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TURKIYE’DE CAGRI MERKEZLERINDE CALISMA iLiSKIiLERIi:
YALOVA, ELAZIG VE SANLIURFA ORNEGI"

Bahar MENTESE™
Muharrem ES™

oz

Icinde bulundugumuz yiizyilda bilgi ve teknoloji alaninda yasanan gelismeler, her
alanda oldugu gibi ¢aligma iliskileri sistemi lizerinde de etkisini gostermis ve bu etki
sonucunda ¢aligma hayatinda; yeni meslekler, yeni sektorler ve yeni ¢aligma sekilleri
olusmustur. Bilgi ve teknoloji alaninda yasanan gelismelere paralel olarak olusan
sektorlerden biride ¢agr1 merkezleridir. ilk kez 1970 yillarinda ortaya cikan cagr
merkezleri giinlimiizde hizla biiyiiyen ve milyonlarca kisinin istihdam edilmesini
saglayan O6nemli bir sektor haline gelmistir. Ancak; cagri merkezi sektorli, hem
mevcut “calisma kosullar’” hem de bu merkezlerde “yapilan is” nedeniyle birgok
disiplinin dikkatini ¢gekmektedir.

Bu ¢alismada, ozellikle ¢alisma sekli ile giindeme gelen ¢agr1 merkezlerinin ¢aligma
iligkileri sistemi incelenmek istenmistir. Bu dogrultuda ¢alisanlarin ¢alisma kosullar
hakkinda bilgi edinmek amaciyla Sanlurfa, Elazig ve de Yalova illerindeki c¢agri
merkezi ¢alisanlart ile anket ¢aligmasi yapilmustir.

Arastirmanin birinci bdlimiinde ¢agr1 merkezleri kavramsal gergcevede incelenmistir.
Ikinci bolimde ise Tiirkiye'de genel olarak cagri merkezlerinin cahisma iliskileri
hakkinda bilgi verilmistir. Aragtirmanin ii¢linci boliimii olan uygulamali kismida
anket yoluyla elde edilen veriler analiz edilmistir.

Yalova, Elazig ve Sanlrfa’da toplamda 295 ¢agri merkezi ¢alisanina uygulanarak
yapilan bu arastirmada; %51 oranindaki ¢alisanin bu sektdrde ¢aligmaktan memnun
olduklar1 bunun yani sira %49 oraninda g¢alisanin ise memnun olmadig1 sonucuna
ulagilmustir. Calisanlarin dncelikli ortak sorunlari ise iicretlerin azligi, calisma giin ve
saatlerinin fazlalagi oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezleri, Calisma Iliskileri, Tiirkiye.

LABOR RELATIONS AT CALL CENTERS IN TURKEY: YALOVA, ELAZIG
AND SANLIURFA OF EXAMPLE

ABSTRACT

In the present century in which we are living, the developments in the field of
information and technology showed their effects also on labor relations as well as in
every field; and as a result of this, new professions, new sectors and new working
forms have emerged. One of the newly-emerging sectors that has emerged parallel to
the developments in the information technologies field is the Calls Centers. Call
Centers first emerged in 1970s, and became a fast-growing and important sector that
ensured the employment of millions of people in a short period. However, the call
center sector draws attention to many disciplines due to both the existing "working
conditions" and the "work done" in these centers.
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In this study, the aim is to examine the labor relations system of the Call Centers that
have come to the agenda especially with their working styles. For this purpose, in
order to obtain information about the working conditions of employees, questionnaire
studies were conducted with call center employees in Sanlurfa, Elazig and Yalova
provinces.

In the first part of the study, call centers were examined in a conceptual framework. In
the second part, information about the working relationships of the call centers is
given in Turkey in general. In the third part of the study, which is also the applicable
part, the data that were obtained with questionnaires were analyzed.

In this study, which was conducted by applying questionnaires to 295 Call Centers
employees in Yalova, Eldzig and Sanlwrfa, it was determined that 51% of the
employees were satisfied with their jobs, and 49% of them were dissatisfied with the
sector. The primary and common problems of the employees were determined as the
low-level wages, and the surplus working days and hours.

Keywords: Call Centers, Labor Relations, Turkey.

GIiRiS

Diinya’da ilk kez 1970 yillarinda ortaya ¢ikan ¢agri merkezleri; donemin sosyo-
ekonomik yapist ile bilgi ve teknolojik alanda yaganan gelismelerle ivme kazanarak
glinimiizde biyiikk bir sektér haline gelmistir. Bunun en 6nemli nedeni ise
benimsenen serbest piyasa ekonomisi ile iilkeler arasindaki siirlarin kalkmasidir.
Ulkeler arasindaki sinirlarin  kalkmasi rekabet ortamini arttirarak iiriinlerin
cesitlenmesine yol agmustir. Uriinlerin ¢oklugu ile miisterilerin tercihleri
cesitlenerek, miisteriler daha iyi {riinii daha ucuza edinme sansina sahip
olmusglardir. Bu ise ireticiler i¢in miisterileri 6nemli bir hale getirmistir. Bu
onemliligin farkinda olan firmalar miisteriler ile saglam ve kaliteli iletisim kurmak
amaci ile ¢agri merkezi kuruluslarini kullanmaya baglamislardir. Maliyetinin
yarisindan fazlasi insan olan c¢agri merkezleri milyonlarca insana giinimiizde
istihdam edilme olanagi saglamaktadir. Daha ¢ok kadin isgliciiniin istihdam
edildigi bu sektor; ¢alisma kosullar1 bakimindan bir¢ok ¢aligmaya konu olmaktadir.

Bu baglamda ¢alismamanizin amaci da bu sektoriin ¢calisma iligkileri hakkinda bilgi
edinme ve bu sektdorde calisan miisteri temsilcilerinin sorunlarini aragtirip
yorumlayabilmektir.

1. CAGRI MERKEZLERININ TANIMI VE TARIHSEL GELiSiMi
1.1. Cagr1 Merkezi Tanim

Iginde bulundugumuz yiizyilda, hem kiiresellesmenin hem de bilim ve teknolojide
yasanan dinamik gelismelerin, pazarlar arasindaki engelleri kaldirmasi ve bu
engellerin kalkmasi ile iirlin ¢esitliliginin artmasi; miisterileri daha bilgili, se¢ici ve
talepkar bir hale getirmis iken firetici roliindeki isletmeler arasinda ise rekabeti
daha da siki bir hale getirmistir. Seg¢ici ve talepkdr miisterilerin beklentilerini
karsilayabilmek ve onlara ulagabilmek isletmelerin 6ncelikli hedefleri arasinda
olmus ve bu hususta miisterilerle iletisime gecebilmek onlara daha kaliteli
hizmetler sunabilmek i¢in ¢agri merkezleri; miisteriler ve isletmeler arasinda
iletisimi saglayan bir koprii gérevini listlenmistir (Yiiksek, 2013: 3).

Cagr1 merkezi, miisteriye ve organizasyona deger yaratmak amaci ile organizasyon
kaynaklarinin ve farkli iletisim kanallarmin etkili bir bi¢imde entegre edildigi,
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insanlardan, siire¢lerden, teknolojiden ve stratejilerden olusan koordineli bir sistem
olarak tanimlanmaktadir (Giimiig, 2002: 134). Yine bir baska tanima gore ¢agri
merkezi; {iireticilerin ya da isletmelerin kendileri ile iletisime gegmek isteyen
miisterin, bayilerin ve yahut diger tiim gruplarin; telefon, internet, faks ve posta
gibi iletisim araglarinin kullanilmasina olanak saglayan, ayrica ¢ok sayida nitelikli
personelin bir arada ¢alistig1 sektorler olarak da tanimlanmaktadir (Sariyer, 2007:
474). Yani ¢agr1 merkezleri 6ziinde tipik olarak, personel ile bir dizi bilgisayar ve
telekomiinikasyon ekipmanlar ile hizmet verilmesidir (Gans, Koole, ve
Mandelbaum, 2003: 82). “Miisteri ne ister?” sorusuna cevaplarin arandigi ¢agri
merkezleri; sirket kaynaklar ile ¢esitli iletisim araclarinin, miisteriye ve sirkete
fayda saglamas1 amaci ile etkili bir sekilde dahil edildigi, kisilerden, teknolojiden,
metotlardan ve siireglerden meydana gelen miisteri iligkileri sisteminin muazzam
bir pargasidir (SERKA, 2011).

Cagri merkezleri, gliniimiizde hemen hemen her sektoriin, miisteri memnuniyetini
ve hizmet kalitesini arttirmak amaciyla yararlandiklar1 boliimler haline gelmistir.
Cagri merkezleri; GSM operatorleri, turizm sirketleri, oteller, saglik igletmeleri,
otomotiv sirketleri, havayolu sirketleri, kar amagli olmayan kuruluslar, devlet
kurumlar1 ve Dbankacilik gibi birgok kurumlar ¢agri merkezlerinden
faydalanmaktadirlar (Ayar, 2011: 4). Ayrica; tele pazarlama merkezleri, bagis
toplama organizasyonlari, her tip genis kapasiteli hizmet firmalari, havayolu ve
otel rezervasyon merkezleri, e-takip merkezleri, katalog perakendecileri, e-ticaret
islem merkezleri ve mali kurumlar ¢agri merkezlerinin uygulandiklar1 alanlara
ornek olarak gosterilebilir (Askun, 2007: 8).

Cagri merkezleri; “Miisteri Hizmetleri Merkezi, Miisteri Temas Bolgesi, Cok
Kanalli Cagr1 Merkezi, Baglantili Cagr1 Merkezi, Destek Merkezi, Satis ve Hizmet
Merkezi,Rezervasyon Merkezi, Teknik Destek Merkezi, Bilgi Masasi ve Yardim
Masasi, Miisteri Etkilesim Merkezi, Misteri Haberlesme Merkezi” gibi birgok
farkli isimlerle nitelendirilmektedir (Candaner, Kohen, 2011: 45).

Her ne kadar farkli isimlerle nitelendirilseler de ¢agri merkezleri;

Bilgi Hizmetleri,

Randevu Hizmetleri,

Miisteri Hizmetleri,

Yardim Hizmetleri,

Satis ve Pazarlama Hizmetleri sunmaktadir (Candaner, Kohen, 2011: 46).

Cagn tiirleri bakimindan ¢agr1 merkezleri; “Inbound Cagri Merkezi ve Outbound
Cagr1 Merkezi” olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. “Inbound Cagri Merkezleri”
adindan anlasilacagi iizere ¢agri alan, yani belirli bir telefon numaras1 araciligryla
gelen gagrilara yanit veren ve genellikle hizmet, destek, yardim, bilgi alma ve
islem yapma gibi gereksinimlere cevap veren c¢agri merkezi tliriidiir. “Outbound
Cagr Merkezi” ise dig arama yapan, ¢agri gerceklestiren, belirli bir amag i¢in bir
grup insan tarafindan, istenilen hedef dogrultusunda hazirlanmig belirli telefon
numaralarinin aranmasidir. Bu tip ¢agri merkezleri genellikle telefonla satis ve
pazarlama yapan yani tele-satis, tele-pazarlama yapan merkezlerdir (Candaner,
Kohen, 2011: 49). Gelen aramalarda miisterinin ihtiyacina yonelik hizmetler
sunulmakta iken yani miisteri c¢agri merkezleri ile kendi istegi ile iletisime
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geemekte iken giden aramalarda ise ¢agr1 merkezi calisani isletme adina miisterileri
aramakta yani miisteri ile isletme adina iletisime gegmektedir.

1.2. Cagr1 Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi
1.2.1. Diinyada Cagri Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi

Bilinen ilk ¢agri merkezi, 1960’larin sonlarinda Ford firmasi tarafindan,
miigterilerin hatali {riinleri (arabalar1) sirkete bildirmeleri icin kurulan cagri
merkezidir. Sikayet istekleri toplayabilmek icin Ford ve AT&T firmas1 800 ile
baslayan bir danigma hattin1 devreye sokmuslardir (Keser, 2006: 101).ABD’de
uzun siire licretsiz hatlar olarak bircok sirket tarafindan sunulan bu hizmetin ilk
gelismis seklini ise 1970’lerin baginda Continental Havayollari kurmustur. ACD
(Otomatik Cagr1 Dagitimeisi) kullanilan bu yapida arayanlarin erisimi otomatik
hale getirilmeye calisilarak, 30 sene Once sirketler rekabette One ¢ikabilmek icin
cagr1 merkezlerini miisterilerle iletisim kurmak amactyla kullanmakta iken bugiin
cagri merkezi  kullamimi  girketler i¢in  zorunlu bir hal almistir
(http://mvww . karel.com.tr/sites/default/files/belge/doc/cagri-merkezi nedir.pdf,
21.12.2016).

Cagri merkezleri ve onlarin modern halefleri, iletisim merkezlerini sirketler ve
miigterileri arasindaki iletisim agisindan tercih edilir ve yaygin hale getirmektedir.
Bu yiizden ¢agri merkezi sektorii biiyliyerek hem isgiicii hem de ekonomik kapsam
acisindan hizla genislemektedir (Gans, Koole, ve Mandelbaum, 2003: 80).

Glinlimiiziin kiiresel diinyasinda; tretim, tiiketim, sinirlar, mesafeler, alan ve
zaman kavramlarmin yeniden yapilanmasi ve hizmet sektoriiniin genislemesi, bilgi
ve teknoloji odakli ekonomileri ortaya ¢ikarmistir. Bu durum, sosyal, ekonomik,
kiiltiirel, siyasal ortam1 ve kiiresel etkilesimin dogasini degistirmistir. Yeni iletisim
teknolojileri ve telekominasyon alt yapilarma yapilan yatirimlar uzun mesafelerde
bilgi transferini miimkiin ve ucuz bir hale getirmistir (Abraham, 2008: 197-198).

Bu baglamda; cagri merkezi sektorii geligimi, ticaret ve miisteri kavramlariin
degisimine paralel olarak siirmektedir. 1990°I1 yillarin ikinci yarisi itibari ile
bilgisayarlarin, internetin ve mobil iletisimin gilinlik hayatta yer edinmeye
baglamasi ile yasanan bu degisim, Oncelikle miisterilerle saglanan iletisim
kanallarinmi ¢esitlendirmis, daha sonra telefon ¢agrilarinin yani sira posta, e-mail,
fax, web iizerinden yazisma gibi iletisim kanallar1 eklenmistir. 2000’li yillar
takiben hem internetin hayatin merkezine oturmasi hem de hizla gelisen teknoloji
sayesinde mevcut iletisim kanallarina internet ve mobil cihazlar {izerinden online
erisim ve de SMS iglemleri gibi alternatif erisim kanallar1 da eklenerek; otomatik
santral sistemleri gelismis bir yapiya kavusarak otomatik santral sistemleri,
goriigme kayit sistemleri, interaktif sesli yanit sistemleri (Interactive Voice
Response-IVR) ve ses teknolojileri gibi bir ¢ok otomasyon imkanlar1 sunulmaya
baslamustir (Yiiksek, 2013: 15-16).

Uluslararasi bir sektor haline gelen ¢cagr1 merkezleri glinlimiizde ise diinyada hizla
biiyiiyerek genis bir pazar haline gelmistir. Bu pazar igindeki en biiyiik yeri ise
basta ABD olmak iizere Ingiltere ve Hindistan takip etmektedir (CMD, 2013).
Diinyada c¢agri merkezi pazar biiyiikliigii; 2013 yilinda 374 milyar $’a, mevcut
cagri  merkezi  sayist  ise 2013  yilinda 150  bine  ulasmistir
(https://www.tbmm.gov.tr/arastirma_komisyonlari/bilisim_internet/docs/sunumlar/
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06_06%20-%20Cagri%20Merkezleri%20Dernegi.pdf, 21.12.2016). Cagri
merkezlerinin diinyadaki en biiyilkk paya sahip sektorleri ise finans (%25),
telekomiinikasyon (%18) ve kamu (%9) sektorleridir (Yiiksek, 2013: 38).

Diinyada yaklasik olarak 12 milyon kisinin istihdam edildigi bu sektdrde (Akkaya,
Yesil, 2015: 5), 10-15 sene Oncesine kadar ozellikle Batili iilkelerdeki sirketler,
miisterilerine bilinyelerinde kurduklari ¢agri merkezleriyle hizmet vermekte iken
daha sonralar1 Bati'da iggiicii maliyetinin yliksek olmasi, sirketler igin biyiik
masraflar haline gelmis ve maliyeti diislirme yollarini arayan uluslararasi sirketler,
emegin ucuz oldugu iilkelerde ¢agri merkezi sektoriine yatirnm yapmaya
baglamiglardir (Ering, 2007: 13). Boylece merkez ABD, Birlesik Krallik ve
Hindistan basta olmak {izere; Filipinler, Latin Amerika, Giiney Afrika ve Dogu
Avrupa gibi iilkelere dogru ¢agr1 merkezlerinin gelisimi hareketlilik gostermektedir
(Man ve Oz, 2009: 83).

Bu durum az geligsmis ve gelismekte olan iilkeler igin ciddi bir istthdam ve gelir
kapis1 olurken, Batili sirketlerin de c¢agri merkezi maliyetlerini diigiirmesini
saglamistir (Ering, 2007: 13).

1.2.2. Tiirkiye'de Cagri Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi

Diinya’daki ¢agr1 merkezleri gelisimi 1960’1l yillarda baglamig iken Tiirkiye’de ise
ilk cagr1 merkezi 1988 yilinda Pamukbank tarafindan kurulmasiyla baglamigtir. 118
bilinmeyen numaralar servisi de Tirkiye’de ilk kurulan ¢agri merkezi
hizmetlerindendir. Bu iki ¢cagr1 merkezinin 6zellikleri de ¢agri1 merkezlerinin temel
isleyislerini igermemekteyse de ilk olmalar1 agisindan 6nemlidir (Ayar, 2011: 10).

Tirkiye’deki ¢agri merkezi sektoriiniin gelisimini ve bugiinkii konuma geligini dort
evrede 6zetlemek miimkiindiir (Kohen, 2015):

1996 Oncesi: “Bozulan Uriinii Magazaya Gétiirme” Dénemi
1996 — 2001: “Ayaklanma ve Ogrenme” Dénemi

2001 — 2008: “Sahiplenme” Dénemi

2008 — 2014: “Biiyiime ve Yayilma” Donemi

Tiirkiye Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin ¢agri merkezi sektorii pazar arastirmasi
kapsaminda hazirlamis oldugu “Tiirkiye Cagri Merkezi Pazar1 2016 Raporu’na”
gore; 2011-2015 yillar cagri merkezlerinin asil biiyiidiigii yillar olup, 2011 yilinda
1.057 olan mevut ¢agri merkezi sayist 2015 yilinda 1.214° ulagmustir. Istihdam
edilenlerin sayisinin ise, ¢agri merkezlerinde yasanan gelisime paralel olarak
siirekli arttig1 goriilmektedir. Ozelliklede en biiyiik artis 2013 ile 2014 yillar
arasinda yaganmig ve istithdam edilenlerinin sayisinin yaklagik olarak on bin kisilik
artisla 70.200°den 80 bine ¢cikmistir. Ayrica 2016 yilinda 85 bine ulasan calisan
sayisinin 2017 de 92 bine ulasacagi ongoriilmektedir (Tirkiye Cagri Merkezi
Pazar1 Verileri, 2016).

Glinlimiizde diinyada onemli bir pazar biyiikliigiine sahip olan ve c¢alisma
sahalarina doniisen ¢agri merkezleri, Tiirkiye’de de iilke ekonomisine yaptigi
katkidan ziyade istihdam saglamada Onemli bir konuma sahiptir; yiizde 65’ini
kadmnlarin olusturdugu bu sektdr bir g¢alisma merkezlerine doniismektedir
(Kurtpinar, 2012:http://www.telepati.com.tr/ekim12/konu6.htm# yukari,
21.12.2016). Ozellikle de telekomiinikasyon, finans ve kamu sektdrleri alaninda
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gelismekte olan cagr1 merkezleri yaratilan istthdamdan en biiyiik pay1 almaktadir.
(http://vww.cagrimerkezleridernegi.org/haber-detay/2587, 21.12.2016)

2. TURKIYE’DE CAGRI MERKEZLERINDE CALISMA iLiSKIiLERi
2.1. Tiirkiye’ de Genel Olarak Cagr1 Merkezlerinde Calisma iliskileri
2.1.1. Cagri Merkezi Calisanlar:

Cagri merkezlerinde c¢alisan kisiler; bagli olduklari sektére gore farklilik
gostermekle birlikte genellikle kadin c¢alisan olup, ikna kabiliyeti yiiksek,
diksiyonu diizgiin, satig bilgi ve becerisine sahip, en az lise mezunu, sabirli ve 18-
24 yas araliginda ki is giicli 6zelliklerine sahip kisilerdir. Esas olarak belli bir
konuda uzmanlik aranmamakta ve kisisel Ozellikler egitim diizeyinden daha
onemlidir (Segkin, Okten, 2009: 197-198).

2.1.1.1. Hiyerarsik Kademeye Gore Cagr1 Merkezi Calisanlari

Cagri merkezlerinde basarmin anahtarini ¢agri merkezlerinde c¢alisan is giicii
olusturmaktadir. Bu denli biiyiik bir 6nemi olan ¢agr1 merkezi boliimii ¢alisanlari
hiyerarsik kademeye gore;

o Sefler
e Takim liderleri
e Miisteri temsilcileri, seklinde siralanmaktadir (To6riin, 2006: 94).

2.1.2. Cagri Merkezlerinde Calisma Sekilleri ve Is Sozlesmeleri

Is s6zlesmesi, bir tarafin (isci) bagimli olarak is gdrmeyi, diger tarafin (isveren) da
licret ddemeyi iistlenmesinden olusan sézlesmedir. Is sdzlesmesi, Kanunda aksi
belirtilmedikge, 6zel bir sekle tabi degildir (Is Kanunu, 2003). Is sézlesmeleri
tiiriine gore belirli/belirsiz, ¢aligma sekline gore de kismi/tam siireli i sozlesmeleri
olarak bir ayrima tabi tutulmaktadir. 4857 Sayili Is Kanunu 11. Maddesine gore;“Is
iligkisinin bir siireye bagl olarak yapilmadigi halde sozlesme belirsiz siireli sayilir.
Belirli siireli islerde veya belli bir isin tamamlanmasi veya belirli bir olgunun
ortaya ¢ikmast gibi objektif kosullara bagh olarak isveren ile is¢i arasinda yazil
sekilde yapilan is sozlesmesi belirli siireli is sozlesmesidir”. Yine 4857 Sayili Is
Kanunu 13. Maddesine gére; “Iscinin normal haftalik calisma siiresinin, tam siireli
is sozlesmesiyle ¢alisan emsal is¢iye gore onemli olgiide daha az belirlenmesi
durumunda sézlesme kismi siireli is sozlesmesidir” (Is Kanunu, 2003).

Bu baglamda cagr1 merkezlerinde galisanlar, 4857 sayili Is Kanununa tabi olup
tiiriine gore belirli/belirsiz ve calisma sekline gore kismi ya da tam siireli
caligmaktadir. Cagri merkezlerinde genelde calisanlar tam siireli is sdzlesmesi ile
calistirllmakla birlikte; Tiirkiye’ de hala tam zamanli ¢alisacak personelin gelismis
pazarlara gore daha kolay olmasi, kismi siireli ve de homeagent c¢alisma seklinin
yayginlagsmasini engellemektedir (Cagri Merkezi Dernegi, 2012). Kismi siireli
caligmanin diigiik diizeylerde kalmasinin diger bir sebebi ise; Genel Saglik
Sigortast Kanunu’nun kismi siireli is sozlesmesi ile c¢alisan iscilerin saglik
yardimindan yararlanmas1 i¢in ek prim Odemesi, sektorde kismi siireli is
sOzlesmelerin yasanin tanimladigi sartlara uygun olmamasidir (CSGB, 2013: 32).
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2.1.3. Cagri Merkezlerinde Caligsma Siireleri ve Fazla Calisma

Cagr1 merkezleri ¢alisma igeriginden otiirli 7 gilin/ 24 saat hizmet vermektedir. Bu
bakimdan iscilerin gerek sosyal hayati gerekse sagligini dikkate alindiginda 24
saatlik calisma siiresi i¢inde vardiyali calisma bigimi kaginilmaz olmaktadir (Yasar,
Alpsoy ve Taggin, 2016: 6). Cagr1 merkezlerinde vardiya diizeni genel olarak
glindiiz, aksam ve gece olarak diizenlenmektedir ve ayrica yar1 zamanh c¢aligma
imkani da bulunmaktadir. Calisma siireleri tam zamanli ¢alisan isgiler i¢in 8 saat
iken, yar1 zamanl ¢aliganlar igin 4 veyahut 6 saat uygulanmaktadir. Igveren tarafi
cagr1 yogunlugu, hedef gergeklestirememe gibi nedenlerle iscileri sik sik mesaiye
kalmalarina ve fazla ¢alisma yapmalarina neden olmaktadir (Parlak ve Cetin, 126,
127).

4857 Sayili Is Kanunu’nun 41. Maddesine gore “Fazla Calisma”;

“Ulkenin genel yararlar: yahut isin niteligi veya iiretimin artirilmasi gibi nedenlerle

fazla ¢aligma yapilabilir. Fazla ¢alisma, Kanunda yazili kosullar c¢ercevesinde,
haftalik kirk bes saati asan ¢alismalardir. 63. madde hiikmiine gore denklestirme
esastmin uygulandigi hallerde, is¢inin haftalik ortalama ¢alisma siiresi, normal
haftalik is siiresini asmamak kosulu ile bazi haftalarda toplam kirk bes saati assa dahi
bu calismalar fazla ¢alisma sayilmaz.

Her bir saat fazla ¢alisma igin verilecek iicret normal ¢alisma iicretinin saat basina
diisen miktarinin yiizde elli yiikseltilmesi suretiyle ddenir.

Haftalik ¢alisma siiresinin  sézlesmelerle kirk bes saatin altinda belirlendigi
durumlarda yukarida belirtilen esaslar dahilinde uygulanan ortalama haftalik
calisma stiresini asan ve kirk bes saate kadar yapilan ¢alismalar fazla siirelerle
calismalardr.

Fazla siirelerle ¢alismalarda, her bir saat fazla ¢alisma icin verilecek iicret normal
calisma iicretinin saat basina diisen miktarimin yiizde yirmi bes yiikseltilmesiyle
adenir.

Fazla ¢alisma veya fazla siirelerle ¢alisma yapan is¢i isterse, bu ¢alismalar karsilig
zamli ticret yerine, fazla ¢alistigi her saat karsihiginda bir saat otuz dakikayi, fazla
stirelerle ¢alistigi her saat karsihiginda bir saat on bes dakikayr serbest zaman olarak
kullanabilir.

Is¢i hak ettigi serbest zamani alti ay zarfinda, ¢alisma siireleri icinde ve iicretinde bir
kesinti olmadan kullanir.

Fazla saatlerle ¢aligmak igin is¢inin onaymmin alinmasi gerekir.

Fazla ¢alisma siiresinin toplami bir yilda iki yiiz yetmis saatten fazla olamaz”(1s
Kanunu, 2003),

seklinde tanimlayarak fazla ¢aligmanin siirliliklarini ve dzelliklerini agiklamugtir.

Ancak; Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlhigi'mn 2013 yilinda, Cagn
Merkezlerinde Calisma Kosullarmin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 40 ¢agri
merkezi igyerinde (CSGB, 2013: 42);

» “Fazla ¢calisma/fazla siirelerle ¢calisma ticretlerinin ya édenmedigi ya da
eksik odendigi,

> Iscilere hak kazandiklar: serbest zamanlarin usuliine uygun olarak
kullandiriimadigt ya da eksik kullandirildigi,
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> Iscilerin  fazla ¢alisma/fazla  siirelerle ¢alisma icin  onaylarinin
alimmadigl,

> Iscilere yillik 270 saati asan fazla ¢calisma yaptirildig,

» Fazla calisma yaptirdmayacak is¢ilere fazla ¢calisma yaptirldig,

> Isyerinde fazla calisma siirelerini gosteren belge diizenlemedigi tespit
edilmistir”.

Yapilan bu arastirma gostermektedir ki hemen hemen her sektorde var olan emek
sOmiiriisti, belge diizenlemede sahtecilik, igverenin maliyetini diisiirmek amaciyla
yasal olmayan yollara bagvurmasi gibi enformel davraniglar bu sektdrde de
mevcuttur. Halbuki emegin yogun oldugu ¢agri merkezleri daha siki denetimlere
tabi tutulmalidir. Ayrica 2013 yilinda CSGB tarafindan hazirlanan bu teftis
raporunda; bu tiir yasal olmayan durumlarin mevcut oldugunu aragtirma sonucunda
goriilmesine ragmen bu olumsuzluklarin giderilip giderilmedigine dair cagr
merkezlerine tekrar bir denetim yapilmamistir. Bu ise Tiirkiye’ de is yerlerine
yapilan denetimlerin yetersiz oldugunu kesinlikle gostermektedir.

2.1.4. Cagri Merkezlerinde Dinlenme ve Bos Zaman

Esnek calisma bigimleri 1970’lerden itibaren neo-liberal politikalarin etkisiyle
ortaya ¢cikmistir. Giinlimiizde bu esnek c¢alisma bigimlerinin uygulandigi ¢agri
merkezlerinde, tam siireli olarak c¢alisan ig¢i 6gle tatili ve ihtiyag molalari toplami
90 dakikadir. Aktif caligilan her dort saat igin on bes dakika mola siiresi
verilmektedir. Hatta bu siire is yogunluguna goére bazen daha da kisalmaktadir
(Parlak ve Cetin, 2007: 116).

2.1.5. Cagri Merkezlerinde Is Saghg ve Giivenligi

Cagri merkezi isgilerinin ¢aligma kosullari, sektorii onlarin sagligi bakimindan
riskli olup yogun calisma sonucunda yipranma ve igveren tarafindan yapilan
performans  zorlamalar1  is¢inin  yipranma  derecesini  arttirmaktadir
(http://engelliler.gen.tr/f101/cagri-merkezi-iscisinin-calisma-ve-yasam-kosullari-
22918/, 21.12.2016). Ayrica cagri merkezlerinde uygulanan vardiyali calisma
sistemi sonucu gece ¢alismalaria bagh olarak caliganlarda verimlilik diismekte ve
yine vardiyali calismaya bagli olarak; Sirkadiyen ritmin bozulmasi, uykunun
kalitesizlesmesi, sosyal yasamin kesintiye ugramasi ve ¢alisan sagliginin bozulmasi
gibi rahatsizliklar olugsmaktadir. Gece c¢alismalarinda isgilerin toparlanma siirecleri
aksayabilmekte; gece caligmalarinda kazalar ve is hatalart artmaktadir. Uzun
caligma siirelerine bagli olarak calisanlar stresli olup daha az iiretken ve diigikk
motivasyona sahiptir (Yasar, Alpsoy ve Taggin, 2016: 10).

Tiim bu olumsuz calisma kosullar1 sebebiyle; 20.6.2012 tarihli ve 6331 sayili Is
Saghigi ve Giivenligi Kanunu ile 29.12.2012 tarihli ve 28512 sayili Resmi
Gazete’de yaymmlanarak yiiriirliige giren Is Saghgi ve Giivenligi Risk
Degerlendirmesi Yonetmeligi uyarinca c¢agri merkezleri “tehlikeli” siniflar
kapsaminda  alinmustir  (http://www.sgk.com.tr/Storage/CagriMerkezleriRisk
DegerlendirmesiRehberi.pdf). Tirkiye cagri merkezi pazarinin yiizde 56'st bu
diizenlemeden etkilenmis kalan ytizde 44'liik kismi ise yapilan is ve kosullarin ayni
olmasma ragmen kapsam disinda kalmustir (http://www.hurriyet.com.tr/cagri-
merkezleri-sektoru-sikayetci-25139558, 21.12.2016).
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2.1.6. Cagr1 Merkezlerinde Ucretler ve Ucret Eklentileri

Ucret, kisinin emegin satarak elde ettigi maddi bir unsur olup, 4857 sayili Is
Kanunu’nun 32. Maddesine gore; “Genel anlamda iicret bir kimseye bir is
karsihiginda isveren veya iigiincii kigiler tarafindan saglanan ve para ile 6denen
tutardwr.” seklinde tanimlanmustir (TISK, 2009: 25).

Cagr1 merkezlerinde ise ¢alisanlara 6denen aylik {icret tutar1 genellikle asgari {icret
ve biraz yukarisi olabilmektedir. Ayrica prim ve benzeri yan haklarin aylik
ticretlere eklenmesi ile birlikte iicretler biraz daha artmaktadir (Korkmaz Haber,
2016).

Cagri merkezlerinde yogun is temposuna bagli olarak c¢alisanlar sik sik fazla
caligma yapmaktadirlar ve yapilan bu fazla ¢alisma karsiliginda ise fazla calisma
iicreti almakta ya da bos zaman kullanmaktadirlar. Ancak; CSGB’nin 23 ¢agri
merkezinde yapmis oldugu arastirmada, ulusal bayram ve genel tatil giinleri
caligmasi karsiligi olarak calisilan her giin i¢in giinliikk ticret 6denmedigi, kismi
stireli ya da part-time adi1 altinda saat iicretli olarak calisan ve haftalik ortalama
caligma siiresi 30 saatin iizerinde olan c¢alisanlarin calismadiklari, genel tatil
giinlerin iicreti 6denmedigi ve bazi igyerlerinde genel tatil giinlerinin is¢ilerin
calisarak gecirdigi ve bunun karsiligi olarak da ticret degil de serbest zaman
kullanma, bir giin ise gelmeme tarzinda oldugu tespit edilmistir (CSGB, 2013:
42,43).

2.1.7. Cagri Merkezlerinde Sendikalasma ve Toplu Pazarlik

Bilgi teknolojilerinin hizla gelismesi ve buna bagl olarak ¢alisma bigimlerinde ve
caligma iligkilerinde yaganan degisimler sonucu giiniimiizde vasifsiz isgiiciine olan
talep azalmis, buna paralel olarak bilgili, alaninda uzmanlagmis kisilerden olusan
is¢i tipi ise onem kazanmistir. Bu baglamda yeni teknolojiler sayesinde kalifiye
eleman ihtiyacinin artmasi, hizmet sektoriiniin alaninin geniglemesi ve esnek
caligma bicimlerinin  yayginlagsmasi neticesinde is¢ilerin  pazarlik  giicii
zayiflamistir. Isverenler ileri teknolojiye dayali yatirimlarda isgileri en etkin ve
verimli bir sekilde calistirmay1 amaglarken isgiler ise daha ¢ok kazang saglamay1
amaclamakta ayni zamanda fazla zaman bulabilecegi bir is iliskisi istemektedir.
Caligma bigimlerinin esnek hale gelmesi ve calisma iligkilerinin degisen kosullara
uyum saglamasi toplu ig goriismelerinde isci tarafin1 zayiflatmaktadir (Cetin, 2014:
68).

Esnek c¢alisma modellerinin uygulandigi bir sektér konumunda olan ¢agri
merkezlerinde caliganlar sendikalagma agisindan incelendiginde 2000°li yillarin
basinda herhangi bir sendikalari olmamakla birlikte; calisanlarimin ¢ok farkl
iskollarinda faaliyet gosteren igyerlerinde ¢alismalart ve mevzuat geregi sendikal
orgiitlenmenin igkolu diizeyinde miimkiin olmasi, is¢ci kesiminde sendikal
orgiitlenmenin 6niinde engel olusturmustur (CSGB, 2013: 23). Ancak; 18.10.2012
tarinli ve 6356 sayili Sendikalar ve Toplu Is Sozlesmesi Kanunu’'nun 4.
Maddesince tamimlanan 7 nolu Iletisim Iskolu ile ¢agri merkezi calisanlari
orgiitlenme hakkina kavusmustur. Bu baglamda; Tiirkiye Isci Sendikalari
Konfederasyonu’na bagh olarak HABER-IS, Tiirkiye Devrimci Is¢i Sendikalari
Konfederasyonu’na bagli olarak DEV ILETISIM-IS, Hak Is¢i Sendikalari
Konfederasyonu bagl olarak Oz lletisim — Is Sendikas1 ve Bagimsiz Sendikalar
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icerisinde Pak Iletisim Iscileri Sendikast 7 nolu Iletisim Iskolunda faaliyet
gostermeye baslamistir (CSGB,2016). Boylece ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
orglitlenmesi oniindeki engel kalkmaistir.

Ancak; cagri merkezi c¢alisanlariin sendikalagmasiin Oniindeki is kolu engeli
kalkmig olmasina ragmen sendikalagsma egiliminde degildirler. Bunun nedeni
yaptiklar1 igi gegici bir is olarak nitelendirmeleri ve isi benimsememelerinden
kaynaklanmaktadir. Caliganlari bir kismi yaptiklari isin ileri teknoloji gerektiren
bir i3 oldugunu ve kendilerini is¢i sinifinda gérmediklerini belirtmektedir (Parlak
ve Cetin, 2007: 130).

2.1.8. Cagri Merkezlerinde Calisanlarin Karsilagtiklart Sorunlar

Cagri merkezi calisanlar1 yaptiklar1 isten oOtiirii zihnen vasifsizlasma tehdidi
altindadirlar. Calisma saatleri icerisinde kelime kelime ekrani takip etmek ve ayni
climleleri tekrar etmek zihnen g¢alisani tekrara dayali standart hale getirmektedir.
Cagri merkezi calisanlarinin karsilastigi bir diger problem ise yapilan isin
calisanlar izerinde fiziksel ve psikolojik sorunlara yol agmasidir. Bu baglamda
caliganin, glin asir1 aydinlatma altinda ¢alismasi, ¢alistigi ortamda devamli bir
konugmadan kaynakli siddetli bir ugultuya maruz kalmasi, devamli ¢agr1 almaktan
kaynaklanan isitme kaybi riski ve de siirekli konusma sebebiyle sesinde sorun
yasamasi gibi fiziksel sorunlar ¢alisanlar i¢in ka¢inilmaz bir durum olmaktadir.
Psikolojik agidan ise maruz kaldigi strese ve yogun galisma temposuna bagl olarak
calisanlar, glindelik yasantisinda sikintilar, aglamalar ve kabuslar yasamaktadir
(http://mvww.yordamkitap.com/comment.php?commentld=263, 21.12.2016).

Is, is siireci, is ortamu, is doyumu vb. olgular bu sektorde calisanlarda strese yol
acan Onemli etmenlerdir. Calisan is ortaminda bircok etmenden etkilenerek strese
maruz kalmaktadir. Bunun sonucunda is¢i fiziksel, ruhsal ve sosyal agidan
degisiklikler yasamaktadir. Fiziksel ¢evre, kimyasal, biyolojik ve psiko-sosyal
cevre meslek hastaliklarin olusmasina neden olmaktadir. Psiko-sosyal ¢evreye
olusturan catigmalar ve caligma siireleri, vardiya sistemi ¢aligani1 etkilemektedir.
Vardiyali calisma sistemi c¢alisanlarda stres, diizenli yapilan aktivitelere
katilamama ve bundan oOtiirii sosyal hayattan kopma, aile yasamina zaman
ayiramama ve mesleki tatminde azalma calisanda strese neden olabilmektedir.
Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilcisi olarak ¢agri alan kisiler sikayet ve hakarete
maruz kalmalart durumunda dogal tepki verememelerinden o&tiirii bayilma, goz
segirmesi, kramp gibi fiziksel saglik sorunlar1 da yagsamaktadir (Yasar, Alpsoy ve
Tacgin, 2016: 16).

Calisanlar karsilasmis olduklari bu fiziksel ve de psikolojik sorunlarin disinda ¢agri
merkezlerinde {icretlerin, diislik aylik iicret ya da saat {icreti, (licrete oranla) yiiksek
prim uygulamasi sistemi ile belirlenmesi, bazi c¢alisanlarin tam zamanh
caligmalarma ragmen; yar1 zamanlhi (kismi siireli) olarak gosterilmesi gibi
sorunlarla da kars1 karstya kalmaktadirlar (CSGB, 2013: 73).
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3. TURKIiYE’'DE CAGRI MERKEZLERINDE CALISMA IiLiSKiLERi
UZERINE BiR ARASTIRMA: YALOVA, ELAZIG VE SANLIURFA
ORNEGI

Tirkiye’de c¢agri merkezlerinde caligma iligkilerini incelemek amaciyla “basit

tesadiifi Srnekleme yontemi” kullamlarak 10.08.2016 / 27.10.2016 tarihleri

arasinda yapilan bu ¢aligma; Yalova, Elazig ve Sanlurfa’daki ¢agri merkezlerinde
toplamda 295 c¢alisan ile yapilarak gergeklestirilmistir. Yalova ilinde bir cagri
merkezi, Elazig ilinde bir ¢agri merkezi ve Sanlurfa’da ise li¢ cagri merkezi
arastirmaya dahil edilerek toplamda bes cagri merkezinde aragtirma yapilmistir.

Arastirma kapsamina dahil olan illerdeki ¢agri merkezinde ¢aligan kisi sayisi ise su
sekildedir:

Yalova ilindeki ¢agr1 merkezinde toplamda 40 galisan,
Elazig ilindeki ¢agr1 merkezinde toplamda 1050 ¢alisan,

Sanlwurfa ilinde ise li¢ ¢agr1 merkezinde toplamda 910 cagri merkezi caligsani
bulunmaktadir.

3.1. Arastirmanin Konusu

Tiirkiye’de 3 ilde (Yalova, Elazig, Sanliurfa) ¢agri merkezi galisanlari ile anket
caligmasi yapilarak; calisanlarin toplam iicretleri, haftalik ¢alisma saatleri, fazla
caligma siireleri, isyeri egitimleri, sendikalasma oranlart ve yaptiklart isten
memnun olup olmadiklar1 gibi olgular hakkinda c¢agri merkezlerinin ¢aligma
iliskileri ¢ercevesinde incelenmesidir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Tirkiye’de hizla gelisen ¢agri merkezi sektoriinii ¢calisma
iligkileri agisindan irdeleyerek; istihdam edilen ¢alisanlarin ¢alisma kosullar ile
ilgili bilimsel veriler elde edilmesidir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Bu aragtirma Yalova, Elazig ve Sanliurfa’da toplamda 295 ¢agri merkezi ¢alisanin
katilmi ile hazirlanmistir. Arasgtirma sonucu elde edilen veriler ile cagn
merkezlerindeki mevcut caligma iligkileri sistemi hakkinda bilgi edinilmesi
acisindan onemlilik arz etmektedir. Ayrica elde edilen veriler ile ulagilan sonuglar,
bu c¢alismadan sonra yapilacak olan c¢alismalar icin faydali olabilecegi
ongoriilmektedir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

o Hi: Kadin ¢alisanlar, erkek ¢aliganlara gére daha az fazla ¢alisma
yapmaktadir.

o H,: Calisanlar, yasadiklari sorunlari ¢ozmek igin yoneticileri ile
kolaylikla iletisime gecer ve sorunlarini onlara aktarirlar.

o Hj: Calisanlarda sendikalagma bilinci yoktur.

'Basit Tesadiifi Ornekleme Yontemi: Basit tesadiifi 6rneklemede evreni olusturan her elemanin
Ornege girme sans1 esittir (Bliytikoztiirk, 2012: 6).
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o Hj: Cagri merkezlerinde verilen iicret ile egitim seviyesi arasinda
herhangi bir iligki s6z konusu degildir.

3.5. Arastirmanin Sinirlari

Aragtirma kapsamina dahil olan Yalova ilindeki ¢agri merkezinde toplamda 40
calisan, Elazig’daki ¢agri merkezinde 1050 c¢aligsan igerisinden 88 calisan ve son
olarak Sanlurfa’da ise 3 farkli ¢agri merkezinde toplamda 910 c¢agri merkezi
caliganindan 178’1 anket c¢alismamiza katilmistir. Katilimcilarin sayisi toplamda
295 kisi olup bu {ig il ile smirlandirilmigtir.

3.6. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirma da verileri toplamak amaciyla anket yontemi kullanilmistir. Ankette
toplamda 20 soru sorulmus ve anket sorulart “Workplace And Employee Survey,
(2006)” kaynagindan derlenerek hazirlanmistir. 295 katilimei, yapilan ankete
katilmistir. Ancak; 295 anketin 255 tanesi degerlendirmeye almarak 40 anket
degerlendirilmeye tabi tutulmamistir. Yalova’da yapilan anket, cagri merkezine
teslim edilmis ve bir hafta sonrasi teslim alinmistir. Elaz1g’da yapilan anketlerin
cogu birebir yapilmis ancak bir kisim calisana ise online olarak anketler
gonderilerek gerceklesmistir. Sanlurfa’da ise anketler caligsanlarla birebir yapilarak
tamamlanmustir.

Anket 2 bolimden olusup birinci bdlimde, g¢alisanlarin demografik bilgilerini
ogrenmeye yonelik sorular sorulmustur. Ikinci boliimde ise ¢agri merkezlerinde
caligma iligkileri sistemi hakkinda bilgi edinmek amagli sorular sorulmustur. Elde
edilen ham veriler bilgisayar ortaminda “SPSS 16 Programi” ile degerlendirilmis,
anket verileri ise tablolar kullanilarak aktarilmistir. Baz1 sorular ise birbirleriyle
iliskilendirilip ¢apraz tablolar kullanilmstir.

3.7. Bulgular
3.7.1. Demografik Bulgular

Bu boliimde ¢agr1 merkezi calisanlariin demografik bilgilerini 6grenmeye yonelik
cesitli sorular yer almaktadir. Arastirmada yer verilen demografik bulgular, yas,
cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyidir. Bu bulgulara asagida yer verilmistir.

Tablo 1: Calisanlarin Cinsiyete ve Medeni Durumuna Gére Dagilimi

Cinsiyetiniz Nedir? | Kisi Sayis1 | Yiizde(%) | Medeni Durumunuz? | Kisi Sayist | Yiizde(%)
KADIN 135 52,9 Evli 81 31,8
ERKEK 120 47,1 Bekar 174 68,2
Toplam 255 100,0 Toplam 255 100,0

Arastirma kapsaminda; anket caliymamiza katilan c¢agri merkezi c¢alisanlarinin
%52,9’unun  kadin katilimcilardan,
olusmaktadir. Ayrica; ¢alisanlarin %31,8°1 evli iken, %68,2’si bekardir.
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Tablo 2: Calisanlarin Yaglaria ve Egitim Durumlarina gére Dagilimi

Kag Kisi Yiizde(%) | Egitim Durumunuz Nedir? Kisi Yiizde(%)
Yagindasiniz? Sayisi Sayisi

20'denkiiciik 8 31 Lise mezunu 103 40,4
20-24aras1 123 48,2 Meslek lisesi mezunu 23 9,0
25-29aras1 87 34,1 On lisans mezunu 91 35,7
30-39aras1 34 13,3 Lisans mezunu 35 13,7
40-49arasi 2 8 Yiiksek lisans-Doktora mezunu 3 1,2
50-59aras1 1 A4

Toplam 255 100,0 Toplam 255 100,0

Arastirma sonucuna gore ¢alisanlarin %48,2’si 20-24 yas araliginda olup, %34,1°1
25-29 yag araligindadir. Diger katilimcilarin ise %13,3’niin 30-39 yas araliginda,
%0,8’nin 40-49 yas araliginda ve %0,4’lin ise 50-59 yas araliginda, %3,1’inin ise
20 yasindan kii¢iik oldugu goriilmiistiir.

Aragtirmaya katilan katilmcilar egitim diizeyleri agisindan incelendiginde ise;
calisanlarin % 40,4’iinii lise, % 9’unu meslek lisesi, %35,7’sini 6n lisans mezunu,
%13,7’ni iiniversite, %1,2’sini ise yliksek lisans/doktora mezunu oldugu
gorilmiistiir.

3.7.2. Cagri Merkezlerinde Calisma Tliskilerine Ait Bulgular
Tablo 3: Calisanlarin Is Yerindeki Calisma Siireleri

Bu is Yerindeki Toplam Calisma Siireniz Nedir? Kisi Sayist Yiizde(%)
1 yildan az 73 28,6
1 yildan fazla 2 yildan az 95 37,3
2 yildan fazla 5 yildan az 72 28,2
5 yildan fazla 10 yildan az 14 55
10+ 1 4
Toplam 255 100,0

Caligsanlarin suan ki isyerlerinde agirlikli olarak “1 yildan fazla 2 yildan az”
caligtiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda %37,3’0 “l1 yildan fazla 2 yildan az”
%28,6’s1 “lyildan az”, %28,2’si ise “2 yildan fazla 5 yildan az” siireli olarak suan
ki igyerlerinde c¢aligmaktadirlar. %0,4°i ise 10 yil ve iizeri bu sektorde
caligmaktadir. Bu veriler gostermektedir ki; bu sektorde personel devir hizi
yiiksektir.

Tablo 4: Calisanlarin Is Yerindeki Statiileri

Bu Is Yerindeki Statiiniiz Nedir? Kisi Sayis1 Yiizde(%)
Belirsiz siireli calisan 140 54,9
Belirli siireli ¢alisan 95 37,3
Kismi siireli ¢aligan 20 7,8
Toplam 255 100,0

Calisanlarin  %54,9’u bu isyerindeki statiiniiz nedir sorusuna “belirsiz siireli
caligan” olarak cevaplamislardir. %7,8’1 ise kismi siireli cevabimi vermislerdir.
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Tiirkiye’de diger calisma alanlarinda oldugu gibi ¢agri merkezi igyerlerinde de
kismi siireli ¢aligmanin yaygin olmadigi goriilmektedir.

Tablo 5: Calisanlarin Haftalik Toplam Caligsma Siireleri (Fazla Calismalar Dahil)

Haftada Fazla Calisma Siirelerinizde Dahil Olmak Uzere Kag¢ Saat Kisi Yiizde(%)
Calisiyorsunuz? Sayisi
30 saatten az 16 6,3
30-45 saat arast 105 41,2
46-66 saat arasi 134 52,5
Toplam 255 100,0

Caliganlarin %52,5’1 (Tablo 5) arastirma verilerine gore; fazla ¢aligma siireleri de
dahil olmak iizere haftada 46-66 saat arasi ¢caligmaktadir. %41,2’si haftada 30-45
saat caligsmakta iken; %6,3” i ise haftada 30 saatten az caligmaktadir. Cagri
merkezlerinde yogun is temposunun yagsanmasi, sik sik fazla galigmaya sebebiyet
vermektedir.

Tablo 6: Calisanlarin Haftalik Fazla Calisma Siireleri

Haftada Toplam Kac¢ Saat Fazla Calisma Yapiyorsunuz? Kisi Sayisi Yiizde(%)
Fazla ¢alisma yapmiyorum 92 36,1
6 saate kadar 110 43,1
7-11 33 12,9
12-16 12 4,7
17 ve st 8 3,1
Toplam 255 100,0

Cagri merkezinde calisanlarin %43,1°1 haftada 6 saate kadar fazla calisma
yaptiklarini belirtmiglerdir. Cagri merkezinde ¢alisanlarin %36,1” ise fazla ¢aligma
yapmadigini belirtmistir. Caliganlarin zorunlu olarak siirekli fazla ¢alisma yapmasi;
kendilerine vakit ayiramadiklarinin bir gostergesidir. Sik sik fazla calisma yapmak
zorunda kalan calisanlarin gilindelik yasami olumsuz etkileyecegini sdylemek
miimkiindiir.

Tablo 7: Calisanlarin Fazla Calisma Siireleri I¢in Fazla Calisma Ucreti ya da Bos
Zaman Kullanma Dagilimi

Fazla Calisma Siireleri i¢cin Fazla Calisma Ucreti veya Bos Zaman Kisi Yiizde(%)
Kullamimi Yapiyor musunuz? Sayisi
Fazla ¢aligma yapmiyorum 92 36,1
Fazla galigma {icreti aliyorum 100 39,2
Bog zaman kullantyorum 11 4,3
Bazen fazla calisma iicreti aliyorum bazen de bos zaman kullaniyorum 52 20,4
Toplam 255 100,0

Fazla ¢alisma yapan c¢alisanlarin %39,2°si yapmis oldugu fazla c¢alisma
kargiliginda; fazla galisma iicreti alirken, %20,4°ii ise bazen fazla calisma {icreti
aldigimi bazen de bos zaman kullandigin1 belirtmistir. Calisanlarin %4,3’i ise fazla
caligma karsiliginda bos zaman kullandiklarini belirtmislerdir.  Arastirma
sonuglarina gore; calisanlara yapilan fazla caligma karsiliginda siirekli olarak fazla
caligma iicreti verilmemekte ve bazen fazla ¢aligma karsiliginda calisanlara, fazla
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caligma iicreti yerine igverenlerce bos zamanda kullandirildigi goriilmektedir.
Calisanlarin ¢ogu fazla ¢alisma karsiliginda kullandirilan bos zamani kendilerinin
istemedigini igverenlerce zorunlu olarak kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 8: Caligsanlarin Fazla Caligma Nedenleri

Fazla Calisma Yapmanizin Nedeni Nedir? Kisi Sayist Yiizde(%)
Fazla ¢alisma yapmiyorum 92 36,1
Calismay1 seviyorum 9 3,5
Gelire ihtiyacim var 39 15,3
Diger ¢alisanlar yaptig1 i¢in yaptyorum 23 9,0
Isimin bir geregi olarak yaptyorum 92 36,1
Toplam 255 100,0

Calisanlarin fazla ¢alisma nedenleri arasinda %36,1 oraninda isin bir gerekliligi
olarak yapildig1 (Tablo 8) goriilmektedir. %15,3 oraninda ise ¢alisanlarin gelire
ihtiyact oldugu icin fazla ¢alisma yaptiklari, %3,5 oraninda calismay1 sevdikleri
icin yaptiklart %9,0 oraninda ise diger ¢alisanlarin fazla ¢alisma yapmasi sonucu
fazla ¢aligma yaptiklar goriilmektedir.

Tablo 9: Caliganlarin Aylik Toplam Ucretleri

Aylik Toplam Ucretiniz Kisi Sayis1 Yiizde(%)
(Fazla Calisma Ucretleri Dhil) Ne Kadar?

600-1299 TL 64 251
1300-1800 TL 175 68,6
1801-2300 TL 13 51
2301-2800 TL 3 1,2
Toplam 255 100,0

Arastirma sonuglaria (Tablo 9) gore; c¢alisanlarin %68,6’s1 1300-1800 TL arasi
aylik ticret almaktadirlar. Ancak bu iicret araligin1 segen katilimcilarin ¢ogu, 1300-
1800 TL arasi tcrette asgari ticret (1301 TL) ya da biraz daha {iistii aldiklarini
belirtmislerdir. %25,1 oranindaki calisanin asgari iicret altinda iicret almasinin
temel sebebi kismi siireli is sozlesmesi ile ¢alisanlarin da arastirmamizda mevcut
olmasidir. Cagri merkezlerinde genel olarak calisanlara asgari licret verildigi
goriilmektedir ancak; yapilan fazla ¢caligmalar sayesinde calisanlarin asgari {icretten
fazla kazanmalarinin da miimkiin oldugu sonucuna ulagilmustir.

Tablo 10: Calisanlarin Son Bir Yil Icinde Yoneticilerle Asagidaki Mevcut
Secenekler Hakkinda Konusma Durumu

Son Bir Y1l icinde Yoneticilerle Asagidakilerden Herhangi Birini Kisi Yiizde(%)
Konustunuz mu? Sayisi

Terfi durumu 42 16,5
Egitim ihtiyaci 25 9,8
Ucret durumu 45 17,6
isini surdiirme 30 11,8
Bunlardan higbirini konusmadim 113 44,3
Toplam 255 100,0

Calisanlarin %44,3 gibi biiyiik bir kism1 son bir yil i¢erisinde yoneticilerle herhangi
bir konugma yapmadiklarini belirtmigken; %16,5°1 terfi, %17,6’s1 iicret durumu,
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%11,8’1 isini stirmek, %9,8’1 ise egitim ihtiyact hakkinda son bir yil icerisinde
yoneticileri ile konustuklarini belirtmislerdir.

Tablo 11: Calisanlarin Son Bir Y1l Igerisinde Isyeri Icinde veya Disinda Almus
Olduklar1 Egitim Durumu

Son Bir Yil Icerisinde Isinize iliskin Isyeri Icinde veya Kisi Sayisi Yiizde(%)
Disinda Egitim Aldimz m?

Hayir 69 27,1

1 giinden kisa siireli egitim aldim 32 12,5

1 giinden uzun 2 giinden kisa siireli egitim aldim 25 9,8

2 gilinden uzun 5 giinden kisa siireli egitim aldim 36 14,1

5 giinden uzun 10 giinden kisa siireli egitim aldim 58 22,7

10 giinden uzun siireli egitim aldim 35 13,7
Toplam 255 100,0

Caliganlarin %22,7’si 5 giinden uzun 10 giinden kisa siireli egitim almis iken,
%27,1’1 is yeri i¢inde ya da disinda herhangi bir egitim almamistir. Ayrica
aragtirma sonuclarina gore katilimcilarin %14,1°1 2 glinden uzun 5 giinden kisa
stireli, %12,5’1 1 giinden kisa siireli ve son olarak da %9,8’i 1 giinden uzun 2
giinden kisa siireli ig yeri i¢cinde ya da diginda egitim almistir.

Her ne kadar bu sektorde ¢alismak igin 6zel bir kabiliyet aranmasa da bu sonug
bize gosteriyor ki ise girdikten sonra ¢aliganlar, yapilan ise uygun olarak igyeri
icinde ya da diginda verilen egitimlerle yetistirilmektedirler. Ayrica siirekli gelisim
ve degisim gosteren ¢agri merkezlerinde ¢aliganlarin kaliteli hizmet sunabilmesi
icin yapilan isle ilgili verilen egitimlerin bu sektdrde olduk¢a dnemli ve gerekli
oldugu goriilmektedir. Ancak bu sektorde egitim alarak kendilerini gelistiren
calisanlar, isten ayrilmalari durumunda alinan bu egitimler bir anlam ifade
etmemekte ve calisan yeni bir ig ararken bu egitimlerin kendisine bir getirisi artis1
bulunmamaktadir.

Tablo 12: Calisanlarin Sendikalasma Durumu

Herhangi Bir Sendikaya Uye misiniz? Kisi Sayis1 Yiizde(%)
Evet 16 6,3
Hayir 239 93,7
Toplam 255 100,0

Arastirmaya konu olan cagri merkezi galisanlarinin igerisinde sadece %6,3’i
sendikal1 iken %93,7 oranina sahip diger ¢alisanlar sendikal1 degildir.

Caliganlara calistigimiz ¢agri merkezinde faaliyette bulunan bir sendika olup
olmadig1 soruldugunda %7,8 oraninda evet cevabi, %92,2 oraninda ise hayir cevabi
alinmagtir.
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Tablo 13: Calisanlarin Isyeri Sendika Temsilcisi veya Sendika Ile Iletisim Durumu

isyeri Calisma Sorunlarma iligkin isyeri Sendika Temsilcisi veya Kisi Yiizde(%)
Sendika fle Temasimz Var im? Sayisi uz ¢
Cogunlukla igyeri sendika temsilcisi ile temas halindeyim 6 2,4
Bazen igyeri sendika temsilcisi ile temas halindeyim 6 2,4
Higbir zaman igyeri sendika temsilcisi ile temas halinde olmadim 65 25,5
Isyeri sendika temsilcisiyim 9 35
Isyeri sendika temsilcisi veya sendikayla temasim yok 169 66,3
Toplam 255 100,0

Arastirma kapsamina dahil olan c¢alisanlarin %66,3” ii Isyeri sendika temsilcisi
veya sendikayla temasi olmadigini, %25,5°1 hi¢bir zaman isyeri sendika temsilcisi
ile temas halinde olmadigini belirtmislerdir. Ayrica c¢alisanlarin %2,4°1 ¢ogunlukla
isyeri sendika temsilcisi ile temas halinde, geriye kalan %2,4’ii ise bazen isyeri
sendika temsilci ile temas halinde oldugunu belirtmistir.

Tablo 14: Yoneticilerin Sendikaya Kars1 Tavirlar

Yoneticilerin Sendikaya Kars1i Tavirlarnm Nasil Kisi Sayisi Yiizde(%)
Degerlendiriyorsunuz?
Sendikay1 Destekliyorlar 28 11,0
Sendikaya Kars1 Tarafsizlar 142 55,7
Sendikaya Karsilar 78 30,6
Toplam 248 97,3
Cevaplamayan Kisi Sayist 7 2,7
Toplam 255 100,0
Arastirma kapsamindaki ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin vermis olduklari

cevaplara gore (Tablo 14); yoneticilerin %55,7’si sendikaya karsi tarafsiz iken
%30,6’s1 ise sendikaya karsi olup, %111 ise sendikay1 desteklemektedir. Ayrica bu
konuda hi¢ bir fikri olmayan %2,7 oranindaki ¢alisan bu soruyu cevaplamamay1

tercih etmislerdir.

Tablo 15: Katilimcilarin Calistiklart Firmaya Gore Dagilimi

Cahistiginiz firma asagidakilerden hangisidir? Kisi Sayisi Yiizde(%)
Asil Firma 101 39,6
Taseron Firma 152 59,6
Toplam 253 99,2
Cevaplamayan Kisi Sayis1 2 8
Toplam 255 100,0
Tablo 16: Calisanlarin Yapmis Olduklari Isten Memnuniyet Durumu

Yaptigimiz isten Memnun musunuz? Kisi Sayis1 Yiizde(%)
Evet, memnunum 130 51,0
Hayir, memnun degilim 125 49,0
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %511 ¢agri merkezinde caligmaktan memnun iken,%49’ cagri

merkezinde ¢calismaktan memnun degildir.
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Tablo 17: Calisanlarin Isyerlerinde Karsilastiklart En Onemli Sorun

Size Gore Cagr1 Merkezinde Calisanlarin Kisi Sayisi Yiizde(%)
Karsilagtiklar1 En Onemli Sorun Hangisidir?

Ucret 88 34,5
Calisma giin ve saatleri 61 23,9
Yapilan is 46 18,0
Diger ¢alisanlarla iligkiler 23 9,0
Diger (Belirtiniz) 37 14,5
Toplam 255 100,0

Calisanlara size gore ¢agri merkezinde ¢alisanlarin yasadigi en 6nemli sorun nedir
diye soruldugunda verilen cevaplarin %34,5°1 {icrettir. %23,9’u ise ¢alisma giin ve
saatleridir. %14,5’1 ise diger sorunlar1 gormektedir.

Halbuki diger sektorlerde oldugu gibi bu sektorde de asgari ticret ve yukarisi ticret
verilmekte ve bu olagan bir durumdur. Ancak calisanlarin verilen {icretleri temel
sorun olarak gérmelerinin nedeni fazla ¢aligma karsiliginda genelde isverenlerce
zorunlu olarak bos zaman kullanmak zorunda kalmalarindan kaynaklaniyor
olabildigini séylemek miimkiindiir.

Ikinci sorun ise arastirma sonuglarina gore; “calisma giin ve saatleridir”. 7/24 saat
caligma siteminin ve vardiyali sistemin oldugu bu sektérde ¢alisma giin ve saatlerin
caliganlar tarafindan sorun olarak goriilmesi, ¢alisanlarin siirekli olarak bu sistemde
calismaktan yorulduklarinin ya da yeterince dinlenemediklerinin bize bir
gostergesidir. Calisanlar yeterli diizeyde dinlenme olanagina sahip olsalards;
vardiyali sistem de ¢alismay1 sorun olarak gérmeyebilirlerdi.

Cagr1 merkezlerinde calisanlar agisindan en 6nemli ii¢lincii sorun ise “yapilan is”
goriilmektedir. Bunun sebebi ise miisteri temsilcileri biitiin mesai saatleri igerisinde
belli kaliplardan olugan sozleri ve climleleri takip etmek zorunda olup bu kaliplarin
disina  ¢ikamamalaridir.  Zamanla yapilan i bu sektdrde c¢alisanlari
vasifsizlastirmakta ve robotlastirmaktadir.

Arastirma kapsamindaki calisanlar tarafindan “Diger” baslik altinda gosterilen
sorunlar ise su sekildedir:

Giinde 10 saatten fazla calisilmasi,

Yiikselme olanaklarinin neredeyse hi¢ olmamasi,

Calisan memnuniyetine 6nem verilmemesi,

Uzun c¢alisma saatlerine karsi iicretlerin az olusu,
Haklarii savunacak bir sendikanin olmayisi,

Y oOnetici ¢alisan iliskisi olmayisi,

Y oneticilerin ¢alisanlara karst davranislari sebebiyle ¢alisanlarin
isten sogumalari,

Is yerinde yoneticilerin adaletsiz davraniglarda bulunmast,
¢ Deneyimsiz yoneticilerin bulundugu,

Calisanlarin kendilerine ayiracak vakitlerinin olmamasidir.
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Tablo 18: Is Yerinde_Cahsma Siiresi ve Son Bir Icerisinde Yoneticilerle Yapilan
Konusma Arasindaki Iliski Durumu

Son Bir Y1l igerisinde Yoneticinizle Asagidakilerden Hangisini
Konustunuz?
Bu
isyerinizdeki Terfi | Egitim |  Ucret sini Bunlardan | Toplam
Calisma durumu | ihtiyac1 | durumu | siirdiirme higbirini
Siireniz Nedir? konusmadim
I yildan az 6 6 15 9 37 73
8,2% 8,2% 20,5% 12,3% 50,7% | 100,0%
1 yildan fazla 2 16 13 17 11 38 95
yildan az 16,8% 13,7% 17,9% 11,6% 40,0% | 100,0%
2 yildan fazla 5 17 5 11 8 31 72
yildan az 23,6% 6,9% 15,3% 11,1% 43,1% | 100,0%
5 yildan fazla 10 3 1 2 2 6 14
yildan az 21,4% 7,1% 14,3% 14,3% 42,9% | 100,0%
10+ 0 0 0 0 1 1
,0% ,0% ,0% ,0% 100,0% | 100,0%
Toplam 42 25 45 30 113 255
16,5% 9,8% 17,6% 11,8% 44,3% | 100,0%

1 yildan az siireli %50,7 oranina sahip olan calisanlarin isyerinde ydneticileri ile
herhangi bir goriisme yapmadigi (tablo 18) goriilmektedir. Ancak %20,5 oraninda
ki caliganlarin iicret konusunu,%38,2 oranindaki ¢alisanlarin terfi konusunu %12,3
oranindaki c¢aliganlarin isini siirdiirme konusunu ve %8,2 oraninda ki ¢alisanlarin
ise egitim ihtiyaci konusunu yoneticileri ile konustuklar1 (Tablo 18) goriilmektedir.

1 yildan fazla 2 yildan az siireli ¢alisanlarin ise %40°1 herhangi bir konugma
yapmadigi ve %17,9’unun {iicret hakkinda konustugu (Tablo 18) goriilmektedir.
Ayrica ¢alisanlarin %16,8’1 terfi hakkinda, %13,7’si egitim ihtiyact konusunda
%11,6’s1 ise isini slirdiirme hakkinda yoneticileri ile goriistiiklerini belirtmiglerdir.

2 yildan fazla 5 yildan az siireli ¢alisanlarm ise %43,1°1 herhangi bir konuda
yoneticileri ile konugmamigslardir. Buna karsilik diger calisanlarin daha ¢ok terfi
durumu hakkinda (%23,6) konustuklar1 goriilmektedir. Calisanlarin sadece
%6,9 unun egitim ihtiyac1 hakkinda konustugu goriilmektedir.

5 yildan fazla 10 yildan az siireli ¢alisanlarin ise %42,9°u bu konulardan higbirini
yoneticileri ile konugmadiklar1 goriilmekle birlikte; %21,4 oranma sahip olan
caligsanlarin terfi konusunu goriistiikleri goriilmektedir.

10 yil ve fizeri galisan 1 katilimcimizin ise higbir konuyu yoneticileri ile
konusmadig1 goriilmiistiir.

Bu baglamda 2 yildan daha az g¢alisanlarin yogunluk olarak yoneticileri ile {icret
konusunda gortistiikleri, 2 yil iizeri 10 yildan az siireli ¢aligsma siiresi dahilinde ki
caliganlarin ise daha ¢ok terfi konusunu goriistiikleri tablo 18’de goriilmektedir. Bu
baglamda; 2 yil ve lizeri ¢alisanlarin mevcut is yerlerinde terfi beklentisi igerisinde
olduklar1 ve genelde verilen ficretlerden memnun olduklarini sdyleyebilmek
miimkiindiir. Ancak; 2 yildan daha az calisanlarin daha ¢ok yoneticileri ile iicret
konusunu goriismeleri ticretlerinden memnun olmadiklarini ya da iicret konusunda
sikint1 yagadiklarinin bir gostergesidir.
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Tablo 19: Is Yerinde Calisma Siiresi ve Son Bir Yil Icerisinde Yoneticilerle
Yapilan Konusma Arasindaki Anlamlilik Testi

Ki-Kare testi

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)

Pearson Ki-Kare 10,9622 16 812

ki degisken arasindaki iliski; 0,05’den biiyiik 0,812 oraninda ciktig1 icin
degiskenler arasinda anlamli bir iliski vardir. Yani is yerinde calisma siirelerinin
uzunluguna bagl olarak calisanlar ile yoneticileri arasinda yaptiklart konugma
arasinda paralellik s6z konusudur.

Tablo 20: Calisanlarin Statiisii ve Toplam Haftalik Calisma Siiresi Arasindaki iliski

Toplam Haftalikk Calisma Siireniz( fazla calisma | Toplam
siireleriniz dahil) Nedir?
Is Yerinizdeki Statiiniiz | 30 saatten 30-45 saat arasi 46-66 saat arasi
Nedir az
Belirsiz siireli ¢alisan 3 58 79 140
2,1% 41,4% 56,4% | 100,0%
18,8% 55,2% 59,0% 54,9%
Belirli siireli ¢alisan 2 42 51 95
2,1% 44.2% 53,7% | 100,0%
12,5% 40,0% 38,1% 37,3%
Kismi siireli ¢aligan 11 5 4 20
55,0% 25,0% 20,0% | 100,0%
68,8% 4,8% 3,0% 7,8%
Toplam 16 105 134 255
6,3% 41,2% 52,5% | 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Toplam c¢alisan icinde 9%54,9 oranina sahip olan belirsiz siireli sozlesmeli
caliganlarin haftalik ¢aligma saatlerinin fazla ¢aligmalarda dahil olmak iizere daha
cok 46-66 saat araliginda oldugu goriilmektedir. 46-66 saat araliginda calisanlarin
orant ise % %56,4’tiir. Belirsiz siireli sozlesme ile ¢alisan arastirma kapsamindaki
katilimeilarin %41,4°0 ise haftalik 30-45 saat araliginda ¢aligmaktadirlar.

Belirli siireli sozlesme ile calisan ¢agri merkezi calisanlariin ise %53,7’sinin
toplam c¢aligma siireleri 46-66 saat, %44,2’sinin 30-45 saat %2,1’inin ise haftada 30
saattir.

Toplam c¢alisan icerisinde %7,8 oranina sahip olan kismi siireli ¢alisanlarin ise
%20’sinin 46-66 saat, %25’nin 30-45 saat %55’inin ise 30 saatten az haftada
toplam ¢aligsma saatlerinin oldugu goriilmektedir.

Caliganlarin %52,5°1 haftada 46-66 saat araliginda calistirilmaktadirlar.

Ayrica kismi siireli sozlesme ile calisanlar igerisinde de yasal olmadigi halde
haftada 46-66 saat ¢alisan ¢agri merkezi ¢alisanlar1 mevcuttur.

3.7.3. Arastirma Hipotezlerinin Degerlendirilmesi

Bu c¢alisma ile cagri merkezindeki ¢aligma iligkilerinin kapsama alanina giren,
icret, calisma sekilleri, is sozlesmeleri, orgiitlenmeleri ve is yeri egitimleri gibi
konular irdelenmeye ¢alisilmistir. Bu dogrultuda bazi hipotezler olusturulmustur ve
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bu bolimde
sekildedir:

hipotezler degerlendirilecektir.
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Olusturulan hipotezler ise su

o Hi: Kadin ¢aliganlar, erkek ¢aliganlara gére daha az fazla ¢alisma
yapmaktadir.
Calisanlar, yasadiklari sorunlart ¢ozmek icin yoneticileri ile

o Hg:

kolaylikla iletisime geger ve sorunlarini onlara aktarirlar.

o Hs: Calisanlarda sendikalagma bilinci yoktur.
o Hj: Cagri merkezlerinde verilen iicret ile egitim seviyesi arasinda
herhangi bir iligki s6z konusu degildir.

Arastirma hipotezleri bakimindan incelendiginde;

IIk ana hipotezimiz olan, “H; Kadin calisanlar erkek calisanlara gore daha az
fazla calisma yapmaktadir” arastirma sonuglarina gore reddedilmistir.

Tablo 21: Cinsiyet ve Fazla Calisma Saatleri Arasindaki iliski

Haftada Ka¢ Saat Fazla Calisma Yapiyorsunuz? Toplam
Cinsiyetiniz Fazla ¢alisma 6 saate 7-11 12- 17 ve
Nedir? yapmiyorum kadar 16 istii
KADIN 50 63 12 8 2 135
37,0% 46,7% | 8,9% | 59% 1,5% | 100,0%
ERKEK 42 47 21 4 6 120
35,0% 39,2% | 175% | 3,3% 5,0% | 100,0%
Toplam 92 110 33 12 8 255
36,1% 431% | 12,9% | 4,7% 3,1% | 100,0%

Kadin ¢alisanlarin %37’si fazla ¢alisma yapmadigini belirmistir. Kadin ¢alisanlarin
%46,7’si ise haftada 6 saate kadar, %8,9’u ise haftada 7-11 saat arasi ¢alisma
yapmaktadir. Diger kadin ¢alisanlarin %5,9°u 12-16 saat fazla ¢alisma yaptiklarma,
%1,5’1 ise 17 saat ve {istii fazla caligma yaptiklarini belirtmiglerdir.

Erkek Calisanlarin ise %35’1 fazla ¢aligma yapmamakla birlikte; %39,2’si haftada
6 saate kadar fazla calisma yapmaktadir. %17,5 oranindaki erkek ¢alisanlar haftada
7-11 saat fazla calisma yaptiklarini, %3,3 oranindaki erkek calisanlar ise haftada
12-16 saat fazla ¢alisma yaptiklarini belirtmiglerdir. Ayrica haftada 17 saat ve {istii
fazla ¢aligma yapanlarin orani ise %5 tir.

Hem kadin hem erkek katilimcilarin ¢gogunlugu haftada 6 saate kadar fazla ¢aligma
yapmaktadir.

Tablo 22: Cinsiyet ve Fazla Caligma Arasindaki Anlamlilik Testi

Ki-Kare Testi

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)

Pearson Ki-Kare 7,956 4 | ,093

Iki degisken arasindaki iliski 0,05°den kiiciik ¢iktig1 icin degiskenler arasinda
herhangi bir iliski s6z konusu degildir. Yani ¢agri merkezinde fazla g¢aligma
yapilmasinin cinsiyetle iligkili olmadigr kadin ya da erkek calisanlarin fazla
calisma yaptiklar goriilmektedir.
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“H, Caligsanlar, yasadiklart sorunlart ¢ozmek icin yoneticileri ile kolaylikla
iletisime gecer ve sorunlarint onlara aktarirlar”. Hipotezimiz arastirma
sonuglarina gore kabul edilmistir.

Bu hipotezimiz aragtirma sonucu elde edilen bilimsel verilere gére (Tablo 10)
caligsanlarin  %55,7” si yoneticileri ile son bir y1l icerisinde iicret, terfi, egitim gibi
konular hakkinda goriistiiklerini belirtmislerdir. Bu sonuca gore hipotezimiz kabul
edilmigtir. Ancak %44,3 azimsanamayacak orana sahip caliganlar ise yoneticileri
ile son bir y1l igerisinde herhangi bir konu hakkinda goriismek iizere yoneticileri ile
iletisime gecmemistir. Bu oran ise bize yoneticileri ile iletisime gegmeyen
caliganlarin is yerinde sorun yasamadiklarini ya da yoneticileri ile iletisim kurmasi
gereken bir sorunla karsi karsiya kalmadigini gostermektedir. Ancak tam aksi
durumu diisiinmekte miimkiindiir. S6yle ki yoneticilerin ¢alisanlara karst olumsuz
davranislarda bulunmasi, ¢alisanin yoneticisi ile iletisime gecmesini engelleyebilir.

“H; Calisanlarda sendikalagma bilinci yoktur.” hipotezimiz de arastirma
sonuglaria gore kabul edilmistir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin sadece %6,3’1 “bir sendikaya iiye misiniz” sorusuna
evet yanitin1 vermistir. Geriye kalan %93,7 oraninda ki biiyiik paya sahip olan
calisanlar ise hayir cevabimi vererek herhangi bir sendikaya iiye olmadiklarim
belirtmislerdir.

Bu baglamda; ¢agri merkezi ¢alisanlar arasinda sendikalagma oraninin bu kadar
diisiik olmasimin sebepleri arasinda oncelikle son otuz yilda ¢aligma iliskilerinde
yasanan degisimlerin sendikalarin giiciinii zayiflatmis olmasi ve sendikalarin bu
baglamda iiye kaybetmesidir. Buna istinaden bu sektdrde calisanlar demografik
acidan incelendiginde gen¢ is giliciiniin yogun olarak istihdam edildigi bir
sektordiir. Bu geng isgiicli deneyimsiz isgiler olmalari sebebi ile sendikalar
hakkinda yeterince bilgi sahibi olmamalar1 ihtimalide gz ardi edilmemelidir. Bu
sektorde calisanlarin ¢ogu yaptiklar igin ileri teknoloji gerektiren bir is oldugu
goriisiinde ve kendilerini is¢i smifina ait gérmemektedirler. Bu diisincede ¢agri
merkezi calisanlar1 arasinda sendikalasma bilincini engelleyen diger bir etken
olarak goriilebilir.

Ayrica aragtirma kapsamina dahil olan ¢agri merkezlerinde %3,5 oraninda ¢alisan
isyeri sendika temsilcisi oldugunu belirtmistir. Is yeri sendika temsilcisinin olmasi
sendikalarin bu sektére girmeyi basardigini gostermektedir. Lakin is yerlerinde
sendikali c¢alisan sayisinin bu derece diisiik bir oranda olmasi is yeri sendika
temsilcilerinin islerini iyi yapmadiklarim gostermektedir. Halbuki verilen {icretten,
caligma saatlerinden ve de yapilan isten memnuniyetsizliklerini belirten bu
caliganlarin kendi aralarinda orgiitlesmesi gerekmekte ve sendikalasma oranlari
daha yiiksek olmasi beklenmekteydi. Ciinkii hem g¢aligma kosullarindan memnun
olmayan hem de sendikalagmayan bu calisanlara, isyeri sendika temsilcileri
ulasamamis ve caliganlarin oOrgiitlesmesini saglayamamis olmasi miimkiindiir.
Ancak tam tersi bir durumun olmasi da miimkiindiir. Soyle ki; is yeri sendika
temsilcilerinin faal olduklar1 gen¢ ve tecriibesiz olan bu c¢alisanlara, calisma
hayatina dair yasalardan gelen haklar1 hakkinda bilgi edinmelerini sagladiklar
disiiniilip buna ragmen hala ¢agri merkezi c¢alisanlarinda sendikalagmanin
olmamasi is yeri yoneticilerinin sendikalasmaya olan tutumuna baglanabilir. Is
yerinde sendikalagmay1 desteklemeyen ya da agik bir sekilde sendikalagmaya karsi
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olan yoneticilerin varlig1 sebebiyle calisanlarin, ellerindeki isi kaybetme
korkusuyla herhangi bir sendikaya iiye olmaktan ¢ekinmeleri de miimkiindiir.

Dordiincii ve son ana hipotezimiz olan;

“H, Cagr1 merkezlerinde verilen iicret ile egitim seviyesi arasinda herhangi bir
iliski s07 konusu degildir”.

Aragtirma sonuglarina gére Hy ana hipotezimiz kabul edilmis olup bu baglamda
cagri merkezlerinde verilen {tcretlerin egitim seviyesi ile alakali olmadigi
goriilmektedir. Verilen iicretlerin ¢alisanlarin giinlilk ¢alisma saatleri ve yapmis
olduklar fazla ¢aligmalarla iligkili oldugu sdylenebilir.

Tablo 23: Egitim Durumu ve Aylik Toplam Ucret Arasindaki iliski

Ayhk Toplam Ucretiniz(fazla calisma iicretleri dahil) Ne
kadardir? Toplam
Egitim Durumunuz 600-1299 1300-1800 1801-2300 2301-2800
Nedir? TL TL TL TL
28 67 6 2 103
Lise mezunu 27,2% 65,0% 5,8% 1,9% | 100,0%
43,8% 38,3% 46,2% 66,7% | 40,4%
6 15 1 1 23
Meslek lisesi mezunu 26,1% 65,2% 4,3% 4,3% | 100,0%
9,4% 8,6% 7,7% 33,3% 9,0%
23 64 4 0 91
On lisans mezunu 25,3% 70,3% 4,4% ,0% | 100,0%
35,9% 36,6% 30,8% ,0% 35,7%
5 28 2 0 35
Lisans mezunu 14,3% 80,0% 5,7% ,0% | 100,0%
7,8% 16,0% 15,4% ,0% 13,7%
. . 2 1 0 0 3
Yiiksek lisans-doktora 66.7% 33.3% 0% 0% | 100,0%
mezunu
3,1% ,6% ,0% ,0% 1,2%
64 175 13 3 255
Toplam 25,1% 68,6% 5,1% 1,2% | 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Cagr1 merkezlerinde egitim seviyesine gore iicret verilmemesinin sebebi yapilan
isin vasif gerektirmeyen ve beseri sermaye ile iligkisi olmayan bir is olmasidir.
Cagri merkezinde miisteri temsilcisi olarak calisan herkes egitim seviyesine
bakilmaksizin aynmi isi yapmakta ve bu durum yiiksek lisans mezunu/doktora
mezunu olunsa dahi degismemektedir.

SONUC VE ONERILER

Yalova, Elazig ve Sanlurfa illerinde ¢agri merkezlerinde ¢alisanlar ile yaptigimiz
aragtirma sonucunda; c¢agri merkezlerinde c¢alisanlarin statiileri, haftalik toplam
caligma siireleri, toplam c¢alisma siireleri karsiliginda almis olduklar1 {icret,
igyerinde yoneticileri ile son bir yil igerisinde yaptiklar1 goriigmeler, is yeri icinde
ya da diginda almis olduklar1 egitimler, c¢alisanlarin sendikalagsma oranlari,
yoneticilerin sendikalara kars1 tavirlari, is yerinde sendika temsilcisi olup olmadigi,
caliganlarin yaptiklar1 isten memnuniyet durumu gibi 6nemli bulgular elde
edilmistir. Elde edilen bulgular ozetle su sekildedir:
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e Arastirmamamiz dahilinde ki g¢alisanlarin suan ki isyerlerinde caligma
stireleri incelendiginde ¢alisanlarin %28,6’s1 suan ki isyerinde bir yildan
kisa siireli ¢aligmakta iken, %37,3 {iniin ise bir yildan fazla iki yildan az
siireli olarak suan ki is yerinde ¢alistiklar1 gériilmektedir. Bu sonug ise bu
sektorde personel devir hizimin yiiksek oldugunu bize gostermektedir.
Ayrica; cagrt merkezlerinde miisteri temsilcisi olarak calisanlar, bu isi
gecici bir ig olarak gormektelerdir. Bu sebeple de bu sektérde ¢alisanlarin
ortalama ¢alisma siireleri genellikle bir yildan fazla iki yildan kisa
stirelidir.

e Cagr1 merkezi isyerlerinde kismi siireli ¢alismanin yaygin olmadigi ve
caliganlarin suan ki isyerlerinde ¢ogunlukla belirsiz siireli is sdzlesmesi
ile caligtiklart sonucuna ulagilmgtir.

e Cagri merkezlerinde yogun is temposunun yasanmasi, sik sik fazla
caligmaya sebebiyet vermektedir. Ayrica hem kadin hem erkek
katilimcilarin gogunlugu haftada 6 saate kadar fazla ¢alisma yapmakta ve
cagr1 merkezlerinde fazla ¢aligma yapilmasinin cinsiyetle iligkili olmadigi
sonucuna ulagilmgtir.

e Toplam c¢alisan igerisinde 9%7,8 oranina sahip olan kismi siireli
caliganlarin %20’sinin haftalik toplam c¢alisma siirelerinin 46-66 saat
oldugu gozlemlenmistir.

Yapilan fazla ¢aligmalar, isin bir gerekliligi olarak yapilmaktadir.

e C(Calisanlara yapilan fazla caligma karsiliginda siirekli olarak fazla caligma
ticreti verilmemekte ve bazen fazla ¢aligma karsiliginda ¢aligsanlara, fazla
caligma Tdcreti yerine isverenlerce bos zamanda kullandirildig:
goriilmektedir.

e Calisanlarin fazla calisma iicretleri dahil aylik iicretleri genel olarak
asgari licret ya da biraz tstiidiir.

e Cagri merkezinde calisanlarin almis olduklar1 aylik iicretleri ile egitim
seviyeleri arasinda bir iliski olmadig1 sonucuna ulagilmigtir.

e (Caliganlar, yasadiklar1 sorunlar1 ¢6zmek igin yoneticileri ile genellikle
iletisime  gecip  sorunlarmi  aktarabilmekteler.  Ancak  %44,3
azimsanamayacak orana sahip calisanlar ise yoneticileri ile son bir yil
icerisinde herhangi bir konu hakkinda goériismek iizere yoneticileri ile
iletisime gegmemistir.

o Sirekli gelisim ve degisim gosteren ¢agri merkezlerinde c¢alisanlarin
kaliteli hizmet sunabilmesi i¢in yapilan isle ilgili verilen egitimlerin bu
sektorde olduk¢a dnemli ve gerekli oldugu goriilmektedir.

e (Caliganlarda sendikalagma bilinci yoktur.

e Cagri merkezlerinde yoneticiler, genel olarak sendikaya karsi tarafsiz
yaklagmaktadir.

o Katilimecilarin %51°i ¢agri merkezinde c¢aligmaktan memnun iken,%49’
cagr1 merkezinde ¢alismaktan memnun degildir.

e Cagr1 merkezlerinde caliganlar agisindan en Onemli ilk sorun olarak
“verilen iicretlerin” uzun ¢aligma saatleri karsiliginda yetersiz kalmasidir.
Ikinci sorun ise arastirma sonuglarma gore; “calisma giin ve
saatleridir.”Cagr1 merkezlerinde calisanlar agisindan en 6nemli {igiincii
sorun ise “yapilan is” goriilmektedir.
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Sonug olarak; cagr1 merkezlerinde miisteri temsilcileri ile yapilan bu arastirmada
gorilmektedir ki ¢agri merkezlerinde c¢alisanlar igin mevcut olumsuzluklar ve
sorunlar mevcuttur. Ancak bu sorunlar giderilmeyecek tiirde sorunlar olmamakla
birlikte goz ard1 edilecek diizeyde de degildir. Isletmeler igin bu kadar énemli olan
cagri merkezlerinde daha iyi verimlilik almak agisindan ¢alisan memnuniyetini
arttirict tedbirler alinmali ve mevcut sorunlar en aza indirgenmelidir. Bu baglamda
oncelikle igverenler, calisanlarina siirekli fazla ¢alisma yaptirmak yerine daha fazla
personel calistirarak bu sorunu giderebilir. Ancak isveren bdyle bir maliyetin
icerisinde yer almak istemeyebilir. Bu baglamda gerekirse devlet araya girmelidir.
Ve ¢agri merkezi sektoriine yapilan yatirimlar i¢in sunmus oldugu tesviklerin yani
sira igverene ayrica destekler sunarak isverenin yiikiinii azaltip isverenin daha fazla
personel calistirmasini saglayabilir. Boyle bir durum devlet i¢inde karli bir
durumdur. Ciinkii ¢agr1 merkezleri her gecen giin hizla biiyiiyen bir sektdr olup ve
bu biiyiime ile de siirekli istihdam alanmi yaratan kuruluslar haline gelmistir.
Ozellikle sanayinin gelismedigi issizligin yiiksek oldugu dogu ve giineydogu illeri
icin cagr1 merkezleri 6nemli ¢alisma alanlaridir.

Ayrica igveren daha fazla eleman galistirarak ¢aliganlarin en 6nemli sorunlarindan
birisi olan licret sorununu ¢ozmiis olacaktir. Ciinkii fazla calisma yapmayan
calisanlar daha fazla iicret elde etmenin beklentisi igerisinde olmayacaklardir.
Caliganlarin ticretlerinden sikayet¢i olmalarinin sebebi aragtirma sonuglarina gore
uzun caligma saatleri karsisinda verilen T{icretler olmustur. Fazla c¢alismanin
olmadig1 bir durumda normal ¢aligma saatleri ile ¢alistirilanlar, verilen iicretlerden
sikayetci olmayacak ve Ozelliklede tesvik kapsami dahilindeki bolgelerdeki is
giicli, mavi yakali bir is¢i olmak yerine ¢agri merkezinde ¢alisarak beyaz yakali bir
is¢i olmay1 tercih edecektir. Boylece isveren de c¢agri merkezlerinde yasanan
yiiksek personel devir hizini diisiirebilecektir.

Diger bir sorun ise ¢alisanlara fazla ¢aligma karsiliginda {icret vermek yerine
igsveren tarafindan zorla bos zaman kullandirilmasidir. Sayet isveren islerin
yetistirilmesi i¢in personel alma yoluna gitmek yerine calisanlarina fazla calisma
yaptirmay1 tercih ediyorsa bu baglamda fazla ¢aligma karsiliginda bos zaman ya da
iicret secenedi calisanin tercihine birakilmalidir. Isveren is¢inin rizasi olmadan
fazla caligma karsiliginda bos zaman kullandirmamalidir.

Aragtirma sonuglarinda toplam c¢alisan igerisinde %7,8 oranina sahip olan kismi
stireli ¢aliganlarin %20’sinin haftalik toplam ¢aligma siirelerinin 46-66 saat oldugu
goriilmektedir. Bu ise yasal olmayan bir durumdur. Cagri merkezlerinde bdyle bir
durumun olmasit bu sektdrlere yapilan denetimlerin yetersiz oldugunu
gostermektedir. Halbuki yogun isgiiciiniin bulundugu bu sektérde denetimler daha
sik1 yapilmalidir.

Arastirma sonuglarina gore yasanilan diger bir sorun ise calisan ile yonetici
iligkilerinin sorunlu olmasidir. Calisanlar, kendilerine kars1 yoneticilerinin
gostermis  oldugu davranis ve tutumlar sebebiyle isten soguduklarini
belirtmislerdir. Calisanlar1 isinden sogutan bu sorun ortadan kaldirilmali ve c¢agri
merkezlerinde yonetici ile ¢alisan arasinda kaynaklanan sorunlarin sebepleri
bulunmalidir.  Sirketlerinin sesi ve temsilcisi haline gelen c¢agr1 merkezi
caliganlarinin yonetime katilimi saglanmali ve en Onemlisi c¢alisanlara deger
verilmelidir.
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Caliganlar arasinda yok denilecek diizeyde oOrgiitlesme mevcuttur. Halbuki %49
oraninda ki calisan, ¢agri merkezlerindeki ¢alisma kosullarindan dolayr memnun
olmadigini belirtmisken buna tezat olarak herhangi bir sendikali olma girisiminde
de bulunmamistir. Ancak ¢agr1 merkezlerinde daha ¢ok geng ve deneyimsiz isgiicii
caligmaktadir. Bu sebeple sendikalar hakkinda yeterince bilgi sahibi olmamalar1
ihtimalide g6z ardi edilmemelidir. Bu baglamda mevcut is yeri sendika temsilcileri
bulunduklar1 is yerlerinde daha aktif ¢aligmali, gen¢ ve tecriibesiz olan bu
calisanlart yasal haklari hakkinda bilgilendirmeli ayrica orgiitlesmelerini
saglamalidirlar. Ciinkii insan emeginin yogun oldugu ¢agri merkezlerinde, mevcut
sorunlarin ¢dziimiinde sendikal giiciin varlig1 6nemli bir etkendir.

Sonug olarak; maliyetinin yarisindan fazlasi insan olan ¢agr1 merkezlerinde basari,
miisteri temsilcilerinin verimliligine baglidir. Ve isten ayrilan her bir ¢alisanin
isverene ek bir maliyet getirecegi unutulmamalidir. Ciinkii ¢agri merkezlerinde
personel egitimi, yapilan isin bir gerekliligi olarak 6nem arz etmekte ve her yeni
caligana tekrar yapilan isin egitimi verilmek zorundadir. Bu ise igveren igin
maliyetlerini yiikselten bir durumdur. Bu baglamda bu sektérde calisanlarin
memnuniyetine 6nem verilmeli ve licret, kariyer, ¢alisan iligkileri, is yeri iligkileri
gibi bagliklar altinda gesitlenen sorunlar giderilerek, ¢alisanlarin isyerlerinde daha
uzun c¢aligmalart saglanmalidir. Ayrica isverenler, giiniimiizde miisteri
memnuniyetinin miisteri temsilcisinden gegtiginin bilincinde olmalidirlar.
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