oSk 0, 1 Sosyal Siyaset Konferanslari Dergisi/Journal of Social Policy Conferences, 79, 399-439
ISsTANBUL
AR 1IN i i DOI: 10.26650/jspc.2020.79.0005
\/‘*{’ UNIVERSITESI http://dergipark.gov.tr/iusskd

YAYINEVI

Basvuru: 30.05.2020

Sosyal Siyaset Konferanslari Dergisi/Journal of Social Policy Gonferences Reviyon talebi: 11.11.2020
Son revizyon teslimi: 13.12.2020

Kabul: 14.12.2020

) Online Yayin: 31.12.2020
ARASTIRMA MAKALESIi / RESEARCH ARTICLE

Giden Arama Yapan Miisteri Temsilcilerinin Sorunlarinin
Belirlenmesine Yonelik Nitel Bir Aragtirma

A Qualitative Research Towards Identifying Problems of Customer
Representatives Responsible for Outbound Calls

Ebru Kanyilmaz Polat!

Oz

Bilisim teknolojisinde yasanan gelismeler sonucunda isletme- misteri iletisiminde geleneksel iletisim yerini
“cagri merkezleri” almigtir. Ginimuzde ¢agri merkezleri uluslararasi bir sektér haline gelmistir. Trkiye’de
2019 yilinda bu sektérde galisanlarin sayisi 117 bine ylkselmistir. Musteri temsilcisi olarak anilan bu
calisanlarin sayisandaki artisa ragmen sektordeki galisma kosullarinin olumsuzlugu dikkat ¢ekmektedir.
Bu arastirmada dis hizmet saglayici olarak giden arama yapan bir banka ¢agri merkezi ekibinin galisma
kosullari nitel bir arastirma ile incelenmistir. 10 misteri temsilcisi ile gorisme gergeklestirilmis, sonuglar
MAXQDA Analytics Pro 2020 nitel analiz programi ile analiz edilmistir. Aragtirma sonunda ¢alisanlarin
uzun calisma saati, kisa mola streleri oldugu, yuksek hedef ve satis baskisi altinda olduklari, siki denetim
ve kati performans degerleme sistemlerine tabi tutulduklari tespit edilmistir. Ek olarak ¢alisanlarin uzun
saatler boyunca telefonla konugmaktan dolayi gesitli saglik sorunlari yasadiklari, kaba musteri ve yonetici
tutumundan dolayi stres altinda olduklari belirlenmistir. Calisanlarin sendikali olmadiklari ve sendikalar
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklari gorilmustir. Diger yandan gogunlugu geng olan galisanlarin bu
sektorl gegici bir is olarak gérdikleri, islerinde bir gelecek diisinmedikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler
Cagri Merkezi, Musteri Temsilcisi, Calisma Kosullari, Giden Cagri, Denetim

Abstract

As a result of developments in information and communication technology, “call centers” have replaced
instead of traditional communication in business-customer communication. Today, call centers have become
an international industry. The number of employees in this sector in Turkey increased to 117 thousand in
2019. Despite this increase in the number of these employees, referred to as customer representatives,
the unfavorable working conditions in the sector draw attention. In this study, the working conditions of a
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bank call center team performing outbound calls as an external service provider were examined
by qualitative research. Interviews were conducted with 10 customer representatives, the results
were analyzed by MAXQDA 2020 PRO qualitative analysis program. At the end of the research,
it was determined that employees have very long working hours, short break times, they are
under high target and sales pressure, they are under constant control, they are subjected to strict
performance evaluation systems. Also, employees have various health problems due to talking
on the phone for long hours, and they were found to be under stress due to rude customer and
manager attitudes. It was observed that the employees were not unionized and did not have
sufficient information about the unions. On the other hand, it has been determined that the
majority of young employees see this sector as a temporary job and do not think about a future
in their work.
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Call Center, Customer Representative, Working Conditions, Outbound Call, Audit
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Extended Summary

With the rise of information and communication technologies, call centers
have emerged as a new sector instead of face-to-face communication in
companies’ relations with customers. Call centers are increasing their number
as a new business area that begins to grow rapidly after information society.
Although call center employees are white-collar employees of the information
society, they look similar to the Fordist production system in terms of working
conditions and are exposed to Taylorist principles. These young people mostly
graduated from higher education, well-dressed and beautifully speaking Turkish,
look like a young plaza employee, are employed like industrial revolution
workers in exchange for a full-time and insured job, have taken a current form.
Call centers are working areas with unfavorable working conditions where
routine and standard jobs are done, workloads, control, and labor turnover rates
are very high. The advantages experienced by the information worker are not
out of the question for call center employees, and these employees are unable
to avoid exposure to bad conditions similar to the industrial revolution. As of
these characteristics, some authors (Taylor and Bain, 1999; Basbug et al. 2010:
260; Ozkan, 2013: 65; Doganay, 2016: 53; Bulut ve Ataay, 2017: 4-5; Yiicesan-
Ozdemir, 2019: 199) call centers are depicted as the factories of the modern
world “an assembly line in the head”.

In this research, it was tried to determine the problems of customer
representatives working in call centers in their working life. There is some
research on the problems of customer representatives receiving incoming
searches in the literature. However, there is no research on the problems of
customer representatives who makes an outbound calls. Therefore, outbound
call customer representatives were selected as a working group. Phenomenology
design was preferred because it was aimed to reveal the problems faced by the
participants with their own experiences. In this context, answers for the
following questions were sought in the research;

Research Question 1) What are the problems faced by customer relations
representatives?

Research Question 2) Do the problems faced by responsible representatives
for incoming calls differ from the problems of the responsible persons for
outbound calls?
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The bank (outbound call) team of a company providing call center services
in the finance, public, energy, telecommunications, local government, and
e-commerce sectors with 14 branches, more than 12,000 employees in Turkey,
Bursa office was selected as a sample. “Convenience Sampling” is used in
sample selection. To identify employee problems, customer representatives
were included in the research, team leaders and chefs in the managing group
were excluded.

Data in the research were obtained by interviewing qualitative research
methods. The semi-structured interview form was used in the interview. In
total, the meeting with 12 customer representatives was targeted, and the
interviews were terminated at 10 upon seeing that the responses were dropped
again. Data obtained from the interviews were analyzed through the MAXQDA
2020 PRO qualitative analysis program.

According to the findings, all participants began to experience complaints
such as hearing loss, chronic pharyngitis, and vocal cords, headaches after
starting to work in the call center.. Working hours are 45 hours a week, but “if
necessary” employees are also employed at the weekend, and this work is not
considered as overtime work. Employees work with minimum wage plus
premium, but the conditions for receiving premium are difficult due to high
goals, completing calls in a very short time, and making no mistakes. Participants
stated that the fee and premium were too insufficient for their work. Along with
prolonged phone calls, the unsympathetic, rude, or even abusive conversations
of customers cause great stress on the employees.

Another important point that makes working conditions challenging is the
daily call times received and the break times used in return. As a result of the
automatic computer distributor of calls, a new call is connected to the customer
representative whose phone is turned off at an interval of almost 10 seconds.
This suggests that participants spend a significant time in the call, outside their
break time. On the other hand, the calls made are recorded and the employees
are under strict and constant supervision. Team leaders are also constantly
circling and overseeing among employees. Customer representatives who do
not receive calls for a few minutes are checked, ensuring that the new call is
connected immediately.

Another factor that distracts call centers from being workable places is the
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limitation of career opportunities. Within call centers, career opportunities are
limited to team leader and chief. Participants talk about merit issues in
promotions and express that elevation are often provided from outside the
institution. The workloads, lack of high qualifications, standardization, and the
limitation of elevation opportunities lead employees to see call centers as a
“temporary job”.

In addition to all these problems, the outbound customer representatives are
also under sales pressure. The high goals also pose compelling pressure on
employees. High targets are set to create sales pressure, and higher targets are
given to those who achieve these goals by performing superior performance
on the same day.

Although many problems in the sector were revealed in 2013 by a report
prepared by the Ministry of Labor and Social Security, no problem could be
corrected till this research was conducted in 2020. It is known that the
unionization rates of call center employees are very low. In this study, it was
found that the participants had incomplete knowledge of trade union rights.
Participants, on the other hand, have a positive attitude that their problems can
be reduced by trade unions. Improving awareness of the employees’ union
rights will increase unionization rates. Among the important steps to improve
working conditions in this sector are trade union struggling, putting legal lower
limits on break times used in exchange for talk times, health problems
correspondingly include the addition of wear share to employee pension
calculations.
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Giden Arama Yapan Miisteri Temsilcilerinin Sorunlarinin
Belirlenmesine Yonelik Nitel Bir Arastirma

Yirminci ylizy1l, iiretim siirecleri agisindan bilginin egemenliginin basladig:
yillar olarak kabul edilebilir. Amerika, Japonya, Bat1 Avrupa gibi iilkelerde
1960’lardan sonra her sektoriin i¢inde yogun olarak bilgi teknolojilerinin
kullanimi ile gelinen agama bilgi toplumu olarak adlandirilmaktadir. Bilgi
toplumu, yeni teknolojilerin {iretim siirecine girmesi ile bilgi tiretimi ve
sermayesinin, nitelikli insan giicliniin 6nem kazandig1 ve bilginin bir sektor
olarak ortaya ¢iktig1 gelismeler olarak tanimlanabilir (Selvi, 2012: 196). Bilgi
ve teknolojinin tiretime katilmastyla mal iireten ekonomilerden bilgi {ireten
ekonomilere gecis yaganmustir. Bilgi toplumunda ekonomik biiylimenin kaynagi
bilginin iiretilmesi ve islenmesi haline gelmistir. Sanayi toplumundaki maddi
sermayenin yerini bilgi toplumunda “insan ve bilgi” sermayesi almistir. Bilgi
toplumunda fabrikalarda ger¢eklesen sanayi iiretimi yerini bilgisayarlar
araciligryla yapilan tiretime, kol giicii ise yerini beyin giicline birakmistir. Sanayi
toplumunda tiretimin temel dgesi olan sanayi mallar1 yerine bilgi toplumunda
bilgi ve teknoloji tiretimi s6z konusudur. Bu tiretim siirecinin baslica aktorleri
bilgisayarlar, iletisim ve elektronik araglar, robotlar, elektronik haberlesme ve
yeni teknolojilerdir (Aktan ve Tung, 1998: 125- 127).

Yasanan degisim yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren isgiiciiniin
sektorel dagilimini hizla hizmetler sektoriine kaydirmistir. Diger yandan
bilgisayar, iletisim gibi teknolojisi yiiksek yeni bir sektor de ayni hizla
yiikselmistir. Bu toplumda talep edilen isgiicliniin nitelikleri arastiran, problem
¢Ozen, karar verme ve sorumluluk alma yetisine sahip, etkili konusma, sunma
ve raporlama tekniklerine hakim egitimli isgilicii olarak kabul edilmektedir
(Erdem, 2005: 552- 553). Bilgi iireten ¢alisanlar bilgi toplumunda énemli
kazanimlar elde ederken, bilgiyi kullanan isgiicii i¢in siire¢ ayn1 avantajlari
getirememistir. Bilgi toplumunun rutin ve daha niteliksiz islerini yapmak
durumunda kalan beyaz yakalilar i¢in bu siire¢ is giivencesinden yoksun,
belirsiz ve esnek bir goriinimdedir (Zaim, 2005: 599- 600).

Bilgi ¢aginin ortaya ¢ikardigi yeni mesleklerden biri de “cagri merkezi
calisanlaridir”. Cagr1 merkezleri bilisim teknolojilerin getirdigi olanaklarla
isletmelerin ¢esitli yerlere sube agmak yerine miisterilerin 7/ 24 isletmeye
ulagmasina olanak taniyan yeni bir ¢alisma organmi olarak hizla yayinlik
kazanmustir. Biitiin sektorlerde yaygin olarak kullanilan bu merkezler miisteri
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sorunlarimi ¢dzmek ve kusursuz hizmet vermek odakli ¢aligmaktadirlar. Bilgi
¢agmin olanak ve nitelikleri ile ¢alisan bu is¢iler beyaz yakali nitelikleri
tagimakla birlikte, beyaz yakalilarin isgiicli piyasalarinda sahip olduklar
avantajlara ulasamamaktadirlar. Yapilan isin ¢ok fazla nitelik gerektirmemesi,
miisteriler ile yapilan rutine binmis gériigmeler, otomatik olarak yonlendirilen
cagrilar ve goriismelerin kayit altina alinarak kontrol edilmesi ve saniyelerle
ifade edilen araliklarla goriismeleri bitirme baskist bu durumun baslica
nedenleridir. Caligma sartlar1 ve ¢alisanlardan beklentileri degerlendirildiginde
¢agr1 merkezleri bazi yazarlarca Taylorizmin yeni bigimi, Fordist {iretim
bandinin sekil degistirmis hali olarak ele alinmaktadir (Taylor ve Bain, 1999;
Keser, 2002: 102; Man ve Selek Oz, 2009: 81-82). Bu ¢alisma sartlar1 calisanlar
iizerinde yogun baski ve stres olusturmaktadir. Bilgi toplumundaki bilgiyi
iireten kesim disinda kalan ve nispeten esnek ve belirsiz ¢alisma sartlarina
maruz kalan bu isgiiciiniin ¢aligma kosullar1 incelenmesi gereken énemli bir
konular arasindadir.

Cagr1 Merkezi Sektoriinde Istihdam

Teknoloji ve bilisim sektoriinde yasanan gelismeler miisterilerle hem daha
hizli hem de karli sekilde iletisime ge¢menin &niinii agmistir. Iletisim
teknolojilerinin geldigi nokta her yere sube agmadan miisterilerin her
istediklerinde isletmelere ulasmasini miimkiin kilmistir. Giincel
telekomiinikasyon araclari ile saglanan bu olanaklar yeni bir ¢aligma formu
olarak “cagr1 merkezi” kavraminit dogurmustur. Cagr1 merkezleri hizla tiim
diinyada bir sektor olarak olusmaya baslamistir.

Cagr1 merkezleri sirketlerin telekomiinikasyon araciligi ile miisterileri ile
iletisim kurmas1 mantigina dayanmaktadir (Keser, 2006: 102). En genel tanimla
cagr1 merkezi isletme ile iletisime gecmek isteyen miisteri ya da diger kisilerin
telefon, interneti faks ya da posta ile iletisimine olanak saglayan, bu is i¢in
profesyonel bir ekibin istthdam edildigi sektorlerdir (Mentese ve Es, 2017: 25).
Diger bir tanimla ¢agr1 merkezi, isletmelerin temas i¢inde olduklar kisilerle
iletisimlerini ylritmek igin kullandiklar1 yazilim, donanim ve personelden
olusan merkezlerdir (Celik, 2016: 1446).

Telefon ve bilgisayar teknolojilerinin bir arada kullanildigi bu yerlerde
calisanlar giden ya da gelen telefonlarla miisterilerle iletisim kurmakta, yapilan
goriismeler otomatik dagitim sistemi ile islenip kontrol edilmektedir (Doganay,
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2016: 38). Glinlimiizde bilgi ve teknolojik gelismelerin geldigi nokta, ticaretin
ulusal sinirlar1 asmasi, online aligveris oranlarinin artmasi ile gagri merkezleri
profesyonel olarak ele alinan bir sektor haline gelmistir. Cagr1 merkezleri
araciligryla hem miisteri hizmetleri telefon araciligi ile verilerek maliyetler
azalmakta hem de miisteri her istediginde sirkete ulasabilmektedir. Internet
tizerinden yapilan islemler yayginlastik¢a cagri merkezlerinin 6nemi ve ¢alisan
sayist da ayn1 oranda artmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin kurulus yillar1 1960°lara kadar uzanmaktadir. Ford
marka otomobiller ile ilgili miisteri sikayetlerinin iletilmesi i¢in devreye sokulan
800 ile baglayan telefon hatt1 cagr1 merkezinin ilk 6rnegi olarak ele alinabilir.
Bagska markalarin da hizla kullanmaya basladig1 bu hizmet sirketler agisindan
bir rekabet unsuru olarak gortilmeye baslanmistir (Keser, 2006: 101). Amerika
Birlesik Devletleri’nin ardindan diger lilkelerde de yayginlasmaya baglayan
bu hizmetlerin ilk 6rnegi 1988 yilinda bir bankanin ¢agri merkezi kurmasi ile
Tiirkiye’de de goriilmiistiir (Mentese ve Es, 2017: 27). Bankalar ve cep telefonu
sirketlerinin ardindan diger sektorlere de yayginlasan ¢agri merkezleri 1996
yil1 sonrasi tim Tirkiye’de yayginlagsmaya baglamistir (Celik, 2016: 1446).

Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinin hizli yayilimi1 2011 yilindan sonra yaganmustir.
Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin (CMD) raporlarina gére 2011 yilinda Tiirkiye’de
1057 ¢agr1 merkezi bulunmaktayken bu say1 2015 yilinda bu say1 1214’e
ulagsmustir. O tarihte sektoriin pazar biiyiikliigii 3.6 milyar TL iken 2019 yilinda
sektoriin pazar pay1 2018 yilina gore % 21 oraninda biiylime ile 7.5 milyar
TL’ye ulagmistir (CMD, 2019).

Pazar paymin biiylimesi ile paralel olarak sektoriin yarattigi isttihdam hacmi
de hizla artmaktadir. Tiirkiye’de ¢agri merkezinde istihdam edilenlerin
Tiirkiye’de bu sektoriin sagladigi istthdam 2018 yilinda % 5,5 artarak 96 bin
kisiye, 2019 yilinda ise 107 bini miisteri temsilcisi olmak tizere 117 bin kisiye
ulagsmistir. 2020 y1l1 beklentileri ise cagr1 merkezi ¢alisanlarinin sayisinin 107
bine, toplam istihdamin 117 bine yiikselmesi yoniindedir. 2017 yilinda 2.5
milyar olan gelen giden arama sayis1 2018 yilinda 3.2 milyara ytikselmistir
(CMD, 2019). Bu rakamlar ¢agr1 merkezi sektoriinde yasanan istihdam artigin
gozler Oniine sermektedir. Sektor her sene giderek biiylimektedir. Boylece hem
pazar hem de istihdam pay1 agisindan ¢agri merkezlerinin Tiirkiye ekonomisinde
onemli bir yer edindigi sdylenebilir.
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Cagr1 merkezi sektdriinde yasanan istihdam artis1 yaninda istihdamin genel
profili de dikkat ¢ekmektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin genel profili
incelendiginde 2018 yil i¢in ¢alisanlarin % 64’{i kadinlardan olugmaktadir.
Calisanlarin % 66’s1 liniversite mezunu iken yas ortalamasi 26’dir (CMD,
2019). Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) tarafindan 25 bankanin ¢agri merkezi
calisanlarinin ele alindig1 ¢alismada miisteri temsilcilerinin yag ortalamasi 27,
destek hizmetlerinde ¢alisanlarda 32, yoneticilerde 34 olarak tespit edilmistir.
Raporda ¢alisanlarin egitim diizeyi ise % 12 lise, % 32 6n lisans, % 56°s1 lisans
mezunu olarak sunulmustur (TBB, 2019). Bu oranlar giiniimiiz {iniversite
mezunu genglerin bu sektérde yogunlukla istihdam edildigini gdstermektedir.
Yiiksekogrenim mezunu geng issizlik oranlarimin yiiksek oldugu Tiirkiye’de
is bulamayan mezun genglerin ¢agri merkezlerini egitimlerinin karsilig1 olmasa
da bir istihdam kapis1 olarak gordiigii diistintilebilir.

Caligma siireleri a¢isindan incelendiginde 2019 yilinda ¢agri merkezlerinde
istihdam edilenlerin % 46’sinin ¢aligma stiresi 1-2 y1l araliginda yer almistir.
Diger bir ifade ile sektdrde calisanlarin yarisina yakini 2 y1l dolmadan bu isten
ayrilmislardir. Ug ve daha fazla yildir sektorde ¢alisanlarin oranlar1 % 32°dir.
Cagr1 merkezi istihdaminin % 65’1 telekomiinikasyon, finans ve kamu
sektorliinde istihdam edilmektedir. CMD tarafindan sunulan arastirmada
sektorde geng isgiicli, esnek yapilanma, yiiksek teknoloji kullanimi ve miisteri
deneyimlerinin sektdriin gelismeye acik taraflari olarak ele alinirken, nitelikli
isglicii ihtiyaci, markalar ve kamuoyu agisindan algi ve konumlandirma, tesvik
ihtiyaclar1 gelisime agik alanlar olarak belirtilmistir (CMD, 2019).

Cagr1 merkezi sektoriiniin tiim diinya gibi Tiirkiye’de de hizli gelisen
sektorlerden biri oldugu goriilmektedir. Sektoriin istihdam yaratma kapasitesi
ve gelismeye agik yonleri yaninda esnek is yapilanmasi, yiiksek isgiicli devir
hiz1, kariyer olanaklariin sinirli olmasi ve yipratici ¢alisma kosullari ¢aliganlar
acisindan pek ¢ok dezavantajli durumu da beraberinde getirmektedir. Ozellikle
egitim diizeyi yiiksek, geng istihdami yaratmasi bakimindan giicli bir sektor
olarak goriinmesi bu sektordeki ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesini gerekli
kilmaktadir. Aksi halde sektordeki istihdam hacmi yeni mezun genglerin igsiz
kalma alternatifi bir is olanagi olarak gordiigii, kalic1 olarak calismay1
diistinmedikleri, mutsuz ve isteksiz ¢alistiklari is alanlar1 olmaktan Gteye
gidemeyecektir.
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Calisma Merkezlerinde Calisma Kosullar:

Cagri merkezleri sayisi ve ¢alisanlariin sayisindaki hizli yiikselisin baslica
ic nedeninden bahsedilebilir. Birincisi; isletmenin satis yaptiktan sonra {iriin
ile iligkisinin kesildigi anlayis glinlimiiz ekonomik diinyasinda gecerli degildir.
Pek c¢ok isletme miisteri odakli olarak hedef, deger ve misyonlarini yeniden
yapilandirmustir. Ozellikle 1980°li yillardan sonra miisterilerin degerli say1ldig1,
satig sonrasi destegin ve iiriin garantilerinin devam ettigi yillar olmustur. Miisteri
iligkileri isletmelerde rekabet {istlinliigii elde edebilmek i¢in kullanilan 6nemli
araglardan biri haline gelmistir (Giimiis, 2002: 134). Ikincisi gelisen teknolojik
olanaklar ve enformasyon teknolojileri tim ekonomik alanlarda ve isletmelerde
yaygin olarak kullanilmaya baslamistir. Teknolojik gelismeler miisteri ile
ylizylize iletisim ihtiyacini ortadan kaldirmistir. Hizli iletisim olanaklarinin
artmasi isletmelerin telekomiinikasyon araclari ile misteriler ile hizli ve etkili
iletisim kurmasina izin vermektedir. Cagr1 merkezleri kurulusunun da temel
mantigini olusturan bu siirecte miisterilerin isletmelere sinirsiz ve kesintisiz
ulasimi1 amaglanmaktadir. Ugiinciisii ise; insan kaynaklari yonetiminde yasanan
yeni anlayislarin degisim mithendisligine konu olmasi ve toplam kalite yonetimi,
stirekli iyilestirme, performansi yiiksek is sistemleri gibi anlayislarin calisma
iliskilerinde sebep oldugu doniisiimlerdir. Boyle bir ortamda miisterilerle
siursiz ve hizli iletisimin bir geregi olarak ¢agr1 merkezleri 6nem kazanmistir
(Man ve Selek Oz, 2009: 82).

Calisma iliskilerinde ve bilgi ekonomilerinin gelisiminde gelinen nokta
yiiksek nitelikte bilgi is¢ilerine olan talebi arttirmistir. Ancak bilgi is¢ilerinin
istthdam durumlari da “bilgiyi iireten” bilgiyi kullanan” olarak ikiye ayrilabilir.
Bu anlamda bilim adamlari, hukukgular ve doktorlar gibi ¢alisanlar bilgi
tireticileri olarak ele alinabilecekken, 6gretmenler ve iletisimciler “bilgi iletici
ve tastyicilar1”; idari ¢aliganlar ve sekretarya “bilgi isleyicilerini”’; donanim ve
bakim onarim elemanlari ise “altyap1 personelini” olusturmaktadir (Kandemir
ve Karakulle, 2013: 211). Istihdam olanaklar1 incelendiginde hizmet sektdriinde
isttihdam edilen, veri depolama, veri saklama, sekretarya gibi rutin islerde
calisan yar1 vasifli isgiiciiniin durumu pek parlak goriilmemekte hatta bazi
yazarlarca bu iggiicii “bilgi iscisi” olarak sayilmamaktadir. Bu isciler geleneksel
tam zamanli, yasalarla glivence altina alinmis ¢alisma iliskilerinden farkli olarak
daha belirsiz ve esnek bir ¢alisma bi¢imi ile kars1 karsiyadirlar (Zaim, 2005:
599- 600).
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Cagr1 merkezi calisanlar1 bilgi toplumunda bilgiyi kullanan yenicagin ara
elemani goriinimiindedirler. Cagr1 merkezleri telefon ve bilgisayar destekli
olarak gerceklestirilen, biiyiik oranda ¢aligan ile miisterinin diyaloguna dayanan,
rutine binmis, diisiik vasif gerektiren bir is olarak bilgi ¢aginin bilgi isgisi
olmayan ¢alisanlaridir. Bu isgiicli gériiniimii yiiksekdgrenim mezunu issizligi
ile ayn1 isgiicii piyasasinda bulustugunda c¢agr1 merkezlerini pazarlik giicli
olmayan, kendisine sunulan sartlar1 kabul etmeye mecbur kalmis, dayanabildigi
yere kadar dayanan, birkag¢ sene icerisinde isten ayrilmak zorunda kalan
isgliciiniin ¢alistigi mekanlar haline getirmistir.

Yapilan bazi arastirmalarda ¢agri merkezlerinde galisanlarin is tatmininin
diisiik oldugu (Keser,2006), duygusal tiikenmislik yasadiklar1 (Lewig ve
Dollard, 2003), ¢agr1 merkezinde calismay1 gecici bir baslangi¢ olarak
gordiikleri ve bir daha ¢agri merkezinde ¢alismak istemedikleri goriilmektedir
(Kurt Ugur, 2010, Secgkin ve Okten, 2016; Yiicesan- Ozdemir, 2019). Cagr
merkezlerinde isgiicii devir hizinin yiiksek olmasi, ¢alisanlarin ¢ok geng olmasi
ve bu sektdrdeki ortalama c¢alisma siirelerinin kisa olmasi gibi gostergeler de
sektordeki olumsuz ¢alisma kosullarinin varligini gosterir niteliktedir. Cagri
merkezlerindeki ¢alisma yasami sorunlar isin beklentilerin kaynaklanan
sorunlar, caligma siirelerinin uzunlugu, mola siirelerinin kisaligi, vardiyali
calisma, diisiik iicretler, kariyer olanaklarinin kisitlilig, is sagligi ve giivenligi
ve sendikalagma oranlarmin diistikliigii olarak siniflandirilabilir.

isin Beklentilerinden Kaynaklanan Sorunlar

Bazi isletmeler kendi iginde ¢agri merkezi olustururken, bazi igletmeler bu
hizmetleri disardan satin almaktadir. Goriismeler miisterilerden gelen ¢agrilarin
kabul edilmesi (gelen ¢agri) ya da calisanlarin miisterileri aramasi (giden cagri)
olarak ger¢eklesmektedir. Gelen gagrilarda miisteriler bazi sorun, sikayet ve
Onerileri i¢in isletmeyi aramaktadir. Giden ¢agrilarda ise ¢alisanlar belirli bir
sistematige gore satig, pazarlama ya da geri bildirim i¢in misterileri aramaktadir
(Basbug vd., 2010: 260). Her iki durumda da c¢alisanlar1 zorlayan, baski altina
alan durumlar s6z konusudur.

Gelen ¢agrilar biiylik oranda sorun yasayan, problemi olan miisterilerle
yapilan goriismelerden olusmaktadir. Sistem miisteri memnuniyeti {izerine
kurulu oldugundan miisterinin her istediginde ulasabilecegi ve yardim
alabilecegi, bekleme siiresinin miimkiin olan en kisa siirede tutuldugu,
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miisterinin her tiirlii tepki ve sikayetini karsilayabilen calisanlara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu sistem miisteri memnuniyeti saglanirken ¢alisanlarin giderek
daha zorlu kosullarda ¢alisma durumunu beraberinde getirmistir (Celik, 2016:
1446). Miisteri temsilcileri giin icerisinde pek ¢cok kaba, bagiran hatta hakaret
eden miisterilerin sorunlarini ele almakta, miisteri memnuniyeti geregi hepsine
kars1 kibar ve sabirli davranmak zorundadir (Keser, 2006: 103).

Giden ¢agrilar ise genelde hizmet ya da iiriin pazarlamak, veri giincellemek,
bor¢ takibi gibi konularda calisanlarin miisterileri aramasi seklinde
gerceklesmektedir (Bulut ve Ataay, 2017: 3-4). Kredi kart1, sigorta ya da cep
telefonu operatdrlerinin tarifelerini tanitmak tizere yaptiklari aramalar giden
aramalara 0rnek olarak verilebilir. Giden aramalar bilgisayar tarafindan bosta
olan miisteri temsilcisine otomatik olarak atanmaktadir. Cagrilar arasindaki
stirenin ¢ok kisa olmasi ve aylik satis hedefleri ¢alisanlar iizerinde biiyiik baski
yaratmaktadir. Diger yandan aranan miisteriler aramalardan rahatsiz olduklari
i¢in calisanlara kaba ve kotli davranabilmektedir.

Her iki arama tiiriinde de ¢alisanlarin her durumda miisteriyi memnun etmesi,
sorununu ¢6zmesi, kendisine ne denilirse denilsin kibar davranma beklentileri
cagri merkezi ¢alisanlarinin en 6nemli sorunlar1 arasinda gdsterilebilir.
Orgiitlerin saygisiz hatta kiifre varan konusmalari karsisinda bile ¢alisanlarini
korumamas1 calisanlarda degersizlik, mutsuzluk ve is tatminsizligi
yaratabilmektedir.

Diger yandan bilgisayar tarafindan otomatik olarak baglanan ¢agrilar bir
goriisme biter bitmez yenisinin baglamasi anlamina gelmektedir. Mola siiresi
haricinde ¢alisanin nefes almasina miisaade etmeyen bu sistem pek ¢ok
arastirmaci tarafindan seri iiretim, yiirliyen bant sistemine benzetilmektedir
(Parlak ve Cetin, 2007: 115; Basbug vd., 2010: 261; Doganay, 2016: 38).
Cagrilarin yogunlugunun yani sira ¢agri merkezindeki kosullar ve isle ilgili
beklenti Taylor’un zaman etiidii, standardizasyon, rutine binmis isler ve yakin
denetim gibi 6zellikleri ile ortiismektedir. Calisanlarin kendilerinden hicbir sey
katamadiklari, duygularini belli edemedikleri, ayni ses tonu ve standart
metinlerle yapilan telefon goriismeleri ¢alisanlari ise yabancilastirmakta, is
tatminsizligi yaratmaktadir. Fordist ve Taylorist ilkelere olan bu benzerlikler
nedeni ile ¢agr1 merkezleri “zihinlere tiretim bandi kuran” modern diinyanin
fabrikalar1 olarak betimlenmektedir (Taylor ve Bain, 1999; Basbug vd. 2010:
260; Ozkan, 2013: 65; Doganay, 2016: 53; Bulut ve Ataay, 2017: 4-5).
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Calisanlarin siirekli hedef tutturma baskisi altinda tutulmasi emek siireci
tizerinde yonetimsel bir kontrol ve denetim mekanizmasi olarak kullanilmaktadir.
Islerin yogun oldugu zamanlarda bu baskilar artmaktadir. Calisanlardan gagrilar
belli dakikalarda sonlandirmalari ve yeni ¢agri almalar1 beklenmektedir. Biitiin
cagrilarin kayit altina alinarak ¢alisanlarin performans degerlemesi igin
dinlenmesi ¢alisanlar tizerinde bir baski ve gdézetim unsuru olarak
kullanilmaktadir. Daha iyi kontrol saglanabilmesi i¢in belli bir metne baglh
olarak konusma zorunlulugu isleri rutin ve standart bir hale getirmektedir.
Yapilan ¢agrilarin belirli siireler igerisinde sonlandirilmasi ve yeni ¢agri alinmast
baskisi, takim liderlerinin ¢alisanlar: siirekli denetleyip gozetlenmesi gagri
merkezlerini zamanin modern Fordist- Taylorist fabrikalarina benzetmeleri
hakli ¢ikarir niteliktedir (Taylor ve Bain, 1999: 115; Grebner vd., 2003: 342;
Doganay, 2016: 39).

Cogunlugu geng, egitimli, giizel Tiirk¢e konusan, plaza calisan1 olarak
goriilen bu gengler aslinda issiz kalmanin bir alternatifi, sigortali ve tam zamanl
bir ig bulmanin hatirina yikici ve yipratici ¢aligsma kosullarina razi olmaktadirlar
(Celik, 2016: 1449; Yiicesan-Ozdemir, 2019: 18). Bir bankanin ¢agri merkezinde
yapilan ¢alismada katilimeilarin % 71,2°si ¢cagri merkezinde ¢aligmay1 bagka
bir ise gegmek i¢in bir baslangic olarak gordiiklerini, % 12,51 issiz kaldiklar
i¢in bu isi yaptiklarini belirtmislerdir (Ering, 2007: 76). Cagr1 merkezinden
ayrilmig katilimcilarla gerceklestirilmis diger bir calismada katilimcilarin %
77’si yeniden firsatlari olsa bile tekrar cagri merkezinde ¢alismak istemediklerini
ifade etmislerdir (Kurt Ugur, 2010: 68). Bu sonuclar ¢agr1 merkezinde
calismanin gengler icin bir ilk adim, igsiz kalmaktansa yapilacak bir ig olarak
goriildigiini ortaya koymaktadir.

Calisma Siireleri, Bos Zaman Kullanimi, Vardiyalhi Calisma ve Fazla
Calismaya fliskin Sorunlar

Cagr1 merkezi calisanlar1 4857 sayili Is Kanunu’na tabii olarak calisan
iscilerdir. 4857 sayili Is Kanunu haftalik calisma siiresini 45 saat olarak
belirlemistir. Kanun haftalik 45 saati asan ¢alisma siiresini ise “fazla ¢alisma”
olarak tanimlamuistir. Ayrica kanuna gore fazla ¢alisma yaptirmak igin ¢alisanin
onayini almak zorunludur (Cil, 2007: 58). Cagr1 merkezlerinde genel olarak
tam zamanli ¢aliganlar hafta i¢i glinliikk dokuz saat ¢alisarak mesailerini
tamamlamaktadirlar. Ancak islerin yogun oldugu zamanlarda ¢alisanlarin hafta
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sonu mesaiye ¢agrilmalarina s6z konusu olabilmektedir (Parlak ve Cetin, 2007:
118; CSGB, 2013: 28- 29; Ozkan, 2013: 75; Okur, 2016: 33; Bulut ve Ataay,
2017: 7). Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi (CSGB) tarafindan 2013
yilinda gergeklestirilmis olan ve daha pek ¢ok arastirmada fazla ¢aligmalara
mesai licreti ddenmedigi ifade edilmistir (Parlak ve Cetin, 2007: 118; CSGB,
2013: 42). Bu durum cagr1 merkezlerinin giiniimiizde yasal olarak isc¢i
calistirmakla birlikte karsiligi 6ddenmeyen fazla calismalarla is¢inin
sOmiiriildiigliniin bir gostergesidir.

Temel 6zelligi itibari ile bu merkezlerde ¢alisma haftanin yedi giinii yirmi dort
saat siirebilmektedir. Miisterilerin her an ulasabilmesi, sorunlarini ve sikayetlerini
hizl1 bir bigimde karsilayabilmesi gerekmektedir. Bu durum ¢agri merkezlerinde
vardiyali ¢caligmay1 beraberinde getirmektedir. Genel vardiya diizeni giindiiz,
aksam ve gece seklindedir. Diger yandan bos zaman kullanimi ¢ogunlukla toplam
90 dakikanin kisa siirelerle giin i¢ine paylastirilmasi seklinde gerceklesmektedir.
Cok kisa molalarla giin boyu miisterilerle konusmak zorunda kalan ¢alisanlarin
is yogunluguna gore bu siirelerin kisaltilmasi ya da 6gle yemegi siiresinin kisa
tutulmasi istenebilmektedir (Parlak ve Cetin, 2007: 126- 127).

Caligsma sliresinin artmasi ile stres ve tiikenmislik diizeyi arasinda iligki
oldugu bilinmektedir (Lewig ve Dollard, 2003). Artan ¢alisma siireleri ve
mecburi olarak yaptirilan fazla caligmalar ¢alisanlar stres ve titkenmislik
duygulari igine siiriiklemektedir. Antalya’da 112 ¢agri merkezi ¢alisanlari ile
gergeklestirilen ¢alismada ortalama ¢alisma siireleri haftalik 48 saate varan
cagri merkezi ¢alisanlarinin ¢alisma siireleri ile tiikkenmislik diizeyleri arasinda
iliski tespit edilmistir (Turgut, 2014: 69). Istanbul, Bingdl ve Yozgat illerindeki
cagri merkezi caliganlari calisma yasami ile ilgili en 6nemli sorunlarini “mola
stirelerinin yetersiz olmasi” olarak dile getirmislerdir (Yiicel Tiifek¢ioglu, 2015:
76). Ingiltere’de ¢agri merkezi calisanlari ile gergeklestirilen diger bir
arastirmada hedeflerin yiiksek olmasi, ¢agrilar arasinda yeterli dinlenme siiresi
olmamasi, zor miisteriler, yonetici baskilar1 en dnemli sorunlar arasinda
gosterilmistir (Taylor ve Bain, 2001: 52).

Ucretler, Performans Degerleme ve Kariyer Olanaklari

Cagr1 merkezlerinde sef, takim lideri ve miisteri temsilcisi olmak tizere ii¢
hiyerarsik basamak oldugu goriilmektedir (Mentese ve Es, 2017: 28). Miisteri
temsilcileri ¢cagrilart alan ¢aliganlar iken takim liderleri ofis i¢erisinde miisteri
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temsilcilerini izleyen ve denetleyen, gerekli durumlarda yol gosteren ve
performanslarini degerlendiren kisilerdir (CSGB, 2003: 16).

Miisteri temsilcileri genel olarak asgari iicretle ¢calismaktadirlar. Prim,
yemek tiicreti vb. yan haklarla iicretler asgari iicretin biraz {lizerine
cikabilmektedir. Ucret iizerine alinan primler ¢alisanlarin performanslarina
gore belirlenmektedir. Prim alabilmek i¢in ¢alisanlardan yiiksek hedefler
tutturmalar1 yani sira yliksek bir performans notu almalar1 beklenmektedir.
Performans degerlendirme ise siklig1, satis ve pazarlama yapilan durumlarda
satis hedeflerinin tutturulmasi, mola siirelerini asmamak, ¢agrilarin dinlenmesi
ve miisteri degerlendirmeleri ile miisteri memnuniyeti, acilis ve kapanis
konusmalari, hizli hizmet gibi ¢ok yonli kriterler baz alinarak
gerceklestirilmektedir (Parlak ve Cetin, 2007: 115).

Gorilisme metinleri ¢alisanlarin kendilerinden hi¢bir sey katamayacaklari
sekilde asir1 boliinmiis, standartlastirilmis hale getirilerek hem goriismelerin
belli siireler icerisinde bitirilmesi hedeflenmekte hem de goriismeler elektronik
olarak denetlenmektedir. Boylece ¢alisanlarin gézetim altinda tutulmasi daha
kolaylagsmistir. Diger yandan bu kontrollerle performanslarin yiikselmesi
hedeflenmektedir (Keser, 2006: 102- 103). Takim liderleri stirekli ¢aligsanlar
kontrol etmektedir. Calisanlarin mola stirelerini ufak tefek agimlari, miisteriyle
konusurken standartin disina ¢ikmasi, hedefleri tutturamamasi yaninda nitelik
olarak da degerlendirme yapilmakta ve ¢ok ufak hatalardan bile performans
notlar diistiriilerek prim kazanmalar1 engellenmektedir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin takim liderligi ya da
seflige ylikselebilmelerinin Onii agiktir. Bu terfiler performans
degerlendirmelerden elde edilen sonuclar ile kurum i¢inden saglanabilecegi
gibi kurum disindan da secilebilmektedir. Kurum igi terfiler birka¢ sene
calistiktan sonra bagka departmanlara gecis seklinde olabilecegi gibi kurum
tarafindan belirlenmis sinav ve miilakatlar1 gegmek kosuluyla takim liderligine
dikey bir yiikselis seklinde de olabilmektedir. Baska departmanlara gegen
personelin kurum i¢i ¢alisanlardan olmasi firmanin isleyisi ile ilgili bilgi sahibi
olmasi agisindan tercih edilmektedir (Segkin ve Oktem, 2009: 196). Kurum
ici dikey ytikselisler ise elektronik denetleme sistemi ve ¢agrilar1 otomatik
olarak miisait caligana yonlendiren otomatik ¢agri dagitimcist mekanizmalarmdan
elde edilen verilere gore gerceklesmektedir. Bu veriler ile dinlenen goriismelerde
6lciilen hizmet kalitesi, hedefleri tutturma gibi kriterler bir arada degerlendirilerek
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cagr1 basina performans 6l¢iitlerine gore terfi veya prime hak kazanilmaktadir
(Parlak ve Cetin, 2007: 114- 115).

Ancak ¢agri merkezlerinde isgiicii devrinin ¢ok yiiksek oldugu, ¢alisanlarin
yas ortalamasinin geng oldugu ve cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin ortalama
hizmet yilinin 3 yil oldugu distiniildiigiinde pek ¢ok calisanin terfi imkani
bulamadigini séylemek miimkiindiir. Calisanlarin pek cogu ¢agri merkezlerinde
calismay1 baska bir ise gegcmeden 6nceki bir basamak olarak gérmektedir.
Eskiden ¢agri merkezinde ¢alismis olan katilimcilarla gerceklestirilmis bir
aragtirmada katilimcilarin yarisi ¢agri merkezinde terfi olanagi bulunmadigin
ifade etmislerdir. Ayn1 ¢alismada katilimcilar bu iste yaraticiliklarini
kullanamadiklarini, ticreti de yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir (Kurt Ugur,
2010: 72- 74). Cesitli illerdeki cagr1 merkezi ¢alisanlarini kapsayan diger bir
arastirmada Diyarbakir’da ¢agri merkezi ¢alisanlari aslinda kendi egitimini
aldiklari islerde calismak istediklerini, Istanbul’da ¢alisanlar ise baska olanaklari
olsaydi ¢cagri merkezi diginda bir yerde ¢alismak istediklerini ifade etmislerdir.
Ankara’da calisanlar bu isi kisa siireli bir is olarak gérmektedirler (Seckin ve
Okten, 2016: 9). Tiirkiye’de ii¢ farkli bolgeden ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
katildig1 arastirmada da katilimcilarin % 90’1 ticreti yeterli bulmadiklarin
belirtmiglerdir (Yiicel Tiifekgioglu, 2015: 74).

Is Saghg ve Giivenligi

Cagr1 merkezleri is yiikiiniin ¢ok yogun oldugu caligma alanlaridir. Bu
yogunluktan dolay1 ¢alisanlarin stres, kronik yorgunluk yasadig1 goriilmektedir.
Kaba, zorbalik derecesinde saldirgan miisteriler ¢alisanlarda ayrica mesleki
stres olusturmaktadir. Cagrilarin ¢ok yogun ve ard arda olmasi ¢alisanlarin
uzun siire kulaklik takarak nefes almaksizin konusmasina neden olmaktadir.
Stirekli kulaklikla konusmaya bagl isitme kayiplari, ses teli nodiilleri
calisanlarda sik goriilen diger rahatsizliklardandir. Diger yandan calisanlarin
siirekli oturmaya bagli kas ve iskelet sistemi rahatsizliklari, mide, bagirsak,
dolasim sistemi hastaliklar1 yasadiklar1 bilinmektedir (Yasar vd. 2016: 3-4;
Tortn, 2006: 229- 230). Cagr1 merkezlerinde is sagligi ve giivenligini tehdit
eden diger bazi faktorler ofis i¢indeki giiriiltii diizeyi, 1s1 kontrolii, aydinlatma
gibi fiziksel etmenler olabilmektedir. Ofis ortaminda onlarca ¢alisanin ayni
anda konugmasina bagli olarak yasanan giiriiltii yorgunlugu mesai sonrasi bile
calisanlarin kulaklarinda ugultuya, bas agrisina neden olmaktadir.
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Cagri merkezi calisanlari ile gergeklestirilmis pek ¢ok calismada katilimeilarin
islerinden dolay1 yasadiklar1 saglik sorunlarindan bahsedilmistir (Parlak ve
Cetin, 2007; Kurt Ugur, 2010; Yiicel Tiifek¢ioglu, 2015; Yiicel Tiifekgioglu,
2015; Akal, 2016; Okur, 2018; Yiicesan- Ozdemir, 2019). 415 ¢agr1 merkezi
calisani ile gergeklestirilen ¢alismada katilimcilarin maruz kaldiklari radyasyon
diizeyi ile nefes darlig1, unutkanlik, ¢arpint, sinirlilik gibi yakinmalar arasinda
iliskinin varlig1 belirtilmistir. Ayrica katilimcilarin bel, sirt, boyun agrisi, isitme
sorunlar1 ve yogun strese yonelik yakinmalari mevcuttur (Akal, 2016). Diger
bir ¢alisma, 245 cagr1 merkezi ¢alisani ile gerceklestirilmis, katilimcilarin %
70’1 bel agrisi, % 91°1 harcadig1 efora gére daha yogun kronik yorgunluk, %
72’s1 gozlerde kuruma, % 48’1 isitme ile ilgili sorunlar, % 63’1 bas agrisi, %
85’1 6fke kontrol sorunu yasadigini belirtmistir. Ayni ¢alismada katilimcilarin
gelecege yonelik kaygilar duyduklari, islerinde basarili olamayacaklarina dair
inanglar tasidig1 da goriilmiistiir (Okur, 2018). Istanbul, Bingdl ve Yozgat
illerinden c¢agr1 merkezi calisanlar1 iizerinde gerceklesmis arastirmada
katilimcilarin en yogun olarak belirttikleri sikayetler yorgunluk, bag agrisi ve
bogaz agrist iken depresyon risklerinin yiiksekligi de dikkat gekmektedir (Yiicel
Tiifekgioglu, 2015). Diger bir ¢calismada katilimcilarin % 45,7 ‘si ¢agri
merkezinde ¢alismaktan dolay1 saglik sorunu yasadiklarini ifade etmislerdir
(Kurt Ugur, 2010: 69).

Yiicesan-Ozdemir tarafindan Ankara, istanbul gibi biiyiik iller yaninda
Erzincan, Malatya, Usak, Erzurum, Giimiishane, Samsun gibi bazi Anadolu
illerinde genis kapsamli bir aragtirma gerceklestirilmistir. Arastirmanin sonuglari
cagr1 merkezlerindeki pek cok sorunu gozler dniine sermektedir. Ozellikle
katilimcilarin is sagligi ve giivenligi ile ilgili bazi ifadeleri ¢cagr1 merkezlerinde
karliligin is¢ilerin sagliklarinin oniine gectigini gozler oniline sermektedir.
Ornekler arasindaki rahatsizlanmasina ragmen cagrilar yogun gerekgesi ile
isyeri hekimi tarafindan rapor yazilmayan ¢alisanin kalp krizi gecirmesi, bogazi
konusamayacak kadar iltihapl olan ¢aligana “cagrilar ¢ok yogun izin veremem”
denmesi, kronik kalp hastasi olan ¢alisanin ¢agri esnasinda fenalagmasi tizerine
¢agrilan takim liderinin gelip ilk is olarak calisanin devam eden ¢agrisini
stirdiirmesi sektor karliligin ¢alisanlarin sagliginin 6niinde tutuldugunu gosterir
niteliktedir (Yiicesan- Ozdemir, 2019: 162).

Cagr1 merkezlerindeki sagligi tehdit eden bu ortam, 2012 tarihinde ¢agri
merkezlerinin “tehlikeli meslekler” kategorisine alinmasi ile sonuglanmastir.
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Boylece ¢agr1 merkezlerinde isyeri hekimi, is glivenligi uzmani, diger saglik
personeli bulundurma siireleri arttirtlmistir. Diger yandan is sagligi ve giivenligi
egitimleri arttirilmistir. Ise baslayan personelin yaptirmasi gereken saglik
testlerine ek zorunluluklar getirilmistir (Tartanoglu, 2014: 114). 2013 yilinda
CSGB tarafindan bir komisyon olusturulmus ve hazirladiklar1 raporda c¢agri
merkezleri is kazas1 ve 6liim oraninin yiiksek oldugu isler kategorisine alinmstir.
Ancak bu diizenleme 2017 yilinda sektordeki sirketlerin baskisi ile geri
cekilmistir (Yiicesan-Ozdemir, 2019: 149).

Sendikalasma Egilimleri

Teknolojik gelismeler, yeni ¢alisma bi¢imlerinin ortaya ¢ikmasi, beyin
giiciiniin daha agirlikli kullanilmasi gibi nedenler istihdamin sektorel dagiliminda
hizmet sektdriiniin agirhigin arttirmaktadir. Hizmetler sektorii ile birlikte beyaz
yakali isgiiciiniin istihdami artmakta, esnek ¢aligma bigimlerinin yayginlasmasi,
kadin istihdamindaki artis ile birlikte sendikalasma oranlarinda diisiis
yasanmaktadir. Beyaz yakali iggiicii mavi yakalilara gore daha yiiksek pazarlik
giicline sahip oldugundan toplu pazarlik yerine bireysel pazarlik olanaklarini
tercih etmektedir (Yorgun, 2005: 144). Cagr1 merkezleri esnek calisma
modellerinin uygulandigi bir sektor olarak diger calisma alanlarina gore
sendikalagma oranlarinin diisiik oldugu bir sektordiir. Diger yandan 2000’li
yillara kadar ¢esitli iskollarina giren ¢agri merkezi ¢alisanlarinin 6zel bir
sendikalar1 olmamasi orgiitlenmeleri niinde bir engel teskil etmekteydi. 2012
yilindan sonra “7 No’lu Iletisim iskolu” tanimlanmasi ile ¢cagr1 merkezi
calisanlarinin orgiitlenebilecegi iskolu belirlenmis ve sendikalasma 6niindeki
onemli bir engel kaldirilmistir (Mentese ve Es, 2017: 31- 32).

Yasal engellerin kaldirilmis olmasina ragmen ¢agr1 merkezi calisanlari
arasinda sendikalasma oranlarinin diisiik seyrettigi goriilmektedir. Cagri
merkezi ¢calisanlar egitimli, ofis ¢caligani olmalari nedeniyle beyaz yakali caligan
goriinlimi tagimakla birlikte ¢aligma kosullar incelendiginde beyaz yakali
calisanlarin pek ¢cok avantajini yasayamamaktadir. Yaptiklari isin yiiksek nitelik
gerektirmemesi pazarlik giliclerini distirmektedir. Bu durum c¢agri merkezi
calisanlarini sendikalasma egilimleri diisiik, bireysel pazarlik talebinde olan
ve sendikalara antipati duyan “beyaz yakali prototipinden” farkli bir gériiniim
sergilemektedir (Bastiirk vd. 2011: 155). Yapilan ¢alismalarda cagri merkezleri
calisanlarinin sendikalara karsi olmadiklart ama igglicii devir oranlarinin yiiksek
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olmasi, ¢aligma stirelerinin genel olarak kisa olmasi, meslektaslarindan tepki
gorme korkusu gibi sebeplerle sendikalagmaya soguk yaklastiklari goriilmektedir
(Taylor ve Bain, 2001: 56- 57).

Esasen cagri merkezlerinde yasanan sorunlarin ¢dziimiinde sendikalar 6nemli
rol oynayabilecektir. Cagri merkezlerinde sendikalasma oranlarinin ve Bain
tarafindan gerceklestirilen arastirmada 119 ¢agri merkezinde sendikalasma
oranlarinin yiizde 50°ye yaklastig1 ve licret, caligma saatleri, fazla mesailer ve
tatiller gibi konularin toplu pazarliga konu oldugu goriilmiistiir. Diger yandan
sendikalarin ¢agr1 merkezlerinde en 6nemli sorunlari arasinda olan bos zaman
kullanimu, ¢alisanlarin gdzetim altinda tutulmasi, kahve molalar1 ve analik izni
gibi bazi konularda haklar elde ettigi belirtilmistir (Taylor ve Bain, 1999: 113-
114). Calisanlarin sendikal bilincinin arttirilmasi, sendikalarin da ¢agn
merkezlerindeki bu hak arama boslugunu gorerek buralarda sendikal oranlar1
arttirmak i¢in 6zel ¢aba sarf etmeleri biiyiik 6nem tasimaktadir.

Arastirmanin Amaci

Isletmeler kendi ¢agr1 merkezleri ile hizmet vermek yaninda kurumsal
firmalardan bu konuda hizmet de alabilmektedir. Pek ¢ok sektorde ¢agri merkezi
hizmetlerinin baska isletmelerden saglandigi bilinmektedir. Kurumsal olarak
¢agr1 merkezlerinin yogunlukla kullanildigr sektorlerden biri bankacilik
sektoriidiir. Bankalar gelen aramalarla bireysel miisteri islemleri gergeklestirip,
sorunlar1 ¢cozmeye ¢alisirken, giden aramalarla da tahsilat, kredi kart1 ve sigorta
pazarlamaktadir. Literatiirde gelen arama alan miisteri temsilcilerinin sorunlarina
yonelik arastirmalar mevcuttur. Giden arama yapan miisteri temsilcilerine
yonelik 6zel bir aragtirma bulunmamaktadir. Giden arama yapan miisteri
temsilcilerinin “beklemedikleri bir anda miisteriyi aramalarindan” ve “satig
baskis1 yasamalarindan” kaynaklanan kendine 6zgii zorluklar1 oldugu
diistiniilmektedir. Bu nedenle bu ¢alismanin amaci “giden arama” yapan miisteri
temsilcilerinin yasadiklar1 sorunlarin belirlenmesidir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin Evreni ve Calisma Grubu;
Bu arastirmanin evreni Tiirkiye’de istihdam halinde olan 107 bin miisteri
temsilcisidir. Evreni temsil etmek {izere “kolay ulasilabilir 6rneklem” yontemi
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ile calisma grubu belirlenmistir. Bu 6érnekleme yontemi arastirmalara hiz ve
pratiklik kazandirmaktadir. Arastirmaci bu yontemde ulasilmasi kolay ve yakin
bir durumu se¢gmektedir (Yildirim ve Simsek, 2016: 123).

Bu ¢ercevede Tiirkiye’de 14 sube, 12 binden fazla ¢alisani ile finans, kamu,
enerji, telekomiinikasyon, yerel yonetim ve e-ticaret sektorlerinde cagri merkezi
hizmeti veren bir girketin banka (giden arama) ekibi Bursa ofisi ¢aligsma grubu
olarak secilmistir. Zaman ve maliyet kisitlari nedeni ile caligma Bursa ili ve “x
bankasi” ¢alisanlari ile sinirlandirilmistir. Arastirmaya miisteri temsilcileri dahil
edilmis, yonetici grubundaki takim lideri ve sefler kapsam dis1 birakilmistir.
Arastirmanin kapsami1 giden arama yapan miisteri temsilcileridir. Toplamda 12
miisteri temsilcisi ile gorlisme hedeflenmis, yanitlarin tekrara diistiigiiniin
goriilmesi lizerine goriismeler 10°da sonlandirilmistir.

Arastirmanin Deseni ve Sorulari

Calismada nitel arastirma desenlerinden olgubilim kullanilmistir. Olgubilim,
bize tam anlamiyla yabanci olmayan, diger yandan tam anlamiyla
kavrayamadigimiz, derinlemesine bir anlayisla sahip olmadigimiz olgulari
agiklamak i¢in kullanilir (Yildirim ve Simsek, 2016: 69). Bu ¢alismalardaki
temel amag bir olgu (fenomen) ile ilgili bireysel deneyimlerin genellestirilmesidir.
Bu amagla bireysel algilar ortaya ¢ikarilarak yorumlamak ve genellemek
hedeflenmektedir (Karademir vd., 2017: 56). Bu arastirmada giden arama yapan
miisteri temsilcilerinin ¢alisma yasaminda karsilagtiklar1 sorunlara yonelik
deneyimleri detaylica incelenmeye calisiimistir. Katilimcilarin karsilastiklar
sorunlar kendi deneyimleri ile ortaya ¢ikarilmasi amaglandigi i¢in bu desen
tercih edilmistir.

Bu ¢er¢evede arastirmada asagidaki sorulara yanit aranmustir;
Arastirma Sorusu 1) Miisteri temsilcilerinin karsilastiklar: sorunlar nelerdir?

Arastirma Sorusu 2) Giden arama yapan miisteri temsilcilerinin yasadiklar
sorunlar gelen arama yapan miisteri temsilcilerinden farklilik gostermekte midir?

Veri toplama araci olarak “goriisme” yontemi belirlenmistir. Goriisme 20.
yiizyilin son ¢eyreginde sosyal bilimlerde siklikla kullanilan yontemlerden biridir.
Goriisme yontemince dnceden belirlenmis ve ciddi bir amaca yonelik hazirlanmig
sorular karsilikli etkilesim ve iletisim silirecinde yanitlanmaktadir. Boylece
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yanitlayicinin i¢ diinyasina girerek deneyimleri, tutumlari, niyetleri, yorum ve
tepkileri belirlenmeye calisilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2016: 129- 130).

Goriismede sorular yar1 yapilandirilmis goriisme formu ile katilimcilara
sorulmustur. Soru hazirlama asamasinda once detayl bir literatiir taramasi
yapilmistir. Konuyla ilgili yerli ve yabanci literatiir taranarak ¢cagri merkezinde
calisanlarin yasadig1 sorunlara yonelik bir soru havuzu olusturulmustur. Soru
havuzu sosyal politika alaninda ¢alisan iki 6gretim tiyesi ve ¢agr1 merkezinde
calisan bir yiiksek lisans 6grencisine sunulmus, katkilar ve yorumlari alinmustir.
Daha sonra arastirmaci tarafindan soru havuzundan sorular segilerek goriisme
formu sadelestirilmistir. Gortisme formunun sade hali yeniden 6gretim iiyelerinin
ve ¢agri merkezi calisan1 yiiksek lisans 6grencisinin goriisiine sunulmustur. Fikir
birligi saglanmasi lizerine goriisme formu ile iki ¢cagri merkezi ¢alisani ile pilot
gorlisme gerceklestirilmistir. Pilot goriismeler sirasinda gerekli goriilen ufak
degisiklikler de yapilarak goriisme formuna son sekli verilmistir.

Goriismeler 25 Ekim- 20 Kasim 2019 tarihleri arasinda miisteri temsilcileri
ile alinan randevular ile hafta sonlar1 ve resmi tatil glinlerinde gerceklestirilmistir.
Gorlismeden Once goriisme formu katilimcilara mail ile gonderilmis ve
incelemelerine firsat verilmistir. Goriismeler esnasinda oncelikle ¢calismanin
amaci1 hakkinda katilimcilara bilgi verilmis, ses kaydir alinmast igin izin alinmig
ve isimlerinin hi¢bir yerde ge¢cmeyecegi bilgisi verilmistir. Daha sonra
gorlismelere baslanmistir. En uzun goriisme 1 saat 10 dakika, en kisa goriisme
48 dakika stirmiistiir.

Goriismelerden elde edilen verilen MAXQDA Analytics Pro 2020 nitel analiz
programi aracilig1 ile analize tabi tutulmustur. Oncelikle gériismelerin ses
kayitlar1 desifre edilerek Microsoft Office Word programina aktarilmistir.
Dokiiman haline getirilen goriismelerden arastirmaci tarafindan tema ve alt
kodlar olusturulmustur. Uzman iki 6gretim iiyesi de dokiimanlara yonelik tema
ve alt kodlar belirlemistir. Arastirmacinin ve 6gretim iiyelerinin kodlar1
karsilastirilarak goriis birligi saglanmustir.

Arastirmanin Bulgulari

Goriismeye 10 miisteri temsilcisi katilmistir. 3 erkek, 7 kadin katilimeimnin yaglart
24 ila 41 arasinda degismektedir. En deneyimli katilimer 3 yildir, en deneyimsiz
katilimei 6 aydir ¢agri merkezinde ¢alismaktadir. Ayrintilar Tablo 1°de verilmistir.

419



SOSYAL SiYASET KONFERANSLARI DERGISi/JOURNAL of SOCIAL POLICY CONFERENCES

Tablo 1
Katilimcilara Ait Demografik Bulgular
.. Medeni Egitim Cahisma Onceki Is
Cinsiyet Yas Durum Durumu Siiresi Deneyimi
1 K 36 Evli Iktisat 2Y1l 13 Y1l Fabrika
Calisma Ekono-
> K 29 Evli misi ve Endilstri 10 Ay 4 Y1l AVM Satis
P Temsilcisi
Tliskileri
3 K 25 Evli Istatistik 1Y1l Yok
4 K 27 Bekar Lise 2Y1l 4vil AV.M ‘S‘at1§
Temsilcisi
5 E 25  Bekar Radyo ve Tel- 1.5 Y1l Yok
evizyon
6 K 28 Bekar Gazetecilik 3Y1 2 Y1l Cagr1 Merkezi
7 K 41 Bekar Iktisat 6 Ay 9 Y1l Otomotiv
8 E 27 Bekar Arkeoloji 1 Y1l 2 Yllenternet
Baglama
9 K 26 Evli Lise 21l Iyl Hastane
Danisman
10 E 24 Bekar Lise 2 Y1l 3 Y1l Reklamcilik

Katilimcilarin 8°i 30 yasin altinda olup 7 tanesi lisans mezunudur. Ug
katilimcinin ilk ¢aligma yeri ¢agri merkezi iken digerlerinin baska sektorlerde
is deneyimine sahiptir. Aragtirmada ¢agri merkezinde miisteri temsilcisi olarak
calisanlarin sorunlarina yonelik 6 tema ve 23 alt kod belirlenmistir. Temalar
Sekil 1’de gosterilmistir.

am Kod Sistemi
=g Calisma Kosullarn
=g Memnun Olunan Yanler
(=4 Kariyer Olanaklarn
=g Sendikalasma
= Karsilasilan Sorunlar

=g is saghd ve Gawvenlidgi
Sekil 1. Tema ve Alt Kodlara {liskin Kod Matrisi

Calisma Kosullari Temasina Iliskin Bulgular

Temalar ayri ayr1 degerlendirildiginde ¢alisma kosullar1 temasi altinda 5 alt
kod belirlenmistir. Bu alt kodlar arasinda katilimcilarin en yogun olarak
degindikleri konu iicret ve prime iliskin sorunlar olmustur. Katilimcilarin
verdikleri yanitlarin frekanslar1 Sekil 2°de verilmistir.
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Ucret ve Primler 90,0%

B Ucret ve Primler
Satis Basks: —80’0% B Vol sireleri
Satis Baskisi
is Yogunlugu ;50,0% . is Yogunlugu
.Qallgma Suresi
Calisma Suresi _50,0% . Kontrol

Kontrol -20,0%

0% 9% 18% 27% 36% 45% 54% 63% 72% 81% 90%

Selkil 2. Calisma Kosullar1 Temas1 Alt Kodlarina fliskin Frekanslar

Katilimcilarin degindikleri konularin basinda % 90 ile ticret ve primle ilgili
sorunlar gelmistir. Katilimeilarin tamami asgari ticretle ¢alismakta ve yaptiklar
is karsiliginda aldiklar iicretin ¢ok diisiik kaldigin1 belirtmektedirler. Ucretler
yaninda prim sistemi de olmakla birlikte katilimcilar prim almanin giigliigiinii,
prim verilmemek icin ¢aba gosterildigini ve prim hesaplama sistemine karsi
giivensizliklerini dile getirmislerdir. Konula ilgili baz1 katilimci ifadeleri su
sekildedir;

“Prim orani ¢alismamiza ¢ok diisiik. Bence prim hesaplamalarinda
bir sey var, yanls hesapliyorlar bence... “ K1.

“Prim hakedislerimiz séylenenin altinda...” K3.

“Yani 100- 150 TL gibi bir prim diisiiyor, ¢cok yetersiz, bu performansa
gore ¢ok yetersiz...” K7.

“Prim usulii ile ¢alistyoruz ama prim vermemek ig¢in her yolu
deniyorlar...” K8.

Arastirmada % 80 oraninda deginilen sorunlardan biri de yogun ¢alismalara
karsilik verilen mola siireleridir. Katilimcilarin tamami saat basina 10’ar dakika,
ve yarim saat yemek molasina sahiptir. Elli dakika goriisme dongiisiinden sonra
10 dakika mola siiresinin ¢ok yetersiz oldugu dile getirilmistir. Cagrilarin
otomatik dagitim sistemi ile baglanmasindan dolay1 ¢ok sik araliklarla ¢agri
alinmakta ve ¢alisanlar molalar disindaki zamanlarinin neredeyse tamamini
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miisteri goriismelerinde gecirmektedirler. Diger yandan yarim saatlik yemek
molalarinin yetersizligi de dile getirilmektedir. Konuya iliskin katilimci
ifadelerinden bazilar1 su sekildedir.

“Stirekli konustugumuz i¢in konusmamak dinlenmek istiyoruz,

yetmiyor yani 10 dakika...” K1.

“Tuvalet falan mola hakkinda gidiyor, o 10 dakikayr asmayacaksn...”
K2.

“Yarim saat yemek, gerisi 10°ar dakika, hizlandirilmis sisteme

sokuyor, ¢cok kisa yetmiyor” K4.

“Yemek molasinda ancak yukar: ¢ikip yiyip inebiliyorsun, baska bir
seye vakit kalmryor, 10 dakikalarda bir sey yapilmiyor..." K9.

Bu arastirmada elde edilen sonuglar ¢cagri merkezindeki ard arda otomatik
olarak baglanan ¢agrilarin “seri iiretim, yiiriiyen bant”, Fordis- Taylorist- Fordist
tiretim siireci (Taylor ve Bain, 1999; Parlak ve Cetin, 2007: 115; Basbug vd.
2010: 260; Ozkan, 2013: 65; Doganay, 2016: 53; Bulut ve Ataay, 2017: 4-5)
ve “iiciincii bin y1lin fabrikalar1” (Yiicesan- Ozdemir, 2019: 199) benzetmelerini
onaylar bigimdedir. Katilime1 (7) tarafindan ifade edilen “robot gibi oluyorsun”
ifadesi ¢alisanlarin ne kadar tek diize, hizli, kendinden bir sey katamadan ve
diisiinemeden is yapmak durumunda kaldiklarini ifade etmektedir.

Mola siireleri ile ayn1 oranda vurgulanan diger bir konu da satis baskisidir.
Miisteri temsilcileri siirekli satis baskisi altinda olduklarini, her ay yiiksek
hedefler verildigi, hedefi tutturdugunda ise takdir edilmedikleri gibi daha yiiksek
hedefle karsilastiklarin1 belirtmektedirler. Konuyla ilgili katilimcilarin
ifadelerinden bazilar1 su sekildedir;

“Yoneticilerimiz, takim liderimiz bize siirekli psikolojik baski
uyguluyorlar. “yap, yapmalisin, daha yiiksek, daha ¢ok verimlilik”,
insan psikolojik baski altinda hissediyor...” K9.

“Verdigin hizmetle ilgili sana o kadar ¢cok baski geliyor ki, yoneticin
sana giinde 10 kere ayni konuda mail atiyor, psikolojik baska... aylik
hedefler veriliyor, biz tutturuyoruz zor da olsa basariyoruz, o giin
hemen giin i¢inde yeni hedef veriliyor “ K10.
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Cagr1 merkezlerindeki diger 6nemli bir calisma yasami sorunu is
yogunlugudur. Sektorde ¢alisma prensibi bosta olan miisteri temsilcilerine
otomatik bilgisayar sistemi tarafindan ¢agri1 baglandigi i¢in ¢alisanin telefonu
kapanir kapanmaz yeni bir ¢agr1 baglanmaktadir. Katilimer 2 tarafindan dile
getirilen “10 saniye ge¢meden yeni bir ¢agr1 aliyorsun” ifadesi miisteri
temsilcilerinin mola siireleri disinda hi¢ dinlenme firsat1 bulamadan yeniden
goriismeye basladiklarini1 gostermektedir.

Haftalik 45 saat iizerinden sozlesmeleri yapilmis olan ¢alisanlarin satig
hedeflerini tutturamadiklarinda haftasonu da c¢alistiklar1 goriilmektedir.
Haftasonu g¢alismalar1 fazla ¢alismadan sayilmamakta ve mesai iicreti
o0denmemektedir. Konuyla ilgili katilimcr ifadeleri su sekildedir;

“Bizi haftasonu cagirirlarsa, gel satislarin diisiik derlerse o fazla
calisma sayilmiyor” K2.

“Hedef tutmama nedeni ile haftasonu ¢agrilabiliyoruz. Haftasonu
icin fazla ¢caliyma ticreti yatirtimiyor” K3.

Cagr1 merkezlerinde haftasonlar1 fazla ¢alisma yaptirildigi ve bu fazla
caligmalara iicret 6denmedigi CSGB’nin raporu da olmak tizere pek ¢ok
calismada belirtilmektedir (CSGB, 2013: 42; Parlak ve Cetin, 2007: 126- 127).
CSGB’nin raporu 2013 yilinda yaymmlanmasina ragmen 2020 yilinda
gerceklestirilen bu arastirmada ayni sorunun dile getirilmesi sektdrde bu konuda
bir diizenleme ve denetleme yapilmadigini diistindiiriir niteliktedir.

Calisma kosullar1 temasinin son alt kodu “kontroldiir”. Cagri merkezi ile
ilgili yapilan calismalarda ¢alisanlarin Taylorist ilkelere benzer sekilde siki bir
denetim ve kontrol altinda olduklar1 belirtilmektedir (Taylor ve Bain, 1999:
115; Grebner vd., 2003: 342; Doganay, 2016: 39). Bu arastirmada da
katilimcilarin benzer sdylemleri mevcuttur. Katilimeilar goriismeler arasinda
birkac¢ dakikaligina bilgisayarlarini “mesgul” konumuna getirerek cagri
almadiklarinda bilgisayarlarin sinyal verdigini ve takim liderlerinin gelip
kontrol ettigini belirtmektedirler. Diger yandan takim liderleri giin igerisinde
stirekli olarak miisteri temsilcilerini kontrol etmektedir. Ayrica ¢agrilar kayit
altina alinarak dinlenmekte ve bu sekilde de miisteri temsilcilerinin her yaptiklari
sik1 bir denetim altinda tutulmaktadir. Konuyla ilgili bazi katilimci ifadeleri su
sekildedir;
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“Takim lideri gelip kontrol ediyor ve ¢agri gelmiyor mu diye ekrana
bakiyor ve hemen diizeltiyor” K2.

“Isyerimiz ¢ok disiplinli, kameralar oldugu icin siirekli gézlem
altindayiz” K9.

Kaydedilen ve belirli dakikada bitirilmesi gereken, rutin metinlere bagl
goriismeler denetimin kolaylasmasini saglamaktadir. Sektordeki ¢alisma
seklinin Taylorist ilkelere benzetilmesi bu 6rneklerle de desteklenmektedir. Bu
arastirmada da diger aragtirmalara benzer sekilde yogun bir baski olusturan
denetimin s6z konusu oldugu goriilmektedir (Taylor ve Bain, 1999; Doganay,
2016; Basbug vd. 2010; Ozkan, 2013; Bulut ve Ataay, 2017; Yiicesan- Ozdemir,
2019).

Karsilagilan Sorunlar Temasina Iliskin Sonuclar

Miisteri temsilcilerinin karsilastiklari en dnemli sorunlar arasinda miisteri
ve yoneticiler ile ilgili sorunlar yer almaktadir. Katilimeilarin alt kodlara iliskin
frekanslar1 Sekil 3’de verilmistir.

90,0% Diisiik Is Tatmini

. Yoneticilerle ilgili Sorunlar
Diisiik Is Tatmini

. Muisterilerle ilgili Sorunlar

Sekil 3. Karsilasilan Sorunlar Temasi1 Alt Kodlarina liskin Frekanslar

Katilimeilarin % 90 oraninda yogunlukla vurguladiklari sorunlar yoneticilerle
ilgili sorunlar ve diisiik is tatmini olmustur. Genel olarak katilimcilar
yoOneticilerinin yasanan problemleri ¢ozmedikleri, kendilerine kars1 sert
olduklari, en ufak bir hatada bile sert ya da yazili uyar1 verdikleri ve genelde
kurum disindan geldikleri i¢in bazi isleyis sorunlarina hakim olmadiklarini
belirtmektedirler. Katilimcilarin konuya iliskin bazi ifadeleri su sekildedir;

424



Kanyilmaz-Polat / Giden Arama Yapan Musteri Temsilcilerinin Sorunlarinin Belirlenmesine Yénelik Nitel Bir Arastirma

“Takim lideri ile sorun yasiyorum. Bizi siirekli kenara ¢ekiyor,
tahsilatin az, satisin az. Bu da bizi olumsuz etkiliyor. Olumlu yénde
yaklagma yok” K1.

“Yoneticiler gormezden geliyor, i¢inde oldugun sorunlart ¢ézmiiyorlar.
Performansindaki iki aylik basarisizligr gérmezden gelmiyor hemen
yasal uyaryt bastyor. Savunma yaziyorsun” K2.

“Yoneticiyi memnun edemiyorsun, sen emek vermigsin istedigi skalaya
¢ok yaklagmigsin, bunun bir tebriki yok” K4.

“Sana karsi yaklasimlart olumlu olmuyor. Problem yasiyorsun. Her
ne kadar “biiyiik sirketiz empati yapiyoruz” deseler de seni diigiinen
kimse yok. Senin tamamen iiretimine bakiyorlar” K8.

Is yogunlugu, miisteri ve yoneticilerle yasanan sorunlar bireylerde is tatminini
diisiirmektedir. Katilimceilarin % 90 oraninda degindikleri konular arasinda
yaptiklari isten mutlu olmadiklar1 ve daha iyi bir is bulduklar1 anda bagka bir
ise gecmek istedikleri goriilmektedir. Bazi katilimer ifadeleri su sekildedir;

“Bir¢ok insanla karsilasiyorsun. Hepsine anlat anlat artik
boguluyorsun” K4.

“Cok fazla personel déniisiimii oldugu icin kendini degerli
hissettirmiyorlar "K7.

“Aynu iicrete farkl is bulsam bir dakika diisiinmem” K8.
“Yasadigimiz sorunlardan dolay: isten soguma olabiliyor” K9.

Gliniin 6nemli bir saatinde miisterilerle iletisim kuran caligsanlar iletisim
kuramadiklari, kendilerine sert ve kaba davranan, onlarin ifadesi ile “insan
olduklarini unutan” tavirlarla isini yapmaya ¢alisan miisteri temsilcilerini zor
bir duruma sokmaktadir. Bu konuda yogunlasan yanitlarin oran1 % 80°dir.
Miisterilerle ilgili yasanan sorunlar ¢alisanlarin stres diizeyini arttirmakla
kalmay1p diisiik performans notu almasina da neden olmaktadir. performans
notlarinin diismesi dogrudan prim oranlarina yansimaktadir. Katilimcilarin
duruma iliskin bazi ifadeleri su sekildedir;

425



SOSYAL SiYASET KONFERANSLARI DERGISi/JOURNAL of SOCIAL POLICY CONFERENCES

“Miisterilerin bize aswri tepkili olmast en biiyiik sorun. Miisteri bize
kiifiir ediyor, bagiriyor biz hi¢cbirsey diyemiyoruz” K2.

“Goriistiigiin miisteriler senin insan oldugunu unutuyorlar” K.

Cagr1 merkezlerinde gelen aramalarda genelde sorun bildirmek iizere arayan
misteriler, giden aramalarda ise aranmaktan sikayet eden miisteriler caliganlara
sert hatta kabalik sinirlarin1 asan tavirlarda bulunabilmektedir. Karsilasilan
sorunlar arasinda katilimeilarin “kriz misteri” ifadesi ile tanimladigi bu miisteri
tipi, calisanlar1 strese sokmakta, motivasyonlarini diisiirmekte hatta is
tatminlerini azaltmaktadir (Keser, 2006; Celik, 2016).

Kariyer Olanaklar: Temasina Iliskin Sonuclar

Cagri merkezleri ile ilgili olumsuz durumlardan bir digeri kariyer olanaklarinin
sinirliligidir. Miisteri temsilcisi olarak ise baglayan genglerin yiikselme
alternatifieri takim lideri ve sef poziyonlaridir. Katilimeilar bu olanaklarin
kendilerine sunuldugunu ancak yiikselmenin miimkiin olmadigini, kurum
icinden yiilseltmeler yerine kurum disindan atamalarin yapildigini
belirtmektedirler. Yiikselme kriterlerinin belirsizligi ve liyakat sorunu
vurgulanan diger noktalardir. Alt kodlara iligkin frekanslar Sekil 4’de verilmistir.

Gegici s Olarak Gériinmesi 90,0%

Gegici Is Olarak Goriinmesi

Liyakat Sorunu 80,0%

. Liyakat Sorunu

. Kati Performans Degerlendirme

Kati Performans Degerlendirme 60,0%

. Terfi Olanaklarinin Sinirliligi

Terfi Olanaklarinin Sinirlihgi 40,0%

Sekil 4. Kariyer Olanaklar1 Temas1 Alt Kodlarina iliskin Frekanslar

Cagri merkezleri yogunlukla genglerin calistigi bir sektor olarak goriilmektedir.
Belirli bir nitelik gerektirmedigi i¢in gliniimiizde lise mezunu ya da tiniversiteden
yeni mezun olmus genglerin tercih ettikleri is olanagi haline gelmistir. Ancak
yapilan goriismelerde katilimcilarin bu zorlu calisma kosullarinda ¢agri
merkezlerini emeklilige kadar giden bir kariyer yolu olarak gérmedikleri
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belirlenmistir. “Bu isi baskasina tavsiye eder misiniz?”” sorusuna katilimcilarin
9 tanesi “issizlerse, bagka alternatifleri yoksa ederim, yoksa etmem” seklinde
yanit vererek miisteri temsilciliginin gegici bir is olarak yapibilecek bir meslek
oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin % 80 yogunlukla degindikleri diger
bir konu da terfilerde liyakat sorunudur. Calisanlar kendilerine terfi olanaklar1
oldugu soylendigi ancak belirtilen kriterlere uysalar bile atamalarin disaridan
yapilduni ifade etmislerdir. Konuyla ilgili bazi ifadeler su sekildedir;

“Seffaf diyorlar ama bence kadro a¢ilinca yeri belli” K2.

“Neye gore alindigint hala anlamadim. Maddeler var ve bu maddelere
uydugunu diisiiniiyorsun. Ama senin karsina farkl sekillerde geliyorlar
va da aldiklart insanlara baktiginda o maddelerle bagdasmiyor” K4.

“Torpil gerekiyor bana gore, torpil olunca da ¢cok basamak atlamana
gerek oldugunu diistinmiiyorum ama torpilsiz miimkiin degil” K7.

Terfi ile ilgili deginilen diger bir konu da performans degerlendirme
kriterlerinin katiligidir. Verilen yanitlar arasinda konunun yogunlugu % 60’dir.
Performans degerlendirme hem prim 6demeleri hem de terfiler i¢in belirleyici
olmaktadir. Katilimcilar yiiksek caba ve performans gosterdiklerini ancak en
kiigiik hatalarda bile performans notlarmin kirildigmi ifade etmektediler. Ustiin
performans gosterip yiiksek hedeflere ulasilsa bile alinan takdir ve prim diistik
olmakta ayrica daha yiiksek hedeflerle ¢alisanlarin motivasyonu kirilmaktadir.
Sektoriin kariyer ile ilgili bir sikintis1 da kariyer yollarinin sinirliligidir.

“Hedeflere ulasmak icin beklenenler ¢ok fazla. Cagri stiren 3 dakikay!

gecmeyecek, molan 10 dakikayr ge¢meyecek, asinca hemen puan
kirtlhiyor. Mola asimlarinda ¢ok ciddi sorunlar olabiliyor. Sinirli
miisteri telefonu suratimiza kapatiyor, bazi seyleri soylemedik diye
bizden puan kiryyorlar”K10.

“Cok sagma hedefler veriyorlar. Satis1 yapsan bile mersis numarasini
en basta soylemedin diye puan kirtyorlar. Performans notun yiiksek
olacakken yaptigin satistan sonra bile ortaya diisiiyor” K2.

“Her miisterinin konusmasi, tavri farkli oluyor. Ama verdikleri
degerlendirme formunda ayni 6l¢iiyii kullantyorlar. Bazi ¢agrilarda
esneklik olmali, ¢ok sinirli miisteri oldugu zaman sen ona miisteri
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temsilcisi numarani bile aktaramiyorsun. Aktaramadigin i¢in puan
kariyor” K4.

Is Saghg ve Giivenligi Temasina Iliskin Sonuclar

Yapilan goriismelerde katilimcilarin ¢ok yogun olarak vurguladiklari
noktalardan bir digeri de ¢alisma kosullarina ve ¢alisma ortamindaki 1s1, 151k,
koltuklar ve bilgisayar ekranlarina bagl olarak yasanan saglik sorunlaridir.
Katilimcilarin tamami ¢agri merkezinde ¢alismaya bagladiktan sonra meydana
gelen saglik sorunlarindan bahsetmistir. Yanitlara iligkin frekanslar Sekil 5’de
verilmistir.

Meslek Hastaligi

. Meslek Hastaligi

. Fiziki Kosullar

Fiziki Kosullar 70,0%

Sekil 5. Is Sagligi ve Giivenligi Temas1 Alt Kodlarma Iliskin Frekanslar

Aragtirmada katilimcilarin tamami (% 100) ¢agr1 merkezinde g¢aligmaktan
dolay1 yasadiklar1 saglik sorunlarindan bahsetmistir. En ¢ok deginilen saglik
sorunu kulakla ilgili saglik sorunlaridir. Daha sonra ses ve bogaz sorunlari, goz
rahatsizlig1 ve bel agrilara vurgu yapilmistir. Katilimeilar kulaklik takarak
telefonla konusmakta olduklarindan kulakligin takili oldugu taraftaki
kulaklarinda isitme kaybi, kulak agris1 ve ¢inlamasindan bahsetmislerdir. Diger
yandan uzun siireli konugmaktan ses teli iltihabi, bogaz agris1 yogunluklu olarak
dile getirilen diger saglik sorunlari arasindadir. Glin boyu ekrana bakmaktan
g6z yorgunlugu, goz rahatsizlig1 yasadiklarini belirten katilimcilarin kronik
bas agrisi sikayetleri de s6z konusudur. Bazi katilimer ifadeleri asagidaki gibidir.

“Kulagimda biraz sikinti var. Sol kulagimda ¢cagri almamdan kaynakl
duyabilme yetenegimi kaybediyorum” K6.

“Sag kulagimda ciddi duyma kaybt oldu™ K3.
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“Birgiin sesim hi¢ ¢ikmadi, meger ses teli iltihabi olmusum. 10 giin

rapor verdiler” K35.

“Ses tellerimde nodiiller oldu, tiim miisteri temsilcilerinde oluyor
zaten” K9.

“Stirekli basim agriyor” K7.
“Migrene yol a¢ryor” K9.
“Gozlerimin ¢ok yoruldugunu hissediyorum” K10.

Meslek hastaligr kavrami 5510 Sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik
Sigortast Kanunu 14. Md. 1. Fikrasinda “sigortalinin ¢alistig1 ve yaptig1 igin
niteliginden dolayi tekrarlanan bir sebeple veya isin yiiriitiim sartlar1 yliziinden
ugradig1 gecici veya siirekli hastalik, bedensel veya ruhsal engellilik halleri”
olarak tanimlanmaktadir. Bu noktadan hareketle katilimcilarin bahsettigi
sorunlar ¢agri merkezlerinde ¢alisma kosullarinin neden oldugu meslek
hastaliklar1 olarak ele alinmalidir. Ancak ¢ogunlukla bu hastaliklar meslek
hastalig1 resmi prosediirii disinda tani ve tedavi gordiigii i¢in meslek hastaligi
olarak raporlanmamaktadir.

Calisanlar i¢in saglig1 tehdit eden diger bir faktor de ¢agri merkezlerindeki
fiziki sartlardir. 8- 10 oda biiyiikliigiinde ofislerde onlarca kisi giin boyu cagr1
almaktadir. Sesin yayilmamasi i¢in alinan yerlerin ve masalarin hali vb.
maddelerle kapl1 olmasi hijyen sorunlarini beraberinde getirmektedir. Ofislerde
klimalarla 1sinma ve serinletme saglanmasi kigin gereginden sicak, yazin
gereginden soguk bir ortam yaratabilmektedir. Yapay 1siklandirmalarin siddeti
her zaman saglik i¢in uygun kosullarda olmamaktadir (Yiicesan- Ozdemir,
2019: 49). Fiziki kosullara bagli sorunlarin dile getirilme yogunlugu % 70
olarak gerceklesmistir. Konuyla ilgili bazi ifadeler su sekildedir;

“Bizim orda isinma sorunu var, yazin sicak, kisin soguk
ayarlayamiyorlar” K1.

“Kimi fazla iisiiyor, kimi fazla sicakliyor, klimalarin yeri yanls” K7.
“Steaklik ve asirt giiriiltii var”” K2.

“Herkesin sesi birbirine karisiyor” K9.
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Sendikalasma Temasina Iliskin Sonuclar

Cagr1 merkezleri geng calisan profili, yliksek isgiicii devri, gegici is olarak
goriilmesi, cagr1 merkezlerinin iskolu belirlenmesinin ge¢ olmasi gibi nedenlerle
sendikalagsma oranlarinin yeterli olmadigi goriilmektedir. Yapilan arastirmada
hi¢bir katilimcinin sendika liyesi olmadigr goriilmiistiir. Diger yandan
katilimcilar sendikalarin ¢aligma yasamindaki sorunlar1 gidermeye yonelik
olumlu hamleler yapacagina dair olumlu bir tutum sergilemelerine ragmen
sendika iiyeligi hakkinda yeterli bilgiye sahip degillerdir. Katilimcilarin temaya
iligkin verdikleri yanitlarin frekanslar1 Sekil 6’da gosterilmektedir.

Sendikalara Yonelik Olumlu Tutum

- Sendikalara Yonelik Olumlu Tutum

. Eksik Sendikal Bilgi

Eksik Sendikal Bilgi

Sekil 6. Sendikalasma Temas1 Alt Kodlarina iliskin Frekanslar

Katilimcilarin sendikalara yonelik olumlu tutumlaria (% 90) ragmen tiye
olmamalarimin 6nemli bir nedeni sendikal haklara iligkin eksik bilgilerdir.
Katilimcilarin bir kism1 sendikalara isyerinin izin vermesi halinde iye
olabileceklerini diisiinmekte, bir kismi ise ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin iiye
olabilecegi bir sendika olup olmadigini bilmediklerini ifade etmektedirler.
Konuyla ilgili bazi ifadeler asagida verilmistir.

“Dayanamiyor kimse. Isten ¢ikartyorlar. O yiizden sendikanin
devamlilik saglayabilecegini sanmryorum” K2.

“Ashnda sendikali olmak isterdim. Bildigim kadari ile haklar
koruyabilirdi, sorunlara ¢oziim bulurdu. Simdi yalniziz, bir

dayanagimiz yok” K7.

“Cagri merkezi ile ilgili sendika var mi bilmiyorum, olsaydi kesin

tiye olurdum” K4.
“Ozel sirket oldugu icin sendika yasak” KS8.
“Sendikall ¢alismiyoruz, kadroluyuz biz” K10.
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Glinlimiizde sendikalagma oranlari giderek diismektedir. Caligma kosullarinin
Fordist- Taylorist fabrikalara benzetilmesi agisindan da ¢agri merkezleri
sendikalarin orgiitlenmesi gereken 6nemli bos alanlardir. Sektorde sendikalagma
oranlariin arttirilmasi oncelikle ¢alisanlarin sendikal haklar1 konusunda
bilgilendirilmesi ile baslayacaktir. Sendikal bilincin artmasi ve sendikalarin
caligan sorunlarini ¢6zmeye yonelik yapabileceklerinin ¢alisanlara anlatilmasi
bu sektordeki sendikalagma oranlarini arttiracaktir. Sendikal orgilitlenme ve
baskinin sektordeki bazi yipratici ¢alisma kosullarini yumusatmasi kuvvetle
muhtemeldir. Yapilan bazi ¢aligmalarda (Taylor ve Bain, 1999) sendikalarin
bu sektorde bir takim kazanimlara yol a¢tigin1 gdstermektedir.

Memnun Olunan Yonler Temasina Iliskin Sonuclar

Yasanan pek cok sikintiya ragmen calisanlarin neden ¢agri merkezinde
calismay1 sectikleri ve siirdiirdiiklerini belirleyebilmek i¢in katilimcilara
“isinizin memnun edici taraflar1 nedir?”’ sorusu yoneltilmistir. Verilen yanitlar
5 alt temada yogunlagmstir. Sekil 7°de alt kodlar gosterilmistir.

Geng Calisma Arkadaslari 70,0%

iletisim Guictintin Gelismesi 50,0% . Geng Galisma Arkadaslan

B iletisim Giiciiniin Gelismesi

Plaza Calisan1 Olmak 40,0% Plaza Calisani Olmak

. Haftasonu Tatili

Haftasonu Tatili 30,0% . Servis Olanag

Servis Olanagi 20,0%

Sekil 7. Memnun Olunan Yonler Temasi Alt Kodlarina Iliskin Frekanslar

Katilimcilar yaptiklari isin en memnun edici tarafi olarak geng ve kafa dengi
caligma arkadaslarini gdrmektedirler (% 70). “Isi cekilir kilan tek sey arkadaslik
ortam1” K2 ve “Arkadas ortami1 beni burada tutan yegane sey” K5 gibi ifadeler
calisma ortamindaki geng ve dinamik ortamin bir motivasyon ve ise bagllik
unsuru olarak goriildigiinii ortaya koymaktadir. Cagri merkezlerinde ¢alisanlarin
islerinden memnuniyet konusunda % 50 oraninda vurguladiklar: diger faktor
yapilan isle ilgili verilen egitimlerin ve ¢agrilarda karsilagilan sorunlarin
bireysel iletisim, sorun ¢6zme becerisi ve kriz yonetme giiclinii gelistirmesidir.
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Katilimcilar gerek diizenli olarak verilen egitimlerde gerekse giinliik deneyimleri
sonucunda kisisel gelisim sagladiklarini, deneyim kazandiklari ifade etmislerdir.
Bazi katilimci ifadeleri su sekildedir;

“Sosyal hayatimda karsilagtigim sorunlar: farkli bakis a¢isindan
¢ozebilmemi sagliyor, aldigin egitimler kendini gelistirme firsat

veriyor” K9.

“Yeni bir seyler kazandwriyor, kendini ifade etme ozgiirliigiin oluyor”™
Kl.

Cagr1 merkezlerinin gengler tarafindan tercih edilmesinin diger bir nedeni
de asgari iicret ve sosyal glivence saglayan masa basi is ve plaza calisani
olmaktir. Katilimeilar da % 40 oraninda bu sonucu vurgulamiglardir. Gliniimiiz
kosullarinda geng ve yiiksekdgretim mezunu issizlik oranlari ¢ok yiiksek oldugu
i¢in gengler mezuniyet sonrasinda uzun siireli igsiz kalmakta ya da issiz
kalmaktansa bazi isleri tercih etmek durumunda kalmaktadirlar. Katilimcilardan
bazilar1 daha 6nceki islerinde bedenen ¢ok yorulduklari ve vardiyali ¢alistiklarin,
cagr1 merkezinde ise “hi¢ olmazsa masa basinda ¢alistiklarin1 ve mesaiye
kalmadiklarini1” ifade etmislerdir.

“Fiziki yapi olarak tam bir plaza merkezi” K5.

“Daha sert islerde ¢alistim, daha boyle gecesi giindiizii olmayan...
Kisin sicak, yazin soguk, masa basi, rahat olacak sekilde bir is
istiyordum, hayalim buydu. Iki sene once tam hayalimdeki gibi girdim,
rahatligindan konumundan dolay:. Bir ¢alisan igin servisi, yemegi
var, masa basgi isi, bilgisayar basindasin. Baska arkadaslarimiz var,
maasi yatmiyor, SGK si yatmiyor. Bizim giinii giiniine yatryor mesela”
K10.

Hafta sonu tatili ve servis olanagi katilimcilarin diger memnuniyet
belirttigi alt kodlar olmustur. Arastirmanin yapildigi isyerinde “isler yogun
oldugu ve hedefler tutmadigi zaman” hafta sonu ¢alismasi yapilmakta ve
fazla calisma 6demesi yapilmamasina ragmen katilimcilar hafta sonu
caligmamalarini islerinin avantaji olarak gérmektedirler (% 30). Evlerinden
ise servis araci ile ulasim da katilimcilarin avantaj olarak belirttigi sosyal

haklardandir (% 20).
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Katilimcilarin en ¢ok degindikleri temalar ve alt kodlara iliskin kod matrisi
Sekil 8’de gosterilmistir. Kod matrisinden goriildiigli tizere katilimcilarin en
yogun olarak vurguladiklari alt kodlar; meslek hastalig1, yonetici ve miisterilerle
yasanan sorunlar olmustur. Yogun olarak deginilen diger alt kodlar, sendikalara
yonelik olumlu tutum, yaptiklari isin gegici bir is olarak goriilmesi, iicret ve
primler, mola siireleri ve satis baskisidir.

{od Sistemi kathmci 1 katlmcr2  kathma3 | katimci4  katma5 | katmai6 - Katilme7 | kathma8 | katlma9 - kathimal0 | TOPLAM
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&) Mola Siireleri ] ] | | ] ] 1 1 |
eglis Yogunlugu ' ] ] | | |
(¢ Kontrol ] |
(24l Satis Baskisi ] ] | ] ] ] | |
V' &g/ Memnun Olunan Yonler 0
(4 Haftasonu Tatili [ | L[] [}
5 Geng Calisma Arkadaglan ] L] [ ] L] ] [ | [ ]
(&1 Plaza Calisani Olmak ] ] [] [ | 4
(gl Servis Olanagi . |}
(4 letisim Giiciiniin Geligmesi [ ] ] ] | |

v & Kariyer Olanaklan 0

(&g Terfi Olanaklarnin Sinurligs L] ] [ ] [ | 4
(4 Liyakat Sorunu ] ] L | ] n ] | | |
(59 Gegici s Olarak Goranmesi ] | ] ] ] ] ] ] ]
(¢ Kati Performans Deerlendirme L] [ ] ] ] [ | [ | 6
Vv (g Sendikalagma
() Sendikalara Yanelik Olumlu Tutum ] L] ] L] ] L] ] | | |
(gl Eksik Sendikal Bilgi | | ] ] 1 1 |
Vv @] Kargllagllan Sorunlar 0
(6 Miisterilerle llqili Sorunlar L] | | ] ] L] ] | | |
& Yoneticilerle lgili Sorunlar ] ] | | ] 1 ] | | | |
(4 Dilsiik Is Tatmini ] ] | | ] 1 ] ] [ 1 1
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Sekil 8. Tema ve Alt Kodlara Iliskin Kod Matrisi

Sonug¢

Bilgi sektoriiniin ytikselisi ile sanayi toplumundaki {iretim siirecinde bazi1 koklii
degisiklikler yasanmistir. Bilgi toplumunda ekonomik biiyliimenin kaynagi
bilginin liretilmesi ve islenmesi haline gelmistir. Geleneksel sanayi iiretimindeki
sermayenin yerini “insan ve bilgi” sermayesi almustir. Uretim siirecinin baslica
aktorleri arasinda bilgisayarlar, telekomiinikasyon araglar1 ve yeni teknolojiler
sayillmaktadir. Bu doniisiim baz1 meslekleri ortadan kaldirirken iletisim ve
teknoloji temelli baz1 meslekleri de tiretmistir. Cagr1 merkezleri bilgi toplumu
sonrast hizla artmaya baslayan yeni bir is alan1 olarak karsimiza ¢ikmistir.
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Cagri merkezi calisanlari, bilgi toplumunun beyaz yakali ¢alisanlar1 olmasina
ragmen ¢alisma kosullar1 bakimindan Fordist {iretim sistemine benzer ve
Taylorist ilkelere maruz bir goriiniim sergilemektedirler. Geneli yliksekdgrenim
mezunu, iyi giyimli ve giizel Tiirk¢e konusan, geng, plaza galisan1 goriintimiindeki
bu gengler aslinda tam zamanli ve sigortali bir is bulmalari karsiliginda sanayi
devrimi isgilerinin giincel bir sekline biliriinmiislerdir. Cagr1i merkezleri rutin
ve standart islerin yapildigi, is yogunlugunun, kontrol ve denetimin, isgilicii
devrinin ¢ok yliksek oldugu olumsuz ¢alisma kosullarina sahip ¢aligma alanlari
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilgi ¢caginin yarattigi isgiicii tipi esnek c¢alisan,
bireysel pazarlik giicii ve vasiflar1 yliksek bir goriinimdedir. Oysaki ¢agri
merkezleri nitelikli, egitimli, bilgi is¢isi vasiflarindaki isgiiciinden Fordist-
Taylorist beklentilerini siirdiirmektedir. Bilgi is¢isinin yasadigi avantajlar ¢cagri
merkezi ¢alisanlari icin s6z konusu olmadigi gibi bu ¢alisanlarin sanayi devrimi
donemine benzer kotii kosullara maruz kalmaktan kurtulamamaktadir. Bu
ozellikleri itibari ile bazi1 yazarlarca (Taylor ve Bain, 1999; Basbug vd. 2010:
260; Ozkan, 2013: 65; Doganay, 2016: 53; Bulut ve Ataay, 2017: 4-5; Yiicesan-
Ozdemir, 2019: 199) cagr1 merkezleri “zihinlere iiretim bandi kuran” modern
diinyanin fabrikalari olarak tasvir edilmektedir.

Bu aragtirmada ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin ¢alisma
yasamindaki sorunlari belirlenmeye ¢alisilmistir. Literatiirde gelen arama alan
miisteri temsilcilerinin sorunlarina yonelik arastirmalar mevcuttur. Giden arama
yapan miisteri temsilcilerini ayrica ele alan bir arastirma bulunmamaktadir.
Giden arama yapan miisteri temsilcileri misterilerin miisait olup olmadigin
bilmeksizin arama yaptiklari i¢in ve “satis yapma” baskist altinda olmalar1
nedeni ile ekstra baski hissedebilmektedirler. Bu nedenle bir bankanin giden
arama yapan misteri temsilcileri ¢alisma grubu olarak se¢ilmistir.

Arastirmada cevabi aranan ilk soru miisteri temsilcilerinin karsilastiklar
sorunlar olmustur. Miisteri temsilcilerinin karsilastiklar1 sorunlar literatiirdeki
sonuclara uygun 5 tema ile gruplanmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin
tamaminin ¢agr1 merkezinde ¢alismaya basladiktan sonra duyma kayb1, kronik
faranjit ve ses teli iltihabi, bag agris1 gibi sikayetler yasamaya basladiklar1 tespit
edilmistir. Caligma saatleri haftada 45 saat olmakla birlikte “gerekli goriildiigu
taktirde” ¢alisanlar hafta sonu da ¢alistirilmakta ve bu ¢alisma fazla ¢alisma
olarak sayilmamaktadir. Calisanlar asgari iicret art1 prim usulii ile ¢aligmakta
ancak prim alma kosullar1 yiiksek hedefleri tutturma, ¢agrilar1 ¢ok kisa siirede
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tamamlama ve hi¢ hata yapmama kosullarina bagli olarak zorlu kosullara
baglanmistir. Katilimcilar yaptiklari isin karsiliginda {icret ve primin ¢ok
yetersiz oldugunu ifade etmektedirler.

Calisma kosullarin1 zorlu hale getiren diger onemli bir nokta giinliik alinan
cagn stireleri ve karsiliginda kullanilan mola siireleridir. Cagrilarin otomatik
bilgisayar dagiticisi tarafindan yonlendirilmesi sonucu telefonu kapanan miisteri
temsilcisine neredeyse 10 saniye araliklarla yeni ¢cagr1 baglanmaktadir. Bu
durum katilimcilarin mola siireleri disindaki zamanlarinin 6nemli bir kismini
cagrida gecirdiklerini gostermektedir. Elli dakikalik ¢agri siiresi sonunda 10’ar
dakikalik molalar ¢alisanlarin dinlenmesi, nefes almasi, temel ihtiyaglarini
kargilamasi i¢in yetersiz kalmaktadir. Katilimcilarin tamamai ¢agri siirelerinin
bu kadar araliksiz olmasinin isi “siirekli yapilabilir, emekli olunabilir” bir i
olmaktan ¢ikardigini belirtmektedirler.

Diger yandan yapilan ¢agrilar kayit altina alinarak ¢alisanlarin ¢ok siki ve
stirekli bir denetim altina alinmasi saglanmaktadir. Takim liderleri de siirekli
calisanlar arasinda dolasip gdzetim yapmaktadir. Birkag¢ dakika ¢agri almayan
miisteri temsilcileri kontrol edilerek hemen yeni ¢agri baglanmasim
saglanmaktadir. Verilen yiiksek hedefler de calisanlar {izerinde zorlayici bir
baski1 olusturmaktadir. Satig baskisi olusturmak i¢in yiiksek hedefler konulmakta,
iistiin performans gostererek bu hedeflere ulaganlara ayni giin daha ytiiksek
hedefler verilmektedir.

Cagr1 merkezlerini ¢alisabilir mekanlar olmaktan uzaklastiran diger bir faktor
de kariyer olanaklarmin siirlilig1 ve yiikselme oniindeki engellerdir. Cagri
merkezleri i¢inde terfiler takim lideri ve seflikle sinirli bulunmaktadir.
Katilimcilar terfilerde liyakat sorunundan bahsetmekte ve yiikselmelerin siklikla
kurum disindan saglandigini ifade etmektedirler. Is yogunlugu, isin yiiksek
nitelik gerektirmemesi, monotonlagmasi yaninda bir de yiikselme olanaklarinin
sinirliligr calisanlarin ¢agri merkezlerini “gecici bir is” olarak gdrmelerine
neden olmaktadir. Emeklilige kadar giden bir kariyer yolu olarak goriilmedigi
gibi igsiz kalmanin bir alternatifi olarak degerlendirilmektedir.

Ikinci arastirma sorusu giden arama yapan miisteri temsilcilerinin yasadiklar
sorunlarin farklilagip farklilagmadigidir. Gelen arama yapan miisteri
temsilcilerinin gorev tanimi arayan miisterilerin sorunlarina ¢6ziim bulmak
iken giden arama yapan miisteri temsilcileri bir “pazarlama” gorevi
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iistlenmektedir. Bu anlamda temel sorunlar benzer olmakla birlikte giden arama
ekibi kendilerine satis hedefi konuldugu ve hedefe ulasilmadiginda ayrica
performans ve bask1 sorunlar1 yasadiklarindan bahsetmislerdir. Satis hedefini
tutturamayan miisteri temsilcileri hafta sonu fazla ¢alisma yapmakta ve bunun
icin ayrica licret almamaktadirlar.

Diger arastirmalardan farkli olarak ¢alisanlarin zorlu kosullara ragmen neden
cagri merkezinde ¢aligsmak istedikleri sorgulanmustir. Bu ¢ercevede katilimcilarin
cagri merkezlerinde ¢alismanin avantaji olarak gordiikleri noktalar sorgulamustir.
Katilimeilar geng calisma arkadaslar ile birlikte olmayi, igsizlik ortaminda
masa basi ve plaza ¢alisan1 olmayi, hafta sonu tatili ve vardiyasiz ¢alismay1
avantaj olarak gérmektedirler. Ancak aragtirmanin yapildig1 giden arama ekibi
disindaki ¢agri merkezlerinde vardiyali calisma ve hafta sonu ¢aligmasi oldugu
bilinmektedir. Dolayisiyla bu avantaj her cagri merkezi calisanini
kapsamamaktadir. Katilimcilar “bu isi bagkasina dnerir misiniz” sorusuna
“igsizlerse evet, yoksa etmem” yanitini vererek avantaj olarak sayilan hallere
ragmen tercih edilebilir meslek olmadigini belirtmiglerdir. Elde edilen bu bulgu
genglerin masa bas1 olmasi ve sigortalarinin zamaninda yatmasi kosuluyla
memnun olmadiklari bir iste calismaya mecbur kaldiklarini gdsterir niteliktedir.
Issizlik oranlarmin tiim diinyada arttig1 giiniimiizde bu sektdriin geng is
arayanlar1 somiirdiigii diistintilebilir.

Sektorde yasanan sorunlar 2013 yilinda CSGB tarafindan hazirlanan bir
raporla ortaya konmus olmasina ragmen, 2020 yilinda gerceklestirilen bu
arastirmada pekcok sorunun diizeltilemedigi goriilmektedir. Sendikacilik
oranlar1 ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 arasinda ¢ok diisiiktiir. Sendikalar isgiicii
devrinin yliksek olmasinin da etkisiyle cagri merkezlerinde orgiitlenmekte
giicliik yagamaktadir. Diger yandan ¢alisanlarin bireysel ve kollektif sendikal
ozgiirliikler ve haklar konusunda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 goriillmektedir.
Cagr1 merkezlerinde yasanan sorunlarin ¢éziimiinde sendikalar ve toplu is
sozlesmelerinin 6nemli rol oynayacagi diisiiniilmektedir. Sendikalar bu
calisanlarin bilinglenmesi ve sendikalagmasi i¢in 6zel bir ¢caba sarf etmelidir.
Bu arastirmada katilimcilarin sendikal haklarma iligkin bilgilerinin eksik
olmasina karsilik sendikalara yonelik olumlu tutumlar1 oldugu belirlenmistir.
Sendikal bilginin arttirtlmasi ile olumlu tutuma sahip ¢aliganlarin sendika iiyesi
olmas1 saglanabilecektir. Bundan sonraki ¢alismalarda cagri merkezi
calisanlarinin sendikalagmasi oniindeki engeller incelenebilir.
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