International Journal of Economics, Politics, Humanities & Social Sciences
Vol: 3 Issue: 3 e-ISSN: 2636-8137 Summer 2020

CAGRI MERKEZi CALISANLARINA YONELIK MOTiVASYON
UYGULAMALARI UZERINE NiCEL iCERIK ANALIZi !

Yesim CiL?, Hatice BAYSALS?

Makale Itk Gonderim Tarihi / Recieved (First): 10.04.2020 Makale Kabul Tarihi / Accepted: 21.05.2020

Ozet

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle beraber miisterilerin beklenti ve taleplerinde de degisimler yasanmaktadir.
Miisteri memnuniyeti ve devamliligini énemseyen oOrgiitler cagri merkezlerinin hizmetlerine ihtiyac duymaktadir. Cagri
merkezleri igin miisteri memnuniyetini saglamak, verimlilik ve siirdiiriilebilirligi belirleyen énemli bir aktordiir. Stresli ve
yogun ig temposuna sahip olan ¢agri merkezlerinin, miisteri memnuniyetini saglamak igin ¢aliganlarinin motivasyolarint her
daim yiiksek tutmasi gerekmektedir. Buradan hareketle arastirmada, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlarini etkileyen
faktorlerin tespiti amaglanmigtir. Arastirma verileri, farkli yap1 ve ¢aligma sistemine sahip iki ¢agr1 merkezinden 25 caligan ile
yapilan yar1 yapilandirilmis goriismeler ile elde edilmistir. Bu veriler, SPSS 18 programu ile nicel igerik analizi ¢ercevesinde
degerlendirilmistir. Ulasilan bulgularda g¢alisanlari motive etmek igin oncelikli olarak orgiitsel ve yonetsel faktorlerin
kullamlchgr goriilmiistiir. Orgiitsel ve yonetsel faktorler arasinda orgiit ici iletisim ve takim ¢alismasi en fazla kullamlan
yontemdir. Bunu psiko-sosyal faktorler ve maddi faktorler izlemektedir. Calisanlarin motivasyonlarini olumsuz yonde
etkileyen faktorlerin ise vardiya uzamasi, ekipman yetersizligi gibi dogrudan isle ilgili faktorler oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Cagri merkezi, Cagri merkezi galisani, Motivasyon, Nicel icerik analizi.

QUANTITATIVE CONTENT ANALYSIS ON MOTIVATION APPLICATIONS FOR
CALL CENTER EMPLOYEES

Abstract

Along with the developments in information and communication technologies, there are also changes in the expectations and
demands of the customers. Organizations that give importance to customer satisfaction and continuity need call center services.
Providing customer satisfaction for call centers is an important factor that determines efficiency and sustainability. Call centers
which have stressful and intense work pace should always keep their employees’ motivations high to ensure customer
satisfaction. Based on this, in the study, it was aimed to determine the factors that affect the motivations of call center employees
positively or negatively. The research data were obtained through semi-structured interviews with 25 employees from two call
centers with different structures and working systems. These data were evaluated within the framework of quantitative content
analysis with SPSS 18 program. In the findings reached, it was observed that organizational and managerial factors were used
primarily to motivate the employees. Among organizational and managerial factors, intra-organizational communication and
teamwork is the most used method. This is followed by psycho-social factors and financial factors. It was determined that the
factors that negatively affect the motivation of the employees are directly work related factors such as shift prolongation and
equipment shortage.

Keywords: Call center, Call center employee, Motivation, Quantitative content analysis.
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1. Giris

Is diinyasindaki rekabet yogunlugunda orgiitler, ¢agri merkezi hizmetlerinden destek alarak
rekabet avantaji saglanmaktadir. Teknolojinin hizla gelismesi ve gesitlenmesi ile beraber degisen
miisteri talepleri ¢agri merkezleri sayesinde kargilanabilmektedir. Cagri1 merkezleri, gelismis tilkelerde
firmalarimin vazgegilmezi iken, gelismekte olan iilkelerde giderek artmakta ve ayni zamanda yeni
istihdam firsatlar1 yaratmaktadir (Bas, 2016). Bir ¢ok iilkede, teknolojik gelismelerle beraber firma ile
miisteri iletisimini saglamak ve gelistirmek adina Onemli bir sektor haline gelen ¢agri merkezi
hizmetlerinin Tiirkiye’deki rolii ve varliginin da giderek arttigi goriilmektedir.

Cagr1 merkezlerinin asil amaci olan miisteri memnuniyetini saglamak, ¢alisanlarin verimli ve
etkin ¢aligmalan ile miimkiindiir. Giiniimiizde ¢alisma hayatinda her gecen giin yayginlasan c¢agr
merkezlerinde, 7/24 hizmet vererek miisteri memnuniyetini saglamak amac¢lanmaktadir. Bir cagri
merkezinin verimliligi ve devamliligi calisanlarina, calisanlarin verimli ve etkin caligmasi ise
motivasyonlariin yiiksek olmasina baghdir. Yapilan isten ve is ¢evresinden motive olan birey,
calisirken yiiksek performans gosterecektir. Bu acidan calisgan motivasyonunda amaca yonelmis bir
davranigin olugmasi, orgiite diisen bir sorumluluktur (Keser, 2006:4). Cagr1 merkezlerinin is hacminin,
caligma sekillerinin ve sartlarinin diger isletmelere gore farklilik gostermesi, ¢cagri merkezlerine uygun
motivasyon kaynaklari se¢imini dnemli kilmaktadir.

Stresli ve yogun tempolu ¢alisma gerektiren bir is dogasina sahip olan ¢agr1 merkezlerinde
verimlilik ve devamliligin saglanmasi dogrudan ¢aliganlarin performansina bagl olan bir is koludur. Bu
nedenle arastirmada, ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin motivasyonlarini etkileyen faktorler belirlenmeye
calisilmaktadir. Calismanin 6rneklemini farkli boélgelerde bulunan ve hizmet cesitliligi noktasinda
ayrisan A ve B olmak flizere iki cagri merkezi firmasinin 25 galisani olusturmaktadir. Yari
yapilandirilmig goriisme yontemi kullanilarak yiiz yiize derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir.
Elde edilen veriler nicel icerik analizi cergevesinde kategorilendirilmis ve SPSS 18 programi ile
gorsellestirilmistir. Arastirmanin, Tiirkiye’de ¢agri merkezlerine yonelik heniiz yeni gelismekte olan
alanyazina katki saglamas1 beklenmektedir.

2. Motivasyon Araclar

Belirli bir hedefe dogru ilerleme davranist olan motivasyon, hedefe ulasmak igin yapilan amagh
bir davranis olmakla beraber istekleri, arzulari, ihtiyaglar1, diirtiileri ve ilgileri kapsamaktadir (Keser,
2006:3; Kogel, 2010:619). Motivasyon kisaca, insanlar1 bir sey yapma konusunda hareket gegiren giig
olarak tanimlanabilir. S6z konusu sey yapilir yapilmaz, motivasyon kaybolabilir. Yonetim sanatinda ise
onemli olan isin yapilmasi icin gereken motivasyonu devam ettirmektir. Is devam ettigi siirece
motivasyonun canli tutulmas1 gerekmektedir (Allan,1998:17-18). Orgiitte bireylerin islerini etkili ve
verimli bir bicimde basarmalar1 i¢in giidiilenmeleri gerekmektedir. insanlarin bir takim ihtiyaclar1 vardir
ve bu ihtiyaglar hareket gegirilene kadar bireyin giidiilenmesi s6z konusu degildir (Can, 2009:362).
Insanlar herhangi bir seyi yapmalar1 i¢in gegerli bir sebep géremediklerinde demotive olurlar.
Demotivasyon, orta dereceli ihtiyaglarin kabul edilebilir bir seviyenin altina diismesinden ve yiiksek
dereceli ihtiyaglarin, mevcut seviyelerinin altina diismesinden dolayi ortaya ¢ikmaktadir. Bu iki durum
da is yeri ve kurumsal uygulamalardan, meslektaslardan, isin kendisinden ve c¢alisanlarin
yoneticilerinden kaynaklanmaktadir (Allan, 1998:11,47-48).

Motivasyon ile ilgili yoneticilerin kullanabilecekleri bir¢ok kuram ve model gelistirilmistir.
Modellerin bazilari, bireyin iginde olan faktorlere, bazilari ise bireye dis ¢evreden verilen faktorlere
agirhik vermektedir (Kogel, 2010:621). Kapsam kuramlarinin odak noktasi, fizyolojik ve sosyal
psikolojik gereksinmelerdir. Siire¢ kuramlarinin odak noktasi ise bireyin davraniginin ortaya ¢ikigindan
durdurulusuna kadar gegen siire igerisinde tiim degiskenlerin incelenmesidir (Tinaz, 2009:6-7).
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Motivasyon konusunda bir¢ok arastirma ile saptanan 6zendirici motivasyon araglari kendi arasinda

ekonomik, psiko-sosyal ve orgiitsel araglar olmak tizere tige ayrilmaktadir (Simsek vd., 2008:193-194).

Calisanlara gesitli tesvik odiillerinin verilmesi, bir 6diil aldiklarinda ya da basarilart dolayisiyla
takdir edildiklerinde g¢abalarimi artiracaklari beklentisi bulunmaktadir. Bu nedenle, bireylerin arzu ve
ihtiyaglarinin, uzun ve kisa vadeli hedeflerinin yonetim tarafindan saptanmasi biiyiik 6nem tagimaktadir
(Eren, 2012:512-513). Bunun, ilgili bireylerle tartigilip, hedefe ulastirilmasi ve vaat edilen 6diliin
verilmesi gerekmektedir (Keenan, 1996:19,35-36).

Calisanlarin motivasyonu saglandigi ve devam ettirildiginde; basarili sonuglar ve yiiksek
performans, enetji, sevk ve basari i¢in kararlilik, karsilasilan sorunlarda isbirligi i¢in sorumluluk almada
isteklilik, gerekli degisiklikleri yapmada isteklilik gibi durumlar olusmaktadir. Calisanlara yeterli
motivasyon verilemedigi ya da devam ettirilemediginde ise; zaman israfi, ise kars1 ilgisizlik,
devamsizlik, problemlerin ¢oziimiinde zorluk derecesinin abartilmasi, sikayetler, tartisma, degisime
karst anlamsiz direnmeler gibi durumlarla karsilasmak s6z konusu olabilmektedir (Simpson, 2001:9-
10).

3. Modern Bir Calisma Ortami Olarak Cagr1 Merkezi

Iletisim kanallarinin gelisen teknolojiyle beraber cesitlenmesi sonucu sunulan hizmetin niteligi
ve kanal cesitliligine gore ¢agri merkezleri de farkli sekillerde adlandirilmaktadir. Bu adlandirmalar:
Teknik destek merkezi, web uyumlu ¢agri merkezi, miisteri etkilesim merkezi, miisteri hizmetleri
merkezi, miisteri destek merkezi, miisteri temas merkezi, destek hatti, miisteri iletisim merkezi, satis ve
hizmet merkezi, rezervasyon merkezi, ¢ok kanalli ¢agri merkezi, bilgi masasi, yardim masasi gibi gesitli
sekillerde goriilmektedir. Cagri merkezi denildiginde ilk olarak miisteriden gelen bir ¢agrinin bir merkez
tarafindan ele alinmasi akla gelmektedir (Candaner ve Kohen, 2011:45; Kohen, 2007; CSGB, 2013:17).

Cagri merkezi hizmeti ilk olarak 1970’lerin baginda Amerika’da istek ve sikayet dinlemek iizere
ortaya ¢cikmustir. Continental Havayollari’nin tedarik ettigi ilk “Otomatik Cagr1 Dagitimcist” (ACD-
Automatic Call Distributor) uygulamasinin bugiine gore olduk¢a pahali ve az fonksiyonlu oldugu
bilinmektedir. Siire¢ igerisinde gelisen teknoloji, telekomiinikasyon alt yapisi, internet erisimi, mobil
iletisim kullanimu ile beraber miisterilerle genisleyen iletisim kaynaklari sayesinde kurulan irtibatlarla
en ideal platformun sunuldugu c¢agri merkezlerinin hizla yayildigi goriilmektedir (Agag, 2012:105;
CSGB, 2013:18). Cagri merkezi sektoriiniin gelismis oldugu iilkeler sirastyla; ABD, Ingiltere,
Hindistan, Brezilya, Japonya, Almanya, Kanada, Cin, Fransa, Meksika, Avustralya, Filipinler, Ispanya,
Giiney Afrika, Rusya ve Tirkiye’dir (TBMM, 2016). Tiirkiye’de 1996 yilindan sonra gelismeye
basglayan cagri merkezi sektorii, 2013 yili itibariyle Diinya’da yaklagik 384 milyar dolarlik bir pazar
olustururken; 150.000 ¢agr1 merkezi, 10 milyon ¢agri masasi ile hizmet vermektedir (TBMM, 2016).

Cagr1 merkezleri giiniimiizde kurumsal miisterilerinin markalar i¢in son derece énemli bir rol
tistlenmektedir. Uzmanlar tarafindan hizli biiylime ve gelisme gostermesine ragmen sektoriin heniiz
kiigiik oldugu belirtilmektedir. Cagri merkezlerinde, miisterilerin ihtiyaglarim1 saptamak,
memnuniyetlerini saglamak ve sadakatlerini kazanmak i¢in ¢alismalar yapilmaktadir (Agag, 2012:105;
CSGB, 2013:18). Baslangicta sadece miisterilerin sikayetlerini ilettikleri ve genel sorunlarin ¢6ziildiigi
hizmet noktalar1 olarak goriilen ¢agr1 merkezleri giintimiizde, sirketlerin miisterileriyle iletisim kurmak
adina birgok uygulamay1 gergeklestirebildikleri bir birimdir. Bu uygulamalarin biiyiik gogunlugu telefon
cagrilartyla gerceklesmesine ragmen; e-posta, SMS, faks, web sohbeti (web chat), sosyal medya
ortamlari, ortak sorf (cobrowsing) seklinde de goriilebilmektedir. Bu aktiviteler, iletisimi kimin
baglattigina gore genellikle iki sekilde “Gelen (Inbound)” ve “Giden (Outbound)” c¢agrilar olarak
adlandirilmaktadir. Gelen ¢agrilar, ¢agrinin miisteriler tarafindan baslatilan ¢agrilari; giden cagrilar ise
cagr1 merkezinin inisiyatifi ile baglatilan ¢agrilar ifade etmektedir (Arslan, 2016¢; Karel, 2016). IMI
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Conferences ve Cagri Merkezleri Dernegi tarafindan gegeklestirilen “Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazari

2016 Verileri” aragtirmasinda, giden aramalarin %41’inin satig/pazarlama, %18’1 bilgilendirme, %14’

elde tutma, %14’ geri doniis, %11°1 tahsilat, %2’si diger amagli, gelen aramalarin ise %48’i

iirtin/hizmet bilgisi, %20’si islem, %11°1 teknik destek, %6’s1 sikayet, %6’s1 diger, %5°1 6deme, %4 i

siparig/satin alma amacli gerceklestirildigi goriilmektedir (Tarakg1, 2016:9-10).

Cagr1 merkezleri, sirketlere miisteri iligkilerini daha etkin bir sekilde yonetme olanag tanirken,
maliyetleri diislirerek bazi rekabet avantajlar1 da saglamaktadir (Aksin vd., 2007:665; Brown ve
Maxwell, 2002:310). Miisteri hizmetinin kalitesi sirketlere rekabet¢i bir ayirm saglayarak konumsal
avantaj kazandirmaktadir (Brown ve Maxwell, 2002:310).

Cagr1 merkezi sektorii, yatay ve dikey pozisyonlari doldurmak i¢in mevcut insan kaynagini
kullanmak egiliminde ve bireyler i¢in de birgok kariyer firsati sunmaktadir (CMD, 2016b). Cagri
merkezlerinde, operasyon, destek, analiz, raporlama, kalite, planlama, miisteri iligkileri, insan
kaynaklari, egitim, kurumsal iletisim, is gelistirme, finans, halkla iligkiler gibi bir¢ok departmanda
bireylere kariyer imkan1 sunulmaktadir.

Genglerin istihdami i¢in esnek bir sektor olarak degerlendirilen c¢agri merkezleri, issizlik
oraninin yliksek oldugu iilkeler i¢in onemli istihdam alanlarindan biri haline gelmektedir. Cagri
merkezleri 20 yildan fazla ge¢misiyle, Tiirkiye i¢in de en geng ve hizla biiyliyen sektdrlerden biridir.
Tiirkiye’deki ¢agr1 merkezleri {izerine Cagr1i Merkezleri Dernegi tarafindan yapilan ve en kapsamli
arastirmalardan biri olan “Cagr1 Merkezi Pazar1” aragtirmalarina (2016-2019) gore 2016 yilinda 4.45
milyar lira olan Pazar biiyilikliigii 2019 yilinda 7,5 milyar TL’ye yiikselmistir. Cagr1 merkezleri 2016
yilinda 85 bin kisiyi istihdam ederken (Tarake¢i, 2017:6-17), 2019 yilinda 102 bine yiikselmistir. Bu
rakam, 2018 yilina gore %6,2’lik bir bilyiimeyi isaret etmektedir. Sektordeki misteri temsilcilerinin
%64’linli kadinlar olustururken; miisteri temsilcilerinin yas ortalamasi 26 olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Miisteri temsilcilerinin  %66’s1 {iniversite mezunudur. Yabanci dilde hizmet veren miisteri
temsilcilerinin sayis1 8 bin 720°dir ve bu temsilciler Ingilizce ve Almanca basta olmak iizere Fransizca,
Arapca, Rusca ve diger dillerde hizmet vermektedirler. Istihdam alanlarina bakildiginda
telekomiinikasyon %33 istihdam oraniyla ilk sirada gelirken, onu %16 ile finans ve ayni oranla kamu
takip etmektedir. Tiiketim trtinleri (gida, tekstil, beyaz esya vb.), bilisim, tasimacilik-lojistik, e-ticaret,
enerji ve altyapi, saglik, eglence ve medya, perakende noktalari, konaklama, acente, turizm izlemektedir.
Hizmet sunulan kanallarin basinda telefon gelirken, e-posta, sosyal medya ve web chat ve web chat (bot)
gittikge ylikselen oranlarda hizmet verilen kanallar arasindadir (CMD, 2016a; CMD 2016b; CMD,
2019).

Cagr1 merkezi sektdriindeki yatirrmlar Istanbul, Ankara ve Izmir disinda Anadolu’nun birgok
iline yayilmaya baslamistir (Agag, 2012:106). Tiirkiye Cagri Merkezi Pazari verilerine gore {i¢ biiylik
sehir (Istanbul, Ankara, izmir) disinda kalan diger Anadolu sehirlerinde cagri merkezlerine yapilan
yatirim orani %40’lardan %56’lara yiikselmistir. Istanbul toplam istihdamin %26’sin1, Ankara %7’sini
ve Izmir %11’ini olusturmaktadir. Bu tablo, sektdrdeki istihdam dagiliminin, ii¢ biiyiik sehirden
baglayarak diger bolgelere dogru yayildigim géstermektedir (CMD, 2016a; CMD 2016b; CMD, 2019).

4. Arastirma Yontemi

Pek ¢ok sektoriin destekleyicisi konumunda bulunan ve istihdam orani giderek yiikselen gagri
merkezlerinde, calisanlarinin motivasyonlarini etkileyen faktorlerin (psiko-sosyal, 6rgiitsel-yonetsel ve
maddi) tespiti bu aragtirmanin temel amacini olusturmaktadir. Calisan verimliliginin artirilmasi, yiiksek
is giici devir oranlarinin gorildigi sektore arastirma sonuglari ile gesitli agilardan katki saglanmasi
beklenmektedir.
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Aragtirma c¢ergevesinde verilerin elde edilmesinde nitel yontem; verilerin analizinde ise

gorsellestirme yapilabilmesi igin nicel igerik analizi tercih edilmistir. Icerik analizi yazili hale

getirilebilen her tiirlii metni analiz etmeye uygun bir yontemdir. Igerik analizi, mevcut olan metinlerin

nicel ve nitel boyutlarindan hareketle, mevcut olmayan yani bilinmeyen sosyal gercegin bazi boyutlari
ve kesitlerine yonelik bulgular elde etmeyi amaglamaktadir (Gokge, 2006:20-21). Nitel verileri sistemli
bir sekilde belli kategoriler olusturarak sayisallastirabilmek miimkiindiir (Erdogan, 2007:241).

Aragtirmanin  6rneklemi, farkli bdlgelerde hizmet veren ve farkli calisma yontemleri
benimsemis olan A ve B olmak iizere iki ¢agri merkezi ¢alisanlar1 arasindan belirlenmistir. Goriismelere
katilacak calisanlarin belirlenmesinde tipik durum 6rneklemesi ve kartopu Ornekleme ydntemleri
kullanilmistir. A ve B Cagr1 Merkezleri’nden belirlenen 6rneklem sayis1 25°tir. Arastirma, A firmasinda
tipik durum G6rneklemesi yontemi ile 14 calisan, B firmasinda ise tipik durum 6rnekleme ve kartopu
orneklem yontemleri birlikte kullanilarak 11 c¢alisan ile yiiz yiize derinlemesine goriismeler
gergeklestirerek veriler toplanmigtir. Goriismeler hem miisteri temsilcileri hem de takim liderleri ile
gergeklestirilmig, arastirmada doyuma ulasildigr diistiniildiigii anda goriismeler tamamlanmustir.

Nitel arastirma yontemlerinden goriisme yonteminde verilerin toplanmasi, yapilandirilmis, yari
yapilandirilmis, yapilandirilmamis ve odak grup goriisme teknikleri kullanilarak yapilmaktadir (Sonmez
ve Alacapinar, 2014:152). Arastirmada, c¢alisanlarin duygularini, deneyimlerini, goriislerini ve
goriinmeyen verilerini elde etmek amaciyla yar1 yapilandirilmis goriigme yontemi tercih edilmis, yiiz
yiize derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir.

Aragtirmaya goniillii olarak katilan c¢alisanlara goriisme 6ncesi bilgilendirme yapilmis ve bu
goriisme verilerinin bilimsel arastirma i¢in kullanilacag belirtilmistir. Ayrica ses kaydinin yapilabilmesi
icin izinleri alinmistir. Yapilan goriismelerin siireleri ortalama 20-45 dakika arasinda degismektedir.
Yapilan ses kayitlar1 ve alinan notlar daha sonra bilgisayar ortaminda arastirmaci tarafindan yazili metin
haline getirilmis; daha sonra da verilerin nicellestirilebilmesi i¢in yani frekans degerlerinin
saptanabilmesi i¢cin motivasyon araglari olan psiko-sosyal, orgiitsel-yonetsel ve maddi faktorler dikkate
alinarak kategorilendirme yapilmis; bu dogrultuda mesajlarin kodlanmasi, anlamlarinin islenebilmesi
i¢in kodlama formu olusturulmus ve veriler SPSS 18’e girilerek degerlendirilmistir. Analizler, veri seti
30’un altinda (25) oldugu i¢in non-parametrik yontem, Ki-kare bagimsizlik testi (Pearson Chisquare)
kullanilarak yapilmistir. Bagimsiz degiskenler frekans, bagimli degiskenler ¢aprazlama teknigi ile
tabloya dokiilerek verilerin degerlendirilmesi yapilmustir. Arastirma %95 giiven araliginda, %5
anlamlilik seviyesinde incelenmistir. P<0,05 anlamli olarak degerlendirilmistir.

5. Bulgular ve Degerlendirme

Cagr1 merkezlerine yonelik arastirmada ulasilan bulgularda 6ncelikli olarak demografik verilere
bakildiginda; arastirma kapsaminda goriisiilen ¢agri merkezi ¢alisanlarinin %52’sinin erkek, %48’inin
de kadin ¢alisanlardan olustugu goériilmektedir.

Tablo 1: Katilmceilarin Cinsiyeti

Say1 Yiizde (%)
Erkek 13 52
Kadin 12 48
Toplam 25 100

Cagr1 merkezi Dernegi tarafindan yapilan 2019 yili sektdr arastirma verilerinde miisteri
temsilcilerinin  %64’inti  kadinlar olusturmaktadir. Sektoriin  6nemli temsilCilerinin ise alim
politikalarinda da kadin istihdamin1 artirici yonde adimlar atilacagina iliskin beyanlari (Erkan, 2017)
cercevesinde sektordeki kadin istthdam oraninin giderek artacagi 6ngoriisii olusmaktadir.
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Tablo 2: Katihmcilarin Yasi
Say1 Yiizde (%)
18-25 9 36
26-30 9 36
31-35 5 20
36+ 2 8
Toplam 25 100

Tablo 2’de goriildiigii tizere, arastirmaya katilanlarin %36°s1 18-25 , %36°s1 26-30, %20°si 31-
35, %81 ise 36 ve lizeri yas araligindadir. Cagr1 merkezi sektoriinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin yag
ortalamasi 2016 yilinda 25 (Tarake1, 2017:13) iken 2019 yilinda 26’ya yiikselmistir (CMD, 2019).

Tablo 3: Katthmcilarin is Yerindeki Calisma Siiresi

Say1 Yiizde (%)
6 ay alt1 7 28
7-12 ay 4 16
1-3 yil 14 56
Toplam 25 100

Aragtirmaya katilanlarin is yerlerinde caligsma siireleri agisindan degerlendirildigi Tablo 3’de,
%56’smn 1-3 yil arasi, %16’smin 7-12 ay arasi, %28’inin 6 ay ve alt1 oldugu bulgulanmistir. Cagr1
Merkezleri Dernegi arastirma verilerine gore 2016 yilinda miisteri temsilcilerinin ortalama calisma
stireleri 1-2 yil iken 2019°da bu rakamin 3 yila yiikseldigi goriilmektedir (CMD, 2019; Tarake,

2017:16).
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Tablo 4: Katihmcilarin Giinliik Calisma Siireleri
Caligilan Yer
A B Toplam
Say1 5 4 9
8 saat Yiizde (%) 55,6 44,4 100,0
% Toplam 20,0 16,0 36,0
Say1 3 4 7
Giinliik Calisma Stiresi 9 saat 'Yiizde (%) 42,9 57,1 100,0
% Toplam 12,0 16,0 28,0
Say1 7 2 9
10saat  [Yiizde (%) 77,8 22,2 100,0
% Toplam 28,0 8,0 36,0
Toplam Say1 15 10 25
Yiizde (%) 60,0 40,0 100,0

Aragtirma kapsaminda giinliik ¢aligsma siirelerinin firmalara gére dagilimlarina bakildiginda, A
firmas1 ¢alisanlarinin %28’1 10 saat, %20’si 8 saat, %12’si 9 saat giinliik calisma siiresine sahipken; B
firmasi ¢alisanlarinin %16°s1 9 saat, %16°s1 8 saat, %81 10 saat giinliikk caligsma siiresine sahiptir. A

firmasi ve B firmasi karsilagtirmasi yapildiginda giinliikk 10 saat ¢alisanlarin sayisinda oldukea yiiksek
bir fark oldugu tespit edilmistir. Giinliikk 10 saat ¢alisanlarin sayisinda iki firma arasindaki bu énemli
farkliligin nedeni, B firmasi yalnizca bir markaya hizmet verirken, A firmasinin 3 markaya birden

hizmet vermesi olarak belirtilebilir. A firmasinda birden fazla markaya hizmet sunulmasindan dolay1

cagr1 yogunlugu daha fazla yasanmaktadir.

Tablo 5: Vardiya Saatleri ve Calisan Sayisi

Vardiya saatleri Say1 Yiizde (%)
08.00-16.00 5 20,0
08.00-18.00 7 28,0
09.00-18.00 2 8,0
10.00-18.00 4 16,0
11.00-19.00 1 4,0
16.00-24.00 2 8,0
Sabit Vardiya 1 4,0
Farketmez 3 12,0
Toplam 25 100,0

Katilimeilarin, daha istekli ¢alisilan vardiya olarak gece vardiyasmi hi¢ belirtmemis olmasi
dikkat c¢ekicidir. Arastirma kapsaminda c¢agri merkezi c¢alisanlarinin yogunluk olarak sabah
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vardiyalarinda daha istekli ¢alistiklart goriilmiistiir. Katilimcilarin %28’inin 08.00-18.00, %20’sinin

08.00-16.00, %16’sinin 10.00-18.00, %8’inin 09.00-18.00, %8’inin 16.00-24.00, %4 {iniin 11.00-19.00

vardiyalarinda daha istekli ¢calistiklari; %12’sinin hangi vardiya oldugunun fark etmedigi; %4’{iniin ise

sabit vardiyada calistig1 bulgulanmustir.

Cagr1 merkezi firmalari, islerin yogun oldugu zamanlarda ¢aliganlarinin, standart 7,5 saat olan
calisma siirelerini uzatabilmektedir. 4857 Sayili Is Kanunu’nda ‘Calisma Siiresi’ ile ilgili diizenleme
Madde 63’de sdyle yer almaktadir:

“Genel bakimdan ¢alisma siiresi haftada en ¢ok kirk bes saattir... Taraflarin anlasmasi ile
haftalik normal ¢alisma siiresi, igyerlerinde haftamin ¢alisilan giinlerine, giinde on bir saati asmamak
kosulu ile farkl sekilde dagitilabilir. Bu halde, iki aylik siire icinde ig¢inin haftalik ortalama ¢alisma
stiresi, normal haftalik ¢alisma siiresini asamaz. Denklestirme stiresi toplu is sozlesmeleri ile dort aya
kadar artirilabilir... ” (Is Kanunu, 2003:29).

Firmalar, bu maddeye dayanarak ¢agri yogunlugunun oldugu dénemlerde, calisanlarini giinliik
caligma siireleri olan 7,5 saatin tizerinde galistirilabilmektedir.

Cagr1 merkezlerinde vardiya diizenlemelerinde, vardiyalarin farkli saatlerde basliyor olmasi isin
niteliginden kaynaklanmaktadir. Giinliik ¢calismanin baslama ve bitis saatleri ile ilgili 4857 Sayili Is
Kanunu’nda yer alan Madde 67’ye gére: “Isin niteligine gore isin baglama ve bitis saatleri isciler icin
farkl: sekilde diizenlenebilir.” hilkmii yer almaktadir (Is Kanunu, 2003:30). Cagr1 merkezlerinin énemli
sorunlarindan biri olan devir oraniin yiiksekliginin nedenleri arasinda uzun ¢aligma siireleri, uygun
olmayan ¢alisma saatleri gosterilmektedir (Sozer, 2014).

5.1. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler ile Motivasyon iliskisine Yonelik Bulgular

Cagr1 merkezlerinin, ¢alisanlarint motive etmeye yonelik uygulamalarina bakildiginda Tablo
6’daki goriintiiyle karsilasilmaktadir. Cagri merkezi calisanlar1 en fazla orgiitsel-yonetsel faktorlere

dikkat ¢gekmektedirler.
Tablo 6: Orgiitsel Yonetsel Nitelikli Motivasyonel Faktorler
Say1 Yiizde (%)
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler 47 49,48

Aragtirma bulgularinda, tiim ¢aligsanlar dikkate alindiginda, orgiitsel-yonetsel faktorlerden orgiit
ici iletisim (%34) ve takim ¢aligmasinin (%23,4) calisanlarin istekli ¢alismalarinda daha etkili oldugu
goriilmektedir. Bunlarla birlikte hedeflerin belli olmasinin (%10,6) da ¢alisanlar1 pozitif yonlii etkiledigi
goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda daha istekli caligmaya yonelten orgiitsel ve yonetsel faktorlerin cinsiyet
acisindan sergiledigi dagilim Tablo 7’de goriilmektedir.
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Tablo 7: Orgiitsel-Yonetsel Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi
Cinsiyet Cinsiyet
(Kendi Cevaplari arasinda) | (Tiim Cevaplar Arasinda) Toplam
Savi Yiizde
Erkek Kadin Erkek Kadin ¥ (%)
Hedef Sayi 2 3 2 3 5
Belirleme  "yizde (%) 8,33 13,04 4,25 6,38 10,63
Yetki ve Say1 2 0 2 0 2
Sorumluluk
Devri Yiizde (%) 8,33 ,0 4,25 ,0 4,25
Kararlara Say1 1 0 1 0 1
Katilhm Yiizde (%) 4,16 0 2,12 0 2,12
Kariyer Say1 2 3 2 3 1
Orgiitsel- |01 2naKlar [yizde (%) [ 8,33 13,04 4,25 6,38 2,12
Yonetsel  IFjziksel Say1 1 1 1 1 2
FaktOrler Calisma
Kosullarmin | vizde (%) | 4,16 4,34 2,12 2,12 4,25
lyilestirilmesi
Orgiit i¢i Say1 9 7 9 7 16
[letisim Yiizde (%) 37,5 30,43 19,14 14,89 34,04
Takim Say1 5 6 5 6 11
Calismasi Yiizde (%) 20,83 26,08 10,63 12,76 23,40
Say1 2 3 2 3 5
Diger
Yiizde (%) 8,33 13,04 4,25 6,38 10,63
Toplam Say1 24 23 24 23 47
Yiizde (%) 100 100 51,06 48,93 100

Orgiitsel ve yonetsel faktorler tiim cevaplar cercevesinde degerlendirilirse; drgiit ici iletisim hem
kadinlar (%19,14) hem de erkekler (%14,89); takim ¢alismas1 da hem kadinlar (%12,7) hem de erkekler
(%10,6) tarafindan motivasyon araci olarak belirtilmistir. Arastirmaya katilan kadin calisanlar i¢in
hedeflerin net olmasi (%6,3) ve orgiitte kariyer planlarinin varligi (%6,3) onlar1 daha istekli ¢alismaya
sevk ederken; bu faktorlere erkeklere oranla daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir. Sorumluluk
almanin (%4,2) ise sadece erkekler igin daha istekli ¢alismaya yonelten orglitsel-yonetsel faktorlerden
oldugu da tespit edilmistir.

Tablo 8: Orgiitsel-Yonetsel Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 3,9218 7 , 789
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Tablo 8’de goriilen P degerine gore (0,78) P>0,05 oldugu i¢in orgiitsel-yonetsel faktorler ile
cinsiyet arasinda istatistiki manada anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Sektoriin 6nemli temsilcilerinden CMC Turkey (Cagri Merkezi) kadin ¢alisanlan ile ilgili
vermis oldugu bilgilerde 6zellikle alt kademede %78 oraninda kadin yonetici bulundugunu, 7 operasyon
direktoriiniin 6’sinin kadin oldugunu belirtmektedir. CMC Turkey’in hedefleri arasinda ise kadin calisan
sayisini %60’a yiikseltmek bulunmaktadir (Erkan, 2017). Sektorde, giderek artmasi beklenen kadin
calisanlarin performaslarinin artirilmasinda, dogru motivasyon araglarinin belirlenmesi 6nemlidir.

Ancak, arastirmaya katilan c¢alisanlar oOrgiit ici iletisimi belirtirken dinamik yapi, enerji
yiiksekligi, yoneticilerin ilgi gstermesi, yoneticilerle iletisim halinde olma, iistlerin giiler yiizlii olmasi,
takim lideri ile iletisim halinde olma ve personele 6nem verilmesi ¢ergevesinde degerlendirmektedirler.

Cagri merkezi sektorinde geng ve dinamik ¢alisanlarin yer aldigi g6z Oniinde
bulunduruldugunda, orgiitlerin, yeni jenerasyonun beklentilerini anlamak ve bu dogrultuda yonetim
siirecini planlamak olmazsa olmazlar1 arasinda gelmektedir. Sektorde isten ayrilmalari 6nlemek icin
basta misteri temsilcileri ile birebir iligki kuran takim liderleri olmak iizere tiim ydneticilerin, ¢alisan
profiline uygun bir yonetim tarzi benimsemesinin etkili olduguna dikkat ¢ekilmektedir (Call Center Life,
2017). Takim calismasi kapsaminda ise takim bagliligi, caligma ekibinin yiiksek motivasyonu ve takim
liderlerinin misteri temsilcilerine pozitif yaklagimlarina dikkat ¢gekilmistir.

Tablo 9: Orgiitsel-Yonetsel Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Yas Etkilesimi

Yas
18-25 [26-30 [31-35 [36+ Toplam
Say1 3 0 1 1 5
Hedef Belirleme
Yiizde (%) | 6,3 0 21 | 21 10,6
Say1 0 1 1 0 2
Yetki ve Sorumluluk Devri
Yiizde (%) 0 2,1 2,1 0 4,2
Say1 0 1 0 0 1
Kararlara Katilim
Yizde (%) | O 2,1 0 0 2,1
Sayi 1 2 2 0 5
Kariyer Olanaklari
Orgﬁtsel- Yonetsel Yiizde (%) 2,1 4,2 4,2 0 10,6
Fakiorler Fiziksel Calisma Kosullarinin Say1 2 0 0 0 2
lyilegtirilmesi Yiizde (%) | 42 | 0 0 | o 42
. o Say1 5 7 2 2 16
Orgiit I¢i Iletisim
Yiizde (%) | 10,6 | 148 | 42 | 4,2 34,0
Say1 5 5 1 0 11
Takim Caligmasi
Yiizde (%) | 10,6 | 10,6 | 2,1 0 23,4
Say1 2 2 1 0 5
Diger
Yiizde (%) | 4,2 4,2 2,1 0 10,6
Toplam Say1 18 18 8 3 3
Yiizde (%) | 38,3 | 38,2 | 17,0 | 6,3 100
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Aragtirma kapsaminda cevaplayanlar arasinda daha istekli ¢alismaya yonelten faktorler,
katilimcilarin yaslart baglaminda degerlendirildiginde, 18-25 yas arasi ¢alisanlar i¢in Orgiit ici iletisim
ve takim ¢aligmasinin (%10,6) ve hedef belirlemenin (%6,3); 26-30 yas araliginda, orgiit i¢i iletisimin
(%14,9), takim ¢alismasinin (%10,6) daha 6nemli oldugu goriilmiistiir. Bu faktorlerin devaminda,
kariyer olanaklar1 26-30 (%4,2) ve 32-15 (%4,2) yas araligindaki katilimcilar tarafindan belirtilmistir.

Tablo 10: Orgiitsel-Yonetsel Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Yas Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 15,928% 21 174

Tablo 10’daki P degerine (0,77) gore P>0,05 oldugu i¢in daha istekli ¢alismaya yonelten
orgiitsel-yonetsel faktorler ile yas arasinda istatistiki manada anlamli bir iligki gériilmemektedir.

5.2. Psiko Sosyal Faktorler ile Motivasyon iliskisine Yonelik Bulgular

Cagr1 merkezlerinin, c¢alisanlarinin motivasyonlar1 i¢in uyguladiklar1 yontemlerden biri de
psiko-sosyal nitelikli faktorlerdir. Tablo 11’deki veri ¢agri merkezi ¢alisanlarinin 6rgiitsel-yonetsel
nitelikli faktorlerin ardindan psiko-sosyal nitelikli faktorlerden %26,31 oraninda sozettikleri dikkat
cekmektedir.

Tablo 11: Psiko Sosyal Nitelikli Motivasyonel Faktorler
Say1 Yiizde (%)

Psiko-Sosyal Faktorler 25 26,31

Tablo 12: Psiko-Sosyal Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet
Erkek Kadm ([Toplam
Say1 1 0 1
Bagimsiz Caligma
'Yiizde (%) 4,0 ,0 4,0
Say1 2 1 3
Statii
Yiizde (%) 8,0 4,0 12,0
Psiko-Sosyal Faktorler
Say1 6 4 10
Takdir Edilme
Yiizde (%) 24,0 16,0 40,0
Say1 4 7 11
Sosyal Katilim
Yiizde (%) 16,0 28,0 44,0
Toplam Say1 13 12 25
Yiizde (%) 52,0 48,0 100,0

Arastirma kapsaminda katilimcilarin kendilerini daha istekli ¢alismaya yonelten psiko-sosyal
faktorlere verilen cevaplara bakildiginda; sosyal katilim (%44) ilk sirada belirtilirken, takdir edilme
(%40) yakin bir oranla onu takip etmektedir. Statii (%12) ¢alisanlarin motivasyonu i¢in daha gerilerde
yer alirken, bagimsiz ¢alisma (%4) en az belirtilen faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Daha istekli calismaya yonelten psiko-sosyal faktorlere cinsiyet agisindan bakildiginda ise erkek
calisanlar i¢in takdir edilme (%24), ve sosyal katilim (%16) daha 6nemliyken; kadin ¢alisanlarda sosyal
katilim (%28) ilk sirada, taktir edilme (%16) ikinci sirada goriilmektedir.

185



Vol: 3 Issue: 3

Yesim Cil, Hatice Baysal
Summer 2020

Cagri Merkezi Calisanlarina Yénelik Motivasyon Uygulamalari Uzerine Nicel icerik
Analizi

Tablo 13: Psiko-Sosyal Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 2,516 3 AT2

Tablo 13’deki P degerine (0,47) gore P>0,05 oldugu i¢cin daha istekli ¢alismaya yonelten psiko-
sosyal faktdrler ile cinsiyet baglaminda istatistiki manada anlamli bir iligki olmadigi bulgulanmustir.

Tablo 14: Psiko-Sosyal Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Yas Etkilesimi

Yas
18-25 [26-30 [31-35 [36+ Toplam
Say1 0 0 1 0 1
Bagimsiz Caligsma
Yiizde (%) 0 0 4,0 0 4,0
Say1 1 1 1 0 3
Statii
Yiizde (%) 4,0 4,0 4,0 ,0 12,0
Psiko-Sosyal Faktorler
Say1 4 3 2 1 10
Takdir Edilme
Yiizde (%) | 16,0 12,0 8,0 4,0 40,0
Say1 6 5 0 0 11
Sosyal Katilim
Yiizde (%) | 24,0 20,0 0 0 44,0
Toplam Say1 11 9 4 1 25
Yiizde (%) | 44,0 36,0 16,0 4,0 100

Aragtirmaya katilanlarin daha istekli calismaya yonelmelerinde psiko-sosyal faktorlerden sosyal
katilm ve takdir edilme ile ilgili bulgularda, ¢alisanlarin yaslar1 arttikca faktdrlerin etkisinin azaldig
goriilmektedir. Tablo 14’de yer alan verilere gore sosyal katilimin (%44) ve takdir edilmenin (%28)
yogun olarak etkili oldugu yas araliginin 18-30 oldugu tespit edilmistir. Bagimsiz ¢alisma istegi ise 31-
35 yas araligindaki ¢alisanlarin daha istekli ¢caligma i¢in motivasyon faktorii olarak belirtilmektedir. Bu
calisanlarda yasin ilerlemesi ile bagimsiz calisma istegi arasinda dogrusal bir iliskinin oldugu
gorlilmektedir.

Tablo 15: Psiko-Sosyal Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Yas Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 3,131° 3 372

Tablo 15°de yeralan P degerine (0,37) gore P>0,05 oldugu i¢gin daha istekli ¢alismaya y6nelten
psiko-sosyal faktorler ile yas arasinda istatistiki manada anlamli bir iliskinin olmadigi bulgulanmustir.

Takim liderleri, goriismelerde, c¢agri merkezlerinde motivasyon imkanlarina yonelik
degerlendirmelerinde (%25°1) imkanlarin yeterli oldugunu belirtmistir. Takim liderlerinin %37,5’1
motivasyon saglama imkanlarinin yeterli olmadigini, stresli bir is oldugundan daha fazla motivasyon
ara¢lariin kullanilabilecegini; motivasyon alanlarinin olusturulmasi gerektigini ve yoneticilerin miisteri
temsilcisi ile olan iletisiminin giiclii olmas1 gerektigini belirtmislerdir. Takim liderleri (%25°1)
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motivasyonun rahatlama araci ve etkili oldugunu belirtirken sorunlarin hizli ¢éziime ulastirilmasinin

onemli oldugunu vurgulamistir. Ayrica (%12,5°1) cagri merkezi ¢alisanlarint motive etmenin oldukga

zor oldugunu ve acik bir iletisimin kurulmas1 gerektigini vurgulamustir.

Ote yandan takim liderlerinin kullandi§1 bireysel motivasyon araglari agisindan
degerlendirmelerinde, tamami miisteri temsilcileri i¢in bireysel motivasyon araglarini kullandiklarin
belirtmislerdir. Her bir takim lideri kullanilan motivasyon araglarindan birden fazla motivasyon aracini

belirtmistir.
Tablo 16: Takim Liderlerinin Kullandig1 Bireysel Motivasyon Araclari

Bireysel Motivasyon Araglari Say1 Yiizde (%)
Sarilmak 3 18,75
Dogum Giinii Mesajlar1 3 18,75
Birebir Fotograf Cekilmek 1 6,25
Ozel Sorunlarina Hgi Gostermek 2 12,5
Ozel Ihtiyaglar1 Karsilama 1 6,25
Is Ile Tlgili Fikir Vermek 2 12,5
Sevdigi Yiyecek, icecek vb. Hediyeler Vermek 3 18,75
Bireysel Sosyal ilgi Alanlarina Gére Etkinlik Yapmak 1 6,25
Toplam 16 100

Tablo 16’da takim liderlerinin kullanmis olduklar1 bireysel motivasyon araglarina iliskin
ulasilan bulgulara gore: goriigiilen 8 takim lideri miisteri temsilcilerini motive etmek igin kullandiklar
araglar arasinda ilk sirada sarilmak (%18,75), dogum giinii mesaji géndermek (%18,75) ve sevilen
yiyecek, icecek vb. hediyeler vermek (%18,75); ikinci sirada 6zel sorunlarina ilgi gostermek (%12,5)
ve i ile ilgili fikir vermek (%12,5); tiglincii sirada 6zel ihtiyaglarimni karsilamak (%6,25), bireysel sosyal
alanlarina gore etkinlik yapmak (%6,25) ve birebir fotograf ¢cekilmek (%6,25) belirtilmistir.

5.3. Maddi Faktorler ile Motivasyon iliskisine Yonelik Bulgular

Cagr1 merkezlerinin, ¢alisanlarinin motivasyonlari igin uygulanan bir diger yontem de maddi
nitelikli faktorlerdir. Tablo 17’deki veri, cagr1 merkezi ¢alisanlarinin psiko-sosyal nitelikli faktorlerden
(%26,31) biiyiik oranda farklilasma olusmadigi gézlense de oransal olarak daha diistik olan (%24,21)
maddi nitelikli faktdrlerin kullanildigin1 gostermektedir.

Tablo 17: Maddi Nitelikli Motivasyonel Faktorler
Sayi Yiizde (%)

Maddi Faktorler 23 2421
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Tablo 18: Maddi Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi
Cinsiyet
Erkek Kadin Toplam
Say1 4 9 13
Prim
Yiizde (%) 17,3 39,1 56,5
Say1 2 2 4
Maddi Faktorler Tatil
Yiizde (%) 8,6 8,6 17,3
. Say1 2 4 6
Odiiller
Yiizde (%) 8,6 17,3 26,0
Toplam Say1 8 15 23
Yiizde (%) 34,8 65,2 100,0

Arastirma bulgulan dikkate alindiginda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarin1 motive eden maddi faktorler
baglaminda hem erkek hem de kadin ¢alisanlar1 prim (%56,5) daha fazla motive etmektedir. Calisanlar1
motive eden maddi faktorlerin cinsiyet baglaminda degerlendirilmesinde kadinlarin prim (%39,1) ve
odiillerden (%17,3); erkeklerin de primden (%17,4) daha fazla motive olduklar1 goriilmektedir. Ote
yandan, katilimcilarin belirttigi odiiller; basart primi, ekstra kisa siireli dinlenme imkanlarinin
sunulmasi, hediyeler, toplu organizasyonlar, izin kullanim1 ve grup édiilleri seklindeki uygulamalardir.

Tablo 19: Maddi Nitelikli Motivasyonel Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi ,506°2 2 776

Tablo 19°daki P degerine (0,77) gbre P>0,05 oldugu igin motive eden maddi faktorler ile
cinsiyet arasinda istatistiki manada anlamli bir iliski bulgulanamamistir.

Tablo 20: Alinan Ucret ile Motivasyon Etkilesimi ve Cinsiyet iliskisi

Cinsiyet
Erkek Kadin Toplam
Say1 5 9 14
Evet
) Yiizde (%) 20,0 36,0 56,0
IAlinan Ucret ile Motivasyon Etkilesimi
Say1 8 3 11
Hayir
Yiizde (%) 32,0 12,0 44,0
Toplam Say1 13 12 25
Yiizde (%) 52,0 48,0 100

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin aldiklar1 {icretin motivasyonlar1 {izerindeki etkisine
bakildiginda, katilimcilarin %56’s1 licretin motivasyon araci oldugunu, %44’ ise {icretin motivasyon
araci olmadigini belirtmistir. Alinan {icrete cinsiyet agisindan bakildiginda kadinlarm (%36) iicret ile
daha fazla motive oldugu goriilmektedir. Erkeklerde ise iicretin motivasyon araci olarak goriilmedigi
(%32) hayir cevabiyla anlagilmaktadir.
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Tablo 21: Alinan Ucret ile Motivasyon Etkilesimi ve Cinsiyet Iliskisi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 3,3812 1 ,066

Tablo 21°de goriilen P degeri (0,06) 0,05’ten biiyiik olmakla beraber degerlerin birbirine yakin
olmamasi sebebi ile alinan ticretlerin motivasyon iizerindeki etkisi ile cinsiyet arasindaki iliski istatistiki
manada anlaml olarak degerlendirilebilir.

Tablo 22: Alinan Ucret ile Motivasyon Etkilesimi ve Yas Tliskisi

Yas Toplam
18-25 26-30 31-35 36+
Alinan Evet | Say1 5 7 0 2 14
Ueretile Yiizde (%) 20,0 28,0 0 8,0 56,0
Motivasyon
Etkilesimi Hayir | Say1 4 2 5 0 11
Yiizde (%) 16,0 8,0 20,0 ,0 44,0
Toplam Say1 9 9 5 2 25
Yiizde (%) 36,0 36,0 20,0 8,0 100

Ucretin bir motivasyon arac1 olarak en ¢cok 26-30 yas grubunda (%28) gériildiigii; bunu 18-25
yas grubunun (%20) takip ettigi; 36 ve {istii yas grubunun da diisiik bir oranda (%8) motivasyon araci
olarak kabul edildigi goriilmektedir. 31-35 yas grubu ise {icreti bir motivasyon araci olarak gormedigi
verilen hayir (%20) cevabiyla anlagilmaktadir. Bu veriler dikkate alindiginda aragtirma kapsaminda
katilimcilarin aldiklart ticretin motivasyonlarini artiric1 bir faktor olup olmadigina bakildiginda %56°s1
evet derken %44°1 hayir cevabini vermistir.

Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazar1 2016 verilerine bakildiginda miisteri temsilcilerinin aldig1
ortalama {icret, asgari iicrettir. Miisteri temsilcilerinin %48’1 asgari iicret, %38’i 1.300-2000 TL arasi,
%10’u 2.000-2.500 TL aras1, %4’ ise 2.500 TL {izeri iicret almaktadir (Tarake1, 2016, 14). Goriisme
sirasinda elde edilen verilere gore miisteri temsilcilerinin aldigi iicretlerin farkliligi, performans
degerlendirmelerinin sonucu alinan primlerden ve yabanci dilde hizmet veren miisteri temsilcilerinin
digerlerine gore daha fazla icret almasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 23: Alinan Ucret ile Motivasyon Etkilesimi ve Yas Iliskisi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 9,668? 3 ,022

Tablo 23’de goriilmekte olan P degerine (0,02) gore P<0,05 oldugu i¢in alinan iicretlerin
motivasyon tlizerindeki etkisi ile yas arasinda istatistiki manada anlamli bir iliskinin oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 24: Alinan Ucret ile Motivasyon iliskisi ve Pozisyon Etkilesimi
Pozisyon
Miisteri
Takim Lideri Temsilcisi Toplam
Say1 2 12 14
Evet _
Alinan Ucret ve Motivasyon Yiizde (%) 8,0 48,0 56,0
Etkilesimi Say1 6 5 11
Hayir
Yiizde (%) 24,0 20,0 44,0
Toplam Say1 8 17 25
Yiizde (%) 32,0 68,0 100,0

Aragtirma kapsaminda ¢aliganlar, yapilan goriismelerde katilimcilarin dinlenme siireleri
baglaminda degerlendirmelerinde, molalarin daha fazla olmasi, ¢aliganlarin molalarini kendi istedikleri
zamanda kullanabilmeleri, yogun ¢alisma donemlerinde molalarin artirilmasi gerektigini belirtmislerdir.
Tablo 25’de, P degerine (0,03) gbre P<0,05 oldugu i¢in alinan iicretlerin motivasyon iizerindeki etkisi
ile ¢alisilan pozisyonlar arasinda istatistiki manada anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 25: Alinan Ucret ile Motivasyon liskisi ve Pozisyon Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 4,588°? 1 ,032

4857 Sayili Is Kanunu’nda ‘Ara Dinlenmesi’ Madde 68’e gore “Giinliik calisma siiresinin
ortalama bir zamaninda o yerin gelenekleri ve igin geregine gore ayarlanmak suretiyle iscilere; a)Dort
saat veya daha kisa siireli iglerde onbes dakika, b)Dért saatten fazla ve yedibuguk saate kadar
(vedibuguk saat dahil) siireli iglerde yarim saat, c)Yedibuguk saatten fazla siireli iglerde bir saat, ara
dinlenmesi verilir. Bu dinlenme siireleri en az olup araliksiz verilir. Ancak bu siireler, iklim, mevsim, o
yerdeki gelenekler ve isin niteligi g6z oniinde tutularak sézlesmeler ile arali olarak kullandirilabilir.
Dinlenmeler bir isyerinde isgilere ayni veya degisik saatlerde kullandirilabilir.” (Is Kanunu, 2003: 30-
31). Bu maddeden hareketle isverenlerin ¢alisanlarin hukuki haklarini dikkate aldig1 goriilmektedir.

Aragtirma kapsaminda ¢alisanlar, motive olmak i¢in ¢alisma arkadaslarinin donanimli olmasini
onemserken, sektorde yonetici olan Uyanik (2017), miikemmel ¢alisanlarin miikemmel deneyimi de
saglayacagin1 belirtmektedir. Yalniz, sayisi az olan, giinii kurtaran ¢alisanlarin bir siire sonra
yorulacagimi ve oOrglitten uzaklasacagini vurgulamaktadir. Buradan hareketle, ¢cagri merkezlerinde
misteri deneyimi noktasinda, nitelikli, ise uygun calisan sayisinin artmasinin hem calisanlarin
motivasyonlarini, hem de ¢agr1 merkezlerinin verimliligini artirici etkisinin oldugu belirtilebilir.

Cagr1 merkezlerindeki goriismeler neticesinde elde edilen tiim veriler 1s181inda, calisanlart
motive etmeye yonelik uygulanan “Orgiitsel-Yonetsel, Psiko-Sosyal ve Maddi faktorler” dikkate
alinarak genel bir goriiniim, katilimcilarin sdylemleri cercevesinde Tablo 24’de goriilmektedir. Bu
tablodaki resim, aragtirma 6rneklemini olusturan iki ¢agr1 merkezinde ¢alisanlar1 motive etmek igin
uygulanan motivasyon araglar1 hakkinda genel bir goriiniim sunmaktadir.
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Tablo 26: Motivasyon icerikli Uygulanan Faktorlerin Genel Goriiniimii
Motivasyon Igerikli Faktorler Say1 Yiizde (%)
Orgiitsel-Y onetsel 47 49,48
Psiko-Sosyal 25 26,31
Maddi 23 24,21
Toplam 95 100

Tablo 26’daki verilerinden hareketle aragtirma yapilan ¢agri merkezlerinde ¢alisanlart motive
etmek i¢in en fazla orglitsel ve yonetsel faktorlerin kullamildigi (49,48), daha sonra psiko-sosyal
faktorlerin ikinci sirada (%26,31) ve son olarak da maddi faktorlerin (%24,21) geldigi goriilmektedir.
Maddi faktorlerin, motivasyon agisindan daha az motive edici faktorler olarak belirtildigi goze
carpmaktadir.

Aragtirmaya katilan ¢alisanlar, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlarin artirici 6nerilerde
bulunmusglardir. Bunlar: Caligsma siiresi 8 saati agmamali, sistem programlari iyilestirilmeli, i slirecleri
iyilestirilmeli, calisanlar islerinde tesvik edilmeli, ¢agri merkezlerinde yogun galisma temposu
hafifletilmeli, calisma ortaminin enerjisi yiiksek tutulmali, aktiviteler 6rgiit icinde daha sik yapilmali,
haftalik etkinlikler daha enerjik ve yogun olmali, giinlitk motivasyon etkinlikleri diizenlenmeli, alinan
iicretlerde artis olmal1, yemek cesitliligi sunulmali, disaridan yemek getirmek yasak olmamali, kiyafet
sinirlandirmast olmamali, egitim olanaklarinin zenginlestirilmesi ve calisanlarin donanimli olmasi
saglanmali, ise alimlarda se¢ici davranilarak meslege uygun calisanlarin ise alinmasi olarak
belirtilmistir.

5.4. Motivasyonu Negatif Yonlii Etkileyen Faktorler

Arastirma kapsaminda motive eden unsurlarin yan sira ¢alisanlarin motivasyonlarini negatif
yonli etkileyen yani demotive eden unsurlara iliskin verilen cevaplar da degerlendirilmis ve belirtilen
faktorler; hedef baskinin olmasi, ¢alisanlara mecburiyet yiiklenmesi, g¢alisanlarin isteklerinin dikkate
almmamasi, nitelikli olmayan caligsma arkadaslari, firmanin marka degerinin olmamasi, ¢aliganlarin
isten kaynakli saglik sorunlarinin dikkate alinmamasi, yogun calisma temposu, sistemsel (yazilim)
degisiklikleri olarak kaydedilmistir.

Bu cevaplar dogrudan isle ilgili olanlar ve miisteri ile ilgili olanlar olarak iki baslik altinda
sayisallastirilmistir. Tablo 27°de bu iki faktér baglaminda cinsiyet agisindan verilen cevaplar
goriilmektedir.

Tablo 27: Calisma Sevkini Kiran Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet Toplam
Erkek Kadin
. ] Say1 12 12 24
Dogrudan Is ile Ilgili Faktorler
Calisma Sevkini Kiran Yiizde (%) 40,0 40,0 80,0
Faktorler . Say1 2 4 6
Miisteri ile Ilgili Faktorler
Yiizde (%) 6,6 13,3 20,0
Say1 14 16 30
Toplam
Yiizde (%) 46,6 53,3 100
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Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi c¢alisanlarindan hem kadinlarin hem de erkeklerin (%12)
dogrudan is ile ilgili faktorleri belirtirken; g¢alisanlarin timii dikkate alindiginda demotive edici
faktorlerin genellikle dogrudan isle ilgili faktorler (%80) oldugu goriilmektedir. Miisteri ile ilgili
faktorler acisindan bakildiginda kadin calisanlarin (%13,3) erkek calisanlardan (%6,6) daha yiiksek
oranda demotivasyon unsuru oldugu belirtilmistir.

Tablo 28: Caliyma Sevkini Kiran Faktorler ve Cinsiyet Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi ,2972 1 ,586

Tablo 28’de goriilen P degerine (0,58) gore P>0,05 oldugu i¢in ¢alisma sevkini kiran faktorler
ile cinsiyet arasinda istatistiki manada anlamli bir iligskinin olmadigi goriilmektedir.

Katilimeilar tarafindan dogrudan is ile ilgili faktorler: ¢agri yogunlugu, hedefteki eksi yondeki
sapmalar, sistemsel problemler, sistem degisikligi, vardiyanin uzamasi, ¢alisma rutinini etkileyen her
sey, adaletsizlik, ayn1 vardiyada siirekli ¢alismak, yapilan iyi is sonucu takdir edilmemek, planlanan
mola-yemek saatleri, mola siirelerinin sinirli olmasi, iistlerin olumsuz davranislari, 6diil mekanizmasinin
dogru islememesi, kariyer olanaklarinin engellenmesi, otoritenin yargilanmasi, ¢agri merkezinin kaliteli
olmamasi, performans degerlendirme puanlarinin az gelmesi, yoneticilerin c¢alisanlar1 bireysel
degerlendirmemesi (olumlu-olumsuz), onyargi, yoneticilerin iislubu, iistler ile is disinda iletisim
kurulmamasi, uzun siiren ¢agrilar ve bu noktada iistlerin baskisi, yogun ¢alisma temposu, takim liderinin
anlayish davranmamasi, takim liderinin olumsuz davranislari, alinan iicretlerin diisitk olmasi, ¢agri
yogunlugu ve ¢alisma arkadaglarinin ukala tavirlart olarak belirtilmistir.

Dogrudan isle ilgili olan ve galisanlarin hem performanslarint hem de ¢aligma istekliligini
etkileyen faktorlerden biri de ¢alisilan ortamdaki ekipmanlarla ilgilidir.

Tablo 29: Calisma Ekipman Yeterliligi

Say1 Yiizde (%)
Evet 11 44,0
Hayir 14 56,0
Toplam 25 100

Aragtirma kapsaminda ¢agri merkezi firmalarimin calisma ekipman yeterliligi bulgulara
bakildiginda ¢alisanlarin %44’i ¢aligma ekipmanlarinin yeterli oldugunu, %56°s1 ise yeterli olmadigini
belirtmistir. Buradan da caliganlarin dogrudan igle ilgili faktdrlerin motivasyonlarini negatif yonde
etkileyebildigini isaret eden bir bulgudur.

Vardiya uzamasi calisanlar agisindan motivasyon disiiriicii faktorlerden biridir. Bu faktoriin
miisteri temsilcileri ve takim liderleri bazinda etkilerine bakildiginda Tablo 30’da vardiya uzamasinin
motivasyonu olumsuz olarak etkilemesine iliskin cevaplari goriilmektedir.
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Tablo 30: Pozisyon Bazinda Planlanan Vardiya Uzamasi ve Motivasyon Etkilesimi
Pozisyon
Takim Misteri | 1oplam
Lideri Temsilcisi
Say1 0 11 11
Evet _
Planlanan Vardiya Uzamasi ve Motivasyon Yiizde (%) 0 44,0 44,0
Etkilesimi Sayl 8 6 14
Hayir
Yiizde (%) 32,0 24,0 56,0
Toplam Say1 8 17 25
Yiizde (%) 32,0 68,0 100,0%

Miisteri temsilcilerinin %441 vardiya uzamasini motivasyonlarini olumsuz yonde etkileyen bir
unsur olarak belirtilirken, %24’{ olumsuz etkilemedigini kaydetmistir. Takim liderlerine bakildiginda
ise vardiya uzamasim takim liderlerinin tamami motivasyonlarini olumsuz yonde etkileyen bir unsur
olarak algilamadiklar1 goriilmektedir. Tablo 31’de goriildiigii tizere P degeri (0,002) P<0,05 oldugu igin
aralarindaki iliski istatistiki manada anlamlidir.

Tablo 31: Pozisyon Bazinda Planlanan Vardiya Uzamasi ve Motivasyon Etkilesimi Ki-Kare Degeri
Deger (K?) Serbestlik Derecesi (sd) P Degeri

Ki-Kare Testi 9,244 1 ,002

SONUC

21. yy’da orgiitlerin odak noktasina miisteri memnuniyetini saglamay1 yerlestirmesi ve
teknolojik alt yapilarin da gelismesi ile beraber, misterinin istedigi an, istedigi kanali kullanarak firma
ile iletisim kurmasi, bilgi ve yardim almasim1 da miimkiin kilmistir. iletisim kanalmin miisterinin
kontroliinde olmasi ise firmalarin profesyonel bir hizmet sunumunu gerektirmektedir. Profesyonel
iletisim de ancak c¢agri merkezleri tarafindan verilen hizmet ile miimkiindiir. Cagr1 merkezleri, is
diinyasinda hizla yayginlagsmaktadir. 7/24 hizmet vererek miisteri memnuniyetini saglayan g¢agri
merkezleri, i yasaminda orgiitlerin basar1 elde etmesine imkan sunmaktadir. Cagri merkezi sektori,
hizla biiylimekle beraber departmanlarin yapilanmasi, insan kaynagi, bu insan kaynagina iliskin
politikalarinin yani sira ¢caligma tarz ve yapisi ile dikkat cekmektedir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alismak, diinyada genelde gegici bir is olarak goriilmekte ve bir kariyer
olarak algilanmamaktadir. Farkli departmanlara sahip olan, ¢alisanlara kariyer olanaklari sunan ¢agri
merkezlerinin 6nemli sorunlarindan biri de is giicii devir oranimin yiiksekligidir. Bu yiiksekligin
nedenleri arasinda isin dogas1 geregi stresli olmasi, fiziksel hareketleri sinirlamasi, {icretlerin yetersiz
olarak degerlendirilmesi, hedef baskinin varligi, ekip liderlerinin deneyimsizlikleri, caligma saatlerinin
uzun olmasi, ¢esitli saglik problemleri, orgiitsel kariyer planlarinin net olmamasi, ¢alisanlarin kariyer
hedefi koyamamasi ve daha iyi kosullar sunan islere yonelik firsatlarmm degerlendirilmesi
gosterilmektedir. Mevcut arastirmalar, ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin isten ayrilma niyetlerinin,
bliyiik oranda saglik sorunlari (6zellikle de duygusal tilkenme) ve ¢alisan motivasyonu ile ilgili is
tutumlarn tarafindan belirlendigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinin, ig giicii devir
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oranini azaltmak i¢in ¢alisanlarin durumundaki bozulmay1 azaltacak ve motivasyonu artiracak sekilde

calisma kosullarin iyilestirmesi gerekmektedir.

Tiirkiye’de, Istanbul, Ankara gibi biiyiik illerin yaninda Anadolu’da da hizla yayilmakta olan
bu sektoriin, “Tirkiye Cagrt Merkezi Pazart 2019 verilerine gére pazar biyikligi 7,5 milyara,
istihdam 102 bin kisiye ulastigi goriilmektedir. Buradan hareketle, istihdam oran1 giderek yiikselen ¢agri
merkezi sektoriinde, ¢alisan verimliliginin artirtlmasi ve c¢alisan devir oranlarmin diisiiriilmesi
noktasinda motivasyon faktorlerinin tespiti 6nem tagimaktadir.

Aragtirma ¢ergevesinde ulasilan bulgular baglaminda degerlendirildiginde, arastirma yapilan
cagr1 merkezlerindeki ¢alisanlarin motivasyonlari igin ilk sirada orgiitsel ve yonetsel faktorlerin, ikinci
olarak psiko-sosyal faktorlerin ve son olarak da maddi faktorlerin kullanildiklari bulgulanmustir.
Bulgularda galiganlari, érgiitsel ve yonetsel faktorler arasinda orgiit ici iletisim ve takim ¢aligmasinin;
psiko-sosyal faktorler arasinda sosyal katilim ve takdir edilmenin; maddi faktorler arasinda prim
odemelerinin daha fazla motive ettigi tespit edilmistir. Cinsiyet baglaminda degerlendirildiginde,
kadinlar i¢in prim ve odiillerin; erkekler i¢in ise prim ddemelerinin daha fazla motive edici araglar
oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin belirttigi ddiiller; basar1 primi, kisa siireli dinlenme imkanlarinin
sunulmasi, hediyeler, toplu organizasyonlar, izin kullanimi ve grup ddiilleridir. Ucret, takim liderlerine
kiyasla miisteri temsilcileri icin daha fazla motive edici bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ote
yandan cagri merkezlerinde vardiyalarin uzamasi, ekipman yetersizligi gibi nedenlerin ¢alisanlar
tizerinde negatif motivasyon etkisine sahip oldugu ve bunlarin biiyiik gogunlugunun dogrudan isle ilgili
olduklar tespit edilmistir.

Tiirkiye’de, giderek is hacmi ve istihdam olanaklar1 agisindan hizla gelisen ve biiyliyen ¢agri
merkezleri, her gegen giin daha da 6nemli bir sektor haline gelmektedir. Calisan devir oranlarinin ve ige
alim ve egitim maliyetlerinin diisiiriilebilmesi i¢in ¢agr1 merkezleri, ¢alisanlarinin motivasyonlarini
pozitif yonde etkileyecek faktorleri belirlemeli ve c¢alisanlarina uygun motivasyon araglarini
kullanmalidir. Bu arastirma, cagri merkezi yoOneticilerine c¢alisanlarin motivasyon kaynaklarim
belirlemeleri agisindan ¢alisanlarin géziinden bir degerlendirme sunmasi agisindan 6nem tagimaktadir.
Arastirma, genis kapsamli bi¢imde tekrarlanarak sonuglarin genellestirilmesi ile hem sektor
uygulayicilarina hem de alanyazina katki saglamaya agiktir.
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