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OZET

CAGRI MERKEZIi CALISANLARININ MOTiVASYONLARINI ETKIiLEYEN
FAKTORLER

Yesim CiL

Siileyman Demirel Universitesi, Isletme Anabilim Dal,
Yonetim Organizasyon Bilim Dal

Yiiksek Lisans Tezi, 141 Sayfa, Agustos, 2017

Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Hatice BAYSAL

Bilgi ve iletisim caginin getirdigi teknolojik degisimle birlikte miisterilerin
beklenti ve taleplerinde de ayni oranda bir degisimle karsilasilmaktadir. Giintimiizde
miisteri odakli bir politika yiirliten orgiitler, miisteri memnuniyetinin ve devamliliginin
saglanmasinda c¢agri merkezlerinin destegine ihtiyag duymaktadir. Yogun rekabet
ortaminda Orgiitlerin fark yaratabilmeleri i¢in profesyonel ¢agri merkezi hizmeti
sunmak 6nemli unsurlardan biri haline gelmistir. Cagr1 merkezi araciligiyla 7/24 hizmet
sunarak miisteri taleplerine cevap vererek miisteri odakli bakis agisin1 yansitan orgiitler,
rekabet yeteneklerini daha yiiksege tasiyabilmektedir.

Cagr1 merkezleri pek ¢ok iilkede dnemli bir diizeyde kullanilmaktadir. Cagri
merkezleri ¢aligma tarz ve yapisi ile farkli dinamiklere sahiptir. Ornegin, departmanlarin
yapilanmasi, en alt basamaktaki calisandan yoneticilere kadar 6zenle secilmis insan
kaynag1, bu insan kaynagina iliskin politikalar1 ¢agri merkezlerini ayirt eden noktalardir.

Cagr1 merkezlerinin verimlilik ve siirdiirtilebilirligini belirleyen 6nemli faktor
miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetini saglama amaci dogrultusunda da is
gorenlerin motivasyonlarimin yiiksek tutulmasi gerekmektedir. Ciinkii ¢cagri merkezleri
stresli ve yogun tempolu ¢alisma gerektiren bir is dogasina sahiptir.

Buradan hareketle bu aragtirmada, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlarini
pozitif veya negatif yonli etkileyen faktorlerin belirlenmesi amacglanmaktadir.
Arastirma ¢ergevesinde birbirinden farkli yapilanma ve ¢alisma prensibine sahip A ve B
cagr1 merkezinden 8 takim lideri ve 17 miisteri temsilcisi olmak {izere toplam 25 kisi ile
yart yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler, nicel igerik
analizi ¢ercevesinde SPSS 18 programi ile degerlendirilmistir.

Aragtirma sonucu ulasilan bulgularda hem maddi hem de maddi olmayan
motivasyon araclarinin ¢agri merkezi c¢alisanlarinin  motivasyonlarin1 etkiledigi
goriilmiis; bu etkilesimin cinsiyet, pozisyon, yas, egitim durumu ve g¢aligma yillart
baglaminda bir resmi ortaya konulmaya calisilmistir. Bu motivasyon araglarindan
bazilar1 sosyal katilim, calisma arkadaslarinin haberdar olacagi sekilde takdir edilme,
orgiit ici iletisim, takim ¢alismasi, prim, tatil, ddiiller, orgiitsel kariyer planlari, 6rgiit ici
organizasyonlar olarak belirtilebilir. Cagri merkezi ¢aligsanlari, yoneticilerinin ¢alisanlari
ile iletisim halinde olmalarna da 6nemli bir motive edici faktor olarak dikkat
cekilmisgtir.



Isgdren memnuniyetinin ilk sirada olmas1 gereken ¢agr1 merkezlerinin &rgiitsel
motivasyon alanlarinin olusturulmamasi, yoneticilerin calisanlar ile eksik iletigimi,
kiyafet, yiyecek gibi kisitlamalara gidilmesi, ¢alisanlara kotalarin belirlenmesi gibi
unsurlarin ise demotive edici uygulamalar oldugu bulgulanmistir.

Ulkemizde de dénemli istihdam alanlarindan biri olarak karsimiza ¢ikan ¢agri
merkezlerinin, ¢alisan devir oranlar ile ise alim ve egitim maliyetlerini diigiirebilmeleri
icin ¢alisanlarin motivasyon kaynaklarma 6nem vermeleri gerekmektedir. Bu ¢alisma,
cagrt merkezi yoOneticilerine c¢aliganlarin motivasyon kaynaklarin1 isaret etmesi
acisindan onem tasimaktadir. Calisma, genis kapsamli bicimde tekrarlanarak sonuglarin
genellestirilebilmesi ve sektdriin gelecegi acisindan katki saglayacak sekilde gelismeye
agiktir.

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi, cagr1 merkezi ¢alisani, motivasyon, Nicel Icerik
Analizi.



ABSTRACT

THE FACTORS AFFECTING THE MOTIVATIONS OF
CALL CENTER STAFF

Yesim CiL

Department of Management, Department of Management Organization
Suleyman Demirel University, Isparta, Turkey.

Postgraduate Thesis, ... Page, August, 2017

Advisor: Assistant Professor Dr. Hatice BAYSAL

With the technological changes brought about by the Information and
Communication Age, similar changes have emerged in customer expectations and
demands. Today, organizations which follow a customer oriented policy need the
support of call centers in order to ensure customer satisfaction and loyalty To give a
professional call center service has become a necessity in the fierce competitive
environments of today in order to make a difference. Organizations which have a
customer oriented viewpoint and which cater to customer demands by offering a 24/7
service through a call center can raise their competitive skills to higher levels.

Call centers are in great demand and considerably made use of in many
countries. Call centers have different dynamics on account of their working systems and
structures. For example, the structuring of the departments, meticulously selected
human resource from the staff at the bottom to the senior executives and policies
concerning human resources are the distinctive properties of call centers.

The most important factor which determines the efficiency and sustainability of
call centers is customer satisfaction and in order to ensure a sustainable customer
satisfaction, the staff must be higly motivated because call centers have a stresful
working atmosphere which requires intensive tempo.

Thus, this study seeks to determine the factors which positively or negatively
affect the motivations of call center staff. Within the context of the study, Within the
context of the study, semi-structured interviews were conducted with a total of 25
subjects, 8 being the team leader and 17 customer representative, from call centers A
and B, which have different structuring and working principles. The obtained data were
evaluated through a SPSS 18 package within the frame of quantitative content analysis.
The obtained data were evaluated through a SPSS 18 package within the frame of
quantitative content analysis.

The results obtained at the end of the study show that both material and non-
material motivational factors had an impact on the motivations of the staff; the study
attempts to describe this impact within the context of gender, work position, age,
education level and length of service. Some of these means of motivation can be
mentioned as social participation, being appreciated in public in the office (colleagues
should know about it, which is important), interorganizational communication,
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teamwork, bonuses, vacation, prizes, organizational career plans and interorganizational
events. It is pointed out that managers at a call center should have a good
communication with the staff, which is also an important motivation.

It was determined that absence of social facilities where the staff can refresh
themselves, inadequate communication between the managers and the staff, imposing
restrictions on food and clothing are demotivating factors for the staff of call centers,
where employee satisfaction must come first.

Call centers, which are among important employment areas in our country, must
attach importance to sources of motivation in order to reduce the costs of labour
turnover, recruitment and training. This study is of importance in that it attempts to
emphasize motivation sources of the staff at a call center so that the managers will gain
awareness as regards this. This is an open-ended study, which can be repeated on a
larger scale for extrapolation and positive contributions to the sector.

Key Words: Call Center, call center staff, motivation, quantitative content analysis.
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ONSOZ

Bu c¢alisma 21. yy da is diinyasi i¢in vazge¢ilmez olan miisteri memnuniyeti ve
devamlilig1 i¢in cagri merkezlerinin 6nemine ve c¢agri merkezlerinin verimliligi i¢in
calisanlarinin motivasyonlarinin yiiksek seviyede olmasinin onemine dikkat ¢ekmek

amactyla iki farkli cagri merkezi ¢alisanlari ile gergeklestirilmistir.

Yiiksek lisans tez doneminde akademik destek vermenin Otesinde bana sakin
olmay1 6greten, yol gosteren, bilgilerini, deneyimlerini ve zamanini sinirsiz paylasan, en
Oonemlisi de bana katlanan kiymetli danisman hocam Yrd. Dog. Dr. Hatice BAYSAL’a

cok tesekkiir ederim.

Yiiksel lisans donemimde dogru yollar izlememi saglayan, akademik
yonlendirmeler yapan ve zaman aywran degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Omer Liitfi
ANTALYALT’ya, ¢alismada analiz ve teknik konularinda bilgilerini paylasan, yardimci
olan Saym Yrd. Do¢. Dr. Tarhan OKAN ve Ars. Gor. Gokhan YILMAZ’a sonsuz

tesekkiir ederim.

Sektoriin gelisimi icin yaptigi ¢alismalar, ongoriiler ve goriislerine calismada
siklikla bagvurdugum Cagr1 Merkezleri Dernegi Baskani Sayin Metin TARAKCI’ya
sektore katkilarindan dolay1 sonsuz tesekkiir ederim. Call Center Masters Genel Miidiirii
Cagri GULSOY’a, sektor ile ilgili degerli bilgilerini paylasgimindan, sektér ve
calisanlarla baglanti kurmam konusunda destek ve yonlendirmeleri i¢in sonsuz tesekkiir
ederim. Calismanin uygulama asamasinda ve sonrasinda destegini, onerilerini ve degerli
bilgilerini esirgemeyen ¢agr1 merkezi Operasyon Yoneticisi Adem UYANIK’a,
calismanin basindan sonuna kadar her konuda iletisim kurabildigim ve Onerilerini

aldigim ¢agr1 merkezi Operasyon Yoneticisi Hasan GOK e tesekkiir ederim.

Calismada destegini veren ve kisitli zamanlara ragmen bana sonuna kadar

yardimci olan degerli arkadasim Umit Yasar BEKEN e ¢ok tesekkiir ederim.

Sevgili aileme, desteklerini her daim hissettigim Nermin teyzeme, kardeslerim

Burcu ve Asya’ya cok tesekkiir ederim. En 6nemlisi de bu siirecte benimle uykusuz

Xiv



kalan, benim stresimi kat kat fazla yasayan, soluksuz yanimda olan, destegini, sevgisini,

saygisinl sonsuz sunan canim anneme ¢ok ama ¢ok tesekkiir ederim.
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GIRIS

Is diinyasindaki rekabet yogunlugu, orgiitlerin, c¢agr1 merkezi hizmetleri
sunumlarindan destek alinmasiyla rekabet avantaji saglanmaktadir. Teknolojinin hizla
gelismesi ve cesitlenmesi ile beraber degisen miisteri talepleri ¢agri merkezleri
sayesinde karsilanabilmektedir. Cagri merkezleri, gelismis iilkelerde firmalarinin,
vazgecilmezi iken gelismekte olan iilkelerde de hizla yayilmakta ve yeni istihdam
olanaklar1 yaratmaktadir (Bas, 2016). Teknolojik gelismelerin i¢inde firma ile miisteri
iletisimini saglamak ve gelistirmek adina ¢agri merkezi hizmetleri bir¢ok tilkede oldugu

gibi Tiirkiye’de de dnemli bir sektor haline gelmistir.

(Cagr1 merkezlerinin asil amaci olan miisteri memnuniyeti saglamak, ¢alisanlarin
verimli ve etkin ¢aligmasi ile miimkiindiir. Giiniimiizde ¢alisma hayatinda her gecen giin
yayginlagan ¢agri merkezlerinde, 7/24 hizmet vererek miisteri memnuniyetini saglamak
amaclanmaktadir. Bir c¢agri merkezinin verimliligi ve devamliligi c¢alisanlarina,
calisanlarin verimli ve etkin ¢aligmasi ise motivasyonlarinin yiiksek olmasina baghdir.
Yapilan isten ve is c¢evresinden motive olan birey, calisirken yiiksek performans

gosterecektir.

Bireyin isinde basarili olabilmesi i¢in motivasyonunun yiiksek olmasi
gerekmektedir. Bu acgidan c¢alisgan motivasyonunda amaca yonelmis bir davranisin
olugmasi, oOrgiite diisen bir sorumluluktur (Keser, 2006: 4). Cagri merkezlerinin is
hacminin, calisma sekillerinin ve sartlariin diger isletmelere gore farklilik gostermesi,

cagr1 merkezlerine uygun motivasyon kaynaklar1 segimini 6nemli kilmaktadir.

Calismada, stresli ve yogun tempolu ¢aligma gerektiren bir is dogasina sahip
olan, devamliligin ve verimliligin dogrudan ¢alisanlarinin performansina bagli olan
cagri merkezlerinde c¢aliganlarin motivasyonlarini etkileyen faktorler belirlenmeye
calisiimaktadir. Calismanin  6rneklemini farkli bolgelerde ve hizmet cesitliligi
noktasinda ayrisan A ve B olmak {izere iki c¢agri merkezi firmasimin 25 calisani
olusturmaktadir. Yar1 yapilandirilmis goriisme yontemi kullanilarak derinlemesine
goriismeler gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler nicel icerik analizi gergevesinde

kategorilendirilmis ve SPSS 18 programu ile gorsellestirilmistir.



Calismanin birinci boliimiinde motivasyonun kavramsal cercevesi ¢izilerek
motivasyonun Onemi, motivasyon siireci, motivasyon kuramlari, motivasyon araglari,

motive olmus bireylerle calismanin yararlar1 aktarilmistir.

Ikinci boliimiinde ¢agri merkezinin kavramsal gergevesi, ¢agr1 merkezlerinin
Onemi, ¢agri merkezi tiirleri, cagri merkezinde kullanilan kavramlar, ¢cagri merkezinde
kariyer firsatlari, ¢agri merkezlerinin profesyonel is kolu olarak ortaya c¢ikisin
tetikleyen/etkileyen nedenler, Diinya’da ¢agri merkezlerinin gelisimi, Tiirkiye’de ¢agri
merkezlerinin gelisimi, ¢cagr1 merkezlerinde karsilagilan sorunlar ve ¢alisanlarin ¢calisma
hayat kalitesi, ¢agrt merkezlerinde performans yonetimi, ¢agri merkezleri kurulum

bilesenleri yer almaktadir.

Uciincii  boliimde ise ¢agri merkezlerinde calisanlarin  motivasyonlarini

etkileyen faktorlere yonelik arastirma bulgularina yer verilmistir.

Bu ¢alisma, Tiirkiye’de cagri merkezlerine yonelik heniliz yeni gelismekte olan
alanyazina katki saglarken; ilgili alanda yapilacak arastirmalara yol gosterici

niteliktedir.



BIiRINCi BOLUM

MOTIVASYON KAVRAMI VE KAPSAMI

1.1. MOTIVASYONUN KAVRAMSAL CERCEVESI

Latince kokenli “movere” kelimesinden tiiretilen motivasyon, “hareket etmek,
ettirmek” olarak ifade edilebilir (Silah, 2005: 56). Motivasyon, yapilacak olan isin,
bireyi isteyerek ve iyi yapmasina yoneltmektir (Simpson, 2001: 7). Belirli bir hedefe
dogru ilerleme davranigi olan motivasyon, hedefe ulagsmak icin yapilan amagli bir
davranis olmakla beraber istekleri, arzulari, ihtiyaglari, diirtiileri ve ilgileri

kapsamaktadir (Keser, 2006: 3; Kogel, 2010: 619).

Genel olarak motivasyon, fizyolojik veya psikolojik bir eksiklik ya da ihtiyacla
baslayan bir siiregtir. Bu ihtiyaclar da hedefleri belirleyerek hedefe yonelik davranisa
yol agmaktadir. Thtiyacin varhigi, bireyi kendi icinde bir denge hali olusturmaya
yonlendirir ve amaca ve doyuma ulasildiginda da siire¢ sona ermektedir. Organizmayi
harekete geciren ise giidiidiir. Giidii, belli durumlarda belli amagclara ulasmak ve gerekli
davraniglar1 yapabilmek icin davraniglari baslatan ve yonlendiren itici giictlir (Tinaz,

2009: 6; Baysal ve Tekarslan, 2004: 147).

Harekete gecirilmis ihtiyaca psikolojide giidii (motive) adi verilmektedir (Can,
2009: 362). Motivasyon, bir giidiiniin, i¢ten ya da distan gelen siddetli bir uyaricinin
etkisi ile istekle olusturulan bir davranis durumudur. Burada baglatilan davranista, birey
uyaricinin etkisiyle hedefe yaklagsma ya da ondan uzaklasma yoniinde giidiilenebilir

(Silah, 2005: 56).

Belirli bir amaca ulagsmaya yonelik olarak enerji ve kararlilik iceren kisisel
cabalarin ortaya kondugu motivasyon siireci i¢inde bireyin ihtiyaglar1 stirekli
degismekte ve davranislarinda farkliliklar olmaktadir. Giidiilenmenin dinamigini de bu

stirekli degisim olusturmaktadir (Robbins vd., 2013; 274; Silah, 2005: 56).



Motivasyon gozlenebilen bir olay ya da mikroskop altinda incelenebilir bir
durum degildir. Bireyin motivasyonu ancak bireyin davranis seklinin yorumlanmasi ile

anlagilabilmektedir (Kogel, 2010: 620).

Modern yonetim fonksiyonlarindan biri olarak kabul edilen motivasyon,
calisanlarin yoneticileri tarafindan Orgiitiin amaglarinin ger¢eklesmesi yolunda cesitli
giidiilerle tesvik edilmesidir. Giidiileme, Orgiitiin ve bireylerin ihtiyaglarini tatminle
sonuclanacak bir is ortami yaratilarak bireyin harekete ge¢mesi i¢in etkilenmesi ve
isteklendirmesi siirecidir. Ayrica motivasyon, genellikle c¢alisanlarin fizyolojik,
giivenlik, toplumsal, benlik ve gelisme ihtiyaglarin1 karsilayarak ise 6zendirilmeleri

seklinde de agiklanmaktadir (Simsek, 1998: 193-194).

Motivasyon kisaca, insanlari bir sey yapma konusunda hareket geciren gii¢
olarak tanimlanabilir. S0z konusu sey yapilir yapilmaz, motivasyon kaybolabilir.
Yonetim sanatinda ise Onemli olan isin yapilmasi i¢in gereken motivasyonu devam
ettirmektir. Is devam ettigi siirece motivasyonun canli tutulmas: gerekmektedir (Allan,

1998: 17-18).

Motivasyon kavramini agiklarken yapilan farkli tanimlarin ortak yani, bireyin
davranigini etkileme ve bu etki ile birlikte onu belirli amaglar dogrultusunda harekete

gecirmektir (Eroglu, 2009: 407).

Insan kaynagimin verimli bir bicimde kullanilmast i¢in davranislarin sebeplerinin
ve isleyisinin bilinmesi gerekmektedir. Isletmeler i¢in motivasyon, en fazla ilgi duyulan

konulardan biri olmustur (Tevruz, 2002: 96).

Giidiileme, orgiitiin ve bireylerin ihtiyaclarin1 tatminle sonuglanacak bir is
ortami yaratarak bireyin harekete gecmesi i¢in isteklendirmesi siirecidir (Can, 2002:
187). Orgiitlerin isleyisi bakimindan motivasyon, biiyiikk énem tasimaktadir (Silah,
2005: 56). Orgiitte bireylerin islerini etkili ve verimli bir bicimde basarmalar igin
giidiilenmeleri gerekmektedir. Insanlarin bir takim ihtiyaclar1 vardir ve bu ihtiyaglar

hareket gecirilene kadar bireyin giidiilenmesi s6z konusu degildir (Can, 2009: 362).

Etkin bir orgiit yaratmay: isteyen bir yonetici, yiiksek diizeyde motive olmus is

gorenlerle bunu saglayabilir. Isletmede calisanlarin her biri kendisine verilen gérevi



yerine getirmek i¢in ¢aba harcamaya istekli olmadik¢a yonetsel etkinliklerden sonug
alinmasi s6z konusu degildir. Calisanlarin kendilerine verilen gorevleri etki bir sekilde
yerine getirmeye istekli olmalar1 saglanmalidir. Bu istegi yaratmak, gelistirmek ve

stirdiirmek motivasyonun roliidiir (Simsek vd., 2008: 191-192).

Is gorenlerin 6zendirilmesi ile ilgili olarak yapilan arastirmalarin; galisanlarin
giidiilerine, calisanlar ile ilgili varsayimlara, ¢calisanlarin doyumu ile is verimi arasindaki
iligkilere, verimliligi yiikselten kosullara, O0deme sistemlerine ve &zendirme

anlayislarina yoneldikleri goriilmektedir (Simsek, 1998: 193).

1.2. MOTiVASYONUN ONEMIi

Bireylerin belirli davraniglarinin nedenlerini agiklayan ve bir davranisla
sonuclanan diirtli ya da itici gligler olan giidiilerin 6nemi, bunlarin ihtiya¢ olma
durumlarina paralel olarak degismektedir. Tatmin edilemeyen ihtiya¢ gerilim yaratarak
bireydeki diirtiileri harekete gecirecek ve bu diirtiiler bireyi belirli amaclar bulma
arayigina sokacaktir. Bu amaglara ulasildiginda birey ihtiyacini tatmin ettikten sonra
gerilimi azalacaktir (Keser, 2006a: 4; Can, 2002: 188). Bireyin igsinde basarili olabilmesi
i¢in isine iy1 bir sekilde motive olabilmesi gerekir. Bu agidan calisan motivasyonunda
amaca yonelmis bir davranigin olugmasi, orgiite diisen bir sorumluluktur (Keser, 2006a:
4). Yoneticinin bu davraniglar1 bilmesi, analiz edebilmesi ve biitlin insanlarin benzer
olmadiklarmin bilincinde olarak, her davranisin bir nedeni oldugunu unutmamasi
gerekmektedir. Davranig doguran giigleri anlamak zorunda olan yoneticinin temel
sorumluluklarindan biri, bireyleri harekete yonlendirecek etkili ve verimli bir ¢alisma
iklimi yaratmaktir. Boylece yonetici kisiyi giidiilerken onlarin verimli ve orgiitsel amaca
katkis1 olan bireyler olabilecekleri is ortamini yaratmis olacaktir. Bu nedenle bir
yOneticinin, once kisilerin dogas1 hakkinda bazi bilgilere sahip olmas1 gerekmektedir

(Can, 2002: 188).

Calisanlar, calisma kosullarinin 1iyilestirilmesini; c¢alisma yasamina iliskin
ekonomik, psikolojik ve toplumsal gereksinimlerinin karsilanmasin isterler. Thtiyaglar:
orglit tarafindan karsilandig1 siirece, ¢alisanlar yiiksek tatmin diizeyine sahip
olacaklardir. Sosyolojik ve psikolojik boyutlar arasinda yeri olan tatmin, bireysel

ihtiyaclar ile kurumsal beklentiler arasindaki bir uzlasma islevidir (Keser, 2006a: 67).



Motive edilen birey isini zevkle yapacaktir. Bu da hem kendisinin hem de kurumun

verimliligini olumlu yonde etkileyecektir (Giiney, 2011: 13).

1.3. MOTiVASYON SURECI

Motivasyonun, bir amacin elde edilmesi yoniinde insanin belirli davranislar i¢in
uyarilmasi, yonlendirilmesi ve siirdiiriilmesini igeren bir siirectir. Birey, ihtiyaglarini
karsilamak i¢in calisir. Giiniimiiz isletmelerinde verimliligi ve bireysel basariy1
artirmanin yollarindan biri olan motivasyon, bir giin ya da aylik olan bir siire¢ degildir.
Bu siireg, calisma yasaminin sonuna kadar devam etmektedir (Barutgugil, 2004: 390;

Giliney, 2011: 13). Motivasyon siirecini asagida verilen sekildeki gibi Gzetlemek

miimkiindiir.
Tatmin . -
. . S Doyum Gerilimin
Edilmemis Al
Ihtiyag listisii
Efor Performans Orgiitsel Bireysel
Amaglar Amaglar

(David A. ve Stephen, 1996: 305)

Sekil 1: Motivasyon Siireci

Calisanlar, bir organizasyonda kendi ihtiyaclarini tatmin etmek i¢in gorevler ve
sorumluluklar {istlenirler. Herkes istediklerini elde edebilmek i¢in zaman ve caba
harcamak zorunda oldugunu bilir. Bu ¢abanin sonucu ¢alisanin is performansidir.
Performans diizeyr bir Ol¢lide c¢alisan insanin kisisel 6zelliklerine, zihinsel

yeteneklerine, inang ve degerlerine baglidir.

Calisanin i verimliliini yani yliksek performansi yansitan davraniglarini
artirmasinda, aldig1 icsel ve dissal oOdiillerle sagladigi motivasyon ile miimkiin
olmaktadir. I¢sel ddiiller, bir eylemi basarma siirecinde elde edilen tatmin duygusudur,
bireyin isi ile ilgili diisiince ve davraniglarin1 dogrudan etkilemektedir. Digsal ddiiller ise

yoneticiler tarafindan verilen maddi veya maddi olmayan odiillerdir. Calisanlarin


https://www.google.com.tr/search?hl=tr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22David+A.+DeCenzo%22
https://www.google.com.tr/search?hl=tr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Stephen+P.+Robbins%22

performansinin gostermesi motive olmasit durumlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Ancak,
caliganlarin i tatmini ve motivasyonu saglanmadigi durumlarda, yeteneklerini
kullanmadiklar1 ve potansiyellerini performansa doniistirmedikleri belirtilmektedir

(Barutcugil, 2004: 372-373; Kogel, 2010: 619).

Bireyin ihtiyag ve korkulari, harekete geciren ve hareketlerinin yonlerini
belirleyen aktif ve giidiileyici kuvvettir. Bunlarin yaninda bireyin davranigini etkileyen
ve yon veren bir¢cok uyarici unsur vardir. Bunlar genel olarak ¢evresel kosullar, kisisel
izlenimler, sosyal aligkanliklar ve tutumlar gibi unsurlardan olugsmaktadir. Bireyin arzu
ve ihtiyaglar1 tatmin edilmedik¢e demotive olmasindan dolay: bireyde ruhsal gerilim ve
dengesizlik durumu ortaya ¢ikacagindan is gérme arzusu azalacaktir (Tiaz, 2009: 14;

Eren, 2012: 498-499).

Insanlar herhangi bir seyi yapmalari igin gegerli bir sebep goremediklerinde
demotive olurlar. Demotivasyon, orta dereceli ihtiyaclarin kabul edilebilir bir seviyenin
altina diismesinden ve yiiksek dereceli ihtiyaglarin, mevcut seviyelerinin altina
diismesinden dolay1 ortaya ¢ikmaktadir. Ve bu iki durum da is yeri ve kurumsal
uygulamalardan, meslektaslardan, isin kendisinden ve calisanlarin yoneticilerinden

kaynaklanmaktadir (Allan, 1998: 11, 47-48).

Yoneticiler, c¢alisanlar1 daha fazla, daha hizli, daha etkin ve daha zevkli
calismaya yoneltecek bir motivasyonu yaratacak olan etmenleri bildigi ve uyguladig:
takdirde, birey tatmin olacak ve is gorme arzusu artacaktir. Bununla birlikte bireyin
amaglarima ulagmasina yardimecr olan ve dis cevresinden gelen araglar Orgiitiin

amagclarin1 benimsemesini ve ¢abalarini yogunlastirmasini saglayacaktir (Tinaz, 2009:
14; Eren, 2012: 498-499).

Yonetici, kendi hedefine ulasmak i¢in meslektaslarinin da kendi hedeflerine
ulagmalarin1 saglamali ve her zaman her iki tarafin da kendini kazancgli hissetmesini
saglayacak ¢dziimler bulmaya ¢alismalidir. Is yerindeki isbirligi, isletme igi yaristan
daha etkilidir. Insanlarin beklentilerini dikkate alarak genel bir gergeklik anlayis1 igcinde
yanitlamak, iyi bir i birligi saglamanin en iyi yoludur. Sonraki asamada neler
olabilecegini tahmin ederek olusabilecek siirtiismelerin ve yanlis anlamalarin tistesinden

gelmek miimkiindiir (Hagemann, 1997: 31).



Calisanlarin motive edilmesinde yoneticinin gorevi kolay olmamakla birlikte
yonetici, orgiitsel davranisin ilkelerini benimseyerek ve etkin bir iletisim uygulayarak
bilimsellikten sapmadan, empati giiciinii kullanarak c¢alisanlarini anlayan kimligini her
daim korumalidir. Yonetici i¢in O6nemli olan, calisanlarin isletmenin amaglari

dogrultusunda davranmalarini saglayabilmek olmalidir (Tinaz, 2009: 14-15).

Yonetici, motivasyon alaninda bireyden bireye farkli etkilerin olacagini
unutmayarak bireysel farkliliklardan yola ¢ikarak calisanlarinin niteliklerini tanimasi ve
bilmesi gerekmektedir (Tinaz, 2009: 15). Bir yonetici, calisanlarinin davranislarini
anlamak ve etkilemek igin gereksinimlerini bilmelidir. Clinkii gereksinmeler insan

davraniglarinin anahtarini olusturur (Yalgin, 2002: 191).

Insanlarin davramglarina bakarak c¢alisma kosullart ve nasil yonetildikleri
hakkinda fikir sahibi olmak miimkiindiir. Yapilmas: gereken, c¢alisanlarda motivasyon
eksikligini yaratanin ne oldugunu saptayarak calisanlari olumlu yonde gelistirmek igin
nasil motive edeceklerini bulmaktir. Bu noktada motivasyon eksikligini yaratan seyin,
isin kendisi degil, icerigi ve yliriitiiliis bi¢imi oldugu goz ardi edilmemelidir. Calisanlar
yiiriittiikleri etkinlikten tatmin edici bir sonug elde edemedikleri zaman onu yararsiz ve
sikict bulmaktadir. Calisanlart motive etmek i¢in, onlara, odiillendirici saydiklari
etkinlikleri yapma firsatinin verilmesi gerekmektedir. Insanlar1 daha iyi ¢alismalari igin
motive etme silirecinin temel 6geleri, verim diisiikliiglinlin nedenlerini bularak olumsuz
tavirlar1 ortadan kaldirmak ve kisisel ihtiyaclar1 anlayabilmektir (Keenan, 1996: 7, 12-
23).

Motivasyon becerileri gelistirilirken, konsantrasyon, ¢aba ve pratik gerektigi géz
oniinde bulundurulmalidir. Yonetici insan davranigi hakkinda bildiklerinin, kendine

basar1 olarak geri donebilmesini giinliik hayata uygulayarak saglamasi miimkiindiir
(Simpson, 2001: 55).

Allan’a gbre motive etmek (1998: 11):

» Calisanlar1  cesaretlendirmek, etkilemek, onlara ilham vermek ve
yonlendirmek,

» Daha iyi ¢caligsmalari i¢cin mantikli sebepler gosterebilmek,



» Calismak istedikleri hissini verebilmek,

» Yaptiklar isten dolay1 kendilerini iyi hissetmelerini saglamaktir.

Motive etmenin, en az neyin nasil yapilacagin bilme ve ¢oziimleyici bir zihin

kadar 6nemli oldugu goriilmektedir (Hagemann, 1997: 24).

Ileri goriislii yoneticiler insan iliskilerine 5nem verirler ve ¢alisanlariyla yalnizca
konusmakla bile, en alt diizeydeki titresimleri dahi hissedebilirler. Yapilan
arastirmalarda, insanlar1 harekete gegirmek icin bireye yonelik bir tutum takinmanin
yararli oldugu goriilmektedir. Psikolojik arastirmalar, kararlarin %95’ini duygularla
alindigimi ortaya koymaktadir. Birey kendisini incinmis ve ¢ignenmis hisseder ama
verilen igi yapacak zamaninin olmadigini, adaletsiz davranildigini diisiiniir ama mesleki

acidan anlagamadigini séyler (Hagemann, 1997: 25).

Calisanlarin yeterince motive edilmemesi, ¢alisma hayatinda en sik karsilagilan
sorunlarin basinda gelmektedir. Is yerinde yasanan olumsuzluklarin temelinde
genellikle calisanlarin etkili bicimde motive edilememesi yer almaktadir (Can, 2009:
361). Calisanlarin verimli ve sorunsuz ¢alismalar1 i¢in yaptiklari isten ve is ¢evresinden
memnun olmalar1 saglanmalidir. Demotive eden unsurlar tespit edilmeli ve gerekli

motivasyon c¢aligmalari siirekli olarak yapilmalidir (Eren, 2012: 497).

1.4. MOTiVASYON KURAMLARI

Motivasyonel davraniglar hem fizyolojik ihtiyaglarla hem de sosyo-kiiltiirel
uyaricilar tarafindan baglatilmakta ve yonlendirilmektedir. Fizyolojik ihtiya¢lardan
kaynaklanan giidiiler temel diirtiilerdir ve herkes i¢in aynidir. Sosyo-kiiltiirel uyaricilar
ise 0grenme yoluyla kazanilmaktadir. Fizyolojik kaynakli giidiiler birbirine benzedigi
halde, sosyo-kiiltiirel ve psikolojik kokenli giidiiler farkliliklar gostermektedir. Her
bireyin kendine 6zgli bir 6grenme kapasitesi vardir ve bu nedenle herkes i¢in ayni
0zendirici kaliplarin aynm1 diizeyde etkisinin olmasindan s6z etmek s6z konusu degildir

(Silah, 2005: 58-59).

Motivasyon ile ilgili yoneticilerin kullanabilecekleri bir¢ok kuram ve model

gelistirilmistir. Modellerin bazilari, bireyin i¢inde olan faktdrlere, bazilar ise bireye dis



cevreden verilen faktorlere agirlik vermektedir  (Kogel, 2010: 621). Kapsam
kuramlarinin odak noktasi, fizyolojik ve sosyal psikolojik gereksinmelerdir. Siireg
kuramlarmin odak noktasi ise bireyin davranisinin ortaya ¢ikisindan durdurulusuna

kadar gegen siire igerisinde tiim degiskenlerin incelenmesidir (Tinaz, 2009: 6-7).

Elton Mayo ve arkadaglar1 tarafindan yapilan ¢aligmalarda, insan kaynaginin
orgiitteki etkisinin bilimsel anlamda fark edilmesi, 6neminin anlasilmasi ve yonetimin
basli basina bir uzmanlik gerektirdigi fikrine ulasilmasi ortaya konulmustur. Bu noktada
insana yonelik uygulamalarin degismesinde son derece etkili olmustur. Yonetimde
insan iligkileri akiminin baglangi¢c adimini olusturmus ve insan faktoriinii 6n plana

cikarmistir (Akgakaya, 2010: 52-54).

Bireylerin odaklanmasi, isini sevmesi ve gayret gostermesinde yoneticilere
rehberlik edecek pek ¢ok kuram gelistirilmistir. Motivasyon sorununa farkli cephelerden
yaklasan motivasyon kuramlarindan kapsam kuramlari, insanlarin nasil ve neden bdyle
davrandiklar1 sorularina cevap bulmaya calisirken, siire¢ kuramlari, kisisel farkliliklarin

motivasyondaki 6nemi iizerinde durmaktadir (Simsek, 1998: 198; Tinaz, 2009: 7).

Kapsam kuramlarina gore, yoneticiler ¢alisanlar: belirli sekillerde davranmaya
zorlayan faktorleri anlayabilir ve kavrayabilirlerse, bu faktorlere hitap ederek, onlar
kontrol altinda tutarak c¢alisanlari daha 1iyi yonetebilir ve onlart oOrgiit amaglari
dogrultusunda sevk edebilirler. Siire¢ kuramlarinda ise bireylerin hangi amaglar i¢in

nasil motive edildikleri 6nemlidir (Silah, 2005: 63-67).

Kapsam kuramlarinin aksine, siire¢ kuramlarinin bireyi davranisa yonelten igsel
faktorler olan giidii veya ihtiyaclar lizerinde durmak yerine, bireyin ihtiyaglarini
karsilamada kullanilan digsal faktorler iizerine yogunlastifi goriilmektedir (Simsek,
1998: 198).
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1.4.1. Kapsam Kuramlan

1.4.1.1. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Motivasyon kuramlar1 arasinda en ¢ok bilinen kuram Maslow’un Ihtiyaglar
Hiyerarsisi Kuramidir. Maslow’un kuramindaki unsurlar, insan ihtiyaglarinin 6nem
sirasina gore diizenlenmistir. Insanlar1 belli bir davranisa yonlendiren temel etmen
onun ihtiyaclaridir. Bu ihtiyaclar belirlemek ve giderebilecek cesitli orglitsel araglar
saptamak gerekmektedir. Abraham Maslow, insan ihtiyaclarin1 6nem sirasina gore bir
hiyerarsi i¢ine koyarak ve bunlari1 giderecek orgiitsel araglart belirlemeye ¢alismaktadir.

Maslow’un temel varsayimlar1 sunlardir (Boone, 1987: 106; Can, 2002: 191):

a. Tatmin edilen ihtiyaclarm davramisa etkisi yoktur. Insani, davranisini
etkileyerek harekete geciren ihtiyaglar, tatmin edilmeyen ihtiyaclardir.

b. Bu ihtiyaglar dnem sirasina gore asagidan yukariya dogru bir hiyerarsik
sekilde siralanmastir.

c. Insanm bir basamaktaki ihtiyaci, ancak daha alt basamaktaki ihtiyaci belli bir

dereceye kadar tatmin edildikten sonra ortaya ¢ikar.

Bu varsayimlara dayanan Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kurami’na gore en
alt diizeyden yukar1 dogru hiyerarsik diizen iginde siralanan ihtiyaglar s6z konusudur
(Simsek, 1998: 199). Maslow’a gore, insan davranisinin arkasinda ihtiyaglar1 vardir ve
bu ihtiyaglar arasinda ayni zamanda hiyerarsik bir Orlinti bulunmaktadir. Bu
ihtiyaclardan alt diizeyde olanlar karsilanmadigi takdirde {ist diizeyde olanlar ortaya
cikamaz (Tutar, 2013: 205). Ihtiyaglar hiyerarsisinin basamaklar1 sdyle siralanmaktadir
(Simsek, 1998: 199):

1. Fizyolojik Ihtiyaglar: Yeme, igme, giyinme, barinma, dinlenme, seks.

2. Giivenlik Ihtiyaglari: Can ve is giivenligi, tehlikelerden korunma, diizgiin ve
temiz bir ¢cevrede yasama.

3. Sosyal Ihtiyaglar: Kabul edilme, ait olma hissi, sevgi ve anlayis, dostluk.

4. Kendini Gosterme Ihtiyaci: Prestij kazanma, kendine giiven duyma, yarisma
ve basarma ihtiyaglari.

5. Kendini Tamamlama Ihtiyac1: Potansiyelini gelistirme, yaraticilik.
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Maslow’a gore ilk iki kategorideki ihtiyaclar diisiik diizeyde olan, sonraki ii¢
kategoride ele alinan ihtiyaclar ise yiiksek diizeyde olan ihtiyaglardir. Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisinin temel 6zelligi, belli bir diizeydeki ihtiyaglar tatmin edilmeden
bir iist diizey ihtiyaglarin ortaya ¢ikmayacagidir. Maslow’a gore bireyin asil amaci
kendini gerceklestirmedir. Ancak alt diizey ihtiyaclar1 yerine getirilene kadar, bu amaca

ulagmasi s6z konusu degildir (Carson, 2005; Baysal ve Tekarslan, 2004: 158).

Maslow’a gore, bireylerin bu siralamaya gére hangi ihtiyag¢ diizeyinde olduklari
tespit edildigi takdirde ona gore motive edilmeleri ve yonetilmelerinin saglanmasi

miimkiin olacaktir (Simsek, 1998: 199).

1.4.1.2. Herzberg’in Cift Faktor Kuramm

Herzberg’in kurami, motivasyon diizeyinin artmasi ic¢in ¢alisanlara islerini
planlamalar1 ve kontrolii i¢in daha fazla sorumluluk vermeye firsat veren yaklagimdir
(Dartey-Baah ve Amoako, 2011). Hezberg’in sorusu sudur: “Insanlar islerinde ne
isterler?” (Tutar, 2013: 206). Hezberg, Maslow’un kuramini gelistirerek, c¢ift faktor
kurami olarak adlandirdigi bu kurami aragtirmalarla desteklemistir (Baysal, Tekarslan,
2004: 159). Pittsburgh, Pennsylvania’daki sirketlerde calisgan 200 muhasebeci ve
miihendis tizerinde arastirma yapilmis, iki soru sorulmus ve bu iki soruya verilen
cevaplar teorik aciklamalarinin temelini olusturmustur. “1) Isinizden ¢ok fazla
memnuniyet duydugunuz anlar hangileri olmustur-sizi sevklendiren seyler nelerdir? 2)
Isinizin size ¢ok kotii duygular verdigi anlar hangileri olmustur — sizi ilgisizlige iten
seyler nelerdir?” Calisanlara, isten memnun olmalarina ya da memnun olmamalarina
neden olan etkenleri belirlemeleri istenmis, alinan cevaplara gore bireyleri isten
memnun eden ve etmeyen unsurlar belirlenmistir. Alinan cevaplar, isin verdigi iyi ve
kotii duygularin  farkli boyutlardan kaynaklandigini gostermis; iyt duygular isin
icerigine, kotii duygular ise is ortamina baglanmistir. Yani iyi duygular insanin ne
yaptig1 ile ilgili, kotii duygular ise isi hangi sartlar altinda yaptiklar ile ilgilidir (Carson,
2005; Tevruz, 2002: 106).

Herzberg, giidiileme yoniinden 6nemli iki faktor tizerinde durmaktadir. Bunlar

hijyen ve gidiileyici faktorlerdir. Hijyen faktorleri, sirket politikasi ve

yonetimi, denetleme bigimi, iicret, is giivenligi, insanlar arasi iligkiler ve
caligma sartlaridir. Glidiileyici faktorler ise isin kendisi, basarma duygusu,
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sorumluluk, ilerleme, gelisme, fark edilme ve takdir edilmedir (Tevruz, 2002:
106).

Cift faktor kuramina gore, is yerinde is gorenin kotiimser olmasina yol acan ve
isten ayrilmasina ve tatminsizligine sebep olan hijyenik faktorler ile is yerinde
is goreni mutlu kilan, is yerine baglayan 6zendirici ya da doyum saglayan
giidiileyici faktorlerin birbirinden ayrilmasi gerekmektedir (Eren, 2012: 514).
Hijyen faktorleri, kendi basina giidiileyici degildirler; doyumsuzlugu 6nleyecek
zemini hazirlar ve gilidillenmenin harekete gegmesine yardimci olmaktadir.
Ancak bu faktorlerin yoklugu s6z konusu oldugunda bireyin motive olmasi
miimkiin degildir. Motive edici faktorlerin varligi ile motivasyon miimkiindiir
(Kogel, 2010: 626; Tevruz, 2002: 107). Hijyen faktorlerinin saglanmasi tesvik
edici Ozelliklere sahip olmadigindan is goreni 6zendirmeye yeterli degildir. O
halde, hijyen kosullar1 saglandiktan sonra 0Ozendirici ve doyum saglayan
faktorlerde yapilan her artis, is gorenin iizerinde gilidiileyici bir etki olacaktir
(Eren, 2012: 514; Tevruz, 2002: 108).

Gidiileyici faktorler, bireysel doyum saglama Ozelligine sahip olmalarinda
dolay1 motive edici gii¢ ve nitelie sahiptir. Bu faktorler, dogrudan dogruya is ile ilgili,
ise bagli, ise yonelik faktorlerdir ve ¢alisan1 mutlu kilar, is yerine baglar ve ¢aligmaya
ozendirir. Gidiileyici faktorlerin yoklugu s6z konusu oldugunda calisanlarin mutsuz
oldugu sdylenemez sadece islerine karsi nétr bir duyguda olabilirler (Tinaz, 2009: 9;

Yalgin, 2002: 196).

Herzberg’in ¢ift faktor kuraminda, motive edici faktorler ve hijyen faktorlerin
oncelik ve Oonem sirast kiltiirlere gore farklilik gostermektedir. Kuramda yer alan
oncelliklerle birlikte o bolgenin ve ¢alisanlarin kiiltiirel ve sosyal degerlerinin mutlaka
iyi bir sekilde analiz edilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Aksi halde beklenen
sonuclar elde edilmeyebilir (Boone, 1987: 169)

1.4.1.3. McClelland’in Bagsarma Ihtiyaci Kuram

McClelland, insan ihtiyaglarin1 {i¢ grup altinda toplamaktadir. Bu ihtiyaglar,
basari, baglilik ve giigliiliktiir. Bu kuramda, ihtiyaglarin daha ¢ok sosyo-psikolojik
tiirden oldugu kadar, toplumsal agidan da énem tasidigir vurgulanmaktadir (Eren, 2012:
526).

McClelland, ihtiyaglarin 6grenmeyle sonradan kazanilacagini Onerir. Bu

ihtiyaglar su sekilde tanimlanmaktadir (Can, 2002: 194):
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Basar1 Gosterme Ihtiyaci olan bireyler;

» Sorunlara ¢6ziim bulmada kisisel sorumluluk almak isterler,

» Amaca yoneliktirler,

» Ortalama, gergek¢i ve elde edilebilen amaglar koyarak belli bir dereceye
kadar riske girerler,

» Yaptiklari isin sonucunu gérmek isterler,

» Yiksek enerji ve istekle zorlu ¢aligmalara girerler.
Iliski Kurma Ihtiyacinda olan bireyler;

» Digerleriyle arkadaslik ve duygusal iligki icine girmek isterler,
» Digerleri tarafindan sevilmekten hoslanirlar,
> Parti, kokteyl gibi sosyal faaliyetlerden zevk alirlar,

» Bir gruba katilarak kimlik duygusuna erismek isterler.
Gii¢ Kazanma Ihtiyaci olan bireyler;

» Diger kisiler lizerinde gii¢ ya da etki sahibi olmayu isterler,
» Kendilerine bu giicli saglayacak durumlarda digerleriyle yarigmayi severler,

» Digerleriyle karsilasmadan zevk alirlar.

Bu ¢ ihtiyacin siddeti bireyden bireye oldukga farkli bicimlerde ortaya
cikmaktadir. McClelland, insanlarin kendi meslek alanlarinda en 1yi olma ve
mitkemmeli arama duygularmin altinda basar1 ihtiyacinin sakli oldugunu ve bu ii¢

ihtiya¢ ig¢inden en ¢ok basari giidiisiiniin birey ve toplumu etki altinda biraktigini
belirtmektedir (Eren, 2012: 526).

1.4.1.4. Alderfer’in ERG Kuram

Clayton Alderfer, Maslow’un modelini modern durumlara uyarlamis ve var

olma, iliskisel ve gelisme ihtiyaglari tizerine kurmustur (Can, 2002: 193).

Var Olma (Existance) Ihtiyaclari: Insanlarin fiziksel olarak hayatta kalmas1 ve

neslini devam ettirmesi icin giivencede olmasidir. Burada amag¢ insanin fizyolojik
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temelini saglamaktir. Bu ihtiyaclarin giderilmesi i¢in orgiit kaynaklarinin fazla olmasi

gerekmektedir (Eren, 2012: 510; Onaran, 1981: 39).

Iliskisel (Relatedness) Ihtiyaglar: Insanlarn hem c¢alisma ortaminda hem de
diger sosyal yasamda iyi iligkiler kurmasina ve devam ettirmesine iliskin ihtiyaclardir

(Eren, 2012: 511).

Gelisme (Growth) Ihtiyaclari: insanlarin kendilerini {istiin ve degerli bir birey
olarak gdrmesi saglayan ihtiyaclardir (Tutar, 2013: 207). Insanmn beseri potansiyelini
gelistirme, bireysel gelisme ihtiyacglarina destek olmaya iligkin bu ihtiyaclar, bireyin
kendisi ya da gevresi iistiinde yaratici, liretici etkiler yapmak, yeteneklerini kullanmak,
yeni yetenekler gelistirmek isteklerini i¢inde barindirmaktadir (Eren, 2012: 511;
Onaran, 1981: 39).

Maslow’da oldugu gibi Alderfer’de de ihtiyaclar hiyerarsisi vardir. VIG
kuraminda, bireylerin ihtiyaglarini tatmin etme yeteneklerine bagli olarak ihtiyaclar
hiyerarsisinin altina da iistiine de inebileceklerini ve iki tarafli hareket edebilecekleri
iddia edilmektedir. Farkli yogunluklarda olmakla birlikte bir birey ayni anda bu {i¢
ihtiyaca da sahip olabilir (Eren, 2012: 511; Tevruz, 2002: 106).

1.4.2. Siire¢c Kuramlan

1.4.2.1. Beklenti Kuramlari

Beklenti kuramlar iki farkli kuramdan olusmaktadir. Bunlar Victor Wroom ile
E. Lawler ve L. Porter tarafindan gelistirilmis kuramlardir. Victor Wroom tarafindan
gelistirilen beklenti kuramina gore is ve gorev basarisi ddiillendirilmis bir davranisin
fonksiyonu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu kurama gore birey kendisine sunulan
secenekler arasindan amaclarina ulasmasimi saglayacak davranis tarzini seger ve bu
hareketlerin sonuglar1 ile ilgili beklentilerine gore secim yapmaktadir (Baysal ve

Tekarslan, 2004: 162; Eren, 2012: 532).

Bu kuramda Wroom, orgiitsel davranislarin nedenleri ile ilgili baz1 varsayimlar

gelistirmistir. Birinci varsayim; bir davranisin ortaya ¢ikmasinda etkili olan faktorler,
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bireyin kisisel oOzellikleri ile g¢evresel kosullarin etkilesimi sonucunda belirlenerek
yonlendirilmektedir. ikinci varsayim; her bireyin diger bireylerden farkli gereksinme,
arzu ve amaglara sahiptir. Ugiincii varsayim ise; bireyler, arzuladiklar ddiillere ulasacak

alternatif davranmis bicimleri arasindan algilarma gore se¢im yapmaktadirlar (Tinaz,

2009: 10).

Wroom’un beklenti kuraminda, giidiilenme siirecini bireysel diizeyde ele alarak

bireyleraras1 farkliliklara ve her bir bireyin nasil giidiilendigi ortaya konmaktadir

(Baysal ve Tekarslan, 2004: 164).

Bu kuram, c¢aba ve performans iliskisi, performans ve d6diil iliskisi ve odiil ve
kisisel amag iligkisi ilizerinde odaklanmaktadir (Tinaz, 2009: 10). Modelde, bu odak
noktalarini agiklayan ii¢ temel kavram tizerinde durulmaktadir. Bunlar; bekleyis, valens
ve aragsalliktir. Bekleyis, bireyin belli bir davranisa yoneldiginde elde edecegi sonugla
ilgili algiladigi olasilig1 ifade etmektedir. Eger birey gayret ettiginde bir 6diil elde
edecegine inanirsa daha c¢ok gayret gosterecektir. Valens, bireyin belirli bir gayret
sonucunda elde edecegi 6dlii arzulama derecesini belirtmektedir. Bireyler tarafindan
belirli bir 6diil farkli sekillerde arzulanir. Ihtiyaglar farkli olacagindan verilecek 6diil
bazi ¢alisanlar tarafindan arzu edilirken bazi calisanlar i¢in ise arzu edilmeyecektir.
Sonu¢ olarak yiliksek valensin olmasi bireyin daha c¢ok gayret gostermesini
saglayacaktir. Calisanin hem valensi hem de bekleyisi yiiksek oldugu takdirde motive
olmas1 ve biitiin enerji, bilgi ve yetenegini isine yansitarak ¢aligmasi ortaya ¢ikacaktir.
Aragsallik ise birinci derecedeki sonuglarin, ikinci derece sonuglarla iliskisi konusunda
bireyin algisini ifade etmektedir. Bireyin gayreti sonucunda performans gostermesi ve
bu performansin belirli bir sekilde ddiillendirilmesi birinci derecedeki sonuctur. Birinci
derecedeki sonuglar (maas artis1 gibi) ikinci derece sonuclar1 gerceklestirmek igin bir

aractir (Can, 2002: 197; Kogel, 2010: 633).

Beklenti kuramina daha sonraki yillarda Porter ve Lawler tarafindan ilaveler
yapilmigtir. Wroom’un kuramini esas alan, gilidiiniin tatmin veya performansa esit
olmadig1 varsayimi ile yola ¢ikan Porter ve Lawler, i¢sel ve digsal ddiillerden s6z
etmektedirler (Can, 2002: 197; Baysal, Tekarslan, 2004: 164). Porter ile Lawler’in

beklenti kuraminda, Wroom’un kuraminda olmayan baska tutumsal degiskenler de yer
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almaktadir. Kuramin baslica 6zelligi, daha Once ayr1 ayri ele alinan ¢ok sayidaki

degiskenin bir araya getirilerek aralarindaki iligkileri belirtmesidir (Onaran, 1981: 76).

Porter ile Lawler’in kuramina gore yiiksek basariin yiiksek doyumluluk
verebilmesi i¢in ¢alisanlarin bekleyisleri ile 6diil arasinda denge kurularak orgiit i¢inde
dagitilan odiillerin adil olmast gerekmektedir. Kuram, her ¢alisani imit ettigi oranda

tatmin etmenin miimkiin olmayacagini1 da vurgulanmaktadir (Eren, 2012: 541-542).

Beklenti modeli, bireylerin amagclart ile is yerindeki davranislari agiklayarak
katki sagladig1 goriilmektedir. Eger bir yonetici bu modeli kullanmak istiyorsa asagidaki

konulara agirlik vermesi gerekmektedir (Can, 2002: 197):

a) Calisanlarin gorevlerinde basarili olmalar1 igin yeterli egitim almalarini
saglamak,

b) Var olan orgiitsel engelleri ortadan kaldirmak,

€) Calisanlara basaracaklar1 konusunda giiven duygusu vermek,

d) Calisanin belirli ihtiyaglarini karsilayacak orgiitsel ddiilleri ortaya koymak,

e) Odiiller ile is arasindaki iliskilerde netligi saglamak,

f) Calisanlara sunulan 6diillerin belli bir sistemle esitlik icinde yonetmek.

1.4.2.2. Adams’in Esitlik Kuramm

Adams’in esitlik kurami, insanlarin dogruluk, haklilik ve adalet kavramlarini
hangi sekilde arzuladiklarini agiklayan bir motivasyon kuramidir. “Bu kurama gore
bireyler, harcadiklar1 ¢abalar karsilifinda elde ettikleri ddiillerin oranini, kendileriyle es
deger diger bireylerin harcadiklar1 ¢abalar karsiliginda elde ettikleri ddiillerin oraniyla

kiyaslama egilimdedir” (Tiaz, 2009: 11).

Adams’in esitlik kuramina gore, girdilerin ¢iktilarla esdegerde olmali ve
gosterilen performansa gore ticret alinmahidir. Eger bireyin elde ettigi ddiiller, algiladig:
adil odiile esdegerse birey tatmin olur. Tam tersi bir durumda ise performans sonucu
tatminsizlik dogar. “Birey bir davranista bulunur (yiliksek performans); bir 6dil alir
(yliksek iicret), isinden tatmin olur (pekistirilir) ve o performansi tekrarlar. Bunun tersi

durumlarda performans diisebilir” (Baysal ve Tekarslan, 2004: 165,166).
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Dengenin aleyhine bozuldugunu hisseden birey, bu doyumsuzlugunun
baskisindan kurtulmak icin kendi ddiillerini artirma yollarmi arastiracaktir. Basariya
ulasamadig1 takdirde, isletmeye sundugu emeklerin miktarmi azaltarak diger
calisanlarin 6diillerinin azalmasina ya da onlarin morallerini bozarak ortaya koyduklari

verimliligin azalmasini saglayabilir (Tinaz, 2009: 11).

Bu modele gore insanlar ¢abalari ve bu ¢abalar1 karsilig1 elde ettikleri ddiiller ile
benzer is durumlarinda diger ¢alisanlarin ¢aba-6diil durumlarin1 karsilastirmaktadirlar.
Adams tarafindan gelistirilen bu kuramda, calisanin giidiilenmesinin temelinde,

yoneticilerinin iste kendilerine esit davranilmasi istegi yatmaktadir (Can, 2002: 198).
Esitsizligin ortaya ¢ikisiyla ilgili dnermeler sunlardir (Onaran, 1981: 169):

1. Esitsizlik, calisanin 6diil oranlarimin diger c¢alisanlarla 6diil oranlariyla
uyusmamasindan ortaya ¢ikmaktadir.

2. Esitsizlik, bir gerginlik kaynagidir.

3. Esitsizlik, ne kadar fazla bilinirse bu gerginligi azaltma istegi de o kadar fazla
olacaktir.

4. Daha az 6diil alan bir ¢alisanin esitsizlik sinir1, odiilleri daha fazla olan bir
calisana gore diistik olacaktir.

5. Esitsizlik, hesaplanirken katkilarla 6diiller agirlikli olarak toplanmaktadir.

1.4.2.3. Locke’un Ama¢ Kuram

Edwin Locke tarafindan gelistirilen ama¢ kuraminda, bireylerin belirledigi
amagclarin onlarin motivasyon derecelerini belirleyecegi lizerinde durulmaktadir (Turan,
2013: 210). Bireylerin kendileri i¢in amag belirlemeleri ve bu amacin ulasilabilirliligi,
teorinin ana fikrini olusturmaktadir (Kogel, 2010: 638). Amaclarin motivasyondaki

Onemini su sekilde siralamak miimkiindiir (Eren, 2012: 530):

» Birey tarafindan belirlenen amacin a¢ik ve se¢ik olmast is basarilarin
artirmaktadir. Ciinkii birey o zaman daha kararli ve arzulu davranis ve

faaliyette bulunmaktadir.
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» Birey tarafindan belirlenen amaglarin kolay basarilamayacak cinsten olmasi
onun is yerinde daha arzulu ve hirsh ¢calismasini gerektirecek ve basarilart
artiracaktir. Kolay ve basit nitelikli amacglar bireysel istek ve hirsin az
olduguna ve bunun da yiiksek basarilart azalttigini séylemek yanlis
olmayacaktir.

» Bireysel amaglarin orgiitsel amacglar, kosullar ve ortam ile c¢atisma
derecesidir. Catisma arttik¢a bireysel davraniglarin iy yerinde basari
saglama sansini azaltacaktir. Catisma azalip uyum derecesi arttik¢a da
viikselecektir. Yani ¢atisma ya da uyum derecesi de bir giidiileyici faktor

olmaktadir.

1.4.2.4. X ve Y Teorisi ile Z Kuramlari

Douglas McGregor, insan dogasi ile giidilleme arasindaki iliskileri X ve Y
kuramlar1 altinda toparlamaktadir. Bireyler, is yasamina, bakis acilarina ve calisma
aligkanliklarina gore siiflandirilmistir. McGregor’a gore X Teorisi ¢aliganlarin isi
sevmedigi, sorumluluk almak istemedigi ve isten kacinmak igin tesebbiis ettigi
diisiincesine dayanirken, Y Teorisi calisanlarin 151 sevdigi, kendilerini kontrol
edebildikleri, sorumluluk aldiklar1 diisiincesine dayanmaktadir. McGregor, uygulamada
yoneticiler bu iki kuramdan birini benimseyerek, insani o kuramin bilgileri 1518inda

giidiilemeye calisacaklarini belirtmektedir (Can, 2002: 188; Carson, 2005).
X Kuramina gore (Can, 2002: 189):

a) Insanlar dogal olarak ¢alismayi sevmezler ve firsat bulurlarsa
calismaktan kacimrlar.

b) Bu  nedenle  bireyler  c¢alistirilmak  isteniyorsa,  korkutulmall,
vonlendirilmeli gerekiyorsa tehdit edilmelidir.

C) Normal bir birey is ve yiikselme heveslisi degildir, sorumluluk almaktan
kagwmir, giiven arar ve kendisine en fazla ekonomik kazanci getirecek isi
yapar.

d) Insanlarmm cogunlugu yaraticr degildir ve degisiklise karst direng

gosterirler.
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e) Bireyler kendilerini diisiindiikleri icin orgiitiin amac¢larimin onlar igin

onemi yoktur.
Y Kuramina gore ise (Can, 2002: 189):

a) Bireylerin bir iste ¢calisarak fiziksel ve ussal ¢caba harcamalari, dinlenme
istekleri kadar dogaldir.

b) Birey ise girerek dnceden belirledigi amac¢lara ulasmak icin kendi
kendini yonlendirecek ve kontrol edecektir.

C) Bireyin amaglarina yonelmesi, odiille birlikte basari ihtiyacim tatmine
yoneliktir.

d) Normal bir birey égrenmek ister. Kosullar saglandiginda sorumlulugu
almak zorunda kalmamasi ile onu elde etmek ister.

€) Bireylerin yaraticilik, yenilik bulma gibi ozellikleri toplumda genis bir
bigcimde yayilmistir.

X kurammin varsayimlarint benimseyen yoneticilerin daha c¢ok otoriter ve
miidahaleci bir tavir sergilerken, Y kuramini varsayimlarin1 benimseyen yoneticilerin

ise daha cok demokratik ve katilimci tavir i¢inde olacaktir (Kogel, 2010: 582).
Z Kuramina gore (Can, 2002: 190):

a) Insam ne seytan ne de melek olarak géremeyiz. Insan diisiinme, karar
verme ve azmetme yeteneklerine sahip bir yaratiktir.

b) Insan dogusta ne iyidir ne de kétiidiir; kosullara gére her ikisine de
yatkin olabilir.

¢) Insan ne yasamsal ihtiyaclarla ne de iist diizey insancil ihtiyaclarla
giidiilenir, insani giidiileyen, i¢inde bulundugu durumdur.

d) Giidiileme ne distan zorlamaya ne de igten goniillii olarak saglanabilir.
Insan ancak mantik yoluyla giidiilenebilir.

e) Insam iyimser ya da kotimser olarak degil tarafsiz olarak

degerlendirmek gerekir.

Sonug olarak Z kurami, insana iyi ya da kotii agilardan yaklagmamakta ve X ile

Y kuramlarmin duruma bagli olarak basar1 saglayacagini ortaya koymaktadir.
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1.5. MOTIVASYON ARACLARI

Motivasyon konusunda birgok arastirma ile saptanan, 6zendirici motivasyon
araclar kendi arasinda ekonomik araglar, psiko-sosyal araglar ve orgiitsel araclar olmak
lizere lice ayrilmaktadir. Fakat her bireye, her topluma ve her isletmeye uygun bir

motivasyon modeli gelistirmek zordur (Simsek vd., 2008: 193-194).

Insanlar arzu ve ihtiyaclarini karsilamak igin belli davrams kaliplari igine
girerler ve bireyler bu davranislarini kendilerinin arzu ettigi yonde gerceklestirir. Ciinkii
birey baskasinin isine yarayacak olan ¢abayi degil, kendi ihtiyacin1 tatmin edecek
cabay1 gosterecektir. Eger yonetici bir ig gordiirmek istiyorsa, bu hususu is gorenler i¢in
O6zendirme araglarini segerken bu hususu goéz ardi etmemelidir. Her insana uyabilen
somut giidiileme kaliplar1 bulunmadigindan yoneticilerin yonetme gorevleri olduk¢a zor
ve karmasik bir yap1 kazanmaktadir. Secilecek 6zendirme araglarinin bireylere uygun ve
calisanlar1 olumlu yonde etkileyebilecek sekilde olmasi gerekmektedir. Bu nedenle,
bireylerin arzu ve ihtiyaglarinin, uzun ve kisa vadeli hedeflerinin yonetim tarafindan

saptanmasi bilylik 6nem tasimaktadir (Eren, 2012: 512-513).

Calisan islerinin planlastirilmasi, yonetiminden 1yi sonuglar alinabilmesini
saglayacaktir. Planlastirmada, insancil etkenler, bireyin tabiati bir veri olarak daima goz
oniinde tutulmalidir. Insanlarin diisiince ve goriisleri ne kadar iyi anlasilirsa, bunlarm
yonetimi o derecede kolay olacaktir. Bu sebeple calisanlarin birey olarak 1yi taninmasi,

is ile iligkilerinin anlasilmasi1 gerekmektedir (Hatiboglu, 1994: 536).

Yoneticinin, astlarin1 gilidiileme isi, bireylere tatmin saglayan davraniglart
gelistirmekle saglanabilir. Bu davraniglar hem bireysel tatminler saglarken hem de
isletme amaclarmin gerceklesmesine katkida bulunacaktir. Insan davramslart ¢ok
karisik ve anlagilmasi giic oldugundan, giidiileme hususunda genel ilkeler gelistirmek
kolay olamamakla beraber bireyler arasindaki kisisel farkliliklar da bu durumu yaratan

en 6nemli etmenler arasindadir (Eren, 2012: 516).

Alt diizeydeki ihtiyaclar karsilanmadan motivasyon gergeklesemez. Bu
ihtiyaglarin karsilanmasiyla hosnutsuzluk ortadan kalkar, fakat temel ihtiyaglarin

karsilanmasi, insanlart her zaman verimliliklerini artirma yolunda motive etmeye
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yetmeyebilir. Caliganlara gesitli tesvik odiillerinin verilmesi, bir 6diil aldiklarinda ya da
basarilar1 dolayisiyla takdir edildiklerinde, ¢abalarini artiracaklart beklentisinden
kaynaklandig1r goriilmektedir. Tesviklerin arzu edilen sonuglari vermesi isteniyorsa,
hangi ddiillerin ¢alisanlar tesvik edecegi lizerine diisliniilmesi gerekmektedir. Bunu,

ilgili bireylerle tartisilip, hedefe ulagtirlmast ve vaat edilen &diiliin verilmesi
gerekmektedir (Keenan, 1996: 19, 35-36).

1.5.1. Ekonomik Araclar

1.5.1.1. Ucret

Birey yasamin1 devam ettirebilecegi miktarda bir gelire ihtiyag duyar. Bu
nedenle iicret bireyin en temel ¢alisma amaclar1 arasinda yer almaktadir. Bireyin yaptigi
ise yaklagiminda iicretin payr kiiglimsenmeyecek diizeyde onemlidir ve elde edecegi
ticret dogrudan bireyin satin alma giiciinii yani yasam kalitesini etkilemektedir (Keser,
2006: 78-79).

Calisan tatmininde kimi zaman ticretin miktar1, kimi zaman da bireyin prim
O0demeleri sirasinda kendisine adil davranilip davranilmadigina yonelik inanci son
derece onemlidir. Eger ¢alisan kendisine hak ettigi licretin 6dendigine inaniyorsa, daha
yiiksek tatmine ulagmaktadir. Aksi durumda ise daha diisik tatmin diizeyinde

kalmaktadir (Keser, 2006a: 80).

Ozendirici iicret sistemlerinde minimum iicret garanti edilmelidir. Prim ve 6diil
getirecek sey, is¢inin gayreti ile dogrudan dogruya ilgili bulunmali, genel sartlara veya
diger isgilerin ¢aligmasina bagli bulunmamalidir (Hatiboglu, 1994: 571-572).
Orgiitlerdeki bazi gorevlerde gelir, gabalarin artmasiyla orantili olarak artirilir ve
ozendirme araci niteligi agikca ortaya konulur. Ornegin; satis miktar1 iizerinden
komisyon ve parga basina iicret bu ydntemin etkili kullanis sekilleridir. Ucretlerin
yaninda yine iglerin miktar ve niteligi ile ilgili olarak prim ve ikramiye tutarlarinin
saptanmast da 6nemlidir. Bunlarla ilgili sikayetlerin giderilmesi veya olmamasi i¢in is
analizleri, c¢alisanlarin ise, isin ¢alisanlara uyumunu saglamak gerekmektedir (Eren,
2012: 246,517).
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Ucretler, isletmede is goren davramslarini tesvik edici, pekistirici, bu
davraniglarin devamini saglayici olmalidir. Bu nedenle, iyi performans, tecriibe,
baglilik, yeni sorumluluk dstlenme vb. davranislarin etkin ticret planlariyla
desteklenmesi gerekmektedir (Bayraktaroglu, 2011: 207). Calisanlar aldiklar
ticretlerden tatminsizlik yasadiklarinda, orgiitlerde kurum i¢i anlagmazliklar, grevler, ise
gec kalmalar veya hi¢ gelmemeler artacak; maddi tatminsizlik kisa siire igerisinde is ile
ilgili psikolojik tatminsizligi dogurarak ¢alisanlarin is verimlerinin diismesi ya da isten

ayrilmalarma sebep olacaktir (Oge, 2012: 210).

Maddi ¢ikarlara iligskin sikayet ve tatminsizlikleri azaltacak onlemler arasinda is
yerinde iicretsiz yemek, uzak semtlerden gelip gidenler igin servis olanaklarini
saglanmast da yer almaktadir. Calisanlara 6nemli bir masraf unsuru olan yemek ve
ulasim giderlerinin azaltilmasi bireyin maddi rahatlik yasamasini saglayacaktir. Bu gibi
sosyal hizmetler her ne kadar isletmeler i¢in ek harcamalari meydana getirse de is
veriminde yiikselis ve is yerinde huzur saglamak icin, bu gibi hizmetlerin mutlaka

dikkatle ele alinmas1 gerekmektedir (Eren, 2012: 247).

1.5.1.2. Sosyal Giivenlik

Calisanlar “sonradan Ogrenilmis” ihtiyaglar kategorisini olusturan gelecegin
giivence altina alinmasi, isinin giivenligi, dis tehlikelerden ve diger bireylerin saldirgan
davraniglarindan korunmasi gibi bedensel ve ruhsal anlamda giivenligi ile ilgili

gereksinimlerinin karsilanmasini istemektedir (Yalgin, 2002: 193).

Gerek siirekli bir maddi unsurun sagladig:1 giivenlik, gerekse kendine giliven
duygusu, verimliligin artisinda dogrudan etkili degildir. Fakat giivensizlik duygusu
altinda tedirgin olarak c¢alisanin ¢aba ve emegini sunma azminin azalmasi s6z
konusudur. Gilivenlik duygusu altinda calisanlar ise enerjik ve gayretli olacaktir.
Boylece calisanlarin etkinliginin de artmasi saglanmis olacaktir (Eren, 2012: 518,519).
Birey, orgiit i¢inde nerede, kiminle calisacagini, ne yapacagini, nasil yapacagini ve ne
oOl¢iide basar1 elde edebilecegini bilir ise bireyin kendine olan giiven duygusu artacak ve
isi icin daha ¢ok caba harcayacaktir. Is gdrenin giiven duygusunu artiran ise

yoneticilerdir (Simsek vd., 2008: 195).
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Emeklilik, kaza, hastalik, hayat, issizlik sigortalar1 gibi isciye siirekli gelirini
hayat1 boyunca saglayacak ekonomik korunma bigimleri giinimiizde ¢ok gelistirilmis
ve burada s6z edilen giivenlik 6nlemlerinin bazilari, hiikiimet tarafindan kanuni birer
zorunluluk haline getirilmistir. Fakat orgiit politikalar1 bunlar1 daha yararli bigimlere
sokmal1 ve tegvik araci olarak kullanmalidir. Saglanacak giivenlik onlemleri kisisel
cabalar yoniinden oldukca O6nemlidir ayrica caligsanlarin isinden memnun olmasina ve

tatmin hissi duymasina yardimci olmaktadir (Eren, 2012: 518).

1.5.2. Psiko-Sosyal Araclar

Calisanlarin  ulagsmak istedigi amaglara varmasina mani olan engel ve
miidahaleler psikolojik tatminsizligin kaynagidir. Bu da anormal davranislarin
sergilenmesinin sebebidir. Psikolojik tatminsizlik davranis bozuklarinin meydana

gelmesinde etkilidir. Bu davranis bozuklar1 ise sunlardir (Eren, 2012: 250):

Saldirgan davranislar
Geriye yonelis veya doniis davranislari

Tekrar denenmek istenen sabit davraniglar

YV V VYV V

Tevekkiil olma

1.5.2.1. Bagimsiz Cahisma Olanaklan

Baski altinda calismak ve emir almak, is gorenlerin isten uzaklagmasina ve
veriminin diismesine neden olur ve is gorenler demotive olurlar. Is gorenlerin cogu,
benlik duygularini tatmin etmek amaciyla bagimsiz ¢aligmay1 ve inisiyatif kullanmay1

tercih etmektedirler (Simsek vd., 2008: 194).

Bagimsiz ¢aligma olanaklarmin sunulmasi ile bireyin kendi potansiyelini ortaya
koymasi, kendi kendini yetistirme ve yaratict olma ihtiyaglarmin giderilmesi
saglanmaktadir. Bu tiir ihtiyaglar bireyden bireye farklilhik gdstermektedir. Bu
ihtiyaglarin belirli bir bicimde ortaya ¢ikip kendini hissettirmesi, bu ihtiyaglardan dnce
gelen fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglarinin gerektigi gibi karsilanip, tatmin edilmis

olmasina baglidir (Yalgin, 2002: 194).
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1.5.2.2. Statii

Statii, daha ¢ok saygi ile birlikte bulunur. Statiiye sahip olacagini bilen birey, bu
amaca ulagmak i¢in her tiirlii ¢abay1 gostermekten ¢ekinmeyecektir. Calisilan mevki ne
olursa olsun, yapilan isin takdir edildigini gérme, kalifiye bir is¢i olarak kabul edilme,
hemen her birey i¢in derin bir tatmin duygusu yaratacaktir (Eren, 2012: 521; Simsek
vd., 2008: 195). Yoneticinin saygi ve sevgisini kazanmak i¢in c¢aba sarf edecek ve
calismalarinin karsiligini saygi gorme ve sosyal statiisiinde yiikselmeyi goren calisan,

caligmalarin1 daha istekli devam ettirecektir (Eren, 1998: 433).

1.5.2.3. Ozel Yasama Sayg1

Bireylerin isyeri disinda 6zel ilgi duydugu bircok konu vardir. Aile iligkileri,
sosyal faaliyetler, sorumluluk duygulari, 6zel tutkular, zevk i¢in yapilan ¢abalar, saglik
durumu, din gibi durumlar bireyin 6zel yasamini meydana getirmektedir. Calisandan
verim elde etmek i¢in onun 6zel yasamina saygi gosterilmesi gerekmektedir (Eren,

2012: 523; Simsek vd., 2008: 195).

Yoneticiler ile calisanlar arasinda kisisel iligkilerin  giiclendirilmesi
gerekmektedir. Bu da ancak dostluk ve sevgi diisiincelerinin gelistirilmesi ile miimkiin
olacaktir. Aksi bir durum s6z konu olmasi, astlarin duygularmin kontrolii altina
girmesine neden olacak ve {stlerinin istedigi emirleri yerine getirmelerine engel
olacaktir. Astlarin duygu ve diislincelerinden yararlanarak onlarin kisiligine saygi
duyuldugunun goésterilmesi gerekmektedir. Giincel ve gelecekle ilgili karar ve planlarin
hazirlanmasinda, astlara s6z hakki taninmalidir. Bu bireylere kisisel giliven vererek
calisanin 6zel yasam ve ¢ikarlari ile isletmenin ¢ikarlarini bir tutma olanaginin artmasini

saglayacaktir (Eren, 2012: 523).

1.5.2.4. Takdir Etme

Calisanlarda motivasyon duygusu uyandirabilmek icin birlikte calisilan
bireylerin yeterli olmasi ve onlarin kisisel ihtiyaglarinin miimkiin oldugunca

karsilanmasi gerekmektedir. Tesvik edici odiiller vererek ve onlar1 takdir ederek
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bireylerin isinde daha basarili olma istegini uyandirilmasi saglanmis olacaktir (Keenan,

1996 37).

Calisan, ortaya c¢ikardigi bir eserin kendisine atfedilecek maddi ve manevi
yonden takdir edilmesini bekler. Isinde basariyla calisanlarmn amirlerince takdir
edilmelerinin yaninda bu takdirin is arkadaslarindan, is sahiplerinden, basindan ve daha
baska kaynaklardan da gelmesi, diger ¢alisanlarin calisma, sevk ve isteklerini de biiyiik
dlgiide tesvik edecektir. Iyi yaptiklari isler icin takdir edildiklerinde, yaptiklar1 yanlislar
icin yoneltilen yapici elestirileri de daha rahat hazmedebileceklerdir (Allan, 1998: 53;
Eren, 2012: 247; Kumkale, 2006: 142).

Yoneticinin 6vgiliyll kullanirken net olmasi gerekmektedir. Neyin neden takdir
edildigi ¢alisan tarafindan anlasilmasi saglanmalidir. Hedefe ulasan ¢alisanin takdir
edilmesi ertelenmemelidir. Bir amirin takdiri, genellikle bir primden daha motive edici
bir unsurdur (Allan, 1998: 60).

Sayginlik ve takdir gérmeyi arzulayan calisanlarin, bunu elde ettikten sonra
kendi kisiligine giiveni baglar ve birey artik etrafindakilerin onay ve takdiri i¢in degil,

bizzat kendi benliginin tatmini i¢in ¢alismaya baslar (Yalgin, 2002: 194).

1.5.2.5. Sosyal Katilim

Caligsanin, isyerinde yardimlasacagi, dayanigma kurabilecegi bireylerle birlikte
caligmasi, boOyle bir ortama sahip olmasi gorevlerini basarmasi ic¢in daha 1iyi

gidilenmesini saglayabilir (Bagaran, 2000: 77).

Bireyin is yerinde rahat olmasi, is arkadaglar ile ayni1 dili konugmasi, benzer
diisiince kaliplarma sahip olmasi ile miimkiin olacaktir. Iyi bir ¢alisma grubu olusmus
orgiitlerde birey ¢alisma yasamindan daha fazla zevk almasi ve isini sevmese bile is
arkadaslar1 nedeniyle isine gitmek arzusu artacaktir. Calisanlar boyle bir is grubundan

yoksun olduklarinda ise demotive olmalar1 kaginilmazdir (Keser, 2006: 91).
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1.5.2.6. Cevreye Uyum

Bireyin mesleki donanimi ile beraber orgiitte ¢alisan diger birey ve yoneticilerle
uyum iginde olmasi ¢cok 6nemlidir. Is ortaminda giiclii iliskileri ve iyi bir iletisimi
kurmaya olanak bulan ¢alisanlarin orgiite bagliliklart ve motivasyonlar1 artmakla
beraber yakalanan uyum ayni zamanda bireyin is yerinde mutlulugunun artmasini

saglayacaktir (Keser, 2012: 74; Tuncer, 2012: 328).

Isletmeler, 6rgiit icinde uyumlu, isbirligi ve dayanismaya dayanan bir calisma
ortam tesis ederek ve oOrgiit icindeki unsurlar arasinda uyumlu bir iligski ve iletisim

kurarak orta ve uzun vadede basarili ve kalici olmalarin1 saglayabilirler (Cigek, 2005:
45).

1.5.3. Orgiitsel ve Yonetsel Araclar

1.5.3.1. Hedef Belirleme

Isletmenin vizyon ve amaglarmin lider ve yoneticiler tarafindan kendilerine
aciklanmayan calisanlarin, calisma ortaminda beklenen heyecan, arzu ve enerjiyi
gostermemelerine neden olmaktadir. Calisanlara, kendilerine 6rgiitiin neresinde ve nicin
bulunduklarinin agiklanmasi motivasyonlari agisindan oOnemlidir (Barutgugil, 2004:
386).

1.5.3.2. Yetki ve Sorumluluk Devri

Calisanin yetkisini artmasi, basarma konusundaki motivasyonunu artirirken
etkinligini artirmasin1  ve yaraticihigint  kullanma sorumlulugunu duymasimi da
saglayacaktir. Yetkilendirme, ¢alisanlara islerini basarmalari i¢in daha 6zgiirce hareket
etmelerini saglayacaktir. Yoneticilerin, birtakim yetki ve sorumluluklarimi alt
basamaktakilere yiiklemesi is goren i¢in ayn1 zamanda egitim de olabilmektedir. Bu
sorumluluk zaman i¢inde is goreni kisiligine kavusturup, motive olmasini saglayacaktir

(Barutgugil, 2004: 384; Serif vd., 2008: 195).
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Bireylerin iyi caligmalarina olanak verecek dogru kosullarin var olmasini
saglamak c¢ok Onemlidir. Calisanlarin sorumluluk almasi, onlarin yaptiklari igin
denetimini ellerinde tutmalarimi ve ise olumlu bir katkilar1 oldugunu hissetmelerini

saglamaktadir (Keenan, 1996: 28).

1.5.3.3. Kararlara Katilim

Herzberg’e gore, bireylere islerinde sorumluluk yiliklemek onlarin basarilarini
artirmaktadir. Calisanlarin kendilerini etkileyecek kararlara katilma ve kendi yaptig1 is
ile ilgili kararlarda sdz sahibi olmak istegi bircok nedene baghdir. Isi bizzat
gerceklestiren birey, kendi yapacagi isle ilgili uzmanlik bilgisine sahip oldugunu
diisiiniir. Baska bir neden ise verilecek karar, isleri 6nemli Olciide etkileyecegi icin
getirilecek yeni usul ve yontemlerin kendilerine duyurulmasi ve kendi kisisel fikirlerini
alinmasidir. Burada, is goren kisiligine saygt gosterilmesini istemektedir. Bu duygu
kisinin isteki davranisini etkilemesi nedeniyle, giidiilemede 6zellikle tizerinde durulmasi

gereken bir konudur (Eren, 2012: 524; Simsek vd., 2008: 196).

Yoneticiler, ¢alisanlarin 6nerilerini dikkate almaya yonelik Oneri degerlendirme
komiteleri, kalite kontrol ¢emberleri gibi sistemlerin varlig1 ile hareket ederek, astlari
ilgilendiren kararlarin alinmasinda, onlarin diistince ve isteklerini dikkate almali ve bu
diisiincelerden yararlanma yollarini aramalidir. Bu davranmis sekli, birisi i¢in ¢alisma

yerine birlikte ¢alisma havasi yaratacaktir (Eren, 2012: 524; Simsek vd., 2008: 195).

1.5.3.4. Kariyer Olanaklari

Calisanin kendini gelistirmesine, yetistirmesine ve Orgiit icindeki hem makam
hem de ddeme basamaklarinda yiikselmesine olanak veren gorev, igten giidiilenmesini

artirarak motive olmasini saglayacaktir (Basaran, 2000: 77).

Terfiler, calisanlar1 tesvik edici bir unsurdur. Terfi, bireyi ¢alismaya sevk etmede
en onemli etmen olan ihtirast da tatmin eden bir aragtir. Calisanlar, basar1 gosterdikleri
takdirde terfi edeceklerini bilirlerse, daha iyi ¢alismaya yonelirler ve bdylece bireyin ve
isletmenin amagclar1 bir dereceye kadar birlestirilmis olur (Eren, 2012: 248; Hatiboglu,

1994: 558).
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Calisanlar, isleri iyice &grenip tecriibe kazandikg¢a, isinde monotonlasacak ve
bulunduklar1 mevkileri yetersiz bulacaklari igin ¢aligtiklart islerinde yiikselme
olanaklar1 isteyeceklerdir (Eren, 2012: 519). Bu noktada isletme tarafindan is rotasyonu
yonteminin kullanilmas1 yararli olacaktir. Is rotasyonunun 6ziinde bir bireyin dnceden
belirlenmis zaman siiresince, 6zellikle kendi alaninda degisik boliimlerde ¢aligmasi, bu
boliimlerle ilgili egitim almasi yer almaktadir. Bu yontemin yararlari; bireyin sosyal
cevresini genisleterek isletme i¢i sosyal biitiinliigii saglamak, siirekli ayn1 isi yapmaktan
kaynakli monotonlugu ortadan kaldirmak, bireyin basarili olabilecegi isleri saptamak,
takim ¢aligmasina yonelik etkinligi artirmak, yonetici adaylar1 hazirlamak ve bireylerin
birbirlerini yedeklemelerini saglamaktir. Bu yararlar géz onilinde bulunduruldugunda
calisanlara kariyerlerini hayata gecirmeleri noktasinda katkilar sagladigi goriilmektedir

(Diindar, 2013: 282-283).

Is yerinde bireye istedigi gibi kariyer firsatlar1 sunuluyorsa, birey is yerinde
kalmaya devam edecek ve oOrgiitii terk etmeyecektir. Fakat birey, calistifi is yerinde
yiikselme olanaklarinin zayif oldugunu goriirse ¢ogunlukla daha iyi bir kariyer yolu
bulabilecegi isyerine gecmek isteyecektir. Yiikselme olanaklarinin var olmasi ve bunun
calisan tarafindan bilinmesi calisan tatmini agisindan ¢ok oOnemlidir. Giinlimiizde
kariyer firsatlari, ¢alisanlar igin ticret faktorii kadar onem verilen bir tatmin unsuru
olarak gorilmektedir. Ayni1 zamanda bireyin kariyeri, Orgiitte gelisimi acisindan
onemlidir. Orgiitiin bireyden gelecekte yararlanmak istedigi pozisyon ile bireyin kariyer
hedefleri benzer olmalidir. Aksi takdirde bireyin tatmininde gerileme yasanmasi séz
konusudur (Keser, 2006a: 76,79-90).

Isletme, sdz konusu olabilecek kariyer olanaklarmi, is goriismesi asamasinda,
isletme biilteni, duyuru panosu, bilgisayar ortami gibi yollarla ¢alisanlarina aktarmasi
gerekmektedir. Isletme ici yiikselmelerin gerceklesmesi, dier c¢alisanlar igin bir
motivasyon kaynagi olurken ileriye doniik olarak da kendilerine de bdyle bir olanak
saglanabilecegini diisiinen c¢alisanlarin isletmeye baglhliklarimi artirarak Orgiitsel
hedefler dogrultusunda daha istekli ve etkili calismalarini saglamaktadir (Diindar, 2013:
275).
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1.5.3.5. Egitim Olanaklar

Egitim siireci i¢inde belirlenen hedeflerin gerceklestirilmesi, ¢alisanlarin kendini
kanitlama ve gurur duygularmi tatmin edecektir. Egitim, bireylerin performanslarini
daha ¢ok artirmalarina imkan verir. Bu da kendileriyle gurur duymalarini ve tatmin
olmalarni saglayacaktir. Egitimin, egitim siiresince ve egitim bittiginde kisa vadeli,
egitim sonrasi ise uzun vadeli etkisi s6z konusudur ancak bu etki daimi degildir.
Motivasyonun siirekliliginin saglanmasi isteniyor ise egitimin devam eden bir siire¢

olmasi gerektigi unutulmamalidir (Allan, 1998: 62).

Bireylerin kendilerine 0zgli 6grenme tercihlerinin oldugu g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Caliganlara heyecanlandirici, eglenceli, tesvik edici 6grenme
firsatlarinin tanindig1, bilgiye kolay ulasma imkénlarinin, denenmis alistirma ve
problemlerin ve neyin nasil yapilabileceginin sunuldugu iyi bir 6grenme ortaminin
saglanmasi ile farkli yollarla 6grenme olanaklari sunarak, farkli bir sekilde 6grenen
insanlarin ihtiyaglarinin giderilmesi miimkiin olacaktir. Calisanlarin kendi 6grenme
tercihini kullanabilmesini saglamak amaciyla onlara farkli imkanlar sunmak Grgiitiin

verimli sonuglar elde edebilmesi igin gok 6nemlidir (Bentley, 2003: 23-40).

Egitim olanaklarinin saglanmasinda sadece ¢esitli kurslar vermek ya da egitim
seminerlerinin diizenlenmesi yeterli degildir. Bunlar, genel olarak kullanilan yontemler
olsalar da insanlar farkli yollarla ve kesintisiz bir sekilde 6grenmektedirler. Bu ylizden
onlara devamli olarak 6grenme olanaklar1 saglayabilmek de 6nemli unsurlar arasinda

yer almaktadir (Bentley, 2003: 37).

Calisanlarin 6grenmelerinde onlara yardimci olmak ve 68renme siirecleri devam
ederken basar1 duygularim1 yasayabilmelerini saglamak gerekmektedir. Basari
duygusunun verdigi tatmin ile her seyden once bireyin kendine duydugu saygi ve
giivenin artmasina saglanir. Ayrica 6grenme ve gelisme silirecinin devam ettirilmesi

konusunda insanlara ihtiyag duyduklari cesareti saglamaktadir (Bentley, 2003: 57-58).
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1.5.3.6. Rekabet Ortamm Yaratma

Bazi bireyler i¢in rekabet¢i ve macerali bir i gormek tatmin kaynagi
olabilmektedir. Is yerlerinde kontrollii bir rekabet saglamak, ise biraz macera havasi
katmak O6nemli bir 6zendirme araci olabilir (Eren, 2012: 520). Ancak rekabetin her
zaman olumlu motivasyon getirmeyecegini ayni zamanda olumsuz motivasyon
getirecegi de unutulmamalidir. Bu noktada yoneticinin bu motivasyon aracini
kullanirken c¢ok dikkatli olmasi gerekmektedir. Yoneticiler tarafindan, calisanlara
isletmenin amaclarina ulagsmak icin rekabet yapildigi bilincinin asilanmasi

gerekmektedir (Cigek, 2005: 42).

Calisanlarin etkinliklerini bir rekabet ortami i¢inde yiiriitebilmelerini saglamak,
basariya tesvik etmek i¢in etkili oldugu gibi rekabet iginde olan ¢alisanlar, yeteneklerine

daha ¢ok giivenmekte ve daha fazla motive olmaktadirlar (Keenan, 1996: 32).

1.5.3.7. Fiziksel Calisma Kosullarimin iyilestirilmesi

Calisma kosullar1 denildiginde, genel olarak; aydinlatma, 1s1, havalandirma,
giiriilti, gibi unsurlar akla gelmektedir. Kotii 1sinma sartlari, yetersiz aydinlatma ve
havalandirma yiiziinden hem isin goriilmesini 6nemli 6l¢iide aksamakta, hem de bireyin
bedensel islevlerinin bozulmasmma yol agan durumlarla karsilasilmasina sebep
olmaktadir. Yani bireyin calistigi ortamda kendini rahat hissetmesi sadece tatmin
acisindan degil, ayn1 zamanda saglig1 agisindan da ¢ok dnemli bir noktadir (Eren, 2012:

242; Keser, 2006: 85).

Bir isletmede fiziksel ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi i¢in ¢alisma ortaminin
aydinlatmasinin yapilan ise uygun olarak yapilmasi gerekmektedir. Isik tek yonden
miimkiinse tek kaynaktan gelmelidir. Isik kaynag1 sabit olmali ve renk degisimlerinden
kagimilmalidir. Isigin tek yonden dagilimi i¢in tavanin yiiksekligi ve sekli de 6nemlidir.
Isik kaynaklarmin yiiksekligi, direkt ve endirekt aydinlatmanin zararli etkilerini
azaltmaktadir. Yapilacak ise uygun olarak secilen aydinlatma sistemi, hem verimliligin
artmasin1 saglayacak, hem de calisanin erken yorulmasini dnleyerek giidiilenmesini
saglayacaktir. Ko6tii bir aydinlatmanin getirdigi yorgunluk ile bireyin dikkati dagilacak

ve demotive olacaktir. Ayrica bireyin sagligi acgisindan da olumsuz durumlarin (g6z
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sinirlerinin yipranmasi, zayiflamasi, gecici veya daimi korliikkler vb.) ortaya ¢ikmasi s6z

konusudur (Eren, 2012: 278-280).

Calisilan ortamdaki havalandirma da fiziksel calisma kosullarinda dikkat
edilmesi gereken baska bir husustur. Calisma ortamindaki hava bir¢cok o6zellikleriyle
insan calismasmi etkilemektedir. 1940°l1 yillarda Ingiltere Saglik Arastirmalari
Merkezi’nde “Calisma yerlerinde 1s1 ve nem ne olmalidir” konulu bir arastirmada, is
yerinde ve is niteliine gore; hafif tiirdeki islerde 18 derece, hafif aktif tiirdeki islerde
15,5-18 derece, agir bedensel islerde 13-15,5 derce olmasi gerektigi sonucuna
ulagilirken; Amerika’da yapilan bazi arastirmalarda ise is yerlerinde ortalama sicakligin
kis aylarinda 19 derece, yaz aylarinda ise 19-24 derece olmasi gerektigi sonucuna
ulagilmistir. Calisma ortaminin sicakliginin normal seviyelerden yiiksek seviyelere
cikmasi isin kalitesiz yapilmasi, calisanlarda ¢abuk yorulma, sinirlilik halleri, bas
agrilar1 ve isten tatminsizlik meydana getirecektir. Isletmenin calisma ortaminda

olabildigince sicaklik farklarini sabit tutmasi gerekmektedir (Eren, 2012: 282-284).

1.5.3.8. Orgiit i¢i Tletisim Kanallari

Orgiit icindeki iletisim ag1 taraflarin ise motive olmasini saglar. Orgiitsel
konularda bilgi sahibi olmak ve bunlar hakkinda tartisabilmek gii¢lii bir iletisim ag ile
saglanmaktadir (Simsek vd., 2008: 196).

Truman Bewley’in 1992-93 yillar1 arasinda ABD’de, iicretler ve maaslarin
azalmas1 konusunda yaptig1 arastirmada; iSletmelerde c¢alisanlarin  moral ve
motivasyonunun gelismesi i¢in igten iyi iliskiler kurulmasinin, ekonomik giivence ve
sirketi gelistirme programlar1 hazirlanmasi ve uygulanmasinin tanima, taninma ve
sitkete katilimlarin &diillendirilmesi, sirket {irlinlerinin ve sosyal katilimlarinin iyi
aciklanmasi, triinlerin basarilarinin ve ¢alisanlarin katkilarinin agik bir iletisim yoluyla
iyi anlatilmasmin sart kostugunu belirtmektedir (Bewley, 1999: 35). Iletisim
kanallarinin agikligimin ¢alisanlar1 motive etmede son derece Onemli oldugu

goriilmektedir.
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1.5.3.9. Takim Calismasi

Etkin ve verimli ¢alismayi ifade eden takim ¢aligmasinda, o takimi olusturan
bireyler ile takimin hedefleri ve ¢ikarlar1 paralel oldugu takdirde ¢alisanlarin takim
hedeflerine ulasma noktasinda motive edilmesi o 6l¢iide kolaylasacaktir. Aksi bir durum
s0z konusu oldugunda takim hedeflerinin 6nemi ve takim i¢inde karsilikli iliskilerin
olugmasi siireglerinin varligindan s6z etmek miimkiin olmayacaktir. "Takim calismasi
vasitasiyla motivasyon" adli makalesinde Berman, verimlilik elde edilmek isteniyor ise
yoneticilerin ¢alisanlar1 Orglitsel amaglart edinmelerini saglayarak takim halinde

calismaya motive etmelerinin bir ihtiya¢ oldugunu vurgulanmaktadir (1999).

Takim calismasinda grup igindeki isbirligi ve dayanisma ¢ok 6nemlidir. Etkin
bir takim olusumu icin her bir ¢alisanin verilen gérevlerdeki basaris1 ve performansi ile
takimda yer alan calisanlarin biitlinliik i¢cinde olmalar1 gerekmektedir. Takimda, her bir
birey tarafindan gdsterilen ¢aba ve verim, takimim seviyesini belirlemektedir. Orgiitiin
gelismesinde takim calismasimin onemi goz ardi edilmemesi gereken bir faktordiir

(Balc1,1995: 18).

1.6. MOTIVE OLMUS BIREYLERLE CALISMANIN YARARLARI

Calisma yasaminin kalitesi yliksek olan basarili bir orgiitler incelendiginde
calisanlarin motivasyonun ¢ok etkili oldugu goriilmektedir. Calisanlari, yaptiklart isin
onemine inandirmak, onlara yetki devredip sorumluluklarini artirmak, is cesitliligi
yaratmak, kendilerini gelistirmeleri i¢in firsat yaratmak, alinan kararlarda kendilerine
s0z hakki vermek gibi araclar cogu kez maddi bir ddiilden daha etkili bir motivasyon

etmenidir (Tinaz, 2009: 15).

Yapilan isten ve i3 c¢evresinden memnun olan birey, calisirken yiiksek
performans gosterecektir. Orgiitlerde motivasyon araglarini dikkate alinmasi ve
uygulanmasi, bireyim amaclarmma ulasmasim1  saglayarak orglit amaclarmi
benimsemesini ve bu noktada faaliyetlerini yogunlastirmasini saglamaktadir. Calistig
isletmede fikirlerine, yetenegine, deneyimine, kisaca kendisine deger verildigini fark
eden birey mutlu olacak ve bireyin yaraticiligi ve verimi artacaktir (Simsek vd., 2008:

192; Tinaz, 2009: 16).
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Motivasyon sistemi basaril bir siire¢ olarak gerceklestirildigi takdirde, ¢calisanlar
ve isletme bakimindan belli bagh yararlar sagladigi goriilmektedir. Bunlar (Simsek vd,,

2008: 193):

» Calisanlarin ekonomik ihtiyaglarint karsilamasini saglamaktadur.

» Calisanlarin toplumsal ihtiyaglarint  (kiiltiivel, ¢alisma saatleri, sosyal
giivenlik, aile yardimlar: vb.) karsilamaya olanak saglamaktadir.

» Calisanlarin ‘ego’larini tatmin etmesini saglamaktadur.

» Calisanlarin  yeteneklerini gelistirecek arastirmalar yapmasina olanak
saglamaktadir.

» Bireylerin yaraticilik ve onderlik niteliklerinin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlamaktadir.

» Caliganlar, saglanan motivasyon olanaklarindan daha ¢ok yararlanmaya
yvonelterek, bireyler arast olumlu rekabeti gelistirir.

> Isletmelerin degisen ekonomik, teknolojik ve toplumsal kosullara gére “esnek

motivasyon” sistemlerini kabul etmesi zorunlu hale gelir.

Motivasyon, calisanlarin amaglar1 ile organizasyonun amaclarint uyumlu hale
getirmek i¢in uygulanan tiim yontemleri igermektedir. Motive olmus bireylerle
calismak, bir yandan isletme verimliliginin yiikseltilmesini, 6te yandan ¢alisanlarin

isletmeden bekledikleri doyumun artirilmasini saglamaktadir.

Calisanlarin motivasyonu saglandigi ve devam ettirildiginde; basarili sonuglar ve
yiiksek performans, enerji, sevk ve basari i¢in kararlilik, karsilagilan sorunlarda igbirligi
icin sorumluluk ve sorumluluk almada isteklilik, gerekli degisiklikleri yapmada
isteklilik gibi durumlar meydana gelmektedir. Calisanlarin motivasyonu saglanmadigi
ya da devam ettirilmediginde ise; antipati ve ise karsi ilgisiz, zaman israfi ve
devamsizlik, problemlerin ¢6ziimiiniin zorlugunun abartilmasi, tartisma ve sikayetler,
degiseme kars1 anlamsiz direnmeler gibi durumlar s6z konusu olacaktir (Simpson, 2001:

9-10).
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IKiINCIi BOLUM
CAGRI MERKEZi KAVRAMI VE KAPSAMI

2.1. CAGRI MERKEZININ KAVRAMSAL CERCEVESI

Iletisim kanallarmin gelisen teknolojiyle beraber ¢esitlenmesi ile ¢agr
merkezleri de sunulan hizmetin niteligi ve kanal ¢esitliligine gore farkli sekillerde
adlandirilmaktadir.  Bu adlandirmalar: Miisteri etkilesim merkezi, miisteri temas
merkezi, miisteri destek merkezi, miisteri iletisim merkezi, miisteri hizmetleri merkezi,
destek hatt1, teknik destek merkezi, satis ve hizmet merkezi, rezervasyon merkezi, ¢ok
kanall1 ¢agr1 merkezi, web uyumlu c¢agri merkezi, bilgi masasi, yardim masasi vb.
seklinde goriilmektedir. Cagri merkezi denildiginde ilk olarak miisteriden gelen bir
cagrinin bir merkez tarafindan ele alinmasi akla gelmektedir. (Candaner ve Kohen,

2011: 45; Kohen, 2007; CSGB, 2013: 17).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte tanim1 da gilin gectik¢e degisen ¢agri merkezi,
kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tiim boliimlerin (miisteriler, tedarikgiler,
bayiler vs.) basta telefon olmak tizere diger tiim iletisim kanallarin1 (web, faks, e-mail
vs.) kullanarak etkilesim i¢inde olmasini saglayan iletisim merkezi olarak
tanimlanmaktadir. Ortak bir tanimda heniiz bulusulmamis olan ¢agr1 merkezi basit bir
yaklasimla, miisterinin bir ¢agrisinin (telefon, e-mail, web, faks, IVR vs. ile) bir merkez

(nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasi olarak tanimlanabilir (Kohen, 2007).

Cagr1 merkezi, miisteri odakli sirketlerin miisterilerine sundugu iirlin ve
hizmetlerle ilgili talepleri karsilamakta ve sikdyetleri glinlin her saatinde
coziimlemektedir. Cagri merkezlerinin, telefonla alinan cagrilarin yaninda zamanla
faks, posta, e-mail, internet iizerinden canli yazigsma (Chat) gibi kanallarin agilmasi ile
tim kanallardaki iletisimi yoneten birer “Miisteri Temas Merkezi” (Contact Center)
haline doniistiikleri goriilmektedir (Candaner ve Kohen, 2011: 45; Kohen, 2007)

Miisteri iligkileri yonetiminin 6nemli bir pargasi olan ¢agri merkezleri, kurum
kaynaklart ile farkli iletisim kanallarinin, misteriye ve sirkete deger katmak amaciyla

etkili bir sekilde biitiinliik olusturulan, insanlardan, siireclerden, teknolojiden ve
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stratejilerden olusan sistemlerdir. Cagri merkezleri kurumlarin temasta olduklart kisi
veya kurumlarla olan iletisimlerini yiiriittiikleri, yazilim, donanim, insan kaynaklari ve
is akislarindan olusan etkilesim merkezleri olan ¢agri merkezleri, yogun sekilde gelen
veya giden ¢agrilarinin gerceklestirildigi merkezlerdir (Kohen, 2007; Karadas vd., 2013:
2).

Cagr1 merkezleri baslangigta sadece miisterilerin sikayetlerini ilettikleri ve genel
sorunlarin  ¢6ziildiigli hizmet noktalar1 iken gliniimiizde, sirketlerin miisterileriyle
iletisim kurmak adma bircok uygulamay1 gerceklestirebilecekleri birimlerdir. Bu
uygulamalarin biiylik ¢ogunlugu telefon ¢agrilariyla gergceklesmesine ragmen, e-posta,
SMS, faks, Web Sohbeti (Web Chat), sosyal medya araglari, Ortak Sorf (Cobrowsing)
seklinde de gergeklesebilmektedir. Bu aktiviteler, iletisimi kimin baslattigina gore
genellikle iki sekilde adlandirilan Gelen (Inbound) ve Giden (Outbound) c¢agrilar olarak
adlandirilmaktadir. Gelen cagrilar, ¢cagrinin miisteriler tarafindan baglatilan cagrilari,
giden cagrilar ise ¢agri merkezinin inisiyatifi ile baslatilan cagrilar1 ifade etmektedir.
Gelen c¢agrilarla sunulan cagri merkezi hizmetleri, “Miisteri Hizmetleri, Danisma
Hatlar;, Uriin Servis Hatlari, Teknik Destek, Siparis Hatlari, Sikayet Yonetimi,
Yonlendirme Hizmet Hatlar” vb.dir. Giden ¢agrilarla sunulan ¢agr1 merkezi hizmetleri
ise “Telefonda Satig/Pazarlama, Miisteri Memnuniyeti Takibi, Aidat Ydnetimi, Anket
Yonetimi, Veri Giincelleme, Randevu Alma, Gizli Miisteri, Hatirlatma Servisleri,
Asistan Hizmet Hatlar”dir (Arslan, 2016¢; Karel, 2016). IMI Conferences ve Cagri
Merkezleri Dernegi tarafindan geceklestirilen “Tiirkiye Cagri Merkezi Pazar1 2016
Verileri” arastirmasinda giden aramalarin  %41’inin  satig/pazarlama, %181
bilgilendirme, %14°1i elde tutma, %14’i geri doniis, %11°1 tahsilat, %2’si diger amagli,
gelen aramalarin ise %481 iirlin/hizmet bilgisi, %20’si islem, %11°1 teknik destek,
%6’s1 sikayet, %6’st diger, %5’i Odeme, %4’lU siparig/satin alma amagh

gerceklestirildigi gortilmektedir (Tarakg1, 2016: 9-10).

2.2. CAGRI MERKEZLERINIiN ONEMi

1970’lerin baglarinda zamanin 6nde gelen telekomiinikasyon saglayicilariin
girisimleriyle ilk defa Amerika Birlesik Devletleri’'nde ortaya c¢ikmis olan c¢agri

merkezlerinin, giiniimiizde ekonomik dengenin degismesi, rekabetin artmasi ve
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kiiresellesmenin etkisiyle miisterilerin daha bilgili olmalart nedeniyle bircok alanda
yaygin bir sekilde kullanilmasini saglamaktadir. Se¢me alternatifleri siirekli artan
miisterilerin bir kurumu digerine gore tercih etmesinde 6nemli bir faktor olarak 6n plana
cikan ¢agr1 merkezleri, birgok kurumun ayrilmaz bir pargasi haline gelmektedir (Kohen,

2007).

Cagri merkezlerinin 6nem kazanmasimi ve uygulamalarinin ¢esitlenmesini,
bireylerin egitim seviyelerinin yiikselmesi, miisteri olma bilincinin gii¢clenmesi ile
kaliteli hizmet beklentisinin artmasi dogrudan etkilemektedir (Arslan, 2016b).
Glniimiizde kurumlar, artik hizmet alanlar tarafindan kolay ulasilabilir olmay1
hedeflemektedirler. Cagri merkezlerinde hizmet alicilar iletisimi istedikleri kanalda,
istedikleri zamanda, telefon ve bilgisayar aracilig1 (internet tabanl sistemler, sesli yanit

sistemi, e-posta, goriintiilii gériisme vb.) ile saglamaktadirlar (Kartal vd., 2015: 327).

Genglerin istthdami i¢in 6nemli bir sektor olan ¢agr1 merkezleri, igsizlik oraninin
yiiksek oldugu Tiirkiye’de de giderek Onemli istihdam sektorlerinden biri haline
gelmektedir. Cagri merkezleri yaklasik 20 yillik gegmisiyle artik, Tiirkiye nin en geng
ve hizla biiyiiyen sektorlerinden biri olmus ve bu sektdrdeki yatirimlar: Istanbul, Ankara

ve Izmir disinda Anadolu’nun birgok iline yayilmaya baslamistir (Agag, 2012: 106).

Cagr1 merkezlerinin faydalarina bakildiginda, sistem hedefi, kullanildig1 sektor
gibi bircok duruma gore farklilik gostermektedir. Bu nedenle g¢agri merkezlerinin
faydalarinin makro bir bakis acis1 ile incelenmesi 6nemlidir. Cagr1 merkezlerinin makro
bir bakis acgisi ile incelendiginde asagida belirtilen faydalari siralamak miimkiindiir.

Cagr1 merkezleri (Karel, 2016):

» Kurum ile miisteriler arasinda kdprii gorevi goriir.

» Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin artmasini etkiler.

» Satisa dolayli ve dogrudan katkida bulunur

» Miisteri ile iletisimi tek bir merkezden, kontrollii, kaliteli ve raporlanabilir bir
bigimde olmasi saglanir.

» Sikayetlerin ¢oziim siirelerini diisiiriiliir.

» Diizenli ve stirekli veri akigina olanak taninir.

» CRM sistemine bilgi saglanir.

37



» Kurum i¢in gerekli stratejik bilgiler tiretilir.

» Pazarlama faaliyetlerinin 6l¢limii i¢in araglar sunulur.

» Pazarlama faaliyetlerin etkinlesmesine imkan saglar.

» Uriin ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri doniis saglanir.

» Maliyetlerde olumlu etkileri ile beraber verimliligi artirir.
» Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur.

» Gelir artisina katkida bulunur.

» Miisteri memnuniyetini arttirir.

» Kurum imajina olumlu katkilar saglar.

» Kriz zamanlarinda, etkin bilgi merkezi rolii oynar.

» Kampanyalarin etkinligini artirir.

Cagr1 merkezlerinin dneminin artmasinda, teknolojik yenilikler, tiiketicilerin
tutumlarindaki degisiklikler, iiriinlerin ve hizmetlerin entegrasyonu gibi faktdrlerin
belirgin bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezinin ¢ekirdegini, goriigmelerin
gerceklestigi ve karsilikli anlayisin, anlasma ve memnuniyet igin gerekli olan bilesenler
olusturmaktadir (Bagnara ve Marti, 2001: 227-229). Cagr1 merkezleri temelde bir
ihtiyaca cevap vermektedir. Ilk ¢agr1 merkezlerinin en fazla 50 yil &ncesinde
kurulduklart diistiniildiigiinde, ¢agri merkezlerinin var olmalarindan ¢ok daha dnceleri
de miisteriler, kurumlar ile ¢esitli sekillerde iletisim kurulmustur. Ancak bugiin ¢agri
merkezlerinin getirdigi en 6nemli farklilik hiz ve rahatliktir. Teknolojinin geligsmesiyle
beraber bugiin miisteriler kurumlar ile farkli sekillerde iletisime ge¢mektedir. Burada
onemli olan nokta ise miisteriler bunu rahatca, kolayca ve istedikleri zamanda

yapabilmektedirler (Kohen, 2007).

2.3. CAGRI MERKEZi TURLERI

Cagr1 merkezi tiirleri iki acidan ele alinmaktadir. Birincisi hizmetin yapildig
yere gore gergeklestirilen c¢agri merkezi hizmeti, ikincisi c¢agr1 tipine gore

gerceklestirilen ¢agri merkezi hizmetidir.

Hizmetin yapildig1 yere gore gerceklestirilen cagri merkezi hizmeti, i¢ ve dis
kaynak c¢agrt merkezi seklindedir. Cagr1 merkezi hizmeti eger, firmaya bagli firma

icinde ayr1 birim tarafindan gergeklestiriliyorsa i¢ kaynak (inhouse) c¢agri merkezi;
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bagimsiz ve bu konuda profesyonel firmalar tarafindan hizmet alintyorsa dis kaynak

(outsource) cagri merkezidir.

I¢ kaynak ¢agr1 merkezleri esas olarak kurum iiriinleri igin miisteri hizmetlerini
gelistirmektedir. Dis kaynak cagri merkezleri ise daha genis miisteri kitlelerine
ulasabilmek amaciyla standart hizmetler sunmak istemektedir. D1s kaynak ¢agr1 merkezi
firmalar1, diger kurumlarla sozlesme yaparak onlar adina ¢agri merkezi hizmetini
yiiriiten bagimsiz firmalardir (Segkin ve Okten, 2009; 194). Dis kaynak kullanimi
(Outsourcing) ile kiiresellesme ve teknolojideki hizli gelismelerin etkisindeki sirketler,
yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in ihtiya¢ duyduklar1 hiz, esneklik ve
maliyet avantajini, kendi ana islerinin digindaki hizmetleri 0 konuda uzman firmalardan

temin ederek saglamaktadir (Arslan, 2016a: 3).

Kohen, sirketlerin ¢agri merkezi noktasinda dis kaynak kullanimina
(outsourcing) iten sebepleri ve c¢ogunlukla bu servisten kimlerin yararlandigini su
sekilde aciklamaktadir: “Cagri merkezi kurmak olduk¢a maliyetli bir ugras olmakla
birlikte bir ¢agri merkezini isletmek icin ayri bir uzmanlik bilgisi gerekmektedir. Bir
cagrt merkezi olusturmak icin hem teknik altyapr hem de profesyonel egitim almis
kisiler gerekiyor. Bu nedenle sirketler kendi biinyelerinde olusturmak yerine dis kaynak
kullanimini, Ingilizce tabiriyle outsource etmeyi tercih ediyorlar. Bu sayede dis kaynak
kullanimi ile sirketler ¢agri merkezini uzmanina devrederek bir yandan ana faaliyet
alanlarina odaklanip, kendi konularina daha c¢ok enerji aywrarak rekabet avantaji
kazaniyor, diger yandan da daha diisiik maliyetle daha profesyonel bir hizmet aliyorlar.
Bugtin miisteri ile direkt temas halinde olan kurumlar icin ¢agri merkezlerinin kullanimi

kaginilmaz hale gelmistir” (Salom, 2008).

Sirketlere dis kaynak kullaniminin sagladigi faydalar ise su sekildedir (Arslan,
2016a: 4):
» Yogunlugun ana faaliyet alanlarinda olmasi saglanir.

» Tek merkezden, profesyonel hizmet alinarak hedef kitleye etkili hizmet
verilmesi saglanir.

» Teknoloji yatirimi yapmak zorunda kalinmaz.

» Cagr1 merkezi konusunda tiim bilesenlerle ilgili olarak danigsmanlik alinir.
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» Olusmus hazir bilgi ve birikimlerden faydalanilir.

» Olusum siireci kisaltilarak zaman kaybi onlenir.

» Gelisen teknolojiden gerektikce ve kolayca faydalanilir.

» Donemsel olarak kullanilabilir (6 Aylik, 1 Yillik).

» Donemsel is ylki degisimleri daha rahat karsilanir.

» Muhtemel aksakliklar objektif olarak bildirilir.

» Objektif ve zamaninda raporlar alinabilir.

» Sirket genel operasyon giderlerini azaltabilir.

» Telekom giderleri azalir.

» CCO maliyetleri dogrudan gider olarak gosterilebilir.

» Maliyetler 6nceden hesaplanabilir, biitce yapilabilir.

» Profesyonel, egitimli ekip ile ¢aligilmis olunur.

> Ise alim siire¢ ve maliyetleri olusmaz.

> Insan Kaynaklar1 yonetimi devredilir.

» Yeni hizmetlerin daha hizli uygulamaya gecirilmesi saglanir.
» Degisen ihtiyaclara daha hizli adapte olunur.

» 7/24 galisilabilir.

» Mekan problemi dogmaz, kira gideri olugmaz.

» Goriinmez higbir maliyet olusmaz.

» Cagr1 merkezine gerek kalmadigi durumda atil yatirim olusmaz.

» Gerekli operator adedinin digindaki diger idari personelin giderleri olusmaz
(supervizor, koordinator vs).

Cagn tipine gore gergeklestirilen ¢agr1 merkezi hizmetleri ise inbound, outbound
ve karmadir. Inbound, sadece gelen cagrilarin karsilanmasidir. Genellikle hizmet,
destek, yardim, bilgi alma, islem yapma gibi gereksinimlere cevap verilmektedir.
Outbound, belirli bir amaca ig¢in, bir grup insan tarafindan, istenilen hedefler

dogrultusunda sadece ¢agrilarin baslatilmasidir. Daha c¢ok telefonla satis ve
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pazarlamanin yapildigi ¢agri merkezi hizmetidir. Karma olan yapida ise hem c¢agri
karsilanmakta hem de ¢agri baslatilmaktadir (Candaner ve Kohen, 2011: 49; Karel,
2016).

2.4. CAGRI MERKEZLERINDE KULLANILAN KAVRAMLAR

Cagri merkezi sektoriinde calisacak olanlarin, bu alanda egitimli olanlardan
secilmesi son derece avantajli bir durumdur. Cagri merkezinde kullanilan kavramlara

yabanci olunmamasi isi algilama ve ise adapte olma noktasinda 6nemlidir.

Cagri merkezlerin hem teknik hem de alan ile ilgili olduk¢a kavram soz
konusudur. Cagr1 merkezlerinde kullanilan kavramlarin tamami Ek 2’de yer almaktadir

(CMD, 2016¢).

2.5. CAGRI MERKEZINDE KARIYER FIRSATLARI

Cagr1 merkezi sektorii, paralel ve dikey pozisyonlart doldurmak i¢in mevcut
insan kaynagini kullanmak egiliminde ve bireyler i¢in bircok kariyer firsati
sunmaktadir. Sektorde tiim c¢alisanlar icin yiiriitillen egitim faaliyetleriyle beraber
organizasyondaki galisanlarin gelisimine odakli ¢alisan akademik yapilar ile kapsamli
yedekleme ve yetistirme programlar1 uygulanmaktadir. Boylece mevcut calisanlar bir
sonraki pozisyona hazirlanmakta ve isletmenin operasyon disindaki tiim birimleri de
operasyona destek verdigi igin bu birimlere de ¢agr1 merkezi calisanlarindan gegisler
goriilmektedir. Tiim bu olanaklar, genglere kariyerleri i¢in birgok avantaj sunmaktadir

(CMD, 2016b).

Cagr1 merkezlerinde firma iginde farkli departmanlara gegme seklindeki kariyer
hareketliligi caligana yiikselme olanaklari sunulmaktadir. Firma, genellikle diger
departmanlar i¢in cagri merkezinde g¢alisan bir kisinin firmanin isleyisi ile ilgili her
konuda bilgi sahibi olmasindan dolay1 ¢agri merkezi departmaninda ¢alismis kisileri

tercih etmektedir. (Seckin ve Orgen, 2009: 196-197).

Onemli bir meslek olan miisteri temsilciligi, kariyer yolunda énemli basamak

oldugundan bu basamakta ne kadar eksiksiz olunursa sonraki basamaklara bir o kadar
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kolay ¢ikilmasi miimkiin olmaktadir (Candaner ve Kohen, 2011: 23). Cagr1 merkezi,
misteri temsilcilerine, ¢agri merkezlerinde operasyon boyutunda ilerleyebilecekleri
Takim Lideri, Birim Yoneticisi gibi ilerleyebilecekleri gibi, destek birimleri olan ¢agri
degerlendirme, raporlama, planlama gibi boliimlerine de gecis yapabilecekleri firsatlar
sunmaktadir. Cagr1 merkezi danigmani Kohen, bu firsatlar1 yakalamak isteyen ve ¢agri
merkezinde Kkariyer hedefleyenlerin; ilgili, istekli ve hevesli olmak, pozitif ve
destekleyici olmak, diiriist olmak gibi unsurlar1 benimseyerek ¢ok calisarak kendisini
gelistirmesi gerektigini vurgulamaktadir (2012a). Cagr1i merkezlerinde, operasyon,
destek, analiz, raporlama, kalite, planlama, miisteri iligkileri, insan kaynaklari, egitim,
kurumsal iletisim, is gelistirme, finans, halkla iliskiler gibi bir¢ok departmanda bireylere

is imkan1 saglanmaktadir.

2.6. CAGRI MERKEZLERININ PROFESYONEL iS KOLU OLARAK ORTAYA
CIKISINI ETKILEYEN NEDENLER

Nispeten yeni bir organizasyon tiirli olan ¢agri merkezlerinin sayisindaki artis
oranina iliskin bir¢ok tahmin s6z konusudur. Bu tahminler farklilik gdstermesine
ragmen cagri merkezlerinin sayisinin her gegen giin artiyor olmasi ortak nokta olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Dormann ve Zijlstra, cagri merkezlerinin hizli bir sekilde
artmasini iki nedene baglamaktadir. Ilk olarak teknolojik gelismelerin biiyiik etkisi
vurgulanmaktadir. Teknolojinin yardimu ile faaliyetler artik belirli bir yere veya belirli
bir saate kisitlanmamaktadir. Bu hem miisteriler hem de sirketler i¢in uygulanmaktadir.
Sirketler, miisteri bilgi masasii belirli bir ililkede yogunlastirabilir ve miisterileri
gercekte uzun mesafe veya uluslararasi cagri yaptigini bilmeden bir takim iilkelerden
gelen aramalar1 otomatik olarak bu merkeze yoOnlendirebilmektedir. Bu durum,
sirketlere emegin yogun oldugu operasyonlarindan bazilarimi diisiik iicretli iilkelere
tasimak i¢in bir firsat sunmakta ve yiiksek vasifli hizmet g¢alisanlarinin diinyanin
herhangi bir yerinde ¢aligtirilabilecegini gostermektedir. Bir diger neden olarak, c¢agri
merkezlerinin artan hizmet oryantasyonu ve miisteri memnuniyeti elde etmenin etkin bir
yolu oldugu vurgulanmaktadir. Hizmet kalitesinin énemli yonleri giivenilirlik, cevap
verme, giivence, maddi imkanlar ve empati ilizerine odaklanmaktadir. Bir¢ok yonden,

cagr1 merkezleri boyle gereklilikleri saglamaktadir. Boylece sadece beklenen maliyet
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azalimi degil, ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti yoluyla kar artis1 ¢agri merkezlerinin

gelismesine katkida bulunmaktadir (Dormann ve Zijlstra, 2003: 306-307).

Giliniimlizde hemen hemen biitlin firmalar var olan ve potansiyel miisterilerine
bilgi ve yardim saglamak ile ilgilenmektedir. Cagr1 merkezleri, sirketler ile miisteriler
arasinda koprii gorevi gormektedir. Cagri1 merkezleri, sirketlere miisteri iligkilerini daha
etkin bir sekilde yonetme olanagi tanirken, maliyetleri diislirerek bazi1 rekabet
avantajlar1 saglamaktadir (Aksin vd., 2007: 665; Brown, Maxwell, 2002: 310). Cagr1
merkezleri, miisterilerle ilgili verilerin diizenli ve siirekli bir bi¢imde kuruma ulagmasini
saglayarak pazarlama faaliyetlerinin etkinlestirilmesine olanak saglamaktadir. Ayni
zamanda misteri sadakatini artirmakta, iiriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi igin geri
bildirim saglamakta, maliyetlere olumlu etki etmekte ve sirket imajina katkida
bulunmaktadir (Kohen, 2007; Salom, 2008). Miisteri hizmetinin kalitesi sirketlere
rekabetgi bir ayrim saglayarak konumsal avantaj kazandiracaktir (Brown ve Maxwell,
2002: 310). Biitiin bu sebeplerle giliniimiizde c¢agri merkezlerinin, kurumsallagmis
sirketler icin olmazsa olmaz faktorlerden biri haline geldigi goriilmektedir (Kohen,

2007; Salom, 2008).

Yoneticilerin - ¢agr1  merkezi kurmadaki amacglarnt sadece telefonlarin
cevaplanmasi olmamalidir. Bir ¢agri merkezinin, sadece kurumun cagrilarin1 tek bir
noktadan karsilama ve bu yiikii birimlerin iizerlerinden aliyor olmanin 6tesinde getiriler
sergilemesi gerekmektedir. Cagr1 merkezleri, miisterilerle olan iletisimin kontrol altina
alindig1 ve gelistirildigi sistemleri kapsamaktadir. Cagr1 merkezi hizmeti veren bir
kurum CRM yolunda 6nemli bir adim atmis demektir. Kurum, ¢agri merkezi hizmeti
verdiginde, hizmet saatlerini genisleterek hizmette farklilik yaratacaktir (Arslan,
2016d). Cagr1 merkezi hizmeti dogru yonetildigi ve kullanildig: taktirde kurama giiclii
bir rekabet farklilig1 kazandirarak gelir artirllmasinda da yardimci olmaktadir (Candaner
ve Kohen, 2011: 53).

Cagr1 merkezlerinin kurumlar acisindan faydalar1 bilindiginde bir kurumun ¢agri
merkezine ihtiyag duymasmin nedenleri de ortaya konulmus olacaktir. Cagri
merkezlerinin kurumlar i¢in faydalari asagidaki gibi siralanmaktadir (Arslan, 2016a:

2,3):
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» Miisteri memnuniyeti ve sadakat artis1 saglar.

» Misteri ile iletisim tek bir merkezden saglanir.
» Miisteri ile stirekli ve diizenli iletisim Kurulur.

> Iletisim somut sonuglarla raporlanabilir.

» Sikayetlerin ¢oziim siirelerini diisiiriir.

» Son kullanicilardan bilgi akisini saglar.

» Satisa dogrudan ve dolayl katkida bulunur.

» Pazarlama faaliyetlerinin etkinligini artirir.

» Pazarlama faaliyetlerinin 6l¢limii i¢in araglar sunar.
» Arka ofisin verimliligini artirir.

> Teknoloji sayesinde personel ihtiyacini azaltir.
» Kurum icin gerekli stratejik bilgiyi liretir.

» CRM’in temel taslarindan birini olusturur.

» Analitik CRM’e girdi saglar.

» Rekabet avantaji saglar.

» Sirket imajin1 gii¢lendirir.

» Proaktif uygulamalara katkida bulunur.

» Misteri bilgileri giincellenir ve merkezilesir.

» Veri konsolidasyonun faydalarindan yararlanilir.
» Kampanyalarin etkinligini artirir.

» Kriz zamanlarinda etkin bilgi merkezi rolii oynar.

Cagrt merkezlerinde, Sikayet Yonetimi, Telefonda Pazarlama ve Satis,
Bilgilendirme, Kampanya Yonetimi, Bayi Iletisimi, IVR Destekli Hizmetler, Anket ve
Arastirmalar, Lojistik/Organizasyon, Satis Sonras1 Destek, Siparis Alma, Uriin/Hizmet
Yenileme, Randevu Alma, Rezervasyon Organizasyonu, Sanal Cagri Merkezi, Tahsilat,
Teknik Destek/Yardim Masasi, Veri Gincelleme, Propaganda Yonetimi, Acil

Hizmetler, Asistan Hizmetleri, Toplu e-Posta, Faks, SMS, E-Posta Yoénetimi ve WEB
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Destek (Chat,CoBrowsing) vb. alanlarda hizmet verilmektedir. Cagri merkezlerinin
hangi amaclarla kullanildiginin, ne tiir hizmetler verebileceginin bilinmesi, bir ¢agri

merkezinin kurumlara saglayabilecegi yararlar1 da ortaya ¢ikarmaktadir (Arslan, 2016a:
3).

2.7. DUNYA’DA CAGRI MERKEZLERINIiN GELiSiMi

Cagr1 merkezi hizmeti ilk olarak 1970’lerin basinda Amerika’da istek ve sikayet
dinlemek tizere ortaya ¢ikmistir. Continental Havayollarinin tedarik ettigi ilk ACD
(Automatic Call Distributor — Otomatik Cagri Dagitimcisi) uygulamasinin bugiine gore
olduk¢a pahali ve az fonksiyonlu oldugu bilinmektedir. Siire¢ i¢inde gelisen teknoloji,
telekomiinikasyon alt yapisi, internet erisimi, mobil iletisim kullanimi ile beraber
miisterilerle genisleyen iletisim kaynaklari sayesinde kurulan irtibatlarla en ideal
platformun sunuldugu cagri merkezlerinin hizla yayildigi gortilmektedir. Cagri
merkezleri giiniimiizde kurumsal miisterilerinin markalari i¢in son derece dnemli bir rol
tistlenmektedir. Uzmanlar tarafindan hizli biiylime ve gelisme gdstermesine ragmen
sektorlin heniliz kiigiik oldugu belirtilmektedir. Cagr1i merkezlerinde, miisterilerin
ithtiyaglarin1 saptamak, memnuniyetlerini saglamak ve sadakatlerini kazanmak i¢in

calismalar yapilmaktadir (Agag, 2012: 105; CSGB, 2013: 18).

Cagri merkezi sektorii, 2013 yili itibariyle Diinya’da yaklasik 384 milyar
dolarlik bir pazar olustururken 150.000 ¢agri merkezi, 10 milyon ¢agri masasi ile
hizmet vermektedir. Cagr1 merkezi sektoriiniin gelismis oldugu ilkeler sirasiyla; ABD,
Ingiltere, Hindistan, Brezilya, Japonya, Almanya, Kanada, Cin, Fransa, Meksika,
Avustralya, Filipinler, Ispanya, Giiney Afrika, Rusya, Tiirkiye’dir (TBMM, 2016). Bu
tilkelerden Hindistan’da ¢agri merkezlerinin biiylimesi ile beraber son 15 yilda ulusal
gelir ve istihdamda artisa yol agtigi belirtilmektedir. Cagr1 merkezleri, Hindistan'in
geng, egitimli, kentsel orta siniflar1 i¢in ‘iyi isler’ yapmak i¢in yeni firsatlar sunarak
geng Hintli kadinlarin mali bagimsizlik kazanmalarin1 saglamaktadir (Vira ve James,
2012: 450- 453). Yerel cagri merkezi endiistrisinin Hindistan’da kadin istihdaminin
onemli bir kaynagini olusturmaktadir (Taylor, 2013: 450).

Almanya'da Cagr1 merkezlerinde belirli miisteri gruplarina yonelik uzmanlagma

egilimi daha azken, ABD’deki ¢agr1 merkezlerinin %80'inden fazlasi hem ticari hem de
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0zel miisterilere hizmet etmektedir. Bununla birlikte, toplam ¢agri merkezi piyasasinda
tageronlarin ve bagimsiz hizmet saglayicilarin payr Almanya'yr diger iilkelerden ayiran

bir 6zelliktir (Weinkopf, 2009: 400).

2.8. TURKIYE’DE CAGRI MERKEZLERININ GELiSiMi

Diinyada, gelisimine baktigimizda 1970’lerin basinda ¢agri merkezi kavrami
konusulmaya baglanmis ve kisa siirede ¢ok kapsamli bir sekilde olmasa da eyleme
gecilmistir. Tiirkiye’de ¢agri merkezi sektorii 1996 yilindan sonra gelismeye
baslamistir. Aslinda 1996 yilindan 6nce ¢agri merkezi olan isletmelere rastlansa da,
bunun nedeni bu isletmeler i¢in ¢agri merkezi bulunmasi bir zorunluluk oldugu igindi.
Fakat onceleri zorunluluk olarak goriilen bu sistem, son yillarda miisteri tatmini
saglayici bir ara¢ olarak goriilmeye baglanmis ve uygulama alan1 oldukga genislemistir.
Tiirkiye’de bankalar ve GSM operatorleri bu alanda oldukg¢a biiyiik yatirimlar
yapmiglardir. Bununla beraber diger sektor temsilcileri de ¢agri merkezine gerekli

Oonemi vermis ve biinyelerine bu sistemi katmaya baslamislardir (Kohen, 2003).

Cagri Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanan Ulusal Meslek Standartlari,
“Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4)” ve “Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye
5)” olarak 29.05.2013 tarihli ve 28661 Sayili Resmi Gazete'de yayinlanmistir. Ayrica bu
mesleklere ilisgkin Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanan yeterlilik taslaklari,
MYK Yoénetim Kurulunun 25.02.2015 tarih ve 2015/10 sayili karari ile onaylanarak
ulusal yeterlilik olarak yiiriirliige girmistir. Ulusal yeterliliklerin belirlenmesinin hem
calisanlar hem de firmalar i¢in olumlu etkileri s6z konusudur. Ulusal yeterliliklerin
belirlenmesi ¢aliganlar agisindan degerlendirildiginde; esneklik ve cesitliligi saglayarak
kariyer hareketliligini kolaylagtirmakta ve ise uygun bilgi, beceri ve yetkinlige sahip
bireylerin sektdrde istthdam edilmelerini saglamaktadir. Firmalar ac¢isindan
degerlendirildiginde ise; ise alim siireglerinde planlanan egitim maliyetlerinden avantaj
yaratarak zaman kaybinin da oniine gegilmesi, is giicii devir oraninda azalma gibi

yararlar saglamaktadir (CMD, 2015: 2,3).

Giliniimilizde c¢agr1 merkezi alam1 bircok kurulusun dikkatini ¢ekecek boyutta
bliyiik ve uluslararasi bir sektor haline gelmistir. Biinyesindeki 52 {iyesi ile sektoriin

%90’m1 temsil eden Cagri Merkezleri Dernegi ve IMI Conferences tarafindan
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geceklestirilen “Tirkiye Cagri Merkezi Pazar1 2016 Verileri” arastirmasinda 200 firma
ile anket 15 firma ile miilakat yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore c¢agri merkezi
pazar buytkligi 2015’te 3.60 milyar iken 2016’da 4.45 milyara, istihdamin ise 2015
gore %3 biiyiime 85 bin kisiye ulastig1 goriilmektedir. 2017°de 6ngoériilen istthdam ise
92 bin kisidir. Arastirma sonuglarinda istihdamda sektorel dagilima bakildiginda
telekomiinikasyon 23 bin 509 kisi ile birinci sirada yer almaktadir. Cografi dagilimda da
oranlarin Istanbul’da %40, Ankara’da %11, Izmir’de %6 ve diger illerde ise %43
seklinde oldugu goriilmektedir. Cagri merkezlerinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin
%64’ Unli kadinlar olustururken calisanlarin yas ortalamasi 25°dir. Lise mezunu ve
Ogrenci miisteri temsilcisi sayisinda artis yasandigi belirtilmektedir. Aragtirmaya gore
Egitim durumuna gore dagilimda cagri merkezi ¢alisanlarimin %52’si yiiksekokul,
tiniversite ve lisansiisti mezunu iken %36’s1 lise mezunu, %12 ise {iniversite
ogrencisidir. Miisteri temsilcilerinin  %48’1 asgari ticret, %38’1 1300-2000 TL
araliginda, %10’u ise 2000-2500 araliginda maas ile calismaktadir. Yabanci dilde
hizmet veren miisteri temsilcilerinin sayis1 ise yaklasik 4 bindir. Calisanlarin %51°1
Ingilizce, %39u Almanca, %4’ii Arapga ve %3’ii Felemenkge dillerinde hizmet
vermektedir. Miisteri temsilcilerinin ortalama ¢alisma siireleri ise 2016 yilinda 1-2 yil

arasi olarak gerceklesmektedir (Tarake1, 2017: 6-17).

Cagr1 merkezi sektorti, lilkemizde yaklasik 20 yillik gegmisi ile Tirkiye nin en
geng sektorleri arasinda yer almaktadir. Ayrica Tiirkiye’de ilk ¢agri merkezi 6n lisans
programi Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakiiltesinde 2010-2011 &gretim yilinda
agilmistir (Milliyet, 2011). 2016-2017 Egitim Ogretim déneminde ise 25 iiniversitede

bu programin acildigi goriilmektedir.

29. CAGRI MERKEZLERINDE KARSILASILAN SORUNLAR VE
CALISANLARIN IS KALITESI

Ulkemizde cagri merkezi sektdrii adina olumlu gelismeler olmakla beraber
sektorsel sorunlar da yasanmaktadir. Cagr1 Merkezleri Dernegi Baskani Metin Taraket,
bu noktada iki sorun tizerinde durmaktadir. Bu sorunlardan biri Tesvik Yasasi’nin
sektor bazinda ihtiyaglar1 karsilamamasi, digeri ise izinli pazarlama ve elektronik

ticaretin diizenlenmesidir. 5084 sayili eski Tesvik Yasasi’'nda 49 il tesvik alirken, 6
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bolgeye boliinen bu yeni tesvik diizenlemesinde ¢agri merkezi sektorii ilk 5 bolgenin
disinda tutulmakta, sadece 6. Bolgede tesvik alabilmektedir. 6. Bolgede sadece 5 ilin
yer almasi1 Ve ¢agri merkezinin biiyiime potansiyeli géz oniinde bulunduruldugunda, bu
illerde yeterli istihdamin olmamasindan sektor olarak destek ve tesvik almaya ihtiyag
duyulmaktadir (Orhon, 2015).

Uzerinde durulan ikinci sorun ise izinli pazarlama ve elektronik pazarlama
diizenlemesi ile beraber neredeyse miisterilerden izin alinmadan onlarin artik
aranamayacak olmasidir. Bu diizenlemenin bazi avantajlar1 da séz konusudur. Ornegin
miisterinin izinsiz rahatsiz edilmeyecek, dogru kitleye dogru iirlin ve hizmet satisi
gerceklesecek ve orta ve uzun vadede sektoriin algisinin olumlu yonde degisecek
olmasidir. Fakat diizenlemenin dezavantajlar1 sektorii zorlayacak niteliktedir. Bunlar;
yeni girisimcinin isi zorlasacak, CRM uygulamalar1 ve sadakat programlar1 olumsuz
yonde etkilenecek ve en dnemlisi de sektoriin %30°luk is hacminde yaganacak kii¢iilme
ile istthdam1 da (4000-5000 kisi) olumsuz yonde etkileyecektir. Tarakgi, bu konuda
“Biz miisterilerimizi yine arayalim, istemeyen var ise onu artik aramayalim, eger onu
hala 1srarla arayan bir kurumumuz var ise de, ona ceza keselim.” Onerisinde
bulunmaktadir. Bunun disinda, izni olmayan miisteri ile yilda bir kez izin almak i¢in
temas kurulabilme; kutlama ve temenni amag¢li aramalarin ticari ileti olarak
degerlendirilmemesi; izin alma faaliyetleri yilsonuna kadar devam edebilmelisi; araci
hizmet saglayicinin sorumluluklar1 kaldirilmas1 ve is ortaklari, istirakler ve 3. Sahislar
adina da izin alinabilmesi Onerileri de yer almaktadir. Bu konunun disipline edilmesi
gerektigi, fakat bu izin alma siirecinin kurumlar agisindan fazlasiyla maliyetli ve zor

oldugu belirtilmektedir (Orhon, 2015; Tarake1, 2015: 4-11).

2014’te 80 bin calisan %15 biiylime, 2015°te 83 bin ¢alisan %3 biiylime,
2016°da ise 86 bin galisan %3 biiylime gerceklestigi goriilmektedir. Tarakci, biiyiime
hizindaki diisiisiin temel nedenlerinin yukarida agiklanan sorunlardan tesvik kapsaminin

daralmasi ve yasal diizenlemeler oldugunu belirtmektedir (2017: 4-5).

Diinya’daki bir¢cok cagri merkezinin en 6nemli sorunlarindan biri de is giicii
devir oran1 (turnover) yani sirkette ¢alismakta olan kisilerin isten ayrilmasidir. Miisteri
servisini iyilestirerek ve servis saglayicilar i¢in maliyetleri diislirerek ¢agr1 merkezi

sektoriiniin muazzam biliylime oranlarina ulastigi goriilmektedir. Artik ¢agr1 merkezleri,
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tiim miisteri temaslarinin %70'inden fazlasini gergeklestirmektedir. Fakat ¢agri merkezi
isleri, calisanlar icin yliksek diizeyde psikolojik stres yaratmakta, bu da saglikta
bozulma ve demotivasyona neden olmaktadir. Calisanlarin ise alinmasi ve egitimleri
icin harcanan harcamalardan ve hizmet kalitesinin diismesinden dolay1r dogrudan ve
dolayli olarak yiiksek maliyetler s6z konusudur. Mevcut arastirmalar, ¢agri merkezi
misteri temsilcilerinin tunover niyetlerinin, biiyiik oranda saglik sorunlar1 (6zellikle de
duygusal tiikenme) ve c¢alisan motivasyonu ile ilgili is tutumlar1 tarafindan
belirlendigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinin, is giicii devir oranini
azaltmak icin ¢alisanlarin durumundaki bozulmay1 azaltacak ve motivasyonu artiracak
sekilde ¢alisma kosullarmi iyilestirmesi gerekmektedir (Kraemer ve Gouthier, 2014:
126).

Kohen’e gore is giicii devir orani iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir; “Birincisi ¢agri
merkezinden ayrilan kisiler ve firmanin yollarim1 ayirmak istedigi kisiler; ikincisi ise
cagr1 merkezinden firma i¢inde diger birimlere gecis yapmis olan kisiler” seklindedir
(2012b). Cagr1 merkezlerinde, diisiik ticret, vardiyali ¢alisma ortami, ¢alisanlarin isine
gecici goziiyle bakmasi, hedef baskisi, deneyimsiz ekip liderleri ve saglik problemleri
gibi faktorler is giicli devir oraninin yiiksek olmasina sebep olmaktadir (Celik, 2016:

1451).

Cagr1 merkezinde is giicii devir oran1 sorunu igin dikkat edilmesi gereken
noktalar bulunmaktadir. ilk olarak ise alim siirecindeki aksakliklarin giderilmesi
gerekmektedir. Grup miilakati, kisilik testi, birebir goriisme, simiilasyon gibi yontemler
yetkinligi olan kisiler tarafindan uygulanmali fakat bu asamalar bazen atlanmaktadir. Bu
da istenilen nitelikte bireylerin ise alinmamasina neden olur ve bu bireylerin ¢ogunun
kisa siirede isten ayrilmalarina sebep olmaktadir. Cagri merkezi sektoriinii iyi
tanimayan, onlar1 neyin bekledigini bilmeyen ve bircogunun ilk is yeri olan bu yerlere
bagvuranlar ‘aradiklarini bulamadiklar1’ gerekgesi ile ise basladiktan kisa bir siire sonra

istifa etmektedir.

Ikinci olarak egitim ve oryantasyon siirecidir. Daha giriste cogunun ilk is
deneyimi olacak bireylere iyi bir deneyim yaratmak olduk¢a &nemlidir. Oryantasyon
asamasinda kotii dizayn edilmis egitim ve oryantasyon ile karsilasan bireylerin ise ve

sirkete olan inanglar1 azalmakta ve isten ayrilmalar olmaktadir. Oryantasyon siireci de
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Oonemlidir. Tim ise alinanlarin adil ve esit bir iyilestirme siirecinden gegirilerek, ise

aligsmalar siirecinde kendilerine stirekli olarak destek olunmasi gerekmektedir.

Dikkat edilmesi gereken tigiincii nokta ise yoneticilerin yetistirilmesidir. Takim
liderlerine yonetim prensiplerinin etkili bir sekilde Ogretilmesi turnuver oranlarinin
diismesinde etkili olmaktadir. Bu nedenle Takim Liderlerinin en bastan yetistirilmesi
gerekmektedir. Takim Liderlerinin egitimlerinin bir siirece yayilmasi ve diizenli olarak

bastan verilmesi gerekmektedir.

Son nokta ise olumlu kiiltiir yaratilmasidir. Cagr1 merkezlerinin kalabalik ve
geng niifusa sahip oldugu diisiiniildiigiinde olumlu kiiltiir yaratmanin olduke¢a gii¢
oldugu goriilmektedir. Planli, sistematik ve siirekli bir diizen iginde yapilmasi
gerekmektedir. Olumlu bir calisma ortaminin ve agik bir iletisim platformunun

olusturulmas1 i¢in zamana yayarak gelismis yOnetim yOntemlerinin uygulanmasi

gerekmektedir (Kohen, 2012b).

Cagr1 merkezlerine yapilan temel elestiriler arasinda yapilan isin monoton
olmasi, is yiikiiniin fazla olmasi, ¢aliganin iste inisiyatif kullanamamasi ve yogun stresli
olmasi1 yer almaktadir. Bireylerin is tecriibesine sahip olmamalari, gerginlikle stresle
basa c¢ikmak icin bilissel ya da duygusal araclarin olmamasi, goézetim ve izleme
mekanizmalariin olmasina yasal ve etik faktorlerin de katilmasiyla stres belirtileri sik
goriilmektedir. Cagr1 merkezlerinde sorunlar genellikle teknik ve yazilim olarak ele
alinmakta, insan faktorii dikkatten kagmaktadir. En gelismis yazilim ve donanima para
yatirilirken, insana yeterli yatirim yapilmamaktadir. Gegici ve donanimli olmayan
bireyler calistirilmakta ve kriz anlarinda da ilk tasarruf ise insan kaynaginda

yapilmaktadir (Bagnara ve Marti, 2001: 235; Bozgeyik, 2016).

Cagri merkezlerinde ¢alisanlar perspektifinden yasanilan temel sorunlar ise:
“Kullanilan ana ve destek programlarinin, teknolojik imkanlarin yetersizligi, ¢calisana
deger verilmemesi, takim, ekip ruhunun, deneyim transferinin olmamasi, masraf
merkezi olarak goriilen birimin ¢alisanmi olma baskisi, birimin sagladigi katma degeri
gorememe, her ¢agriyt (inbound/outbound) satisla sonucglandirma baskisi, basariya
sahip olamama hatta paylasamama, arayanlarin rahatsiz etmesi hatta tacizi, veri

tabanmina bilgi toplama zorunlulugu, stres, siirekli dogal olmayan nezaket sergileme
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zorunlulugu, monotonluk /sikicilik, ¢capraz satis yapma ¢abasi, diisiik ticret (kadinlarda
daha da diisiik), maastan baska o6demelerin olmamasi veya yetersiz olmasi, gegici
istihdam (mevsimlik, donemsel, ogrenci), ofis ortammin asirt baskici/kuralct olmasi,
calisma saatlerinin uzunlugu ve vardiya, gelecek gorememe, yoneticilerin bu isi sirketin
diger boliimlerinde c¢alisabilmek icin basamak gibi gdstermesi, ana is olarak
goriilmeme, dnemsizlestirilme, basitlestirme ve herkes yapabilir durumuna indirgeme,
fazla teknik bilgi aktarma zorunlulugu, yogun tempo, kisisel mahremiyet alaninin
olmamasi veya yetersizligi, cagriyi takip edememe (vogunluk, koordinasyon, bilgi
akisimin  olmamasi, hatta dis arama yapamama), ¢ok ve c¢esitli bilgi aktarma
zorunlulugu, sosyal olamama, kapali mekan, hedeflerin ve performans ol¢iilerinin

yiiksek olmasi, vb. olarak siralanabilir” (Bozgeyik, 2016).

Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin calisma hayat kalitesini etkileyen unsurlarin
gormezden gelinmemesi ve gerekli standartlarin saglanmasi gerekmektedir. CSGB’nin
Raporu’nda cagri merkezlerinde yer alan oncelikli risklerden bazilar1 asagidaki gibi

siralanmaktadir (2013: 15-16):

» Cagr1 merkezlerinde isin niteligi ve 6zelliginden kaynaklanan yogun ¢alisma
temposu, ¢agri merkezi ¢alisaninin ¢alisma saatlerinin tamaminda stirekli
degisen genellikle yasanan bir sorunun ¢oziimlenmesi i¢in tiglincii kisilerle ve
iki goriisme arasinda 2-15 saniyelik ara olacak sekilde siirekli konusmasi,
konugsmanin kaydinin alinmasi, sorunun ¢oziimii ve goriigme siiresinin
performans degerlendirilmesinde dikkate alinmasi ile isyeri stresinin
yasanmasi ve isin slrekliliginden kaynaklanan calisma siireleri ve ara
dinlenmesi ile ilgili olumsuz uygulamalar,

> Isin ozelliginden dolayr postalar halinde calismanin olmasi, postalarin
stireleri, degisme siklig1, kampanya, ariza hali gibi durumlarda posta saat ve
sayllarinda degisiklik yapilmasi, gece ¢alisma, bu ¢alisma diizeninin
calisanlarin fiziksel saglig1 ve sosyal hayati iizerindeki etkileri,

» Kadin c¢alisanlar ve oOgrenciler i¢in tercih edilen kismi siireli is
sozlesmelerinde kismi siireli ¢alisma i¢in dngoriilen haftalik ¢aligma siiresinin
asilmasi, bu tiir uygulamalarin siirekli olmasina ragmen sozlesmelerin kismi

siireli olarak tanimlanmasina devam edilmesi,
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> Isyerlerinde dogurganlik ¢agindaki yogun kadin isci istihdamu ile ilgili gebe,
yeni dogum yapmis, emzirme donemindeki kadin ¢alisanlar ile ilgili fazla
calisma, siit izni, postalar halinde calisma uygulamalari, emzirme odalari,
kres gibi yasal diizenlemelerin yerine getirilmemesi,

» Cagri merkezi ¢alisanlarinin c¢alisma sartlarindan kaynakli olarak ses
tellerinde nodiil olugsmasi, isitme kaybi, gorme bozuklugu, kas-iskelet sistemi
rahatsizliklar1 gibi sektore mahsus meslek hastaligi olarak tanimlanabilecek
saglik sorunlarinin bulunmasi, ¢ok sayida miisteri temsilcisinin ayn1 anda agik
ofis seklinde dizayn edilmis isyerlerinde ¢alismasi, ¢alisma ortamlarinda 1s1,
nem ve aydinlatma sorunlarinin bulunmasi, yine ¢ok sayida ¢alisanin ayni

anda konusarak caligsmalar1 nedeniyle yogun bir giiriilti/ugultunun olmasi.

Cagr1 merkezi isi, miisteriler ile siirekli bir etkilesim ve iletisim gerektirdiginden
duygularin diizenlenmesini gerektirmektedir. Miisterilerin daima hakl1 oldugu diistincesi
dikkate alindiginda ortaya c¢ikabilecek her kosulda calisanin duygularina hakim olarak
standart bir saygi cercevesinde davranmasi1 gerekmektedir (Lewig, 2003: 367). Cagri
merkezi ¢alisanlari, telefonun diger ucunda hakaret eden, bagiran, denileni anlamayan
miisterilere kars1 siirekli kibar tavirlar sergilemek ve sabirla "evet efendim, haklisiniz
efendim" demek zorundadirlar. Bu tavri glinde yaklasik 150 kisiye gostermek
durumunda kalmaktadirlar (Keser, 2006b: 103). Calisanlarin telefonda miisteriye karsi
siirekli giiler yiizli bir sekilde yaklagmalari beklenmesi c¢agri merkezi ¢alisanina
duygusal bir zorlama yapildigini gostermektedir. Sayilan olumsuz calisma siiregleri
dikkate alindiginda ¢agr1 merkezlerinde ytliksek diizeydeki isgiicii devir oraninin ve ise
devamsizliklarin olmasi hi¢ de sasirtic1 olmayacaktir (Michel, 2001). Isin bir zamandan
sonra monotonlagmasi, fiziksel aktivitelerin yetersizligi, devamli kontrol edilme hissi ve
calisanlarin yaptiklari ise yonelik kariyer beklentilerinin olmamasi gibi durumlarin var

olmasi da ¢alisanlarin isten ¢ikmalarina sebep olmaktadir (Keser, 2006b: 103-104).

2.10. CAGRI MERKEZLERINDE PERFORMANS YONETIMi

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin performansi, ¢esitli elektronik denetim sistemleri ile
siirekli izlenmektedir. Cagr1 merkezlerinde calisanlarin denetimi ve performanslarinin

degerlendirilmesi amaciyla; Yonetim Bilgi Sistemleri ve c¢agrilarin otomatik olarak
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misait olan miisteri temsilcisine yonlendirilmesini saglayan “Otomatik Cagr
Dagitimcist” kullanilmaktadir. Bu iki mekanizmadan elde edilen verilerle birlikte;
miisteri memnuniyeti bilgileri, kayda alinan telefon goriismeleri vasitasiyla 6lgiimlenen
hizmet kalitesi, gelir veya satis hedeflerini tutturma basarilar1 gibi unsurlar dikkate
aliarak siirekli olarak calisanlarin performansi ol¢lilmektedir (Parlak ve Isil Cetin,
2007: 115).

Cagr1 merkezlerinde kaliteli konusma, miisteri ile goriisme siiresi, ortalama gagri
sayis1 gibi performans kriterleri ¢alisanin ve ¢aligma grubunun kendini fark etmesini ve
gelistirmesini etkilemektedir. Bireysel hedefler ile beraber grup hedeflerinin de
gerceklestirilmesi i¢in birlikte hareket edilmesi, basarili bir ekip olunmasina katki

saglamaktadir (Candaner ve Kohen, 2011: 12).

Cagri merkezlerinde performans o&lgiimiinde Kohen, performans Kriterlerini
‘dengeli karne-balanced scorecard’ seklinde siiflandirmaktadir. Performans kriterleri

ulasilabilirlik, verimlilik ve kalite kriterleri seklinde ele alinmaktadir (2009a).

Bir ¢agri merkezi i¢in ana hedef olan ulasilabilirlik, her seyin baslangicidir.
Ulagilabilirlik beraberinde gelebilecek diger tiim parametreleri de etkileyen bir
faktordiir. Ulasilabilir olmayan bir cagri merkezi i¢in gergeklestirilen diger biitiin
olumlu girisimlerin bir 6nemi olmayacaktir. Eger cagr1 merkezinizin ulagilabilirliginin
Ol¢iilmesi isteniyorsa tek bakilmasi gereken gosterge “Hizmet Seviyesi” (Service Level)
olmahdir. Hizmet Seviyesi ile ilgili genel bir endiistri standardi olmamakla beraber
uygulamada genellikle en fazla rastlanan Hizmet Seviyesi hedefleri; ¢agrilarin %80’ nin
ilk 20 saniyede (80/20), %70 nin ilk 30 saniyede (70/30) veya %85 nin ilk 15 saniyede
(85/15) ele alinmasi1 gibi hedeflerdir. Bir ¢cagri merkezinde hizmet seviyesi oranlarinin
diisiik olmasi, diisiik kaliteye, yiiksek hataya ve tekrar oranina, diisiik satis sayilarina

neden olacaktir (Kohen, 2009a; Kohen, 2010b).

Cagr1 merkezlerinde verimlilik saglanmak isteniyor ise ortalama konusma siiresi,
ortalama cagri1 sonrasi i§ siiresi, vardiya planina uyum ve doluluk gibi kriterlerin

takibinin yapilmas1 gerekmektedir.
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Cagr1 merkezlerinin performans yonetiminde kalite kriterleri de dikkate alinmasi
gereken performans kriterlerindendir. Cagri merkezlerinin  sunduklari  hizmetin
kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan en yaygin kriter olan ¢agr1 denetimi/¢agr1 dinleme,
sadece miisteri acgisindan bakildiginda faydali bir 6l¢iim metodudur. Sunulan hizmet
kalitesini sadece ¢agri denetimi ile degerlendirmek yetersiz olacagindan aninda ¢oziilen
cagr1 oraninin ve hata/tekrar oraninin takip edilmesi, miisteri memnuniyeti ve golge
miisteri arastirmalarinin da yapilmasi gerekmektedir. Uzun vadede bu kriterlerin
Olciilmesinden kar elde etmek isteniyorsa, kalite kriterlerin tamaminin birlikte
Ol¢iilmesi, ¢capraz sorgulama ve ¢ikarimlarin yapilmasi biitiin olarak degerlendirilmesi

gerekmektedir (Kohen, 2009a; Kohen, 2010b).

Performans 6l¢iimiinde 6nemli olan kalite 6l¢iim Kriterlerinden bazilar1 sunlardir

(Kohen, 2010b):

» Cagri denetleme/Cagr1 dinleme

> Ilk kerede ¢oziilen ¢agri orani

» Miisteri memnuniyeti arastirmasi

» (Go0lge miisteri aragtirmast

» IVR miisteri memnuniyet aragtirmasi

» Hata/Tekrar orani

> Vaka ve sikayet ele alma performansi (Vaka sayisi, orani, ¢oziim siiresi)

» Ortalama goriisme siiresi

Calisanlarin performanslariin degerlendirilmesi ¢agri merkezlerinde diger is
alanlarma gore oldukca spesifik Ol¢iimlerin yapilmasit ve tekniklerin uygulanmasi
gerekmektedir. Yonetim bilgi sistemlerinden elde edilen verilerin, harici arastirmalar
sonucunda belirlenen miisteri memnuniyeti bilgilerinin, dahili kayitlar veya dinlemeler
vasitasiyla Ol¢limlenen hizmet kalitesi degerlendirmesinin, periyodik bazda
gergeklestirilen siibjektif degerleme sonuclarinin, gelir hedeflerini tutturma basarilarinin
ve diger yetkinlik bazli performans ol¢iimlemelerinin tiimiinii kapsayacak ve alinan
sonugclar tesvik veya buna benzer ddiillendirme araglart ile iligkilendirecek bir sistemin
olusturulmasi ile yonetimin stratejik hedeflerinin tabana yayilmasi ve performansin
stratejik hedefler paralelinde yonlendirilmesi miimkiin olacaktir. Calisan emeginin

yogun oldugu c¢agri merkezlerinde, performans kriterlerinin dogru bir sekilde
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olusturulmasi, Ol¢iilmesi ve ¢iktilarin odiillendirilmesi olduk¢a Onem tasimaktadir

(Kohen, 2007).

2.11. CAGRI MERKEZLERI KURULUM BiLESENLERI

Cagr1 merkezleri genellikle bir fabrika modeli iizerinde tasarlanmaktadir. Cagr1
merkezlerinin evrimi goz 6niinde bulunduruldugunda i organizasyonu, orgiitsel anilarin
gelistirilmesi ve paylasimi da dahil olmak iizere isbirlik¢i formlar1 ve araclar

desteklemesi gerekmektedir (Bagnara ve Marti, 2001: 235).

Cagri merkezlerinin kurulmasi, isletilmesi ve gelistirilmesi, sistemli ve
profesyonel bir yaklagim gerektirmektedir. Cagr1 merkezi firmalarinin olugum siirecinde
kurucu ekibin ¢agr1 merkezi isinde deneyim sahibi olmalart 6nemli rol oynamaktadir.
Cagr1 merkezi deneyimi olan bir ekip hem firmanin kurulmasinda hem de miisteri

bulunmasinda avantaj saglamaktadir (Arslan, 2016b; Se¢kin ve Orgen, 2009: 196).

Cagr1 merkezi kurulum bilesenleri strateji, siireg, insan kaynagi ve teknolojidir.
Cagr1 merkezi kurulurken gerekli temel gereksinim ilk olarak iyi bir vizyonun ve buna
bagli stratejinin bulunmasi ve ¢agr1 merkezi tarafindan sunulacak hizmetlerin dnceden
belirlenmelidir. Kapsamli stratejinin, acik anlasilir olmasi ve ozellikle {ist yonetim
tarafindan da desteklenmesi gerekmektedir. Cagri merkezi kurulumunda strateji
belirlenirken, firmanin miisteri iliskileri hedefleri ve yontemlerinin neler olacagi,
ulagilabilirlik (hizmet seviyesi hedefleri gibi), operasyon siiresi (7/24 gibi), hizmet
sunulacak kanallar (web, telefon gibi), desteklenecek birimler (hizmetler, tiriinler), satis
imkanlarinin degerlendirmesi (telefonla pazarlama, ¢apraz satis), miisteri memnuniyeti,
miisteri segmentleri i¢in fakli temas kanallari, yeni hizmetlerin adaptasyonu gibi bir¢cok

alan degerlendirilmektedir (Kohen, 2007).

Belirlenmis stratejik hedefler ile birlikte is siireclerinin de hazirlanmasi
gerekmektedir. Is siireclerinin hazirlanmas ile birlikte gerekli kaynagin ve zamanin
harcanmasi ve bu ise baslangicta gerekli onemin verilmesi ilerde olusabilecek gereksiz
israfi engelleyerek daha basarili olunmasini saglama agisindan 6nemlidir. Belirlenen
siireclerin detaylandirilarak is akislar1 ¢izilmelidir. Hangi miisteri tipleri veya islem

tiirleri hangi kanallara yonlendirilecek, hangi asamalardan gectikten sonra canli bir
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misteri hizmetleri yetkilisine baglanacak, e-mail yanitlama is siireci nasil olacak,
sikayet talepleri nasil ele alinacak, eskalasyon prensipleri neler olacak, yazili taleplerin
ele alinmasinda nasil bir yontem izlenecek gibi sorularin strateji olusturulurken

yanitlanmasi gerekmektedir (Kohen, 2007).

Biitiin isletmelerde kaynaklarin kullanilmasi, yonetimin basarili olmasini,
etkinliklerin verimli olmasini saglamaktadir. Cagr1 merkezi kurulumunda insan kaynagi
noktasinda bir¢ok temel prensip gbz Oniine alinmas1 gerekmektedir. Miisteri hizmetleri
yetkililerini se¢gme ve yerlestirme islemleri organizasyonunun diger birimlerine gore
farkliliklar gostermektedir ve spesifik bazi tekniklerin kullanilmasi gerekebilmektedir.
Cagr1 merkezi calisanlari, gizli/sakli baz1 bilgiler disinda, organizasyonun tiimiine ait
biitiinsel bilginin en yogun sahiplenildigi birim oldugundan detayli ve uzun siireli bir
egitim ve oryantasyon siireci gecirmektedir. Calisanlarin bu siireci basariyla
tamamlamasi sayesinde bilgi eksikliklerinden dolayli ileride dogabilecek kalite
problemlerinin yasanmasinin oniine gecilmektedir. Bununla beraber calisanlarin daha
etkin ve verimli olmalart igin etkili bir motivasyon sisteminin de olusturulmasi

gerekmektedir (Aksu, 2012: 3; Kohen, 2007).

Cagri merkezi kurulumlarinda vazgecilmez olan teknoloji olduk¢a dnemli ve
kapsamlidir. Cagr1 merkezlerinde teknoloji yatirimi ilk kurulum asamasinda yapildiktan
sonra belli donemlerde giincellenmektedir. Cagr1 merkezi, teknoloji kullaniminin yogun
oldugu bir is alanidir. Gerekli olabilecek teknoloji degiskenleri arasinda ACD, IVR,
CTl,isgiicii yonetim araglari, call blending, predictive dailling, e-mail yanitlama
sistemleri, masaiistii yazilimlari, ses tanima, iggiicii hesab1 yonetimi vb. yer almaktadir.
Teknolojinin olusturulmas: ve kurum i¢in en uygun bilesenlerin segilmesi ile birlikte
yatirimin dogru yere yapilmasi, yatirimin siiratle geriye donmesi agisindan son derece

onemlidir (Kohen, 2007; Seckin ve Orgen, 2009: 197).

56



UCUNCU BOLUM

CAGRI MERKEZI CALISANLARININ MOTiVASYONLARINI
ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMA YONTEMI

Bu baglik altinda, arastirmanin amaci, 6nemi, veri toplama ve analiz yontemleri

hakkinda bilgiler bulunmaktadir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Son yillarda, hem is hacmi olarak hem de istthdam oran1 giderek yiikselen ¢agri
merkezlerinin, yogunlasan  rekabet = ortaminda  miisteri = memnuniyetini
saglayabilmelerinin yolu c¢alisanlarinin motivasyonlarindan ge¢mektedir. ~ Mutlu
calisanlarin mutlu miisteriler anlamina geldigi glinlimiizde, cagri merkezlerinin i1s
yapabilme giiciinil, rekabet giiciinii ve varliklarini siirdiirebilme giiciinii belirleyen hem
calisanlarin hem de hizmet verilen miisterilerin memnuniyetidir. Ama ne yazik ki ¢agri

merkezlerinin en 6nemli sorunlari arasinda yiiksek orandaki is giicii devri gelmektedir.

Buradan hareketle, arastirma amaci istthdam orani giderek yiikselen cagri
merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlarimi etkileyen maddi ve maddi olmayan faktorlerin
tespit edilmesi bu arastirmanin temel amacidir. Calisan verimliliginin artirilmasi,
yiiksek is giicli devir oranlarinin diisiirtilmesi yoniinde sektore lokal diizeyde bir katki

saglamasi diistiniilmelidir.

3.1.2. Arastirmanin Onemi

Yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin uygulanmas: ile beraber firma ile miisteri
etkilesiminin gerceklestigi kanal sayisinda artis s6z konusudur. Teknolojik gelismelerin
icinde firma ile miisteri iletisimini saglamak ve gelistirmek adina cagri merkezi
hizmetleri bir¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de dnemli bir sektor haline gelmistir
(Snow, 2005: 525). Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD) Baskant Metin Tarakei, 4,45

milyar lira pazar degerine ve 85 bin kisilik istthdama ulasan ¢agri merkezi sektoriiniin,
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50'ye yakin ilde yapilan yatirimlarla ekonomiye ve bolgesel kalkinmaya katki saglayan

stratejik is alanlarindan biri oldugunu belirtmektedir (haberler.com, 2017).

Calisan odakli olan c¢agr1 merkezlerinde verilen hizmetlerde, miisteri
memnuniyeti esas1 gozetilmektedir. Giinlimiizde rekabet ortaminda var olmak icin
firmalar miisteri odakli hareket etmekte ve ulasilabilir olmak adina da c¢agri merkezi
hizmetlerini  kullanmaktadir. Cagri  merkezlerinde miisteri memnuniyetinin
saglanmasinin en 6nemli 6gelerinden biri ¢alisan memnuniyetini saglamaktir. Miisteri
ile iletisimi gerceklestiren ¢agri merkezi ¢alisaninin ise yonelik niteliklerinin yani sira
motivasyonu da oldukca onemlidir. Cagr1i merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlari ile
calisma performanslar1 arasinda dogrusal bir iliskinin var olmasi c¢alismayr 6nemli

kilmaktadir.

3.1.3. Arastirmanin Tasarim

Arastirmada, Oncelikle c¢agri merkezleri ¢alisanlar1 ile yapilacak goriisme
formunun hazirlanmas i¢in literatiir taramasi yapilarak, taslak bir gortisme formu ortaya
cikarilmistir. Olusturulan taslak goriisme formu ile ilgili cagri merkezi sektoriinde farkli
pozisyonlarinda gorev yapmis yoneticilerle degerlendirmeler yapilarak fikirleri ve

onerileri alinmis, bu dogrultuda goriisme formu olusturulmustur.

Hazirlanan form, bes ¢agr1 merkezi ¢alisani ile yapilan pilot goriismelerde test
edilmis ve gerekli diizenlemeler yapilmistir. Tiim bu degerlendirmeler sonrasinda

goriisme formuna son sekli verilerek arastirmaya hazir hale getirilmistir.

3.1.3.1. Evren ve Orneklem

Cagri Merkezleri Dernegi verilerine gore, 2015 yilinda Tiirkiye’deki ¢agri
merkezi sayisi toplamda 1200’iin {izerindedir (CMD, 2016a). Arastirma g¢ergevesinde
nitel arastirma orneklemi, farkli bolgelerde hizmet veren ve farkli ¢alisma yontemleri
benimsemis olan A ve B olmak {lizere iki c¢agri merkezi c¢alisanlart arasindan
belirlenmigtir. Goriismelere katilacak calisanlarin  belirlenmesinde tipik durum
orneklemesi ve kartopu Ornekleme yontemleri kullamilmistir. A ve B Cagn

Merkezleri’'nden belirlenen 6rneklem sayis1 25°tir. Aragtirma, A firmasinda tipik durum
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orneklemesi yontemi ile 14 ¢alisan, B firmasinda ise tipik durum 6rnekleme ve kartopu
orneklem yontemleri birlikte kullanillarak 11 c¢alisan ile yiiz yiize goriismeler
gergeklestirerek veriler toplanmistir. Gortismeler hem miisteri temsilcileri hem de takim
liderleri ile gergeklestirilmis, arastirmada doyuma ulasildigi diisiintildiigi anda

goriigmeler tamamlanmistir.

Arastirma kapsaminda goriigmeler, bizzat arastirmacinin kendisi tarafindan
Haziran 2016 — Subat 2017 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Her iki firma ile
orneklemdeki c¢alisanlarla yiliz ylize goriisme yapmak icin iletisime gecilmistir.
Arastirmaci, A ve B firmalarindaki ¢alisanlar ile goriismelerin gergeklestirilmesi igin
mail ve telefon araciligi ile baglanti kurmus ve calisma hakkinda 6n bilgi vermistir.
Kisilere, yiiz yiize goriisme talebinde bulunmustur. A firmasindaki orneklemdeki
calisanlarla belirlenen tarihte firmaya gidilerek yiiz yilize goriismeler gerceklestirilmistir.
B firmasindaki 6rneklemdeki ¢alisanlardan firma ile birlikte belirlenen tarihte 5 ¢alisan
ile yiiz yiize goriismeler firmada yapilmis, sonrasinda firmanin goriismelerin devami
icin destek vermemesinden kaynakli kartopu 6rnekleme yontemi kullanilarak ulagilan

calisanlarla firma disinda goriigmeler tamamlanabilmistir.

Arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 18-36 yas araligindadir. Firmadaki
calisma siiresine bakildiginda 6 ay ve altinda 7 kisi, 7-12 arasinda 4 kisi ve 1-3 yil
arasinda 14 kisi bulunmaktadir. Aragtirmaya katilanlarin 13’1 erkek, 12’si kadindir.
Katilimcilarin 4°1 lise, 5’1 On lisans, 16’s1 lisans mezunudur. Katilimcilardan 6’s1 evli,

19’u bekardir.

3.1.3.2. Veri Toplama Yontemi

Nitel aragtirma yontemlerinden goriisme yoOnteminde verilerin toplanmasi,
yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis, yapilandirilmamis ve odak grup goriisme
teknikleri kullanilarak yapilmaktadir (Sonmez ve Alacapinar, 2014: 152). Arastirmada,
calisanlarin duygularini, deneyimlerini, goriislerini ve goriinmeyen verilerini elde etmek
amaciyla yart yapilandirilmis gorlisme yontemi tercih edilmis, derinlemesine

goriismeler gergeklestirilmistir.
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Gegerli ve gilivenilir bulgulara ulasmada, goriisme formunun arastirma amacina
uygun hazirlanmasi, test edilmesi, goriismelerin ayarlanmasi, hazirliklarin eksiksiz
yapilmas1 ve goriismelerin yapilmasi adimlar1 izlenmektedir (Yildirim ve Simsek, 2006:
127,128). Cagr1 merkezleri ¢alisanlar1 i¢in hazirlanan goériisme formunda ilk bolim
calisanlarin  demografik bilgilerini igermektedir. Ikinci boliim takim liderlerinin
kullandig1 motivasyon araglarini; ii¢iincii boliim alinan {icretin katilimcilar tarafindan
motivasyon araci olarak degerlendirmesini; dordiincii boliim ¢alisma siirelerine iligkin
bilgileri; besinci boliim vardiya sisteminin motivasyon ile iliskisini; altinci bolim ¢agri
merkezi ¢alisanlarini daha istekli ¢aligmaya sevk eden faktorleri; yedinci bolim cagri
merkezi c¢alisanlarinin islerinde demotive eden faktdrleri; sekizinci boliim calisma
ekipmanlarinin yeterliligini; dokuzuncu boliim calisanlart motive eden maddi ve maddi

olmayan faktorler ile ddiillere yonelik sorular1 igermektedir.

Arastirmaya katilmaya goniillii olan c¢alisanlarla goriismelere baslamadan 6nce
bilgilendirme yapilmis ve bu goriisme verilerinin bilimsel arastirma i¢in kullanilacagi
ve liclincii kisilerle paylasilmayacag: belirtilmistir. Ayrica ses kaydinin yapilmasi igin
izinleri istenilmistir. Yapilan goriismelerin siireleri ortalama 20-45 dakika arasinda
degismektedir. Yapilan ses kayitlar1 ve alinan notlar daha sonra bilgisayar ortaminda

yazil1 metin haline getirilmistir.

3.1.3.3. Veri Analiz Yontemi

Arastirma cercevesinde yar1 yapilandirilmis form ile yapilan goériismeler sonucu
elde edilen ve yazili dokiiman haline getirilen veriler nicel icerik analizi ile
degerlendirilmistir. 1960’lara kadar daha ¢ok kitle iletisim araglarmin igeriklerinin
analizi i¢in kullanilan bir ydntem olan igerik analizi; bugiin psikoloji, sosyoloji,
edebiyat, siyasal bilimler, tarih, egitim gibi farkli alanlarda kullanilan bir yontemdir.
Icerik analizi yazili hale getirilebilin her tiirlii metni analiz etmeye uygun bir yontemdir.
Icerik analizi, mevcut olan metinlerin nicel ve nitel boyutlarindan hareketle, mevcut
olmayan yani bilinmeyen sosyal gercegin bazi boyutlar1 ve kesitlerine yonelik bulgular

elde etmeyi amaglamaktadir (Gokge, 2006: 20-21).

Elde edilen nitel veriler, 6l¢eklere konularak veya gruplar haline getirilerek nicel

bakimdan ifade edilebilmektedir. Nitel verileri sistemli bir sekilde belli kategoriler
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olusturularak sayisallagtirabilmek miimkiindiir. Nitel olan verilerin doniistiiriilmesi ile
nicel kategoriler olusturulabilmektedir (Erdogan, 2007: 241). Arastirma kapsaminda
yapilan goriismeler arastirmaci tarafindan yazili metin haline getirilmistir. Verilerin
nicellestirilebilmesi i¢in yani frekans degerlerinin saptanabilmesi i¢in kategorilendirme
yapilmistir. Bu dogrultuda elde edilen yazili dokiimanlardaki mesajlarin kodlanmast,
anlamlarinin islenebilmesi i¢in kodlama formu olusturulmus ve bu dogrultuda verilerin
SPSS 18’¢ girilerek degerlendirmesi yapilmistir. Analizler, veri seti 30’un altinda (25)

oldugu igin non-parametrik yontem, Pearson Chisquare kullanilarak yapilmistir.

Bagimsiz degiskenler frekans, bagimli degiskenler caprazlama teknigi ile
tabloya dokiilerek verilerin degerlendirilmesi yapilmistir. Arastirma %95 giiven
araliginda, %5 anlamlilik seviyesinde incelenmistir. p<0,05 degeri anlamli olarak

degerlendirilmistir.

3.1.3.4. Arastirmanin Simirhhiklar:

A firmasina ve calisanlarina ulasmada hicbir sikinti yagsanmazken, B firmasina
ulagsma ve sonraki siiregte sorunlarla karsilasilmistir. B firmasi c¢alisanlar1 ile goriisme
noktasinda baglangicta firma onay vermis, bir giinde 5 calisan ile yapilan goriisme
sonrasi, firma yoneticilerine ulasma problemleri yasanmistir. Sonrasinda 6 aylik bir
stire¢ sonra goriismelerin yapilmasi i¢in onay vermediklerini bildirmislerdir. Bu nedenle

kartopu 6rneklem yontemine bagvurularak goriismeler tamamlanabilmistir.

Arastirma, A ve B firmalarinin, 6rneklem kapsamindaki calisanlarindan elde

edilen veriler ile sinirlidir.

3.1.3.5. Arastirmacini Rolii

Arastirmaci, 2013 yilinda gerceklestirilen ¢agrida anket yapma projesinde gorev
cagr1 kisminda calismistir. 2012-2013 ve 2013-2014 Egitim Ogretim dénemlerinde
Siileyman Demirel Universitesi'nde Cagr1 Merkezleri Hizmetleri Boliimii’nde dersler
vermis, “Cagri Merkezlerinde Iletisim” sertifika programinda egitmenlik, “Cagri
Merkezlerinde Kalite YoOnetimi” sertifika programinda koordinatorlik yapmustir.

Aragtirmaci bu yoniiyle, arastirmada ilgili alana iligkin bilgi ve deneyimini kullanmustir.
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3.2. ARASTIRMANIN BULGU VE YORUMLARI

Tablo 1: Katihimeilarin Cinsiyeti

f % Toplam %
Erkek 13 52 52
Kadin 12 48 100
Toplam 25 100

Arastirma kapsaminda goriisiillen c¢agri merkezi calisanlarinin cinsiyete gore

dagilimlarina bakildiginda %52’sini erkek, %48’ini ise kadinlar olusturmaktadir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan 2016 arastirmasi verilerine goére Cagri
merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin  %64’tini  kadinlar olusturmaktadir.
Sektoriin 6nemli temsilcilerinin ise alim politikalarinda da kadin istthdamini artirici
yonde adimlar atilacagina iliskin beyanlar1 bulunmaktadir (Erkan, 2017). Bu ¢ercevede

sektordeki kadin istihdam oraninin giderek artacagi 6ngoriisiinde bulunulabilir.

Tablo 2: Katiimeilarin Yasi

f % Toplam %
18-25 9 36 36
26-30 9 36 72
31-35 5 20 92
36+ 2 8 100
Toplam 25 100

Arastirmaya katilanlarin %36’s1 18-25 , %36°s1 26-30, %20°si 31-35, %8’1 ise

36 ve lizeri araligindadir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan gerceklestirilen “Tiirkiye Cagri Merkezi
Pazar1 2016 Verileri” arastirmasinda ise miisteri temsilcilerinin %381 18-24 yas, %401
25-29 yas, %22’si 30 ve lizeri yasinda olarak belirtilmektedir. Cagri merkezi sektoriinde
calisan miisteri temsilcilerinin yas ortalamasi1 25 olarak verilmektedir (Tarak¢i, 2017:
13).
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Tablo 3: Katihmcilarin Mezuniyet Durumu

f % Toplam %
Lise 4 16 16
On Lisans 5 20 36
Lisans 16 64 100
Toplam 25 100

Arastirma kapsaminda goriislilen ¢cagri merkezi ¢alisanlarin 6grenim diizeyleri
acisindan degerlendirildiginde %16°’s1 lise, %20’si 6n lisans, %64l ise lisans

mezunudur.

Tiirkiye Cagr1 Merkezleri Sektor Arastirmasi bulgularinda da lise mezunu gagri
merkezi calisanlarinin  2012°de %44 olan oranin 2016°’da  %36’ya diistligi
goriilmektedir. Arastirma sonuglarinda c¢agri merkezlerinde c¢alisanlarin lise mezun
oranlarinin diismesi, cagri merkezi sektoriiniin teknolojik gelismelerle beraber hizla
biiylimesi ve bu nokta da nitelikli ¢alisan ihtiyacinin artmis olmasindan kaynaklandig:

belirtilmektedir (CMD, 2012: 15; Tarakg1, 2017: 13).

Tablo 4: Katihmeilarin is Yerinde Calisma Siiresi

f % Toplam %
Gay-alti 7 28 28
7-12ay 4 16 44
1-3y1l 14 56 100
Toplam 25 100
Arastirmaya  katilanlar, is yerlerinde c¢alisma siireleri  agisindan

degerlendirildiginde, %56 sinin 1-3 yil arasi, %16’simin 7-12 ay arasi, %28’inin 6 ay ve
altt oldugu goriilmistiir. Sektdrde calisanlarin biiylik bir ¢cogunlugunu 1-3 yil arasi

calisanlar olusturmaktadir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan geceklestirilen arastirmada ise miisteri
temsilcilerinin ortalama c¢alisma siirelerinin 1-2 yi1l arast olarak gergeklestigi

belirtilmektedir (Tarake1, 2017: 16).
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Tablo 5: Katihmeilarin Giinliik Calisma Siireleri

Calisilan Yer
A B Toplam
Giinliik Calisma Siiresi |8saat |f 5 4 9
% Giinliik Calisma Siiresi 55,6 44 4 100,0
% Toplam 20,0 16,0 36,0
9saat |f 3 4 7
% Giinliik Calisma Siiresi 42,9 57,1 100,0
% Toplam 12,0 16,0 28,0
10saat |f 7 2 9
% Giinliikk Calisma Siiresi 77,8 22,2 100,0
% Toplam 28,0 8,0 36,0
Toplam f 15 10 25
% Giinliik Calisma Siiresi 60,0 40,0 100,0
% Toplam 60,0 40,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 2,1162 2 ,347

Aragtirma kapsaminda giinliik ¢alisma siirelerinin firmalara gore dagilimlarina
bakildiginda, A firmasi g¢alisanlarmin %28’i 10 saat, %20’si 8 saat, %12’si 9 saat
giinliik caligma siiresine sahipken; B firmasi calisanlarinin %16°s1 9 saat, %16’s1 8 saat,

%8’ii 10 saat giinliik ¢alisma siiresine sahiptir.

Yukaridaki bulgularda goriildiigii gibi A firmasi ve B firmasi karsilastirilmasi
yapildiginda giinliik 10 saat calisanlarin sayisinda oldukca ytiksek bir fark oldugu tespit
edilmistir. Giinliik 10 saat calisanlarin sayisinda iki firma arasindaki bu 6nemli farkin
sebebi B firmasinin tek bir markaya hizmet verirken, A firmasinin 3 markaya hizmet
vermesi olarak belirtilebilir. A firmasinda birden fazla markaya hizmet sunulmasindan
dolay1 ¢agr1 yogunlugu daha fazla yaganmaktadir. B firmasinda tek bir markaya hizmet

sunulmasi nedeniyle de yogunlugun bu oranda az oldugu ¢ikariminda bulunulabilir.

Cagri merkezi firmalari, islerin yofun oldugu zamanlarda calisanlarinin,
standart 7,5 saat olan calisma siirelerini uzatabilmektedir. 4857 Sayili Is Kanunu’nda

‘Calisma Siiresi’ ile ilgili diizenleme Madde 63°de soyle yer almaktadir: “Genel
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bakimdan ¢alisma siiresi haftada en ¢ok kirk bes saattir. Aksi kararlastirdmamissa bu
siire, isyerlerinde haftamin ¢alisilan giinlerine esit olgiide béliinerek wuygulanir.
.. Taraflarin anlagmast ile haftalik normal c¢alisma siiresi, isyerlerinde haftanin
calisilan giinlerine, giinde on bir saati asmamak kosulu ile farkl sekilde dagitilabilir.
Bu halde, iki aylik siire iginde is¢inin haftalik ortalama ¢alisma siiresi, normal haftalik
calisma stiresini asamaz. Denklestirme siiresi toplu is sozlesmeleri ile dort aya kadar

artirilabilir...” (Is Kanunu, 2003: 29).

Firmalar, bu maddeye dayanarak cagri yogunlugunun oldugu doénemlerde,
calisanlar1 giinlilk calisma siireleri olan 7,5 saatin lizerinde c¢aligtirilabilmektedir.

Calisanlara, ise alim siirecinde ¢alisma siirelerinin esnekligi bilgisi verilmektedir.

Tablo 6: Katihmeilarin Daha istekli Cahstiklar1 Vardiya Saatleri

f % Toplam %

08.00-16.00 5 20 20
08.00-18.00 7 28 48
09.00-18.00 2 8 56
10.00-18.00 4 16 72
11.00-19.00 1 4 76
16.00-24.00 2 8 84
Sabit Vardiya 1 4 88
Fark etmez 3 12 100
Toplam 25 100

Katilimcilarin “Daha istekli ¢alistiginiz vardiya hangisidir?” sorusuna verdigi
cevaplarda gece vardiyasinin hi¢ belirtilmemis olmasi dikkat c¢ekicidir. Arastirma
kapsaminda ¢agri merkezi calisanlarinin yogunluk olarak sabah vardiyalarinda daha
istekli calistiklart goriilmiistiir. Katilimcilarin %28’inin 08.00-18.00, %20’sinin 08.00-
16.00, %16’sinin 10.00-18.00, %8’inin 09.00-18.00, %8’inin 16.00-24.00, %4 iiniin
11.00-19.00 vardiyalarinda daha istekli ¢alistiklari; %12’sinin hangi vardiya oldugunun

fark etmedigi; %4’ liniin ise sabit vardiyada ¢alistig1 bulgulanmistir.

Cagri merkezlerinde vardiya diizenlemelerinde, vardiya baslama saatlerinin

farkl: saatlerde basliyor olmasi isin niteliginden kaynaklanmaktadir.

Giinliik ¢alismanin baslama ve bitis saatleri ile ilgili 4857 Sayili Is Kanunu’nda

yer alan Madde 67’ye gore: “Giinliik calismanin baglama ve bitis saatleri ile dinlenme
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saatleri isyerlerinde iscilere duyurulur. Isin niteligine gore isin baslama ve bitis saatleri

isciler icin farkl sekilde diizenlenebilir.” hikkmii yer almaktadir (Is Kanunu, 2003: 30).

Cagr1 merkezlerinin 6nemli sorunlarindan biri olan devir oraninin yiiksekliginin
nedenleri arasinda uzun c¢alisma siireleri, uygun olmayan ¢aligma saatleri
gosterilmektedir (Sozer, 2014).

Tablo 7: Daha Istekli Calismaya Yénelten Psiko-Sosyal Faktorler & Calisilan Yer Etkilesimi

Calisilan Yer
A B Toplam
Daha istekli Bagimsiz |f 0 1 1
Ca.llsmaya Yonelten |Cahsma |04 Daha istekli Casmaya 0 100.0
Psiko-Sosyal Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler ’ 7
Faktorler % Toplam 0 4,0 4,0
f 1 2 3
Statii % Daha iste:kli Calismaya 23 66.7
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler
% Toplam 4,0 8,0 12,0
Takdir f 7 3 10
Edilme [ ¢4 Daha istekli Cahsmaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler 700 300
% Toplam 28,0 12,0 40,0
Sosyal f 6 5 11
Katiim | 9% Daha istekli Cahsmaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler >4 55
% Toplam 24,0 20,0 44,0
Toplam f 14 11 25
% Toplam 56,0 44,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,7032 3 ,440

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin kendilerini daha istekli calismaya yonelten
faktorlere iliskin bulgular, psiko-sosyal faktorler olarak kategorilendirilmistir. Psiko-
sosyal faktorler, verilen cevaplara gore bagimsiz ¢aligsma, statii, takdir edilme ve sosyal
katilim olarak degerlendirilmistir. Bir katilimci, goriismede birden fazla faktorii

belirtebilmistir.
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Tablo 7’de goriildiigii lizere, ¢alisanlarin istekli ¢calismalarinda sosyal katilimin
(%44) ve takdir edilmenin (%40) katilimcilarin tizerinde etkili oldugu bulgulanmstir.
Sosyal katilim hem A firmasi (%24) hem de B firmasi1 (%20) calisanlar1 igin istekli
calismalar1 agisindan etkili iken, takdir edilmenin (%28) A firmasi ¢alisanlar1 lizerinde
daha etkili oldugu goriilmektedir. Gorlismeye katilan calisanlar sosyal katilimi: sehir
dis1 seyahat, grup etkinlikleri, arkadas iliskisinin kurulmasi, organizasyonlar (etkinlik),
takim lideri ile is disinda zaman gecirmek ve takim liderinin miisteri temsilcileri ile
arkadashk iliskisi kurmasi seklinde ifade edilmistir. Katilimcilar tarafindan takdir
edilmenin de yani “ise gosterilen enerjinin karsili§in1 alacagini bilmenin” de daha istekli

calismada etkili olduguna dikkat ¢ekmistir.

Daha istekli ¢alismaya yonelten psiko-sosyal faktdrlere cinsiyet acisindan
bakildiginda ise Tablo 8’de goriildiigii gibi erkek galisanlar igin takdir edilme (%24), ve
sosyal katiim (%16) daha onemliyken; kadin g¢alisanlarda sosyal katilim (%28) ilk

sirada yer alirken taktir edilme (%16) ikinci sirada goriilmektedir.

Tablo 7°de yer alan, daha istekli ¢alismaya yonelten psiko-sosyal faktorleri
cevaplayanlara gore statii (%12), i¢iincli siradadir. A firmasi galigan1 basari elde
etmenin ve bunun statiilerine yansiyacaginin bilinmesinin daha istekli calismaya
etkisinin oldugunu ifade etmistir. Statii’niin B firmasi1 calisanlar1 (%8) icin istekli
calismalarinda daha etkili oldugu goriilmektedir. Son olarak bagimsiz ¢alismanin (%4)
yani ¢alisirken 6zgiirliik alanin olmasi da daha istekli ¢alismaya yonelten faktor olarak

belirtilmistir.

Ki kare degerlerine gore daha istekli ¢alismaya yonelten Psiko-Sosyal faktorler

ile galisilan yer (0,44) ve cinsiyet (0,472) baglaminda anlamli bir iliski yoktur.
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Tablo 8: Daha istekli Calismaya Yénelten Psiko-Sosyal Faktorler & Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet
Erkek | Kadm | Toplam
Daha istekli Bagimsiz | f 1 0 1
Ca-llsmaya Yonelten |Calisma | 94 Daha istekli Calismaya 100.0 0
Psiko-Sosyal Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler ’ ’
Faktorler % Toplam 4,0 0 40
Statii f 2 1 3
% Daha Istekli Caliymaya
Yonelten Psiko-gosysal F);ktiirler 06,7 383
% Toplam 8,0 4,0 12,0
Takdir f 6 4 10
Edilme | 96 Daha istekli Calismaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler 00,0 100
% Toplam 24,0 16,0 40,0
Sosyal f 4 7 11
Katihm | o6 Daha istekli Calismaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler 364 030
% Toplam 16,0 28,0 44,0
Toplam f 13 12 25
% Toplam 52,0 48,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,5162 3 AT2
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Tablo 9: Daha istekli Calismaya Yénelten Psiko-Sosyal Faktorler&Yas Etkilesimi

Yas
18-25]26-30 | 31-35| 36+ | Toplam
Daha istekli |Bagimsiz | 0 0 1 0 1
Cahismaya Cahsma | 95 Daha istekli Cahsmaya
. ,0 0 1000 ,0
Yonelten Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler
Psiko-Sosyal % Toplam 0 0 4,0 0 4,0
Faktorler gt |f 1 |1 | 1| o 3

% Daha istekli Calismaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler

333 | 333 | 33,3 0

% Toplam 4,0 4,0 4,0 0 12,0

Takdir |f 4 3 2 1 10

Edilme |96 Daha istekli Cahsmaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler

40,0 | 30,0 | 20,0 | 10,0

% Toplam 16,0 [ 12,0 [ 8,0 4,0 40,0

Sosyal f 6 5 0 0 11

Katiim 94 Daha istekli Calismaya
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler

54,5 | 455 ,0 ,0

% Toplam 24,0 | 20,0 ,0 0 44,0
Toplam f 11 9 4 1 25
% Toplam 44,0 | 36,0 | 16,0 | 4,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,131 3 ,372

Arastirmaya katilanlarin daha istekli ¢alismaya yonelmelerinde psiko-sosyal
faktorlerden sosyal katilim ve takdir edilme ile ilgili bulgularda, c¢alisanlarin yaslar

arttik¢a faktorlerin etkisinin azaldig goriilmektedir.

Tablo 9’da yer alan verilere gore sosyal katilimin (%44) ve takdir edilmenin
(%28) yogun olarak etkili oldugu yas araliginin 18-30 oldugu tespit edilmistir. Ayrica
Tablo 10°daki veriler dikkate alindiginda sosyal katilim (%32) ve takdir edilmenin
(%24), takim liderlerine (%12, %16) kiyasla miisteri temsilcileri igin istekli ¢alismalari

noktasinda daha etkili oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda bagimsiz ¢alisma istegi, 31-35 yas araligindaki

calisanlarin daha istekli ¢alisma i¢in motivasyon faktorii olarak belirtilmektedir. Bu
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calisanlarda yasin ilerlemesi ile bagimsiz ¢alisma istegi arasinda dogrusal bir iliskinin

oldugu sdylenebilir.

Ki kare degerlerine gore daha istekli ¢alismaya yonelten Psiko-Sosyal faktorler
ile yas (0,372) ve pozisyon (0,372) baglaminda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 10: Daha istekli Calismaya Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler & Pozisyon Etkilesimi

Pozisyon
Takim Miisteri
Lideri Temsilcisi | Toplam
Daha istekli Bagimsiz | f 1 0 1
Cahsmaya Cahisma | 96 Daha istekli Cahsmaya
. . 100,0 0
Yonelten Psiko- Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler
SOSyﬂl Faktorler % TOplam 4,0 ,0 4]0
Statii f 2 1 3
% Daha istekli Cahsmaya
) i Cabigmay 66,7 33,3
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler
% Toplam 8,0 4,0 12,0
Takdir |f 4 6 10
Edilme |94 Daha istekli Cahsmaya
40,0 60,0
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler
% Toplam 16,0 24,0 40,0
Sosyal f 3 8 11
Katihm | 94 Daha istekli Cahsmaya
27,3 72,7
Yonelten Psiko-Sosyal Faktorler
% Toplam 12,0 32,0 44,0
Toplam f 10 15 25
% Toplam 40,0 60,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,1312 3 ,372
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Tablo 11: Daha istekli Calismaya Yonelten Orgiitsel-Yonetsel Faktorler & Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet
Erkek | Kadin | Toplam
Daha Hedef f 2 3 5
Istekli Belirleme % Daha istekli Cahsmaya Yonelten 400 | 600
Cahsmaya Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ ’
Yonelten % Toplam 43 | 64 | 106
Drelsel Vetkive [t _ 2 | o 2
Faktorler SOVUWU'Uk % Daha Istekli Cahsmaya Yénelten 100.0 0
Devri Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' ’
% Toplam 4,3 ,0 4,3
Kararlara f 1 0 1
Katilim % Daha istekli Cahsmaya Yonelten 100.0 0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 2,1 ,0 2,1
Kariyer f 2 3 1
Olanaklar1 | 9% Daha Istekli Calismaya Yénelten 400 | 600
| Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ '
% Toplam 4,3 6,4 10,6
Fiziksel f 1 1 2
Cahisma % Daha Istekli Cahsmaya Yénelten 500 | 500
Kosullarinin | Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ ’
Iyllestirilmem % TOplam 2,1 2]1 4]3
Orgiit ici f 9 7 16
Tletisim % Daha Istekli Cahsmaya Yénelten 563 | 438
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 19,1 | 149 34,0
Takim f 5 6 11
Calismasi % Daha istekli Cahsmaya Yonelten 455 | 545
| Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ '
% Toplam 10,6 | 12,8 23,4
Diger f 2 3 5
% Daha istekli Calismaya Yonelten 200 | 600
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 4,3 6,4 10,6
Toplam f 24 23 47
% Toplam 51,1 | 48,9 | 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,9212 7 ,789

Tablo 11°deki veriler dikkate alindiginda 6rgiitsel yonetsel faktorlerden orgiit igi
iletisim (%34) ve takim calismasinin (%23,4) calisanlarin istekli ¢aligmalarinda daha
etkili oldugu goriilmektedir. Bunlarla birlikte hedeflerin belli olmasi (%10,6) ve
kararlara katilimin (%10,6) olmasi da calisanlarin daha istekle galismalarini sagladigi

bulgulanmustir.
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Arastirma kapsaminda daha istekli ¢alismaya yonelten Orgiitsel ve yonetsel
faktorlere katilimcilarin cinsiyeti agisindan bakildiginda orgiit ici iletisim hem kadinlar
(%19,1) hem de erkekler (%14,9); takim g¢alismast da hem kadmlar (%12,8) hem de

erkekler (%10,6) tarafindan motivasyon araci olarak belirtilmistir.

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin orgiit i¢i iletisimi belirtirken dinamik yapt,
enerji yiiksekligi, yoneticilerin ilgi goOstermesi, yoneticilerle iletisim halinde olma,
istlerin giiler yiizlii olmasi, takim lideri ile iletisim halinde olma ve personele dnem

verilmesi olarak degerlendirmektedirler.

Geng ve dinamik calisanlarin yer aldigi bu sektor icin olmazsa olmazlar arasinda
yeni jenerasyonun beklentilerini anlamak ve bu dogrultuda yonetim siirecini planlamak
gelmektedir. Basta miisteri temsilcilerine en yakin ¢alisan takim liderleri olmak iizere
tim yoneticilerin, ¢alisan profiline uygun bir yOnetim tarzi benimsemesinin isten
ayrilmalar1 6nlemek konusunda etkili olduguna dikkat ¢ekilmektedir (Call Center Life,
2017).

Takim ¢alismas1 kapsaminda ise takim bagliligi, calisma ekibinin yiiksek
motivasyonu ve takim liderlerinin miisteri temsilcilerine pozitif yaklagimlarina dikkat

cekmiglerdir.

Tablo 11°de goriildiigli gibi arastirmaya katilan kadin calisanlar i¢in hedeflerin
net olmasi (%6,4) ve orgiitte kariyer planlarinin varligi (%6,4) onlar1 daha istekli
calismaya sevk ederken; bu faktorlere erkeklere oranla daha fazla 6nem verdikleri

goriilmektedir.

Sektoriin  6nemli temsilcilerinden CMC Turkey (Cagri Merkezi) kadin
calisanlar ile ilgili vermis oldugu bilgilerde 6zellikle alt kademede %78 oraninda kadin
yonetici bulundugunu, 7 operasyon direktoriiniin 6’sinin kadin oldugunu belirtmektedir.
Basarili kadin calisanlarin kariyer hedefine ¢ok kisa siire icerisinde ulagabilecegi bir
terfi sistemine sahip olduklarini sdylemektedir. CMC Turkey’in hedefleri arasinda ise
kadin ¢alisan sayisim1 %60’a ¢ikartmak bulunmaktadir (Erkan, 2017). Sektordeki kadin
calisanlarin sayisinin artmasi onlarin motivasyon kaynaklarimin bilinerek motivasyon

araglariin belirlenmesi acisindan 6nemli bir noktadir.
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Tablo 12’deki pozisyon bulgularina gore degerlendirildiginde ise Tablo 12’deki

bulgulara bakildiginda miisteri temsilcilerinin orgiit i¢i iletisimi (%25,5), takim

caligmasint (%17) ve hedeflerin belli olmasin1 (%8,5) takim liderlerine kiyasla daha

belirgin motive araci olarak belirttikleri goriilmektedir. Hedef belirleme sdyleminde

bulunan katilimcilar, miisteri ig¢in ¢6ziim iretmenin, performans puanlamasinin ve

performans degerlendirmelerinin dnemini belirtmislerdir.

Ayrica aragtirma kapsaminda sorumluluk almanin (%4,3) sadece erkekler ve

takim liderleri i¢in daha istekli ¢aligmaya yonelten orgiitsel-yonetsel faktorler oldugu da

tespit edilmistir.

Ki kare degerlerine gore daha istekli calismaya yonelten Orgiitsel-Yonetsel

faktorler ile cinsiyet (0,789) ve pozisyon (0,174) baglaminda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 12: Daha istekli Calismaya Yonelten Orgiitsel-Yonetsel Faktorler & Pozisyon Etkilesimi

Pozisyon
Takim | Miisteri
Lideri | Temsilcisi | Toplam
Daha istekli Hedef f 1 4 5
?allsmaya Ydonelten | Belirleme % Daha istekli Calismaya Yonelten 200 80.0
Orgiitsel-Yonetsel Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ ’
% Toplam 2,1 8,5 10,6
Yetki ve f 2 0 2
Sorumluluk % Daha istekli Cahismaya Yonelten 100.0 0
Devri Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ '
% Toplam 4,3 ,0 4,3
Kararlara f 1 0 1
Katihm % Daha istekli Calismaya Yénelten
.. 100,0 ,0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler
% Toplam 2,1 ,0 2,1
Kariyer f 2 3 5
Olanaklar % Daha istekli Cahsmaya Yonelten
.. 40,0 60,0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler
% Toplam 4,3 6,4 10,6
Fiziksel f 1 1 2
Cahsma % Daha istekli Cahsmaya Yonelten
Kosullarimin Orgiitsel-Yonetsel Faktorler 200 200
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Tyilestirilmesi | % Toplam 2,1 2,1 43
Orgiit ici f 4 12 16
Iletisim % Daha istekli Cahsmaya Yonelten
.. 25,0 75,0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler
% Toplam 8,5 25,5 34,0
Takim f 3 8 11
Calismasi % Daha istekli Cahsmaya Yonelten
.. 27,3 72,7
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler
% Toplam 6,4 17,0 23,4
Diger f 0 5 5
% Daha Istekli Calismaya Yonelten
.. 0 100,0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler
% Toplam ,0 10,6 10,6
Toplam f 13 34 47
0,
6 Toplam 277 | 723 | 1000
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 10,2702 7 174
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Tablo 13: Daha istekli Calismaya Yonelten Orgiitsel-Yonetsel Faktorler & Calisilan Yer Etkilesimi

Calisilan Yer
A B Toplam
Daha istelﬁli Cahsmaya | Hedef f 2 3 5
Yonelten Orgiitsel- Belirleme % Daha Istekli Cahiymaya Yonelten 200 | 600
Yonetsel Faktorler Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ’ ’
% Toplam 4,3 6,4 10,6
Yetki ve f 1 1 2
Sorumluluk % Daha fstekli Caliymaya Yénelten 500 500
Devri Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 2,1 2,1 4,3
Kararlara f 1 0 1
Katiim % Daha Istekli Casmaya Yonelten 1000 0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 2,1 0 2,1
Kariyer f 4 1 5
Olanaklar % Daha Istekli Caliymaya Yonelten 80.0 20.0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 8,5 2,1 10,6
Fiziksel f 1 1 2
Caliyma % Daha Istekli Calismaya Yonelten
Kosullarimmn Orgiitsel-Yonetsel Faktorler 500 ] 500
Iyilestirilmesi  [o, Toplam 2.1 2.1 43
Orgiit T¢i f 10 6 16
Tletisim % Daha istekli Calismaya Yonelten 625 375
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 21,3 12,8 34,0
Takim f 4 7 11
Calismasi % Daha Istekli Cahsmaya Yonelten 364 | 636
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 8,5 14,9 23,4
Diger f 5 0 5
% Daha Istekli Caliymaya Yonelten 1000 0
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' '
% Toplam 10,6 ,0 10,6
Toplam f 28 19 47
% Toplam 59,6 | 40,4 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,403% 7 ,298

Arastirmaya katilan A firmasi c¢alisanlart daha istekli ¢alismaya yonelten
orgiitsel-yonetsel faktorlerden orgiit igi iletisimi (%21,3), B firmasi ¢alisanlar ise takim

caligmasini (%14,9) 6n plana ¢ikarmaktadir.

Tablo 13’teki bulgulardan hareketle, A firmasinin B firmasina gore orgiitsel
kariyer planlar1 agisindan ¢alisanlarimi (%8,5) daha istekli calismaya yonelttigi

belirtilebilir. Bulgulara gore A firmasinin orgiitsel kariyer planlarinin daha motive edici
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oldugu ifade edilebilir. B firmasi kariyer olanaklar1 agisindan orgiitsel kariyer planlarini

motivasyon aract olarak kullanma bakimindan (%2,1) oldukca zayiftir.

Ki kare degerlerine gore daha istekli calismaya yonelten Orgiitsel-Ydnetsel

faktorler ile ¢alisilan yer (0,298) baglaminda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 14: Daha istekli Calismaya Yonelten Orgiitsel-Yonetsel Faktorler & Yas Etkilesimi

Yas
26- | 31-
18-25 | 30 35 36+ Toplam
Daha Istekli Hedef f 3 0 1 1
Gahsmaya Yonelten Belirleme % Daha Istekli Calijmaya Yonelten 60.0 o 200! 200
Orgiitsel- Yonetsel Orgiitsel-Yonetsel Faktorler ' ' ' '
Faktorler % Toplam 64 | 0 |21 [ 21 10,6
Yetki ve f 0 1 1 0 2
Sorumluluk 0 i i o
| et Lk Conmaye Yondien |5 500 [an | o
% Toplam ,0 21 | 2,1 ,0 4,3
Kararlara f 0 1 0 0 1
R byttt I il I B
% Toplam ,0 2,1 ,0 ,0 2,1
Kariyer f 1 2 2 0 5
Olanaklar % Daha istekli Calijmaya Yonelten
(")rgiitsel—Yiinets(él Fiktiiyrler 20,0 ] 40,0 { 40,0 0
% Toplam 2,1 43 | 43 ,0 10,6
Fiziksel f 2 0 0 0 2
Cahisma % Daha istekli Calismaya Yonelten 1000 0 0 0
Kosullarmn | (rgiitsel-Yonetsel Faktorler ' ' ' ’
lyilegtirilmesi "o/ "o 012, 43 | 0| 0| .0 43
Qrgiit ici f 5 7 2 2 16
Iletisim % Daha istekli Calismaya Yonelten
(")rgiitsel-YﬁnetsCel Fsakttiyrler 313 | 438 125] 125
% Toplam 106 | 149 | 4,3 4,3 34,0
Takim f 5 5 1 0 11
Calismasi % Daha istekli Calismaya Yonelten
(')rgﬁtsel—Yiinets(e:el Fiktiiyrler 455 ] 455 91 0
% Toplam 10,6 | 106 | 2,1 ,0 23,4
Diger f 2 2 1 0 5
% Daha Istekli Calismaya Yonelten
(')rgﬁtsel—Yiinets(fel Fiktiiyrler 400 [ 400 |20,0 0
% Toplam 4,3 43 | 21 ,0 10,6
Toplam f 18 18 8 3 47
% Toplam 383 | 383 |170] 64 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,9282 21 174

Arastirma kapsaminda cevaplayanlar arasinda daha istekli ¢alismaya yoOnelten

faktorler, katilimcilarin yaglari baglaminda degerlendirildiginde, orgiit i¢i iletisim ve

takim calismasinin  18-25 (%10,6), orgiit i¢i iletisimin 26-30 (%14,9), takim

calismasinin 26-30 (%10,6) yas araliginda daha o6nemli oldugu goériilmiistir. Bu
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faktorlerin devaminda hedef belirleme faktorii 18-25 (%6,4), kariyer olanaklar1 ise 26-
30 (%4,3) ve 32-15 (%4,3) yas araligindaki katilimcilar tarafindan belirtilmistir.

Ki kare degerlerine gore daha istekli calismaya ydnelten Orgiitsel-Ydnetsel

faktorler ile yas (0,774) baglaminda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 15: Is Yerindeki Calisma Siiresi & Cahsilan Yer Etkilesimi

Cahisilan Yer
A B Toplam
Is Yerindeki Cahsma Siiresi | 6ay-alt1 |f 3 4 7
% Is Yerindeki Calisma Siiresi | 42,9 57,1 100,0
% Toplam 12,0 16,0 28,0
7-12ay |f 2 2 4
% Is Yerindeki Calisma Siiresi | 50,0 50,0 100,0
% Toplam 8,0 8,0 16,0
1-3yn1 | f 10 4 14
% Is Yerindeki Calisma Siiresi | 71,4 28,6 100,0
% Toplam 40,0 16,0 56,0
Toplam f 15 10 25
% Toplam 60,0 40,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 1,7862 2 ,409

Arastirma kapsaminda is yerinde calisma siireleri degerlendirildiginde 1-3 yil
aras1 calisanlarin %40’1 A firmasinda, %16’sinin ise B firmasinda yer almaktadir.
Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazar1 2016 Verileri’ne gore ¢agri merkezlerinde miisteri
temsilcilerinin ¢aligma siirelerinin ortalama 1-2  wyildir (Tarak¢i, 2017: 16).
Katilimcilarin %56’smin 1-3 yil arasi, (%28+%16) %44 iiniin ise 12 ay altinda ¢alistigi

goriilmektedir.

Yiiksek orandaki is gilicii devir orani ¢agri merkezleri sektoriiniin en 6nemli
sorunlarindan birini olusturmaktadir. Cagri merkezleri Diinya’da is giicii devir orani
baglaminda kotii bir iine sahipken, miisteri hizmetleri temsilciligi, diinyadaki en yiiksek
devir oranina sahip iglerden biridir. Cagr1 merkezleri genelde %30 ile %45 arasinda bir

devir oranina sahiptir (Talkdesk, 2016). Tiirkiye’de cagri merkezlerinde sirkiilasyon
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oranlarina bakildiginda, biliylik kuruluslarda, yillik %25 ile %35 araliginda oldugu
goriilmektedir (Sozer, 2014). IMI Conferences ve Cagri Merkezleri Dernegi tarafindan
gergeklestirilen Tiirkiye Cagr1 Merkezi Aragtirma Raporunun 2016 sonuglarina gore ise,
sektordeki miisteri temsilcilerinin yillik ortalama devir oran1 %29 seviyesindedir (Call

Center Life, 2017).

Rapora gore, caliganlar isten ayrilma sebepleri olarak evlilik, egitim gibi 6zel
sebeplere ilk sirada yer verirken, bunu ¢agri merkezi isini gegici bir meslek olarak
goriilmesi, isin zor olmasi, daha iyi kosullarda is bulma istegi, yetersiz iicretler ve

uygun olmayan ¢alisma saatleri takip etmektedir (Call Center Life, 2017).

Ki kare degerlerine gore is yerindeki ¢alisma siiresi ile ¢alisilan yer (0,409)

baglaminda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 16: Calisma Sevkini Kiran Faktorler & Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet
Erkek | Kadin | Toplam
Calisma Sevkini | Dogrudan is ile Ilgili |f 12 12 24
Kiran Faktorler | Faktorler % Calisma Sevkini Kiran
50,0 50,0
Faktorler
% Toplam 44 .4 44 4 88,9
Miisteri ile Tlgili f 1 2 3
Faktorler % Calisma Sevkini Kiran
33,3 66,7
Faktorler
% Toplam 3,7 7,4 11,1
Toplam f 13 14 27
% Toplam 48,1 51,9 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square ,2972 1 ,586

Arastirmaya katilanlarin ¢aligma sevkini kiran faktorler agisindan dogrudan is ile
ilgili ve miisteri ile ilgili sorunlarin neler oldugu tespit edilmistir. Dogrudan is ile ilgili
faktorler, hem erkek (%44,4) hem de kadin (%44,4) katilimeilarin ¢aligma sevkini kiran

faktorler olarak bulgulanmustir.
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Katilimcilarin  belirttikleri dogrudan is ile ilgili faktorler; cagri yogunlugu,
hedefteki eksi yondeki sapmalar, sistemsel problemler, sistem degisikligi, vardiyanin
uzamasi, calisma rutinini etkileyen her sey, adaletsizlik, ayni vardiyada siirekli
calismak, yapilan iyi is sonucu takdir edilmemek, planlanan mola-yemek saatleri, mola
stirelerinin sinirli olmasi, {stlerin olumsuz davraniglari, 6diil mekanizmasinin dogru
islememesi, kariyer olanaklarinin engellenmesi, otoritenin yargilanmasi, ¢agri
merkezinin kaliteli olmamasi, performans degerlendirme puanlarinin az gelmesi,
yoneticilerin ¢alisanlart bireysel degerlendirmemesi (olumlu-olumsuz), Onyargi,
yoneticilerin iislubu, tstler ile is disinda iletisim kurulmamasi, ¢agri uzunluklari
konusunda {stlerin baskisi, yogun c¢alisma temposu, takim liderinin anlayish
davranmamasi, takim liderinin olumsuz davranislari, alinan tcretlerin diisiik olmasi,

cagr1 yogunlugu ve ¢alisma arkadaslarinin ukala tavirlaridir.

Calisanlarin ¢alisma sevkini kiran faktorler arasinda yer alanlar ¢cagri merkezi
devir oranlarmin nedenlerine yonelik belirtilen faktorlerle de benzerlikler
gostermektedir. Bu faktorler arasinda da uzun g¢alisma siireleri, isin zor olmasi,
ticretlerin yetersiz olmasi, isin belli bir siireden sonra monotonlagmasi, fiziksel aktivite
yetersizligi, devamli kontrol edilme hissi, ¢alisanlarin yaptiklari isi kariyer hedefi olarak
gormemeleri ve daha iyi kosullarda bagka bir ¢agri merkezinde is bulmalari, uygun

olmayan caligsma saatleri yer almaktadir (Sozer, 2014).

Arastirmaya katilan erkek katilimeilarin %3,7’si ve kadin katilimeilarin %7,4’i
de miisteri ile ilgili faktorleri belirtmistir. Katilimcilarin belirttikleri miisteri ile ilgili

faktorler; miisterilerin ukala tavirlari, sert tisluplar1 ve olumsuz tepkileridir.

Ki kare degerlerine gore ¢alisma sevkini kiran faktorler ile cinsiyet (0,586)

baglaminda anlaml bir iligki yoktur.
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Tablo 17: Calisma Sevkini Kiran Faktorler & Yas Etkilesimi

18-25 | 26-30 | 31-35 | 36+ [ Toplam

Calisma Sevkini | Dogrudan is ile f 8 9 5 2 24

Kiran Faktorler | Ilgili Faktorler % Calisma Sevkini
333 | 375 20,8 | 83
Kiran Faktorler

% Toplam 296 | 333 | 185 | 74 88,9
Miisteri ile Tigili | f 1 0 1 1 3
Faktorler % Calisma Sevkini
Kiran Faktorler 333 0 333 333
% Toplam 3,7 ,0 3,7 3,7 11,1
Toplam f 9 9 6 3 27
% Toplam 333 | 333 | 222 | 11,1 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,8132 3 421

Calisanlar iizerinde, ¢alisma sevkini kiran dogrudan is ile ilgili faktorler %88,9

oraninda etkili iken miisteri ile ilgili faktorler ise %11,1 ile etkisi oldukca diistiktiir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi raporunda sektorde calisanlarin yas ortalamasi 25
olarak belirtilmektedir (Tarak¢i, 2016: 13). Bu acidan c¢alisanlarin motivasyonlarini
olumsuz yonde etkilerinin neler oldugunun bilinmesi 6nemlidir. Buradan hareketle,
arastirma bulgularinda 18-25 yas arasi ¢alisanlarin ¢alisma sevkini daha ¢cok dogrudan is

ile ilgili faktorlerin (%29,6) etkiledigi belirtilebilir.

Calisma sevkini kiran dogrudan is ile ilgili faktorlerin oldugu belirtilen
sOylemler dikkate alindiginda 26-30 (%33,3) yas araligindaki ¢alisanlar1 daha fazla
demotive etmektedir.

Cagri merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlarini yiiksek tutmak icin gerekli
araglardan biri de gerekli ekipmani saglamaktir. Kuskusuz herkes, giizel bir yerde, temiz
halilarla, bilgisayarlar ve telefonlar, birka¢ giizel bitki olan yerde c¢alismay1 sever.
Calisanlara dogru araglarin ve destegin verilerek islerini yapmalarini1 saglamak etkili

motivasyon uygulamalarindan biri olarak belirtilmektedir (Call Center Helper, 2017).
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Ki kare degerlerine gore calisma sevkini kiran faktorler ile yas (0,421)

baglaminda anlaml1 bir iligki yoktur.

Tablo 18: Calisma Masasinda Bulunmasindan Hoslanilan Esyalar & Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet
Kadi
Erkek n Toplam
Cahsma Hobi f 5 4 9
Masasinda % Cahsma Masasinda 556 | 444
Bulunmasindan Bulunmasindan Hoslanilan Esyalar ’ ’
Hoslamilan % Toplam 109 | 87 | 196
Esyalar Hijyen f 3 4 7
% Cahsyma Masasinda
Bulcljlnnslasmdan Hoslanilan Esyalar 429 | 571
% Toplam 6,5 8,7 15,2
Teknik f 6 5 11
Donanim % Calisma Masasinda 545 | 455
Bulunmasindan Hoslamilan Esyalar ' '
% Toplam 13,0 | 10,9 23,9
Bireysel/Duygu | f 8 11 19
sal % Calisma Masasinda 121 | 579
Bulunmasindan Hoslanilan Egyalar ' '
% Toplam 17,4 | 23,9 41,3
Toplam f 22 24 46
% Toplam 47,8 | 52,2 | 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square , 71332 3 ,865

Aragtirmada belirtilen ¢alisma masasinda bulunmasindan hoslanilan esyalardan
bireysel/duygusal (%41,3) igerikli esyalarin masalarinda bulunmasin1 daha c¢ok
istedikleri goriilmektedir. Bireysel/duygusal esyalardan sonra ise sirasiyla teknik
donanim (%23,9), hobi (%19,6) ve hijyen (%15,2) igerikli esyalardan hoslanildigi

belirtilmistir.

Arastirma kapsaminda c¢alisma masasinda bulunmasindan hoslanilan esyalari
belirten katilimcilarin cinsiyet baglamindaki bulgulara bakildiginda, kadinlara oranla
erkeklerin hobi (%10,9) ve teknik donanim (%13) ile ilgili esyalara daha ilgili olduklar1
goriilmektedir. Katilimeilarin ¢alisma masalarinda bulunmasi istedigi hobi ile ilgili

esyalar, fanus, akvaryum, objeler ve kitaplar iken teknik donanimla ile ilgili esyalar ise

81



kulaklik, kisisel bilgisayar, ¢calisma envanterleri, saat, not defteri, kalem, is ile ilgili bilgi

veren rahatlatan notlar ve motive edici notlardir.

Calisma masasinda bulunmasindan hoslanilan esyalardan bireysel/duygusal
icerikli esyalar ise arastirmaya katilan kadin c¢alisanlarin (%23,9) daha ¢ok ihtiyaglari
oldugu goriilmektedir. Bireysel/duygusal esyalarin neler oldugu ile ilgili katilimeilarin
belirttigi esyalar ise fotograflar, telefon, termos bardak, suluk, naneli seker, calisilan

firmanin verdigi hediyeler, yiyecek ve icecektir.

Arastirmaya kapsaminda hijyen ile ilgili esyalari, hem kadinlar (%6,5) hem de
erkekler (%8,7) tarafindan ¢aligma masalarinda bulunmasini istediklerini ve giizel koku,
dis macunu, dis fircasi, 1slak mendil gibi rahatlatict malzemelerin tercih edildigi

belirtilmistir.

Ki kare degerlerine gore calisma masasinda bulunmasindan hoslanilan esyalar

ile cinsiyet (0,865) baglaminda anlaml1 bir iligki yoktur.

Tablo 19: Calisma Masasinda Bulunmasindan Hoslanilan Esyalar & Pozisyon Etkilesimi

Pozisyon
Takim Miisteri
Lideri Temsilcisi Toplam
Cahiyma Masasinda | Hobi f 2 7 9
Bulunmasindan % Cahisma Masasinda Bulunmasindan 229 778
Hoslamlan Esyalar Hoslanilan Egyalar ' '
% Toplam 4,3 15,2 19,6
Hijyen f 2 5 7
% Calisma Masasinda Bulunmasindan 286 714
Hoslanilan Esyalar ' '
% Toplam 4,3 10,9 15,2
Teknik f 3 8 11
Donanim [ 04 Cahiyma Masasinda Bulunmasindan 273 727
Hoslanilan Esyalar ' '
% Toplam 6,5 17,4 23,9
Bireysel/ f 5 14 19
Duygusal | 95 Cahsma Masasinda Bulunmasidan 263 73.7
Hoslanilan Esyalar ' '
% Toplam 10,9 30,4 41,3
Toplam f 12 34 46
% Toplam 26,1 73,9 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square ,1012 3 ,992
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Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazar1 2016 verilerine gore sektdrde calisan miisteri
temsilcilerinin %64’tinii kadinlar olusturmaktadir (Tarake¢i, 2016: 12). Arastirmada
miisteri temsilcilerinin (%30,4) ve kadin ¢alisanlarin (%23,9) bireysel/duygusal esyalara
daha ¢ok ihtiya¢ duydugu bulgusu sektor i¢in 6nemli bir veriyi olusturmaktadir.

Tablo 19°da goriildigi gibi miisteri temsilcilerinin ayn1 zamanda teknik
donanim (%17,4) ve hobi (%15,2) amagh esyalar1 da takim liderlerine gore daha fazla
tercih ettikleri goriilmektedir. Soylemler dikkate alindiginda hijyen de her iki cinsiyet
ve her iki pozisyon agisindan Onemliyken miisteri temsilcileri daha fazla 6nem

atfetmektedir.

Yapilan goriismeler esnasinda calisma masasinda bulundurulmasina izin
verilemeyen esyalar oldugu, calisanlar tarafindan bunlardan yiyecek, igecek, telefon,

bukalemun/papagan gibi bazilarinin bulunmasindan mutluluk duyulacag: belirtilmistir.

Ki kare degerlerine gore ¢alisma masasinda bulunmasindan hoslanilan esyalar

ile pozisyon (0,992) baglaminda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 20: Motive Eden Maddi Faktorler & Cinsiyet Etkilesimi

Cinsiyet
Erkek | Kadin | Toplam
Motive Eden Prim f 4 9 13
Maddi Faktorler % Motive Eden Maddi Faktorler 30,8 69,2
% Toplam 17,4 39,1 56,5
Tatil f 2 2 4
% Motive Eden Maddi Faktorler 50,0 50,0
% Toplam 8,7 8,7 17,4
Odiiller |f 2 4 6
% Motive Eden Maddi Faktorler 33,3 66,7
% Toplam 8,7 17,4 26,1
Toplam f 8 15 23
% Toplam 34,8 65,2 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square ,5062 2 776
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Aragtirmadaki bulgular dikkate alindiginda motive eden maddi faktorler

baglaminda ¢alisanlari prim (%56,5) daha fazla motive etmektedir.

Arastirma kapsaminda calisanlart motive eden maddi faktorlerin cinsiyet
baglaminda degerlendirilmesinde kadinlarin prim (%39,1) ve odiillerden (%17,4);
erkeklerin de primden (%17,4) daha fazla motive olduklart goriilmektedir.
Katilimcilarin belirttigi odiiller; basar1 primi, ekstra kisa siireli dinlenme imkanlarinin

sunulmasi, hediyeler, toplu organizasyonlar, izin kullanimi1 ve grup ddiilleridir.

Ki kare degerlerine gore motive eden maddi faktorler ile cinsiyet (0,776)

baglaminda anlaml1 bir iligki yoktur.

Tablo 21: Motive Eden Maddi Faktorler & Yas Etkilesimi

Yas
18-25 | 26-30 | 31-35 | 36+ | Toplam
Motive Eden Prim f 6 4 2 1 13
Maddi Faktorler % Motive Eden Maddi
46,2 30,8 15,4 77
Faktorler
% Toplam 26,1 | 17,4 8,7 4,3 56,5
Tatil f 1 3 0 0 4
% Motive Eden Maddi
25,0 75,0 ,0 0
Faktorler
% Toplam 4,3 13,0 ,0 ,0 17,4
Odiiller |f 3 3 0 0 6
% Motive Eden Maddi
50,0 50,0 ,0 0
Faktorler
% Toplam 13,0 13,0 ,0 ,0 26,1
Toplam f 10 10 2 1 23
% Toplam 435 435 8,7 4,3 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,1582 6 ,655

Arastirmada motive eden maddi faktorlerin c¢alisanlarin yaslar1 baglaminda ele
alindiginda, 18-25 (%26,1) ve 26-30 (%17,4) yas araliginda olan g¢alisanlarin verilen
primlerden daha fazla motive olduklari, tatilin ise 26-30 (%13) yas araliginda olan

calisanlar1 daha fazla motive ettigi bulgulanmistir.
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Katilimeilarin  belirttigi  odiillerin (asar1 primi, ekstra kisa siireli dinlenme
imkanlarinin sunulmasi, hediyeler, toplu organizasyonlar, izin kullanimi1 ve grup
odiilleri) ise sadece 18-25 (%13) ve 26-30 (%13) yas araliginda olan galisanlar1 motive

ettigi goriilmektedir.

Ki kare degerlerine gére motive eden maddi faktorler ile yas (0,655) baglaminda

anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 22: Motive Eden Maddi Faktorler & Medeni Durum Etkilesimi

Medeni Durum
Evli Bekar Toplam
Motive Eden Prim f 4 9 13
Maddi Faktorler % Motive Eden Maddi Faktorler 30,8 69,2
% Toplam 17,4 39,1 56,5
Tatil f 1 3 4
% Motive Eden Maddi Faktorler 25,0 75,0
% Toplam 4,3 13,0 17,4
Odiiller |f 0 6 6
% Motive Eden Maddi Faktorler ,0 100,0
% Toplam ,0 26,1 26,1
Toplam f 5 18 23
% Toplam 21,7 78,3 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,315? 2 314

Arastirmada motive eden maddi faktorleri cevaplayanlarin sayisi acisindan
degerlendirildiginde maddi ddiillerin, bekarlarin (%78,3) motivasyonlar {izerinde daha
fazla etkili oldugu tespit edilmistir. Motive eden maddi faktorler bekar ¢alisanlar igin
prim (%39,1) ve ddiiller (%26,1), evli galisanlar iginse prim (%17,4) motivasyonlarini

artirici faktorler olarak belirtilmistir.

Ki kare degerlerine gére motive eden maddi faktérler ile medeni durum (0,314)

baglaminda anlamli bir iliski yoktur.
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Tablo 23: Motive Eden Maddi Faktorler & Mezuniyet Etkilesimi

Mezuniyet
On
Lise Lisans | Lisans | Toplam
Motive Eden |Prim f 2 3 8 13
Maddi % Motive Eden Maddi Faktorler 15,4 23,1 61,5
Faktorler % Toplam 8,7 13,0 34,8 56,5
Tatil f 0 1 3 4
% Motive Eden Maddi Faktorler ,0 25,0 75,0
% Toplam ,0 4,3 13,0 17,4
Odiiller |f 0 2 4 6
% Motive Eden Maddi Faktorler ,0 33,3 66,7
% Toplam ,0 8,7 17,4 26,1
Toplam f 2 6 15 23
% Toplam 8,7 26,1 65,2 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,7942 4 774

Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazar1 2016 bulgularinda miisteri temsilcisi ¢aligsanlarin
%352’s1 yiiksekokul, tiniversite, lisansiisti mezunu, %36’s1 lise mezunu, %12’si ise
ogrencidir (Tarake1, 2017: 13). Arastirma kapsaminda katilimcilart motive eden maddi
faktorlerin verildigi Tablo 23’teki bulgulara gore prim ile daha fazla motive olan
calisanlarin %34,8’1, tatil ile daha fazla motive olan ¢alisanlarin %13’1, 6diiller ile daha

fazla motive olan galisanlarin %17,4’1 lisans mezunlari oldugu bulgulanmistir.

Aragtirmaya katilan lise (%8,7) ve on lisans (%13) mezunlariin ise motive eden

faktorlerden yogunlukta primin etkili oldugu tespit edilmistir.

Maddi faktorlerin lise mezunlarin1 %8,7, 6n lisans mezunlarim1 %26,1 ve lisans
mezunlarin1 ise %65,2 oraninda motive ettigi bulgusuna dayanarak egitim diizeyi

arttikga maddi faktorlerin motive etkisi artmaktadir yorumu yapilabilir.

Ki kare degerlerine gére motive eden maddi faktorler ile medeni durum (0,774)

baglaminda anlaml bir iligki yoktur.
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Tablo 24: Motive Eden Maddi Faktorler & Pozisyon Etkilesimi

Pozisyon
Takim Miisteri
Lideri Temsilcisi | Toplam
Motive Eden | Prim f 4 9 13
Maddi % Motive Eden Maddi Faktirler 30,8 69,2
Faktorler % Toplam 17,4 39,1 56,5
Tatil f 2 2 4
% Motive Eden Maddi Faktorler 50,0 50,0
% Toplam 8,7 8,7 17,4
Odiiller |f 2 4 6
% Motive Eden Maddi Faktorler 33,3 66,7
% Toplam 8,7 17,4 26,1
Toplam f 8 15 23
% Toplam 34,8 65,2 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square ,5062 2 776

Arastirmaya katilanlarin motive eden maddi faktorlerden prim cevabini verenler

degerlendirildiginde katilimcilarin %39,1’°si miisteri temsilcisi, %17,4’l takim lideridir.

Odiiller cevabini verenler degerlendirildiginde ise %17,4’{i miisteri temsilcisi %8,7’si

ise takim lideridir. Bu bulgular dikkate alindiginda takim liderlerine gore miisteri

temsilcilerinin motive eden faktorlerden prim ve ddiillerden daha fazla motive olduklar

gorilmektedir.

Motive eden maddi faktorlerden tatil cevabini veren katilimcilarin ise hem

miisteri temsilcilerinin (%8,7) hem de takim liderlerinin (%8,7) firma tarafindan verilen

tatilden ayni oranda motive olduklar1 bulgulanmistir.

Ki kare degerlerine gore motive eden maddi faktorler ile pozisyon (0,776)

baglaminda anlamli bir iliski yoktur.
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Tablo 25: Yas ve Alinan Ucret & Motivasyon Etkilesimi

Yas
18-25 | 26-30 | 31-35 [ 36+ | Toplam
Alman Ucret & Evet |f 5 7 0 2 14
Motivasyon Etkilesimi 9 Ahnan Ucret &
35,7 | 50,0 ,0 14,3 100,0
Motivasyon Etkilesimi
% Toplam 20,0 | 28,0 ,0 8,0 56,0
Hayir |f 4 2 5 0 11
% Ahnan Ucret &
36,4 | 18,2 | 455 0 100,0
Motivasyon Etkilesimi
% Toplam 16,0 8,0 20,0 ,0 44,0
Toplam f 9 9 5 2 25
% Toplam 36,0 | 36,0 | 20,0 8,0 100,0

Value df Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 9,668% 3 ,022

Tirkiye Cagri Merkezi Pazari 2016 verilerine bakildiginda miisteri
temsilcilerinin aldig1 ortalama Ticret, asgari tcrettir (Tarak¢i, 2016, 14). Bu veriler
dikkate alindiginda arastirma kapsaminda katilimcilarin  aldiklar1  {icretin
motivasyonlarini artirict bir faktdr olup olmadiklarina bakildiginda %56°s1 evet derken

%44°1 hayir cevabini vermistir.

Arastirmaya katilanlarin alinan iicretin motivasyon artirici bir faktdr olup
olmadigr katilimeilarin  yaglar1 baglaminda degerlendirildiginde, evet diyenlerin
yogunlukla 18-25 (%20) ve 26-30 (%28) yas araliginda, hayir diyenlerin ise yogunlukla
31-35 (%20) yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda Tablo 25’daki bulgulara gore calisanlarin aldigi ticretin
motive araci olmasi daha geng¢ yaslarda miimkiinken, yas ilerledikge motive etme

ozelligini yitirmektedir.

Alman tcretlerin motivasyon tizerindeki etkisi ile yas (0,022) arasindaki iliski

anlamlidir.
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Tablo 26: Cinsiyet ve Alman Ucret & Motivasyon Etkilesimi

Cinsiyet
Erkek | Kadin | Toplam
Alman Ucret & Evet f 5 9 14
Motivasyon Etkilesimi % Alnan Ucret &
35,7 64,3 100,0
Motivasyon Etkilesimi
% Toplam 20,0 36,0 56,0
Haywr |f 8 3 11
% Alman Ucret &
72,7 27,3 100,0
Motivasyon Etkilesimi
% Toplam 32,0 12,0 44,0
Toplam f 13 12 25
% Toplam 52,0 48,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,3812 1 ,066

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin aldiklar1 {icretin motivasyonlar1 tizerindeki
etkisine bakildiginda katilimecilarin %56’s1 ticretin motivasyon araci oldugunu, %44’
ise licretin motivasyon aract olmadigii belirtmistir. Alinan iicreti motivasyon araci

olarak gorenlerden kadinlarin (%36) ticret ile daha fazla motive oldugu bulgulanmuistir.

Gorildiigii iizere ki kare degeri 0,05’ten biiyiik olmakla beraber (0,06) aradaki farkin
cok bilyiik olmamasi sebebi ile alinan iicretlerin motivasyon iizerindeki etkisi ile cinsiyet

arasindaki iligki anlamli olarak degerlendirilebilir.
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Tablo 27: Pozisyon ve Alinan Ucret & Motivasyon Etkilesimi

Pozisyon
Takim Miisteri
Lideri Temisilcisi Toplam
Alman Ucret & Evet |f 2 12 14
Motivasyon Etkilesimi % Alnan Ucret &
Motivasyon Etkilesimi 143 857 1000
% Toplam 8,0 48,0 56,0
Haywr |f 6 5 11
% Alman Ucret &
Motivasyon Etkilesimi >4 455 1000
% Toplam 24,0 20,0 44,0
Toplam f 8 17 25
% Toplam 32,0 68,0 100,0
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,5882 1 ,032

Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan yapilan Pazar arastirmasmin verilerine
bakildiginda miisteri temsilcilerinin %481 asgari ticret, %38’1 1.300-2000 arasi, %10’u
2.000-2.500 arasi, %4°1 ise 2.500 iizeri licret almaktadir (Tarake1, 2016: 14). Goriisme
sirasinda elde edilen verilere gore miisteri temsilcilerinin aldig ticretlerin farkliligs,
performans degerlendirmelerinin sonucu alinan primlerden ve yabanci dilde hizmet
veren miisteri temsilcilerinin  digerlerine goére daha fazla {icret almasindan

kaynaklanmaktadir.

Aragtirmaya katilanlarin %68’1 miisteri temsilcisi, %32’si takim lideridir. Tablo
27°de yer alan verilerde goriildiigii gibi alinan iicretin motivasyon artirici bir faktdr olup
olmadigi noktasinda evet diyenlerin %48’i miisteri temsilcisi iken hayir diyenlerin
%24’1 takim lideridir. Bu verilerden hareketle alinan ticretin, takim liderlerine kiyasla

miisteri temsilcileri i¢in daha fazla motive edici bir unsur oldugu belirtilebilir.
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Tablo 28: Cahsyma Ekipman Yeterliligi

f % Toplam %
Evet 11 44 44
Hayir 14 56 100
Toplam 25 100

Aragtirma kapsaminda c¢agri merkezi firmalarinin ¢aligma ekipman yeterliligi

bulgulara bakildiginda ¢alisanlarin %44’ ¢alisma ekipmanlarin yeterli oldugunu,

%356’s1 ise yeterli olmadigini belirtmigtir.

Tablo 29: Cahsma Ekipmanlar istegi & Pozisyon Etkilesimi

Pozisyon
Takim Miisteri
Lideri Temsilcisi | Toplam
Cahsma Kablosuz Ekipmanlar | f 3 2 5
Ekipmanlan % Calisma Ekipmanlari istegi 60,0 40,0
Istegi % Toplam 15,0 10,0 25,0
Klavyesiz Ses f 2 0 2
Kaydimin Yapilmasi % Calisma Ekipmanlari istegi 100,0 0
% Toplam 10,0 ,0 10,0
Bilgili Ekip f 0 2 2
% Calisma Ekipmanlari istegi 0 100,0
% Toplam ,0 10,0 10,0
Sistem Yazilinm f 1 5 6
Diizeltilmesi % Calisma Ekipmanlari istegi 16,7 83,3
% Toplam 5,0 25,0 30,0
Miisteri f 2 0 2
Temsilcilerinin % Cahsma Ekipmanlar istegi 100,0 0
Takibi i¢in Kamera [, Toplam 10,0 0 10,0
Masaiistii bilgisayar | f 0 1 1
yerine laptop olmah % Calisma Ekipmanlari istegi 0 100,0
% Toplam ,0 5,0 5,0
Calisma Materyalleri | f 1 1 2
% Cahsma Ekipmanlar istegi 50,0 50,0
% Toplam 5,0 5,0 10,0
Toplam f 9 11 20
% Toplam 45,0 55,0 100,0
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Tablo 28’de yer alan verilerde arastirmaya katilan calisanlarin %56 sinin
calisma ekipmanlarmin yeterli olmadigini vurguladigi goriilmektedir. Aragtirma
kapsaminda c¢aligma ekipmanlarinin yeterli olmadigi ve neler olmasi ile ilgili ¢calisanlar
daha ¢ok (%25) sistem yazilimlarin diizeltilmesi ve (%15) kablosuz ekipmanlarin

olmasi gerekliligini belirtmislerdir.

Arastirma kapsaminda c¢alisma ekipmanlarinin yeterli olmadigini belirten
calisanlarin pozisyonlart baglaminda degerlendirildiginde, miisteri temsilcilerinin
ozellikle sistem yaziliminin diizeltilmesi ve kablosuz ekipmanlarin gerekliligini, takim
liderlerinin ise kablosuz ekipmanlarin gerekliligi ile beraber klavyesiz ses kaydinin
yapitlmast ve miisteri temsilcilerinin takibi i¢in kamera olmasi gerekliligini

belirtmislerdir.

3.2.1. Motivasyona Yonelik Diger Belirtilenler

Arastirma kapsaminda ¢alisanlar, yapilan goriismelerde katilimeilarin dinlenme
sireleri baglaminda degerlendirmelerinde, molalarin daha fazla olmasi, calisanlarin
molalarmi kendi istedikleri zamanda kullanabilmeleri, yogun calisma donemlerinde

molalarin artirilmasi gerektigini belirtmislerdir.

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

Takim liderleri, goriismelerde, ¢agri merkezlerinde motivasyon imkanlarina
yonelik degerlendirmelerinde (%25°1) imkanlarin yeterli oldugunu belirtmistir. Takim

liderlerinin %37,5’1 motivasyon saglama imkanlarinin yeterli olmadigini, stresli bir is
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oldugundan daha fazla motivasyon araglarinin kullanilabilecegini; motivasyon
alanlarinin olusturulmas1 gerektigini ve yoneticilerin misteri temsilcisi ile olan
iletisiminin  gliclii olmas1 gerektigini belirtmislerdir. Takim liderleri (%25°1)
motivasyonun rahatlama araci ve etkili oldugunu belirtirken sorunlarin hizli ¢oziime
ulagtirtlmasimin 6nemli oldugunu vurgulamistir. Ayrica (%12,5’1) ¢agr1 merkezi
calisanlarint motive etmenin olduk¢a zor oldugunu ve agik bir iletisimin kurulmasi

gerektigini vurgulamistir.

Ote yandan takim liderlerinin kullandig1 bireysel motivasyon araglari agisindan
degerlendirmelerinde, tamami miisteri temsilcileri i¢in bireysel motivasyon araglarini
kullandiklarini belirtmislerdir. Her bir takim lideri kullanilan motivasyon araglarindan

birden fazla motivasyon aracini belirtmistir.

Gortstilen 8 takim lideri miisteri temsilcilerini motive etmek i¢in kullandiklar
araglar arasinda ilk sirada (%37,5°1) sartlmak, dogum giinii mesaji gondermek ve
sevilen yiyecek, i¢cecek vb. hediyeler vermek; ikinci sirada (%25°1) 6zel sorunlara ilgi
gostermek ve is ile ilgili fikir vermek; tgiincii sirada (%12,5°1) 6zel ihtiyaglarini
karsilamak, bireysel sosyal alanlarina gore etkinlik yapmak ve birebir fotograf

cekilmeyi belirtmislerdir.

Ayrica arastirmaya katilan ¢alisanlar ile yapilan goriismelerde; orgiitsel kariyer
olanaklarinin sunulmasinin, calisanlarda baglilik yaratarak motive ettigi, miisteri
temsilcilerine c¢agridan farkli sorumluluk verildiginde motivasyonlarinin arttigi,
yoneticilerin lider vasifli, sektor ile ilgili bilgi donanimina sahip olmas1 ve giiler yiizlii

olmasinin ¢alisanlart motive ettigi bulgulanmistir.

B firmasi tarafindan 6grencilere uygun vardiya diizenlemesinin yapilmadigi ve
ogrenci c¢alisan devamliliginin saglanmadig: tespit edilmistir. Cagr1 merkezleri dernegi
tarafindan yapilan arastirmada sektérde miisteri temsilcilerinin %12’°si 6grenci calisan
oldugu (Tarakei, 2016: 13) dikkate alindiginda katilimcilarin da belirttigi gibi d6grenci
caliganlara uygun vardiya diizenlemelerinin yapilmasi gerekmektedir. Arastirma
kapsaminda B firmasinin ¢alisanlar i¢in i yeri i¢inde motivasyon alanlarinin
olusturulmadigi gozlemlenmis ve calisanlar da motivasyonlar1 i¢in sosyal alanlarin

olusturmadigini ve motive edici unsur olarak énemini vurgulamistir. Ozellikle B firmas1
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calisanlari, vardiya sisteminin siirekli degismesinin ve diizenli olmamasinin kendilerini
demotive ettigini belirtmislerdir. Ayrica c¢alisanlara is ile ilgili tatminkar cevaplar
verilmemesinin kuruma saygi duyulmasimi yitirdigi ve orgiitsel baglilig1 olumsuz yonde

etkiledigi belirtilebilir.

Aragtirma kapsaminda demotive eden unsurlarin, calisanlar iizerinde hedef
baskinin olmasi, ¢alisanlara mecburiyet yiiklenmesi, c¢alisanlarin isteklerinin dikkate
alinmamasi, nitelikli olmayan calisma arkadaslari, firmanin marka degerinin olmamasi,
calisanlarin isten kaynakli saglik sorunlarinin dikkate alinmamasi, yogun c¢alisma

temposu, sistemsel (yazilim) degisiklikleri olarak kaydedilmistir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlar, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin motivasyonlarini
artirici Onerilerde bulunmuslardir. Bunlar: Calisma siiresi 8 saati asmamali, sistem
programlari iyilestirilmeli, is siiregleri iyilestirilmeli, ¢alisanlar islerinde tesvik edilmeli,
cagrt merkezlerinde yogun calisma temposu hafifletilmeli, ¢alisma ortaminin enerjisi
yiiksek tutulmali, aktiviteler orgiit icinde daha sik yapilmali, haftalik etkinlikler daha
enerjik ve yogun olmali, glinliik motivasyon etkinlikleri diizenlenmeli, alinan ticretlerde
artis olmali, yemek g¢esitliligi sunulmali, disaridan yemek getirmek yasak olmamali,
kiyafet sinirlandirmasi olmamali, egitim olanaklarinin zenginlestirilmesi ve ¢alisanlarin
donanimli olmas1 saglanmali, ise alimlarda se¢ici davranilarak meslege uygun ¢alisanlar

ise alinmalidir.

Arastirma kapsaminda calisanlar, motive olmak i¢in ¢alisma arkadaslarinin
donanimli olmasin1 6nemserken, sektdrde yonetici olan Uyanik, miikemmel ¢alisanlarin
mitkemmel deneyimi de saglayacagini belirtmektedir. Yalniz, sayisi az olan, giinii
kurtaran ¢alisanlarin  bir silire sonra yorulacagini ve Orgilitten uzaklasacagini
vurgulamaktadir (Uyanik, 2017). Buradan hareketle, cagri merkezlerinde miisteri
deneyimi noktasinda, nitelikli, ise uygun calisan sayisinin artmasinin hem g¢alisanlarin
motivasyonlarini hem de cagri merkezlerinin verimliligini artirict etkisinin oldugu

belirtilebilir.
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Cagr1 merkezlerindeki gorligmeler neticesinde elde edilen tim veriler 1518inda,
calisanlar1 motive etmeye yonelik uygulanan “Orgiitsel-Ydnetsel, Psiko-Sosyal ve
Maddi faktorler” dikkate alinarak genel bir goriiniim, katilimeilarin sdylemleri
cercevesinde Tablo 30°da ortaya cikartilmistir. Bu tablodaki resim bizlere
orneklemimizi olusturan iki ¢agri merkezinde ¢alisanlart motive etmek i¢in uygulanan

motivasyon araglar1 hakkinda genel bir bilgi sunmaktadir.

Tablo 30: Motivasyon Uygulamalari

f % Toplam %
Orgiitsel-Yonetsel Faktorler 47 49,48 52
Psiko-Sosyal Faktorler 25 26,31 75,79
Maddi Faktorler 23 24,21 100
Toplam 95 100

Tablo 30 verilerinden hareketle arastirma yapilan ¢agri merkezlerinde ¢alisanlar1 motive
etmek i¢in en fazla orgiitsel ve yonetsel faktorlerin kullanildigi (49,48), daha sonra
psiko-sosyal faktorlerin ikinci sirada (%26,31) ve son olarak da maddi faktorlerin
(%24,21) geldigi goriilmektedir. Maddi faktorlerin motivasyon acgisindan daha az

motive edici faktorler oldugu goze ¢arpmaktadir.
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SONUC

21. yy da orgiitlerin odak noktalarinin miisteri memnuniyetini saglamak
olmasiyla beraber, teknolojik alt yapilarin da hizla gelisiyor olmasi, miisterinin her
istedigi an, istedigi kanalla firma ile iletisim kurmasi, bilgi ve yardim almasini da
miimkiin kilmaktadir. Firma ile misteri arasinda kurulacak iletisimin hani kanal
iizerinden olacagina miisteri karar vermektedir. Iletisim kanalinin miisterinin
kontroliinde olmasi ise firmalarin profesyonel bir hizmet sunumu gerektirir. Profesyonel

iletisim de ancak ¢agr1 merkezlerinin verdigi hizmet ile miimkiin kilinabilir.

Cagr1 merkezleri, is diinyasinda hizla yayginlagsmaktadir. 7/24 hizmet vererek
miisteri memnuniyetini saglayan ¢agri merkezleri, is yasaminda Orgiitlerin basar1 elde
etmesine imkan sunmaktadir. Cagr1 merkezlerinde ¢alismak, genelde gegici bir is olarak
goriilmekte olup sadece Tirkiye’de degil, diinyada da bir kariyer olarak
algilanmamaktadir. Cagr1 merkezi sektorli, hizla biliylimekle beraber departmanlarin
yapilanmasi, en alt basamaktaki calisandan yoneticilere kadar 6zenle secilmis insan
kaynagi, bu insan kaynagina iliskin politikalarmin yan sira ¢aligma tarz ve yapisi ile
dikkat cekmektedir. Farkli departmanlara sahip olan, calisanlara kariyer olanaklari
sunan c¢agri merkezlerinin 6nemli sorunlarindan biri de is giicii devir oraninin
yiiksekligidir. Uzun caligsma siireleri, isin stresli olmasi, {icretlerin yetersiz olmasi, isin
belli bir slireden sonra monotonlagmasi, fiziksel aktivite yetersizligi, devamli kontrol
edilme hissi, hedef baskisi, deneyimsiz ekip liderleri, saglik problemleri, ¢alisanlarin
yaptiklar1 i1 kariyer hedefi olarak gérmemeleri ve daha iyi kosullar sunan bagka bir
cagrt merkezinde is bulmalari, c¢alisan sirkiildsyonun yiiksek olmasmin baslica

nedenlerindendir.

Cagr1 merkezleri dernegi ve IMI Conferences’in “Tiirkiye Cagr1 Merkezi Pazari
2016” verilerine gore ¢agri merkezi pazar bliylkligi 4,45 milyara, istthdam 85 bin
kisiye ulasmustir. Istanbul, Ankara gibi biiyiik illerin yaninda Anadolu’da da hizla
yayillmakta olan bu sektorde, kadin istihdaminin giderek arttigi, daha nitelikli
calisanlarin tercih edildigi goriilmektedir. Sektoriin ileri gelen firmalar1 da kadin

calisanlarinin sayilarinin artmasi yoniinde politikalar izlemektedir. Mezuniyetleri
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agirhikli olarak yiliksekokul, lisans ve lisansiistii olan miisteri temsilcilerinin ise

alimlarinda 30 yas alt1 tercih edilmektedir

Miisteri odakli rekabet ortaminin 6nem kazandigi giinlimiizde cagri merkezi
hizmetleri ayricalikli bir konuma sahiptir. Miisteri memnuniyetinin esas alindig1 ¢agri
merkezlerinin verimliligi ise motivasyonu yiiksek calisanlara sahip olunmasina bagldir.
Bunun farkindaliginda olarak arastirmada, yiiksek istihdam oranlarma sahip cagri
merkezi ¢alisan verimliliginin artirilmasi ve devir oranlarinin diisiiriilmesi noktasinda
katki saglamak ve c¢alisanlarin motivasyonlarini etkileyen maddi ve maddi olmayan

faktorlerin tespiti amaglanmustir.

Farkli bolgelerde ve hizmet ¢esitliligi noktasinda ayrisan A ve B olmak tizere iki
cagrt merkezi firmasinin 25 ¢alisgan1 arastirmanin  Orneklemini olusturmustur.
Katilimcilar ile yar1 yapilandirilmis goriisme yontemi kullanilarak derinlemesine
goriismeler gerceklestirilmis ve elde edilen veriler nicel igerik analizi g¢ercevesinde

kategorilendirilerek SPSS 18 programu ile gorsellestirilmistir.

Arastirma kapsaminda ¢agri merkezleri ¢alisanlarinin motivasyonlarini etkileyen
faktorler cinsiyet baglaminda degerlendirildiginde; motivasyon araglarindan statiiniin
erkek calisanlar i¢in takdir edilmenin ise kadin ¢alisanlar i¢in daha etkili motivasyon

araci oldugu bulgulanmustir.

Kadin calisanlari, orgiitte kariyer olanaklarimin ve hedeflerin net olmasi,
erkeklere oranla daha istekli ¢aligmaya sevk ettigi, alinan ticreti kadin calisanlarin
motivasyon araci olarak gordiikleri tespit edilmistir. Kadin c¢alisanlar, masalarinda
bireysel/duygusal esyalara, erkek calisanlar hobi ve teknik donanimla ilgili esyalara
ihtiyag duymaktadir. Hijyen ile ilgili esyalarin ¢aligma masalarinda bulundurulmasi
noktasinda ise hem fikir olan galisanlar, rahatlatici malzemelerin ¢alismalarini olumlu

yonde etkiledigini belirtmistir.

Katilimcilarin ¢alisma masalarinda bulunmasi istedigi hobi ile ilgili esyalar,
fanus, akvaryum, objeler ve kitaplar iken teknik donanimla ile ilgili esyalar ise kulaklik,
Kisisel bilgisayar, ¢alisma envanterleri, saat, not defteri, kalem, is ile ilgili bilgi veren

rahatlatan ve motive edici notlardir. Bireysel/duygusal esyalarin neler oldugu ile ilgili
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katilimcilarin belirttigi esyalar ise fotograflar, telefon, termos bardak, suluk, naneli
seker, caligilan firmanin verdigi hediyeler, yiyecek ve i¢ecektir. Hijyenle ilgili ise giizel
koku, dis macunu, dis fir¢asi, 1slak mendil gibi rahatlatict malzemeler tercih

edilmektedir.

Arastirmaya katilan kadin ¢alisanlarin maddi faktorler olan prim ve oddiillerden,
psiko-sosyal faktorlerden sosyal katilim; erkek ¢alisanlarin ise psiko-sosyal faktorlerden

takdir edilme ve statiiden daha ¢ok motive olduklar1 goriilmektedir.

Arastirmada, kadnlarin erkeklere oranla ¢alisma sevklerini kirici faktor olarak
miisterilerin ukala tavirlari, sert tisluplar1 ve olumsuz tepkilerinden daha ¢ok etkilenerek

demotive olduklar1 bulgulanmistir.

Katilimcilarin  belirttigi  odiiller; basar1 primi, ekstra kisa siireli dinlenme
imkanlarinin sunulmasi, hediyeler, toplu organizasyonlar, izin kullanimi ve grup

odulleridir.

Calisanlarin daha etkili ve rahat ¢alismalarini saglamanin 6nemli oldugu ¢agri
merkezi sektoriinde, kadin istthdaminin fazla oldugu ve orgiitlerin politikalarr dikkate
alindiginda kadin calisanlari motive eden araclarin tespiti ve uygulanmasi, iizerinde

durulmasi gereken konulardandir.

Cagr1 merkezlerinde uygulanacak motivasyon araglari baglaminda c¢alisanlarin
yaglar1 da belirleyici bir degiskendir. Arastirmaya katilanlarin daha istekli calismaya
yonelmelerinde psiko-sosyal faktorlerden sosyal katilim ve takdir edilme ile ilgili
bulgularda, c¢alisanlarin yaslar1 arttikca faktorlerin etkisinin azaldig1 goriiliirken,
bagimsiz c¢alisma isteginin, 31-35 yas araligindaki calisanlar1 daha istekli caligma
noktasinda motive ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin yaglar1 ile bagimsiz calisma

istegi arasinda dogrusal bir iliski s6z konusudur.

Orgiit ici iletisim ve takim calismasinin, 18-25 ve 26-30 yas araliginda, kariyer
olanaklarmin ise 26-30 ve 32-35 yas araliginda daha istekli ¢alisilma i¢in etkili oldugu

gorilmektedir.
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Dogrudan is ile ilgili faktorler, aragtirmada 18-25 yas araligindaki calisanlarin
calisma sevkini kiran etkilerin basinda gelmektedir. Calisanlarin belirttikleri ¢alisma
sevkini kiran dogrudan is ile ilgili faktorler; ¢agr1 yogunlugu, hedefteki eksi yondeki
sapmalar, sistemsel problemler, sistem degisikligi, vardiyanin uzamasi, ¢alisma rutinini
etkileyen her sey, adaletsizlik, ayn1 vardiyada siirekli ¢alismak, yapilan iyi is sonucu
takdir edilmemek, planlanan mola-yemek saatleri, mola siirelerinin simirli olmasi,
istlerin olumsuz davraniglari, 6diill mekanizmasinin dogru islememesi, kariyer
olanaklarinin engellenmesi, otoritenin yargilanmasi, ¢agri merkezinin kaliteli olmamasi,
performans degerlendirme puanlarimin az gelmesi, yoneticilerin calisanlar1 bireysel
degerlendirmemesi (olumlu-olumsuz), dnyargi, yoneticilerin iislubu, tstler ile is disinda
iletisim kurulmamasi, ¢agri uzunluklari konusunda iistlerin baskisi, yogun calisma
temposu, takim liderinin anlayislt davranmamasi, takim liderinin olumsuz davranislari,
alman Ttcretlerin diisilk olmasi, c¢agri yogunlugu ve c¢alisma arkadaslarinin ukala

tavirlaridir.

Aragtirmada motive eden maddi faktorlerden prim 18-25, tatil ise 26-30 yas
araliginda olan calisanlar1 daha fazla motive etmektedir. Katilimecilarin belirttigi
odiillerin (basar1 primi, ekstra kisa siireli dinlenme imkanlarinin sunulmasi, hediyeler,
toplu organizasyonlar, izin kullanimi ve grup ddiilleri) ise sadece 18-25 ve 26-30 yas

araliginda olan ¢alisanlar1 daha ¢ok motive ettigi goriilmektedir.

Alman {icret, geng yaslarda bir motive araci iken, yas ilerledikce motive etme
ozelligini yitirdigi goriilmektedir. Alinan {icretin motivasyon artirict olmadigini

yogunlukla 31-35 yas araliginda olan ¢alisanlar belirtmistir.

Cagri merkezi sektdr arastirmalari sonucunda miisteri temsilcilerinin yas
ortalamasiin 25 oldugu g6z onilinde bulunduruldugunda, ¢agri merkezi calisanlarinin

ticretleri konusunda genel bir diizenlemeye gidilmesinin gerekliligi vurgulanabilir.

Sektorde istihdam orani yiikksek olan lisans mezunu ¢alisanlarin, maddi
faktorlerden prim, tatil ve Odiillerden daha fazla motive olduklar1 bulgulanmistir.
Buradan hareketle ¢agri merkezlerinde prim, tatil ve ddiiller motivasyon ylikseltmek

icin kullanilmasi gereken araglardandir.
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Sektor aragtirmalar1 verilerinde 1-2 yil arast olan calisma siiresi, aragtirmaya
katilanlar ¢ergevesinde degerlendirildiginde sektorde calisanlarin galisma siiresinin

yogunlukta 1-3 yil aras1 oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda c¢alisanlarin giinliik ¢alisma siirelerinin uzun olmasi

demotive edici bir unsur olarak bulgulanmaistir.

A firmasinda, B firmasina gore giinlilk 10 saat ¢alisanlarin sayisinin oldukga
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Giinlik 10 saat g¢alisanlarin sayisinda iki firma
arasindaki bu 6nemli farkin sebebinin firmalarin hizmet farkligindan kaynaklandig:
belirtilebilir. A firmasinda birden fazla markaya hizmet sunulmasindan dolay1 cagri

yogunlugu daha fazla yasanmaktadir.

Cagr1 merkezi firmalari, islerin yogun oldugu doénemlerde calisanlarinin,
standart 7,5 saat olan calisma siirelerini 4857 Sayili Is Kanunu g¢ergevesinde 11 saate
kadar uzatabilmektedir. Cagri merkezlerinde ise alim siirecinde c¢alisma siirelerinin
esnekligi bilgisi verilmektedir. Buna ragmen yogun tempo ve stresli is dogas1 sebebiyle

vardiya uzamasi, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarini demotive eden bir unsurdur.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin istekle ¢alistiklar vardiyalarin, genellikle sabah

vardiyalar1 oldugu, gece vardiyasinin ise hi¢ belirtilmedigi bulgulanmastir.

Arastirma kapsaminda daha istekli ¢calismaya yonelten psiko-sosyal faktorlerden
sosyal katilim ve takdir edilmenin, daha istekli caligmaya yonelten orgiitsel ve yonetsel
faktorlerden ise Orgiit ici iletisimi ve takim calismasinin miisteri temsilcilerinin
motivasyonunda daha etkilidir. Takim liderlerinin daha istekli ¢aligmalarinda ise psiko-

sosyal faktorlerden statii motive edicidir.

Miisteri temsilcilerinin ¢alisma masalarinda teknik donanim ve hobi amagh
esyalarin bulunmasindan takim liderlerine gdére daha fazla tercih ettikleri ve hosnut
olduklar1 goriilmektedir. Hijyen ile ilgili esyalarin ise her iki pozisyon a¢isindan da

olmazsa olmaz bir unsur oldugu dikkat ¢cekmektedir.

Yapilan goriismeler esnasinda calisma masasinda bulundurulmasina izin

verilemeyen esyalar oldugu, calisanlar tarafindan bunlardan yiyecek, igecek, telefon,
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bukalemun/papagan gibi bazilarinin bulunmasindan mutluluk duyulacag belirtilmistir.
Sektorde yonetici olan Adem Uyanik ile yapilan goriismede, ¢alisma ortaminda yiyecek
tikketiminin calisan performansi ile beraber hizmet kalitesini de diisiireceginden, i¢ecek
tilketiminin de dokiilme riskine bagl olarak teknolojik ekipmanlara zarar verme
durumundan dolay1 yasak oldugu belirtilmistir. Uyanik, telefon ve diger yasak olan
araglar ile ilgili “Banka islemlerinin hizmet verildigi boliimlerde bilgi giivenligi icin
telefon, kalem, kagit gibi kayit yapilmasini saglayan araglar yasakken, diger hizmet
verildigi boliimlerde ise Orgiite bagli olarak izin verilebilmektedir.” agiklamasini
yapmistir. Ayrica telefonun, calisani motive eden bir unsur oldugunu, calisma
ortaminda izin verilmesi gerektigini vurgulamistir. Gorlismenin devaminda telefonun en
onemli gereksinimi olan Y ve Z kusagmin is hayatinda yer aldigini, bu kusaklara
telefonun yasak olmasinin, motivasyon disiiriicii etkisiyle beraber is giicii devir
oraninin yiikselmesine neden oldugunu ve Orgiitsel bagliligt engelledigini; bu

nedenlerden dolay1 telefonlarin ¢alisanlara serbest olmasi gerektigini ifade etmistir.

Arastirma kapsaminda c¢alisma ekipmanlarinin yeterli olmadigimi belirten
calisanlarin pozisyonlar1 baglaminda degerlendirildiginde, miisteri temsilcileri 6zellikle
sistem yazilimiin diizeltilmesi ve kablosuz ekipmanlarin gerekliligi, takim liderleri ise
kablosuz ekipmanlarin gerekliligi ile beraber klavyesiz ses kaydmin yapilmast ve
miisteri temsilcilerinin takibi i¢in kamera olmasi gerekliligini belirtmislerdir. Uyanik,
takim liderlerinin miisteri temsilcilerinin takibi i¢in kamera isteginin, her c¢agri
merkezinde kamera sisteminin var olmasindan, miisteri temsilcilerinin ekranda yaptigi
biitlin islemlerinin kaydedildiginden ve takim liderinin miisteri temsilcisi tizerindeki
ilgiyi azaltarak motivasyonu diislireceginden hayata gecirilmemesi gerektigini

belirtmistir.

Arastirma kapsaminda katilimcilart motive eden maddi faktorlerden prim ve
odiillerden, miisteri temsilcilerinin daha fazla motive olduklar1 bulgulanmistir. Motive
eden maddi faktorleri cevaplayan bekar c¢alisanlar1 prim ve ddiillerin, evli calisanlari ise

primin motivasyonlarini artiric1 oldugu goriilmektedir.

Alinan {icretin motivasyon artirict bir faktor olup olmadigi noktasinda elde
edilen veriler dikkate alindiginda alinan ficretin, takim liderlerine kiyasla miisteri

temsilcileri i¢in daha fazla motive edici bir unsur oldugu belirtilebilir.
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Firmalarin is hacimleri ve personel politikast noktalarinda iki firmanin
motivasyon kaynaklar1 acisindan farkli yontemleri se¢mis olmasi ¢alisanlarin

degerlendirmesini de farklilagtirmistir.

Daha istekli ¢alismaya yonelten psiko-sosyal faktorlerden takdir edilmenin A
firmas1 ¢alisanlari tizerinde, statiiniin ise B firmasi ¢aligsanlari i¢in istekli ¢calismalarinda
daha onemli oldugu goriilmektedir. Katilimcilar, “ise gosterilen enerjinin karsiligini

alacagini bilmenin” daha istekli ¢caligsmada etkili olduguna dikkat ¢ekmistir.

Psiko-sosyal faktorlerden sosyal katilimin, A ve B firmalar galisanlar tizerinde
daha istekli ¢aligmalarinda oldukga etkili oldugu bulgulanmistir. Goriismeye katilan
calisanlar, sosyal katilim cergevesinde sehir disi seyahat imkani, grup etkinlikleri,
arkadas iligkisinin kurulmasi, organizasyonlar (etkinlik), takim lideri ile is disinda
zaman geg¢irmek ve takim liderinin miisteri temsilcileri ile arkadaslik iligkisi kurmasinin

daha istekli calismada motive edici oldugunu ifade etmislerdir.

Arastirmaya katilan A firmas1 c¢alisanlar1 daha istekli calismaya yonelten
orgiitsel-yonetsel faktorlerden Orgiit ici iletisimin, B firmasi c¢alisanlar1 ise takim

calismasinin daha motive edici oldugunu belirtmislerdir.

A firmasi, B firmasindan orgiit i¢cinde sundugu kariyer imkanlar1 ile farklilik
yaratmaktadir. B firmasinin oOrgiitsel kariyer planlarint motivasyon araci olarak
kullanma bakimindan oldukg¢a geride oldugu, A firmasinin ise bu noktada oldukca
yiksek oranda calisanlari daha istekli ¢aligmaya yonelttigi bulgulanmistir. Ayrica
sOylemler goz onlinde bulunduruldugunda ¢alisanlarin motivasyonu yiiksek olmasinda
orgiitsel-yonetsel faktorler (%49,48), motivasyon araglari baglaminda bakildiginda ilk

sirada yer almaktadir.

Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin motivasyonlarini yiiksek tutmak icin kullanilmasi
gereken araglardan biri de gerekli ekipmana sahip olunmasidir. Arastirmada c¢alisanlarin
cogunlugu calisma ekipmanlarinin yeterli olmadigmni belirtmistir. Ozellikle sistem
yazilimlarmin  diizeltilmesi ve kablosuz ekipmanlarin  olmasi  gerekliligini

vurgulamiglardir.

102



Aragtirma kapsaminda takim liderleri ¢agri merkezlerinde motivasyon saglama
imkanlarinin yeterli olmadigini, stresli bir is oldugundan daha fazla motivasyon
araclariin kullanilmasi gerektigini belirtmislerdir. Takim liderlerine gore calisanlara
0zel motivasyon alanlari olusturulmali ve yoneticilerin misteri temsilcisi ile olan

iletisiminin gii¢lii olmas1 gerekmektedir.

Takim liderleri, miisteri temsilcilerini motive etmek i¢in sarilmak, dogum giinii
mesaj1 gondermek, sevilen yiyecek, igecek vb. hediyeler vermek, 6zel sorunlara ilgi
gostermek ve is ile ilgili fikir vermek, 6zel ihtiyaglarii karsilamak, bireysel sosyal
alanlarina gore etkinlik yapmak, birebir fotograf cekilmek gibi bireylere ozel

motivasyon araglarini kullanmaktadir.

Sektorde istthdam edilen Ogrenci calisanlar i¢in vardiya planlamalarina her
orgiitiin dikkat etmedigi, is giicli devir oraninin artmasinda da etkili oldugu belirtilebilir.
Buradan hareketle vardiya planlamalarinda, 6grenci ¢alisanlarin ¢alisabilecegi uygun

vardiyalara da yer verilmelidir.

Cagr1 merkezlerinde calisanlari motive edici faktorlerin, sektoriin is hacmi
dikkate alarak ¢alisanlara uygun belirlenmesinin 6nemi yaninda, c¢alisanlar1 demotive

edici faktorlerin neler oldugunun da bilinmesi gerekmektedir.

Arastirma kapsaminda yukarida belirtilenlerin yani sira demotive eden unsurlar,
calisanlar Tlzerinde hedef baskinin olmasi, c¢alisanlara mecburiyet yiiklenmesi,
calisanlarin isteklerinin dikkate alinmamasi, nitelikli olmayan ¢aligma arkadaslari,
calisanlarin isten kaynakli saglik sorunlarinin dikkate alinmamasi, yogun c¢alisma

temposu, sistemsel (yazilim) degisikliklerin yasanmasidir.

Cagr1 merkezi calisanlarint motive edici faktorler agisindan katilimcilar; ¢calisma
stiresi 8 saati agsmamali, sistem programlar iyilestirilmeli, is siiregleri iyilestirilmeli,
calisanlar islerinde tesvik edilmeli, ¢agri merkezlerinde yogun calisma temposu
hafifletilmeli, ¢alisma ortaminin enerjisi yiiksek tutulmali, aktiviteler 6rgiit icinde daha
sik yapilmali, haftalik etkinlikler daha enerjik ve yogun olmali, gilinliik motivasyon
etkinlikleri diizenlenmeli, alinan iicretlerde artis olmali, yemek cesitliligi sunulmali,

disaridan yemek getirmek yasak olmamali, kiyafet sinirlandirmasi olmamali, egitim
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olanaklarinin zenginlestirilmesi ve ¢alisanlarin donanimli olmasi1 saglanmali, ise
alimlarda secici davranilarak meslege uygun ¢aliganlar ise alinmali seklinde onerilerde

bulunmuslardir.

Ulkemizde, giderek is hacmi ve istihdam olanaklar1 agisindan hizla gelisen ve
biiyliyen ¢agr1 merkezleri, her gegen giin daha da énemli bir sektdr haline gelmektedir.
Calisan devir oranlarinin ve ige alim ve egitim maliyetlerinin diisiiriilebilmesi i¢in ¢agri
merkezleri, calisanlarinin motivasyonlarini etkileyen kaynaklara 6nem vermeli ve
calisanlarina uygun motivasyon araglarimi belirlemelidir. Bu ¢alisma, cagri merkezi
yoneticilerine ¢aliganlarin motivasyon kaynaklarini belirlemeleri agisindan ¢alisanlarin
goziinden bir resim sunmasi adina Onem tagimaktadir. Arastirma, genis kapsamli
bicimde tekrarlanarak sonuclarin genellestirilebilmesi ve sektoriin gelecegi acisindan

katki saglayacak sekilde gelismeye agiktir.
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Ek 2. Cagr1 Merkezlerinde Kullanilan Kavramlar

ACD (Automatic Call Distrabution): Otomatik ¢agri dagitimi anlamina gelmektedir.

ACD Dis1 Cagrilar (Non ACD In Calls): Genel bir gruptan ziyade sadece bir temsilcinin
dahilisine yonlendirilen ¢agrilardir. Bu ¢agrilar, kisisel veya temsilcinin dahili hattin1 bilen bir
miisteriden de olabilir.

Acik Bilet (Open Ticket): Heniiz sonuglanamamis veya ¢Oziimlenememis miisteri
temasidir/islemidir.

Ag Kontrol Merkezi (Network Control Center): Trafik Kontrol Merkezi de denilir. Ag ¢agri
merkezi ortaminda, insanlarin ve ekipmanlarin merkezler arasindaki gergek zamanlh
durumlari denetleyen,  gerek  oldugunda  esiklerin  yoOnlerini  degistiren,  bazi
personel gereksinimlerini etkileyen olaylar1 koordine eder.

Ag Tasmasi (Network Interflow): Cok siteli ¢agri merkezlerinde merkezler arasi daha etkin
cagri dagilimimi saglamayr hedefleyen bir teknolojidir. Ag devrelerini (T1 devresi gibi) ve
ACD yazilimlarmi kullanarak, bir merkeze yonlendirilen ¢agrilar uzak merkezlerdeki temsilci
gruplarina da ayni anda siralanabilir. Bakiniz Call by Call Routing and Percent Allocation.

Akis (Overflow): Bir grup veya merkezden digerine akan c¢agrilardir. Intraflow g¢agrilarin
temsilciler arasi akig1 Interflow ise ACD' den diger merkezlere akigidir.

Aktif Dinleme / Active Listening: Goriismeciyi(arayan veya aranan) dikkatle dinlemek ve
kars1 tarafin konugmasi esnasinda, "evet", "anliyorum", "hih1" seklinde kisa tepkiler vererek onu
anladiginiz1 géstermektir.

Anahtar Performans Gostergeleri / KPI / Key Performance Indicators: Organizasyonlarin,
birimlerin, boliimlerin veya g¢alisanlarin performans seviyelerini gosteren ve periyodik olarak
Olclimlenen, bu dl¢iimlerin sonucunda gerekli durumlarda aksiyon alinan veriler setidir.

Analog (Analog): Telefon iletisiminin dijital olmadigi durum. Sinyaller analogdur.
Anons (Announcement): Arayanlara dinletilmek {izere kayit edilmis s6z1ii mesaj

Aranan Numara/ Dialed Number / DN: Arayanin aramayi baslatmak igin ¢evirdigi
numaradir.

Arayan Numara / CLID / Caller Line Identification: Analog, dijital ve ¢ogu VolP
uygulamalarinda arayanin telefon numarasini aranan tarafin telefon cihazina, telefonun ¢almasi
esnasinda veya baglanti kuruldugunda, aktaran telefon servis hizmetidir.

Arka Ofis (BO - Backoffice): ilk kontakta cevaplanamayan gagrilarin islemlerinin yapildigi ve
miigteriye geri doniisiin gergeklestirildigi bolimdiir.

Arrival Rasgele Gelen Cagr1 (Random Call): Gelen ¢agrilarin rastgele gelmesi.

Audiotex (Audiotex): Arayanlarin otomatik olarak daha 6nceden kayit edilmis anonslara
ulasabilecegi ses islemcisi imkani.

Average Time to Abandon (ATA): Cevaplanamayan c¢agrilarin ortalama hatta bekleme
stiresidir. ATA=(Toplam Abandoned Time)/(Abondoned Calls) Cagrilarin hattan diisene kadar
kuyrukta gegen bekleme siiresinin toplam cevaplanamayan ¢agrilara oranidir.

Azalan Deger Kural (Law of Diminishing Returns): Sisteme eklenen her temsilcinin belirli
bir noktadan sonra Hizmet Seviyesinde yarattiklar1 azalis1 gosteren marjinal artistir.

Basic Rate Interface (BRI): ISDN servisinin iki ana derecesinden biridir. Bir BRI hatt1, ses ve
veri igin iKi, sinyalleme i¢in bir kanal saglar. (genelde 2B + D olarak da ifade edilir.)
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Bas Bilgi Yoneticisi / Chief Information Officer / CIO: Bir organizasyonun enformasyon
sisteminden sorumlu en {ist riitbeli yoneticisine verilen tipik bir unvandir.

Baz Calisan Adedi / Base Staff / Seated Agents: Belirli bir zaman diliminde servis seviyesi ve
cevaplama siiresi hedeflerini karsilamak i¢in gerekli olan minimum c¢alisan adedini gosteren bir
degerdir. Bu model tiim operatorlerin vardiya saatlerinde yerlerinde olacagini varsayar.

Bilgisayar Simiilatorii (Computer Simulation): Ileride karsilasilabilecek birgok farkli
durumun sonucunu tahmin eden bir bilgisayar teknigidir. Birgok degiskenin oldugu bir durumda
simiilator neredeyse sonucu tahmin eden tek makul yoldur.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu / CTIl / Computer Telephony Integration: Telefon ve
bilgisayar sistemlerinin ¢agri kontrolil ve veritabani bazl islemler amaciyla birbirleri ile entegre
sekilde calismasi esasina dayali bir teknolojidir.

Bip Sesi (Beep Tone): Bir ¢agr1 geldigine dair sesli bir bildirimdir. (Zip Tone da denir.) Bip
Sesi, duyulabilecek bir uyari olarak ayni zamanda bir ¢agrinin denetlendigini de gosterir.

Bir Sonraki Uygun Temsilci (Next Available Agent): Cagrilari miisait hale gelen bir
Temsilciye aktaran bir ¢cagri dagitim metodudur. Metot, beceri gruplari veya servisleri arasinda
esit yiik saglama amacini giider. Kuyruk yoksa bir sonraki bos temsilci en uzun siiredir bekleyen
temsilci haline doner.

Birden Fazla Lisan Bilen (Multilingual Agents): Bircok dilde akici konusan Temsilciler.
Blockage (Tikanma): Bir siraya giren arayanlarin 6niiniin tikanmas.
Bostaki trunklar (Trunks Idle): Trunk grubundaki mesgul olmayan trunklar.

Bolgesel Alan Sebekesi / Local Area Network / LAN: Bir binadaki birgok bilgisayarin bilgi
aligverisinde bulunmasini saglayan bagdir. Bakiniz Wide Area Network

CD-ROM: Compact Disk Read Only Memory bas harflerinin kisaltmasidir. Bu diskler 800
megabayta kadar bilgi depolayabilirler.

Centum Cagr1 Saniyeleri / Centum Call Seconds / CCS: 100 ¢agr1 saniyelik bir telefon trafik
Olglim tinitesidir. Ilk C, Roma rakamui olarak 100'diir. 1 saat = 1 Erlang = 60 dakika = 36 CCS
dir.

Cevap Verme Siiresi / Response Time: Telefon haricindeki kanalardan gelen taleplerin
incelenerek miisteriye ilk cevabin verilmesi anina kadar gecen zamandir. Faks i¢in 1 giin, mail
i¢in 2 saat gibi.

Cevaplanamayan Cagr1 / Abondned Call: Kaybedilen ¢agri olarak da adlandirir, arayanin
miisteri temsilcilerinin yer aldigi kuyruga dahil olduktan sonra, bir temsilciye ulagmadan
telefonu kapatmasidir.

Cevaplanan Cagr1 (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir ¢agrinin
bir temsilciye ulagtigi zaman yanitlanmis sayilmasini ifade eder.

Churn Rate / Attrition Rate: Bir firmanin miisterilerinin memnuniyetsizlik, fiyatlar, yer
degistirme benzeri sebeplerden dolay1 bagka bir firmadan hizmet almaya baglayanlarinin oranini
gosterir.

Common Causes (Yaygin Nedenler): Zaman iginde bir siirece has degisikliklerin nedenleridir.
Sebepler sisteminde ritmik ve yaygin degisikliklere yol acarlar ve siireclerin ve bu siireglerle
ilgilenen herkese etki ederler. Bakiniz Special Causes.

Computer Telephony Integration (CTI): Bilgisayarlar1 ve telefonlar1 birlikte ve zekice
caligmalarim saglamak icin gerekli yazilim, donanim ve programlamadir.
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Cagr1 Merkezi Bilgisayar Uygulamalari: Aym1 anda farkli kapsamdaki islemlerin
gerceklesmesine imkan saglayan, birbiri ile entegre olan veya olmayan sistemler biitiiniidiir.

Cagn / Call: Transaction (Islem) veya Customer Contact (Miisteri Temas1) olarak ta ifade
edilir. Telefon ¢agrilari, video ¢agrilari, web ve diger tip temaslardir.

Cagr1/ Temas / Call / Contact: Bir miisteri ile degisik kanallardan(telefon, video, faks, e-mail,
chat, sms vb.) gerceklestirilen her tiirlii iletisime verilen genel bir isimdir.

Cagr1 Bas1 Maliyet / CPC / Cost Per Call: Belli bir zaman dilimi i¢in ¢agr1 merkezinin tim
operasyonel maliyetlerinin gelen ¢agrilara oranin1 gdsteren finansal tabanli bir ¢agri merkezi
performans verisidir.

Cagn Detay Kaydi (Call Detail Recording): Her bir ¢agriya ait veri ACD tarafindan elde
edilir ve depolanir. Kullanilan trunki, siradaki zamani, ¢agr siiresini, ¢agriy1 yanitlayan kisiyi,
aranmis numarayi (dis aramalar i¢in) ve diger bilgileri igerir.

Cagr1 Giris Numaras1 / Caller - Entered Digits / (CED): Arayanlarin telefon tuslarini
kullanarak girdikleri numaralardir.

Cagr1 Harmanlama (Call Blending): Geleneksel olarak ayri olan inbound ve outbound
temsilci gruplarmi hem inbound hem de outbound temaslar1 birlikte yiiriitmekten sorumlu bir
grupta birlestirir. Gelen ¢agr1 yiikiine gore outbound arama yapan temsilcileri inbound moduna
veya tam tersini otomatik olarak harmanlayan bir sistemdir.

Cagn Kalitesi / Call Quality: Misteri ile yapilan gelen veya giden temasin belirtilen kalite
standartlarina hangi oranda uydugunu gosteren bir veridir.

Cagr1 Karsilama Orami / AR / Answer Rate: Miisteri temsilcisi tarafindan cevaplanan
cagrilari miisteri temsilcisine gelen toplam cagri sayisina oranidir.

Cagn Kontrolii Degiskenleri (Call Control Variables): Cagrilar1 isleme sokabilmek igin
ACD'nin kullandigr bir dizi kriterdir. Yonlendirme kriteri, c¢agr1 tasirma parametreleri,
kaydedilen mesajlar ve esik zamanlamasi gibi 6rnekler verilebilir.

Cagr1 Merkezi / Temas Merkezi / Call Center / Contact Center / Interaction Center: Cagri
Merkezi, kurumlarin miisterileriyle olan ve degisik kanallardan gergeklesen “etkilesimlerini”
belirli bir strateji gercevesinde yonettikleri, “Insan, Teknoloji ve Is Siireclerinden” olusan
organizasyonel birimdir.

Cagn Merkezi Miisteri Temsilcisi / Agent: Gelen ve giden c¢agrilar ele alan kisidir. (Miisteri
hizmetleri sorumlusu, telefonla satis ve hizmet temsilcisi, temsilci, ¢alisan, eleman, danisman,
miihendis, operator, teknik eleman, miisteri yoOneticisi, takim {iyesi, miisteri hizmetleri
profesyoneli, uzman gibi diger isimler de alabilir.)

Cagn Siras1 Tamima / Calling Line Identity / CLI: Bakiniz Automatic Number Identification.

Cagr Sonrasi islem / Cagr1 Toparlama Siiresi / ACW / After Call Work / Wrap Up Time:
Operatdriin ¢agr1 sonrasinda yeni bir ¢agr1 almadan veri girisi, formlarm doldurulmasi, dig
arama gibi o ¢agr ile ilgili yapilmasi gereken islere harcanan siiredir. Telefon seti bu modda
iken operatdre yeni ¢agri aktarilmaz.

Cagr1 Yonlendirme ile Arama (Call By Call Routing): Gerg¢ek zamandaki duruma gore, her
bir ¢cagriy1 en uygun yone yonlendiren yontemdir.

Cagn Yiikii (Call Load): Is yiikii olarak da ifade edilir. Cagr1 Yiikii, belirlenen bir siire igin,
(Average Talk Time + Average After Call Work) x cagr1 sayisidir.
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Cagriy1 Sessize Alma (Mute): Miisteri temsilcisinin zorunlu hallerde (6ksiirmek, hapsirmak
vb.) miisterinin ses duymamast icin kullandig tuglamay1 ifade eder (Miisteriyi bekletme amagh
kullanilamaz).

Capraz Satis / Cross Selling: Misteriye genel satin alma egilimini analiz ederek birbiriyle
iligkili lirlin veya hizmetleri satma stratejisidir.

Cift Tarafli izleme / Peer Monitoring: Bir operatoriin diger bir operatoriin ¢agr1 karsilama ve
ele alma seklini izlemesi ve gelisimine katkida bulunmak amaci ile yorum yapmasidir.

Dabhili Cevaplama Siiresi (Internal Response Time): Diger temsilci gruplari destekleyen bir
temsilci grubunun geldiklerinde cevaplamak zorunda olmadiklar1 temaslara verdikleri yanit igin
harcanan siire. (6rnegin, e-mail) Bakiniz Response Time ve Service Level.

Dahili Numara (Extension): Miisteri temsilcisinin giris yaptig1 telefonun kisa numarasidir.

Dahili Yardim Masasi (internal Help Desk): Diger dahili temsilci gruplarini destekleyen
grup. Ornegin, karmasik veya tasan cagrilar.

Degismez Kanun (Immutable Law):Hayati ve degismez bir doga kuralidir (Ornegin,
yergekimi kanunu). Bir ¢agri merkezinde Hizmet Seviyesinin artarken, Dolulugun diismesi bir
"Degismez Kanundur".

Deneme Cagris1 / Sahte Cagri1 / Fake Call: Cagr1 merkezinin test edilmesi veya miisteri
temsilcilerinin egitimi amaciyla yapilan ¢agri.

Denetleme (Monitoring): Ayni1 zamanda Service Observing veya Position Monitoring de denir.
Kaliteyi dl¢mek i¢in temsilcilerin telefonlarim dinleme yontemidir. Denetleme: A) Temsilcilerin
kendilerinin ne zaman denetlendiklerini bilmedikleri "sessiz" sekildir. B) Denetleyen kisinin
Temsilcinin yanina oturup c¢agrilarn gdzlemledigi "yan yana" sekildir. C) Kayit ve
degerlendirme. Cagrilarin kayit edilip daha sonra dinlenip degerlendirilmesidir.

Devre (Circuit): Bir ag iginde iki nokta arasindaki iletisim yoludur.

Dis Arama (Outbound): Satis, sikdyet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi giincelleme
v.s. ile ilgili olarak belirli faaliyetler igin miisteri temsilcisinin miisteriye telefon araciligi ile
ulagmasina denir.

Dis Kaynak Kullanim Sirketi / Service Bureau / Servis Biirosu: Gelen ve giden cagrilar
baska bir organizasyon i¢in ele alan sirkettir.

Dis Kaynak Kullanimi (Outsourcing): Cagri merkezinin sadece bazi veya tiim hizmetlerini
disariya vermek.

Disariy1 Arama (Agent Out Call): Bir temsilci tarafindan disariya gergeklestirilen aramadir.
Dijital (Digital): Bilgileri gosteren 1 ve 0'larin kullanildig: ikili kodlardir.

Dinamik Cevaplama (Dynamic Answer): Gergek-Zaman sirasi bilgilerine dayanarak, sistem
cagrilara cevap vermeden Once otomatik olarak zil sayisini belirleyen bir ACD &zelligidir.
Uluslararast ¢agrilar ile ilgili icretin oldugu durumlarda, maliyet ACD'nin ¢agriy1
yanitlamasindan sonra baslayacagi i¢in bu ozellik ¢agr1 merkezinin ve arayanlarin tasarruf
yapmasina imkan tamr.

Direkt Raftan (Off the Shelf): Piyasadaki kullanima hazir donanim ve yazilim programlaridir.

Doluluk / Utilization / Occupation: Operatérlerin belli bir zaman diliminde ¢agrilar igin
harcadiklar1 siirenin (¢agr1 sliresi ve ¢agri sonrasi islem siiresi) toplam login siiresine oranini
gosteren bir performans verisidir. Bu hesaplama belli bir zaman araligi ve belli bir operatdr
grubu veya tiim ¢agr1 merkezi i¢in de yapilabilir.

118



Dual -Tone Multifrequency (DTMF): Telefon tuslarindaki dijitleri gdstermek i¢in génderilen
bir ¢ift audio frekansi sinyal sistemidir. DTMF, cogunlukla Touchtone kavramu ile birbirlerinin
yerine gececek sekilde kullanilir.

Duration: Cevaplanan ¢agrilar igin miisteri temsilcisinin hizmet verdigi siirelerinin toplamudir.
Duration= (( Talk Time(sn))+(ACW Time (sn)))/60

Diizenli Gelen Cagrilar (Smooth Call Arrival): Belirli bir zaman araligiyla diizenli olarak
gelen cagrilardir. Cagri alan (inbound) ¢agri merkezlerinde gercekte bulunmazlar.

Ekran Denetimi (Screen Monitoring): Bir temsilcinin bilgisayardaki aktivitelerinin bir
yOnetici veya miidiir tarafindan denetlenmesini saglayan bir sistemdir.

Ekran Yenileme (Screen Refresh): anki bilgilerin gostergede update edilme oramdir. (Or., 5
veya 15 saniyede bir). Ger¢ek zaman i¢in kullanilan hesaplamalarda ekran yenilemenin zaman
dilimi ile bir iligkisi yoktur.

Ele Alma Siiresi (Handling Time): Temsilcinin konusma siiresi igin ve ¢agri sonrasi isinde

harcadig1 toplam siiredir. Bir aygitinda bir iglemi ele almasi i¢in harcadigi zaman i¢in de bu
terim kullanilir.

Elektronik Posta / Electronic Mail / E- mail: Elektronik metin postasi.

Empati: Empati, Kisinin kendisini psikolojik olarak bir baska kisinin yerine koyabilmesi, o
kisinin hissettiklerini hissedebilmesidir.

En Uzun Bekletme / En Eski Cagr1 / Longest Delay / Oldest Call: Arayanlarin kapamadan
veya bir temsilciye ulagmadan sirada bekledikleri en uzun zamandir.

En Uzun Siiredir Miisait Temsilci (Longest Available Agent): En uzun bos kalan temsilciye
cagrt dagitma metodudur. Bir kuyrugun var olmasi durumunda, en uzun bos kalan temsilci
"siradaki miisait temsilci" olur. Bakiniz Next Available Agent.

En Yogun Saat / Peak Hour / Rush Hour: Genellikle bir giin veya belli giinler i¢in yapilan
Olgtimlerde elde edilen ve ¢agrilarin en yogun geldigi saatleri gosteren zaman dilimidir.

Ergonomi: Yunanca Ergon (is) ve Nomoi (doga kanunlar1) kelimelerinden meydana gelen ve
objelerin insan bedenine uygun sekilde dizayn edilmesi anlamina gelen bilim dalidir. Iginde
bulunulan mekan, kullanilan ofis esyalar1 ve is makineleri gibi objelerin insan anatomisine
uygunlugu lizerine ¢alisir.

Erlang: Bir saatlik bir zaman iginde bir saatlik telefon trafigidir. Ornegin, devreler 1 saat iginde
120 dakikalik trafik tasirsa, bu 2 Erlang'dir.

Erlang A.K: 1900'erin baginda Kophenhag Telefon Sirketinde ¢alismig Erlang B, Erlang C ve
diger telefon trafik miithendisligi formiillerini gelistirmis Danimarkali bir miithendistir.

Erlang B.: AK. Erlang tarafindan gelistirilmis, bir saatlik zaman dilimi i¢inde gelen cagri
yiikiinii karsilamak igin gerekli trunk sayisim1 hesaplamaya yarayan bir formiildiir. Formiil,
arayanlarin mesgul sinyali alirlarsa, bir daha donmeyecek sekilde gideceklerini, bir daha
denemeyeceklerini varsayar. Bazi arayanlarin tekrara aradigi disiiniiliirse, Erlang B gerekli
trunk sayisimt gereginden az hesaplayabilir. Yine de, Erlang B az sayida mesgul sinyalinin
oldugu durumlarda genellikle dogrudur.

Erlang C: Agner Krarup Erlang tarafindan gelistirilmis olan ve ¢agri merkezlerinde arayanlarin
muhtemel bekleme siirelerini hesaplamakta kullanilan bir trafik modelleme sistemidir. Bekleme
siiresini hesaplarken vardiyada bulunan operatér adedi, gelen ¢agri adedi ve ortalama islem
sliresini baz alir.
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Eskalasyon / Escalation: Temaslarin durumu hakkinda bilgisi olmasi gereken iist kademe
kisilerin uyarilmasi, gerekli durumlarda desteklerinin talep edilmesi ve yapilanlar hakkinda bilgi
aktarilmas1 amaciyla genellikle sistem iizerinden yapilan bilgilendirmelerdir.

Esik (Threshold): Bir hareketin, degisimin veya yontemin basladigi noktadir.

Etkilesimli Sesli Yamit Sistemi / IVR / Interactive Voice Response: Uzak bilgisayar
sistemlerine telefon iizerinden erigerek, telefon tuslart ve/veya sesli komutlar kullanarak
interaktif (veritabani bazli) islem yapmay1 saglayan sistemlerdir. [IVR ayni zamanda kurumlarin
dis arama uygulamalari i¢in de kullanilmaktadir.

Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi / IVR / Interactive Voice Response

Uzak bilgisayar sistemlerine telefon lizerinden erigerek, telefon tuslar1 ve/veya sesli komutlar
kullanarak interaktif (veritabani bazli) islem yapmay1 saglayan sistemlerdir. [IVR ayni zamanda
kurumlarin dig arama uygulamalar i¢in de kullanilmaktadir.

Ev Operatorii / Home Agent: Kendi evinden veya ¢agri merkezi lokasyonu disindaki bir
yerden ¢agr1 merkezine baglanarak calisan operatorlere verilen isimdir.

Faks istegi (Fax on Demand): Arayicilar telefon tuslarimi kullanarak dokiiman talep etmesini
saglayan bir sistemdir. Arayanlarin segtikleri dokiimanlar belirttikleri numaralara gonderilir.

Full -Time Equivalent (FTE): Planlanmis toplam ¢alisma saatinin, bir haftada bulunan toplam
is saatine boliinmesidir. Birgok "part time" galisanin ¢alistigi saatlerin toplami 1 FTE'ye esit
olabilir.

Gecikme (Delay): Ayni zamanda Sira Siiresi de denilir. Arayanin bir temsilci bosalana kadar
sirada gecirdigi siiredir. Ortalama Gecikme, Ortalama Cevap Hizi ile ayni1 seydir. Ayn1 zamanda
bakiniz Delay of Delayed Calls.

Gecikme Anonslar1 (Delay Announcements): Arayanlari, bir temsilci bosalana kadar
beklemeleri, hesap numaralarin1 hazirlamalari, gériisme secenekleri konusunda bilgi vermek
icin tesvik eden kaydedilmis anonslardir. Bazi sistemlerde gecikme anonslari, 6nceden
kaydedilmis anons yonlendirmeleriyle yapilir.

Gecikme Maliyeti (Cost of Delay): Ucretsiz servis verdiginiz durumlarda, arayanlarin sirada
tutulmasinin maliyetidir.

Gecikmis Cagri1 (Delayed Call): Hemen cevaplanamayan ve siraya sokulan ¢agridir.

Gecikmis Cagrilarin Ortalama Gecikmesi (Average Delay of Delayed Calls): Gecikmis
cagrilarin ortalama gecikmesidir. Biitiin ¢agrilarin gecikmesinin, sirada beklemek zorunda kalan
cagrilara boliinmesidir.

Gegmis Raporlar (Historical Reports): Belirli bir siire i¢in ¢agr1 merkezi ve miisteri temsilcisi
performansini takip eden raporlardir. Gegmis raporlar, ACD'ler, ACD software paketleri, VRU
ve Call Detail Recording Systems gibi aygitlar tarafindan iretilirler. Ge¢mise ait verilerin
depolanmasi ve raporlanmasi sistemden sisteme degisir.

Gelen Cagri/ Inbound Call / Incoming Call: Miisterinin baglatmis oldugu ve ¢agri merkezine
dogru yapilan ¢agridir.

Gelen Cagrilar (Received Calls): Bir trunk tarafindan fark edilen ve yakalanan ¢agri. Kabul
edilen ¢agrilar ya terk edilir ya da temsilciler tarafindan ele alinir.

Genis Ag Sebekesi / Wide Area Network / WAN: Normal olarak dijital data devrelerinde
kullanilan, genis bir alan i¢inde ¢oklu bilgisayarlar arasindaki baglantidir.
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Ger¢cek Zaman Yonetimi (Real-Time Management): Giincel kuyruk durumuna gore
calisanlarla ilgili veya sistem esiklerinde ayarlamalar ger¢eklestirmektir.

Gerg¢ek-Zaman Uyumu Yazilmu (Real -Time Adherence Software): Temsilcilerin vardiya
planlarina ne kadar uyduklarimi géstermeye yarayan bir yazilimdir.

Gercek-Zamanh Veri (Real-Time Data Anlik): Giincel durumlarla ilgilidir. Baz1 anlik bilgiler
en "gergek zamanlt" bilgilerdir. (6rnegin, kuyruktaki ¢agrilar ve kuyruktaki en uzun bekleme).
Baz1 anlik raporlar ise hesaplama yapmak icin (6rnegin, servis seviyesi ve ortalama yanit hizi)
gecmis zaman igerir (Ornegin, en son X ¢agri sayisi veya x dakika).

Geriye Bakarak Siraya Sokma (Look Back Queuing): Bir sistem veya sebekenin cagriyi
ikinci bir siraya tagirdiktan sonra tekrar ilk siraya doniip bakabilmesi, durum degerlendirmesi
yapabilmesi yetenegidir. Tikaniklik acilirsa ¢agri tekrar ilk siradaki yerine gonderilir.

Giden Cagr1 / Dis Cagr1 / Outbound Call / Outgoing Call: Cagr1 merkezinin baslatmig
oldugu ve miisteriye dogru yapilan ¢agridir.

Giris (Gateway): Bir sebekeye islem saglamay1 amaglayan bir sunucudur.

Gizli Miisteri Uygulamas1 / Mysterious Call: Kurumlarin ¢agri merkezlerinin ve zaman
zaman da rakiplerin iletisim ve bilgi seviyesini dlgmek amaciyla gercek ya da potansiyel
miigteri gibi davranan kisiler tarafindan aranarak (kurumun kendi ekibi veya dis kaynak yoluyla)
bu aramalarin objektif kriterlere gore degerlendirilmesi ve farkli bakis agilarindan
raporlanmasidir.

Goriinmez Sira (Invisible Queue): Arayicilarin siranin ne kadar uzun ve ne kadar hizh
ilerledigini bilmedikleri kuyruk tiiriidiir. Bakiniz Visible Queue.

Haftallk Giin Rotasi (Day of Week Routing): Haftanin giinliine gdre, cagrilari alternatif
lokasyonlara yonlendiren bir ag sistemidir. Istenirse o giiniin belirli saatleri i¢in de yonlendirme
opsiyonu bulunmaktadir.

Handled Calls: Santralin giris noktasindan sonra tuglama sonucuna gore Miisteri temsilcisi
kuyruklarina gelen ve Miisteri Temsilcileri tarafindan cevaplanan ¢agrilarin toplamdir.

Hat (The Line): Genis bir alan {izerinde iki tane ACD veya PBX'i baglayan 6zel bir devredir.

Hata Oram (Error Rate): Ya kusurlu islerin sayist ya da bir islemi yaparken atilan kusurlu
adimlarin sayisidir.

Havuz Prensibi (Pooling Principle): Kaynaklart konsolide etmeye / birlestirmeye yonelik
girigimler trafik tasima verimini arttirmakla sonuglanir. Tersine bir hareket verimi diisiirmekle
sonuglanir.

Hizh Terk Eden (Fast Clear Down): Gecikme anonsunu duydugu zaman hemen kapatan
arayandir.

Hilekarhk / Fraud: Sistemin agiklarmi kullanarak kisisel kazanim elde etme veya sisteme
hasar verme amagli kasitli yapilan aldatmadir.

Hold Time: Miisteri temsilcisinin hattindaki miisteriyi bekletme siiresidir.

Home Agent: Bir organizasyonun binasinin iginde c¢alismaktansa telekomiinikasyonu
kullanarak evden veya diger yerlerden ¢aligmaktir

Hosgeldin Cagris1 / Happy Call / Welcome Call: Misterilerin, almis olduklari iiriin veya
hizmet ile ilgili olarak aranmasidir. Memnuniyet belirleme veya anket uygulamalari igin yapilir.

Imaging: Dokiimanlarin taranarak elektronik olarak stoklanmasi islemdir.
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Index Faktorii (Index Factor): Tahmin yaparken bagka bir sayiy1 ayarlamak i¢in ¢arpan olarak
kullanilan orandir.

Integrated Services Digital Network (ISDN): Telefon iletisimi igin alinmis bir dizi
uluslararast standart settir. ISDN "end to end dijital ag", "out of band" sinyali saglar ve eski
telefon servislerinden daha genis band agina sahiptir. . ISDN' nin iki standart seviyesi Basic
Rate Interface (BRI) ve Primary Rate Interface (PRI) dir. Bakiniz Basic Rate Interface ve
Primary Rate Interface.

Inter Exchange Carrier (1XC): Uluslararasi telefon sirketi.
Interactive Voice Response (IVR): Bakiniz VVoice Response Unit.

Internet "Ara Beni" islemi (Internet "Call Me" Transaction): Web sayfasmi incelerken,
Cagr1 Merkezi tarafindan geri aranmak isteyen miisterinin iglemidir.

Internet Telefonu (Internet Phone): Kullanicilarin telefon konugmalarini Internet aracilign ile
yapmalarin1 ve boylelikle telekomiinikasyon baglayicilarmi kullanmamalarimi saglayan bir
teknolojidir.

Intraflow: Bakiniz Overflow.

Intranet: Miisteriden gelen taleplerin hizli ve dogru bir sekilde ele alinabilmesi i¢in gerekli
bilgilere hizli erisimi saglamak amaciyla olusturulan ve sadece kurum igine agik olan internet
tabanli bilgi havuzu sistemidir.

flave Deger Analizi (Incremental Revenue (Value) Analysis): Bir temsilciyi ekleme veya
cikarma degerini (maliyet ve gelir ) tahmin eden metodoloji.

fleriye Bakarak Siraya Sokma (Look Ahead Queuing): Bir sistemin veya sebekenin ilk
siradaki cagrilar tasginmadan Once ikincil bir sirayr aragtirmast ve durum degerlendirmesi
yapabilmesi yetenegidir.

flk Aramada Cozim / FCR / First Call Resolution: Miisteri ile yapilan ilk cagrida
cOziimlenen ve o konu ile ilgili tekrar ¢agri gerektirmeyen temaslarin tiim temaslara oranini
gosteren bir cagr1 merkezi performans verisidir.

flk Temasta Céziim ( FCR / First Contact Resolution): Bir miisteri i¢in belli periyodda ayn1
konu(request)da atilmig birden fazla request, miikerrer request (cagri) olarak adlandirilmaktadir.

interaktif Etkilesimli Sesli Yamit Sistemi (IVR): Telefonda tuslama yapmak ya da sesle
yonlendirmek suretiyle bilgi aligverisinde bulunulmasini ve islem yapilmasini saglayan bir
sistemdir.

Is Akis Diyagram (Flowchart): Bir siirecin adim adim diyagramidur.

Is Giicii Yonetim Yazihmi (Workforce Management Software): Vardiya planlarini organize
etmeye, gruplarm ve bireylerin anlik performanslarina, personelin gereksinim hesaplarina, ¢agr
yiikii tahminlerine imkan taniyan yazilimdir.

Is Kodlar1 (Wrap Up Codes): Temsilcilerin ne tiir ¢agrilarla ilgilendiklerini tespit etmek igin
ACD' ye girdikleri kodlardir. ACD daha sonra bu bilgilerden ¢esitli raporlar {iretir.

Is Uzerinde Egitim / OJT / On The Job Training / Hands On Training: Genellikle klasik
siif egitimi ile desteklenen ve operatoriin ¢alisma ortaminda planlanan, organize edilen ve
yiriitiilen bir egitim programidir. Bu modelde profesyonel bir egitimci veya deneyimli bir
calisan kurs egiticisi olarak gorev yapar.

Islek Saat (Busy Hour): Bir trunk grubunun, giin icinde en yogun trafigi tasidigi saati
agiklayan bir telefon trafik miihendisligi terimidir. Ortalama islek zaman, giin veya iki hafta gibi
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belirli bir siireyi yansitir. Islek saat cagr1 merkezleri icin fazla anlam ifade etmez, daha spesifik
kaynak kullanim hesaplama metodolojilerine ihtiyac vardir.

Islem (Process): Sebepler sistemidir.

Is Yiikii (Workload): Bazen cagr vyiikii olarak da kullanilir. Aym1 zamanda cagri dis1
aktiviteleri de kapsar.

izinli Pazarlama / Permission Based Marketing: Tiiketicilerin degisik yollarla kendi izinleri
dogrultusunda vermis olduklar1 kisisel bilgilerinin kullanilarak ilgi alanlari ve ihtiyaglarina
yonelik yapilan pazarlama ¢alismalarinin tiimiinii kapsamaktadir.

Kamsal Tahmin (Judgmental Forecasting): Salt istatiksel teknikleri asip, ileride ne olacagina
dair kisinin inanclaridir.

Kapanan Cagr1 / Terk Cagr1 / Abandoned Call: ACD kuyruguna alinan fakat bir operator
tarafindan cevaplanmadan Once miisteri tarafindan kapatilan c¢agrilardir. Disg aramalarda
otomatik arama sonucu misteri baglandiginda miisait operatér olmamasi dolayisi ile hattin
kapatilmas1 durumu da abandone olma durumudur.

Kar Merkezi (Profit Center): Bir organizasyonda kar getiren departman veya is birimine
verilen muhasebesel bir terimdir.

Kara Liste / Black List: Kotii Niyetli Cagrilara ait CLID (Caller ID) bilgisinin tutuldugu ve
sistem tarafindan bu numaralardan gelen c¢agrilarin 6zel olarak islenmesini (bazen
kapatilmasini) saglayan sistem tablosudur.

Karma Operator/Blended Agent / Universal Agent /: Calistig1 vardiyada gelen (Inbound) ve
giden (Outbound) ¢agrilari ele alabilen operatordiir.

Karsilama Oram (Answer Rate): Operatorler tarafindan cevaplanan ¢agrilarin gelen tiim
cagrilara oranini gosteren bir cagr1 merkezi performans verisidir.

Kisa Cagri1 / Short Call: Kuyruga aktarilan ¢agrilardan miisteri tarafindan beklemeksizin kisa
siirede kapatilanlarina denir. Bu siire genel olarak 5 sn civarinda olmakla birlikte her cagr
merkezinin bir short call stiresi vardir.

Kiyaslama (Benchmark): Tarihi olarak, iki aygitin birbirine karst imkanlarimi 6lgen
standardize edilmis isleme verilen addir. Kalite terimleri icinde ise kiyaslama; triinleri,
hizmetleri ve siirecleri yeni fikirler edinmek ve iyilestirme firsatlarimi degerlendirmek igin
gergeklestirilen karsilastirmalardir.

Knowledge Base: Icerisinde kurumsal bilgileri, deneyimleri, problem ¢dziimlerini vb konular
iceren bilgisayar tabanli bilgi yOnetimi ic¢in olusturulmus ve kolay erisilebilen 6zel bir
veritabanidir.

Kontrol Cizelgesi (Control Chart): Bir islemdeki genel ve 6zel nedenler gibi iki ayr tip
degiskeni ayirt ederek tanimlayan bir kontrol ¢izelgesidir. Bakimiz Common Causes and Special
Causes.

Kontrollii Mesguller (Controlled Busies): Gelen c¢agrilarin programlanmis bir esigi agmast
durumunda, ACD'nin mesgul sinyali iretmesidir.

Konusma Siiresi (Talk Time): Bir temsilcinin goriisme sirasinda arayan ile gegirdigi siiredir.
"Merhaba" ile "giile giile" arasindaki her seyi igerir.

Kosullu Yonlendirme (Conditional Routing): ACD' nin ¢agrilar1 o anki duruma bagli olarak
yonlendirebilme yetenegidir. "Eger-dyleyse (if-then) programlamaya dayanir. Ornegin, "birinci
temsilci grubuna gelen ¢agr1 sayist 10'u asarsa ve eger grup ikide en azindan 2 temsilci
miisaitse, o zaman ¢agrilari ikinci gruba yonlendir" gibi.
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Kullanici Numarasi (Login ID): Miisteri temsilcisinin ¢agri merkezi sistemine giris yapmak
icin kullandi1g1 numaradir.

Kuyruga Geri Gonderme / Return To Queue: Cagri kuyrugundan operatore aktarilan
cagrinin operatoriin insiyatifiyle (cevaplamadan Not Ready tusuna basarak) veya cagriyl
cevaplamamasi tizerine tekrar kuyruga alinmasi durumudur.

Kuyruk / Queue / ACD Queue / Pilot: Cagrilarin operatorlere aktarilmadan 6nce ugradigi
mantiksal ¢agri havuzudur.

Kuyruk Disina Atmak (Flushing Out the Queue): Bir temsilci grubu icin bekleyen c¢agrilart
daha kisa bir kuyruk ve bos temsilcilerin oldugu baska bir gruba yonlendiren sistem doniisiim
esikleridir.

Kuyrukta Bekleyen Cagri Adedi / Calls In Queue: ACD Kuyruguna gelmis ama heniiz bir
ACD operatoriine diisliriilmemis durumda olan ve hatta bekleyen cagrilardir.

Local Exchange Carrier (LEC): Bolgesel baglanti ve hizmetten sorumlu telefon sirketleridir.

Logged On: Temsilcilerin bir ¢agri cevaplamaya hazir olsalar da olmasalar da, sisteme giris
yaptiklar1 durumdur.

Malicious Call: Cagr1 merkezini arayarak, sistemi veya operatorleri taciz eden Kkisilerin
olusturduklari ¢agrilardir. Bu tiir ¢agrilar, 6zellikle {icretsiz telefon numaralarindan hizmet veren
cagr1 merkezlerinde (112, 155, 0800 gibi) daha sik yasanmaktadir.

Maliyet Merkezi (Cost Center): Organizasyondaki kar saglamayan departman veya islemlere
verilen bir muhasebe terimidir. Bakiniz Profit Center.

Merkez Ofis / Central Office / CO: Telefon sirketi sebeke merkezi olarak veya telefon sirketi
sebekesi tarafindan kullanilan bir tiir telefon santrali olarak iki farkli sekilde ifade edilebilir.
Lokal merkez ofisi yerel bolgelerden ¢agrilar alir ve onlari yerel olarak veya bir bagka tasiyiciya
(inter-exchange carrier -IXC) yonlendirir. Alict tarafinda, merkez ofis diger IXC'lerden gelen
cagrilari alir.

Metinden Sese / TTS / Text To Speech: Yazili metinleri bilgisayar araciligi ile sanal insan
sesine doniistliren bir ¢esit ses sentezleme uygulamasidir.

Middleware: Farkli tiplerdeki donanim ve yazilimlarin birlikte faaliyet gostermelerine olanak
tantyan yazilimdir.

Mimari (Architecture): Sistemin basit tasarimi. Bilisenlerin nasil birlikte ¢alistiklarini, sistem
kapasitelerini, upgrade edilebilirliklerini, diger sistemlerle birlikte ¢aligabilirligini belirler.

Modem (Modem): Modulator Demodulator terimlerinin kisaltilmasidir. Modem analog
sinyallerini dijitale ¢evirir veya tam tersini yapar.

Motivasyon / Giidiilenme / Motivation: Kokii “Motus”, yani hareketten gelen bir kelimedir.
Tliim organizmalarm eylemlerinin ardinda yatan yonlendirme/glidiileme giiciidiir. Diger bir
deyimle bir isi yapmak i¢in kisilerin i¢lerinde duyduklar1 giiglii istektir. Motivasyon davranisi
baslatmayi, yonlendirmeyi, yogunlagsmay1 ve azmi de igermektedir.

Multimedya (Multimedia): Bilginin aktarilmas: i¢in g¢esitli medyalarin birlestirilmesidir.
(Ornegin, geleneksel telefon konusmasi “monomedia”, videolu konusma “miiltimedyadir™).

Murphy Kanunu (Murphy’s Law): Eger bir sey kotii gidecekse gidecektir. Iyi bakis agist
olmasa da Temsilci gruplarim diizenleme, ¢agr1 aktarma konfigiirasyonlarini olusturma veya
felaket durumu plan1 yapmada diisiinmeye deger bir kuraldir.
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Miisait Durum (Available State): ACD’ ye giris yapmus, ¢agrilarin gelmesini bekleyen
temsilcilerin durumudur.

Miisait Olunmayan Is Durumu (Unavailable Work State): Telefon ¢agrilarii cevaplamayan
temsilci konumunu agiklayan bir durum.

Miisait Zaman (Available Time): Temsilci veya temsilci gruplarimin belirli bir zaman iginde
cagrilarin gelmesini bekledikleri toplam siiredir.

Miisteri / Customer / Consumer: Miisteri, bir sirketten {iriin veya servis satin almig veya satin
almasi olas1 olan kisidir. Miisteri, pazardaki kit kaynaktir. Smirlidir ve pazarda rekabet eden
tim sirketler Pazar paylarimi arttirmak igin daha fazla miisteriye ulasmaya ve mevcut
miisterilere daha fazla iiriin satmaya ¢alismak gerekmektedir.

Miisteri Geri Kazanma / Customer Recovery: Belli bir siire aligveris yapmamis olan bir
miigterinin, kaybedildigi veya kaybedilme riski oldugu varsayim ile tekrar kazanilmak tizere
aranmast, gonderi veya promosyon verilmesi gibi ¢aligmalardir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi / CRM / Customer Relationship Management: Uriiniin veya
hizmetin satisindan Once baglayip, satis ile siiren ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan
karsilikli, uzun vadeli bir deger iligkisi yaratmak ic¢in miisteriler ile gerceklestirilen iliskilerin,
teknoloji, insan ve ig siire¢lerinin etkin ve koordineli sekilde kullanilarak yiiriitiilmesini ifade
eden bir yonetim felsefedir. CRM; satis, pazarlama ve hizmet siireclerinin miisteri odakli bir
felsefe etrafinda yeniden tanimlanmasini gerektirir.

Miisteri Memnuniyeti / CSAT / Customer Satisfaction: Firmanin ve/veya markanin
miisterisinin i ile ilgili, duygusal ve psikolojik ihtiyag¢larini karsilayabilmesidir.

Miisteri Sadakati / Customer Loyalty: Bir firmanin miisterilerinin, o firmanin iriin ve
hizmetlerini kullanmaya devam etme, alternatif ve/veya rekabetci teklifleri geri g¢evirme
isteginin derecesidir.

Miisterinin Sesi / VOC / Voice Of Customer: Miisterilerin firmadan beklenti ve tercihlerini
ayrica firma ile ilgili rahatsiz olduklar1 konular1 detayli bir sekilde 6grenebilme adina yapilan
uygulamalari igeren bir kavramdir. Cagr1 merkezlerinde gelen sikayet ve taleplerden elde edilen
veriler, anketler ve iiriin aliminda yapilan hos geldin ¢agrilari ile birlikte alinan bazi bilgiler bu
tip uygulamalara ornektir.

Miisteriyi Elde Tutma / Customer Retention: Firma ile ¢alismay1 birakma riski tagiyan ve
alternatifleri degerlendirmeye baslayan miisterilerin gesitli ikna argiimanlar1 kullanilarak elde
tutulup rakip iriinleri kullanmasinin 6niine gegcmek ve sadakatini saglamaya calismak adina
uygulanan bir pazarlama stratejisidir.

Nicel Tahmin (Quantative Forecasting): Gelecek olaylarin tahmininde istatistiksel tekniklerin
kullanilmasi. Biitiin tahminlerin ana kategorileri zaman serilerini (time series) ve agiklayici
yontemleri (explanatory approaches) kapsar. Zaman serileri teknigi gelecek olaylar1 tahmin igin
gecmis trendleri kullanir. Agiklayici teknikler ise iki ya da daha fazla degisken arasinda ki
baglantiy1 / iliskiyi bulmay1 hedefler.

Odakh Yonlendirme (Skills - Based Routing Beceri): Arayanin 6zel ihtiyaglarini, ¢agriyi ele
alabilecek yetenege sahip olan bir temsilciyle o anda bulusturan bir ACD yeterliligidir.

Offered Calls: Santralin giris noktasindan sonra tuslama sonucuna gore Miisteri Temsilcisi
kuyruklarina gelen ¢agrilarm toplamdir.

Operasyonel Verimlilik: Miisteri temsilcilerinin normal mesai boyunca gosterdikleri
performansin verimidir. Operasyonel verimlilik= (Uretim)/ (Normal Mesai)
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Operator / Miisteri Temsilcisi / Agent / CSR / Customer Service Represantative: Bir ¢agri
merkezinde, gelen ve giden cagrilar1 belirtilen is akislar ¢ercevesinde ele alan kisilere verilen
isimdir.

Ortalama Bekleme Siiresi / AWT / Average Waiting Time: Bir operatoriin ACD ¢agr1 almak

icin ortalama bekledigi siiredir. Toplam ¢agr1 bekleme siiresinin gelen ¢agri sayisina boliinmesi
ile elde edilebilir.

Ortalama Cevap Verme Siiresi / ASA / Average Speed Of Answer / Average Time To
Answer: Bir ACD kuyruguna gelen tiim cevaplanmis c¢agrilarin, operatdrler tarafindan
cevaplanmadan Once ortalama ne kadar siire bekledigini gosteren saniye cinsinden bir
performans verisidir.

Ortalama Cagn Islem Siiresi / Ortalama Ele Alma Siiresi / AHT / Average Call Handling
Time: Bir ¢agrinin ortalama ne kadar siirdiigiinii gosterir. Bu siire; telefonda goriisme, arayan
kisiyi bekletme ve cagr1 sonrasi islem siireclerini kapsar. ACHT= ((Talk Time)+ (Hold Time)
+(ACW Time))

Ortalama Coziimleme Siiresi / ART / Average Resolution Time: Cagri merkezinde
temaslarin geldikleri andan tiim siireclerin tamamlanarak kapanmalar1 anina kadar gecen siireyi
giin/saat/dakika cinsinden belirten bir performans verisidir.

Ortalama Konusma Siiresi / ATT / Average Talk Time: Belli bir zaman diliminde ¢agrida
gecirilen toplam siirenin toplam karsilanan/yapilan ¢agri adedine boliinmesi ile bulunan ve bir
cagrinin ortalama gdriigsme siiresini gosteren bir performans verisidir.

Ortalama Temsilci Sayis1 (Average Number of Agents): Arayanlarin, terk etmeden once
sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece terk eden cagrilar1 goze alir.

Ortalama Temsilci Sayis1 (Average Number of Agents): Arayanlarin, terk etmeden 6nce
sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece terk eden ¢agrilar1 goze alir.

Ortalama Terk Siiresi (Average Time to Abandonment): Arayanlarin, terk etmeden 6nce
sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece terk eden ¢agrilar1 goze alir.

Oto Karsilama (Auto Greeting): Cagr1 geldiginde otomatik olarak calan temsilci tarafinda
onceden doldurulmus karsilama mesaji

Oto Toparlama (Auto Wrap-up): ACD’nin programlanmasi sayesinde temsilcileri ¢agrilar
yanitlayip baglantiyr kestikten sonra otomatik olarak ¢agri sonrasi is durumunda getiren bir
ACD ozelligi. Gerekli ¢agr1 sonrasi isi bitirdikten sonra temsilciler kendilerini tekrar uygun
durumuna getirirler.

Oto Uygun (Auto Available): ACD’nin programlanasi sayesinde temsilcileri ¢agrilari
yanitlaylp baglantiy1 kestikten sonra otomatik olarak uygun durumunda getiren bir ACD
Ozelligi. Eger cagr1 sonrasi is durumuna ge¢cmek isterlerse, temsilciler bunu mantiel olarak
yapmak zorundadirlar.

Otomatik Cagr1 Dagiticis1 / ACD / Automatic Call Distributor: Gelen cagrilar1 dnceden
belirlenmis bir akis planina gore karsilayan, siraya sokan, miisait operatér olmadiginda hatta
bekleme siirecini yoneten ve operatorlere adil bir sekilde dagitan, ayn1 zamanda bu ¢agrilarla
ilgili detayli raporlama iireten santral uygulamasidir.

Otomatik Cagr1 Dizimcisi / Automatic Call Sequencer / (ACS): ACD’ye benzer islevsel
Ozellikler gosteren fakat ACD"den daha az gelismis olan basit bir sistemdir.

Otomatik Ekran A¢ma / Screen Pop-Up: Hizmet hiz ve kalitesinin arttirilmasi amaciyla,
arayan ile ilgili bazi bilgilerin bulundugu bir yazilim ekraninin, operatoriin telefonunun
¢almasiyla birlikte 6niine agilmasi esasina dayali bir CTI uygulamasidir.
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Otomatik Gorevli (Automated Attendant): Gorevlinin verecegi hizmeti otomatik hale getiren
gibi hizmet veren bir ses islemcisidir. Sistem arayanlar1 seceneklere yonlendirir (6rnegin, bu
secenek icin bire, iki i¢in suna gibi) ve ACD ile birlikte calisarak arayanlari belirli bir yone
yonlendirir. Bu fonksiyon, yerlesik sistemde veya bir ag i¢inde yer alir.

Otomatik Karsilama / Auto Greeting: Operatoriin kendi sesini kaydettigi ve ¢agr1 geldiginde
ACD sistemi tarafindan otomatik olarak miisteriye iletilen karsilama mesajidir.

Otomatik Numara Tespiti / Automatic Number Identification / ANI: Arayicinin ¢agri
merkezini aramak icin kullandigi telefon numarasini, c¢agri merkezine es zamanli olarak
sunabilen bir telefon sebekesi 6zelligidir. ANI, ISDN PRI devresinin D kanalindan (out of band
sinyali) veya tek bir hat tizerindeki ilk ¢alistan once ulagabilir (in band sinyali). Arayicinin ID' si
ANInin bolgesel telefon sirketi versiyonudur ve in band olarak dagitilir. ANI bir Kuzey
Amerika terimidir, CLI (Calling Line Identification) ise bu terimin diger yerlerde kullanilan
alternatifidir.

Omiir Boyu Degeri / Life Time Value: Bir miisterinin firma ile ilk temasindan son temasina
kadar gecen siirede olusturacagi muhtemel finansal getiridir.

Ongoriilii Otomatik Arama / Predictive Dailing: Cagri merkezlerinde dis arama
operatorlerinin zamanlarii daha efektif kullanma ve maliyet avantaji saglama amagli olarak
calisan bir dis arama cagri isleme sistemidir. Bu modelde otomatik arama sistemi yiiklenmis
olan telefon listesini arar, mesaj sistemi, mesgul tonu, kapali hat gibi gereksiz numaralari
eleyerek cevap veren miisterileri ilgili operator grubuna aktarir.

Ozel Ag (Private Network): Bir organizasyonun veya ona bagh diger organizasyon gruplarimin
0zel kullanimi i¢in devrelerden olusmus bir sebekedir. Bolgesel, ulusal veya uluslararasi alanda
genellikle biiyiik organizasyonlar tarafindan kullanilir.

Ozel Sebepler (Special Causes): Siirecte 6zel durumlar nedeniyle olusan farliliklardir.

Pareto Cizelgesi (Pareto Chart): Olaylar1 siklik derecesine gore diizenleyen bir grafik
cizelgedir. 19. ylizyil ekonomisti Vilfredo Pareto'dan adin1 almaktadir.

Pareto Kurali: Pareto Kurali, 19. yiizyilda yasamis bir sosyolog ve ekonomist olan Vilfredo
Pareto tarafindan gelistirilen ve “80:20 Kurali” olarak da bilinen prensiptir. Bir sirketin
gelirlerinin %80’inin miisterilerinin %20’sinden geldigini belirten model en ¢ok kullanilan
seklidir.

PBX / ACD: ACD fonksiyonlariyla donanmig bir PBX'tir.

Personel Sirkiilasyonu / Employee Turnover: Belli bir zaman araliginda, ayrilan personel
adedinin ortalama personel adedine boliinmesi ile elde edilen yiizdesel orandir.

Plana Uyum istisnasi (Scheduling Exception): Bir temsilcinin normal planlanan vardiya plani
disindaki faaliyetlerde yer almasi.

Poisson: Trunklar1 hesaplamak i¢in zaman zaman kullanilan bir formiildiir. Arayanlarin mesgul
sinyali aldiklar1 takdirde, diisiirene kadar arayacaklarini varsayar. Bazi arayanlar aramaktan
vazgegecegi i¢in Poisson talep edilen trunklari oldugundan daha fazla hesaplayabilir.

Predictive Dialing: Disaridan gelen c¢agrilar1 temsilcilere yonlendiren ve otomatik olarak
temsilciye disariyr arama imkani veren sistemdir. Sistem aranan numaradan mesgul sinyali,
telesekreter veya cevap yok sinyali alirsa, aranmak i¢in tekrar siraya sokar.

Primary Rate Interface (PRI): ISDN servisinin iki seviyesinden birisidir. Kuzey Amerika'da
PRI ses ve bilgi i¢in bearer kanali, sinyal bilgisi i¢in bir kanali saglar (23B+D olarak ifade
edilir.) Avrupa'da PRI 30 bearer hat (130B+D) dir.
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Private Automatic Branch Exchange (PABX): Bakiniz Private Branch Exchange.

Private Branch Exchange (PBX): Miisteri lokasyonunda yer alan gelen ve giden ¢agrilari ele
alan bir telefon sistemidir. ACD yazilimlari, PBX'ler, ACD fonksiyonletisi saglar.

Public Switched Network (PSN): Herhangi bir evin veya ofisin bir digeri ile iletisimini
imkanli kilan telefon sebekesidir.

Readerboards: Diger bir deyisle wallboard. Kuyruk durumu, temsilci statiisii ve ¢agri merkezi
performanst ile ilgili anlik veya geg¢mis bilgileri gosteren genelde duvara veya tavana monte
edilmis bir gosterge cihazidir.

Referans Toplama / Reference Collection: Tele Pazarlama ve Tele Satis amagli aramalarda,
aranan kisiden, ayni1 konuda kendi ismini vererek aranilabilecek diger kisilerin bilgilerinin
istenmesidir.

Risk: Tehlikeden kaynaklanacak kayip, yaralanma ya da baska zararli sonu¢ meydana gelme
ihtimalidir.

Round Robin Distribution: Temsilcileri 6nceden kararlastirilmis listeye gore dagitimini yapan
bir metottur.

RSF / Rostered Staff Factor / Overlay: Bir vardiyada gerekli olan minimum personel adedi
belirlendikten sonra hedeflenen servis seviyesini yakalamak igin mola, egitim, hastalik benzeri
muhtemel sebeplerden dolay1 vardiyada olmayan personelin eksikligini kapatmak amaciyla
gereken ilave personelin oranini gosteren rakamsal bir veridir.

Saat Basina Diisen Gerg¢ek Cagri (True Calls Per Hour): Bir kisi veya grubun belirli bir siire
icinde ele aldigi ¢agr1 sayisinin ele alinan siirede gergeklesen verimlilik (occupancy) oranina
boliinmesi.

Sadakat / Loyalty: Belli bir tercihin, olumlu nedenlerden dolay1 devam etmesi, alternatiflerin
degerlendirilmemesi ve/ya buna ihtiyag duyulmamasi, gerek goriilmemesi ve/ya
arzulanmamasidir.

Sanal Cagr1 Merkezi (Virtual Call Center): Cagri yanitlama ve raporlama konusunda tek bir
cagr1 merkezi seklinde galigsan birden fazla merkezdir.

Screen Pop: Bir CTI yetenegidir. Arayanlarin kayitlar1 ¢agrilarla ayni anda otomatik olarak
(An1 veya VRU/IVR'daki kodlama ile) temsilcinin dniine getirilir.

Script: Miisteri temsilcilerinin miisterilerle goriismeleri esnasinda nasil ve hangi akisi takip
edeceklerine yonelik 6nceden hazirlanmis 6rnek metinler.

Sebep ve Sonu¢ Semasi (Cause - and - Effect Diagram): Olaylarin gercek sebebini bulmaya
yarayan sebep sonug semasi Dr. Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir.

Self Service: Cagr1 merkezlerinde genellikle IVR kullanilarak birtakim hizmetlerin "arayanin
kendisi tarafindan", herhangi bir canli operatére baglanmadan alinabilmesini saglamaktir.

Serpme Diagram (Scatter Diagram): iki degisken arasindaki iliskiyi anlatan bir gizelgedir.

Servis Seviyesi (Grade of Service): Bir ¢agrinin bitiin trunklart dolu oldugu igin
baglanamamasi olasiligidir. Servis seviyesi genelde "p.01" olarak ifade edilir ¢cagrilarin %1linin
"bloke olacag1" anlamia gelir. Bazen bu terim diger Service Level (Servis Seviyesi ) terimi ile
ayn1 anlamda kullanilir, fakat iki terimin farkli anlamlar1 vardir. Bakiniz Service Level

Servis Seviyesi (Service Level): Telefon Servis Faktorii veya TSF de denir. Gelen ¢agrilarin
belirli bir siire i¢inde ele alinmasi. "Gelen ¢agrilarin %X’inin Y saniyede cevaplandirilmasi".
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Servis Seviyesi / SL / Service Level: Gelen ¢agrilarin ylizde kaginin belirlenen hedef siirenin
altinda  karsilandigimi  belirten bir performans verisidir. Farklt formiillerle de
hesaplanabilmektedir.

Servis Seviyesi Anlasmasi (Sevice Level Agreement): Kullanici ve bir servis saglayicisi
arasinda ortaklasa varilan performans hedefleridir. Servis seviyesi anlagmasi "servis seviyesi
hedefini" iceren veya icermeyen cesitli performans standartlarini belirtir.

Servisteki Trunklar (Trunk in Service): Trunk grubunda ¢aligan trunklarin sayist.

Ses Cevaplama Unitesi / Voice Response Unit / VRU: Ayni zamanda Interactive Voice
Responce Unit'te denir (IVR) veya Audio Response Unit (ARU). VRU arayanlarin dijitlerle
girislerine veya ses tanimaya, geleneksel bir bilgisayarin tus veya mouse vurusuna benzer bir
tepki gosterir. VRU database bilgisayarlar1 ile birlestiginde arayicilar databaselerle iletisim
kurup giincel bilgiyi kontrol edebilirler. (Or., hesap hareketleri) Bakiniz Voice Processing.

Ses Isleme (Voice Processing): Ses islem teknolojisinin her tiirlii kombinasyonunu sarmalayan
bir terimdir. Sesli Mail, Automated Attendant, Audiotex, Voice Response Unit (VRU) ve
Faxback.

Ses Kesen Kulakhk (Noise Canceling Headset): Fondaki sesi azaltan teknolojiyle donatilmig
kulakliktir.

Ses Tanima (Speech Recognition): Konusulan kelimeleri ve climleleri ¢dzebilen ses islem
sistemidir.

Ses Tanima / Speech Recognition / Voice Recognition: Telefon veya mikrofon kanali ile
alian sdzleri yazili hale getirebilen bir bilgisayar teknolojisidir. Bu sozler ¢ogu zaman komutlar
olarak algilanmakta ve bilgisayar tarafindan bu komutlara bagl olarak islem yapilmaktadir.

Sessiz Denetim / Silent Monitoring: Genellikle yetkiye dayali olan ve operatér ile miisteri
arasinda yapilan goriismenin arasina girerek her iki tarafinda duymayacagi sekilde goriigmenin
dinlenmesi uygulamasidir.

Sicak Cagri1 / Warm Call: Tamdigimiz veya referansla tanidiginiz birisini ¢agri merkezinden
aramaktir. Ozellikle satig aramalarinda kullanilan bir terimdir.

Sik Sorulan Sorular / SSS / FAQ / Frequently Asked Questions: Belli konularda sik olarak
sorulan soru ve bunlarin cavaplarini igeren listelerdir.

Smifinda En fyi (Best in Class): Belirlenmis bir kategoride digerlerini geride birakan
organizasyonlar1 tanimlamak i¢in kullanilan bir benchmarking terimidir.

Siradaki Cagrilar / Calls In Queue: ACD sistemi tarafindan alinmis fakat heniiz bir temsilciye
baglanmamis ¢agrilarin sayisini ifade eden gergcek zamanli bir rapordur.

Soguk Cagr1 / Cold Call: Daha 6nce kurumla higbir temasi olmayan miisteri adaymin firma
tarafindan dogrudan tanitim veya satis amaciyla aranmasidir.

Sunulan Cagrilar (Offered Calls): Arayanlarin ¢agr1 merkezine ulasmak i¢in yaptiklar
girisimlerin tiimii. Sunulan cagrilar icin ii¢ olasilik vardir. 1) Mesgul sinyali alabilirler. 2)
Sistem tarafindan cevaplanirlar fakat bir temsilciye baglanamadan kapatilirlar. 3) Temsilci
tarafindan yanitlanirlar. ACD’ lerdeki sunulan ¢agri bilgileri genellikle sadece sistem tarafindan
alinan ¢agrilar1 kapsar.

Siire¢ / Process: Belli bir ¢ikti/sonug olusturan, dogal olarak veya bilingli olarak dizayn edilmis
is akiglaridir.

Siirekli Iyilestirme ( Continuous Improvement): Siireglerin siirekli olarak iyilestirilmeleridir.
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SWOT Analizi: SWOT ( Strength — giiclii, Weakness — zayif, Opprtunities — firsatlar, Threads
— tehditler ) analizi, incelenen kurulusun, birimin, teknigin, siirecin veya durumun giiclii ve
zayif yonlerini belirlemekte ve dis cevreden kaynaklanan firsat ve tehditleri saptamakta
kullanilan bir tekniktir.

Sef (Supervisor): Bir grup temsilci adina ilk sirada sorumlulugu olan kimsedir.10-15 temsilciye
bir yonetici tipik oranlardir. Bununla birlikte yardim masalarinda her 5 kisiye bir ve bazi
rezervasyon sirketlerinde 30-40 temsilciye bir sef bulunmaktadir. Genelde sefler temsilcilerin
aktivitelerini denetleyen 6zel telefonlar ve bilgisayar terminallerine sahiptir.

Sef Ekram (Supervisor Monitor): Seflerin temsilci gruplarini yonetirken kullandiklar1 ¢agr
ele alma istatistiklerini gdsteren bilgisayar monitorleridir.

T1 Devresi (T1 Circuit): Bant aralig1 saniyede 1.544 megabayt olan ses, data veya video i¢in
kullanilan ¢ok hizli bir dijital devredir. T1 devresi yirmi dort (24) analog ses trunkina esittir.

Tam Zamanh Cahsma / FTE / Full Time Equivalent: Vardiya c¢alismasi ve biitceleme icin
kullanilan ve operatdriin ¢alistig1 siirenin(saat) tiim c¢alisma siiresine boliinmesi ile elde edilerek
kullanilan bir veridir. 45 saatlik haftalik bir calisma planinda 22,5 saat caligsan personel 0,5 FTE
caligmistir.

Tarihsel Raporlama / Historical Reporting: Genellikle ACD sistemlerinin iretimi olan ve
cagrt merkezinde gerceklesen cagri trafigi ile ilgili tiim raporlarin detayli bir sekilde ge¢mise
doniik olarak tutulmasi ve gerektiginde ilgili zaman dilimlerini igerecek sekilde sunulmasidir.

Tasiyicr (Carrier): Telekomiinikasyon devrelerini saglayan sirkettir. Hem bdlgesel telefon
sirketlerini hem de uzak mesafe saglayicilarini igerir.

Tehlike: Isyerinde var olan ya da disaridan gelebilecek, ¢alisan1 veya isyerini etkileyebilecek,
zarar veya hasar verme potansiyelini ifade eder.

Tekrarlayici (Retrial): Mesgul sinyali alinca tekrar deneyen arayandir.

Tekrarlayict Siralar (Retrial Tables): Bazen trunklarim ve sistem kaynaklarmin
hesaplanmasinda kullanilir. Bazi arayanlarin mesgul sinyali alirlarsa ¢cagri merkezine ek girisim
yapacaklarini varsayar.

Telecommuting: Bir organizasyonun binasinin ig¢inde ¢alismaktansa telekomiinikasyonu
kullanarak evden veya diger yerlerden ¢aligmaktir.

Telefon hatti (Trunk): Hat da denilir. Hat veya devre aligverisi. iki tane santral sistemini
birbirine baglayan bir telefon hattidir.

Telefon Servis Faktorii / Telephone Service Factor / TSF: Bakiniz Service Level.

TelePazarlama / Telemarketing: Miisteri adaylarina ve mevcut miisterilere, iiriinler ve
hizmetler hakkinda bilgi sunma ve bu ¢aligmanin satisa doniismesini saglayacak on aktivitelerin
gercgeklestirilmesi anlamina gelen dogrudan pazarlama seklidir.

Telephony Applications Programming Interface / TAPI: Microsoft ve Intel tarafindan
gelistirilmis CTI protokolidiir.

Telephony Services Application Programming Interface / TSAPI: Novell ve AT&T
tarafindan gelistirilmis CTI protokoliidiir.

Temsilci Durumu (Agent Status): Temsilcinin bulundugu durum (konusma, ¢agri sonrast is,
uygun degil gibi)
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Temsilci Grubu (Agent Group): Ayirim, Kapi, Kuyruk ve Beceri Grubu olarak da adlandirilir.
Ortak becerilere sahip (6rnegin miisteri sikayetlerini ele almak) bir grup temsilciye verilen
addir.

Temsilciler: Agents

Tikalh Cagrilar (Blocked Call): Hemen baglanamayan ¢agrilar. Ciinkii A) Cagr1 geldiginde hig
bir hat miisait degildir veya B) Belirlenen esigi asan siralarda ACD c¢agrilarin siraya girmelerini
engellemek i¢in programlanmustir.

Tirmandirma Plam (Escalation Plan): Olusan kuyrugun kabul edilebilir derecelerin iizerine
ciktiginda atilacak adimlar1 agiklayan bir plandir.

Toplam Verimlilik: Miisteri temsilcilerinin toplam mesaileri boyunca gdsterdikleri
performansin verimini ifade eder.

Touchtone: Bir AT&T markasidir.

Transmission Control Protocol / Internet Protocol (TCP/IP): Diizenli bilgi aligverisini
yoneten bir protokoldiir. TCP / IP, ¢esitli sebekeler icindeki farkliliklar arasinda baglanti kurmak
icin Birlesik Devletler Savunma Bakanligi tarafindan dizayn edilmistir. Ticari ekipman ve
uygulamalar i¢in aligilagelmis bir standart olmustur.

Trunk Yiikii (Trunk Load): Trunklarin tagidig: yiiktiir. Gecikme ve Konugma Siiresini kapsar.

Trunklardaki Ortalama Bekleme Siiresi / Average Holding Time on Trunks / AHT: Gelen
islemlerin trunklar1 mesgul ettigi ortalama siiredir. (Konugma Siiresi + Gecikme Siiresi) / Alinan
Cagrilar. AHT, ayn1 zamanda Average Handling Time'in da kisaltmasi olarak kullanilir fakat
anlami tamamen farklidir.

Tuslanan Numara Tam Servisi / Dialed Number Identification Service / DNIS: Telefon
sebekesinin;ACD, VRU veya diger aygitlara arayanin hangi numaray1 aradigini gosteren bir
rakam dizgisidir. Bir trunk grubunda bir¢ok DNIS numarasi bulunabilir.

Tiikenmislik Sendromu / Burn-Out Stress Syndrome: Genellikle siirekli stres altinda ¢alisan
kisilerde goriilen kisinin bedensel ve ruhsal olarak tiikkenmesi halidir. Ornek fiziksel tiikenmislik
belirtileri; kronik yorgunluk, giigsiizliik, sik bas agrilari, uyku bozukluklari. Ornek duygusal
tilkenmislik bulgular1 depresif durumlar, giivensiz hissetme, iimitsizlik, evde gerilim ve tartisma
artis1, kizgmlk. Ornek zihinsel tiikenmislik bulgulari doyumsuzluk, kendine, isine ve genel
olarak yasama kars1 negatif tutumlardir.

Tiim Trunklar Dolu: Belirli bir trunk grubundaki tiim trunklarin mesgul olmast durumu.
Genellikle raporlar trunklarin toplam ne kadar siireyle ve ka¢ kere dolu oldugunu belirtir.
Raporlarin sunmadigi ise tiim trunklar dolu oldugu i¢in kag arayanin mesgul sinyali aldigidir.

Ulasim Oram / Hit Rate / Hit Ratio: Yapilan dis aramalarda cevaplanan telefonlarin tim dis
aramalara oranini gosteren bir performans verisidir.

Uniform Call Distrubutor (UCD): Temsilci gruplarina ¢agrilart dagitan ve rapor saglayan
basit bir sistemdir. Bir ACD kadar gelismemistir.

Universal Agent: Hem A) Her tip gelen ¢agri ile ilgilenebilen temsilciyi B) hem de inbound ve
outbound ¢agrilar1 cevaplayabilen temsilciyi kasteder.

Uygulama Bazh Yonlendirme ve Raporlama (Application Based Routing and Reporting):
Islemleri geleneksel trunk ve temsilci grubuna gére ydnlendirme ve izleme yerine, ¢agri veya
uygulama tiiriine (6rnegin satis, hizmet vb) gore yonlendirme ve izleme.

Uygunluk (Availability): ACD’ ye giris yapmis, c¢agrilarin gelmesini bekleyen miisteri
temsilcilerinin durumunu ifade eder.
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Uzun Cagri (Long Call): Personel hesaplamalari ve trafik miihendisligi kavraminda 30
dakikaya varan veya asan goriismelerdir .

Ulasim Oram / Hit Rate / Hit Ratio: Yapilan dig aramalarda cevaplanan telefonlarin tim dis
aramalara oranini1 gosteren bir performans verisidir.

Uniform Call Distrubutor (UCD): Temsilci gruplarina ¢agrilar1 dagitan ve rapor saglayan
basit bir sistemdir. Bir ACD kadar gelismemistir.

Universal Agent: Hem A) Her tip gelen ¢agri ile ilgilenebilen temsilciyi B) hem de inbound ve
outbound ¢agrilar1 cevaplayabilen temsilciyi kasteder.

Uygulama Bazh Yénlendirme ve Raporlama (Application Based Routing and Reporting):
Islemleri geleneksel trunk ve temsilci grubuna gore yonlendirme ve izleme yerine, ¢agri veya
uygulama tiirline (6rnegin satis, hizmet vb) gore yonlendirme ve izleme.

Uygunluk (Availability): ACD’ ye giris yapmis, ¢agrilarin gelmesini bekleyen miisteri
temsilcilerinin durumunu ifade eder.

Uzun Cagri (Long Call): Personel hesaplamalari ve trafik miihendisligi kavraminda 30
dakikaya varan veya asan goriismelerdir .

Vardiya Planina Uyum / Adherence To Schedule: Operatorlerin planlanan vardiyaya ne
oranda uydugunu gosteren genel bir terimdir.

Veri Ambari1 Cagri Ele Alma (Database Call Handling): ACD'nin veri ambarindaki bilgilere
dayanarak c¢agrilar isleme sokmak icin veri ambari bilgisayari ile birlikte eszamanli olarak
calisan bir CTI uygulamasidir. Ornegin bir arayan ses islem sistemine bilgilerini girdiginde veri
ambar1 bu miisteri ile ilgili bilgileri alir ve bu bilgileri ACD'ye iletir. (Ornegin, ¢agriy1 nereye
yonlendirmeli, sirada bu ¢agriya ne tiir bir dncelik verilmeli, dinletilecek anonslar, vs.)

World Wide Web (WWW): Kullanicilara internetteki grafiksel bolgeden bilgi ¢gekme imkani
veren kapasitedir.

Yan Gérevler (Collateral Duties): Cagri yiikiiniin yavas oldugu zamanlarda, esnek ve bir
siireligine programlanabilen, telefon disinda yapilan islerdir (Or., data girisi).

Yamt Denetimi (Answer Supervision): Yerel veya uluslararasi telefon operatoriine ¢agriyi
kabul etmesi igin ACD veya diger bir cihaz tarafindan gonderilen sinyal. Eger uluslararasi
tarifeler uygulanacaksa, bu arayana veya ¢agr1 merkezine maliyetin baslayacagi zamandir.

Yamt Siiresi (Response Time): Cagri merkezlerinin geldikleri zaman ele alinmasi gerekmeyen
temaslar1 cevaplamak i¢in gecirdikleri siire (Or., mektuplar, e-mailler).

Yanitlanan Cagr1 (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir ¢agri bir
temsilciye ulastigl zaman yanitlanmis sayilir.

Yardim Masasi (Help Desk): Uriin kurulumu, kullanim veya problemleriyle ilgili sorularla
ilgilenmek i¢in kurulan ¢agri merkezleri ig¢in kullanilan genel terimdir. Terim, genelde
bilgisayar yazilim ve donanim destek merkezleri kavrami iginde kullanilir.

Yardimer Is Konumu (Auxiliary Work State): Genellikle, telefon ¢agrilarni yanitlamakla
ilgili is yapmayan bir temsilcinin bulundugu konuma verilen addir. Temsilciler bu
konumdayken gelen ¢agrilar1 yanitlamayacaklardir.

Yeniden Yapilanma (Reengineering): Yonetim danigmani Micheal Hammer tarafindan
popiilarite edilmis kavram; etkinligi ve hizmeti gelistirmek i¢in siireglerin radikal bir bigimde
yeniden tasarlanmasidir.

Yetenek Tabah Yonlendirme / SBR / Skill Based Routing: ACD sistemlerinin, operatorleri
yetkinlik gruplaria ayirarak, gelen ¢agriy1 tipine veya arayan kisiye gore (gerekli durumlarda
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veritabani ile de entegre sekilde) en uygun operatore yonlendirme esasina dayali bir cagr
dagitim yontemidir.

Yonetim Ozeti (Executive Summary): Daha detayli rapor veya ¢alismanin temel noktalarinin
kisa ozetidir.

Yukar1 Satis / Up-Selling: Misteriye, satilmig bir iriiniin yeni versiyonunun veya ilave
modiillerinin genellikle makul karsilanabilecek bir fiyat farkiyla satilarak kuruma daha fazla
gelir saglanmasidir.

Yiik Dengesi (Load Balancing): iki veya daha fazla nokta arasindaki dengeleyici trafik.

Yiizde Dagilim (Percent Allocation): Birden fazla merkez (multi-site) lerce bazen kullanilan
cagrt yonlendirme stratejisidir. Bir ag tarafindan karsilanan cagrilar kullanicinin belirledigi
yiizdelere dayanarak bir siteden otekine yonlendirilir. Bakiniz Call by Call Routing ve Network
Interflow.

Zarf Stratejisi/ Envelope Strategy: Zarf stratejisi operatorlerin ¢agri karsilamanin yaninda
eger servis kalite hedeflerinin yakalanmasi konusunda problem yoksa ilave is yapabilmesi
esasina dayanir. {lgili zaman diliminde operatér adedi hem cagrilar1 karsilamaya hem de bazi
ilave isleri yapmaya yetiyorsa operatdrlerin bir kismi bu ilave isler igin ayrilabilir. Genellikle bu
isler zaman kisit1 olmayan islerdir. Cagri trafigi artarsa operatorler tekrar ¢agriya donerler.

Zirve Cagrilar (Peaked Call Arrival): Gelen ¢agri sayisinin kisa bir siire iginde tavan yapmasi
aniden artmasidir. Gelisigiizel gelen ¢agri akist disindaki trafiktir.

Zirve Dis1 (Off - Peak): Cagr1 merkezlerinin en yogun oldugu zamanlarin disinda kalan zaman
dilimidir. Telekomiinikasyon sirketlerinin genelde diisiik tarife orani sagladigi zaman dilimlerini
de aciklamak i¢in kullanilan bir terimdir.

Zor Cagr1 / Hard Call: Genellikle, belli bir rasyonel dayanagi olmasa da, ¢agr1 merkezinin
genel atmosferi igerisinde, gelen c¢agrilarin igerisinde digerleri ile karsilastirildiginda
yonetilmesi zor olan ¢agrilari ifade eder. Cagrinin zorlugu, talep edilen icerik ile veya arayanin
kisiligi, yaklagimu, tarzi ile ilgili de olabilir.

Zorunlu Cagri (Call Forcing): Cagrilari, miisait olan ve ¢agr1 almaya hazir olan temsilcilere
otomatik olarak dagitan bir ACD ozelligidir. Temsilciler, ¢agrinin geldigine dair bir uyari
duyarlar (6rnegin bir bip sesi), fakat ¢cagriy1 cevaplamak i¢in bir tusa basmalar1 gerekmez.
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Ek 3. Goriisme Formu

o o~ w DN

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.

21.
22.
23.
24.
25.

26.
217.

GORUSME FORMU

Cinsiyetiniz? 1) Erkek 2) Kadin

Yasmiz? 1) 18-25 2) 26-30 3) 31-35 4) 36+

Medeni Durumunuz? 1) Evli 2) Bekar

Mezuniyetiniz?

Bu is yerindeki galisma siireniz? 1) 6ay-alti 2) 7-12ay 3) 1-3y1l 4) Ustii

Cagr1 Merkezindeki goreviniz?

NOT: Calisan takim lideri degil ise 11. sorudan devam edilecektir.

Takim lideri olarak kararlarinizi ¢alisanlarinizla beraber alir misiniz?

Takim lideri olarak calisanlarin bireysel 6zelliklerini biliyor musunuz?

Takim lideri olarak bireylere 6zgii motivasyon arag¢larini kullaniyor musunuz?
Kullaniyorsaniz nelerdir?

Takim lideri olarak motivasyon saglama imkanlarini nasil degerlendiriyorsunuz?
Aldiginiz ticret sizin i¢in bir motivasyon aracit midir?

Glinliik ortalama calisma siireniz?

Cagr1 merkezlerinde planlanan vardiyanin uzamasi motivasyonunuzu etkiliyor mu?
Kendinizi en verimli gordigiintiz vardiya hangisidir?

Cagr1 Merkezine is bagvurunuzda, orgiitiin kariyer imkanlarindan haberdar miydiniz?
Cagr1 merkezi calisan1 olarak sizi daha istekli calismaya sevk eden seyler
nelerdir?

Cagr1 merkezi calisani olarak calisma sevkinizi kiran seyler nelerdir?

Calisma masanizda/ortaminda bulunmasindan hoglandiginiz esyalar nelerdir?
Calisma masanizda/ortaminda izin verilmeyen esyalardan nelerin olmasini
isterdiniz?

Sabit bir calisma masaniz var mi?

Sabit bir masa sizin motivasyon kaynaginizi artirir mi?

Cagr1 merkezinde ¢alisma ekipmanlariniz yeterli mi?

Yeterli degil ise nasil olmasini istersiniz?

Cagr1 merkezi calisan1 olarak sizi motive eden maddi ve maddi olmayan
faktorler nelerdir?

Cagr1 merkezi ¢aligsani olarak sizi ne tiir ddiiller daha ¢ok motive eder?

Motivasyon konusunda eklemek istediginiz seyler varsa belirtir misiniz?
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