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ABSTRACT

Madagascar becomes one of the countries where the number offshoring’s work
increases every day. Today, the organization which practices the activity of offshore is
capable to survive in front of the economic crisis, because they manage the motivation and

the commitment of their workers and the rewards of the labor are much cheaper.

The objective of this paper is to analyze the motivation of the employee in the field of
the call center’s work. Furthermore, this analysis aims to establish strategies and politics for
the motivation and retention of the employee in this domain. The study used a qualitative
methodology for its analysis. Data was collected by interviewing sixteen (16) call center

operators.

Hence this research has mainly undertaken some themes which described the
perception of the call centers operators (CCOs) about their motivation in their work.
Following the results obtained, the discussion will be made in order to maintain the the
motivation of the employee who works in the sector of the call center, especially in

Antananarivo, Madagascar.

Keywords: Employee, Call center, Motivation, and Retention



INTISARI

Madagaskar menjadi salah satu negara di mana jumlah pekerjaan ‘“offshoring”
meningkat setiap hari. Saat ini, perusahaan yang mempraktikkan aktivitas “offshore” mampu
bertahan di tengah krisis ekonomi, karena mereka mampu mengelola motivasi dan komitmen

para pekerjanya dan upah mereka jauh lebih murah.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis motivasi karyawan di bidang
“call center”. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menetapkan strategi dan politik untuk
motivasi dan retensi karyawan dalam pekerjaan ini. Penelitian ini menggunakan metodologi
kualitatif untuk analisisnya. Data dikumpulkan dengan mewawancarai enam belas (16)

karyawan yang bekerja di “call center”.

Oleh karena itu penelitian ini terutama menghasilkan beberapa tema y gwa
menggambarkan persepsi operator call center (CCOs) tentang motivasi kerja mereka. Setelah
hasil diperoleh diskusi akan dilakukan untuk mempertahankan motivasi karyawan yang

bekerja di sektor “call center” terutama di Antananarivo, Madagaskar.

Kata kunci: Karyawan, Call center, Motivasi, dan Retensi
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