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Özet:  İşletmelerin amaçlarına ulaşmasında müşterilerin ihtiyaç ve isteklerinin anlaşılması ve karşılanmasına 

yönelik müşteri odaklı davranışlar önemli görülmektedir. Bununla beraber iş yerinde yaşanan 

travmatik olaylar, çalışanların üzerinde olumsuz psikolojik etkilere neden olabilmektedir.  İşyerinde 

yaşanan travmaların çalışanların müşteri odaklı davranışlarında etkili olabileceği düşüncesiyle 

tasarlanan bu çalışmada, işyerinde yaşanan travmatik olay sonrası stresin  müşteri odaklılık 

üzerindeki etkisi ve bu ilişkide lider üye etkileşiminin aracı rolü incelenmiştir. Kırıkkale ilinde faaliyet 

gösteren bir çağrı merkezinde gerçekleştirilen araştırmaya 207 çalışan katılmıştır. Araştırmada 

değişkenler arası ilişkilerin incelenmesinde regresyon analizinden faydalanılmıştır. Aracılık rolünün 

anlamlılık düzeyinin tespiti için Sobel Testi uygulanmıştır. Elde edilen bulgulara göre işyerinde 

yaşanan travmatik olay sonrası stres, çalışanların müşteri odaklılığını olumsuz yönde etkilemektedir. 

Lider üye etkileşimi düzeyi ise müşteri odaklılığı olumlu şekilde etkilemektedir. Çalışma sonucunda 

lider üye etkileşiminin aracı etkisi sayesinde travmatik olayların müşteri odaklılık üzerindeki olumsuz 

etkisinde azalma tespit edilmiştir. 

Anahtar Kelimeler: İşyerinde Travmatik Olay, Travmatik Olay Sonrası Stres, Müşteri Odaklılık, Lider Üye 

Etkileşimi, Çağrı Merkezi Çalışanları.  
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Abstract: Customer oriented behaviors towards understanding and meeting the needs and wants of the 

customers are considered important in the achievement of the objectives of the enterprises. However, 

traumatic events in the workplace may cause negative psychological effects on the employees. In this 

study, which is designed with the idea that traumas in the workplace can be effective in customer 

oriented behaviors of employees, the effect of stres after traumatic events on the customer orientation 

and the mediator role of the leader member interaction in this relationship is examined. 207 employees 

participated in the study conducted in a call center in Kırıkkale. In the research, regression analysis 

was used to examine the relationships between variables. Sobel test used to determine the significance 

level of mediation role. According to findings, stress after traumatic event in the workplace negatively 
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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 event were 

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. GİRİŞ 

Günümüzde yaşanan hızlı değişim ve yoğun rekabet ortamında işletmeler rekabet üstünlüğü 

sağlayabilmek için müşterilerin istek ve görüşlerine her zamankinden daha fazla önem vermek 

ihtiyacı hissetmektedir. Üretim aşamasından pazarlama aşamasına kadar müşteri taleplerinin 

temel belirleyici olmaya başladığı piyasa şartlarında müşteri ihtiyaç ve isteklerinin anlaşılması ve 

karşılanmaya çalışılmasını ifade eden müşteri odaklılık, işletmeler için temel yetkinliklerden biri 

olarak görülmeye başlanmıştır. Amaçlarına ulaşmak isteyen işletmeler, müşterilerin fikir, 

düşünce ve şikayetlerine kulak vererek mal ve hizmet üretiminde rakiplerine karşı farklılık 

yaratarak öne çıkmaya çalışmaktadırlar. 

Müşteri odaklı davranışlar sergileme gayretinde olan işletmeler için en kilit faktör müşterilerle 

iletişim halinde olan çalışanlardır. Müşteri odaklı davranışlar sergilemeye çalışırlarken, 

çalışanların yönetici, çalışma arkadaşları veya müşteriler tarafından kendilerine yönelen bir 

takım olumsuz davranışlardan etkilenerek travmalar yaşamaları ise çalışma hayatının doğal 

sonuçlarından biri olarak görülebilir. 

İşyerinde travma yaşayan çalışanlar işletmelerin kendilerinden beklediği müşteri odaklı 

davranışları sergilemekte zorlanabilir ve işletmelerin amaçlarına ulaşmasında bir engel olabilirler. 

İşletmelerde istenmeyen bu durumun zararlı etkilerini azaltmak için lider üye etkileşiminin ise 

etkili bir yönetim aracı olarak rol alması mümkündür. 

Bu çalışma, işyerinde yaşanan travmatik olayların çalışanların müşteri odaklı davranışlarında 

etkili olabileceği ve lider üye etkileşimin bu ilişkide aracı rol üstlenebileceği düş üncesiyle 

tasarlanmıştır. Çalışma ile değişkenler arasındaki ilişkileri yapılacak bir alan araştırmasıyla 

ortaya koymak, bu sayede alan yazına katkı sağlamak, uygulayıcılara fayda sağlamak ve 

gelecekteki çalışmalara öncülük etmek amaçlanmaktadır. 

2. İŞYERİNDE TRAVMATİK OLAYLAR 

Travmatik olaylarla yaşamın her alanında karşılaşılmakta ve insanların hayatları bunlardan 

genellikle olumsuz etkilenmektedir. Fiziksel yaralanmalara (Hächl  ve diğerleri, 2002, s.90) ve 

hatta ölümlere kadar varan travmatik olaylarla çalışma hayatında sıklıkla karşılaşılır (Sears ve 

diğerleri, 2014, s.16). Sıra dışı, beklenmeyen, aniden olan ve çoğu insanın normal deneyimlerinin 

dışında gerçekleşen travmatik olaylar; her ne kadar önemli kısmı açığa çıkmasa da, sektörle ilgili, 

doğal afetler, iş yeri kazaları, örgütsel değişimler, intihar, cinayet, hırsızlık, saldırı, terörizm 

(Bishop ve diğerleri, 2006, s.101), müşteri tarafından sözlü taciz, tehdit edilme, fiziksel saldırıya 

maruz kalma, stresli müşterilerle çalışma gereği ve müşteri için gerekeni yeterince yapamama 

(Horwitz, 2006, s.13) gibi pek çok durumdan kaynaklanmakta ve iş hayatında sıklıkla 

karşılaşılmaktadır. Örneğin, Grandey ve diğerlerinin (2004) araştırmasında, çağrı merkezi 

çalışanlarının aldığı telefonların % 15-20’sinin sözlü saldırılardan oluştuğu (günde ortalama 10 

çağrı) tespit edilmiştir.  

Pek çok mesleki alanda travmatik olayla karşılaşma riski yüksektir. İtfaiye (ölüm, maddi zarar, 

kurbanların tanıdıklarıyla ilgilenme gereği, çocuk ölümü, rol belirsizliği, ulaşma zorlukları gibi 

stres faktörlerine bağlı olarak), polis, sağlık çalışanları yüksek risk grubunda olsa da, her türlü 
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sektörde travmatik olay riski vardır. Örneğin banka çalışanları hırsızlık riski yaşarken, madencilik 

ve yapı işlerinde çalışanlar işyeri kazası riskini yaşar (Paton, 1997, s.46). Gazetecilerin, her an 

ölüm, çocuk tacizi, kitlesel ölüm, uçak kazası, motorlu taşıt kazası, önemli hastalık, hırsızlık, aile 

içi şiddet, cinsel saldırı, adam kaçırma gibi olaylara tanık olması mümkündür (Browne ve 

diğerleri, 2012, s.209). Ulaştırma sektöründe çalışanlar, intihar vaka ve girişimleri, çarpışmalar, 

fiziksel ve sözlü saldırılardan kaynaklı sık sık travma yaşar (Bance ve diğerleri, 2014, s.5). 

Travmatik olayların yaygın olduğu çalışma alanlarından biri sağlık sektörüdür (Horwitz, 2006, 

s.1). Sağlık çalışanlarına yönelik şiddet (Hogan ve diğerleri, 2015, s.287), doktor, çalışma 

arkadaşları ve yönetimle yaşanan çatışmalar ve ölüm olayları (bir araştırmada hemşirelerin 

yaklaşık %70’inin bunlarla karşılaştığı tespit edilmiştir) başlıca travmatik olaylardır (Michael ve 

Jenkins, 2001a). Pai ve Lee’nin (2011) çalışması, hemşirelerin %19,6’sının fiziksel, %51,4’ünün 

sözlü, %29,8’inin yıldırma ve %12,9’unun cinsel taciz şeklindeki travmatik olaylara maruz 

kaldığını göstermiştir. Bunlar neticesinde çalışanlarda; olayla ilgili resimler aklına gelme, olayla 

ilgili rüyalar görme, olayla ilgili güçlü duygu dalgalanmaları yaşama, olayla ilgili konuşmamaya 

çalışma ve olay hakkında düşünmek istememe gibi kaçınma ve rahatsız olma belirtileri ortaya 

çıkmaktadır (Hogan ve diğerleri, 2015, s.290).  

2.1. İşyerinde Travmatik Olayların Yönetilmesi 

İşverenler, çalışanların sağlık ve güvenliğini sağlamakla sorumludur. Yasal zorunlulukların 

yanında, etik olarak da travmatik olaylara maruz kalan çalışanların psikolojik ihtiyaçlarının 

karşılanması gerekir (Regel, 2007, s.411). Bu bağlamda; işyeri danışmanlığı sağlanması (Ajila ve 

Adetayo, 2013), şiddetin ne olduğu ve nasıl başa çıkılacağıyla ilgili düzenli olarak çalışanlara 

eğitimlerin verilmesi, farkındalık oluşturulması, tehdit veya şiddetin hoş görülmemesi, konuyla 

ilgili işyerinde herkesle iletişim kurulması, işyeri şiddet politikalarının oluşturulması, yaşanan 

olaylardan ders çıkarıp gelecekte olmasının önlenmesi, acil durum prosedürleri oluşturulması, 

olay öncesi ve sonrası çalışan refahının devam ettirilmesi, iyileştirme sürecinin hızlanmasını 

etkileyen faktörlerin farkında olunması (kişiler arası olumlu ve yardımsever ili şkiler, öz yeterlilik, 

çevrenin gerçekçi değerlendirilmesi, sosyal sorun çözme becerileri, empati, mizah vb.) (Bishop ve 

diğerleri, 2006), travmatik olaylardan kurtulanların risk profillerinin araştırılması, örgütsel tepki 

ve sonuçların değerlendirilmesi, gözden geçirme, hazırlık, destek, kurtulma programlarının 

hazırlanması, çalışanların etkileşiminin sağlanması, iyileştirilme ve kurtarma için yeterince 

kaynak ayrılması (Paton, 1997), uzman desteği almanın teşvik edilmesi (Bance ve diğerleri, 2014), 

işyerinde travmatik olaylara maruz kalan risk gruplarının kişisel özelliklerinin belirlenmesi 

(örneğin hemşirelerle ilgili bir araştırmada 30 yaş altında olma, endişeli olma, vardiyalı çalışma 

gibi faktörlerin etkili olduğu görülmüştür) (Horwitz, 2006) gibi çözüm önerileri geliştirilmektedir.  

2.2. İşyerinde Travmatik Olayların Etkileri   

İş yerindeki travmatik olayların çalışanları etkilememesi düşünülemez. Genel düzeyde Duygusal 

Olaylar Teorisi (Affective Events Theory); çalışanların karşılaştığı olayların duygulara  (kaygı, 

sevinç vb.) neden olduğunu ve bunların işe ve örgüte yönelik tutum ve davranışlarını etkilediğini 

ileri sürmektedir (Grandey ve Tam, 2002; Ashforth ve Humphrey, 1995). Dolayısıyla travmatik 

olayların bu bağlamda değerlendirilmesi mümkündür. Zira travmatik olayların çalışanlar ve 

örgütler bakımından maliyetleri yüksektir (Wilson, 1991). Travmatik olaydan kaynaklı;  travma 

sonrası stres (Pai ve Lee,2011; Browne ve diğerleri, 2012; Magnavita ve diğerleri, 2015; Lacerte ve 

diğerleri, 2017), iş yaşamı ve genel yaşam memnuniyetinde azalma (Lacerte ve diğerleri, 2017), 

çalışanların iyi oluş halinde bozulma (Michael ve Jenkins, 2001b; Bishop ve diğerleri, 2006), işyeri 

işlevselliğinde azalma (Bishop ve diğerleri, 2006; Lacerte ve diğerleri, 2017), kronikleşen bıkkınlık 

(Magnavita ve diğerleri, 2015), işle ilgili araya giren ve stresli düşünceler, işten dolayı uyku 
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zorlukları çekme, olaydan kaynaklı kabuslar görme, işe odaklanmada zorlanma (Horwitz, 2006), 

profesyonel benlik imajının zarar görmesi (Wahlberg ve diğerleri, 2019), depresif ruh hali yaşama 

(Ide, 2011), hiçbir şeyden zevk almama, anti-sosyal davranışlar, madde bağımlılığı, sinir (Sellbom 

ve Bagby, 2009), suçluluk (Browne ve diğerleri, 2012) ve güvensizlik duygularında artma (Bance 

ve diğerleri, 2014) ve lideri daha az destekleyici olarak değerlendirme (Birkeland ve diğerleri, 2017) 

gibi pek çok olumsuz durum ortaya çıkabilmektedir.   

Çalışma yaşamında travmatik olaylar ve etkileri ile ilgili Türkiye’de gerçekleştirilen Eroğlu ve 

Arıkan’ın (2016) İstanbul ilinde ambulans çalışanları ile gerçekleştirdiği araştırmasında; travma 

ile tükenmişlik arasında pozitif yönlü, sorun temelli başa çıkma ile tükenme arasında negatif 

yönlü ve duygusal başa çıkma ile tükenme arasında pozitif yönlü ilişkiler tespit etmiştir. Ayrıca 

ilgili çalışmada, travmanın, tükenmenin %40’ını açıkladığı görülmüştür. Bunların yanında, 

çalışanlarda en fazla travmatik etki yaratan olayların, hasta yakınlarının agresif davranışları, 

saldırıları ve çocuk ölümleri olduğu ilgili çalışmada anlaşılmıştır.  

3. LİDER ÜYE ETKİLEŞİMİ  

Yönetim literatüründe lider üye etkileşimi, örgütsel düzeyde pek çok e tkileri olan bir değişken 

olarak incelenmektedir. Lider üye etkileşim düzeyinin artmasına bağlı olarak; tükenmişliğin 

azalması (Bolat, 2011; Kaşlı ve Seymen, 2010), işten ayrılma niyetinin azalması (Şahin, 2011), iş 

tatmininin artması (Çekmecelioğlu ve Ülker, 2014), iş tatmininin artmasına bağlı olarak bağlılığın 

artması (Green ve diğerleri, 1996; Liao ve diğerleri, 2009), örgütsel bağlılığın (Göksel ve Aydıntan, 

2012; Lee, 2005) ve örgütsel vatandaşlığın artması (Wayne ve Green, 1993; Ilies ve diğerleri, 2007; 

Çetin ve diğerleri, 2012), iş performansı veya örgütsel performansın artması (Özutku ve diğerleri, 

2008; Cerit, 2012; Vidvarthi ve diğerleri, 2010; Janssen ve Van Yperen, 2004; May-Chiun ve 

diğerleri, 2015; Li ve diğerleri, 2012) ve örgütsel sinizmin azalması (Kanbur ve Kanbur, 2015) 

bunlardan bazılarıdır.  

Ayrıca, lider üye etkileşiminin çalışanların müşterilere yönelik yaklaşımlarını ve hizmet 

davranışlarını etkilemesi de mümkündür. Chow ve diğerlerinin (2015) araştırması, lider üye 

etkileşimiyle yakından ilişkili bir kavram olan içsel pazarlama odaklılığın, çalışanın müşteriye 

hizmet davranışını olumlu etkilediği sonucuna varmıştır. Peccei ve Rosenthal ’in (2001) çalışması 

da çalışanların algıladığı yönetim davranışlarının müşteri odaklı davranışlarını pozitif yönde 

etkilediğini göstermektedir. Ayrıca Farrell ve Oczkowski (2012) ise, yöneticileriyle olumlu 

etkileşimi olan çalışanların kendisini örgütle daha yakın bağlantı içerisinde gördüğü ve daha 

müşteri odaklı olduğu sonucuna varmıştır. Bu sonuçlar, örgütsel davranışları açıklamada önemli 

paradigmalardan biri olan sosyal mübadele teorisine dikkat çekmektedir (Cropanzano ve Mitchell, 

2005, s.874). Buna göre çalışanların işletme lehine eğilim ve davranışlarının lider üye etkileşimi 

ile motive edilebildiği anlaşılmaktadır.  

Sosyal mübadele teorisine göre, bir ilişkide en ez iki kişi bulunduğu olgusundan hareketle, 

tarafların birbirlerini nasıl ödüllendirdiklerine göre davranışlar şekillenir. Genellikle maliyetler 

minimize edilmeye ve ödüller maksimuma çıkarılmaya çalışılır. Eğer bir ilişkinin ödülleri, 

maliyetlerinden yüksekse, ilişkiden tatmin olunur veya ilişki “iyi” olarak tanımlanır. Sosyal 

mübadeledeki sonuç, tarafların karşılaştırma düzeyine (geçmiş deneyimler, benzer deneyimler ve 

mübadeleden beklentilere ilişkin görüşlerin sonucu) bağlı olarak olumlu veya dengeli ise, ilişki 

tatmin edici olarak ve karşıdaki birey çekici olarak değerlendirilir (Hogg ve Vaughan, 2005, 

ss.551-554). Bu bakış açısıyla, örgütsel ortamda çalışanların yöneticiyle etkileşimlerinden elde 

ettiği nakdi, sosyal, duygusal, takdir edilme ve dayanışma gibi faydaları/ödülleri ifade eden  

olumlu lider üye etkileşiminin varlığı durumunda, çalışanların iş yerinde karşılaştığı travmatik 
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bir olay karşısında bu ilişkilere ve özellikle müşteriye karşı olumlu tutumlarını bozarak kolayca 

zarar vermesinin zorlaşacağı düşünülmektedir. Dolayısıyla bu araştırmada, sosyal mübadele 

teorisine dayalı olarak işyerindeki travmatik olayların olumsuz etkilerini azaltmada, lider üye 

etkileşiminin düzenleyici rol üstlendiği fikri ileri sürülmekte ve saha araştırmasıyla test 

edilmektedir. 

4. MÜŞTERİ ODAKLILIK 

Müşteri odaklılık, modern pazarlama anlayışının temel unsurlarından biri olup, müşteri ihtiyaç 

ve isteklerinin anlaşılması ve karşılanmaya çalışılmasını ifade eder. Pazarlama yazınında 

çalışanların müşteri odaklılığının olumlu etkileriyle ilgili çok sayıda araştırma gerçekleştirilmiştir 

(Brown ve diğerleri, 2002). Bu bağlamda müşteri odaklılık; çalışanların tüketiciye yönelik 

tutumlarının iyileşmesi (Homburg ve diğerleri, 2011), tüketicinin algıladığı çalışan hizmet 

performansının artması, fiziksel ürünleri ve hizmet ortamını olumlu değerlendirmesi (Brady ve 

Cronin, 2001), algılanan kalitenin, müşteri sadakatinin (Dean, 2007), yenilikçiliğin ( Tajeddini, 

2010), iş memnuniyetinin ve örgütsel bağlılığın artması, işten çıkma niyetinin azalması (Karatepe 

ve diğerleri, 2007), müşteriyle ilişkilerin gelişmesiyle birlikte çalışanın hizmet performansının 

artması (Liaw ve diğerleri, 2010) ve örgüt iklimi yüksek olduğunda müşteri odaklı davranış 

performansının artması (Grizzle ve diğerleri, 2009) gibi sonuçlarla ilişkili görünmektedir. 

Dolayısıyla müşteri odaklılığın işletmeler için önemli bir değişken olduğu anlaşılmaktadır.  

Genel olarak travmatik olayların; tükenmişlik, bıkkınlık, stres, sinir, olumsuz ruh hali gibi 

durumlara bağlı olarak müşteri odaklılığı veya müşteriye verilen hizmet kalitesini düşürmesi 

beklenmektedir. Ayrıca özellikle travmatik olayın müşteriden kaynaklanması durumunda, 

çalışanların müşterilere yaklaşımının olumsuz etkilenmesi mümkündür. Bu noktada, 

çalışanların yöneticisiyle olumlu ve güvene dayalı ilişkileri olduğunu ve yöneticinin olumlu veya 

olumsuz durumlarda yanında olduğunu düşünmesini ifade eden lider-üye etkileşiminin; 

müşteriden kaynaklı travmatik bir olayın, olumsuz etkilerinin azaltılmasında yararlı olacağı 

düşünülmektedir. Zira olumlu lider üye etkileşimleri, olumsuz bir durum olarak travmatik olay 

yaşandığında çalışanın yalnız olmadığı ve kendisini destekleyen yöneticisinin olduğunu 

düşünmesi anlamına gelecektir. Diğer taraftan, lider üye etkileşimi yeterli olmadığında veya 

düşük düzeyde olduğunda, çalışanın travmatik olaydan kaynaklı olumsuz sonuçları daha çok 

yaşaması ve müşteriye yönelik olumsuz tutumlar geliştirmesi beklenebilir.  

5. ÇAĞRI MERKEZİ ÇALIŞANLARIYLA BİR ARAŞTIRMA 

Çalışmanın araştırma kısmında işyerinde travmatik olay sonrası stresin müşteri odaklılığa etkisi 

ve lider üye etkileşiminin bu ilişkideki aracı rolü incelenmiştir.  Bu doğrultuda öncelikle 

araştırmanın konusu, amacı ve yöntemi açıklanmaktadır.  

5.1. Araştırmanın Konusu ve Amacı  

Çalışanların yaşamış oldukları travmatik olaylar çeşitli olumsuz etkilere neden olmaktadır. 

Performansın düşmesi, işten ayrılma niyetindeki artış vb. olumsuzlukların yanı sıra bireyin 

müşteri odaklılığı düzeyinin de olumsuz yönde etkilenmesi mümkündür. Bu bağlamda 

çalışmanın amacı; travmatik olayların çalışanların müşteri odaklılığı üzerindeki olası olumsuz 

etkisini tespit etmektir. Araştırmanın diğer bir amacı ise bu olumsuz durumu iyileştirmeye 

yönelik olarak lider üye etkileşiminin aracı etkisinin incelenmesidir. Lider üye etkileşiminin güçlü 

olması pek çok kurumsal sorunun çözümünde anahtar görevi görmektedir. Dolayısıyla sağlam 

bir lider üye etkileşiminin travmatik olay neticesinde ortaya çıkan olumsuzlukları da gidermeye 

katkı sağlayacağı düşünülmektedir.  
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5.2. Araştırmanın Evreni ve Örneklemi 

Araştırma Kırıkkale ilinde bir çağrı merkezi işletmesinde 207 personelin katılımıyla 

gerçekleştirilmiştir. Buna göre ilgili işletmedeki ulaşılabilen çalışanlardan anket yolu ile veri 

toplanmıştır. Geçerli olmadığı tespit edilen bazı anket formları analiz dışında bırakılmıştır.  

5.3. Araştırmanın Tanımlayıcı Sorularının Frekans ve Yüzde Bilgileri 

Aşağıda, araştırmaya katılanların demografik özelliklerine ilişkin ve yaşadıkları travmatik olaylara 

ilişkin birtakım sorulara verdikleri yanıtlar tablo halinde gruplandırılarak sunulmuştur. 

Tablo 1. Çalışanların Maruz Kaldıkları/ Tanık Oldukları Travmatik Olaylar 

Gruplar Frekans  Geçerli Yüzde 

Kötü Davranışlar 104 57,5 

Müşteriler 17 9,4 

Yıldırma 17 9,4 

Kazalar 17 9,4 

Çalışma Ortamı 15 8,3 

Fiziki Saldırı 8 4,4 

Cinsel Saldırı 3 1,7 

Maruz kalanlar 129 kişi (% 75) ve Tanıklık edenler 43 kişi (% 25) 

Çalışanların maruz kaldıkları veya tanık oldukları travmatik olaylar Tablo 1’de listelenmiştir. 

Buna göre kişilere travma yaşatan unsurların başında kötü davranışlar gelmektedir. Bunlar 

haricinde diğer gruplandırılan travmatik olaylar ise müşteriler ile ilgili sorunlar, yıldırma 

davranışı, işyerinde yaşanan kazalar, çalışma ortamı ile ilgili sorunlar, fiziki ve cinsel saldırı 

vakaları şeklinde sıralanmaktadır. Travmaya maruz kalanların oranı tanıklık edenlerden daha 

fazladır.  

Tablo 2. Travmaya Neden Olan Kişi veya Kişiler 

Gruplar   Frekans  Geçerli Yüzde 

Müşteri   94 53,4 

Yönetici   33 18,8 

Çalışma Arkadaşı   19 10,8 

Diğer   30 17,0 

Çalışanların travma yaşamasına neden olan kişi veya kişilere  yönelik dağılım tablo 2’de 

verilmiştir. Buna göre çalışanların travma yaşamalarına neden olanların başında %53,4 oranı ile 

müşteriler gelmektedir. Yöneticilerin oranı %18,8 iken çalışma arkadaşlarından kaynaklanan 

travmaların oranı %10,8’dir. Diğer unsurlar ise toplu olarak %17’lik bir oran oluşturmaktadır.  

Araştırmaya katılan çalışanların demografik özellikleri Tablo 3’de verilmiştir. Buna göre 

katılımcıların çoğunluğu 20-27 yaş aralığındadır. Aynı şekilde kadın çalışanların sayısı erkek 

çalışanlardan fazladır. Eğitim durumu açısından bakıldığında çalışanların %31,7’si lise,          

%40,7’si ön lisans ve %27,6’sı ise lisans mezunudur. Gelir durumu bakımından çoğunluğun 2021 

ve 5000 TL aralığında yer aldığı görülmektedir. Araştırmaya katılanların genel olarak yöneticilik 

görevleri bulunmamakla birlikte kurumda çalışma süreleri ve meslekte toplam çalışma süreleri 

1-5 yıl arasında yoğunlaşmıştır. 
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Tablo 3. Çalışanların Demografik Özellikleri 

Gruplar Alt Gruplar Frekans Geçerli Yüzde 

Yaş 

20-27 125 62,8 

28-35 64 32,2 

36-43 10 5,0 

Cinsiyet 
Kadın 148 74,0 

Erkek 52 26,0 

Eğitim Durumu 

Lise 63 31,7 

Ön Lisans 81 40,7 

Lisans 55 27,6 

Gelir Durumu 

2020 TL ve altı 58 29,0 

2021-5000 TL 140 70,0 

5001-8000 TL 2 1,0 

Yöneticilik Görevi 
Evet 2 1,0 

Hayır 202 99,0 

Kurumda Çalışma Süresi 

1-5 yıl 191 97,0 

6-10 yıl 5 2,5 

11 yıl ve üzeri 1 0,5 

Toplam Çalışma Süresi 

1-5 yıl 159 82,0 

6-10 yıl 28 14,4 

11-20 yıl 6 3,1 

21 yıl ve üzeri 1 0,5 

5.4. Kullanılan Ölçüm Araçları 

Bu çalışmada kullanılan ölçüm araçları aşağıda belirtilmiştir. 

 Travmatik olayın ölçülmesinde Sneath ve diğerlerinin 2009 yılındaki çalışması ile Horowitz ve 

diğerlerinin 1979 yılındaki çalışmasında yer verilen soru formlarından faydalanılmıştır. 8 ifadeden 

oluşan ölçüm aracı tek boyutludur ve tüm sorular düz soru şeklindedir. 

 Müşteri odaklılığının ölçülmesinde Periatt ve diğerlerinin 2004 yılındaki çalışmasından 

faydalanılmıştır. 5 ifadeden oluşan soru formu tek boyutludur ve tüm sorular düz soru 

şeklindedir.  

 Lider üye etkileşimi düzeylerinin belirlenmesinde ise Graen ve Uhl-Bien’in 1995 yılındaki 

çalışması ile Karcıoğlu ve Kahya’nın 2011 yılındaki çalışmasında yer verilen sorulardan 

faydalanılmıştır. 7 ifadeden oluşan soru formu tek boyutludur ve tüm sorular düz soru 

şeklindedir.  

 Demografik özelliklerin belirlenmesi için yaş, cinsiyet, eğitim durumu, aylık gelir, kurumda ve 

meslekte çalışma süresini içeren soruların yanı sıra; travma nedeni, travmaya neden olan kişi, 

travmaya maruz mu kalındığı yoksa tanık mı olunduğuna yönelik açık ve kapalı uçlu ifadeler yer 

almaktadır.   

5.5. Araştırmanın Modeli ve Hipotezleri  

Araştırma modeli ve buna bağlı hipotezlere aşağıda yer verilmiştir. Buna göre iş yerinde travmatik 

olay bağımsız değişken, müşteri odaklılık bağımlı değişken ve lider üye etkileşimi aracı değiş ken 

olarak belirlenmiştir. 

 

 

 

Şekil.1 Araştırma Modeli  
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Travma Sonrası Stres Müşteri Odaklılık 
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Araştırmanın hipotezleri ise aşağıdaki gibidir; 

H1: Travmatik olay sonrası stres, müşteri odaklılığı etkilemektedir. 

H2: Travmatik olay sonrası stres ile müşteri odaklılık arasındaki ilişkide, lider üye etkileşiminin 

aracı rolü vardır. 

5.6. Bulgular 

Bu kısımda ilk olarak ölçüm araçlarının güvenilirlik ve geçerlilik analizlerine , ardından hipotez 

testlerine yer verilmiştir.  

Tablo 4. Travma Sonrası Stres Ölçeği Güvenilirlik ve Geçerlilik Analizi 

İfadeler Faktör Yükü 

1. Olayla ilgili güçlü duygu dalgalanmalarım var 0,725 

2. 
Olayla ilgili aklıma gelen düşünce ve görüntülerden dolayı uyumakta veya 
uyumaya devam etmekte zorluk çektim 

0,760 

3. Zihnime olayla ilgili görüntüler gelir 0,848 

4. Olayı çağrıştıran durumlar olayla ilgili duygularımı geri getirir  0,745 

5. İstemesem de olayı düşünürüm 0,796 

6. Olay hakkında kötü rüyalar görürüm 0,751 

7. Diğer şeyler olayla ilgili düşünmeme neden olur 0,833 

8. Olayla ilgili kavrayamadığım duygulara sahip olduğumun farkındayım 0,791 

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

Travmatik olay sonrası strese ilişkin güvenilirlik ve geçerlilik analizleri yapılmıştır. Buna göre ilgili 

ölçüm aracı faktör analizi için uygundur. Oluşan yapı tek boyutlu olup orijinal ölçüm aracında 

olduğu gibi 8 maddeden oluşmaktadır. Buna göre ölçüm aracı için açıklanan toplam varyans   

%61,18’dir. Ölçüm aracının güvenilirlik değerleri uygun düzeydedir. Ölçeğe ilişkin ifadeler ve 

faktör yükleri tablo 4’de verilmiştir. Buna göre faktör yükleri 0,725 – 0,848 aralığında 

değişmektedir. 

Tablo 5. Müşteri Odaklılık Ölçeği Güvenilirlik ve Geçerlilik Analizi 

İfadeler Faktör Yükü 

1. Müşteri ihtiyaçlarını anlamak için çalışırım  0,880 

2. Müşteri için en yardımcı hizmeti ortaya çıkarmak için çalışırım  0,897 

3. İyi bir çalışan müşterinin çıkarları doğrultusunda düşünmelidir  0,717 

4. 
Müşteri sorununu çözmeye yardımcı olacak bir hizmet sunmaya 
çalışırım  

0,928 

5. Müşteri sorununun çözümü için en uygun hizmetleri öneririm  0,902 

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

Müşteri odaklılık ölçeğine ilişkin güvenilirlik ve geçerlilik analizleri yapılmıştır. Buna göre ilgili 

ölçüm aracı faktör analizi için uygundur. Oluşan yapı tek boyutlu olup orijinal ölçüm aracında 

olduğu gibi 5 maddeden oluşmaktadır. Buna göre ölçüm aracı için açıklanan toplam varyans   

%75,35’dir. Ölçüm aracının güvenilirlik değerleri uygun düzeydedir. Ölçeğe ilişkin ifadeler ve 

faktör yükleri tablo 5’de verilmiştir. Buna göre faktör yükleri 0,717 – 0,928 aralığında 

değişmektedir. 
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Tablo 6. Lider Üye Etkileşimi Ölçeği Güvenilirlik ve Geçerlilik Analizi 

İfadeler Faktör Yükü 

1. Yöneticimin yaptıklarımdan memnun olduğunu bilirim  0,853 

2. Yöneticim bulunmadığında, kararlarını savunacak kadar ona güvenirim  0,873 

3. Yöneticimle iş ilişkim etkilidir  0,891 

4. Yöneticim işle ilgili sorunlarımı ve ihtiyaçlarımı anlar  0,900 

5. 
Pozisyonundaki resmi gücünden bağımsız olarak yöneticim, kendi 
zararına dahi olsa beni zor durumdan kurtarır  

0,680 

6. Yöneticim potansiyelimi bilir/takdir eder  0,869 

7. 
Ne kadar resmi gücü olduğundan bağımsız olarak, yöneticim işimdeki 
sorunlarımı çözmeye yardım etmek için gücünü kullanır  

0,830 

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

Lider üye etkileşimi ölçeğine ilişkin güvenilirlik ve geçerlilik analizleri yapılmıştır. Buna göre ilgili 

ölçüm aracı faktör analizi için uygundur. Oluşan yapı tek boyutlu olup orijinal ölçüm aracında 

olduğu gibi 7 maddeden oluşmaktadır. Buna göre ölçüm aracı için açıklanan toplam varyans 

%71,38’dir. Ölçüm aracının güvenilirlik değerleri uygun düzeydedir. Ölçeğe ilişkin ifadeler ve 

faktör yükleri tablo 6’da verilmiştir. Buna göre faktör yükleri 0,680 – 0,900 aralığında 

değişmektedir. 

Tablo 7. Değişkenler Arası Korelasyon 

  (a) (b) (c) 

Travmatik Olay (a) 

Korelasyon 1 -0,235 -0,0202 

P (Anlamlılık)  0,001 0,004 

N 203 202 203 

Müşteri Odaklılık (b) 

Korelasyon -0,0235 1 0,266 

P (Anlamlılık) 0,001  0,000 

N 202 206 206 

Lider Üye Etkileşimi (c ) 

Korelasyon -0,202 0,266 1 

P (Anlamlılık) 0,004 0,000  

N 203 206 207 

Değişkenler arasındaki korelasyon ilişkisi ve bu i lişkinin anlamlılığı tablo 7’de verilmiştir. Buna 

göre travmatik olay ile müşteri odaklılık arasında negatif yönlü bir ilişki vardır. Travmatik olay ile 

lider üye etkileşimi arasındaki ilişkinin yönü de negatif yönlüdür. Müşteri odaklılığı ile lider üye 

etkileşimi arasındaki ilişki ise pozitif yönlüdür. Tüm ilişkiler anlamlıdır (p<0,05).  

Aracılık etkisinin hesaplanmasında Baron ve Kenny (1986) tarafından önerilen adımlar 

kullanılmıştır. Buna göre bağımsız değişken ile aracı değişken arasındaki etkisi, bağımsız 

değişkenin bağımlı değişken üzerindeki etkisi ve aracı değişken ve bağımsız değişkenin bir arada 

modele dahil edildiğinde bağımlı değişken üzerindeki etkisi hesaplanmıştır. Ayrıca aracılık 

etkisinin ölçülmesinde Sobel testi kullanılmıştır. 

 

Şekil 2. Travmatik Olay ve Lider Üye Etkileşimi  

İlk olarak bağımsız değişkenin aracı değişken üzerindeki direkt etkisi incelenmiştir. Bu ilişki şekil 

2’de belirtilmiştir. 

 
 Travma Sonrası Stres Lider Üye Etkileşimi 



 

 
Alper GÜRER, İbrahim BOZACI 

 
 

 

 

 

490   Hitit Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Dergisi – Yıl 12 Sayı 2, 2019 

Tablo 8. Travmatik Olay Sonrası Stres ve Lider Üye Etkileşimi Regresyon Analizi  

Model 
Katsayılar Std. Katsayılar 

t P 
B Std. Hata Beta 

(Sabit) 3,647 0,135   27,002 0 

Travmatik Olay 
Sonrası Stres 

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

Travmatik olay sonrası stresin lider üye etkileşimi üzerindeki etkisi regresyon analizi ile 

incelenmiştir. Anova testi değerlerine göre (F=8,534 p=0,004) değişkenler regresyon analizine 

uygundur. İlgili değerler tablo 8’de yer almaktadır. Buna göre travmatik olayın lider üye etkileşimi 

üzerinde negatif yönlü ilişkisi anlamlıdır (p<0,05). 

 

 

Şekil 3. Travmatik Olay ve Müşteri Odaklılık 

İkinci olarak bağımsız değişkenin bağımlı değişken üzerindeki direkt etkisi incelenmiştir. Bu ilişki 

yukarıdaki şekil 3’de belirtilmiştir. 

Tablo 9. Travmatik Olay ve Müşteri Odaklılık Regresyon Analizi 

Model 
Katsayılar Std. Katsayılar 

t P 
B Std. Hata Beta 

(Sabit) 4,778 0,179   26,67 0,000 

Travmatik Olay Sonrası Stres -0,22 0,064 -0,235 -3,422 0,001 

Travmatik olayın müşteri odaklılık üzerindeki etkisi regresyon analizi ile incelenmiştir. Anova testi 

değerlerine göre (F=11,711 p=0,001) değişkenler regresyon analizine uygundur. İl gili değerler 

tablo 9’da yer almaktadır. Buna göre travmatik olay sonrası stresin müşteri odaklılık üzerinde 

negatif yönlü ilişkisi anlamlıdır (p<0,05) ve H1 Hipotezi (Travmatik olay sonrası stres, müşteri 

odaklılığı etkilemektedir) kabul edilmiştir. 

 

 

 

 

Şekil 4. Travmatik Olay, Lider Üye Etkileşimi ve Müşteri Odaklılık  

İkinci olarak bağımsız değişkenin ve aracı değişkenin dâhil olduğu modelde bağımlı değişken 

üzerindeki etkiler incelenmiştir. Bu ilişki yukarıdaki şekil 4’de belirtilmiştir.  

Tablo 10. Travmatik Olay, Lider Üye Etkileşimi ve Müşteri Odaklılık Regresyon Analizi 

Model 
Katsayılar Std. Katsayılar 

t P 
B Std. Hata Beta 

(Sabit) 3,673 0,375   9,782 0,000 
Travmatik Olay Sonrası Stres -0,18 0,064 -0,189 -2,752 0,006 

Lider Üye Etkileşimi 0,302 0,091 0,228 3,327 0,001 

Travma Sonrası Stres Müşteri Odaklılık 

 
Lider Üye Etkileşimi 

Travma Sonrası Stres 

Müşteri Odaklılık 
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Travmatik olay sonrası stresin ve lider üye etkileşiminin beraber müşteri odaklılık üzerindeki 

etkisi regresyon analizi ile incelenmiştir. Anova testi değerlerine göre (F=11,686 p=0,000) 

değişkenler regresyon analizine uygundur. İlgili değerler tablo 10’da yer almaktadır. Buna göre 

travmatik olay sonrası stresin müşteri odaklılık üzerindeki etkisi negatif yönlü iken, lider üye 

etkileşiminin etkisi pozitif yönlüdür. Bu etkileşim istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05). Bu 

adımda görüldüğü üzere lider üye etkileşimi modele dahil edildiğinde -0,235 olan negatif etki -

0,189’a gerilemektedir. Mc Kinnon ve diğerlerinin (2010) çalışmasında değinildiği üzere bu 

değişim aracı değişkenin etkisi ile sağlanmaktadır. 

Tablo 11. Sobel Testi 

  Regresyon  
Katsayısı 

Std. Hata 
 
 

 
Test  

İstatistik 
Std. Hata P 

Travmatik Olay -0,219 0,064  Sobel 
Testi 

-2,3823 0,0277 
 

0,02 

Lider-Üye Etkileşimi 0,302 0,091       

Son olarak aracılık etkisi sobel testi ile de incelemeye tabi tutulmuştur. 1982 yılında Sobel 

tarafından geliştirilen bu test ile bağımsız değişkenin bağımlı değişken üzerindeki dolaylı etkisi 

incelenmektedir. Bu bağlamda bağımsız değişkenin dolaylı etkisinin anlamlı olması aracılık 

etkisinin de varlığını göstermektedir. Sobel testinin hesaplanmasında Preacher ve Hayes (2004) 

tarafından önerilen yol izlenmiştir. Elde edilen anlamlılık değerlerine göre lider üye etkileşiminin 

travmatik olay ve müşteri odaklılığı ilişkisindeki aracılık rolü anlamlıdır. Bu bağlamda H2 Hipotezi 

(Travmatik olay sonrası stres ile müşteri odaklılık arasındaki ilişkide lider üye etkileşiminin aracı 

rolü vardır.) kabul edilmiştir.  

6. SONUÇ 

Kişilerin maruz kaldığı travmatik olaylar hem kendilerini, hem de ilişkili oldukları kişi ve 

kurumları etkilemektedir. Zamanımızın çoğunu geçirdiğimiz çalışma ortamında yaşanan 

travmatik olaylar kişilerin iş yapma tarzlarını etkileyebilmektedir. Literatürde görüldüğü üzere, 

travmatik olaylar, çalışanları iş performansı ve işten ayrılma niyeti gibi konularda olumsuz 

etkilemektedir. Bu araştırmada ise travma sonrası stresin çalışanların müşteri odaklılığına etkisi 

olabileceğine dikkat çekilerek konuya özgün bir bakış açısı ile yaklaşılmaktadır. Özellikle hizmet 

sektöründe çalışan bireylerin yaşamış oldukları travmalar, onların iletişim halinde olduğu 

müşterileri ile olan ilişkilerini de olumsuz yönde etkileyebilmektedir. Bu çalışmada ele alınan 

sektör olan çağrı merkezlerinde çalışanlar işlerini yaparken, sürekli müşteriler ile iletişim halinde 

olmakta ve müşteriler, çalışma arkadaşları ve  üstlerinden gelen çeşitli olumsuz durumlar 

neticesinde travma yaşayabilmektedirler. Dolayısıyla araştırmada, yaşanan travma sonrası 

stresin müşteri odaklılık üzerindeki olası etkisi çağrı merkezi çalışanların bakımından 

incelenmiştir. Ayrıca araştırmada, çalışanların işe yönelik tutum ve davranışlarını olumlu 

etkileyen bir faktör olarak lider üye etkileşiminin, çalışanların yaşadığı travma sonras ı stresin 

müşteri odaklılık üzerindeki olası etkisini azaltıcı bir etkide bulunma durumu incelenerek, 

travmatik olayların olumsuz etkilerinin azaltılmasında olası önemli bir değişkene dikkat 

çekilmektedir.  

Araştırmada ulaşılan sonuçlara göre travmatik olay sonrası stresin çalışanların müşteri 

odaklılığını olumsuz etkilediği görülmüştür. Dolayısıyla ilgili literatürde görüldüğü üzere 

çalışanların işle ilgili olumsuz tutum ve davranışlarını artıran travmatik olayların,  müşteri 

odaklılığı da azalttığı fikri desteklenmiştir. Ayrıca travmatik olayların etkilerinin azaltılmasında; 

takip edenleriyle iyi etkileşim kurabilen yöneticilerin istihdam edilmesinin veya yöneticilerin bu 
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doğrultuda geliştirilmesinin, müşteri odaklılığın azalmasını engelleyebileceği fikri de 

desteklenmiştir. Zira bu çalışmada ulaşılan diğer bir sonuç, lider üye etkileşiminin müşteri 

odaklılığı pozitif yönde etkilediği ve travmatik olay sonrası stresin müşteri odaklılık üzerindeki 

olumsuz etkisini azalttığıdır. Sadece çağrı merkezleri değil hizmet sektöründe faaliyet gösteren 

tüm kurumlarda liderlik vasıflı yöneticilerin işe alınması ve lider üye etkileşiminin 

pekiştirilmesine yönelik çalışmaların yapılması, travmatik olayların etkilerinin azaltılmasına 

destek olacaktır.  
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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 manager is 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 traumatic event 

occurs as a negative situation, the employee thinks that he is not alone and that he has a manager 

who supports him. On the other hand, when the leader member interaction is insufficient or low, 

the employee can be expected to experience negative consequences from the traumatic event more 

and develop negative attitudes towards the customer. Traumatic events experienced by employees 

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 of the leader 

member interaction in this relationship is examined in this study. Because it is thought that it is 

possible for the employees who can develop positive relations with the leade r, 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 and leader 

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 center in Kırıkkale 

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 faced by employees 

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.  


