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Çağrı Merkezleri Sözlüğü

Çağrı merkezlerinin mekan ve zaman olarak farklılığını 
merkezlerde kullanılan dil de pekiştiriyor. “Burası başka bir 
yer!” ifadesini güçlendiren dile ve metinde geçen ifadelere 
açıklık getirmek amacıyla aşağıdaki sözlüğü hazırladım.

Abone: Çağrı alınan ve/veya çağrı gönderilen kişi

Aksiyon (action): Çağrı merkezlerinde meydana gelen so-
runlara çözüm arayışı

Autbount (outbound): Müşteri temsilcisinin şirketten dışarı-
ya, çoğunlukla satış amaçlı gönderdiği çağrı.

Ecınt (agent): Müşteri temsilcisi

Eveyl (availe): Müşteri temsilcisinin hattayken çağrı alma-
dığı an.

Gölge çağrı: Müşteri temsilcisini denetlemek amacı ile şir-
ket içinden müşteri temsilcisine yönlendirilen çağrılar, nay-
lon çağrının eş anlamlısı.

Hat: Müşteri temsilcilerinin bulunduğu ve çağrıların alındığı 
çalışma mekanı

İnbount (inbound) çağrı: Müşteri temsilcisinin şirkete gelen 
ve karşıladığı çağrı.

Koçing (coaching): Liderlik

Kolsentır (call centre): Çağrı merkezi
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Log aut (log out): Sistemden çıkmak

Log in (log in): Sisteme giriş yapmak

Lokasyon: Müşteri temsilcilerinin bulunduğu ve çağrıların 
alındığı çalışma mekanı , hattın ve operasyonun eş anlamlısı.

MT: Müşteri temsilcisi

Naylon çağrı: Müşteri temsilcisini denetlemek amacı ile şir-
ket içinden müşteri temsilcisine yönlendirilen çağrılar, gölge 
çağrının eş anlamlısı.

Operasyon : Müşteri temsilcilerinin bulunduğu ve çağrıların 
alındığı çalışma mekanı , hattın eş anlamlısı.

Sıkil (skill): Vasıf

Sıkrip (script): Müşteri temsilcisinin bilgisayar ekranında 
çağrı sırasında açılan ekranlar.

Sit (seat): Müşteri temsilcisinin çalıştığı masa, bilgisayar ve 
kulaklıktan oluşan üretim noktası

Softsıkil (softskill): Duyguları ve davranışları düzenlemeye 
yönelik eğitim

Takım lideri: Çağrı merkezlerinde müşteri temsilcilerinin 
üstü olan ilk yönetim kademesi

Vorkte kalmak (after call work): İki çağrı arası iş yükü



Önsöz

Bu çalışma, Türkiye’de çağrı merkezi çalışanların işyerle-
rindeki ve gündelik hayattaki deneyimlerine ışık tutmak için 
yola çıktı. Çağrı merkezi çalışanlarının bugünü anlamasını, 
açıklamasını ve geleceğe yönelik adımlarını atarken düşün-
mesini amaçladı.

Çıktığı yolda Türkiye’nin her yerinde çağrı merkezi çalı-
şanlarına ulaşmayı hedefledi. Anadolu’nun farklı coğrafya-
larından, farklı şehirlerden, yüzlerce çağrı merkezi çalışanı 
ile buluştu. Araştırma sırasında, gerek kahvelerde, gerek 
pastanelerde ve gerek sendika odalarında bizlerle görüşmeyi 
kabul eden çağrı merkezi çalışanlarına en içten teşekkürleri-
mi sunuyorum. Yalnızca zaman isteyen değil güvencesizlik 
koşullarında yürek de isteyen bir şeydi görüşmeyi kabul et-
mek, sağ olsunlar. Bu çalışmanın çağrı merkezi çalışanları ile 
buluşabilmesinde üç önemli kavşak var.

İlki, sendikalar. Bu çalışmaya ilgi gösterdiler, zaman 
ayırdılar, gerçekleşmesine yardımcı oldular. Teşekkürlerimi 
sunuyorum. Tez-Koop-İş Sendikası bu çalışmayı çok destek-
ledi, sendikanın kapılarını sonuna kadar açtı. Çağrı merkezi 
çalışanlarına ulaşabilmem için yardımcı oldu. Sendika uz-
man ve yöneticileri, Anadolu şehirlerinde “yolumuzu bulma” 
konusunda büyük özveri ile araştırmaya destek oldular. Araş-
tırma sırasında Tez-Koop-İş Sendikası’nın daha iyi çalışma 
koşulları talep eden çağrı merkezi çalışanları ile örgütlenme 
çabaları vardı. Sendikanın görüştüğü çalışanlar araştırmaya 
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katıldılar. İlerleyen yıllarda ise araştırmaya dahil olmuş olan-
lar, derinlemesine görüşmelerde bize zaman ayırmış olanlar 
Tez-Koop-İş’e ulaştılar; sendikaya üye oldular. Örgütlenme 
sürecinde yer aldılar. Bu süreçteki destek ve dayanışma için 
minnettarım.

İkincisi TÜBİTAK. Türkiye’nin farklı coğrafyalarına gi-
debilmek ve çağrı merkezi çalışanlarının bulundukları şehir-
lerde deneyimlerini gözlemleyebilmek için TÜBİTAK’tan 
aldığım proje desteği kritikti. Bu sayede, yalnızca büyük şe-
hirlerdeki değil Anadolu’nun farklı yerlerindeki çağrı merke-
zi çalışanlarına ulaştım. TÜBİTAK’a ve proje sırasında alan 
araştırmasını yürüten öğrencilerim ve meslektaşlarıma çok 
teşekkür ederim. Bu çalışmanın ortaya çıkmasında büyük 
katkıları ve emekleri var.

Üçüncü önemli kavşak ise elinizdeki kitap. Bu kitap çağ-
rı merkezi çalışanları için yazıldı. Onlar, kendi hikayelerini 
okusunlar diye kaleme alındı. Emekçiler ve çalışanlar üzeri-
ne yapılan araştırmaların sonuçları, genellikle akademik çev-
relerde, sendikal platformlarda ya da siyaset içinde tartışılır. 
Araştırmaya konu olmuş olanlar ise zamanını ayırmış, anlat-
mıştır ama sonuçlara doğrudan ulaşamaz. Bu kitap, dili, söz-
cükleri ve anlatımı ile çağrı merkezi çalışanlarının sesini ve 
sözünü yine onlara ulaştırmayı hedefliyor. Bu amaçla kitap, 
akademik yazımın dışında bir anlatımı tercih ediyor. Kitapta 
yer alan fikir ve önerileri geliştirmek isteyen okur için, oku-
ma önerilerinden, film ve edebiyat eserlerinden oluşan geniş 
bir liste çalışmanın sonunda sunuluyor.

Bu araştırmanın sonuçları, akademik ve siyasal çevre-
lerle İnatçı Köstebek: Çağrı Merkezlerinde Gençlik, Sınıf 
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ve Direniş adı altında bir kitapla buluşmuştu. Bu kitap ise, 
İnatçı Köstebek’in gözden geçirilmiş, sadeleştirilmiş ve 
yeniden düzenlenmiş biçimiyle çağrı merkezi çalışanlarına 
ulaşmayı hedefliyor. Bu çalışma, onlarla var ve onlar için var.

Anlatılan senin hikayendir.

Gamze Yücesan-Özdemir
2019, Ankara





Bu araştırma, Türkiye’de çağrı merkezi çalışanlarını mer-
cek altına alıyor. Türkiye’de çağrı merkezi çalışanlarını yal-
nızca büyük şehirler bağlamında değil tüm Türkiye coğraf-
yasında değerlendirmeyi amaçlıyor.

21. yüzyılın ilk çeyreğinde çağrı merkezlerini, çalışma 
ilişkileri tarihinde bir dönüm noktası olarak tanımlamak 
yanlış olmayacaktır. Çağrı merkezinde çalışmak, hem çalış-
manın doğası, hem çalışanların gündelik hayatları hem de 
çalışanların itiraz ve örgütlenme biçimleri açısından önemli 
değişikliklere, dönüşümlere işaret ediyor. Bu dönüşümlerin 
incelenmesi, çağrı merkezi çalışanlarının bugününü ve gele-
ceğini açıklamak açısından önemlidir. Bu kitapta çağrı mer-
kezi çalışanlarının deneyimlerini üç düzeyde inceleyeceğim. 
İlki çalışmanın doğası, ikincisi gündelik hayat, üçüncüsü ise 
çalışanların itirazları ve örgütlenme çabaları.

İlk olarak, çağrı merkezlerinde çalışmanın doğasına ışık 
tutuluyor. Çalışmanın doğasına yönelik farklı bakış açılarına 
rastlamak mümkün. Bir yandan vasıflı çalışanların müşteri 
ihtiyaçlarını karşılayabilmek için karar ve inisiyatif almala-
rı, esnek ve müzakereye açık olmaları vurgulanıyor. Diğer 
yandan ise, düşük ücretlerle çalışan eğitimli ve genç işgücü, 

Giriş
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vasıfsız bir çalışma, yoğun ve stresli çalışma koşulları, yük-
sek işgücü devir oranları gündeme geliyor. Bu kitapta çalış-
manın doğası çalışmanın gerektirdiği vasıf, denetim, eğitim, 
çalışma koşulları, ücretler ve çalışanların sağlığı gibi konular 
ekseninde ele alınıyor.

İkinci olarak, çalışanların gündelik hayat deneyimleri 
inceleniyor. Çağrı merkezi çalışanları bir yandan eğitimli, 
Türkçesi, kıyafeti yerinde, beyaz yakalı, plaza çalışanı gibi 
orta sınıf yaşamlar olarak sunuluyorlar. Diğer yandan ise 
yıpratıcı ve yıkıcı koşullar altında sürdürülen, yabancılaş-
maya, yalnızlaşmaya açık bir gündelik hayat göze çarpıyor. 
Bu kitapta çalışanların gündelik hayatı, hem işyerindeki hem 
de işyeri dışındaki deneyimleri ile, kendileri ve dış dünyayla 
kurdukları ilişkiler içinde değerlendiriliyor.

Üçüncü olarak ise, itiraz ve örgütlenme pratikleri ele alı-
nıyor. Çağrı merkezi çalışanlarının işyerlerinde maruz kal-
dıkları koşullara karşı geliştirdikleri uyum, itiraz ya da ör-
gütlenme pratikleri açıklanıyor. Çalışanların daha iyi çalışma 
koşulları ve çalışma hakları için neleri talep ettiği ve hangi 
yollarla talep ettiği irdeleniyor.

Çalışmanın doğasını, gündelik hayat deneyimlerini ve 
örgütlenme çabalarını anlayabilmek ve açıklayabilmek için 
öncelikle çağrı merkezlerini ve çalışanlarını yakından tanı-
mak gerekiyor.

Bu çalışma yedi bölümden oluşuyor. Birinci bölüm Çağrı 
Merkezleri ve Çalışanları adını taşıyor. Bu bölümde çağrı 
merkezlerinde çalışmanın doğası inceleniyor. Büyük şehirler 
ve Anadolu’da çağrı merkezleri mercek altına alınıyor. 
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İşi Tercih Etme, İşe Alınma başlıklı ikinci bölümde, 
büyük şehirlerde ve Anadolu’da işi tercih etme ardındaki 
nedenler üzerinde duruluyor. İşe alınma süreci de büyük 
şehirler ve Anadolu’da benzeşen ve farklılaşan noktalar 
üzerinden tartışılıyor. 

Eğitim, Kariyer üçüncü bölümün adı. Bu bölüm, çağrı 
merkezlerinde verilen eğitimi, çağrı merkezlerinde çalış-
manın gerektirdiği vasfı ve sunduğu kariyer olanaklarını 
tartışmaya açıyor. Teknik eğitim, işbaşı eğitimi ve duygusal 
eğitim açıklanıyor. Anadolu’da çağrı merkezlerinde eğitim 
noktasında farklılaşan konular irdeleniyor. 

Çalışmanın dördüncü bölümü ise Denetim başlığını taşı-
yor. Denetim, basit ve doğrudan denetim, teknolojik dene-
tim, bürokratik denetim ve ideolojik denetim olarak incele-
niyor. Ayrıca Anadolu’da şekillenen farklı denetim pratikleri 
de açıklanıyor.	  	

Beşinci bölüm, İşçi Sağlığı, çağrı merkezlerinde hijyen 
koşullarını, gürültüyü, ışıklandırmayı mercek altına alıyor. 
İşçi sağlığı, fiziksel ve psikolojik sağlık sorunları olarak tar-
tışılıyor. İşçi sağlığı konusunda Anadolu şehirlerinin kendine 
özgü soru ve sorunları da inceleniyor. 

Gündelik Hayat, bu çalışmanın altıncı bölümü. Bu bö-
lümde işyerinde ve işyeri dışında çalışanların kendileri, iş 
arkadaşları ve diğerleri ile kurdukları sosyal ilişkiler irdele-
niyor. Anadolu’da gündelik hayat incelenirken, sermayenin 
yatırımları yaparken ki stratejileri, öngörüleri ve temel saik-
leri irdeleniyor. Ardından ise çalışanların ve yerel halkın bu 
yatırımlara dair görüş ve değerlendirmeleri tartışılıyor. 
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Yedinci ve son bölüm, İtiraz, Örgütlenme. Bu bölüm, 
“üçüncü binyılın fabrikaları olarak da tanımlanan çağrı mer-
kezlerinde çalışanlar ve onların bireysel ve toplu direnme 
biçimleri üzerine neler söylenebilir” sorusuna cevap arıyor. 
Çağrı merkezi çalışanlarının sendikalaşma çabaları ve örgüt-
lenme deneyimleri mercek altına alınıyor. 


