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CAGRI MERKEZi SEKTORUNDE TAKIM LiDERi DAVRANISLARININ
MUSTERI DANISMANI MOTiVASYONU UZERINDEKI ETKISI*

Dogan DEGER!
Yener ALTUN?

Oz

Kiiresellesen diinya, isletmelerin devamliliklarin1 saglayabilmeleri igin hem yapisal, hem o&rgiitsel, hem de
yonetimsel anlamda kendilerini gelistirip rekabet ortaminda bu degisimler sayesinde tutunabilme zorunluluguna
yonlendirmistir. Isletmelerin rekabet ortaminda devamliliklarini saglayabilmeleri icin gerekli olan bir diger
onemli nokta da hitap ettikleri kitle olan miisterilerle olan diyaloglarini, onlarin memnuiyetini maksimize
etmelerinden geger. Miisteri danismanlart (MD), igletmelerin hedef kitlesi olan miisterilerle birebir iletigime
gecip isletmelerin miisterilerle olan diyaloglarini saglayan bireyler olduklarindan, miisteri danismalarinin
miisterilerle olan iletisimdeki performanslar1 biliyiik 6nem arz etmektedir. MD’lerin verimli c¢aligmalari
miisteriyle olan iletisimlerini onemli derecede etkilediginden, MD’lerin motivasyonlarinin saglanmasi da o
derece onemlidir. Arastirmamizin amaci, ¢agri merkezinde ¢alisan MD’lerin motivasyonlari ile takim liderlerinin
davranislar1 arasindaki iligkiyi istatistiksel analizlere dayali olarak incelemektir. Bu ¢alismada, takim liderlerinin
davraniglarin1 ve MD’lerin motivasyonlarinin diizeylerini dlgmek igin teorik bilgilerden de faydalanilmistir. Bu
dogrultuda takim liderinin davraniglari ile ¢alisanlarin motivasyonu arasindaki iligki incelenmis ve elde edilen
bulgular yorumlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi, Motivasyon, Miisteri Danismani, Takim Caligmasi, Takim Lideri.
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f Bu calisma, “Cagr1 Merkezi Sektdriinde Takim Lideri Davranislarmin Miisteri Danigsmani Motivasyonu ile
1liskisi” baslikli tf:z’den iretilmistir. )
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THE EFFECT OF TEAM LEADER BEHAVIORS ON CUSTOMER ADVISOR
MOTIVATION IN THE CALL CENTER SECTOR

Abstract

The globalizing world has led businesses to develop themselves in structural, organizational and managerial
terms and to hold on thanks to these changes in the competitive environment in order to ensure their continuity.
Another important point necessary for businesses to ensure their continuity in a competitive environment is to
maximize their dialogue with the customers, which is the audience they address, and to maximize their
satisfaction. Since customer advisors (CAs) are individuals who communicate one-on-one with the customers,
the target audience of the businesses, and provide the dialogs of the businesses with the customers, the
performance of the customer advisors in the communication with the customers is of great importance. Since the
efficient work of the CAs significantly affects their communication with the customer, it is very important to
ensure the motivation of the CAs. The aim of our research is to examine the relationship between the motivations
of CAs working in the call center and the behaviors of team leaders, based on statistical analysis. In this study,
theoretical knowledge was also used to measure the behavior of team leaders and the motivation levels of CAs.
In this direction, the relationship between the behavior of the team leader and the motivation of the employees
was examined and the obtained findings were interpreted.

Keywords: Call Center, Motivation, Customer Advisor, Team Work, Team Leader.

Jel Codes: M30, M39.
1. GIRIS

Cagimiz diinyasinda teknoloji, iletisim, ulasim, egitim gibi faktorler basta olmak iizere her
sektdr kendi alaninda biiyiik gelismeler kaydetmektedir. Ozellikle teknoloji ve ulagimin
gelisiminin insanliga saglamis oldugu kolayliklar sayesinde meydana gelen geligsmeler yerel
alanlarla sinirh kalmayip kiiresel anlamda da kendini biiyiik dlcekte gostermistir. Isletmeler,
kiiresellesmenin de meydana getirdigi degisimler sonucunda gelismekte ve bu gelisimler
ozellikle gelisen ekonomilerde isletmeler arasi rekabeti ortaya ¢ikarmakla beraber isletmeleri
rekabet ortamina siiriiklemektedir (Fryer, 2008). Yapilan bircok aragtirmaya gore miisterinin
isletmeye olan sadakati, miisteriye sunulan iiriinden ziyade, isletmenin miisteri odakli anlayis1
sayesinde ortaya ¢ikmaktadir (Celik & Bengiil, 2008). Isletme calisaninin sahip oldugu bilgi,
birikim ve deneyim isletmenin faaliyetlerini dogrudan etkilemektedir. Calisanin 6z giliven,
0zsaygl ve motivasyonun saglanmasi da caligsanin basarisin1 dogrudan etkiledigi gibi isletme
basarisini da dolayli olarak etkilemektedir (Yildirim vd., 2019). Gliniimiiz isletmelerde
amaclanan hedeflere ulasabilmek icin takim ¢alismasi kavrami bir zorunluluk haline gelmistir.
Ancak takim calismasinin {iyelerini secerken onlara gorev vermenin Otesinde takimin tek
viicut olarak c¢aligmasi ve ortak hedeflere ulagsmasi i¢in takim ruhunun 6nemi 6n plana
cikmaktadir (Aksu, 2010). Bu dogrultuda takim g¢alismasinin saglikli bir yap1 halini almasi

takimin basindaki kisinin ¢abalariyla miimkiin olabilir. Takim lideri (TL), belirlenen amag ve
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hedefler dogrultusunda hareket edip, bu hedefler ve amaglara baglilik esasina gére davranan

ve lyeleri de bu sekilde yonlendirip gerekli sartlar1 hazirlayan bireydir (Ertiirk, 2007).

Cagr1 merkezi, iletisim teknolojilerinin de sagladig1 kolayliklar sonrasinda, kurumlarin hedef
kitle ile telefon, fax, sohbet, e-posta vb. gibi kanallarla iletisime ge¢ip, miisteri, tedarik¢i gibi
kitlelerin sikayet istek ve sorunlarini ¢oziime kavusturan ve tek merkezden yonetilen bir
sistem olarak tanimlanabilir (Aktas, 2019). Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ihtiyag
duyulan kavramlardan biri olan beseri faktor gereksinimin temelinde Miisteri Danismanlari
(MD) ¢ok onemli bir yer tutmaktadir. Buradan yola ¢ikilarak MD’lerin basarisinda TL’lerin
payinin ne denli biiyiik oldugu anlagilmaktadir.

MD’ler, isletmenin miisteri ile olan iletisimlerini saglarken miisteri memnuniyetini dolayistyla
miisterinin igletmeye olan baghiligim1 kendi bilgi, beceri ve tecriibesiyle saglayacaklar1 gibi
TL’lerin kendilerinin performanslarina olan etkileriyle de miisteri ile olan diyalog sonucunu
misterinin  memnun olacagi sekilde sonuglandirmis olacaktir. Bu nedenle MD’lerin
basarisinin motivasyonlarinin ne derecede saglandigi ile baglantili oldugu anlasilmaktadir.
Burada MD’lerin maddi ve manevi ihtiyaclarmin giderilmis olmasinda TL’lerin ne kadar
onemli bir role sahip oldugu, TL’lerin, MD’lerin motivasyonunu saglamasi MD’lerin

basarisina etkisiyle orantili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
2.  ARASTIRMANIN PROBLEMI

Bu calismada, ¢agri merkezi sektoriinde TL davraniglarinin miisteri danismani motivasyonu

ile iliskisinin belirlenmesi problem olarak tanimlanmastir.
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismada, miisteri memnuniyetinin Oneminin arttigt bu doénemde c¢agri merkezi
sektoriinde ¢alisan personelin maddi ve manevi ihtiyaglarinin saglanip saglanmadigi ve Van
ilinde bulunan ¢agri merkezlerinde calisan TL’lerinin davraniglar ile ¢alisan motivasyonu

arasindaki iligki boyutlarinin arastirilmasi amaglanmustir.
2.2. Arastirmamn Hipotezleri
Takim Liderligi Olgegi (TLO) alt boyutlarina ait hipotezler:

HI1: Arastirma biinyesindeki c¢alisanlarin cinsiyetine gore TL’nin uzlastirma ve isbirligi

saglama davraniglari algilamalarinda farklilik vardir.

H2: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin cinsiyetine gére TL nin giiglendirme ve motive etme

davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.
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H3: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin cinsiyetine gore TL nin etkili iletisim davranislarini

algilamalarinda farklilik vardir.

H4: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin yas gruplarina goére TL’nin uzlastirma ve isbirligi

saglama davraniglarii algilamalarinda farklilik vardir.

HS5: Arastirma biinyesindeki calisanlarin yas gruplarina gére TL’ nin gii¢glendirme ve motive

etme davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.

H6: Arastirma biinyesindeki c¢alisanlarin yas gruplarina goére TL’nin etkili iletisim

davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.

H7: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin egitim durumuna gore TL’ nin uzlastirma ve isbirligi

saglama davranislarini algilamalarinda farklilik vardir.

HS8: Arastirma biinyesindeki calisanlarin egitim durumuna gore TL’nin giiclendirme ve

motive etme davranislarini algilamalarinda farklilik vardir.

H9: Arastirma biinyesindeki calisanlarin egitim durumuna goére TL’nin etkili iletisim

davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.
Calisan Motivasyonu Olgegi (CMO) alt boyutlarma ait hipotezler:

HI1: Arastirma biinyesindeki calisanlarin cinsiyetine gore icsel motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

H2: Arastirma biinyesindeki calisanlarin cinsiyetine gore digsal motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

H3: Arastirma biinyesindeki calisanlarin yas gruplarina gore i¢sel motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

H4: Aragtirma biinyesindeki g¢alisanlarin yas gruplarma gore digsal motivasyon unsurlarin

algilamalarinda farklilik vardir.

HS5: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin egitim durumuna gore igsel motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

H6: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin egitim durumuna gore dissal motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.
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2.3. Arastirmanin Smmirhhiklan

COVID-19 pandemisi nedeniyle anketin elden yapilmasi uygun goriilmemistir. Bu yiizden
Google Forms uygulamasi yardimiyla ¢evrimig¢i olarak tamamlanmistir. Calisma kapsaminda
sunulan anket ifadelerinin tiimiiniin cevaplama zorunlulugu sart kosuldugundan yapilan 474
doniitiin tamami eksiksiz tamamlanmis olup hatasiz oldugundan tamami kabul edilerek 474

kisilik yanit1 igeren anketlerde bulunan veriler analiz edilmistir.
3. MATERYAL VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Tasarlanmasi ve Yontemi

Bu calismada dikkate alinan problemin amaci dogrultusunda asagi belirtilen adimlar

izlenmisgtir.

i. Takim liderligi davranislan ile ¢alisanlarin motivasyonu arasindaki iligkiyi arastirmak ve
aralarindaki diizeyleri belirlemek icin c¢alisanlara anket formu sunulmustur. Olusturulan
ankette verilerin toplanmasi igin iki ayr1 6lgekte bulunan verilerden faydalanilmistir. Sunulan
anket formu, ilk boliimdeki demografik bilgiler ve ikinci bdliimde yer alan takim liderligi ve
motivasyon ile ilgili 42 maddeden olusmaktadir. ikinci boliimde yer alan ilk 22 ifade, Ozdash
& Akman (2012) tarafindan gelistirilen CMO’den, sonraki 20 ifade ise Cankaya & Karakus
(2010) tarafindan gelistirilen TLO’den yararlanilarak kullanilmistir.

ii. Anket, 5’11 likert seklinde yoneltilmis olup, yoneltilen ifadelere en diisiik olan 1. Secenek:
Kesinlikle katilmiyorum; en yiiksek olan 5. Secenek: Kesinlikle Katiliyorum seklinde

derecelendirilecek sekilde cevaplanmasi istenmistir.

iii. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS 26.0 istatistik programi ile analiz
edilmistir. Verilerin giivenilirligi test edildikten sonra demografik bilgilere iliskin verilere ve
Olgeklerden elde edilen verilere iligkin tanimlayict istatistiksel bilgilere yer verilmistir.
Sonrasinda arastirmanin hipotezleri Bagimsiz iki Orneklem T-Testi, Tek Yonlii (One Way)
Anova Testi ve Korelasyon analizleri ile test edilmistir. Uygulanan testler i¢in normal dagilim
sart1 gerektiginden, normallik analizi ile test edilmistir. Gozlem sayis1 50’den biiyiik oldugu

icin Kolmogrov-Smirnov testi uygulanmistir (Mayers, 2013).

iv. Olgeklere ait faktdr veya boyutlarin belirlenebilmesi igin her bir dlgege ayri ayr1 faktdr
analizi uygulanmistir. Olgegin faktdr analizinin yapilmasi igin gerekli olan sartlarin
saglanmas1 tlizerine her iki Olcege de Kaiser Meyer Olkin (KMO) katsayisi ve Barlett
Kiiresellik testi yapilmistir. Elde edilen KMO degerlerinin 0.60’tan yiiksek ¢ikmasi

59



DICLE UNIVERSITESI IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGISI

Dicle University, Journal of Economics and Administrative Sciences

beklenirken Barlett testinin de anlamli ¢ikmasi (p<0.01) beklenmektedir (Giirbliz & Sahin,
2015). Faktor analizinden elde edilen varyans oraninin %350’nin {izerinde olmasi analizin

gegerli olmasi i¢in ideal bir deger olarak kabul edilmektedir (Yaslioglu, 2017).

v. Calismada ayrica dlgeklere ait i¢ tutarlilik analizi de yapilmis olup elde edilen Crobach

Aphla giivenirlik katsayis1 degerleri Bulgular boliimiinde paylagilmistir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu caligmanin evrenini c¢agri merkezi sektoriinde calisan bireyler olusturmaktadir. Bu
calisgmanin Orneklemini, Van il merkezinde yer alan Webhelp Cagri Merkezi calisanlar

olusturmaktadir.
3.3. Veri Toplama Araci
3.3.1. Giivenirlik sonuglart

Arastirma kapsaminda ¢alisanlar {izerinde uygulanan ankette, ¢calisanlarin takim liderlerine ait
davraniglart ve miisteri danismanlarinin motivasyon diizeyleri ile iligkilerini incelemek icin
olusturulan ifadeleri kapsayan her bir bolim i¢in gilivenirlik analizleri yapilmistir. Bu

kapsamda elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 3.1.’de gdsterilmistir.

Tablo 1. Giivenirlik Analizi Cronbach’s Alpha Degerleri

Boyutlar Cronbach’s Alpha Degeri
I¢sel Motivasyon 0.918
Dissal Motivasyon 0.886
Uzlastirma ve Isbirligi Saglama 0.970
Giiclendirme ve Motive Etme 0.955
Etkili fletisim 0.811

Tablo 1’de gosterildigi gibi, 0.970 Cronbach Alpha degerinin en yiiksek oldugu boyut,
calisanlarin takim liderlerine ait uzlastirma ve igbirligi saglama davranislarina iliskin algilarini
inceleyen TLO, ilk boyutu yer alirken TLOye ait etkili iletisim boyutu ise bes boyut arasinda
son sirada 0.811 yiiksek derecede kabul edilen Cronbach’s Alpha degeri ile yerini almistir.

3.3.2. Calisan motivasyonu élcegi (CMO)

Ozdasli & Akman (2012) tarafindan gelistirilip Tiirkce’ye uyarlanan Motivasyon Olgegi,
Amabile (1985) ve Diindar ve ark.’nmin (2007) calismalarindan yararlanilarak Igsel
Motivasyon (IM) ve Digsal Motivasyon (DM) olarak 2 adet faktdrden olusturulmustur. Elde
edilen boyutlara iliskin ifadeler IM1°den IM11°e ve DM1°den DM11°¢ kadar isimlendirilmis
ve boyutlara ait faktér analizi boyut dagilimi ve faktorlere ait yiikk dagilimi Tablo 2.’de
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belirtilmistir. Faktor analizine iliskin KMO =0.922 ve Barlett Analizi (p<0.01) olarak
hesaplanmustir. Olgegin iki boyutlu yapisinin toplam varyansm %52’sini  acikladigi

gorilmiistiir.

CMO’niin 22 maddesi tabi tutuldugu faktdr analizi sonucunda elde edilen 2 faktor, Icsel
Motivasyon faktdrii IM1°den IM11’e kadar olan ilk 11 maddeden, Dissal Motivasyon
DM1’den DM11’e kadar olan son 11 maddeden olustugu gozlemlenmistir.

Tablo 2. CMO Alt Faktérlere Iliskin Faktor Yiikleri

Maddeler I¢ Motivasyon(IM) Dis Motivasyon(DM)
M7 0.853

M6 0.841

M4 0.776

M1 0.746

M9 0.738

M5 0.734

M3 0.732

M8 0.697

M2 0.681

IM11 0.641

IM10 0.559

DMI11 0.947
DM2 0.890
DM7 0.843
DMS5 0.808
DM3 0.770
DM9 0.647
DMS 0.412
DM10 0.392
DM6 0.380
DM1 0.354
DM4 0.341

61



DICLE UNIVERSITESI IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGISI

Dicle University, Journal of Economics and Administrative Sciences

Tablo 3. CMO’ye Ait Boyut, Madde, Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Anlamlilik

Degerleri
Aritmetik Standart  Anlamhilik
Boyutlar Maddeler Ortalama ( X ) Sapma(c) Diizeyi (p)
M1, iM2, IM3, IM4, IMS5,
I¢sel Motivasyon M6, IM7, IM8, iM9, 3.79 0.386 0.162
iM10, IM11
DM1, DM2, DM3, DM4,
Digsal Motivasyon ~ DMS5, DM6, DM7, DMS, 3.76 0.485 0.112

DM9, DM10, DM11

Tablo 3’te CMO’niin alt boyutlar1 olan I¢sel Motivayson ve Digsal Motivasyon faktorlerinin
icerdigi maddeler, boyutlarin aritmetik ortalamalari, standart sapmalar1 ve normallik testine
ait Kolmogorov-Smirnov analiz sonuglar1 yer almaktadir. Buradan yola c¢ikarak igsel
motivasyonun normallik testine ait anlamlilik degeri p=0.162 ve digsal motivasyona ait
anlamlilik degeri p=0.112 elde edilmistir. Her iki deger i¢in de p>0.05 oldugundan boyutlar

normal dagilmis ve elde edilen verilere parametrik testler uygulanmistir.
3.3.3. Takum liderligi dlcegi (TLO)

Cankaya & Karakus (2010) tarafindan gelistirilen Takim liderligi Olcegi yoneticilerin takim
liderligi davranislarini belirlemek ve Olgmek icin gelistirilmis ve 20 adet maddeden
olusmaktadir. Cankaya & Karakus (2010), yapmis olduklar1 faktdr analizinde TLO’niin
toplamda ii¢ boyutta oldugu sonucuna ulagsmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda ortaya
¢ikan ii¢ faktorden ilki uzlastirma ve isbirligi saglama (UIS), ikincisi giiclendirme ve motive

etme (GME), iigiinciisii ise etkili iletisim (EI) basliklar1 altinda yorumlanmustir.

UIS boyutu altindaki maddeler UiS1°’den UIS8’e kadar olan 8 ifadeden, GME boyutu
altindaki maddeler GME1’den GMES8’e kadar olan 8 ifadeden ve EI boyutu altindaki
maddeler ise EI1’den Ei4’e kadar olan 4 adet ifadeden olusmaktadir. Boyutlara ait faktor
analizi boyut dagilimi ve faktorlere ait ylik dagilimi Tablo 4.’te belirtilmistir. Faktor analizine

iliskin KMO=0.932 ve Barlett Analizi (p<0.01) olarak hesaplanmustir.

TLO’ye ait faktor analizinde aciklanan faktor yiiklerinin 0.962 ile 0.585 arasinda degisiklik
gosterdigi  gdzlemlenmistir. Olgegin iki boyutlu yapisinin toplam varyansmn %77’sini

acikladig1 goriilmiistiir.
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Tablo 4. TLO Alt Faktorlere iliskin Faktor Yiikleri

Maddeler Uzlastirma ve I§bir1igi Gﬁglendime ve . E‘Fkili .
Saglama (UIS) Motive Etme (GME) Iletigim (EI)

UIS2 0.962

UIS1 0.959

UIS6 0.951

UIS3 0.949

UISS8 0.945

UIS7 0.939

UIS4 0.928

UISS 0.558

GMES5 0.894

GME1 0.891

GME2 0.884

GME6 0.872

GMES 0.870

GME7 0.866

GME3 0.841

GME4 0.840

EI3 0.887

EI2 0.880

EIl 0.805

El4 0.585

TLO’de belirlenen UIS, GME ve EI boyutlarma iliskin aritmetik ortalamalari, standart
sapmalart ve normallik testine ait Kolmogorov-Smirnov analiz sonuglar1 Tablo 5°te yer

almaktadir.

Tablo 5. TLO’ye Ait Boyut, Madde, Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Anlamlilik

Degerleri

Aritmetik Standart  Anlamlilik

Boyutlar Maddeler Ortalama ( X ) Sapma(c) Diizeyi (p)

Uzlastirma  ve UIS1, UIS2, UIS3, Uis4,

Isbirligi Saglama UISS5, UiS6, UiS7, UiS8 3.77 0.404 0.195
Giclondirme ve GMEL  GME2,  GME3,

M“Qt. Bt Y® GME4, GMES, GMES, 3.90 0.414 0.119
otive ttme GME7, GMES

Etkili fletisim  Eil, Ei2, Ei3, Ei4 3.32 0.443 0.180
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Tablo 5’te TLO’niin alt boyutlar1 olan UIS, GME ve EI faktorlerinin igerdigi maddeler,
boyutlarin aritmetik ortalamalari, standart sapmalari ve normallik testine ait Kolmogorov-
Smirnov analiz sonuglar1 yer almaktadir. TLO’niin ilk boyutu olan uzlastirma ve isbirligi
saglama boyutunun normallik testine ait anlamlilik degeri p=0.195, ikinci boyut olan
giiclendirme ve motive etme boyutunun normallik testine ait anlamlilik degeri p=0.119 ve son
boyut olan etkili iletisime ait anlamlilik degeri p=0.180 olarak elde edilmistir. Elde edilen tiim
degerler i¢in de p>0.05 oldugundan boyutlara ait verilerin normal dagildig1 sonucuna

ulagilmis ve verilere parametrik analizler uygulanmistir.
4. BULGULAR
4.1. Demografik verilerin analizi

Aragtirmanin bu boliimiinde anket katilimcilarinin demografik 6zellikleri agiklanacaktir.
Aciklanacak olan demografik oOzelliklerde c¢alisanlarin cinsiyet, yas ve egitim diizeyi
degiskenlerinin dagilimlarina yonelik elde edilen verilere ait bilgiler gibi kisisel 6zellikler

aciklanacaktir.
4.1.1. Kattlimcilarin cinsiyete gore dagilimlar

Calismaya katilan 474 katilimcimin % 65.4’iinii 310 kisi ile kadinlar olustururken, % 34.5’lik

dilime karsilik gelen erkekler ise 164 kisi olarak yer almistir.
4.1.2. Kattlimcilarin yag kriterine gore dagilin

Calismaya katilan katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimina bakildiginda 474 katilimcidan
18-25 yas araligindaki bireyler 75 kisiyle %15.8’in1, 22-25 araligindaki bireyler 208 kisiyle
%43.9’unu, 26-29 yas araligindaki bireyler 137 kisiyle %28.9’unu, 30 ve iistii yasindaki

bireyler ise 54 katilimci ile katilimeilarin %11.4’°1linti olusturmaktadir.
4.1.3. Kattlimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi

Calismaya katilan katilimcilarin egitim durumlari ortadgretim, lise, On lisans, lisans ve yiiksek
lisans dereceleri dikkate alindiginda, 474 katilimcidan 6 kisisini (%1.3) ortadgretim, 193
kisisini (%40.7) lise, 182 kisisini (%38.4) On lisans, 90 kisisini (%19) lisans ve 3 kisisini

(%0.6) yiiksek lisans mezunlar1 olusturmaktadir.
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4.2. Yorumlayic Istatistikler
4.2.1. TLO alt boyutlarina iliskin yorumlayici istatistikler

H1: Arastirma biinyesindeki calisanlarin cinsiyetine goére TL’nin uzlastirma ve isbirligi

saglama davraniglarii algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 6. Calisanlarin Cinsiyetine Gére TL nin Uzlastirma ve Isbirligi Saglama Davranislarini

Algilamalar1

Standart Levene's Test for  t-test for Equality of Means
Cinsiyet N Ortalama Sapma Equality of Variances Anlamlilik Diizeyi (p)

Erkek 164 3.7736  1.15103 F p t df p(2)
Kadin 310 3.8911 1.03369  2.194 0.139 -1.131 472 0.259

UIS boyutu normallik testi sonucunda normal dagilim gésterdigi igin bagimsiz érneklemler t-
testi uygulanmistir. Tabloda goriildiigii ilizere Levene testi sonucu p>0.05 oldugundan
verilerimiz homojen dagilmistir. T-testi sonucu p>0.05 oldugundan kadin ve erkekler arasinda
anlaml bir farklilik olmadig1 sdylenebilir. Bu durumda Hipotez 1 reddedilerek istatistiksel
anlamda calisanlarin cinsiyetine gére TL’nin UIS davramslarm algilamalarinda farklilik

olmadig1 soruncuna varilir.

H2: Arastirma biinyesindeki c¢alisanlarin cinsiyetine gore TL’ nin gliclendirme ve motive etme

davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 7. Calisanlarin Cinsiyetine Gore TL’ nin Giiglendirme ve Motive Etme Davranislarini

Algilamalari

Standart Levene's Test for t-test for Equality of Means
Sapma  Equality of Variances Anlamlilik Diizeyi (p)

Erkek 164 3.9405 1.03860 F p t df p
Kadmn 310 3.8851 1.09673  2.051 0.153 0.533 472 0.594

Cinsiyet N Ortalama

TLO’niin ikinci boyutu olan GME boyutu normallik testi sonucunda normal dagilim
gosterdigi i¢in bagimsiz 6rneklemler t-testi uygulanmigtir. Tabloda goriildiigii iizere Levene
testi sonucu p>0.05 oldugundan verilerimiz homojen dagilmistir. T-testi sonucu p>0.05
oldugundan kadin ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sodylenebilir. Bu
durumda Hipotez 2 reddedilerek istatistiksel anlamda calisanlarin cinsiyetine gére TL’nin

GME davranisglarini algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna ulagilir.

H3: Arastirma biinyesindeki ¢aligsanlarin cinsiyetine gére TL nin etkili iletisim davraniglarini

algilamalarinda farklilik vardir.
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Tablo 8. Calisanlarin Cinsiyetine Gore TL nin Etkili iletisim Davranislarim Algilamalari

Standart Levene's Test for t-test for Equality of Means
Sapma  Equality of Variances Anlamlilik Diizeyi (p)

Erkek 164 32900 0.46670 F P t df p(2)
Kadin 310 32770 043218 1.165 0281 0303 472 0.762

Cinsiyet N Ortalama

TLO’niin {igiincii boyutu olan EI boyutu normallik testi sonucunda normal dagilim gosterdigi
icin bagimsiz orneklemler t-testi uygulanmistir. Tabloda goriildiigii izere Levene testi sonucu
p>0.05 oldugundan verilerimiz homojen dagilmistir. T-testi sonucu p>0.05 oldugundan kadin
ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sdylenebilir. Hipotez 3 reddedilerek
istatistiksel anlamda calisanlarin cinsiyetine gére TL’nin EI davramislarini algilamalarinda

farklilik olmadig1 sonucuna varilmistir.

H4: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin yas gruplarina gére TL’nin uzlagtirma ve isbirligi

saglama davraniglarii algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 9. Calisanlarin Yas Gruplarma gére TL’nin Uzlastirma ve Isbirligi Saglama

Davraniglarin1 Algilamalar

Standart Homojenlik

Yas Gruplar N Ortalama Sapma Testi (p) One Way Anova
Anlamlilik Diizeyi (p)

18-21 75 3.8405 0.41153 0.104

22-25 208 3.7704 0.37155 F p

26-29 137 3.7443 0.43367 0.927 0.427

30 ve iistii 54 3.7755 0.43875

Tek yonlii varyans analizi sonucunda on test olan homojenlik testi p=0.104 sonucuna gore
veriler homojen dagilmistir. Buradan yola ¢ikilarak Anova testi sonucu p=0.427 =>p>0.05
oldugundan yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigir sdylenebilir. Bu durumda
Hipotez 4 reddedilir. Sonug¢ olarak istatistiksel anlamda caligsanlarin yas gruplarina gore

TL’nin UIS davramslarini algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna ulasilir.

HS: Arastirma biinyesindeki calisanlarin yas gruplarina gére TL’nin giiclendirme ve motive

etme davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 10. Calisanlarin Yas Gruplarina Gére TL nin Gii¢lendirme ve Motive Etme

Davraniglarin1 Algilamalar

Standart Homojenlik

Yas Gruplar N Ortalama Sapma Testi (p) One Way Anova
Anlamlilik Diizeyi (p)

18-21 75 0.93699 0.10819 0.287

22-25 208 1.12503 0.07801 F p

26-29 137 1.05304 0.08997 1.618 0.184

30 ve iistii 54 1.10274 0.15006
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Tek yonlii varyans analizi sonucunda on test olan homojenlik testi p=0.287 sonucuna gore
veriler homojen dagilmistir. Buradan yola ¢ikilarak Anova testi sonucu p>0.05 oldugundan
yas gruplart arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sdylenebilir. Bu durumda Hipotez 5
reddedilir. Sonug olarak istatistiksel anlamda g¢alisanlarin yas gruplarina gore TL’nin GME

davraniglarini algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna ulasilir.

H6: Arastirma bilinyesindeki ¢alisanlarin yas gruplarma goére TL’nin etkili iletisim

davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 11. Calisanlarin Yas Gruplarma Gére TL nin Etkili iletisim Davranislarini

Algilamalari
Yas Gruplari N Ortalama Standart Homog enlik One Way Anova
Sapma Testi (p) Anlamlilik Diizeyi (p)
18-21 75 3.4367 1.10900 0.509
22-25 208 3.3546 1.08495 F p
26-29 137 3.2609 1.08756 0.629 0.597
30 ve iisti 54 3.2269 0.99322

Tek yonlii varyans analizi sonucunda 6n test olan homojenlik testi p=0.509 sonucuna gore
veriler homojen dagilmistir. Buradan yola ¢ikilarak Anova testi sonucu p>0.05 oldugundan
yas gruplart arasinda anlamlhi bir farklilik olmadigi sOylenebilir. Bu durumda Hipotez 6
reddedilir. Sonug olarak istatistiksel anlamda calisanlarin yas gruplarina gdre TL’nin EI

davraniglarini algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna ulagilir.

H7: Arastirma biinyesindeki ¢aliganlarin egitim durumuna gore TL’ nin uzlastirma ve isbirligi

saglama davraniglarii algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 12. Calisanlarin Egitim Durumlarina Gore TL’nin Uzlastirma ve Isbirligi Saglama

Davraniglarin1 Algilamalar

Standart Homojenlik

Egitim Durumu N Ortalama Sapma Testi (p) One Way Anova
Y Anlamlilik Diizeyi (p)

Ortadgretim 6 3.9792 0.56688 0.000

Lise 193 3.9903 0.96614 F p

On lisans 182 3.6470 1.20622 2.704 0.030

Lisans 90 3.9486 1.00051

Yiiksek lisans 3 4.0000 1.00000

Tek yonlii varyans analizi sonucunda on test olan homojenlik testi p=0.000 sonucuna gore
veriler homojen dagilmamistir. Ayrica Anova testi sonucu p<0.05 oldugundan yas gruplari
arasinda anlamli bir farklilik oldugu sdylenebilir. Bu durumda Hipotez 7 kabul edilir. Sonug
olarak istatistiksel anlamda ¢alisanlarin egitim durumlarmma gére TL’nin UIS davranislarmni

algilamalarinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilir. Verilere uygulanan Tek yonlii
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varyans analizi sonucunda verilerin homojen olarak dagilmamasi nedeniyle ortaya cikan
farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amacli Post Hoc’lardan Games-Howell

testi, t-testi ve t modiilii tabaninda ¢alistig1 i¢in uygun goriilmiistiir (Games, 1971).

Tablo 13. Egitim Durumuna Goére Gruplar Arasindaki Farkliliklara Ait Post Hoc Analizi
(Uzlastirma ve Isbirligi Saglama)

Egitim Egitim Durumu  Ortalamalar p (Anlamlilik
Durumu (Karsilastirilan) Farki Standart Hata Diizeyi)
Ortadgretim Lise -0.01112 0.24165 0.891
On lisans 0.33219 0.24810 0.680
Lisans 0.03056 0.25433 0.993
Yiiksek lisans -0.02083 0.62201 0.967
Lise Ortadgretim 0.01112 0.24165 0.978
On lisans 0.34331" 0.11327 0.022
Lisans 0.04167 0.12633 0.997
Yiiksek lisans -0.00972 0.58152 0.931
On lisans Ortadgretim -0.33219 0.24810 0.680
Lise -0.34331" 0.11327 0.022
Lisans -0.30163 0.13826 0.191
Yiiksek lisans -0.35302 0.58423 0.962
Lisans Ortadgretim -0.03056 0.25433 0.906
Lise -0.04167 0.12633 0.997
On lisans 0.30163 0.13826 0.191
Yiiksek lisans -0.05139 0.58690 0.914
Yiiksek lisans ~ Ortadgretim 0.02083 0.62201 0.971
Lise 0.00972 0.58152 0.893
On lisans 0.35302 0.58423 0.962
Lisans 0.05139 0.58690 0.976

Tablo 13’de anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc
Testlerinden Games-Howell testi uygulanmistir. Tabloya bakildiginda 0.022 p degerinin
0.05’ten kiigiik oldugu karsilastirmalar, ortalamalar farki -0.34331 olan Lise/On lisans veya
On lisans/Lise mezuniyet dereceleri ortalamalar1 ¢ikmaktadir. Post Hoc analizine gore egitim
durumu agisindan Lise ve On lisans mezunlari arasinda ¢alisanlarin TL nin UIS davranislarimi

algilamalarinda anlamli bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmaistir.

H8: Arastirma biinyesindeki c¢alisanlarin egitim durumuna gore TL’nin giliclendirme ve

motive etme davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.
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Tablo 14. Calisanlarin Egitim Durumlarina Gére TL nin Giiglendirme ve Motive Etme

Davraniglarin1 Algilamalar

Egitim N Ortalama Standart Homqjenlik One Way Anova
Durumu Sapma___ Testi(p)  xjamnilik Diizeyi (p)
Ortadgretim 6 42917 0.97681 0.001

Lise 193 4.0227 0.96575 F p

On lisans 182 3.6964 1.20092 3.066 0.016
Lisans 90 4.0569 0.99686

Yiiksek lisans 3 3.5417 0.52042

Tablo 14’de homojenlik testi p=0.001 sonucuna gore veriler homojen dagilmamistir. Ayrica
Anova testi sonucu p<0.05 oldugundan yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu
sOylenebilir. Bu durumda Hipotez 8 kabul edilir. Sonu¢ olarak istatistiksel anlamda
calisanlarin egitim durumlarma gore TL’nin giiclendirme ve motive etme davraniglarim

algilamalarinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilir.

Tablo 15. Egitim Durumuna Gore Gruplar Arasindaki Farkliliklara Ait Post Hoc Analizi

(Giiglendirme ve Motive Etme)

Egitim Egitim Durumu  Ortalamalar p (Anlamlilik
Durumu (Karsilastirilan) Farki Standart Hata Diizeyi)
Ortaggretim Lise 0.26900 0.40480 0.957
On lisans 0.59524 0.40860 0.622
Lisans 0.23472 0.41239 0.975
Yiiksek lisans 0.75000 0.49931 0.592
Lise Ortadgretim -0.26900 0.40480 0.957
On lisans 0.32624" 0.11295 0.033
Lisans -0.03428 0.12599 0.999
Yiiksek lisans 0.48100 0.30840 0.614
On lisans Ortadgretim -0.59524 0.40860 0.622
Lise -0.32624" 0.11295 0.033
Lisans -0.36052 0.13772 0.071
Yiiksek lisans 0.15476 0.31337 0.981
Lisans Ortadgretim -0.23472 0.41239 0.975
Lise 0.03428 0.12599 0.999
On lisans 0.36052 0.13772 0.071
Yiiksek lisans 0.51528 0.31831 0.583
Yiiksek lisans ~ Ortadgretim -0.75000 0.49931 0.592
Lise -0.48100 0.30840 0.614
On lisans -0.15476 0.31337 0.981
Lisans -0.51528 0.31831 0.583

Tablo 15°de ortaya ¢ikan anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢cim

Post Hoc Testlerinden Games-Howell testi uygulanmistir. Tabloya bakildiginda 0.033 p
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degerinin 0.05’ten kiiciik oldugu karsilastirmalar ortalamalar farki 0.32634 olan Lise/On

lisans veya On lisans/Lise mezuniyet dereceleri ortalamalari gikmaktadir.

Yapilmis olan Post Hoc analizine gére egitim durumu agisindan Lise ve On lisans mezunlari
arasinda calisanlarin TL’nin giiclendirme ve motive etme davramiglarini algilamalarinda

anlaml bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmustir.

H9: Arastirma biinyesindeki calisanlarin egitim durumuna gore TL’nin etkili iletisim

davraniglarini algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 16. Calisanlarin Egitim Durumlarina Goére TL nin Etkili Iletisim Davranislarmi

Algilamalari
Egitim N Ortalama Standart Homo; enlik One Way Anova
Durumu Sapma Testi (p) Anlamlilik Diizeyi (p)
Ortadgretim 6 3.4583 0.95416 0.550
Lise 193 3.5220 1.14586 F p
On lisans 182 3.2940 1.19858 1.423 0.225
Lisans 90 3.4139 1.08628
Yiiksek lisans 3 3.9167 1.04083

Tablo 16’da goriildiigii izere Tek yonlii varyans analizi sonucunda 6n test olan homojenlik
testi p=0.550 sonucuna gore veriler homojen dagilmis ve p>0.05 oldugundan o6n sart
saglanmigtir. Ayrica Anova testi sonucu p>0.05 oldugundan egitim durumlar1 arasinda
anlaml bir farklilik olmadigi1 sdylenebilir. Bu durumda Hipotez 9 reddedilir. Sonug olarak
istatistiksel anlamda calisanlarin egitim durumlarina gére TL nin etkili iletisim davranislarini

algilamalarinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilir.
4.2.2. CMO alt boyutlarina iliskin yorumlayici istatistikler

H1: Arastirma biinyesindeki calisanlarin cinsiyetlerine gore igsel motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 17. Calisanlarmn Cinsiyetlerine Gore Igsel Motivasyon Unsurlarini Algilamalar

Standart Levene's Test for t-test for Equality of Means
Cinsiyet N Ortalama Sapma  Equality of Variances Anlamlilik Diizeyi (p)
Erkek 164 3.8226 0.51463 F p t df p(2)
Kadin 310 3.8311 0.41861 0.714 0.398 0.193 472 0.847

CMO’niin birinci boyutu olan i¢sel motivasyon boyutu normallik testi sonucunda normal
dagilim gosterdigi i¢in bagimsiz drneklemler t-testi uygulanmistir. Tabloda goriildiigii iizere
Levene testi sonucu p>0.05 oldugundan verilerimiz homojen dagilmistir. T-testi sonucu

p>0.05 oldugundan kadin ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sdylenebilir.
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Hipotez 1 reddedilerek istatistiksel anlamda calisanlarin cinsiyetine goére IM unsurlarmi

algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna varilmistir.

H2: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore digsal motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 18. Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Digsal Motivasyon Unsurlarin1 Algilamalari

Standart Levene's Test for t-test for Equality of Means
Cinsiyet N Ortalama Sapma  Equality of Variances Anlamlilik Diizeyi (p)
Erkek 164 3.7711  0.50102 F p t df p(2)
Kadin 310 3.7560 0.47840 0.117 0.732 0.321 472 0.749

CMO’niin ikinci boyutu olan dissal motivasyon boyutu normallik testi sonucunda normal
dagilim gosterdigi i¢in bagimsiz drneklemler t-testi uygulanmistir. Tabloda goriildiigii iizere
Levene testi sonucu p>0.05 oldugundan verilerimiz homojen dagilmistir. T-testi sonucu
p>0.05 oldugundan kadin ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sdylenebilir.
Buradan yola ¢ikarak Hipotez 2 reddedilerek istatistiksel anlamda g¢alisanlarin cinsiyetine

gore DM unsurlarin algilamalarinda farklilik olmadigi sonucuna varilmaistir.

H3: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin yas gruplarma gore i¢sel motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 19. Calisanlarin Yas Gruplarma Gére Calisanlarin I¢sel Motivasyon Unsurlarii

Algilamalar1
Yag Gruplari N Ortalama Standart Homog enlik One Way Anova
Sapma_ Testi(p) ok Diizeyi (p)
18-21 75 3.7963 0.39301 0.723
22-25 208 3.8154 0.37403 F p
26-29 137 3.7825 0.38934 0.297 0.827
30 ve iistii 54 3.7716 0.42160

Tablo 19°da tek yonlii varyans analizi sonucunda 6n test olan homojenlik testi p=0.723
sonucuna gore veriler homojen dagilmistir. Tek Yonlii Varyans testi sonucu p>0.05
oldugundan yas gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadigir sdylenebilir. Bu durumda
Hipotez 3 reddedilir. Sonug¢ olarak istatistiksel anlamda caligsanlarin yas gruplarina gore

calisanlarm IM unsurlarmi algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna ulagilir.

H4: Arastirma biinyesindeki ¢alisanlarin yas gruplarina gore digsal motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.
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Tablo 20. Calisanlarin Yas Gruplarina Gore Dissal Motivasyon Unsurlarii Algilamalari

Standart Homojenlik

Yas Gruplari N Ortalama Sapma Testi (p) One Way Anova
Anlamlilik Diizeyi (p)

18-21 75 3.8505 0.38891 0.747

22-25 208 3.8865 0.38229 F p

26-29 137 3.9127 0.39741 0.481 0.695

30 ve ustil 54 3.8649 0.37493

Tablo 20’te goriildiigii gibi tek yonlii varyans analizi sonucunda 6n test olan homojenlik testi
p=0.747 sonucuna gore veriler homojen dagilmistir. Tek Yonlii Varyans testi sonucu p>0.05
oldugundan yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sdylenebilir. Hipotez 4
reddedilir. Sonug olarak istatistiksel anlamda yas gruplarina gére ¢alisanlarin DM unsurlarini

algilamalarinda farklilik olmadig1 sonucuna ulagilir.

HS: Arastirma biinyesindeki calisanlarin egitim durumuna gore i¢sel motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 21. Calisanlarin Egitim Durumuna Gére Igsel Motivasyon Unsurlarini Algilamalar

Egitim N Ortalama Standart Homogenhk One Way Anova
Durumu Sapma Testi (p) Anlamlilik Diizeyi (p)
Ortadgretim 6 3.9545 0.21320 0.549

Lise 193 3.8059 0.50422 F p

On lisans 182 3.8272 0.42620 0.509 0.729
Lisans 90 3.8626 0.41025

Yiiksek lisans 3 4.0303 0.05249

Tablo 21°de goriildiigii gibi Tek yonlii varyans analizi sonucunda 6n test olan homojenlik testi
p=0.549 sonucuna gore veriler homojen dagilmis ve p>0.05 oldugundan 6n sart saglanmistir.
Ayrica Anova testi sonucu p>0.05 oldugundan egitim durumlari arasinda anlaml bir farklilik
olmadig1 sOylenebilir. Bu durumda Hipotez 5 reddedilir. Sonug olarak istatistiksel anlamda
calisanlarin egitim durumlarina gore i¢sel motivasyon unsurlarini algilamalarinda anlaml bir

farklilik olmadig1 sonucuna ulagilir.

H6: Arastirma bilinyesindeki ¢alisanlarin egitim durumuna gore digsal motivasyon unsurlarini

algilamalarinda farklilik vardir.

Tablo 22. Calisanlarin Egitim Durumuna Gore Digsal Motivasyon Unsurlarin1 Algilamalari

Egitim N Ortalama Standart Homogenhk One Way Anova
Durumu Sapma Testi (p) Anlamlilik Diizeyi (p)
Ortadgretim 6 3.6818 0.44070 0.118

Lise 193 3.7061 0.54681 F p

On lisans 182 3.8097 0.42217 1.227 0.299
Lisans 90 3.7818 0.47185

Yiiksek lisans 3 3.9091 0.15746
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Tablo 22°de gorildiigii gibi Tek yonlii varyans analizi homojenlik testi sonucuna gore veriler
homojen dagilmis ve p>0.05 oldugundan 6n sart saglanmistir. Ayrica Anova testi sonucu
p>0.05 oldugundan egitim durumlar arasinda anlamli bir farklilik olmadig: sdylenebilir. Bu
durumda Hipotez 6 reddedilir. Sonug¢ olarak istatistiksel anlamda c¢alisanlarin egitim
durumlarina gore dissal motivasyon unsurlarini algilamalarinda anlamli bir farklilik olmadigi

sonucuna ulagilir.
4.2.3. Elde edilen boyutlar arasindaki iliskilere dair bulgular

Tablo 23’de algilanan i¢sel motivasyon, dissal motivasyon, uzlastirma ve isbirligi saglama,
giliclendirme ve motive etme ve etkili iletisim arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in Spearman
Korelasyon testine ait sonuglar paylasilmigtir. Boyutlar arasindaki iliskilere ait diizeyler,
korelasyon katsayisinin karesi 0-2.29 ise zayif; 0.30-0.64 ise orta; 0.65-0.84 ise giiclii; 0.85-1

arasinda olmasi durumunda ise ¢ok giiclii seklinde yorumlanmaktadir (Ural ve Kilig, 2013).

Tablo 23. Boyutlar Arasindaki Korelasyon Analizi

Boyutlar Degerler IM DM UIS GME El
Igsel Motivasyon Korelasyon Katsayisi (r) 1 0.680" 0.036  0.002 0.041
(IM) p (2-tailed) (Anlamlilik 0.000 0438 0.959 0.378
Diizeyi(p))

N 474 474 474 474 474
Dissal Korelasyon Katsayisi (r) 0.680™ 1 -0.009 -0.086 0.029
Motivasyon p (2-tailed) (Anlamlilik ~ 0.000 0.849 0.062 0.524
(DM) Diizeyi(p))

N 474 474 474 474 474
Uzlagtima  ve Korelasyon Katsayisi (r) 0.036  -0.009 1 0.524™ 0.072
Isbirligi Saglama p (2-tailed) (Anlamlilik ~ 0.438  0.849 0.000 0.119
(UIS) Diizeyi(p))

N 474 474 474 474 474
Giiglendirme ve Korelasyon Katsayisi(r) — 0.002  -0.086 0.524™ 1 -0.045
Motive p (2-tailed) (Anlamlhiik ~ 0.959  0.062  0.000 0.334
Etme(GME) Diizeyi(p))

N 474 474 474 474 474
Etkili Korelasyon Katsayis1 (r) 0.041  0.029  0.072  -0.045 1
letisim(EI) p (2-tailed) (Anlamlilk  0.378  0.524  0.119 0.334

Diizeyi(p))
N 474 474 474 474 474

*#*: Korelasyon%0.01 anlamlilik diizeyindedir/*: Korelasyon%0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Tablo 23’de elde edilen bulgular incelendiginde IM ile DM boyutlari arasinda orta diizeyde
pozitif yonde (r=0.680/%46.24) ve anlamli (p<0.001) bir iliski bulunmaktadir. Yani
degiskenlerin birbiri iizerinden agikladiklar1 varyans %46.24 iken istatistiksel anlamda DM

unsurlarmin %46.24°ii IM unsurlarindan kaynaklaniyor olabilir sonucuna ulagiimaktadir.
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UIS ile GME davranislari arasinda pozitif yonde zayif diizeyde (1=0.524/%27.45) ve anlamli
(p<0.005) bir iliski bulunmaktadir. Buradan yola ¢ikarak degiskenlerin birbiri iizerinden
acikladiklar varyans %27.45 iken istatistiksel anlamda UIS davramslarinin %27.45°’i GME

davraniglarindan kaynaklaniyor olabilir sonucuna ulasilmaktadir.

Korelasyon analizi sonucunda aralarinda iliski bulunmayan degiskenler ise asagida yer aldigi

gibi yorumlanmustir:
+ M ile UIS, GME ve EI arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamustir.
« DM ile UIS, GME ve El arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamuistir.
« UiS ile IM, DM ve El arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir iliski bulunamamustir.
«  GME ile IM, DM ve EI arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamustir.
5.  SONUC VE ONERILER

Isletmelerin hem kendi alanlarinda hem orgiitsel, hem teknolojik yapilarinda hem de iletisim
alaninda gelismelere acik olmalar1 bir zorunluluk hali olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Isletmelerin de &zellikle hitap ettikleri kitle olan miisteriler ile iletisimlerini siirdiirebilmeleri,
miigterilerin devamliligt ve isletmeye olan baghliklar1 agisindan isletmedeki diger
zorunluluklar kadar 6nemli bir husustur. Isletmelerle miisterilerin arasindaki iletisimi
saglamak ciddi yatirnm gerektiren bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun i¢in bu

iletisimi gergeklestirmek iizere ¢agri merkezleri kurulmustur.

Cagr1 merkezleri, isletmelerin kendi iginde bir birim olarak faaliyet gosterebiliyorken,
disaridan destek alinan bir dis sektor olarak da karsimiza c¢ikabilmektedir. Cagri
merkezlerinde ¢alisanlarin gruplar halinde yonetilmesi i¢in takim liderleri gorevlendirilmistir.
Cagr1 merkezlerinin olmazsa olmazi olan Miisteri Danismanlarinin gérev ve sorumluluklarini
yerine getirmek i¢in kendilerini yOnlendiren takim liderleri bulunmaktadir. Buradan yola
cikarak motivasyon kavrami ve takim liderlerinin ¢alisanlarin motivasyonu iizerindeki etkisi

onemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Motivasyon kavrami ile ilgili yapilan bir ¢ok calisma neticesinde liderlik kavraminin
calisanlarin motivasyonu iizerindeki etkisi gozle goriiniir derecede dnemli bir husus olarak
ortaya ¢ikmistir (Eren, 2003). Ayni1 zamanda liderlik davranisinin soyo-ekonomik degiskenler
bakimindan da farklilik gosterdigi belirlenmistir (Eygii, 2018). Motivasyon ve liderlik ile ilgili
yapilan bazi calismalar asagida yer almaktadir (Aksu, 2010):
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e Ohio State Universitesinde yapilmis olan arastirmalarda, liderligin calisan odakli tarzin

calisan motivasyonun iizerinde olumlu yonde etkisi oldugu belirlenmistir (Eren, 2003).

e Michigan Universitesinde yapilan ¢alismada, yoneticinin liderlik tarzinin calisanin
verimliligi ve motivasyonu iizerinde énemli etkisi oldugu ve motivasyon ve verimliligine

katk1 saglandig1 belirlenmistir (Kogel, 2003).

Calisma kapsaminda, Calisan Motivasyonu Olgegi iki alt boyutta, Takim Liderligi Olgegi ise
ii¢c alt boyutta ele alinmistir. Van ili 6rnek olarak se¢ilmis ve Van’da faaliyet gosteren cagri
merkezlerinden Webhelp Cagri Merkezi Van Lokasyonu 6rneklem olarak secilmistir. Veri
elde edilmesi amaciyla calisanlara anket yontemi ile ifadeler yoneltilmis ve kendilerinden
goniillii olarak cevap vermeleri istenmistir. Anket COVID-19 pandemisi nedeniyle online
olarak yoneltilmistir. Hazirlanan anket her soru icin tek cevap verilecek sekilde ve tiim
sorulara cevap verme kosulu ile hazirlandigindan fire vermeden 474 kisi ile tamamlanmig

olup analizler de 474 kisinin verdigi cevaplar ile yapilmistir.

Arastirma kapsaminda yoneltilen anket sonuclarindan elde edilen demografik bilgilere gore,
calisanlarin % 65.4’line denk gelen 310 kisilik kismin1 kadinlar. % 36.4’line denk gelen 164
kisi ise erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu % 43.9’luk oranla 22-25
yas araliginda olup en az say1r ile % 11.4’lik oran ile 30 yas ve isti yas grubu
olusturmaktadir. Egitim kategorisinde katilimcilarin % 40.7’si lise mezunu olarak en yogun

katilim1 saglar iken son sirada % 0.6 ile ytliksek lisans mezunlar1 yer almaktadir.

Calismada kullanilan iki 6l¢ek de normal dagilim gosterdiginden alt boyutlar i¢in bagimsiz iki
orneklem T-Testi ve Tek Yonlii Varyans analizleri kullanilarak demografik degiskenler ile
takim liderlerinin Uzlagtirma ve isbirligi saglama, Giiclendirme ve motive etme, Etkili iletisim
ve igsel motivasyon ve Digsal motivasyon unsurlari arasindaki baglanti, O6rneklem
ortalamalarinin arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadig1 test edilerek
Olclilmeye calisgiimistir (Bayram, 2013). Yapilan analizlerde iki grubun ortalamalarinin
karsilastirilmasinda veriler, normal dagilim sart1 aranan Iki Orneklem T Testi; ikiden fazla
grubun ortalamalarini karsilastirmak i¢cin Tek Yonlii Varyans analizleri kullanilmistir. Yapilan
analizlerde demografik bilgiler kapsaminda olan cinsiyet, yas ve egitim durumu
degiskenlerinin TL’ nin davranislar1 ile motivasyon unsurlarim1 algilamalar1 yoniinden ortaya
cikan tiim boyutlar ele almip bir farkliligin olup olmadigi konusunda karsilagtirmalar
yapilmigtir. Yapilan istatistiksel karsilagtirmalar sonucunda genel anlamda calisanlarin

demografik degiskenlerine iki Olgege ait bes alt boyutun istatistiksel anlamda faklilik
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gostermedigi gézlemlenmis olup, kurulan TLO’ye ait 9 adet hipotezden sadece iki tanesinde
anlamhi bir farklilik gézlemlenmis ve geriye kalan yedi tanesinde anlamli bir farkliligin
olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Ayrica CMO’ye ait 6 adet hipotezin tamaminda anlamli bir
farklilik olmadigr gozlemlenerek tiim hipotezler reddedilmistir. Yapilan Korelasyon
analizinde IM ve DM unsurlar1 ve TL’nin UIS, GME ve EI faktorleri arasinda anlamli bir
iliski olup olmadig: test edilmis ve IM ile DM arasinda orta diizeyde, %46.24 aciklama
orantyla ve pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. UIS ile GME arasinda
%25.45 aciklama oraniyla, pozitif yonde ve zayif diizeyde anlamli bir iliski oldugu

belirlenmistir.

Ozdash & Akman’in (2012) yapmus oldugu ¢alismada tekniker, teknisyen ve miihendislerin
icsel ve digsal motivasyon egilimlerini belirlemek icin yaptiklar1 Anova testinde igsel
motivasyon agisindan gruplar arasinda bir fark olmadig1 anlamlilik diizeyi 0.05 iken tek yonli
p>0.05 oldugundan anlamli bir fark olmadigi; digsal motivasyon acgisindan da anlamlilik
diizeyi 0.05 iken p=0.027 oldugundan anlamli bir farkin oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak
gruplar aras1 karsilastirmalarda miihendislerin digsal motivasyona daha fazla egilimli

olduklar1 sonucuna ulasilabilecegi ortaya ¢ikmistir.

Cankaya & Karakus’un (2010) yapmis oldugu calismada &gretmenlerin, TL olarak okul
yoneticilerine iligkin goriisleri arasinda 6grenim durumu, cinsiyet ve kidem degiskenleri ele
alindiginda cinsiyet ve 6grenim durumu degiskenleri agisindan 6énemli bir farkliligin olmadig:
belirlenmistir. Ancak kidem degiskeni ele alindiginda anlamli bir farkin oldugu ortaya
cikmistir. Bu ¢alismada sonug olarak tiim boyutlarda kidemleri daha fazla olan 6gretmenler,
okul yoneticilerinin liderlik davraniglarimi sergileme konusunda daha yetersiz oldugunu

degerlendirdikleri sonucuna ulagilmistir.

Yapilan arastirma kapsaminda liderlik ile motivasyon kavramlarina ait alt boyutlardan yola
cikarak hem miisteri danigmanlarimin motivasyon seviyesi hem de takim liderlerinin
davranislarina ait boyutlarin birbiri ile olan iligkisi Van ili ¢agri merkezi ¢alisanlar1 6rneklem

olarak kabul edilip bu baglamda literatiire katk1 saglanmasi amaglanmistir.
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