkezleri Dernegi’nin 2012 yilinda gergeklestirdigi Tlrkiye Cagri Merkezleri Sektér Analizi
Raporu’nda, arastirmaya katilan sektor temsilcilerinin de 6ngérustyle 5 yil icinde yaklasik %20’lik yillik
ortalama blyime beklenmektedir. Ancak 2017 sektor buyuklugu verileri 2019 verileriyle
karsilastirildiginda yillik ortalama buylimenin %30’lari buldugu gériilmektedir. © Bu da cagri
merkezlerine duyulan ihtiyag ve talep anlaminda, tdlkemizdeki ¢agri merkezlerinin basarisiyla beraber
yillar gectikge bu merkezlerin beklenenden daha hizl bir biyime goésterdiklerini ortaya koymaktadir.

Telekomiinikasyon sektériiniin genel yapisi gdz éniine alindiginda tlkemiz ABD, ingiltere ve Hindistan
gibi buyuk ulkelerin icinde yer aldigi Ulkeler arasinda 16. sirada yer almaktadir. Bu noktada 2013 yil
TUIK verilerine gére 55 bin, 2019 verilerine gore ise 115 binlik istihdam giicii ve 7,5 milyar TL'lik pazar
paylariyla telekomunikasyon sektori tlkemizin sektérel dagiliminda en ylksek paya sahip sektorl
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

7 Cagr Merkezleri Dernegi. (2012). Tiirkiye cagri merkezleri 2012 sektér arastirmasi
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Tablo 3. Diinya Geneli Cagri Merkezleri 2005-2013 Pazar Durumu

2005 2011 2013
Pazar Blyuklugu 276.000.000.000 USD  340.000.000.000 USD  374.000.000.000 USD
Cagri Merkezi Sayisi 101.000 130.000 150.000
Cagri Merkezi Masa 7.100.000 9.000.000 10.000.000

Sayisi

Kaynak: TBMM, Cagri Merkezleri Raporu, 2019

Tablo 3'te diinya geneli i¢in ¢agri merkezleri pazarinin 2005-2013 yillari arasindaki durumu verilmistir.
istatistiklere dayanarak, ¢agri merkezi pazarinin son 15 yildir biiyiime egilimde oldugunu saptamak
muimkundur. Pazarin durumu hem ABD Dolari cinsinden pazar blyukligu, hem ¢agri merkezi sayisi
hem de bu ¢agri merkezlerinde bulunan masa sayisi hususlarinda artis géstermistir.

Turkiye'de de orta ve blyuk o6lgekli 300, toplamda ise 1214 ¢agri merkezi bulunmaktadir. Ankara,
istanbul ve Izmir gibi illerde ¢agr merkezi yodunlugu bulunurken Dogu Anadolu ve Giiney Dogu
Anadolu Bdlgelerinde ise ¢adri merkezi sayisi oldukga sinirli ve hatta bazi illerde tektir. Bu baglamda
devlet 2016 yilinda belirli illere ¢agri merkezi kurma destegi sunmustur. Bu sayede bdlgede 2016-
2020 déneminde yaklasik 15 bin kisiden olusan bir istihdam imkani gergeklesmistir. Ayni zamanda bu
planla birlikte, Ug¢ yil icerisinde bdlgede c¢agri merkezleri icin 80 milyon liralik bir yatirm da
ongdrulmustir. ilaveten, Cagri Merkezleri Derne@i'nin 2020 yilinda acgikladigi verilere gore 5 yillik
blylme asagida tablo 4’te yer alan sekilde kayda gegmistir.

Tablo 4. Turkiye’deki Gagri Merkezlerinin Yillik Buyiime Oranlari (%)

2015 2016 2017 2018

Bilyiime 25 13,3 21,5 21
Oranlari

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Tirkiye Cagri Merkezi Pazari 2019 Verileri, 2020

Cagrni merkezi bir hizmet sektdri olmasi sebebiyle musterilerine somut bir Uriin yelpazesi
sunmamaktadir. Ancak g¢agri merkezlerinin temel GrinU, gesitli alanlarda verdikleri teknik ve sosyal
destekler seklinde ortaya gikmaktadir. Bunun yani sira ¢agri merkezleri kendi binyelerinde belirli
urinler de sunabilmektedir. “Inbound” ve “Outbound” adi verilen iki farkli tele satis metodu yine ¢agri
merkezleri tarafindan kullanicilarina sunulan hizmetler arasmdadlr.SOrnegin, Genesys Cagri Merkezi
kullanicilarina e-mail, sms, chat, web igbirligi, musteri iligkileri servisi ve Inbound/Outbound adini
verdikleri tele satis hizmetleri sunmaktadir. Yine benzer sekilde SISTAS Cagri Merkezi de Campus
adini verdikleri bir musteri iliskileri servisi, “Redresoér” adli bir gi¢ ¢evirme Urini ve SVR adi verilen
ses ve ekran kayit ¢ézimu gibi Grtnler sunabilmektedir.® Ancak bu hizmetlerin miisteri ihtiyaci ve
talebi dogrultusunda kullanimlari géz 6nlne alindiginda musteri hizmetleri, tele satis ve tele
pazarlama hizmetleri en yaygin kullanilan hizmetler olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

® Umachandran, K. (2007). “Cagri Merkezi Teknik Tasarimi”, Kampala Makarere Universitesi

° Genesys Gagri Merkezi. (2020). Erisim Adresi https://www.genesys.com/tr-tr
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Cagr merkezleri sagladiklari hizmetleri yalnizca arama yoluyla degil, e-mail, sosyal medya ve
webchat gibi pek ¢ok alternatif yolla da kullanicilarina sunabilmektedir. Ozellikle sosyal medya ve
webchat son doénemlerde kullanicilar tarafindan siklikla tercih edilmektedir. Cagri Merkezleri
Dernegdi'nin 2019 yili raporuna goére, bu iki alan 2018 yilindan bu yana %14 ve %20’lik blyime
kaydetmistir.

Sekil 4. Cagr Merkezleri Miisteri Hizmet Araci Grafigi

120 1" 100 100
100
80 64 61
60 45 47 52
40 32 29
20 10
0
Telefon E-Mail Sosyal Webchat  Webchat
Medya (Musteri (Bot)
Temsilcisi)

m2018 m2019

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Turkiye Cagri Merkezi Pazari 2019 Verileri, 2020

Sekil 4'te gagri merkezleri tarafindan kullanilan hizmet araglarinin kullanim oranlarinin 2018 ila 2019
yillari arasindaki yasadiklari degisim sunulmustur. Buna gdre e-mail, sosyal medya ve webchat
araglarinin kullanimi artmigtir.

Tablo 5. Gelen ve Giden Aramalarin Hizmet Turiine Gore Dagilimi

Gelen Arama (%)

Hizmet islem Teknik Satin Alma Sikayet Diger
Bilgisi Destek Yonetimi

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

38 45 16 10 14 11 12 5 11 12 9 17

Giden Arama (%)

Pazarlama Tahsilat Sikayet Yonetimi Teknik Destek Diger

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

58 40 17 12 8 22 8 23 8 4

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Turkiye Cagri Merkezi Pazari 2019 Verileri, 2020

Tablo 5°te ¢gagri merkezlerinde gelen ve giden aramalarin hizmet tiriine gére dagilimlari 2018 ve 2019
yillari igin verilmistir. Buna goére hem giden hem gelen aramalarda pazarlama igin yapilan aramalar en
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yuksek orana sahiptir. Giden aramalarda teknik destek hizmeti i¢in yapilan aramalarda 2018 yilindan
2019 yilina gelindiginde %8’den %23’e ciddi bir artis gdzlemlenmistir.

Cagri merkezleri egitim, finans, lojistik, otomotiv, perakende, elektronik ve bilisim, medya, insaat, gida,
saglik, turizm, eglence sektérlerinde ve kamu kurumlarinda faaliyet gostermektedirl®. Bu da ¢agri
merkezlerinde calisacak Kkisilerin pek c¢ok farkh alanda bilgi sahibi olmalarinin gerekliligini ortaya
koymaktadir. Bu anlamda ¢agri merkezleri sektdériinin ise alim kriterleri arasinda yer alan dizgln
iletisim, alan ile ilgili bilgi yeterliligi ve kendini gelistirilebilirlik gibi konular 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
Ozelliklere sahip genclere bu alanda istihdam olanaklari saglanmaktadir. Mardin ilindeki gen¢ nifusun
calisan nifusa oraninin 2019 yili itibariyle %31,69 diizeyinde kaldigi géz 6niine alindiginda, cagri
merkezi sektérinin bu baglamda gen¢ nufusun istihdama katilmasi noktasinda buyik fayda
saglayacagi gériilmektedirll. Pek cok farkli sektérle baglantisi bulunan ¢agri merkezi sektéri, farkl
ilgi alanlari ve zevkleri olan Kisileri blinyesinde barindirmasinin gerekliligiyle, gesitliligin yogun oldugu
bir sektor yapisi cizmektedir.

Sekil 5. Gagr Merkezlerinin Diger Sektorlerle iligkisi (%)

35 33
30
25
20 16 16
15
10 s 6 4 6 4 3
5 . . 2 2 1 2
0 . [ | [ | [ (] | —_— (]
S S & & <& & & L N N & < &
A A
& & & & & &
NS NG < > < &
Q}Q/ K < ,Z\,kp ?‘
N\ Q?} (Q(z’
RS
&
«

Kaynak: TBMM, Cagri Merkezleri Raporu, 2019

Sekil 5'te Tirkiye’de ¢adri merkezlerinin iligkili olduklari sektorlerle ilgili istatistik paylasiimistir. Bu
sayillara gore her U¢ g¢agri merkezinden biri telekominikasyon sektoru ile iligkili olup %16’s1 finans
sektoriyle ve yine %16’s1 kamu kurum ve kuruluslari ile iligkilidir.

Cagri merkezi sektorl dinya capinda en hizli buyuyen sektérlerden birisidir. Bunun sebebi de ¢agri
merkezlerinin pek ¢ok alanla is birligi icinde olan ve ihtiyag duyulan bir sektdér olmasindan
kaynaklanmaktadlrlz. Dunyada c¢agri merkezleri sektoriiniin 2019'da pazar blyUkliginin 7,5 milyar
TL oldugu ve diinya genelinde de 130 bin ¢agri merkezinin pazarda faaliyet gosterdigi belirtiimektedir.
Bu cagri merkezleri toplam 9 milyon c¢agri masasiyla hizmet veren bir sektdr olarak istihdam
noktasinda da kritikk énem tagimaktadir. Bu baglamda Hindistan, Amerika ve ingiltere gibi biyiik
Ulkeler dinya genelinde pazar paylari anlaminda 6n plana ¢ikmaktadir.

10 Dogu Anadolu Kalkinma Ajansi. (2015). TRB2 Bélgesi Cagri Merkezleri Sektor Analizi
™ Tirkiye istatistik Kurumu (TUIK). “Niifus ve demografi istatistik veri portali.” Son giincelleme 3 Aralik, 2020. Erisim adresi
https://data.tuik.gov.tr/Kategori/GetKategori?p=nufus-ve-demografi-109&dil=1

12 Abraham, M. (2008). “Kiiresellegsme ve ¢adri merkezi sektorii”, Hofstra Universitesi
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Sekil 6. Avrupa, Ortadogu, Afrika ve Tiirkiye’de Cagri Merkezi Pazar Durumu

T
3
® -
Span
Hungary
o ._) israil D ingiltere

= Polond . Bau Avrupa
g © @ CCech R : -
= e s D Orta ve Dogu Avrupa
2 ® 2%

Turkey ugal . Sweden - iskandinav Avrupa

@ Switzenand
. Norway D Ortadogu ve Afrika
©® Russia Denmak
UK
. . Turkiye
() South Arica

= Ireland
1
“

Duguk Doy‘unluk YOksek

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Cagr Merkezi Sektéri Sunumu, 2020

Sekil 6’da Turkiye ve ¢evre bdlgelerindeki tlkelerin ¢agri merkezleri pazar durumlar verilmigtir. Sekil 6
incelendiginde Birlesik Krallik’in en blylk ¢agri merkezi pazarina sahip Ulke oldugu gorilmektedir.
Ancak Birlesik Krallik doygunluk seviyesine ulastiindan buylime hizi yavastir. Bunun yani sira
Turkiye'nin sektordeki doygunlugu dusik ve pazar hacmi dardir.

Ulkelerin gagri merkezi sektoriindeki mevcut pazar durumlari incelendiginde, sektor biydkliiklerinin,
blyime oranlari ve doygunluk durumlari Uzerinden saptandidi gérulmektedir. Doygunluk, Ulkelerin
sektorde yaptiklari yatirnmlarin geri dénlslerinden sagladiklari fayda ve memnuniyet istatistiklerini
ifade etmektedir. Doygunlugun yiiksek olmasi, beklentiyle paralel oimakta ve genelde sektorlere giris
asamalarinda yatirimlarin daha disik olmasi sebebiyle genel beklentiler de daha duslik olmaktadir.
Bu sebeple doygunlugu yiksek olan Ulkelerin belli dénemlerde buyumelerinin diusuk olmasi da
beklenen sonuglar arasindadir. Bunun neticesinde Italya gibi biiyiime oranlarinin oldukga yiiksek
oldugu belli Glkelerde doygunluk verilerinde dusuklukler makul karsilanmaktadir.

Ulkemizde gagri merkezlerini bir gati altinda toplamak amaciyla Cagri Merkezleri Dernegi kurulmustur.
Bu dernegin internet sayfasina gore ulkemiz genelinde bu dernede bagh 54 firma faaliyet
gOstermektedir. Bu firmalar sekil 7°de verilmektedir.
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Sekil 7. Ulke Genelinde Faaliyet Gosteren Firmalar
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Kaynak: TBMM, Gagri Merkezleri Raporu, 2019

Cagdri Merkezleri Derneg@i’'nin sektdrdeki firmalar ile %90 oraninda koordineli galistigi géz 6nune
alindiginda, tlkemiz genelinde yaklasik olarak 70 tane ¢agri merkezinin faaliyet gosterdigi sonucuna
ulagiimaktadir. Bu c¢agdri merkezlerinden bazilari kendi sektdrleri paralelinde hizmet vermek igin,
bazilari disariya ¢adri merkezi hizmeti satmak icin, bazilari ise mevcut hizmetleri veya uretimlerine
iliskin daha saghkl musteri iligkileri saglamak igin kurulmustur13. Saglik, ticaret, egitim, sikayet,
arastirma, medya, turizm, pazarlama, finans, sanayi, bilgi teknolojisi gibi pek ¢ok sektér ve hizmet
alanlarinda faaliyet gdsteren firmalar ve kamu kurumlari, kendi bunyelerinde kurduklari c¢agri
merkezleri Gzerinden musterilerine hizmet vermektedir. Dis kaynak kullanimi yoluyla ¢cagdri merkezi
Uzerinden musterilerine hizmet saglayan firmalar ise kendi alanlarinda uzmanlagsmis profesyonel
calisanlari sayesinde sirketlerin kurumsal yuzleri olmaktadir. Bu sayede sirket veya kurumlar kendi asli

islerine daha gok zaman ayirabilmektedirl4,

Ornegin; Tepe Cagri Merkezi, NET Cagri Merkezi, Tempo ve CallART gibi firmalar dogrudan gagri
merkezi sektdriine hizmet veren ve disariya hizmet satan firmalardir. Bu firmalar anlagsmali olduklari
firmalarin ¢agri merkezi hizmetlerini belli ortakliklar veya is birlikleri cercevesinde kendi binyelerinde
gerceklestirmektedir. Vodafone ve Global Bilgi ise hali hazirda iletisim ve telekominikasyon alaninda
hizmet veren firmalar olmalari sebebiyle kendi igleri igin bunyelerinde kurmus olduklari c¢agri

'3 Jeong, J., Bekmamedova, N., ve Kurnia, S. (2012). “Exploring the current status of call centre offshoring research: A research
agenda and future directions”, 23. Avustralya-Asya Bilgi Sistemleri Konferansi.

 Dogu Anadolu Kalkinma Ajansi (DAKA). (2015). “TRB2 ¢agdri merkezleri sektor analizi®
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merkezlerini kullanmaktadir. Bu firmalar sagladiklari hizmet dolayisiyla ¢agri merkezine ihtiyag
duymakta ve gerekli altyapiya sahip oluslari sebebiyle bu faaliyeti kendi blnyeleri dahilinde
gerceklestirmektedir. Digiturk, Halkbank ve Argelik gibi firmalar ise halihazirda baska sektorlerde de
hizmet veren firmalardir. Ancak bu firmalar gerek Urettikleri Urlinler gerekse de sunduklari hizmetler
hakkinda potansiyel musterilerini bilgilendirmek ve hizmet sonrasi musteri iliskilerini, geri dénusleri
veya bakim onarim islerini gerceklestirmek icin ¢agri merkezlerine ihtiyag duymaktadir. Buradan yola
cikilarak ¢agri merkezi alaninda hizmet veren firmalarin ayni zamanda ileride baska alanlarda da
hizmet verme potansiyelleri ve yatkinlklari olan firmalar oldugunu séylemek mimkundar.

Gagr merkezleri somut bir Uriin ortaya koyan isletmeler statisiinden ziyade , hizmet sunan igletmeler
arasinda yer almaktadirlar. Bu baglamda yukarida siralanmis olan Cagri Merkezleri Dernedi'ne tye
olan 54 firmanin tamami musterilerine telekomunikasyon odakli ¢agri merkezi hizmeti sunmaktadir.
Sektorin %90’in1 binyesinde barindiran Cagri Merkezleri Dernegi’nin verilerine goére son bes yilda
Dogu Anadolu Bélgesi’ndeki cagri merkezleri 11 bin kisiye istihdam saglamistir.

Tablo 6. Tiirkiye Gagri Merkezleri Son 5 Yillik Biiyiime istatistikleri

2015 2016 2017 2018 2019

Biiylime 3.6 Milyar TL 4.5 Milyar TL 5.1 Milyar TL 6.2 Milyar TL 7.5 Milyar TL
Miktan (TL)

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Tirkiye Cagri Merkezi Pazari 2019 Verileri, 2020

Bu baglamda Tablo 6’'da da belirtildigi Gzere, Cagri Merkezleri Derneg@i’nin 2020 Raporu kapsaminda
2015 yilindan bu yana gergeklesen bluylime verileri 3,6 Milyar TL, 4,5 Milyar TL, 5,1 Milyar TL, 6,2
Milyar TL ve son olarak 2019 yilinda 7,5 Milyar TL olarak belirtiimistir. Bu baglamda, devamli artan
blylime oranlari ve 6zellikle 2018-2019 dénemindeki 1,3 milyar TL'lik buyime, sektdre ydnelik talebi
ve buyidmeyi dogrudan yansitmaktadir.

Normal bir zamanda mevcut ¢alisan sayisi ¢agri merkezlerindeki kapasite ile sinirlidir. Bunun sebebi
hem mevcut personelin givenilir bir ortamda calisiyor olmasi hem de kigilerin verimlerinin bu paralelde
sekilleniyor olmasindan kaynaklanmaktadir. Ancak ¢odu cagri merkezi kapasite oranlarinin tamamini
kullanmamaktadir. Bunun sebebi hem bdlge ihtiyacinin az oldugu durumlarda kapasite odakh sekilde
fazladan personel galistirmamak hem de yine ayni paralelde maas, sigorta, prim vb. masraflari
minimize etme hedeflerinden kaynaklanmaktadir. Cagri merkezlerinin kapasitelerini belirleme
asamasinda hizmet icin gerekli teknik hesaplamalarin yani sira boélgedeki issizlik orani, potansiyel
¢alisan rakamlari, hizmet ihtiyaci, ¢aligsan izin durumlari ve galisma saatleri gibi pek ¢ok faktér géz
onldnde bulundurulmahdir. Bu dogrultuda 6n fizibilite ¢calismasi kapsaminda Mardin ilinde kurulmasi
planlanan c¢adri merkezinin kapasitesi 500 kisi olarak dikkate alinmigtir. Bdlgedeki mevcut diger
¢agri merkezleri incelendiginde ise son bes yilin istatistiklerine gére bu ¢cagri merkezlerinin ortalama
kapasitesi 1000 kisi iken kapasite kullanim oranlarinin da %80’lere yaklagsmakta oldugu gérilmektedir.

Gorece az gelismis bdlgelerdeki yatinm ortamini canlandirarak istihdam, Uretim ve ihracat artigi
yoluyla bdlgeler arasi gelismislik farklarini azaltmak amaciyla, 6zel sektdr yatirimlarini desteklemeye
yonelik olarak uygulanan Cazibe Merkezi Programinin dnceliklerinde imalat sanayii ile cagri merkezi
ve veri merkezi yeni yatirim projelerine yer verilmistir. Bu program kapsaminda Cagri Merkezi Destek
Paketi olarak karsimiza cikmaktadir. Destek paketi kapsaminda; Bina Tahsisi Destegi, Fiber iletisim
Altyapisi Destegi (ilk kurulum maliyetleri), Personel Egitim Destegi (maksimum 2.500TL/personel) ve
Yatirim ve Uretim Destek Paketi kapsamindaki Yatirim Yeri Tahsisi Destegi, Bina Yapimi Destegi ile
Faizsiz Yatinm Kredisi Destegi verilimektedir. Cagri merkezi yeni yatirimlari icin asgari iki yuz kisilik
istihdam ve hizmet sézlesmesi yapmis olma sarti aranmaktadir. Cazibe Merkezi Programi kapsamina
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Adiyaman, Agri, Ardahan, Batman, Bayburt, Bingdl, Bitlis, Diyarbakir, Elazi§, Erzincan, Erzurum,
Gumushane, Hakkari, Igdir, Kars, Malatya, Mardin, Mus, Siirt, Sanlurfa, Sirnak, Tunceli, Van illeri
girmektedir. 2016 yilindan bu yana sektére dair dogu illerindeki gelismeyle beraber llke genelindeki
¢agdri merkezleri sektoéri 23,3 milyar TL'lik bir bdyime de kaydetmigtir. Ayni zamanda bu dénem iginde
bdlgede 50 bini gegen yeni personel istihdami da kayda gegen veriler arasindadir. Cazibe Merkezi
Programi kapsamindaki iller igerisinde yer alan Mardin, Diyarbakir ve Sanlurfa diger illere goére
kiyasla daha fazla yatirm c¢ekme potansiyeline sahiptir. Bu yizden bu illerin herhangi birinde
kurulacak olan c¢agri merkezinin daha verimli ve daha duzenli bir sekilde blylime oranlari
kaydedecegini séylemek yanhs olmayacaktir.

2.4. Dis Ticaret ve Yurt ici Talep

Yurt ici talep bazinda o6zellikle 2005 ve 2013 yilinda blylk gelisim kaydetmis olan ¢agri merkezi
sektorl, 2016 yih itibariyle de dogu illerindeki talep dogrultusunda buralara yapilan takviyelerle daha
da fazla biyime kaydetmistir. En son yayinlanan 2019 Cagri Merkezleri Dernegi Yil Bazli Raporu'na
gore ¢agri merkezleri 2019 yih itibariyle %6,2’lik blyime kaydetmistir.

Tablo 7. Cagri Merkezlerinin Yil Bazinda Biiyiime Oranlari

2015 2016 2017 2018 2019
istihdam 83.000 85.000 91.000 96.000 102.000
(Kigi Sayisi)
Biiyiime 2,5 7,1 5,5 6,2 -
Orani (%)

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Turkiye Cagri Merkezi Pazari 2019 Verileri 2020

Tuarkiye, ¢agri merkezleri getirileri bakimindan diinya g¢apinda 16. sirada yer almaktadir. Hatta
Hindistan gibi pek c¢ok Ulkeye de ¢agdri merkezlerindeki hizmetlerini pazarlamaktadir.

Ulkemizin ¢a@ri alaninda verdigi hizmetlerin bly(k birgogundaki dis kaynak ve i¢ kaynak orani biyiik
Olgliide yakinlk gdstermektedir. Bu nedenle ¢agri merkezi sektort digsardan hizmet satin aldigi kadar

kendi hizmetini digari satma ve kendi kaynagini kullanma potansiyeline de sahiptir.

2.5. Uretim, Kapasite ve Talep Tahmini

2020 yilinda yasanan ve etkileri hala devam eden Covid-19 salgini dinyadaki isletmelerin internet
tabanli ¢evrimici sistemlerin ¢ogunlukla kullanildidi bir sirece hizli sekilde adapte edilmesini gerekli
kilmistir. Bu sure¢ masteri ile yluzylze iletisimi sinirh hale getirirken ¢evrimici yontemler ile birlikte
musteri memnuniyetini artirma talebini de beraberinde getirmistir. Bu durum c¢agri merkezlerinin
dneminini artirirken bu alanda yapilan yatirimlarin da artmasini saglamistir. ilerleyen yillarda siirecin
bu sekilde ilerleyecedi gorusleri dikkate alindijinda, sektérde yapilan yatinmlarin daha da artacagi
beklenmektedir.

Ayrica insanlarin sosyal medya aliskanhklarinin degismesi, her gun kullanilan Facebook, Instagram,
Whatsapp gibi platformlarin da ¢agri merkezi sekt6riine uyarlanmasina sebep olmus ve bu tarz
uygulamalar cesitli sirket uygulamalari ile kullaniimaya baglamistir. Uygulamalarin gesitlenen sosyal
medya platformlar aracilidi ile daha fazla yayginlasacadi beklenmektedir. BOylece ¢agri merkezleri
sadece aramadan ibaret oldugu distnilen bir sektoér oldugu algisindan uzaklasacak ve insanlarin
neredeyse her an kullandigi uygulamalarin da bir pargasi olacaktir. Bunlara ek olarak, bu stre¢ ¢agri
merkezi sektoriinde calisan kisilerin de soft-skill adi verilen sosyal becerilerinin gelistiriimesini ve
sektdrde ihtiya¢ duyulabilecek teknik becerilerin edinilmesini gerekli kilacaktir.
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Tim bunlara ek olarak, Pima Community College tarafindan 2018 yilinda yayinlanan istatistikler 2025
yilinda Ulkelerin dngorilen pazar blyuklUklerini belirlemistir. Bu istatistiklere gore, 2018 yilinda ¢agri
merkezi piyasasinda 49 milyon dolarlik buyiklikleriyle Giiney Asya ve Avrupa’nin 2025 yilinda ise
46,5 milyar dolarla ABD’nin ¢agri merkezi sektérinin en buyugl olmasi beklenmektedir. Yine bu
istatistikte, yedi yillk dénemde Guney Asya pazarinda buyuk bir gerileme beklenirken, Cin’'in 24,5
milyar dolarlik blyimeyle en ¢ok buyime kaydeden ilke olmasi beklenmektedir. Bu rapora gore,
2025 yih itibariyle c¢adri merkezi sektorindn liderlerinin 46,5 ve 44,5 milyon dolarhk pazar
biiyiikliikleriyle ABD ve Hindistan olmasi beklenmektedir®.

Sekil 8. Ulkelerin Gagn Merkezi Pazar Biiyiikliikleri (Milyon ABD Dolari), 2018-2025
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Kaynak: Statista, 2018

Sekil 8'de belirtildigi Gzere, 2018 yil itibariyle diinyanin en blyilk cadri merkezleri pazarina ait tlke
Amerika Birlesik Devletleri’dir. Ancak bdlgesel olarak bakildiginda Avrupa ve Glneydodu Asya 49
Milyar Dolar’lik pazarlariyla ABD’yi geride birakmislardir. 2025 yili icin yapilan projeksiyonlarda yine
ABD’nin en blylk ¢agri merkezi pazarina sahip olmasi beklenmektedir.

2.6. Girdi Piyasasi

Cagri merkezi sektoriinde belirli bir Grin ortaya konmadidi igin bu alanda somut hammaddeler
bulunmamaktadir. Bunun yerine ¢agri merkezlerinde hizmet Uretiimektedir. Bu hizmetler, anlagmali
firmalara sunduklari musteri iligkileri, bilgilendirme ve sikayet alimi gibi hizmetlerdir. Bu hizmetlerin
gerceklestiriimesi igin gereken bilesenler iletisim, teknoloji ve istihdamdir. Bu sebepten otirt ¢agri
merkezi sektdrinde herhangi bir girdi maliyeti bulunmamaktadir. Girdi maliyeti bakimindan sadece
iletisim ve teknoloji maliyetleri g6z énuine alinabilmektedir. Bu rakamlar da kuresel élgcekte halihazirda
belli firmalarin tekelinde olmalari sebebiyle fiyat bazinda birbirlerine oldukc¢a yakindir. Bu noktadaki tek
farkllik istihdam maliyetleri noktasinda yaganmaktadir. istihdam maliyetleri tilkeler, bolgeler ve sehirler
noktasinda farkllik gosterip ¢alisan maaslarina bu dogrultuda yansimaktadir.

istihdam anlaminda segilen personelin konusma dilinin ve tonlamalarinin ise uygun, sicakkanli ve net
olmasi buylk énem tasimaktadir. Bunun yani sira personelin dile hakimiyeti ve alandaki etkinliginin
yuksek olmasi da buyik 6nem arz etmektedir. Dinya genelinde de cagri merkezi c¢alisanlarinda
aranilan en temel 6zellikler arasinda yabanci dil bilgisi ve dil hakimiyeti yer almaktadir. Ayni zamanda
tilkemizde yabanc dille gagri hizmeti veren pek cok firma bulundugu igin personelin basta ingilizce
veya Almanca olmak Uzere ikinci bir dil bilmesi de aranan sartlar arasinda bulunmaktadir. Sekil 9'da

15 Statista. (2018). https://www.statista.com/
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gosterildigi tzere, 2019 yili verilerine goére yabanci dilde c¢agri merkezi veren firmalarin %48’i
Almanca, %33'li ise ingilizce hizmet vermektedir.

Sekil 9. Tirkiye’deki Cagri Merkezlerinin Hizmet Diline Gore Dagilimi
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Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Cagri Merkezi Sektér Raporu, 2019

Cagrn merkezi sektérinin hammaddeleri olarak siralanabilecek iletisim teknolojileri ve istihdam
kaynaklari i¢cin temin yeri ve miktari tabirleri uygun olmamaktadir. Ancak bu kaynaklara erisim
olanaklari goéz o6nine alindiginda, istihdamin bdlgeye dogrudan katkiyi hedeflemesi sebebiyle
yatirrmin Mardin ilinde gergeklestirilecek olmasi ve 500 kisi olarak belirlenen kapasite dogrultusunda
500 kisinin ise alinmasi hedeflenmisgtir.

Bunun yani sira iletisim teknolojileri icin de gerekli altyapr Mardin ilinin yerlesik telekominikasyon
altyapisi tzerinden kullanimla dogru orantili olacak sekilde belirlenip tedarik edilecektir.

Cagri merkezi sektériniin hammaddelerinin somut Urtnler veya girdi malzemeleri olmamasi sebebiyle
lojistik temin yontemleri de bulunmamaktadir.

2.7. Pazar ve Satis Analizi

Son yillarda Ulkemizde de oldukca ragbet gdren cagri merkezleri, bir kurumun kendisiyle temas
etmesini istedigi tim taraflarla etkilesim iginde olmasini saglayan iletisim merkezleridir. Kurum igin bu
taraflar musteriler, tedarikgiler, bayiler olurken, ihtiyaglarin gelisip c¢esitlenmesiyle birlikte ¢agri
merkezleri sosyal ve saglik hizmetleri ve egitim gibi kamu kurumlarini ilgilendiren taraflar icin de bir
iletisim merkezi haline gelmistir. Teknoloji gelistikge gérev tanimi ve sunulan hizmetleri degisen ¢agri
merkezleri iletisim araglari olarak teknolojinin sundugu e-posta, faks, internet tarayicilari gibi her tirlG
imkani kullanarak etkilesimlerini gelistirmeyi basarabilmiglerdir. Bu baglamda teknolojiyi takip eden ve
yeniliklerle i¢ ice olarak kendilerini bu dogrultuda gelistiren ¢gagri merkezlerinin alandaki GstlnlUkleri de
ongdrulmektedir. Bunu saglamanin bir yolu da istihdamda geng¢ nifusa agirlik vermekten gegcmektedir.
Bu da Mardin iline kurulacak yeni bir cagri merkezi ile dinamik ve geng calisanlarla saglanacaktir.

Ulke pazarinda bu noktada hakim firmalar Tirk Telekom, Vodafone ve Turkcell gibi 6zel iletisim
firmalar ve 112 Acil gibi kamunun acil durum ¢agri merkezlerinden olusmaktadir. Bu firmalar yiksek
bltcelere sahip olmakla birlikte bolgedeki ucuz is giclu ve disuk rekabetten kaynakli olarak maliyet
noktasinda oldukga bulyuk bir avantaja sahiptir. Personel maaslari ve 6zel firmalarin sunmakta oldugu
likse kacan alternatif hizmetleri bulundurmayacak olmasi sebebiyle boélgede kurulacak c¢agri
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merkezleri bltgelerini buyidk oOl¢glide ekipmanlarini glglendirmeye ayirabilecektir. Bu baglamda da
teknolojik Ustunlik elde edebilmeleri blyuk sehirdeki orta dlgekli gagri merkezlerine kiyasla oldukga
fazladir. Cografi Ustlnligin getirdigi tim bu avantajlara ek olarak bu bdlgedeki firmalar rekabet
noktasinda daha az yipranacak, personel alim sureglerini daha rahat ve dolayisiyla daha az maliyetle
atlatabilecek, buradan ayirilan bitgceyle ekipmanlar gulgclendirilebilecek ve personellere yodnelik
egitimler verme sansi yakalayabilecek ve tim bunlarin bir sonucu olarak da daha kisa yoldan ve az
maliyetle hem firmalar kara gecerek basari elde edebilecek hem de kaliteli hizmet sunumuyla musteri
memnuniyeti saglanabilecektir.

Cevre iller ve bodlge goz onine alindiginda ¢agri merkezi sektériinde 6nde olan iller Diyarbakir,
Sanliurfa ve Gaziantep olarak siralanabilmektedir. Bu iller gerek biinyelerindeki cagri merkezi sayilari
gerekse hizmet kaliteleri noktasinda oncu olarak gosterilebilmektedir. Ayni zamanda bu Gg¢ il,
halihazirda istihdam olanagi sunmalari agisindan biylik énem tasimaktadir. Ancak bolgedeki Batman
ve Siirt gibi illerde istihdam olana@i agisindan sikinti yaganabilmektedir. Ozellikle Batman’da galisma
saatlerinin yogunlugu ve calisma sartlarinin agirhd sebebiyle devamli personel noktasinda buytk
zorluklar yasanmaktadir.

Musteri kitlesi incelendiginde, bdlge insaninin karakteri ve yasayisinin onlarin taleplerini de buyuk
Olglde sekillendirdigi gorilmektedir. Bélge insani gagri merkezlerinden teknik destek yerine, daha ¢ok
pratik ve kisa yoldan yardim beklemektedir. Bu baglamda mevcut personel bu ihtiyaci blytk 6élgide
karsilamaktadir. Ancak ayni seklide boélge halkinin kolay memnun olmayan yapisi ve telefon ziyade
yuz ylze iletisimi tercih ediyor olmalari sebebiyle kKisiler problemlerini ¢agri merkezleri araciligiyla
degil, cogunlukla birebir sekilde ¢ézmeyi tercih etmektedirler.

Gagr merkezlerinin sundugu teknik destek ve hizmet destedi kisilere dogrudan yapmis olduklari
telefon gorismeleri araciligiyla sunulmaktadir. Bu baglamda ¢agri merkezi sektoru kisilere sunulan
somut bir Grtin barindirmadigi igin herhangi bir ek dagitim kanalina da ihtiyag duymamaktadir.

Cagri merkezleri, kurum ve kuruluslarin temasta olduklari kisi ve/veya kurumlarla haberlegsmelerini ve
iletisim kurmalarini gesitli erisim yontemleri ile sagladiklar yazilim, donanim ve nitelikli is gliclinden
olusan merkezlerdir. Cagri merkezlerinin sagladidi iletisim yontemleri telefon; faks, e-mail, SMS, anhk
iletiyken yazilimlari; hizmet yazilimlari, u¢ noktasi yazilimlari, raporlama yazilimlarini kapsamaktadir.
Bunun disinda bu merkezlerin sagladigi donanimlar ise santral, pc, server, gateway, mediagateway,
telefonlar, operatér bagliklaridir. ingilizce adi call center olan Cagri merkezi son yillarda tilkemizde de
oldukga ragbet gérmeye baslamistir.

Yatirim sonucunda kurulacak olan Mardin ilindeki Cagri Merkezi de bu niteliklere sahip olacak olup bu
c¢agri merkezinin tam kapasitede hedeflenen bes yillik satis miktari tablo 8de gdsteriimektedir.
Yatirrma konu olan tesis, galismalarini firmalara uzaktan destek olarak, firma adina yuritecektir.
Calismalara s6zlesme yapilarak aylik, yillik ya da belirli bir dakika ve data miktarina goére belirlenerek
baglanacaktir.
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Tablo 8. Tam Kapasitede Hedeflenen 5 Yillik Satig Miktari

MAMULUN SATIS MIKTARI  BIRIM BIRIM CINSI TUTARI
CINSI FIYATI

ic Piyasa

Dakika Basi 131.400.000 Dakika 0,395 TL/Dakika 51.903.000
Gelir (250 Kisi)

Kisi Basi Gelir 250 Kisi 90.000,00 TL/Kisi 22.500.000
|C SATIS 131.400.250 74.403.000
TOPLAMI

3. TEKNIiK ANALIz

3.1. Kurulus Yeri Se¢imi

Cagr merkezlerinin kurulacagi yer segiminde belirleyici olan baslica etmenler sunlardir:

v'Yatirim yapilan bolgenin gcli bir telekomiinikasyon altyapisina sahip olmasi,
v"Yatirim maliyetlerinin diisiik oldugu bdlgeler,
v" Ucuz isglicu.

Bunun yani sira bolgede kurulmasi planlanan ¢agri merkezinin avantaj ve dezavantajlari da asagidaki
sekilde siralanabilmektedir:

Avantajlari:
v' Bolgede batidaki illere kiyasla cok daha az cagri merkezi bulunmaktadir. Bu da rekabet
noktasinda blytk dnem tasimaktadir.
v/ Bolgede egitim seviyesinin gorece disik olmasindan dolay! igsiz geng nilfus yodunlugu
oldukca yUksektir.
v/ Bolge kadin ve engelli istihdamina 6nem veriyor olmasi sebebiyle devlet destegine oldukga
elveriglidir.
v Bolge cagr merkezi ihtiyacindan kaynakli istihdam olanaklarinin oldukga gelismis olmasi
sebebiyle devlet destegine oldukga elverislidir.
Dezavantajlari:
v' Bolgede uygulanan dislik Ucret politikasi personel memnuniyetsizligi yaratabilmektedir.
v/ Bolgede sinirli sayida c¢agri merkezi bulunuyor olmasi sebebiyle calisma saatlerindeki
yogunluk personel motivasyonunda dusiklige sebep olabilmektedir
v Bolgede ¢agri merkezi kiiltlir ve igleyisi noktasinda yeterli biling bulunmamaktadir.
v Boélge insaninin yerel sivesi, ¢agri merkezlerindeki diksiyon &6nceligi noktasinda isverenler
acisindan tatminsizlikler yaratabilmektedir

Bu faktérler dikkate alinarak ¢agri merkezinin kurulucagr Mardin ve gesitli ilgelerinin degerlendiriimesi
gerekmektedir. Oncelikle cagri merkezinin kurulacadi bélge olan Mardin Giineydogu Anadolu
Bolgesi'nde yer alan 843.671 niifuslu bir ildir. il istihdaminda ve istihdama katilan geng niifus oraninda
ciddi dusuklikler mevcuttur. Bunun sebebi de bdlgede gen¢ nifusa uygun is imkanlarinin
bulunmamasi ve gen¢ nufusun ¢alismak icin bdlgeden go¢ ediyor olmasidir. 2017 yilinda devlet bu
durumu ve bolgedeki ¢agri merkezi eksikligini fark ederek uyguladigi yatinm tesvik politikalariyla bu
bolgeye c¢agri merkezleri kurarak bolgeyi istihdam noktasinda buylGtmeyi hedeflemistir. Cagri
merkezleri yluksek kapasiteli oluslari ve kendi bunyelerinde egitim veriyor olmalari sebebiyle geng
nifus tarafindan siklikla tercih edilen bir alan haline gelmistir. Bu noktadaki en temel sikinti ise bdlge
halkinin blylk bir gogunlugunda yerlesik sekilde bulunan sive problemidir.
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Mardin iline badli olan Kiziltepe ilgesi; genis alanlara sahip olusu, baz istasyonlarina yakinhgdi ve sehir
merkezine yakin olmasi bakimindan alternatif arazilere kiyasla biylk avantajlara sahiptir. Bolge
halkinin rahatgca ulasabilecegi bir ilge olmasi sebebiyle ilerleyen asamalarda ¢agri merkezi ¢alisanlari
icin ekstra bir ulasim maliyeti yaratmayacaktir. Ayni zamanda alanda baz istasyonu da bulunmasi
sebebiyle bu ilge, telekominikasyon ve iletisim aglarinin kurulumu noktasinda blylk avantaja sahiptir.

iicenin Mardin Merkez'e yakin olusu nedeniyle Merkez'in faydalandigi su, elektrik ve dogalgaz gibi her
tirli hizmetleri kullanmaktadir. ilgeye ulasim bir veya birkag vesait ve ¢zel araglarla kisa sirelerde
saglanabilmekte, bu sebeple ¢agri merkezi yonetimine ¢alisanlarinin ulasimi agisindan herhangi bir
sikinti  yaratmamaktadir. Haberlesme olanaklari bakimindan ise yakinda bir baz istasyonunun
bulunuyor olusu ve Mardin ili genelinde buylk bir haberlesme agi sikintisi olmamasi sebebiyle
herhangi bir problem éngoérilmemektedir.

Cagn merkezleri tlkemiz genelinde blyik oranda kiralanan araziler ve binalar izerinde hizmet
vermektedir. Bu sebeple herhangi bir satin alim ve insa maliyeti yaratmamasi bakimindan, ¢agri
merkezinin kiralanacak bir tesiste kurulmasi &éngoérilmektedir. Bu anlamda bdlgede gerekli
arastirmalar yapilmistir. Bu tarz blyuk tesisler gunlik kullanim veya kiglk isletmeler igin uygun
olamamalari sebebiyle ¢ok fazla tercih edilememekte ve bu sebeple de blylkllkleri oraninda gok
yuksek kira goéturulerine sebep olmaktadir.

Cagri merkezi yatirimlari dezavantajli gruplarin istihdami ve topluma kazandirilmasini saglayan sosyal
sorumluluk projeleriyle toplumsal farkliliklari Glkenin birer kazanimi haline getirecektir. Boyle bir
yatirrmin sadece sosyal sorumluluk agisindan degil ayni zamanda sosyal politikalarin gelisiminde de
suriikleyici etkisi olmaktadir. igsizlik oranlarinin yiiksek oldugu boélgelerde sosyal dengesizlikle
micadeleyi kolaylastirmaktadir. Cagri merkezlerinin gézle goérulir dlgekte kadin istihdamina yaptigi
katki, Ulke ekonomisin gelismislik diizeyinde yadsinamaz bir dneme sahiptir.

Dunya geneline baktigimizda ¢agri merkezlerinin ¢ogunlukla istihdam noktasinda c¢ok daha kati
olduklari gérilmektedir. Kisilerin firmaya iliskin bilgi birikimleri, sektérdeki tecribeleri ve hatta sirket
yapisiyla uyumlari gibi pek ¢ok ek kriter bu surecte degerlendirilmektedir16. Bu anlamda c¢agr
merkezlerinin Glkemizdeki istihdam metotlarinin daha ¢ok istihdam ve bolgesel kalkinma odakli olma
acisindan avantajli oldugu gérulmektedir. Yatinmin planlandigi bélge hem insan kaynaklari agisindan
hem de potansiyel ¢calisabilir genc¢ nifus acgisindan bir cazibe merkezidir.

Bdlge teknolojik altyapi bakimindan daha kalabalik nifuslu ve gelismis bdlgelere kiyasla daha
dezavantajlidir. Belirli kaynaklara kendi binyesinde dogrudan erisimi bulunmamaktadir. Ancak kurulus
asamasinda ihtiya¢c duyulan makine ekipmanlarin blayik bir cogunlugunun boélgeye sevkiyati kolaylikla
yapilabilmektedir. Bblgede sanayinin daha gelismis olmasi sebebiyle bdlge ticaret merkezleriyle
dogrudan iletisim halindedir. Bu sebeple kendi ili bazinda sahip olmadigi kaynaklara da erigimi
bulunmaktadir.

Bolgedeki diger firmalarin kapasite kullanim oranlarinin %80’lere yaklasiyor olmasi ve ise alim
maliyetlerinin diger sektore oranla ¢gok daha diislik olmasi da bu noktada bdlgenin insan kaynaklari
potansiyelini vurgulamaktadir. Bu sebeple 2019 yili itibariyle ¢agri merkezi sektdrinde yapilan
istihdamin %57’ini izmir, Ankara ve Istanbul disi iller olusturmaktadir

'® pima Community College. (2020. Request for Proposal: Call Center Services. Pima Community College Contracts and
Purchasing.
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Sekil 10. illere Gore 2018-2019 Karsilastirmal istihdam Potansiyeli (%)
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Kaynak: TBMM, Cagri Merkezleri Raporu, 2019

Sekil 10’da  Turkiye’deki illerin 2018-2019 yillarinda ¢agri merkezleri istihdam potansiyelleri
karsilastirmali olarak verilmistir. Buna gore Istanbul'daki istihdam potansiyel bir yilda %9 oraninda
artmistir. Buna karsin Ankara, izmir ve diger illerin toplaminda istihdam potansiyelinde bir diisiis
g6zlemlenmistir.

Diinya Gazetesi'nin 2019 yilinda yayinladi§i verilere gére, gagri merkezi sayisi bakimindan istanbul,
Ankara, izmir, Kocaeli, Samsun, Malatya, Erzurum ve Afyon illeri gosterdikleri bilyiime anlaminda
oncu illerdir. Cagri merkezlerinin kapasite olarak yeterlilikleri ve buyikliukleri masa sayilari yoluyla
yorumlanmaktadir. Bu dogrultuda ¢agri merkezi masa sayilari incelendiginde, Bingdl, Rize, Elazi§ ve
Antalya illeri 6n plana c¢ikmaktadir. Bu baglamda Mardin ili gerek geng nifus gerek calisan nifus
gerekse de g¢agri merkezi sayisinin azligi sebebiyle glgcli rekabetlerden uzaktir. Turkiye'de ilk etapta
istanbul basta olmak (izere biiyik sehirlerde yogunlasmis olan ¢agri merkezleri yatirimlarin maliyet,
tesvik ve istihdam kolayligi gibi firsatlardan dolayr Dogu ve Glineydodu Bolgelerine dogru kaymasina
sebep olmaktadir*?. Bu baglamda ihtiyacin da ylksek olmasi sebebiyle gerceklestiriiecek projelerin
basarili olma ihtimalleri oldukga ylksektir. Ayni zamanda Ulkemizde 2 bin kisiye bir misteri temsilcisi
distiigi icin sektériin éniimiizdeki yillarda daha da genislemesi beklemektedir. is giicii maliyetlerinin
ulkemizin bati bolgelerine nispeten ¢ok daha disik olmasindan dolayr Glineydogu Anadolu Bélgesi
¢agri merkezleri yatirimlari igin idealdir.

Yukaridaki kriterler ve Mardin ilinin sahip oldugu &6zellikler dikkate alindiginda Mardin’in ilgeleri olan
Derik, Midyat, Kiziltepe, Yesilli, Nusaybin, Mazidagi, Savur, Omerli, Artuklu ve Dargegit illerinin
hicbirinde dogrudan Ar-Ge alaninda hizmet veren firma bulunmadigindan bu yerlerin ¢cagri merkezi
kurulumu i¢in bir avantaj saglayacagini séylemek mimkuinddr.

3.2. Uretim Teknolojisi

Cagri merkezlerinin genel isleyis yapilari géz énune alindiginda, ¢agrilar dncelikle belirli havuzlarda
toplanmakta sonrasinda da ilgili birimlere iletiimektedir. Kullanicilarin ilgili birimdeki mdusteri
temsilcileriyle gérismelerinin ardindan onlarin sorunlarinin ¢éziimune yoénelik yollar aranmakta veya
¢agri merkezlerinin yetersiz kaldigi durumlarda da ilgili birimlere yonlendirmeler saglanmaktadir.

Cagri Merkezi elemanlari da anlagsmali firmalarin veya devletin sundugu Uriin ve hizmetlere iligkin
problem yasayan veya sorusu olan kimselere destek sunma amagh c¢agdri merkezlerinde c¢alisan
kisilerdir. Cagri merkezi elemanlarinin gérev kapsami asagidaki sekilde siralanabilmektedir:

v' Musgteriyle telefon kayitlarini tutma noktasina iligkin gerekli iletigsimi saglamak
v Sikayetler noktasinda iyi bir dinleyici olmak
v Sikayeti olan kimselere ¢ozliimler sunmak
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\

Kendi bilgi birikimini asan durumlarda musteri ve gerekli departman arasindaki baglantiyi
saglamak

isletme ve miisteri iliskilerinde baglayici ve biitiinleyici olmak

Kurallar dogrultusunda ve saygili bir dille gerekli hizmeti yerine getirmek

Kisa ve net bilgiler vermek

Firmaya musteri saglamak

Kampanyalar hakkinda gerekli bilgilendirmeleri yaparak pazarlama ve satisi saglamak

Gerekli aramalar yapilarak musterilere mimkiin oldugunda agik ama detayli bilgi sunmak

SRR NENENEN

Sekil 11. Cagr Merkezi isleyis Sistemi

v

ILCELERDEN GELEN CAGRILAR HAVUZDA
TOPLANIR VE ATAMA OPERATORLERINE
ATANIR.

l

17 Sorun ¢6zuldu ma?

. =

!

BN iigili Firmaya

Network Hatas| = | Network Grubu

Cagnilarin ¢é6zuma E-cagri programina girilerek son kullaniciya ulastirihr

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi, Cagri Merkezi Sektérii Sunumu, 2020

Sekil 11'de c¢adri merkezlerinin ¢agri aldiklarinda izledikleri adimlari gdsteren bir akis semasi
verilmistir. Cagr sahibi kisinin bildirdigi sorunlara gére nasil bir tutum izlenecegi ve bu sorunlari
gidermek i¢in hangi birimler ile iletisime gecilecegi paylasiimistir.

Cagri merkezlerinde iki tlr hizmet s6z konusudur. Bu hizmetler, “Inbound” ve “Outbound” hizmetlerdir.
Inbound aramalarinin kapsami, uriin veya hizmetlere iliskin bilgi vermek veya sikayet kaydi almaktir.
Outbound aramalarinda ise hizmet veya Urinln genel satisina yénelik pazarlama odakli dis aramalar
kapsam dahilinde gerceklestiriimektedir.

Cagn merkezinde “outbound” birimindeki musteri temsilcileri tarafindan kendisine atanan kisiler, bir
ariin veya hizmetin tanitimi, bilgilendirilmesi ve satigi igin aranir. Muasteri temsilcisi bu esnada
kullandigi dil, verdigi hizmet ve sattigi drin acisindan belli periyotlarla degerlendirilir. Bunun
sonucunda degerlendirmesi olumlu ise kisilerin prim alma sansi artarken olumsuz durumlarda da
ekstra egitim segenegdine gidilmektedir.

Her iki arama icin de uyulmasi gereken belli kurallar ve kisitlamalar bulunmaktadir. Bunlar asagidaki
sekilde siralanabilmektedir:

v" Mdsterilerle iletisimde kurumsal bir dil kullaniimalidir,

Musterilerle olusturulan iletisimde olabildigince samimi olunmaldir,

Kisilerin ismi sorularak kisilere konusma boyunca isimleriyle hitap edilmelidir,

Akicl, net ve agik bir dil kullaniimalidir,

Cagn sirasinda yasanabilecek sikinti ve gerginlikler kesinlikle muisteriye yansitiimamalidir,

AN NI NI
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v" Mdsterilere nazik, saygil ve yardimsever bir tutumla yaklasiimahdir,
v" Konusmalarda ¢6ziim odakl olarak kisinin sikintisi en kisa siirede ¢ozmek amaglanmalidir,
v" Konusma bitiminde kisilere baska bir sorulari olup olmadigina iligkin sorular yonetilmelidir.

Cagr merkezlerinde kisilerle yapilan gortismeler givenlik ve hizmet degerlendirmesi kapsaminda
kayit altina alinir ve bu kayitlar da belli rutinlerle degerlendirilir. Bu kapsamda personel ve hizmet

degerlendirmeleri gergeklestirilir.

Cagri merkezlerinde glinlik kullanimda veri transferleri ve hat kullanimlari i¢in belirli ag baglantilari
ve veri tabanlari bulunmaktadir. Buna iliskin makine ve ekipmanlar asadida yer alan tablo 9'da

siralanmaktadir.

Tablo 9. 500 Kisilik Cagri Merkezinde Kullanilacak Makine ve Ekipmanlar

Malin Cinsi Adet
Aruba 3810M 16SFP+ 2-slot Switch 1
Aruba X37112VDC 250W Power Supply 2
Aruba 3810M/2930M 4SFP+ MACsec Module 2
Aruba 2930F 48G PoE+ 4SFP 740W Switch 13
Aruba IG SFP LC SX 500m MMF Transceiver 26
Aruba 7205 (RW) 2-port L0GBASE-X (SFP+) Controller 1
Aruba 3Y FC NBD Exch 7205 Controller SVC [[OF JW735A] 1
PC-AC-EC Continental European/Schuko AC Power Cord 1
Aruba LIC-AP Controller per AP Capacity License E-LTU 20
Aruba IG SFP LC SX 500m MMF Transceiver 2
Aruba AP-335 802.11n/ac 4x4:4 MU-MIMO Dual 20
Radio Integrated Antenna 2.5+1 GbE AP

AP-MNT-W4 White Low Profile Basic AP Flat Surface Mount Kit 20
Firewall 2
HPE SRV P02466-B21 DL380 GEN10 X-G-6230 IP 1
(2X32GB) 64GB—R P816i-a 8SFF 2x800W POWER SUPPLY

4GB RAM 12 Hdd Yuvali RACK NAS 1
6TB SEAGATE IRONWOLF 5400RPM 256MB NAS 4
Jabra Engage 50 Mono USB 500
HP 200 G4 205R1ES AIO i5-10210U 8GB 256GB SSD 21.5 DOS 500
IVR (Sesli Yarnt Sistemi) Anonslar 1

3.3. insan Kaynaklari

Cagdri merkezlerinde, istisnalari olmakla birlikte, genellikle 18-35 yas arasi en az lise mezunu geng
nifusun istihdam ediliyor olmasi, hayatinin en az bir dénemini bu ise ayiran bireyler tarafindan farkl
bir kultur tecriibesi yasama potansiyelini binyesinde barindirmasi bakimindan olduk¢a énemlidir. Ayni
zamanda pek ¢ok alanda is bulma imkéni daha dusik olan lise mezunu geng nifusa da is imkani
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sunuyor olmasli dolayisiyla ¢agri merkezleri istihdam ve bdlgesel kalkinma anlaminda kurulduklari
bolgelere sosyal agidan da pek cok fayda saglamaktadir. Asadidatablo 10°da yer alan veriler Mardin
ilinin TBB ve TUIK kaynakl nifus verileridir.

Tablo 10. Mardin ilinin Bes Yillik Egitim Durumu

Okuma Lise ve Dengi  Yuksekokul Yiksek Doktora

Yazma Meslek Okulu ve Lisans Mezunu

Bilmeyen Bitirmis Fakiilte Mezunu

Mezunu

2019 52.714 112.996 62.852 4.497 430
2018 57.281 98.912 58.642 3.985 410
2017 59.726 90.732 52.725 3.473 402
2016 62.482 87.116 49.463 1.923 289
2015 65.661 82.597 45.512 1.926 286

Kaynak: TUIK, Egitim Istatistikleri, 2020

Tablo 10’da Mardin’de 2019 yilindan itibaren son 5 yilin egitim durumlarina gore nufus istatistikleri
verilmistir. Buna gore okuma yazma bilmeyen insan sayisinda bir azalma olmustur. Buna karsin lise
meuzunu, yuksekokul ve fakilte mezunu, yiksek lisans mezunu ve doktora mezunu kategorilerinin
tamaminda son 5 yilin hepsi i¢in gecerli olmak Gzere bir artis gdzlemlenmistir.
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Tablo 11. Egitim Durumuna Goére Cagri Merkezi Calisan Sayisi

Aralik 2019 Mart 2020

Lise On Lisans Lisansiustii Toplam Lise L_On
isans

. Lisans Lisansistii Toplam
Lisans

Mdasteri

;‘;3‘;:'“9 819 2406 3.922 86 7.223 789 2242 3718 73 6.822

Destek

Hizmeti

Vveren 91 165 381 55 692 87 170 380 61 698
Personel

Sayisi

Yonetici

61 149 485 92 787 58 141 473 86 758
Sayisi

Toplam
Cagr

Merkezi 977 2710 4788 233 8712 934 2553 4571 220 8.278
Calisani

Kaynak: TBMM, Cagri Merkezi istatistikleri Raporu, 2020

Tablo 11’de ¢agri merkezlerinde istihdam edilen kisilerin egitim durumlarini Aralik 2019 ve Mart 2020
tarihleri icin gosteren istatistikler sunulmustur. Buna gore, toplam ¢agri merkezi ¢alisani sayisinda bir
azalma gdézlemlenmektedir. Destek hizmeti veren personel sayisinda bir artis yasanirken, musteri
temsilcisi ve yonetici sayisinda bir azalma gézlemlenmistir.

Sekil 12. Mardin ili Egitim Diizeyine Goére Niifusun Dagilimi

180.000 158.234
%?18'888 115.952
: : 107.106
120.000 97.281
100.000 92.939
80.000 56.038 56.247
20:000
20:008 7.639

m 2020

Kaynak: TUIK, Egitim Istatistikleri, 2020

Sekil 12'de Mardin nufusunun egitim durumlarina goére dagilimlar verilmistir. Bu sayilara gére ilkokul
mezunu insan sayisi diger tim egitim derecelerinden mezun insan sayilarindan fazladir. 7 binden
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fazla kisinin egitim diizeylerine dair herhangi bir bilgiye ulagilamamis olup herhangi bir egitim almamis
insan sayisinin da 170 bin civarinda oldugu goézlemlenmistir. Bu veriye okuryazar degil ve okuryazar
egitimsizler dahil edilmigtir.

Tablo 12. Mardin ili Calisma Cagindaki Niifus ve il Niifusu Verileri

Mardin ili Calisma

Cagindaki Nifus

Mardin ili Niifus

Calisan Nifusun Il

Nifusuna Orani

2019 508.711 838.778 %60,63
2018 497.329 829.195 %59,99
2017 485.786 809.719 %59,97
2016 475.411 796.237 %59,70
2015 471.382 796.591 %59,17

Kaynak: TUIK, 2020

Tablo 12°de Mardin ilinde calisma ¢agindaki nifus rakamlari 2015 ila 2019 yillari arasini kapsaycak
sekilde yillik olarak verilmistir. Buna gore calisma ¢agindaki nifusun il nifusuna orani yillar igerisinde
artmigtir. Bu dogrultuda, ilin istihdam potansiyelinin de arttigini séylemek mumkindur.

Tablo 13. Mardin ili Cinsiyete Gére Galisan Sayilari ve Yas Ortalamalari, 2018-2019

Aralik 2019 Mart 2020
Kadin Erkek Toplam Ortalama Kadin Erkek Toplam Ortalama Net
Yas Yas Degisim

Musteri 5300 1.933 7.233 27 5,001 1.821 6.822 27 -411
Temsilcisi
Destek 479 213 692 33 482 216 698 33 6
Hizmeti
Veren
Personel
Yonetici 449 338 787 34 432 326 758 34 -29
Toplam 6.228 2484 8.712 5915 2.363 8.278 -434
Cagn
Merkezi
Calisani
Outsource 2.866 2.794 =72
Musteri
Temsilcisi

Kaynak: TUIK, 2020
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Tablo 13’te Mardin ilinde ¢agri merkezinde calisan sayilari ve bunlarin yas ortalamalari verilmigtir.
Geng nifus bolgelerin 15-24 yas araligindaki birey sayilarini ifade etmektedir. Musteri temsilcisi
pozisyonu 27 yas ortalamayla en geng ¢alisanlara sahip birim olmustur.

Tablo 14. Mardin ili Geng Niifus ve Galisma Gagindaki Niifus Verileri

Mardin ili Geng Niifus Mardin ili Calisma Cagindaki  Geng Nifusun Calisan
Nufus Nifusa Orani
2019 162.599 508.711 %31,96
2018 164.765 497.329 %33,12
2017 165.355 485.786 %34,03
2016 165.867 475.411 %34,88
2015 166.582 471.382 %35,33

Kaynak: TUIK, 2020

Tablo 14’te Mardin ilinin geng nufusunun ilin galisma ¢agindaki nifusuna orani verilmistir. Tablodaki
istatistiklere goére Mardin ilinde gen¢ mufus yillar igerisinde istikrarl bir sekilde azalmistir. Buna bagl
olarak, geng nifusun c¢alisan nifusa oraninda da dizenli bir disus gdézlemlenmektedir.

Sektérin en blylk sikintilarindan biri nitelikli personel bulunamamasi ve genglerin bu isi meslek
olarak algilamamasidir. Ozellikle doguda yapilan ¢agri merkezi yatirimlari ile o bolgelere sagladig
kurumsal is ortami, ¢alisma saatlerinin 6nceden belirlenmis olmasi, servis imkani, diger sosyal haklar
ve etkinlikler nedeniyle erkekler kadar kadinlar igin de glvenle calisabilecekleri bir is alani
yaratmaktadir.

Cagri merkezleri hem lise hem yliksekokul hem de Universite mezunlarina kariyer imkani verebilen bir
sektordur. Universite egitimi alma firsati bulamamis ancak kendisini siirekli gelistiren, hizli 6grenen,
dogru iletisim kurabilen lise mezunu genglerimiz igin de sektér kariyer imkanlari sunabilmektedir.

Ancak bu isin mesleki egitimi Ulkemizdeki o6rgin egitim kurumlarinda veriimediginden cagdri
merkezinde ¢alismak potansiyel isglict tarafindan hala meslek olarak algilanmamaktadir.

Cagrni merkezleri blinyesinde genel olarak musteri temsilcilerinin yani sira hizmet personeli,
yoneticiler, teknik destek elemanlari, yardimci personeller ve takim liderleri unvanlarinda galisanlar
bulunmaktadir.

Tablo 15 ve 16’da c¢agri merkezinde galismasi planlanan personel sayilari ve maas bilgileri TL ve
Amerikan Dolari cinsinden verilmigtir.
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Tablo 15. Personel Bilgileri ve Maaslarn (TL)

Sira Personel Kisi Aylik  Calisma Siresi (ay) Yillik Tutari
No velsciler Sayisi Maas (TL)

(Brt)

(TL)
1 Operatér 500 3.743 12 22.458.000
2 Yonetici 10 5.300 12 636.000
3 Temizlik 2 3.743 12 89.832
4 Madur 1 6.500 12 78.000
5 Gulvenlik 1 3.743 12 44.916
TOPLAM 23.306.748
TOPLAM iSTIHDAM 514

Tablo 16. Personel Bilgileri ve Maasglari (ABD Dolar)

Sira No Personel ve Kisi Sayisi Ayhk Maas Calisma Yilhk Tutari
isciler (Briit) (3) Siresi (ay) %)

1 Operator 500 468 12 5.616

2 Yonetici 10 663 12 7.956

3 Temizlik 2 468 12 5.616

4 Madir 1 813 12 9.756

5 Gvenlik 1 468 12 5.616

TOPLAM 34.5460

TOPLAM iSTIHDAM 514
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4. FINANSAL ANALiz

4.1. Sabit Yatirim Tutari

Sabit yatinm maliyeti Mardin ili Cagri Merkezi igin gerekli biitin maliyetlerin toplamini ifade etmektedir.

Tablo 17. Toplam Yatirim Tutan ve 2021 Yili Dagilimi Tablosu (ABD Dolari)

YATIRIM
KALEMLERI

TOPLAM
(USD)

ic
(USD)

DIS
(USD)

ic
(USD)

A — Arsa

B - Sabit
Yatirhm

1.464.407,08

1.464.407,08

1.464.407,08

1 - Etit-
Proje Giderleri

3.333,33

3.333,33

3.333,33

2 - ingaat
igleri

3 - Makine
ve Ekipman

1.229.624,93

1.229.624,93

1.229.624,93

4 - Navlun
ve Sigorta

5 - Kurulus
Giderleri

733,33

733,33

733,33

6 - Montaj
Harcamalari

36.000,00

36.000,00

36.000,00

7 -
Demirbaslar

36.888,75

36.888,75

36.888,75

8 - Kira (6
Aylik)

36.000,00

36.000,00

36.000,00

9 - Genel
Giderler
(%0,025)

13.426,67

13.426,67

13.426,67

10 -
Beklenebilecek
Farklar (%0,8)

108.400,07

108.400,07

108.400,07

SABIT
YATIRIM
TUTARI

1.464.407,08

1.464.407,08

1.464.407,08

isletme
Sermayesi
lhtiyaci

249.874,79

249.874,79

249.874,79

TOPLAM
YATIRIM
TUTARI

1.714.281,87

1.714.281,87

1.714.281,87

Tablo 17°de ¢agri merkezi igin toplam yatirim tutari ve 2021 yili dagilimi tablosu sunulmustur.
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Tablo 18. Yatirnm Kalemleri

Yatirim Kalemleri Aciklama

Etit proje giderleri Uretim yapilacak tesisin projelendirme (kesif, metraj,

harita gizim ve plan giderleri) ve etlt maliyeti

Makine ve ekipman giderleri KDV hari¢ makine ve ekipman, ofis esyasi donanimi

Demirbas giderleri idari ofis igin alinan malzemeler

Tasit alim giderleri Pazarlama g¢alismalarinin yirittlmesi igin gerekli arag
alimi

Montaj giderleri Tesiste kullanilacak makinelerin montaj giderleri

Kurulus islemleri ve Harg Masraflari Limited sirket icin 6ngorilen tutar

Genel giderler Diger kalemlerin toplaminin %1’ine tekabil eden tutar

Beklenmeyen giderler Diger kalemlerin toplaminin %8’ine tekabil eden tutar

Tablo 18’de ¢agri merkezi yatirrminin yatirim kalemleri ve ilgili kalemlerin agiklamalari verilmistir

4.2. Yatinnmin Geri Dénlis Siiresi

Mardin ili Cagri Merkezi 500 kisi kapasiteli bir yatirmdir. Bélgedeki ¢cagri merkezi ihtiyaci ve geng
nifustaki issizlik orani goéz 6nine alindiginda, 500 kisi tam kapasitede calistiginda yatirrmin geri
donus suresi 3 ay olarak hesaplanmistir.

5. GEVRESEL ve SOSYAL ETKi ANALIZ

Mardin ilinde gerceklestiriimesi planlanan ¢agri merkezi yatirrminin gevreye en direkt sosyal faydasi
sundugu istihdam olanaklaridir. Egitim seviyesinden dolayi uzun sire igsizlik yasayan geng nifusa,
cinsiyet ayrimcihigina ugrayan potansiyel kadin ¢alisanlara ve ayni sekilde firsat esitsizligi yasayan
engelli bireylere de istihdam olanadi sunuyor olmasi sebebiyle ¢agri merkezleri sosyal sorumluluk
noktasinda 6énemli faaliyetler gergeklestirmektedir. Bu yatirrmin bélgeye en blyuk etkisi ise bdlgeden
go¢ etmek zorunda kalan gen¢ nuifusu bdlge ekonomisine katkida bulunacak noktaya getirecek
olmasidir. is imkani sunularak refah seviyesi yiikseltilen bu kisiler, bu sayede bulunduklar bélgeden
goc etmeyecek ve bdylece hem buyuk kentlerdeki nifus yodunlugundan kaynakli cevresel ve sosyal
sikintilarin azalmasina yardimci olacak hem de bu kigilerin bdlge ekonomisine katki vermeye
baslamalariyla beraber bélgeye de genel anlamda bir katki saglanabilecektir. Cagri merkezleri CED’e
tabi degildir ancak gerek musteri iligkileri gerek personel refahi gerekse dogaya duyarlihk noktasinda
pek ¢ok ISO Belgesine sahiptir. Cagri Merkezleri Dernegi'nden alinan verilere gére bu dernege bagli
tim ¢agri merkezleri 2020 yili itibariyle asadida adi gecen bitln kalite belgelerine sahiptir:

v" EN 15838 Muisteri iletisim merkezleri standardi

ISO 9001 Kalite yonetim sistemi

ISO 10002 Musteri sikayetleri yonetimi standardi

ISO 27001 Bilgi guivenligi yonetim sistemi

OHSAS 18001 Is saghgi ve glivenligi yonetim sistemi
SA 8000 Sosyal sorumluluk ydnetim sistemi

ANANENENEN
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Ek-1: Fizibilite Calismasi icin Gerekli Olabilecek Analizler (Tim On Fizibilite Calismalarinda
bu bélume yer verilecektir.)

Yatinnmci tarafindan hazirlanacak detayli fizibilitede, asagida yer alan analizlerin asgari dizeyde

yapilmasi ve makine-teghizat listesinin hazirlanmasi énerilmektedir.

e Ekonomik Kapasite Kullanim Orani (KKO)

Sektérin mevcut durumu ile 6nimuizdeki dénem igin sektdérde beklenen gelismeler, firmanin
rekabet glcl, sektdrdeki deneyimi, faaliyete gectikten sonra hedefledigi Uretim-satis rakamlari
dikkate alinarak hesaplanan ekonomik kapasite kullanim oranlari tahmini tesis igletmeye gegctikten
sonraki bes yil icin yapilabilir.

Ekonomik KKO= Ongériilen Yillik Uretim Miktari /Teknik Kapasite

e Uretim Akim Semasi

Fizibilite konusu UrGndn bir birim Uretilmesi icin gereken hammadde, yardimci madde miktarlar ile
uretimle ilgili diger prosesleri igeren akim semasi hazirlanacaktir.

e Is Akis Semasi

Fizibilite kapsaminda kurulacak tesisin birimlerinde gergeklestirilecek faaliyetleri tanimlayan is akis
semasl! hazirlanabilir.

e Toplam Yatirim Tutari

Yatirim tutarini olusturan harcama kalemleri yillara sari olarak tablo formatinda hazirlanabilir.

e Tesis isletme Gelir-Gider Hesabi

Tesis isletmeye gectikten sonra tam kapasitede olusturmasi 6ngérilen yillik gelir gider hesabina
yonelik tablolar hazirlanabilir.

e Isletme Sermayesi

isletmelerin giinlik isletme faaliyetlerini yiriitebilmeleri bakimindan gerekli olan nakit ve benzeri
varliklar ile bir yil igcinde nakde donusebilecek varliklara dair tahmini tutarlar tablo formunda
gOsterilebilir.

e Finansman Kaynaklari

Yatirim i¢in gerekli olan finansal kaynaklar; kisa vadeli yabanci kaynaklar, uzun vadeli yabanci
kaynaklar ve 6z kaynaklarin toplamindan olugsmaktadir. S6z konusu finansal kaynaklara iliskin
kosullar ve maliyetler belirtilebilir.

e Yatirnmin Karhihidi

Yatirrmi degerlendirmede en 6nemli ydntemlerden olan yatirimin karhliginin élcimi asagidaki
formal ile gergeklestirilebilir.

Yatirrmin Karlihdi= Net Kar / Toplam Yatirim Tutari
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Nakit Akim Tablosu

Yillar itibariyle yatirrmda olugsmasi o©ngoérilen nakit akisini gbézlemlemek amaciyla tablo
hazirlanabilir.

Geri Odeme Ddnemi Yontemi

Geri Odeme Dénemi Yéntemi kullanilarak hangi dénem yatirimin amorti edildigi hesaplanabilir.

Net Bugunku Deger Analizi

Projenin uygulanabilir olmasi igin, yillar itibariyle nakit akislarinin belirli bir indirgeme orani ile
bugiinki degerinin bulunarak, bulunan tutardan yatirim giderinin gikarilmasiyla olusan rakamin
sifira esit veya blylk olmasi gerekmektedir. Analiz yapilirken kullanilacak formil asagida yer
almaktadir.

NBD = Z (NA,/(I-k)') t=0

NAt : t. Dénemdeki Nakit Akisi
k: Faiz Orani

n: Yatinmin Kapsadigi Dénem Sayisi
Cari Oran

Cari Oran, yatirnmin kisa vadeli bor¢ 6deyebilme glictini élger. Cari oranin 1,5-2 civarinda olmasi
yeterli kabul edilmektedir. Formult asagida yer almaktadir.

Cari Oran = Dénen Varliklar/ Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar

Likidite Orani, yatinmin bir yil icinde stoklarini satamamasi durumunda bir yil i¢cinde nakde
donusebilecek diger varliklariyla kisa vadeli borglarini kargilayabilme glcunli gdsterir. Likidite
Oraninin 1 olmasi yeterli kabul edilmektedir. Formill asagida yer almaktadir.

Likidite Orani= (Dénen Varliklar- Stoklar)/Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar

S8z konusu iki oran, yukaridaki formuller kullaniimak suretiyle bu bdlimde hesaplanabilir.

Basabas Noktasi

Basabas noktasi, bir firmanin hicbir kar elde etmeden, zararlarini karsilayabildigi noktayi/seviyeyi
belirtir. Diger bir agidan ise bir firmanin, giderlerini karsilayabildigi nokta da denilebilir. Basabas
noktasi birim fiyat, birim degisken gider ve sabit giderler ile hesaplanir. Ayrica sadece sabit giderler
ve katki payi ile de hesaplanabilir.

Basabas Noktasi = Sabit Giderler / (Birim Fiyat-Birim Degisken Gider)
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Ek-2: Yerli/ithal Makine-Techizat Listesi

Birimi EORB Birim Toplam
ithal Makine / 2B Maliyeti : ilgili Oldug
Toghizat Adi | Miktan | (Adet kg, | Birim (KDV Harig, MV (KDV) 2
¢ m°vb.) | Fiyati ($) Y % Harig, TL) y
. . Birimi L R L P— -
Yerli Makine / Mikt (Adet, k Birim Maliyeti | Toplam Maliyeti llgili Oldugu
Techizat Adi fitan m? v,b )g " | (KDV Harig, TL) | (KDV Harig, TL) Faaliyet Adi
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