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Cagri Merkezi Caliganlarinda Is Yiikii Diizeyi
Ile Is Doyumu Iligkisinin Aragtirilmas

Askin Keser”

Ozet: Giiniimiizde igletmelerin miisterilerine etkin bir sekilde ulagabilmek amaciyla
“cagri merkezleri“ni yogun bir sekilde kullandiklari gériilmektedir. Bilgisayar destekli,
telefon goriismelerini igeren ve miisterilerin sorunlarina cevap verilen bu yeni is sekli,
dzellikle galisma ve 6rgiit psikolojisi alani uzmanlari tarafindan yogun elestirilere ma-
ruz kalmaktadir. Yapilan isin monoton olmasi, is yiikiinin fazla olmasi, galisanin iste
insiyatif kullanamamasi ve yogun stresli olmasi temel elegtiriler arasindadir. Ozellikle
Taylorizmin geri doniisii seklinde de elestiriler s6z konusudur.

Galismada yukarida deginilen elestirilere bagl olarak gagri merkezinde galisan is-
giiciiniin is yiikii diizeyi ile is doyumu arasindaki iliski aragtiriimak istenmigtir. Ulke
ekonomisinde ohemli bir role sahip bir finans kurumunda (banka) gergeklestirilen a-
rastirmada (N=101) ¢agri merkezi galismasindaki is yiikiiniin ¢alisanlarin is doyumunu
etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug arastirma verilerinin istatistiki olarak analizi
sonrasi bulunmustur. (Korelasyon ve Regresyon Analizi) Arastirmada ¢alisanlarin is
yiikii yliksek bulunmus buna bagli olarak is doyum diizeyleri de diisiik saptanmistir.
Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi Isi, Is Yiikii, Is Doyumu, Calisma Psikolojisi, Is
Stresi

1. Giris

Teknolojik gelismelerin sundugu firsatlar, isletmelerin yeni uygulamalar1 hayata ge-

cirmelerine imkan vermektedir. Cagri merkezleri de bu tiir uygulamalardandir. Ozel-

likle ¢aligma sekilleri ile ¢aligma/orgiitsel psikolojisi yazininda son yillarda yogun

bir sekilde giindeme gelen ¢agri merkezleri, 6ziinde isletmelerin miisterilerine en ki-

sa yoldan ulagma, sorunlarini ¢6zme veya onlara yonelik satis ve pazarlama faaliyet-

lerinde daha etkin olma hedefine dayanmaktadir.

" ¥Yrd. Dog. Dr. Askin Keser, Kocaeli Universitesi, Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iligkileri Bolimi'nde 6g-

retim uyesidir.
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Cagr1 merkezi ¢alismasimin ¢alisma/drgiitsel psikoloji yazininda siklikla yer al-
masinin temel nedeni ise, ¢agrt merkezinin ¢alisma tarz ve yapisindan kaynaklanmak-
tadir. Taylorizmin yeniden dogusu olarak da ele alinan bu ¢aligma sekli bireyin rutin
bir ¢aligmaya hapsoldugunu ve yogun bir is yiikii altinda kaldigini isaret etmektedir.

Bireyin yogun is yiikii altinda kalmasi ve 6zellikle rutin ¢aligmaya bagli konumu-
nun, bireyin i doyumuna yonelik etkisi olacagi beklenmektedir. Bu gergevede bire-
yin tatmin diizeyinin diisiik diizeyde gerceklesmesi beklenilir bir sonugtur.

Calismada, cagri merkezi calisanlarinin is yiki diizeyleri, i doyumunu ne dii-
zeyde etkilemektedir sorusunun da cevabi aranmaktadir. Is yiikii yogunlugunun ne
6lgiide is tatminsizligine yol actig1 arastirllmaktadir. Bu noktada is yiikii ile is do-
yumu degiskenleri arasindaki iligki, “z testi, korelasyon ve regresyon” analizleri ile
saptanmaya c¢alisilmaktadir. Calisanlarin cinsiyet, egitim durumu, ¢aligma siireleri
gibi demografik faktorleri iceren bagimsiz degiskenler ile “is yiikii ve is doyumu”
gibi bagimli degiskenler arasinda istatistik temelli analizler ¢alismada yer alan diger
uygulamalardir.

2. Cagr1 Merkezi (Calismasi)

Bilinen ilk ¢agr1 merkezi, 1960’larin sonlarinda Ford firmasi tarafindan, miisterilerin
hatali tirlinleri (arabalari) sirkete bildirmeleri i¢in kurulan ¢agri merkezidir. Sikayet-
leri toplayabilmek i¢in Ford ve AT&T firmasi 800 ile baslayan bir danisma hattint
devreye sokmuslardir. (Bagnara and Marti, 2001: 224) 30 sene once Amerika’da
destek hatlart ile miisterilerine bir temas noktasi yaratmis sirketler rekabette 6ne ¢i-
karken, bugiin bu imkani sunmayanlar parmakla gosterilmektedirler. 1970’lerin ba-
sinda Continental Havayollari’nin tedarik ettigi ilk ACD (Automatic Call Distributor
— Otomatik Cagr1 Dagitimcisi) uygulamasi bugiinkii ile kiyaslanamayacak derecede
pahali ve az fonksiyoneldi. Diger alanlarda oldugu gibi ¢agr1 merkezi teknolojileri
de zaman iginde kiigiilmiis, ucuzlamis ve irili ufakli isletmelerin de satin almasiyla
cagr1 merkezleri siiratle yayilmistir. (Kohen, 2005)

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agri merkezi; kurumun kendisiyle te-
mas etmesini istedigi tiim taraflarin (miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta tele-
fon olmak iizere diger tiim temas bicimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak etki-
lesim i¢inde olmasini saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir. Cagr1 merkezi-
nin tanimi teknolojinin de gelismesiyle giin gectikce degismektedir, ancak basit bir
yaklagimla, miisterinin bir ¢agrisinin (telefon, e-mail, web, faks, IVR vs ile) bir
merkez (nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasidir. (Kohen, 2005)
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Cagr1 merkezleri, “sirketlerin, miisterileri ile telekomiinikasyon vasitasi ile ileti-
sim kurdugu bir aragtir”. (Zapf,et al., 2003: 312) Cagr1 merkezleri; “Caligsanlarin
zamanlarinin ¢ogunlugunu, telefon kullanarak bilgisayar destekli bir ¢evrede, ger-
ceklestirilen fiziksel ve sanal operasyonlar olarak ele alinabilir. (Bagnara and Marti,
2001: 223 ; Kleeman, Matuschek, 2002)

Yapilan pek ¢ok arastirmada elde edilen bulgu, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin agir-
likl1 olarak bayanlardan olustugu seklindedir. (Werdieger, Niebuhr, 2000: 31-32) Bu
durum ¢agr1 merkezi ¢aligmasinin niteligi ile iliskilendirilebilir. Cagri merkezi iginin
ozellikle diizgiin diksiyon ve esneklik niteligi dikkate alinirsa igletmelerin bayan is-
giiciine yonelik tercihlerin nedeni ortaya ¢ikmaktadir.

Gegmis caligmalarin isaret ettigi nokta, ¢agri merkezlerinde yapilan pek ¢ok isin
herhangi bir vasif gerektirmeyen islerden olustugu yoniindedir, bunun yaninda kimi
yazarlara gore (Knights, McCabe, 1998) ¢agr1 merkezi isleri “Taylorizm”in gelismis
modeli olarak tanimlanmaktadir. Baz1 akademisyenler yogun baski altindaki bu ca-
lismay1, “ileri asamali Taylorizm” olarak ele almaktadirlar. (Taylor and Pain, 1999).
Bu diisiincenin arkasindaki iddia, miisteri ile kisa siireli rutin iletisimin otomatik
cagr1 dagitict bir sistem tarafindan kontrol edilmesi, ¢aliganin kiminle goriisecegine
dahi bilgisayar sisteminin karar vermesi ve bu teknolojinin ¢alisana ¢ok fazla kont-
rol hakki tanimamasi olarak siralanabilir. (Zapf, 2003: 312)

Cagr1 merkezi ¢alismalari, asirt isboliimii 6zelligi, diigiik vasif gerektirmesi, basit
is olmas1 ve sinirhi is talebine dayali olmasi gibi 6zellikleri ile Taylorizme benzetil-
mektedir. (Grebner, 2003: 342) Cagr1 merkezi calismasindaki elektronik gozetleme'
(panaptikon) perspektifi de Taylorizm iddialarini1 desteklemektedir. (Taylor, 2003: 3;
Frenkel, Tam, Korcynzski and Shire; 1998: 957; Bain, Watson, Mulvey, Taylor and
Gall) Cagr1 merkezinde ¢alisan bireyin yaptig1 goriigmeler, her an izlenmekte, bire-
yin calismasi adeta hareket-zaman etlidii anlayisiyla sekillendirilmektedir. Giinde
kag kisi ile gdriisme yapacagi, bir kisiye en fazla ne kadar zaman ayirabilecegi gibi
ayrintilar ¢alisana bildirilmekte ve denetlenmektedir, yani birey her dakika gozetim
altinda tutulmaktadir.

Cagr1 merkezlerinde gergeklestirilen arastirmalarda, ¢agri merkezi c¢alismasinin
stresli bir is oldugu saptanmistir. (Taylor and Bain, 1999; Wallece, Eagleson, and
Waldersee, 2000, Baumgart et. Al., 2002; Deery, Iverson and Walsh, 2002; Holman
2002, 2003) Isin yol actig1 stres faktorleri (asir1 isyiikii, konsantrasyon sorunu, kar-

! ¢agri merkezlerindeki yoneticiler, galisanin performansinin ancak yapilan igin (goriismelerin) gozetlen-
mesi ya da takip edilmesi ile saglanabilecegi iddiasi ile galisanin gézetlenmesini mesru temele dayandir-
maktadirlar. Ancak bu durum gogunlukla performans takibi 6tesinde galisani siirekli daha fazla galismaya
yanelik bir psikolojik baski altina alma sekline doniisebilmektedir.
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masik ve belirsiz ig ortami) ve sosyal stres iiretenler (¢caligma arkadaslari ve tstler ile
olusan belirsiz diyaloglar)dir. (Grebner, 2003: 343) Isin asir1 boliinmesi, rutin isleri
(uzun siireler ayni isi yapmak), bireyin goriisiinii gerektirmeyecek basitlikteki gorev
yapist (Frese and Zapf, 1994; Frenkel, Tam, Korcynzski and Shire; 1998: 957) ve
sonug olarak bireyin yeteneklerinden sinirl diizeyde yararlanma ve is {izerinde di-
stik diizeyli kontrol gibi bir ¢ok olumsuz sonuglari beraberinde getirmektedir.
(Grebner et al., 2003: 342; Lewig and Dollard, 2003: 367)

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinda goriilen psikosomatik sikayetler de sistemin 6nemli
sorunlarindan birisidir. (Zapf et al, 2003: 313) Isic, Dormen ve Zapf’in 1999 yilinda
250 ofis ve ¢agr1 merkezi ¢alisani ilizerinde gerceklestirdikleri arastirma sonuglarima
gore (ofis calisanlar ile ¢agr1 merkezi ¢alisanlarini kiyaslamislar) ¢agri merkezi ¢a-
lisanlar ofis ¢alisanlarina oranla daha yiiksek oranda psikosomatik sikayette bulun-
muslardir.( Zapf, 2003: 312)

Calisanlar telefonun diger ucunda bagiran, hakaret eden, denileni anlamayan ya
da gergekten hakli olan miisterilere karsin en kibar tavirlarin1 korumak ve sabirla "e-
vet efendim, haklisiniz efendim" demek zorundadirlar. Bu tavri giinde ortalama 150
kisiye gostermek durumunda kalmaktadirlar. Yani duygusal emek olarak bakildigin-
da ¢agr1 merkezi isinin ¢alisanlar1 oldukca ciddi diizeyde olumsuz etkiledigi iddia
edilmektedir. (Zapf et al, 2003: 313; Heuven and Bakker, 2003: 83) Bu baglamda
“Duygusal Emek” kavramini agiklamakta yarar vardir.

Duygusal emek, durumun gerektirdigi duygulari, sosyal olarak kabul edilen ve
uygun bicimde ifade etmeye verilen isimdir”. (Baltas, 2005: 227) Duygusal Emek
kavrami ilk kez, Arlie Russell Hochschild tarafindan kullanilmistir. Hochschild
duygusal emek kavramini, “agik bir sekilde gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel
gosterimleri ortaya koyabilmek i¢in hissedilenlerin yonetilmesi” olarak tanimlamig-
tir. (Grandley, 2000: 5’den aktaran: Seger, Tinar, 2003: 274) Morris ve Feldman ise
duygusal emegi; “kisilerarasi etkilesim siirecinde, orgiit tarafindan istenen duygulari
gostermek i¢in gereken g¢aba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamustir. (Morris ve
Feldman, 1996: 987’den aktaran: Secer, Tinar, 2003: 274) Cagr1 merkezi isi de ben-
zer bir ¢abay1 gerektirir. Bu ig misteriler ile siirekli bir etkilesim ve iletisim gerek-
tirmekte ve iste duygularin diizenlenmesini (regule edilmesini) gerektirmektedir.
Miisterilerin daima hakli oldugu diisiincesi dikkate alindiginda ortaya g¢ikabilecek
her kosulda ¢alisanin duygularia hakim olarak standart bir saygi ¢ercevesinde dav-
ranmasi gerekmektedir. (Lewig, 2003: 367) Calisanlarin telefonda miisteriye karsi
stirekli giiler yiizlii bir sekilde yaklagmalarinin beklenmesi ¢agri merkezi ¢alisanina
duygusal bir zorlama igermektedir.
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Sayilan olumsuz c¢alisma siirecleri dikkate alinirsa, ¢agri merkezlerinde yiiksek
diizeydeki isgiicii devir oran1 ve ise devamsizlik rakamlarinin varlig1 sasirtici sonug
olmayacaktir. (Michel, 2001) Isin belli bir siireden sonra monotonlagmasi, fiziksel
aktivite yetersizligi, devamli kontrol edilme hissi ve c¢alisanlarin yaptiklari ise yone-
lik kariyer beklentilerinin olmamasi, iggiicii devir hizinin yiiksek ¢ikma nedenlerin-
den sayilabilir. (Omegin Kuzey Amerika’da 800 6rnek almarak yapilan bir aragtir-
mada, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin isgiicli devir orani1 % 50, ortalama c¢aligma siiresi
ise 6 ay bulunmustur.) (Sagiroglu, http://www.teknobilgi.com) Bu nedenle gagri
merkezleri son donemlerde, 6zellikle ¢alisma psikolojisi biliminin oldukca fazla
dikkatini ¢eken arastirma konusu olmustur. (Zapf et al, 2003: 312)

Ulkemizin ¢agr1 merkezleri ile ilgili durumu incelendiginde, her gegen giin artan
talep, sektoriin istthdam ettigi kisi sayisini da artiyor. 15 bin kisiye is olanag:
saghyor. Ozellikle iiniversite grencisi ve yeni mezunlarin tercih ettigi cagri mer-
kezleri, sirketler agisindan kritik 6nem tasiyor.(Call center ¢alisanlari 'el bebek giil
bebek', http://www.isteinsan.com.tr/kar103-20050410.html)

3. Is Doyumu

En temel “is doyumu” tamimlar1 Landy ve Locke tarafindan yapilmustir. Is doyumu,
bireyin genel olarak ¢alisma yasamindan aldig1 hazzi ve mutlulugu ifade etmektedir.

Landy, i3 doyumunu ige ait bireysel degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan duygusal
durum olarak tanimlamaktadir. (Keser, 2006: 71)

Locke ise kavrami su sekilde tanimlamistir:“Bir kisinin meslegi ya da meslek
tecriibelerinin takdir edilmesi sonucunda, onu memnun eden, duygusal durum, ya da
onu memnun eden olumlu duygusal durum saglanmasr’dir. (Locke, 1969°dan akta-
ran: Izgar, 2003: 125)

Is doyumu, bireyin isini ya da isle ilgili yasantisini, memnuniyet verici veya o-
lumlu bir duygu ile sonuglanan bir durum olarak algilamasidir. is doyumu, ¢alisanla-
rin bedensel ve zihinsel sagliklar1 yaninda, bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularin
bir belirtisidir. Is doyumu denince, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile ¢alisanin be-
raberce caligmasindan zevk aldig1 ig arkadaglari ve {irlin meydana getirmenin sagla-
dig1 bir mutluluk akla gelmektedir (Simsek, vd., 1998: 160).

Is doyumundan, isi tutkuyla yapmak gibi bireysel siireglerin yani sira, kararlara
katilmak gibi toplumsal etkenlere bagli oldugu anlagilmaktadir (Yildirim, 1995:
442). Smith, Kendall ve Hulin tarafindan gerceklestirilen arastirmalar sonucunda, is
doyumuna iliskin temel olarak bes boyut saptanmustir. Ucret, Isin Kendisi, Calisma
Kosullar (Is Yiikii), Yonetim Politikalar1, Calisma Arkadaslari. Bu kavramlar genel
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anlamda bireyin is tatmini konusunda dikkate aldig1 faktdrler olarak bulunmustur.
(Luthans, 1995: 126) Calismamizda konu edilen Is Yiikii degiskeni, is doyumunu
belirleyen 6nemli degiskenlerden birisidir. Bireyin ig yiikii fazla oldugunda ig do-
yumunun diisiik oldugu sdylenebilir.

Bireyin is ortamini degerli, yaptig1 isi anlamli ve kendisini gelistirici bulmasi, is
doyumu agisindan 6nemli kriterlerdir. Bu durum bireyin yasamdan keyif almasini,
yasaminda mutlu olmasini saglamaktadir. Dolayisiyla isini anlamli bulan bireylerin,
isinden ve yasamdan daha fazla doyum aldiklarini séylemek olasidir. is yasamindan
beklentilerini kargilamasi, i doyumunu pozitif yonde etkileyen diger bir unsurdur.
Beklentilerin karsilanmamasi durumunda yasam doyumunun olumsuz etkilendigini
sOylemek miimkiindiir. (Loscocco, Roschelle, 1991: 182).

Is doyumuna iliskin bir takim degiskenlerin bireyin is doyumuna yénelik algila-
rinda etkili oldugu diisiiniilmektedir. Ornegin bir is ne kadar beceri gerektiriyorsa,
kisiye o derece doyum verecegi diisiiniiliir. Siirekli ayni tiirde, 6zellikle de pek fazla
uzmanlik gerektirmeyen, ¢ok kolay dgrenilebilen becerilerin kullanildig: islerde ca-
lisanlar genellikle daha doyumsuzdurlar. (Telman, 2005: 28)

Is yaparken kisiye ne derece dzgiirliik tanmniyorsa, bu, o derecede doyum verir.
Calisan, ¢aligma saatlerine kendi karar verebiliyor, ¢alisma yontemlerini kendi sece-
biliyor, yapilacak islerin sirasi konusunda soz sahibi olabiliyorsa, isindeki 6zerkligi
yiiksek kabul edilir. (Telman, 2005: 29)

Calisanlar, genellikle isi yerine getirme konusunda belirli bir oranda da olsa ken-
dilerine 6zgiirliik taninmis olan isleri tercih etme egilimindedirler. Calisanlarin de-
neyimlerini ve yeteneklerini yeterince kullanamadiklar1 gérev ya da pozisyonlar do-
yumsuzluga neden olabilirken, ¢alisanin nitelikleri ya da yeterlilikleriyle birebir or-
tiisen is ya da pozisyonlarin mutluluk ve doyum yaratacagi beklenebilir. (Robbins,
1998°den aktaran Solmus, 2004: 189)

4. Is Yiikii

Is yiikii kavramu, bireyin isyerinde kendisine yiiklenen isin normalin iizerinde oldu-
guna yonelik algisidir. (Ornegin haftalik 40 saat calisma saati, buna bir 6rnek olarak
verilebilir.) Cogu is i¢in, eger matematiksel olarak isin dogal yiikii hesaplanmamig
ise, bu kavramin algiya dayali (soyut) igerige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Ancak kimi meslek ya da gorevler i¢in bunu séylemek dogru olmayacaktir. Mesela
¢agr1 merkezinde ¢alisan kisilerin ka¢ goriisme yapacaklart hesaplanmakta, orgiitiin
bu hedefi kimi zaman bireyler tarafindan yiiksek bulunmakta ve ig yiikiinden sika-
yetci olabilmektedirler.
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Is yiikii kavrami, zaman ve kisi basmna diisen isin bireyi bask1 altinda tutmasi an-
lamma da gelebilmektedir. (Greenberg.et al.) Is yiikii ¢alisan acisindan oldukga 6-
nemli bir degiskendir. Ozellikle tiikkenme sendromu incelendiginde en temel sebep-
lerden birisi olarak bireyin agir is yiikii altinda kalmasi oldugu gergegi arastirmalar-
da elde edilen bulgular arasindadir. (Cedoline, 1982) Diger bir ifade ile asir is yiikd,
isle ilgili stres kaynaklari1 arasinda en 6nemli ve en ¢ok karsilasilan etkenlerdendir.
(Giimiistekin, Oztemiz, 2005: 274; "Karoshi!" Reduce stress, workload and work
time and improve work-life balance before it's too late, 2003: 3)

[s yiikiiniin bireyi olumsuz etkiledigi alt alanlar, “belirgin olmayan gérev yiikle-
nimi”, “isi yapmakla yiikiimlii oldugu zamana ait baski” (genellikle isin bireyin ya-
pabileceginden daha kisa zamanda bitirmesinin istenmesi bireyde stres yaratabil-
mektedir), “uyumsuz ya da uygunsuz egitim ve gelistirme” ile “diisiik diizeyde sos-
yal destek”ten olugmaktadir. (Understanding Ergonomics At Work, 2005)

Yapilan aragtirmalarda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is doyumunun ¢ok yiiksek bu-
lunmadig goriilmiistiir. Bu duruma ¢ogunlukla da is yiikiiniin fazla olmas1 ve mono-
ton ¢alisma akisinin olmasinin neden oldugu gdzlenmistir. (Lewig and Dollard,
2003: 378)

Kimi arastirmalarda da is doyumu diisiikliigii, ¢agri merkezi isinin duygusal emek
ozelligine baglanmaktadir. (Zapf,et. al. 2003: 315) Bireyin miisteri ile gergeklesen
telefon goriismesinde siirekli davranis ve konusmasina dikkat etme zorunlulugu, na-
zik ve 1limli davranis gostermesi zorunlulugu bireyi, duygusal is yapmaya zorlamak-
ta ve bu yoniiyle baski altina almaktadir. Kisilik 6zellikleri bu davranis oriintiisiine
uygun olmayan bireyler de kendini baski altinda hissetmektedirler. Bu durum ¢ali-
sanlarin doyumunda diisiise yol agmaktadir. Omegin Avustralya’da yapilan bir aras-
tirma sonucunda ¢aligsanlarin %21°i 1 saat igerisinde ¢esitli kereler duygusal yipran-
mayla karsi karsiya kaldiklarint belirtmektedirler. (Lewig and Dollard, 2003: 379)
Bu durum ¢ogunlukla bireyin isine karsi duyarsizlagmasmna da yol agmaktadir.
(Heuven and Bakker, 2003: 89) Cagr1 merkezlerindeki rol (gérev)e bagli olusan
stres is doyumu diistikliigiiniin 6nemli degiskenlerinden birisidir ki bu durum ¢alisa-
nin performansini etkileyebilecegi gibi ayn1 zamanda isgiicli devir oranini da etkile-
mektedir. (Ruyter, Wetzels and Feinberg, 2001: 31)

Is yiikiiniin yarattig1 stres ve tiikenme egilimlerinin, bireyin motivasyon ve is tat-
mininde diislise yol agacagi beklenilir bir durumdur. Bu iligki ¢aligmanin temel hipo-
tezini olusturmaktadir. Ozellikle giiniimiiziin modern Taylorizm isi olarak ifade edi-
len “cagr1 merkezleri’nde is yiikiiniin yogun oldugu bilinen bir gercektir. Bu bag-
lamda ¢agr1 merkezlerinde goriilen asiri ig yiikiiniin iy doyumunda bir diisiise yol aca-
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cagl iddia edilmektedir. Yani orgiitteki asir1 ig yiikii ile bireyin i doyumu arasinda ne-
gatif ancak anlamh bir iliski mevcuttur. O halde hipotezimiz su sekilde olusmaktadir:

H1: “Orgiitte is yiikii diizeyi yiikseldikce, is doyumu diizeyi diisecektir, ya da
is yiikii diizeyi diistiik¢e, is doyumu yiikselecektir”.

Calisan bireyin cinsiyetinin yukarida dile getirilen iliskinin agiklanmasinda 6-
nemli bir degisken olacagi diisiiniilmiistiir. Bu noktada temel hipotezin alt hipotezle-
11 olarak su ifadelere yer verilmektedir.

Hla: Cagri merkezi ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore, is ylikii diizeyleri farklilik
arz etmektedir.

H1b: Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore, is doyumu diizeyleri farkli-
lik arz etmektedir.

Bagka bir bagimsiz degisken olan bireyin yas faktoriiniin de aradaki iliskide fark-
lilik gosterecegi iddia edilebilir. Dolayisiyla diger alt hipotezler sdyle olugmaktadir.

Hlc: Cagri merkezi ¢alisanlarinin yag gruplarma gore, is yiikii diizeyleri farklilik
arz etmektedir.

H1d: Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin yas gruplarina gore, is doyumu diizeyleri fark-
lilik arz etmektedir.

5. Arastirmanin Amaci

Teknolojik gelismelerin 15181nda gelisen yeni ¢alisma alanlar1 olarak “cagri merkez-
leri” pek ¢ok bilim alanmin ilgisini ¢eken bir konu olmustur. Ozellikle rutine dayali
calisma kurallar1 ve bireyi makine gibi ¢aligmaya zorlayan sistemin 6zii, ¢alisma
psikologlarinin da dikkatini ¢eken bir konu halini almistir. Bu ¢aligmada da cagri
merkezi galisanlarinin is yiikii agirliklar ile is doyumlar: arasindaki iligki incelen-
mek istenmektedir. Bireylerin asir1 is yiikii altinda kalmalarinin, is doyumlarini o-
lumsuz etkileyecegi tahmin edilmektedir. Caligmada korelasyon analizi yardimi ile
iki degisken arasindaki iliski saptanacaktir.

6. Orneklem

Cagr1 merkezlerinin agirlikli olarak kurumsallastigi 6nemli sektorlerden birisi ban-
kacilik sektoriidiir. Arastirmanin 6rneklemi, bankacilik sektoriiniin 6ncii kurumla-
rindan birisinin ¢agri merkezi birimidir. Bankanin ¢agr1 merkezi biriminde toplam
150 calisan bulunmaktadir. Arastirmaci hazirlamig oldugu soru formunu tiim ¢ali-
sanlara uygulamay1 hedeflemistir. Belirtilen kurumda uygulanmak i¢in dagitilan 150
soru formundan 110 geri doniis saglanmis bdylelikle katilim oran1 %75 olarak ger-



108 Askin Keser

¢eklesmistir. Geri donen formlardan 9 tanesi hatali dolduruldugu ya da bos birakilan
soru sayisinin fazla oldugu dikkate alinarak degerlendirilmemistir. Sonug olarak 101
anket degerlendirmeye alinmustir.

7. Olcme Araclar

Arastirmada iki farkl 6lgek kullanilmustir. Is doyumunu 6lgmek amaciyla Brayfield
ve Rothe (1981) tarafindan gelistirilen 5 maddelik “kesinlikle katiliyorum-kesinlikle
katilmiyorum” cevaplarindan olusan ve 1 ile 5 arasinda degerlendirilen 6lgek kulla-
nilmistir. (Arastirma sorulart Bilgin, 1995: 160’dan alinmustir.)

Is yiikiinii 6lgmek amaciyla, Paul Spector ve Steve M. Jex (1997) tarafindan ge-
listirilen 5 maddelik “kesinlikle katiliyorum-kesinlikle katilmiyorum” cevaplarindan
olusan ve 1 ile 5 arasinda degerlendirilen 6lgek kullamlmistir. Olgek arastirmact ta-
rafindan Tirk¢eye uyarlanmistir. Uyarlama esnasinda arastirmaci 6lgek sorularinin
farkl kisilere Tiirk¢eye ¢evirisini yaptirtmig, daha sonra ortaya ¢ikan Tiirk¢e versi-
yonunun tekrar Ingilizceye cevirisini yaptirtmustir. Ingilizceye cevirisi yapilan versi-
yon ile dl¢egin orijinalinin arasinda anlam olarak farklilik bulunmadig igin gevirinin
uygun oldugu diisiiniilmiistiir. Aragtirmact daha sonra 6l¢egin giivenilirligini ¢aligti-
g1 liniversitedeki akademisyenler iizerinde yaptig1 pilot ¢alisma ile test etmistir ve bu
calismada olgegin giivenilirlik diizeyi 0,70’den yiiksek ¢ikmistir. Bu iglemler sonra-
sinda arastirmaci 6lgegin kullanilabilir olduguna karar vermistir.

8. Veri Analizi

“Cagr1 merkezi ¢aliganlarinin is yiikii diizeyi ile i3 doyumu iliskisi” anketinden elde
edilen veriler ile analiz gergeklestirilmistir. 101 kisiden toplanan verilerin istatistik
analizi, SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 11,0 istatistik programi kul-
lanilarak yapilmistir. Demografik degiskenler ¢oziimlemek ve arastirma sorularini
degerlendirebilmek amaciyla “Bagimsiz Gruplar t Testi” gerceklestirilmistir. Ayri-
ca iki temel degisken arasindaki iliskiyi agiklamak amaciyla “Korelasyon Analizi”
ve bagimli degiskenin, bagimsiz degisken tarafindan hangi diizeyde agiklanabildigi-
ni saptayabilmek amaciyla “Regresyon Analizi” gerceklestirilmistir.
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9. Bulgular
9.1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, bir hatadan bagimsiz kalma diizeyini ifade etmektedir. Bir 6lgegin gii-
venilirligi, tutarli, dengeli ve tekrar eden sonuglar vermesiyle belirlenmektedir. Bu
arastirmada, Olceklerin giivenilirliginin saptanmasinda Cronbach o degeri kullanil-
mugtir. (Ceylan, Col, Giil, 2005: 45) Calismada yer verilen iki 6lgege ait Cronbach o
degerleri SPSS istatistik programi araciligtyla gergeklestirilmistir. Cronbach o dege-
11, bir dlgekte yer alan n sorunun varyanslari toplaminin genel varyanslari toplaminin
genel varyansa oranlanmasi ile bulunan agirlikli standart degisim ortalamasini gos-
termektedir. (Ozdamar, 1999: 513)

Calismada kullamlan “Is Doyumu Olgegi”nin giivenilirlik diizeyi (cronbach alfa
degeri) ,7624 olarak saptanmustir.

Tablo 1: Degisgkenlere Ait Givenilirlik Rakamlar:

Olgek Soru Sayisi N Cronbach o degeri
ino 5 93 7624
ivo 5 96 J775

IDO: 1s Doyumu Olgegi
IYO: 1g Yiikii Olgegi

Tablo 1°de goriildiigii iizere, Is Doyumu Olgeginin giivenilirlik diizeyi ,7624, Is Yii-
kii Olgeginin giivenilirlik diizeyi de ,7775 olarak bulunmustur. Her iki dlgegin
Cronbach Alfa degeri, kabul edilebilir diizey olan, 70’1 astig1 icin giivenilirlikleri
dogrulanmustir.

9.2. Demografik Bulgular

Arastirmada yer verilen demografik bulgular, yas, cinsiyet ve egitim diizeyidir. Bu
bulgulara asagidaki tablolarda yer verilmistir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Yas Dagilimi

Yas Say! %
20-24 yas 38 37,6
25-29 yas 63 62,4

Toplam 101 100,0
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Aragtirmada geri doniis saglanan 101 ankete cevap veren calisanlarin tamaminin
30 yasin altinda olmasi ilging bir sonugtur. Hatta bu ¢alisanlarin %37 sinin de 25 ya-
sinda olmas1 daha ilging bir sonugtur. Ulkemizde {iniversite bitirme yasinin ortalama
22 oldugu diisliniiliirse, bu sonug¢ gostermektedir ki, cagri merkezinde ¢alisanlarin
onemli bir kismi1 (%37), is hayatina yeni katilan bireylerden olusmaktadir. (Tablo 4
incelendiginde bu isyerinde ¢alisanlarin tamamina yakinin {iniversite mezunu oldugu
goriilmektedir. Bu veriye dayanarak yukaridaki yoruma yer verilmistir.)

Cagr1 merkezi galisanlariin 30 yasin altinda olmalarinin iki nedene bagh oldugu
diistiniilebilir. Bunlardan ilki, ¢agr1 merkezi isinin teknolojiye bagli olmasi ve tekno-
loji kullaniminda geng iggiiciiniin daha esnek, nitelikli ve dinamik olmasi, orta yasl
isgiiciiniin daha statik kalmasi gosterilebilir. Ikinci etken ise, ¢agri merkezi ¢alisma-
sinda kabul goren bir goriise gore, kariyer ilerlemesi s6z konusu olmadig i¢in uzun
siire ¢alisilan bir is 6zelligi tasimamasidir. (Keser, 2005, 628) Dolayisiyla cagri
merkezinde ¢alisanlarin 3-4 yillik bir siire sonrasinda baska alanlara yoneldigi diisii-
niilebilir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Say! %
Kadin 79 78,2
Erkek 22 21,8

Toplam 101 100,0

Tabloda goriildiigii iizere, ¢alisanlarin 6nemli bir kismi (%78) bayan ¢alisanlardan
olusmaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Diizeyine Gore Dagilimi

Egitim Dizeyi Sayi %

Lise 6 5,9
Universite 90 89,1

Yiiksek Lisans 3 3,0
Toplam 101 100,0

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin egitim diizeylerinin tamamina yakininin {iniversite
mezunu oldugu goriilmektedir. Yapilan isin niteliginin teknoloji tabanli olmasi, cali-
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sanin niteliginin yliksek olmasini gerektirmektedir. Ancak tabloda goriildiigii iizere,
calisanlarin arasinda lise mezunlarinin da bulunmasi, ¢agri merkezleri isi i¢in iddia

~ 9

edilen “calisanlarda ¢ok fazla nitelilige gerek duyulmadig1” iddiasimi destekler nite-
liktedir.

9.3. Degiskenlere Ait Bagimsiz Gruplar T Testi
9.3.1.Is Doyumu Degiskenine Ait Analizler

Tablo 5’te ¢aliganlarin genel is doyumu ortalamasinin 2.8 oldugu goriilmektedir. Bu
oran ¢aligsanlarin is doyumunun ¢ok da yiiksek olmadigini gostermektedir.

Tablo 5: Genel Is Doyumu Diizeyleri

Is Doyumu N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Toplam 92 2,8435 ,81403 ,08487

Yas degiskenine bagli “Bagimsiz gruplar ¢ Testi analizi”ne Tablo 6’da yer verilmis-
tir. Yas degigskenine bagli olarak is doyumu diizeyinde anlamli bir farkliliga (sig.
,818) rastlanamamustir. (p>0,05) Bu sonucu su sekilde yorumlamak miimkiindiir:
Dolayisiyla, “Cagri merkezi ¢alisanlarinin yas gruplarma gore, is doyumu diizeyleri
farklilik arz etmektedir.” seklinde olusturulmus “H1d” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 6: s Doyumu ve Yas Degiskenine Iliskin Bagimsiz Gruplar + Testi Ana-

liz Sonuglar
Yas
Boyut 20-24(n:35) 25-29 (N57) o 4 p
X ss X ss
5 Doyumu 2,86 0,79 282 083 90 0,234 0.886

Cinsiyet degiskenine bagl “Bagimsiz gruplar ¢ Testi analizi’ne Tablo 7°de yer ve-
rilmistir. Cinsiyet degiskenine bagli olarak is doyumu diizeyinde anlamli bir farklilik
(sig. ,05) gozlenmektedir. (p<0,05) Tabloda ortalama degerlere bakildiginda kadin
calisanlarin is doyumu diizeylerinin erkek ¢alisanlarin olduk¢a altinda kaldigi go-
rilmektedir. Dolayistyla, “Cagri merkezi ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore, is doyu-
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mu diizeyleri farklilik arz etmektedir.” seklinde olusturulmus “H1b” hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 7: Is Doyumu ve Cinsiyet Degiskenine Iliskin Bagimsiz Gruplar + Testi

Sonuglari
Cinsiyet
Boyut Erkek(n:22) Kiz (n:79) sd t p
X ss X ss
Is Doyumu
3,15 0,60 2,75 0,84 90 -1,92 0.05

9.3.2.Is Yiikii Degiskenine Ait Analizler
Tablo 8 incelendiginde ¢aliganlarin is yiikii ortalamalarinin (3,5) yiiksek oldugu dik-
kati ¢ekmektedir. Bu durum ¢agri merkezi ¢alisanlarinda is yiikii fazlalilig1 iddiasint

dogrular niteliktedir.

Tablo 8: Genel Is Yiiki Dizeyleri

Is viki N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Toplam 92 3,5277 1,03654 ,10807

Yas degiskenine bagli Bagimsiz gruplar ¢ Testi analizine Tablo 9’da yer verilmistir.
Yas gruplarma gore is yiikii diizeylerinde anlamli bir farklilik (sig. ,5) gozlenme-
mektedir. (p>0,05) Dolayisiyla, “Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin yas gruplarina gore, is
yiikii diizeyleri farklilik arz etmektedir..” seklinde olusturulmus “H1¢” hipotezi red-
dedilmistir. Tabloda ortalama degerlere bakildiginda yas gruplar1 arasinda is yiikiini
algilama diizeyi bakimidan ¢ok fazla farklilik olmasa da 20-24 yas grubunda daha
fazla is yiikii algis1 dikkati gekmektedir.
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Tablo 9: Isyiikii ve Yas Degiskenine Iliskin Bagimsiz Gruplar t+ Testi Sonuglari

Yas
Boyut 20-24(n:35) 20-24(n:35) sd t P
X ss X ss
Loylikd 3,62 1,02 3,47 1,05 90 0,67 0.500

Cinsiyet degiskenine bagli Bagimsiz gruplar ¢ Testi analizine Tablo 10’da yer veril-
migstir. Cinsiyet degiskenine bagli olarak is yiikii algilamasi olarak anlamli bir farkli-
lik (sig. ,743) gozlenmemektedir. (p>0,05) Dolayisiyla, “Cagr1 merkezi ¢alisanlari-
nin cinsiyetlerine gore, is yiikii diizeyleri farklilik arz etmektedir.” seklinde olustu-
rulmug “H1a” hipotezi reddedilmistir. Tabloda ortalama degerlere bakildiginda yas
gruplar1 arasinda i yiikiini algilama diizeyi bakimindan ¢ok fazla farklilik olmasa
da kadin ¢alisanlarda daha fazla is yiikii algis1 dikkati gekmektedir.

Tablo 10: Isyiikii ve Cinsiyet Degiskenine Iliskin Bagimsiz Gruplar + Testi
Sonuglari

Cinsiyet
Boyut Erkek(n:22) Kiz (n:79) sd t P
X ss X ss
Tsyiikii 3,46 0,99 3,55 1,05 90 0,329 0.743

9.4. Korelasyon Analizi

Iki degisken arasindaki iliskinin yonii ve giicii ile ilgili bir arastirma yapilmak isten-
diginde korelasyon analizine bagvurulur. (Bayram, 2004, 115) Calismamizda yer a-
lan “Is Yiikii” ve “Is Doyumu” degiskenlerinin Pearson korelasyon katsayilari, orta-
lama, standart sapma ve korelasyon degerlerine Tablo 11 ve 12’de yer verilmektedir.
Tablo 13’de goriildiigi {izere is yiikii ile i doyumu arasinda anlamli ancak negatif
yonlii bir iliski saptanmugtir. Diger bir anlatimla, is yiikii arttik¢a is doyum diizeyinin
diistigii soylenebilir. Ya da is yiikii azaldik¢a ¢alisanlarin is doyumunun arttig1 sdy-
lenebilir. (Tablo 14)

Dolayistyla, “H1” hipotezi kabul edilmistir. (Orgiitteki asir1 is yiikii ile bireyin is
doyumu arasinda negatif ancak anlamh bir iliski mevcuttur.) Yani is yiki dizeyi
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yiikseldikge, is doyumu diizeyinin diismesi ya da tam tersi; is yiikii diizeyi diistiikge,
is doyumunun yiikselmesi beklenecektir.

Tablo 11: Is Yiikii ve Is Doyumu Arasindaki Korelasyon Iligkisi

ISYUKU ISDOYUMU
Is Yikid Pearson Korelasyon 1 -,226
Sig. (iki yonli) , ,030*
Is Doyumu Pearson Korelasyon -,226 1
Sig. (iki yonli) ,030*

p<0.05 diizeyinde anlamlidir. (iki yonlii)

Tablo 12: Is Yiikii ve Is Doyumu Olgeklerinin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri
Degiskenler Ortalama Std Sapma N
s Yiki 3,5277 1,03654 92
Is Doyumu 2,8435 81403 92

9.5. Regresyon Analizi

Degiskenler arasinda iliskinin fonksiyonel sekli ile ilgilenildiginde regresyon anali-
zine basvurulur. (Bayram, 2004: 118) Diger bir ifade ile bagimsiz bir degiskenin,
bagimli degiskeni hangi diizeyde agiklayabildigi regresyon analizi ile saptanir. Bu
baglamda ¢aligmamizda yer alan “is doyumu” bagimli degiskeni ile “is yiikii” degis-
keni regresyon analizine tabi tutulmus ve is doyumu degiskeninde is yiikii degiske-
nin etki diizeyi saptanmustir.

Tablo 13: Is Doyumu ve Is Yiki Degiskenleri Arasindaki Regresyon Analizi
Sonuglari

Coklu Korelasyon  Belirleme Katsayisi Diizeltilmis Belirleme Katsay- Standart Sapma
Katsayisi 1s1 (Adj. R Square)

226 ,051 ,041 ;79732
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Is Yiikiiniin, Is Doyumunu Agiklama Diizeyi %41 (Dzlt R Kare= 0.41) olarak tespit
edilmistir.

10. Sonu¢ Ve Oneriler

Bu ¢alisma, “Cagr1 merkezi ¢alisanlarinda is yiikii diizeyi ile is doyumu iliskisini”
arastirmak amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirma Tirkiye’nin 6nde gelen finans
kurumlarindan birisinde gergeklestirilmistir. Arastirmada 101 ¢agri merkezi ¢alisa-
nina ait veriler degerlendirilmistir. Calismadan elde edilen dnemli sonuglar agagida-
ki sekilde degerlendirilebilir:

o Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin 6nemli bir kismi bayan isgiiciinden olusmakta-
dir. (%78) Bu sonug daha dnceki boliimlerde anlatildig {izere, kadin ¢aliganla-
rin ¢agr1 merkezlerinde yogun olarak istihdam sansi bulmaktadir savini destek-
lemektedir. Ayrica aragtirmanin bulgusu uluslar arasi sonuglara da paraleldir.
(Zapf tarafindan Almanya’da gerceklestirilen bir arastrmada bu rakam
%66,Heuven ve Bakker tarafindan Hollanda’da gergeklestirilen arastirmada ka-
din ¢alisan oran1 %85, Lewig ve Dollard tarafindan Avustralya’da gerceklestiri-
len arastirmada kadin ¢alisan oran1 % 73 olarak gergeklesmistir.)

o Aragtirmaya katilan ¢aliganlar 30 yasin altindadir, nemli bir kismu1 da 20-24 yas
grubundadir. (%37) Yurt disinda yapilmis arastirmalarin sonuglarina bakildi-
ginda da ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin yas ortalamalarmin diisiik oldugu goriil-
mektedir. (Zapf tarafindan Almanya’da gerceklestirilen bir aragtirmada caligan-
larin yas ortalamasi 31 ¢ikmistir. Grebner tarafindan Isvicre’de gergeklestirilen
arastirmada da yas ortalamasi 27 ¢ikmistir. Heuven ve Bakker tarafindan Hol-
landa’da gerceklestirilen arastirmada 34 yasin altindaki ¢alisan orani %75 sap-
tanmuistir.)

e Calisanlarin 6nemli bir boliimii (%89) iiniversite mezunudur. Onceki béliimler-
bir is degildir. Calisanlarin énemli bir kisminin iiniversite mezunu olmasi, bi-
reylerin yiiksek 6grenimlerini tamamladiktan sonra gegici de olsa hemen bir ige
girme egilimlerinden kaynaklanmaktadir denilebilir.

e Calisanlarin is doyumu diizeyi diisiik, (Is doyumu ortalamasi 2,8) is yiikii dii-
zeyleri ise yiiksek bulunmustur. (Is yiikii diizeyleri 3,5) Arastirmanin temel hi-
potezini olusturan “Orgiitte is yiikii diizeyi yiikseldikge, is doyumu diizeyi diise-
cektir, ya da is yiikii diizeyi diistiik¢e, is doyumu yiikselecektir” yargisi dogru-
lanmig ve H1 hipotezi kabul edilmistir. (Yapilan korelasyon analizi sonucu gos-
termektedir ki iki degisken arasinda negatif anlaml bir iliski vardir.) Ayrica ya-
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pilan regresyon analizinde is yiikii, iy doyumunun %41’ini agiklamaktadir. Ca-
lismada arastirmanin alt hipotezleri de sinanmigstir. Cinsiyet degiskeni ele alin-
diginda, ¢alisanlarin is yiikii diizeyinde bir farklilik gozlenmezken, (“H1a” hi-
potezi reddedilir) is doyumu diizeylerinde farklilik gézlenmektedir. (“H1b” ka-
bul edilmistir) Arastirmada kadin ¢aliganlarin is doyumu diizeyleri erkek cali-
sanlara gore daha disiik saptanmustir. Yas degiskeni ele alindiginda ise; ¢alisan-
larin i yiki diizeyleri anlamli bir farklilik gostermemekte (“H1e¢” hipotezi red-
dedilmekte), ancak is doyumu diizeylerinde farklilik gézlenmektedir. (“H1d”
kabul edilmistir.) Arastirma sonucuna gore 20—24 yas grubundaki ¢alisanlarin is
doyum diizeyleri 25-29 yas grubundan daha yiiksek ¢ikmustir.

Yapilan caligmanin sadece bir isletmenin ¢agr1 merkezinde yapilmis olmasi ge-
nelleme yapma sansi tanimamakta ve ¢aligmanin en 6nemli kisitlarindan birini olus-
turmaktadir. Diger yandan arastirmanin gergeklestirildigi kurulusun sektérde olduk-
¢a iyi konumda bir firma olmasi, ¢alisanlarin ¢alistiklari igyerine iligkin diisiinceleri-
nin pozitif olmasima yol agmakta, bu nedene bagli olarak da is yiikii oldukga yiiksek
olmasia karsin is doyumu ¢ok fazla diisiik tespit edilmemistir. Bu durum da ¢alis-
mada tek firma kullanimina bagli arastirma kisitin1 destekler nitelikte bir sonugtur.
Aragtirmanin genellenebilecek sonuglara ulagabilmesi i¢in, daha fazla isletmede aras-
tirma yapilmasi gerekmektedir. Bu baglamda bu ¢aligma, belirtilen eksikleri de gider-
me anlaminda gelecekte yapilacak caligmalara dncii bir ¢alisma olarak ele alinabilir.

Abstract: Call centers are new type of interacting with customers by telephone and
also call centers growth recent years. It has been argued that call center work is
new form of "Taylorism”. Beyond this ideaq, call center work is being critized strongly
by work/organizational psychologists. On the other hand unskilled work character,
stressful job identity, low, task complexity, routine work type and low levels of job
control has been chriticized.

The purpose of study is to find the relationship between “workload” and "job sat-
isfaction” at call center workers. In order to measure this relationship, statistical
analysis (Correlation and Regression analysis) used The research was performed in
one of the biggest bank call center department. (N=101) The result of research
shows that, there is important relation between “workload” and "job satisfaction".
The job satisfaction results seems lower because of workload problems of call cen-
ter workers.

Key Words: Call Center Work, Workload, Job Satisfaction, Work Psychology, Work
Stress
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