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yonelik musteri odakli davranislar énemli gértilmektedir. Bununla beraber is yerinde yasanan
travmatik olaylar, calisanlarin tizerinde olumsuz psikolojik etkilere neden olabilmektedir. isyerinde
yasanan travmalarin ¢alisanlarin musteri odakli davraniglarinda etkili olabilecegi duistincesiyle
tasarlanan bu calismada, isyerinde yasanan travmatik olay sonrasi stresin musteri odaklilik
tizerindeki etkisi ve builiskide lider tiye etkilesiminin araci rolli incelenmistir. Kikkale ilinde faaliyet
gosteren bir cagri merkezinde gerceklestirilen arastirmaya 207 calisan katilmistir. Arastirmada
degiskenler arasiiliskilerin incelenmesinde regresyon analizinden faydalaninustir. Aracilik roltintin
anlamlilik diizeyinin tespiti icin Sobel Testi uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore isyerinde
yasanan travmatik olay sonrasi stres, ¢alisanlarin miisteri odakliligini olumsuz yonde etkilemektedir.
Lider tye etkilesimi dtizeyi ise musteri odaklilig olumlu sekilde etkilemektedir. Calismasonucunda
lider tiye etkilesiminin araci etkisi sayesinde travmatik olaylarin musteri odakliik tizerindeki olumsuz

etkisinde azalma tespit edilmistir.
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oriented behaviors of employees, the effect of stres after traumatic events on the customer orientation
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affect the customer orientation of the employees. Leader member interaction level positively affect
customer orientation. As a result of the study, the negative effect of stress after traumatic eventwere

reduced due to mediator effect of leader member interaction.

Keywords: Traumatic Event in the Workplace, Stress after Traumatic Event, Customer Orientation, Leader
Member Interaction, Call Center Employees.

1. GIRiS

Gunumuzde yasanan hizli degisim ve yogun rekabet ortaminda isletmeler rekabet tsttinltgt
saglayabilmek icin musterilerin istek ve gortislerine her zamankinden daha fazla 6nem vermek
ihtiyact hissetmektedir. Uretim agsamasindan pazarlama asamasina kadar musteri taleplerinin
temel belirleyici olmaya basladig piyasa sartlarinda musteri ihtiyac¢ ve isteklerinin anlasilmasive
karsilanmaya calisilmasini ifade eden muisteri odaklilik, isletmeler icin temel yetkinliklerden biri
olarak gorulmeye baslanmistir. Amaclarnna ulasmak isteyen isletmeler, musterilerin fikir,
diistince ve sikayetlerine kulak vererek mal ve hizmet Utretiminde rakiplerine karsi farklilik

yaratarak 6ne cikmaya calismaktadirlar.

Musteri odakli davranislar sergileme gayretinde olan isletmeler icin en kilit faktér musterilerle
iletisim halinde olan calisanlardir. Musteri odakli davranislar sergilemeye calisirlarken,
calisanlarin yonetici, calisma arkadaslar veya musteriler tarafindan kendilerine yonelen bir
takim olumsuz davranislardan etkilenerek travmalar yasamalar ise calisma hayatinin dogal
sonuclarindan biri olarak gértilebilir.

Isyerinde travma yasayan calisanlar isletmelerin kendilerinden bekledigi miisteri odakli
davranislan sergilemekte zorlanabilir ve isletmelerin amaclarina ulasmasinda bir engel olabilirler.
Isletmelerde istenmeyen bu durumun zararli etkilerini azaltmak icin lider tiye etkilesiminin ise

etkili bir ydnetim araci olarak rol almas1 mtimktndur.

Bu calisma, isyerinde yasanan travmatik olaylarin calisanlarnin musteri odakli davranislarinda
etkili olabilecegi ve lider tye etkilesimin bu iliskide araci rol Utstlenebilecegi dustincesiyle
tasarlanmistir. Calisma ile degiskenler arasindaki iliskileri yapilacak bir alan arastirmasiyla
ortaya koymak, bu sayede alan yazina katki saglamak, uygulayicilara fayda saglamak ve
gelecekteki caligmalara 6nctltik etmek amaclanmaktadir.

2. ISYERINDE TRAVMATIK OLAYLAR

Travmatik olaylarla yasamin her alaninda karsilasilmakta ve insanlarin hayatlari bunlardan
genellikle olumsuz etkilenmektedir. Fiziksel yaralanmalara (Hachl ve digerleri, 2002, s.90) ve
hatta 6limlere kadar varan travmatik olaylarla calisma hayatinda siklikla karsilasilir (Sears ve
digerleri, 2014, s.16). Sira dis1, beklenmeyen, aniden olan ve ¢cogu insanin normal deneyimlerinin
disinda gerceklesen travmatik olaylar; her ne kadar 6nemli kismi agiga cikmasa da, sektorle ilgili,
dogal afetler, is yeri kazalar, 6rgltsel degisimler, intihar, cinayet, hirsizlik, saldir1, terérizm
(Bishop ve digerleri, 2006, s.101), musteri tarafindan s6zlt taciz, tehdit edilme, fiziksel saldiriya
maruz kalma, stresli muisterilerle calisma geregi ve muisteri icin gerekeni yeterince yapamama
(Horwitz, 2006, s.13) gibi pek cok durumdan kaynaklanmakta ve is hayatinda siklikla
karsilasilmaktadir. Ornegin, Grandey ve digerlerinin (2004) arastirmasinda, cagri merkezi
calisanlarinin aldig telefonlarin % 15-20’sinin s6z14 saldirilardan olustugu (glinde ortalama 10

cagr) tespit edilmistir.

Pek cok mesleki alanda travmatik olayla karsilasma riski yiiksektir. Itfaiye (61tim, maddi zarar,
kurbanlarn tanidiklarnyla ilgilenme geregi, cocuk 6limu, rol belirsizligi, ulagsma zorluklan gibi
stres faktorlerine bagli olarak), polis, saglik calisanlar yltiksek risk grubunda olsa da, her ttrlt
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sektérde travmatik olay riski vardir. Ornegin banka calisanlart hirsizlik riski yasarken, madencilik
ve yapi islerinde calisanlar isyeri kazas1 riskini yasar (Paton, 1997, s.46). Gazetecilerin, her an
6lum, cocuk tacizi, kitlesel 61tim, ucak kazasi, motorlu tasit kazasi, 6nemli hastalik, hirsizlik, aile
ici siddet, cinsel saldini, adam kacirma gibi olaylara tanik olmasi mumkindir (Browne ve
digerleri, 2012, s.209). Ulastirma sektértinde calisanlar, intihar vaka ve girisimleri, carpigsmalar,
fiziksel ve so6zlti saldirilardan kaynakli sik sik travma yasar (Bance ve digerleri, 2014, s.5).
Travmatik olaylarin yaygin oldugu calisma alanlarindan biri saglik sektéridur (Horwitz, 2006,
s.1). Saglik caligsanlarina yonelik siddet (Hogan ve digerleri, 2015, s.287), doktor, calisma
arkadaslari ve yonetimle yasanan catigsmalar ve 6lim olaylan (bir aragstirmada hemsirelerin
yaklasik %70’inin bunlarla karsilastig tespit edilmistir) baslica travmatik olaylardir (Michael ve
Jenkins, 2001a). Pai ve Lee’nin (2011) calismasi1, hemsirelerin %19,6’s1nin fiziksel, %51,4intin
s0zll, %29,8'inin yildirma ve %12,9'unun cinsel taciz seklindeki travmatik olaylara maruz
kaldigini gbstermistir. Bunlar neticesinde calisanlarda; olayla ilgili resimler aklina gelme, olayla
ilgili ryalar gorme, olayla ilgili gticlti duygu dalgalanmalari yasama, olayla ilgili konusmamaya
calisma ve olay hakkinda distinmek istememe gibi kacinma ve rahatsiz olma belirtileri ortaya
citkmaktadir (Hogan ve digerleri, 2015, s.290).

2.1. isyerinde Travmatik Olaylarin Yonetilmesi

Isverenler, calisanlarin saglik ve glivenligini saglamakla sorumludur. Yasal zorunluluklarin
yaninda, etik olarak da travmatik olaylara maruz kalan calisanlarin psikolojik ihtiyaclarinin
karsilanmasi1 gerekir (Regel, 2007, s.411). Bu baglamda; isyeri danismanligl saglanmasi (Ajila ve
Adetayo, 2013), siddetin ne oldugu ve nasil basa c¢ikilacagiyla ilgili diizenli olarak calisanlara
egitimlerin verilmesi, farkindalik olusturulmasi, tehdit veya siddetin hos goértilmemesi, konuyla
ilgili isyerinde herkesle iletisim kurulmasi, isyeri siddet politikalarinin olusturulmasi, yasanan
olaylardan ders cikarip gelecekte olmasinin énlenmesi, acil durum prosedtrleri olusturulmasi,
olay 6ncesi ve sonrasi ¢aligsan refahinin devam ettirilmesi, iyilestirme strecinin hizlanmasini
etkileyen faktorlerin farkinda olunmasi (kisiler aras1 olumlu ve yardimsever iliskiler, 6z yetedilik,
cevrenin gercekci degerlendirilmesi, sosyal sorun ¢ézme becerileri, empati, mizah vb.) (Bishop ve
digerleri, 2006), travmatik olaylardan kurtulanlarin risk profillerinin arastirilmasi, 6rgitsel tepki
ve sonuclarin degerlendirilmesi, gézden gecirme, hazirlik, destek, kurtulma programlarinin
hazirlanmasi, calisanlarin etkilesiminin saglanmasi, iyilestirilme ve kurtarma icin yeterince
kaynak ayrilmas1 (Paton, 1997), uzman destegi almanin tesvik edilmesi (Bance ve digerleri, 2014),
isyerinde travmatik olaylara maruz kalan risk gruplannin kisisel 6zelliklerinin belirlenmesi
(6rnegin hemsirelerle ilgili bir arastirmada 30 yas altinda olma, endiseli olma, vardiyali calisma
gibi faktorlerin etkili oldugu gértlmustir) (Horwitz, 2006) gibi ¢6ztim Onerileri gelistirilmektedir.

2.2. isyerinde Travmatik Olaylarin Etkileri

Is yerindeki travmatik olaylarin calisanlar etkilememesi diistintilemez. Genel diizeyde Duygusal
Olaylar Teorisi (Affective Events Theory); calisanlarin karsilastig olaylarin duygulara (kaygi,
seving vb.) neden oldugunu ve bunlarin ige ve oérgiite ydnelik tutum ve davranislarini etkiledigini
ileri sirmektedir (Grandey ve Tam, 2002; Ashforth ve Humphrey, 1995). Dolayisiyla travmatik
olaylarin bu baglamda degerlendirilmesi mUimkiindtr. Zira travmatik olaylarin calisanlar ve
orgutler bakimindan maliyetleri ytksektir (Wilson, 1991). Travmatik olaydan kaynakli; travma
sonrasi stres (Pai ve Lee,2011; Browne ve digerleri, 2012; Magnavita ve digerleri, 2015; Lacerte ve
digerleri, 2017), is yasam ve genel yasam memnuniyetinde azalma (Lacerte ve digerleri, 2017),
calisanlann iyi olus halinde bozulma (Michael ve Jenkins, 2001b; Bishop ve digerleri, 2006), isyeri
islevselliginde azalma (Bishop ve digerleri, 2006; Lacerte ve digerleri, 2017), kroniklesen bikkinlik
(Magnavita ve digerleri, 2015), isle ilgili araya giren ve stresli diistinceler, isten dolayr uyku
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zorluklan cekme, olaydan kaynakli kabuslar gorme, ise odaklanmada zorlanma (Horwitz, 2006),
profesyonel benlik imajinin zarar gérmesi (Wahlberg ve digerleri, 2019), depresif ruh hali yasama
(Ide, 2011), hichir seyden zevk almama, anti-sosyal davranislar, madde bagimlilig, sinir (Sellbom
ve Bagby, 2009), sucluluk (Browne ve digerleri, 2012) ve glivensizlik duygularinda artma (Bance
ve digerleri, 2014) ve lideri daha az destekleyici olarak degerlendirme (Birkeland ve digerleri, 2017)
gibi pek cok olumsuz durum ortaya cikabilmektedir.

Calisma yasaminda travmatik olaylar ve etkileri ile ilgili Tarkiye’de gerceklestirilen Eroglu ve
Arikan’in (2016) Istanbul ilinde ambulans calisanlar ile gerceklestirdigi arastirmasinda; travma
ile tikenmislik arasinda pozitif yonlti, sorun temelli basa ¢ikma ile tikenme arasinda negatif
yonla ve duygusal basa ¢ikma ile tlikenme arasinda pozitif yonlt iliskiler tespit etmistir. Ayrica
ilgili calismada, travmanin, tikenmenin %4011 acgikladig gértilmutstir. Bunlarin yaninda,
caliganlarda en fazla travmatik etki yaratan olaylarin, hasta yakinlarinin agresif davranislari,
saldinlan ve ¢ocuk 6lumleri oldugu ilgili calismada anlasilmistir.

3. LIDER UYE ETKILESIiMi

Yonetim literattrinde lider Giye etkilesimi, 6rgtitsel dlizeyde pek cok etkileri olan bir degisken
olarak incelenmektedir. Lider tye etkilesim diizeyinin artmasina bagli olarak; tikenmisligin
azalmasi (Bolat, 2011; Kasli ve Seymen, 2010), isten ayrilma niyetinin azalmasi (Sahin, 2011), is
tatmininin artmas1 (Cekmecelioglu ve Ulker, 2014), is tatmininin artmasina bagli olarak baglihgmn
artmasi (Green ve digerleri, 1996; Liao ve digerleri, 2009), érgttsel bagliligin (Goksel ve Aydintan,
2012; Lee, 2005) ve orgltsel vatandasligin artmasi (Wayne ve Green, 1993; Ilies ve digerleri, 2007;
Cetin ve digerleri, 2012), is performansi1 veya érgiitsel performansin artmasi (Ozutku ve digerleri,
2008; Cerit, 2012; Vidvarthi ve digerleri, 2010; Janssen ve Van Yperen, 2004; May-Chiun ve
digerleri, 2015; Li ve digerleri, 2012) ve orgutsel sinizmin azalmasi (Kanbur ve Kanbur, 2015)

bunlardan bazilaridir.

Ayrica, lider Uye etkilesiminin calisanlann musterilere yonelik yaklasimlarini ve hizmet
davranislarini etkilemesi de mimkindtr. Chow ve digerlerinin (2015) arastirmasi, lider tye
etkilesimiyle yakindan iliskili bir kavram olan i¢sel pazarlama odakliligin, calisanin musteriye
hizmet davranisini olumlu etkiledigi sonucuna varmistir. Peccei ve Rosenthal’in (2001) caligmasi
da calisanlarin algiladigl ydénetim davranislarinin musteri odakli davranislarini pozitif yonde
etkiledigini gdstermektedir. Ayrica Farrell ve Oczkowski (2012) ise, yOneticileriyle olumlu
etkilesimi olan calisanlarin kendisini 6rglitle daha yakin baglant: icerisinde gdérdigti ve daha
musteri odakli oldugu sonucuna varmistir. Bu sonuclar, 6rgtitsel davranislan aciklamada énemli
paradigmalardan biri olan sosyal mtibadele teorisine dikkat cekmektedir (Cropanzano ve Mitchell,
2005, s.874). Buna gore calisanlarin isletme lehine egilim ve davranislarinin lider tiye etkilesimi

ile motive edilebildigi anlasilmaktadir.

Sosyal mubadele teorisine gore, bir iliskide en ez iki kisi bulundugu olgusundan hareketle,
taraflarin birbirlerini nasil 6dtllendirdiklerine gore davranislar sekillenir. Genellikle maliyetler
minimize edilmeye ve oOduller maksimuma c¢ikarilmaya calisilir. Eger bir iliskinin o6dulleri,
maliyetlerinden ytksekse, iliskiden tatmin olunur veya iliski “iyi” olarak tanimlanir. Sosyal
mubadeledeki sonug, taraflarin karsilastirma dlizeyine (gecmis deneyimler, benzer deneyimlerve
mubadeleden beklentilere iliskin gértislerin sonucu) bagli olarak olumlu veya dengeli ise, iliski
tatmin edici olarak ve karsidaki birey cekici olarak degerlendirilir (Hogg ve Vaughan, 2005,
$s5.551-554). Bu bakis acisiyla, érglitsel ortamda calisanlarin yoneticiyle etkilesimlerinden elde
ettigi nakdi, sosyal, duygusal, takdir edilme ve dayanisma gibi faydalari/6dulleri ifade eden

olumlu lider tye etkilesiminin varligi durumunda, calisanlarin is yerinde karsilastig travmatik
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bir olay karsisinda builiskilere ve 6zellikle miisteriye kars: olumlu tutumlarini bozarak kolayca
zarar vermesinin zorlasacag dtsuUnulmektedir. Dolayisiyla bu arastirmada, sosyal muibadele
teorisine dayali olarak isyerindeki travmatik olaylarin olumsuz etkilerini azaltmada, lider tye
etkilesiminin dizenleyici rol Ustlendigi fikri ileri strtilmekte ve saha arastirmasiyla test
edilmektedir.

4. MUSTERI ODAKLILIK

Musteri odaklilik, modern pazarlama anlayisinin temel unsurlarindan biri olup, musteri ihtiya¢
ve isteklerinin anlasilmasi ve karsilanmaya calisilmasini ifade eder. Pazarlama yazininda
calisanlarnin musteri odakliliginin olumlu etkileriyle ilgili cok sayida arastirma gerceklestirilmistir
(Brown ve digerleri, 2002). Bu baglamda musteri odaklilik; calisanlarnn tuketiciye yonelik
tutumlarinin iyilesmesi (Homburg ve digerleri, 2011), ttketicinin algiladigi calisan hizmet
performansinin artmasi, fiziksel Girinleri ve hizmet ortamini olumlu degerlendirmesi (Brady ve
Cronin, 2001), algilanan kalitenin, mUsteri sadakatinin (Dean, 2007), yenilike¢iligin (Tajeddini,
2010), is memnuniyetinin ve érgitsel bagliligin artmasi, isten ¢ikma niyetinin azalmasi (Karatepe
ve digerleri, 2007), musteriyle iliskilerin gelismesiyle birlikte calisanin hizmet performansinin
artmas1 (Liaw ve digerleri, 2010) ve o6rgit iklimi ylksek oldugunda musteri odakli davranis
performansinin artmas: (Grizzle ve digerleri, 2009) gibi sonugclarla iliskili gdérinmektedir.

Dolayisiyla musteri odakliligin isletmeler icin 6nemli bir degisken oldugu anlasilmaktadir.

Genel olarak travmatik olaylarin; tiikenmislik, bikkinlik, stres, sinir, olumsuz ruh hali gibi
durumlara bagli olarak musteri odakliligi veya musteriye verilen hizmet kalitesini distrmesi
beklenmektedir. Ayrica Ozellikle travmatik olayin musteriden kaynaklanmasi durumunda,
calisanlarin musterilere yaklasiminin olumsuz etkilenmesi mtUmkindir. Bu noktada,
calisanlarin yoneticisiyle olumlu ve glivene dayal: iliskileri oldugunu ve yéneticinin olumlu veya
olumsuz durumlarda yaninda oldugunu distnmesini ifade eden lider-tiye etkilesiminin;
musteriden kaynakli travmatik bir olayin, olumsuz etkilerinin azaltilmasinda yararli olacag
distintlmektedir. Zira olumlu lider tiye etkilesimleri, olumsuz bir durum olarak travmatik olay
yasandiginda calisanin yalniz olmadigi ve kendisini destekleyen yo6neticisinin oldugunu
distnmesi anlamina gelecektir. Diger taraftan, lider tGiye etkilesimi yeterli olmadiginda veya
diastk diizeyde oldugunda, calisanin travmatik olaydan kaynakli olumsuz sonuclart daha cok

yasamasi1 ve musteriye yonelik olumsuz tutumlar gelistirmesi beklenebilir.
5. CAGRI MERKEZi CALISANLARIYLA BiR ARASTIRMA

Calismanin arastirma kisminda isyerinde travmatik olay sonrasi stresin musteri odakliliga etkisi
ve lider Uye etkilesiminin bu iliskideki araci rolti incelenmistir. Bu dogrultuda o6ncelikle

arastirmanin konusu, amaci ve yontemi aciklanmaktadir.
5.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Calisanlarin yasamis olduklar travmatik olaylar cesitli olumsuz etkilere neden olmaktadir.
Performansin dismesi, isten ayrilma niyetindeki artis vb. olumsuzluklarin yani sira bireyin
musteri odakliligs dlizeyinin de olumsuz ydnde etkilenmesi mumkindtr. Bu baglamda
calismanin amaci; travmatik olaylarin calisanlarin muisteri odaklilig tizerindeki olas1 olumsuz
etkisini tespit etmektir. Arastirmanin diger bir amaci ise bu olumsuz durumu iyilestirmeye
yonelik olarak lider tiye etkilesiminin araci etkisinin incelenmesidir. Lider tiye etkilesiminin gliclti
olmasi pek cok kurumsal sorunun ¢éztimtinde anahtar gérevi gérmektedir. Dolayisiyla saglam
bir lider tiye etkilesiminin travmatik olay neticesinde ortaya cikan olumsuzluklan da gidermeye
katk: saglayacag distuntlmektedir.
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5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma Kirikkale ilinde bir cagrnn merkezi isletmesinde 207 personelin katilimiyla
gerceklestirilmistir. Buna gore ilgili isletmedeki ulasilabilen calisanlardan anket yolu ile veri
toplanmistir. Gegerli olmadig tespit edilen bazi anket formlari analiz disinda birakilmistir.

5.3. Arastirmanin Tanimlayici Sorularinin Frekans ve Yiizde Bilgileri

Asagida, arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin ve yasadiklan travmatikolaylara
iliskin birtakim sorulara verdikleri yanitlar tablo halinde gruplandirilarak sunulmustur.

Tablo 1. Calisanlarin Maruz Kaldiklari/ Tanik Olduklar Travmatik Olaylar

Gruplar Frekans Gecerli Yiizde
Kott Davranislar 104 57,5
Musteriler 17 9,4
Yildirma 17 9,4
Kazalar 17 9,4
Calisma Ortam 15 8,3
Fiziki Saldin 8 4.4
Cinsel Saldin 3 1,7

Maruz kalanlar 129 kisi (% 75) ve Taniklik edenler 43 kisi (% 25)

Calisanlarin maruz kaldiklan veya tanik olduklari travmatik olaylar Tablo 1’de listelenmistir.
Buna gore kisilere travma yasatan unsurlarin basinda kétti davranislar gelmektedir. Bunlar
haricinde diger gruplandirilan travmatik olaylar ise musteriler ile ilgili sorunlar, yildirma
davranisi, isyerinde yasanan kazalar, caligsma ortamu ile ilgili sorunlar, fiziki ve cinsel saldin
vakalar seklinde siralanmaktadir. Travmaya maruz kalanlarin oram taniklik edenlerden daha
fazladur.

Tablo 2. Travmaya Neden Olan Kisi veya Kisiler

Gruplar Frekans Gecgerli Yiizde
Musteri 94 53,4
Yonetici 33 18,8
Calisma Arkadas1 19 10,8
Diger 30 17,0

Calisanlarin travma yasamasina neden olan kisi veya kisilere yonelik dagilim tablo 2’de
verilmistir. Buna gore calisanlarin travma yasamalarina neden olanlarn basinda % 53,4 orani ile
musteriler gelmektedir. Yoneticilerin orani % 18,8 iken calisma arkadaslarindan kaynaklanan

travmalarnn orani %10,8’dir. Diger unsurlar ise toplu olarak % 17’lik bir oran olusturmaktadir.

Arastirmaya katilan calisanlarin demografik 6zellikleri Tablo 3’de verilmistir. Buna gore
katilimcilarin ¢ogunlugu 20-27 yas araligindadir. Ayni sekilde kadin calisanlarnn sayisi erkek
calisanlardan fazladir. Egitim durumu agisindan bakildiginda calisanlarin %31,7’si lise,
%40,7’si 6n lisans ve %27,6’s1ise lisans mezunudur. Gelir durumu bakimindan ¢ogunlugun 2021
ve 5000 TL araliginda yer aldigi gérilmektedir. Arastirmaya katilanlarin genel olarak yoneticilik
gorevleri bulunmamakla birlikte kurumda caligma streleri ve meslekte toplam calisma sureleri
1-5 y1l arasinda yogunlasmistir.
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Tablo 3. Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Gruplar Alt Gruplar Frekans Gecerli Yiizde
20-27 125 62,8

Yas 28-35 64 32,2
36-43 10 5,0

Cinsiyet Kadin 148 74,0
Erkek 52 26,0

Lise 63 31,7

Egitim Durumu On Lisans 81 40,7
Lisans 55 27,6

2020 TL ve alt1 58 29,0

Gelir Durumu 2021-5000 TL 140 70,0
5001-8000 TL 2 1,0

. o ers N Evet 2 1,0
Yoneticilik Gorevi Hayir 202 99.0
1-Syil 191 97,0

Kurumda Caligsma Siiresi 6-10 yil 5 2,5
11 y1l ve Uizeri 1 0,5

1-5y1l 159 82,0

G . 6-10 y1l 28 14,4

Toplam Caligma Siiresi 11-20 yil 6 3.1
21 yil ve Uizeri 1 0,5

5.4. Kullanilan Olciim Araclar:
Bu calismada kullanilan 6l¢tim araclan asagida belirtilmistir.

e Travmatik olayin 6lctilmesinde Sneath ve digerlerinin 2009 yilindaki calismasi ile Horowitz ve
digerlerinin 1979 yilindaki calismasinda yer verilen soru formlarindan faydalanilmistir. 8 ifadeden
olusan 6l¢ctim araci tek boyutludur ve tim sorular ditiz soru seklindedir.

e Musteri odakliliginin Olctilmesinde Periatt ve digerlerinin 2004 yilindaki calismasindan
faydalanilmistir. 5 ifadeden olusan soru formu tek boyutludur ve tim sorular diiz soru
seklindedir.

e Lider tye etkilesimi diizeylerinin belirlenmesinde ise Graen ve Uhl-Bien’in 1995 yilindaki
caligmas1 ile Karcioglu ve Kahya'nin 2011 yilindaki calismasinda yer verilen sorulardan
faydalanilmistir. 7 ifadeden olusan soru formu tek boyutludur ve tim sorular diéiz soru
seklindedir.

e Demografik 6zelliklerin belirlenmesi icin yas, cinsiyet, egitim durumu, aylik gelir, kurumda ve
meslekte calisma sUresini iceren sorularin yani sira; travma nedeni, travmaya neden olan kisi,
travmaya maruz mu kalindig1 yoksa tanik mi olunduguna yénelik acik ve kapali uglu ifadeler yer
almaktadir.

5.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli ve buna bagli hipotezlere asagida yer verilmistir. Buna gore is yerinde travmatik
olay bagimsiz degisken, miisteri odaklilik bagimli degisken ve lider tiye etkilesimi araci degis ken

olarak belirlenmistir.

Lider Uye Etkilesimi

_

Travma Sonrasi Stres |—’|Mﬁ§teri Odaklilik

Sekil.1 Arastirma Modeli
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Arastirmanin hipotezleri ise asagidaki gibidir;
H;: Travmatik olay sonrasi stres, musteri odakliligs etkilemektedir.

Hj: Travmatik olay sonrasi stres ile mtisteri odaklilik arasindaki iliskide, lider tiye etkilesiminin
araci rolu vardir.

5.6. Bulgular

Bu kisimda ilk olarak 6lctim aracglarinin glivenilirlik ve gecerlilik analizlerine, ardindan hipotez
testlerine yer verilmistir.

Tablo 4. Travma Sonrasi Stres Olcegi Glivenilirlik ve Gecerlilik Analizi

Ifadeler Faktor Yiikii
1. Olaylailgili gticlti duygu dalgalanmalarim var 0,725

Olayla ilgili aklima gelen diistince ve gorunttilerden dolayr uyumakta veya

2 uyumaya devam etmekte zorluk ¢cektim 0,760
3. Zihnime olayla ilgili gdrinttler gelir 0,848
4. Olay1 cagnistiran durumlar olayla ilgili duygularimi geri getirir 0,745
5. Istemesem de olayr diistintiriim 0,796
6. Olay hakkinda kétu ruyalar gériarim 0,751
7. Diger seyler olayla ilgili distinmeme neden olur 0,833
8. Olayla ilgili kavrayamadigim duygulara sahip oldugumun farkindayim 0,791

Cronbach's Alpha= 0,909 - KM0O=0,896 Bartlett P=0,00
Toplam Aciklanan Varyans %61,18

Travmatik olay sonrasi strese iliskin gtivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Buna gbre ilgjli
6lcim araci faktor analizi icin uygundur. Olusan yap: tek boyutlu olup orijinal 6lciim aracinda
oldugu gibi 8 maddeden olusmaktadir. Buna gore 6lciim araci icin agiklanan toplam varyans
%61,18dir. Ol¢tim aracimin glvenilirlik degerleri uygun diizeydedir. Olcege iliskin ifadeler ve
faktor yukleri tablo 4’de verilmistir. Buna gore faktér yukleri 0,725 - 0,848 araliginda
degismektedir.

Tablo 5. Musteri Odaklilik Olcegi Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

ifadeler Faktor Yikii

1. Musteri ihtiyaclarini anlamakicin calisirim 0,880

2. Musteriicin en yardimci hizmeti ortaya cikarmak icin ¢alisinm 0,897

3. lyi bir calisan miisterinin ¢ikarlan dogrultusunda diistinmelidir 0,717

4. Mtsteri sorununu ¢ézmeye yardimci olacak bir hizmet sunmaya 0.928
calisirim ’

5. Musteri sorununun ¢6zUmu icin en uygun hizmetleri 6neririm 0,902

Cronbach's Alpha= 0,912 - KMO=0,850 Bartlett P=0,00
Toplam Aciklanan Varyans=%75,35

Miusteri odaklilik 6lcegine iliskin glivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Buna gore ilgili
6lciim araci faktor analizi icin uygundur. Olusan yap: tek boyutlu olup orijinal 6lciim aracinda
oldugu gibi 5 maddeden olusmaktadir. Buna gére 6l¢tim araci i¢in aciklanan toplam varyans
%75,35’dir. Ol¢lim aracinin glvenilirlik degerleri uygun diizeydedir. Olgege iliskin ifadeler ve
faktér yukleri tablo 5’de verilmistir. Buna godre faktér ytkleri 0,717 — 0,928 araliginda
degismektedir.
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Tablo 6. Lider Uye Etkilesimi Olcegi Guivenilirlik ve Gecerlilik Analizi

ifadeler Faktor Yiikii
1. Yoéneticimin yaptiklarimdan memnun oldugunu bilirim 0,853
2. Yoneticim bulunmadiginda, kararlarini savunacak kadar ona glivenirim 0,873
3. Yoneticimle is iliskim etkilidir 0,891
4. Yoneticim isle ilgili sorunlarimi ve ihtiyaclarimi anlar 0,900
5. Pozisyonundgki resmi .gl','lcﬁnden bagimsiz olarak yéneticim, kendi 0.680
zararina dahi olsa beni zor durumdan kurtarr ’
6. Yoneticim potansiyelimi bilir/takdir eder 0,869
7 Ne kadar resmi glicti oldugundan bagimsiz olarak, ydneticim isimdeki 0,830

sorunlanmi ¢ézmeye yardim etmek icin glicint kullanir

Cronbach's Alpha= 0,928 - KM0O=0,908 Bartlett P=0,00
Toplam Aciklanan Varyans=%71, 38

Lider tiye etkilesimi 6lcegine iliskin gtivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Buna gore ilgli
6l¢cim araci faktor analizi icin uygundur. Olusan yap:r tek boyutlu olup orijinal 6l¢ciim aracinda
oldugu gibi 7 maddeden olusmaktadir. Buna gére 6lctim araci icin agiklanan toplam varyans
%71,38dir. Ol¢lim aracinin glivenilirlik degerleri uygun diizeydedir. Olgege iliskin ifadeler ve
faktér yukleri tablo 6’da verilmistir. Buna gore faktor ytkleri 0,680 — 0,900 araliginda
degismektedir.

Tablo 7. Degiskenler Aras1 Korelasyon

(a) (b) (c)

Korelasyon 1 -0,235 -0,0202
Travmatik Olay (a) P (Anlamlilik) 0,001 0,004

N 203 202 203

Korelasyon -0,0235 1 0,266
Musteri Odaklilik (b) P (Anlamlilik) 0,001 0,000

N 202 206 206

Korelasyon -0,202 0,266 1
Lider Uye Etkilesimi (c) P (Anlamlilik) 0,004 0,000

N 203 206 207

Degiskenler arasindaki korelasyon iliskisi ve bu iliskinin anlamlilig tablo 7°de verilmistir. Buna
gbre travmatik olay ile miisteri odaklilik arasinda negatif ydnlti bir iliski vardir. Travmatik olay ile
lider tiye etkilesimi arasindaki iliskinin yont de negatif yonltidtir. MUsteri odaklilig ile lider tiye
etkilesimi arasindaki iliski ise pozitif yonltdar. Tam iliskiler anlamlidir (p<0,05).

Aracilik etkisinin hesaplanmasinda Baron ve Kenny (1986) tarafindan onerilen adimlar
kullanilmistir. Buna gbdre bagimsiz degisken ile araci degisken arasindaki etkisi, bagimsiz
degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisi ve araci degisken ve bagimsiz degi skenin bir arada
modele dahil edildiginde bagimli degisken Uzerindeki etkisi hesaplanmistir. Ayrica aracilik

etkisinin 6lctilmesinde Sobel testi kullanilmistir.

Travma Sonrasi Stres |—> Lider Uye Etkilesimi

Sekil 2. Travmatik Olay ve Lider Uye Etkilesimi

1k olarak bagimsiz degiskenin araci degisken tizerindeki direkt etkisi incelenmistir. Bu iliski sekil
2’de belirtilmistir.
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Tablo 8. Travmatik Olay Sonrasi1 Stres ve Lider Uye Etkilesimi Regresyon Analizi

Katsayilar Std. Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t P
(Sabit) 3,647 0,135 27,002 0]
Travmatik Olay

-0,14 0,048 -0,202 -2,921 0,004

Sonrasi1 Stres

Travmatik olay sonrasi stresin lider Uye etkilesimi Uzerindeki etkisi regresyon analizi ile
incelenmistir. Anova testi degerlerine gore (F=8,534 p=0,004) degiskenler regresyon analizine
uygundur. 11gili degerler tablo 8’de yer almaktadir. Buna gére travmatik olayin lider tiye etkilesimi
lizerinde negatif yonlu iliskisi anlamlidir (p<0,05).

Travma Sonrasi1 Stres |4>| Musteri Odaklilik

Sekil 3. Travmatik Olay ve Musteri Odaklilik

Ikinci olarak bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerindeki direkt etkisi incelenmistir. Builis ki
yukaridaki sekil 3’de belirtilmistir.

Tablo 9. Travmatik Olay ve Miisteri Odaklilik Regresyon Analizi

Katsayilar Std. Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t P
(Sabit) 4,778 0,179 26,67 0,000
Travmatik Olay Sonras1 Stres -0,22 0,064 -0,235  -3,422 0,001

Travmatik olayin misteri odaklilik tizerindeki etkisi regresyon analizi ile incelenmistir. Anova testi
degerlerine goére (F=11,711 p=0,001) degiskenler regresyon analizine uygundur. Ilgili degerler
tablo 9’da yer almaktadir. Buna gore travmatik olay sonrasi stresin musteri odaklilik tizerinde
negatif yonla iliskisi anlamlidir (p<0,05) ve H: Hipotezi (Travmatik olay sonrast stres, miisteri
odakldigt etkilemektedir) kabul edilmistir.

Lider Uye Etkilesimi

Musteri Odaklilik

\
/'

Travma Sonrasi Stres

Sekil 4. Travmatik Olay, Lider Uye Etkilesimi ve Musteri Odaklilik

Ikinci olarak bagimsiz degiskenin ve araci degiskenin dahil oldugu modelde bagimli degisken
Uzerindeki etkiler incelenmistir. Bu iliski yukarnidaki sekil 4’de belirtilmistir.

Tablo 10. Travmatik Olay, Lider Uye Etkilesimi ve Muisteri Odaklilik Regresyon Analizi

Katsayilar Std. Katsayilar

Model t P
B Std. Hata Beta

(Sabit) 3,673 0,375 9,782 0,000

Travmatik Olay Sonras1 Stres -0,18 0,064 -0,189 -2,752 0,006

Lider Uye Etkilesimi 0,302 0,091 0,228 3,327 0,001
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Travmatik olay sonrasi stresin ve lider tiye etkilesiminin beraber mutisteri odaklilik tizerindeki
etkisi regresyon analizi ile incelenmistir. Anova testi degerlerine gore (F=11,686 p=0,000)
degiskenler regresyon analizine uygundur. Ilgili degerler tablo 10’da yer almaktadir. Buna gore
travmatik olay sonrasi stresin musteri odaklilik tizerindeki etkisi negatif yonlu iken, lider tye
etkilesiminin etkisi pozitif yonltdur. Bu etkilesim istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bu
adimda gbértldtgt tizere lider tye etkilesimi modele dahil edildiginde -0,235 olan negatif etki -
0,189’a gerilemektedir. Mc Kinnon ve digerlerinin (2010) calismasinda deginildigi tzere bu

degisim araci degiskenin etkisi ile saglanmaktadir.

Tablo 11. Sobel Testi

Regresyon . Test
Katsayis1 Std. Hata istatistik Std- Hata P
fravmatikc Olay 0219 0.064  Sobel 53503 00277 0,02
Lider-Uye Etkilesimi 0,302 0,091  Testi

Son olarak aracilik etkisi sobel testi ile de incelemeye tabi tutulmustur. 1982 yilinda Sobel
tarafindan gelistirilen bu test ile bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki dolayli etkisi
incelenmektedir. Bu baglamda bagimsiz degiskenin dolayli etkisinin anlamli olmas1 aracilik
etkisinin de varligini géstermektedir. Sobel testinin hesaplanmasinda Preacher ve Hayes (2004)
tarafindan 6nerilen yol izlenmistir. Elde edilen anlamlilik degerlerine gore lider tiye etkilesiminin
travmatik olay ve mutisteri odaklilig iliskisindeki aracilik rolti anlamlidir. Bu baglamda Hz Hipotezi
(Travmatik olay sonrast stres ile miisteri odakldik arasindaki iliskide lider tiye etkilesiminin aract
rolti vardur.) kabul edilmistir.

6. SONUC

Kisilerin maruz kaldig travmatik olaylar hem kendilerini, hem de iliskili olduklan kisi ve
kurumlan etkilemektedir. Zamanimizin ¢ogunu gecirdigimiz calisma ortaminda yasanan
travmatik olaylar kisilerin is yapma tarzlarini etkileyebilmektedir. Literattirde gortldugi tizere,
travmatik olaylar, calisanlari is performansi ve isten ayrilma niyeti gibi konularda olumsuz
etkilemektedir. Bu arastirmada ise travma sonrasi stresin calisanlarin mtsteri odakliliginaetkisi
olabilecegine dikkat cekilerek konuya 6zglin bir bakis acis1 ile yaklasilmaktadir. Ozellikle hizmet
sektoriinde calisan bireylerin yasamis olduklari travmalar, onlarin iletisim halinde oldugu
musterileri ile olan iligkilerini de olumsuz yénde etkileyebilmektedir. Bu calismada ele alinan
sektor olan cagrt merkezlerinde calisanlar islerini yaparken, stirekli muisteriler ile iletisimhalinde
olmakta ve musteriler, calisma arkadaslan ve Ustlerinden gelen cesitli olumsuz durumlar
neticesinde travma yasayabilmektedirler. Dolayisiyla arastirmada, yasanan travma sonrasi
stresin musteri odaklilik Utzerindeki olasi etkisi cagri merkezi calisanlarin bakimindan
incelenmistir. Ayrica arastirmada, calisanlarin ise ydnelik tutum ve davranislarini olumlu
etkileyen bir faktor olarak lider tiye etkilesiminin, calisanlarin yasadigl travma sonras1 stresin
musteri odaklilik tizerindeki olas1 etkisini azaltici bir etkide bulunma durumu incelenerek,
travmatik olaylarin olumsuz etkilerinin azaltilmasinda olasi1 6nemli bir degiskene dikkat
cekilmektedir.

Arastirmada ulasilan sonuclara gore travmatik olay sonrasi stresin calisanlarin musteri
odakliligini olumsuz etkiledigi goértlmutisttir. Dolayisiyla ilgili literattirde gortldugd uzere
calisanlann igle ilgili olumsuz tutum ve davranislarini artiran travmatik olaylarin, musteri
odaklilig da azalttig fikri desteklenmistir. Ayrica travmatik olaylarnn etkilerinin azaltilmasinda;
takip edenleriyle iyi etkilesim kurabilen yoneticilerin istihdam edilmesinin veya yoneticilerin bu
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dogrultuda gelistirilmesinin, musteri odakliligin azalmasini engelleyebilecegi fikri de
desteklenmistir. Zira bu calismada ulasilan diger bir sonug, lider Uye etkilesiminin musteri
odaklilig pozitif yonde etkiledigi ve travmatik olay sonrasi stresin musteri odaklilik tizerindeki
olumsuz etkisini azalttigidir. Sadece cagri merkezleri degil hizmet sektortinde faaliyet gésteren
tim kurumlarda liderlik vasifli yoneticilerin ise alinmasi ve lider Uye etkilesiminin
pekistirilmesine ydnelik calismalarin yapilmasi, travmatik olaylarin etkilerinin azaltilmasina
destek olacaktir.
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SUMMARY

Customer oriented employee behavior plays an important role in achieving the goals of the

business. From the production stage to the marketing stage, customer orientation is one of the
basic competencies for the companies in the market conditions where customer needs, wants and
wishes are the main determinants of the success of the firms. Employees play a critical role in
ensuring customer orientation. While they try to exhibit customer-oriented behaviors, traumas of
employees are originated from a number of negative behaviors directed toward them by their
managers, colleagues or customers are inevitable facts of business life. In general, it can be
expected that traumatic events reduce customer orientation of employees depending on many
situations like burnout, boredom, stress, nervous, negative mood etc. Furthermore, it is possible
that employees' approach to customers may be adversely affected, especially if the traumatic event
is caused by the customer. At this point, the leader-member interaction, which states that
employees have positive and trustful relations with their manager and that the manageris there

in positive or negative situations; it is thought to be beneficial in reducing the negative effects of
traumatic events. The positive leader member interactions will mean that when a traumaticevent
occurs as a negative situation, the employee thinks that he is not alone and that he has amanager
who supports him. On the other hand, when the leader member interaction is insufficient orlow,
the employee can be expected to experience negative consequences from the traumaticevent more

and develop negative attitudes towards the customer. Traumatic events experienced byemployees
in the workplace may adversely affect their approach to work. In view of the fact that one of these

negativities may be a decrease in the customer orientation of the employees, the effect of the

traumatic events in the workplace on the customer orientation and the mediating role ofthe leader
member interaction in this relationship is examined in this study. Because it is thought thatitis

possible for the employees who can develop positive relations with the leader, can overcome the
negative consequences of the traumatic events more easily. In this study, it is aimed to elucidate

the relationships between the variables of post-traumatic stress, customer orientation andleader
member interaction which are thought as related with traumatic events in the workplace. In this
way, an important variable that reduces customer orientation, which has a significant impact on
business performance, is highlighted and a possible method that can be effective in overcoming
it is examined. 207 employees participated in the field study conducted in a call centerin Kirkkale
of Turkey. In the measurement of the research variables, previous researches about the subject
were benefited. In the study, regression analysis was used to examine the relationships between
variables. Sobel test was used to determine the significance level of mediation role. The validity
and reliability of the data were analyzed. In general, the main traumatic events facedbyemployees

are; bad behaviors, problems with customers, intimidation, accidents at work, problems with the

work environment, physical and sexual assault.

According to the findings, post-traumatic stress in the workplace affects the customer orientation
of the employees negatively. Leader member interaction, another variable highlighted in the
research, has a positive effect on customer orientation. In addition, it was found that the leader
member interaction played a mediating role in the negative effect of post-traumatic stress on
customer orientation. In other words, the leader member interaction seems to be a way to reduce
the negative impact of the traumatic event on customer orientation. Therefore, it is understood
that it will be beneficial for businesses to develop leading member interactions especially in
sectors where traumatic events are intense. Finally, the results of the research are interpreted

and suggestions are developed.
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