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Oz Abstract

Bu c¢alismada, takim ¢alisanlarmin, takim liderleri ile
kurduklar1 iliski bi¢imini tanimlamak igin kullanilan
lider-iiye etkilesimi (LUE) ile c¢alisma kosullar
dolayisiyla tiikenmiglik sendromunun en ¢ok goriildiigi is
sahalarindan biri olan ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri
temsilcilerinin tiikenmislik duygular1 arasindaki iliskinin
aragtirilmas1 amaglanmistir. Istanbul’da faaliyet gosteren
cesitli  buytiklikteki bes ayr1 c¢agrt merkezinin
calisanlarindan Besli Likert Olgegiyle hazirlanns
ifadelerden olusan bir anket formu ile veri toplanmustir.
Calisanlarin tiikkenmislik duygularini ve takim liderleri ile
kurduklan iligskiyi anlamaya doniik toplanan veriler, bir
takim testler ve AMOS programi araciligiyla Yapisal
Esitlik Modeli kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmanin
iddias1, olumlu ve giigli bir lider-iiye etkilesiminin
calisanlarin  tilkenmislik duygularint azaltacagi
yoniindedir. Calisma sonucunda Lider-iiye etkilesiminin
hem calisanlarin mesleki kidemlerine hem de isyeri
kidemlerine gore anlamli  farkliliklar  gosterdigi
goriilmiistiir. Son olarak, aragtirma kapsaminda kurulan
model test edilmis ve elde edilen degerler gostermistir ki;
cagr1 merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin takim
liderleri ile sagladiklar1 olumlu ve giicli etkilesim,
hissedilen tiikenmislik diizeyini azaltic1 bir etkiye sahiptir.
Yani arastirmanin konusu olan iki olgu arasinda negatif
yonde ve gli¢lii bir iligki bulunmaktadir.
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In this study, it was aimed to research the relationship

between the leader-member exchange (LMX), which is
used to define the relationship between team employees
and team leaders, and the burnout levels of customer
representatives working in call centers, one of the job
sites where burnout syndrome is most common due to
working conditions. Data were collected by a
questionnaire consisting of statements prepared with the
Five-Point Likert Scale among the employees of five
different call centers operating in Istanbul. Data collected
to understand the level of burnout of employees and their
relationship with team leaders were analyzed using a
number of tests and Structural Equation Model through
the AMOS program. The claim of the study is that a
positive and strong leader-member exchange will
decrease the burnout levels of employees. As a result of
the analysis, it was determined that the measurement tools
and method were valid and reliable. As a result; it was
seen that leader-member exchange showed significant
differences according to both professional and workplace
seniority. Finally, the model established under the
research was tested and showed that; the positive and
strong LUE has a decreasing effect on burnout. In other
words, there is a negative and strong relationship between
the two main subjects of this study.
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EXTENDED SUMMARY

Research Problem

The purpose of this study is to research the relationship between the leader-member exchange (LMX), which is
used to define the relationship between team employees and team leaders, and the burnout levels of customer
representatives working in call centers, one of the job sites where burnout syndrome is most common due to working
conditions.

Research Question

Does a positive and strong leader-member exchange decrease the burnout levels of employees?
Do leader-member exchange and burnout levels of employees differ due to demographic factors?
Literature Review

There are many organizational factors that affect burnout and often change the responsibility of leaders: For
example, Brauchli et al. (2011) draw attention to working time, while Otto and Schmidt (2007) draw attention to
managers' rigid and unfair attitudes, monotony of work, and physical / mental stress. Some researchers as Dormann and
Zapf (2004) and Teuchmann et al. (1999) emphasize the time pressure and time constraints. One of the issues frequently
emphasized in the literature as triggers of burnout is that employees do not receive sufficient support from managers
(Agervold and Andersen, 2006; Aksoy, 2007; Thanacoody et al., 2009; Uresin, 2009; Tourigny et al., 2005).

Considering these reasons, all of which are based on organizational relations, and therefore originate in the
control of the leader or even by the leader himself, it was aimed to determine how and in what direction the burnout
levels of customer representatives affected due to the way and level of interaction (LMX) between team leaders and
customer representatives working in call centers.

Methodology

Data were collected by a questionnaire consisting of statements prepared with the Five-Point Likert Scale among
the employees of five different call centers operating in Istanbul. The Oldenburg Burnout Inventory (OLBI) of 16 items
developed by Demerouti et al. (2000) was used to measure burnout of customer representatives. The LMX-MDM scale
(12 items), developed by Liden and Maslyn (1998), was used to measure Leader-Member Exchange. Data were
analyzed using a number of tests (T test and ANOVA tests) trough SPSS and Structural Equation Model through the
AMOS program. Finally, the model established under the research was tested to find the answer of research question
(How and in what direction the burnout levels of customer representatives affected due to the way and level of LUE).

Results and Conclusion

The researchers found that the measurement tools and method were valid and reliable. As a result of T test and
ANOVA tests; it was seen that leader-member exchange showed significant differences according to both professional
and workplace seniority. Finally, the obtained p (<0.01) and t (15.941) values showed that; the positive and strong
LMX has a decreasing effect on burnout. In other words, there is a negative and strong relationship between the two
main subjects of this study.

The limitations of the study were a limited sample size, a limited range of participants.

Future research would examine the mediating role of some other factors as work-life balance, work load, career
opportunities etc.
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Lider-Uye Etkilesiminin Tiikenmislik Duygusuna Etkisi...

GIRIS

Son ylizyilda teknoloji ve ona bagl olarak iletisim alaninda yasanan hizli gelisme ve degisimler hem
is hem de sosyal yasami dogrudan etkilemis ve bir¢ok alanda goriilen is yapma tarz1 koklii bir sekilde
degismistir. Giderek daha da bilinglenen, tercihleri ve aligveris metotlar1 yeniden sekillenen miisteriler, tim

diinyada iiriin ve hizmet sunan firmalarin odak noktas1 haline gelmis ve bu yeni durum, yeni is kollarinin
ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Bu yeni is kollarindan biri de sayilar hizla artan ¢agri merkezleridir.

Glinlimiiz isletmecilik anlayisinda isletmelerin, miisterileriyle daha aktif bir etkilesim saglamak
amaciyla kurduklart cagrn merkezleri, temelinde bilgisayar destekli telefon goriigmelerinin oldugu,
miisterilerin (ve giderek diger tiim paydaslarin dahil oldugu taraflarin) sikayet ve taleplerine cevap verilen
yeni sayilabilecek bir is koludur. Ozellikle orgiitsel davranis alaninda galisan uzmanlar tarafindan birgok
calismaya konu olan ve yogun elestirilere maruz kalan bu is kolunda yapilan igin stresli oldugu {izerinde
¢okca durulmaktadir (Taylor ve Bain, 1999: 103).

Is yiikiiniin fazla olmasi, yapilan isin monoton olmasi, calisanin iste inisiyatif kullanamamast,
yeteneklerden sinirli bir sekilde faydalanma ve is iizerinde diisiik kontrol gibi temel elestirilerin (Frenkel vd.,
1998; Grebner vd., 2003; Lewing ve Dollard, 2003; Zapf vd., 2003) hedefinde olan bu g¢alisma sekli;
kimilerince Taylorizmin geri doniisii seklinde degerlendirilmektedir (Knights ve McCabe, 1998; Taylor ve
Bain, 1999). S6z konusu elestiriler dikkate alindiginda, ¢agri merkezi ¢alisanlarinda (miisteri temsilcilerinde)
yiiksek diizeyde tiikenmislik hissi ya da diisiik diizeyde orgiitsel baglilik oldugu yapilan bir¢ok galigma ile
ortaya konmustur (Bakker vd., 2003; Frenkel vd., 1998; Lewing ve Dollard, 2003).

Tiikenmislik sendromu, ¢alisma hayatinda pek c¢ok etkenle birlikte ortaya c¢ikan baski unsurlarinin
bireyin ¢aligma yagamini engellemesi anlamina gelmektedir. Sendromu olusturan etkenler bireysel, orgiitsel
ve cevresel olabilir. Calisanlarin aile yasamlar1 ve cevreleri ile ilgili bir takim sorunlarin is yasamini
etkilemesi ya da tam tersine i yasamindaki sorunlarin aileyi ve ¢evreyi de etkilemesi miimkiindiir. Ancak
isletmeler agisindan asil sorun, igletmelerde galisanlardaki tilkenmislik duygusunun bir sonucu olarak ortaya
¢ikan, yiiksek isglicti devir orani, ise devamsizlik gibi ekonomik sonuglardir (Cedoline, 1982: 24).

Takim yapilanmasi {izerine faaliyet gosteren ¢agr1 merkezlerinde bu tiir sonuglarin azaltilmasi adina en
etkin rol takim liderlerine diismektedir (Wallece vd., 2000: 180; Ruyter vd., 2001: 42). Bu kapsamda daha
cok takim yapilanmasinin bariz oldugu is kollarinda ele alinan ve liderlerin takim ¢alisanlar ile sagladiklari
etkilesimi konu edinen (Liden ve Maslyn, 1998: 48-51) Lider-Uye Etkilesiminin sdz konusu tiikenmislik
duygusunu azaltma konusunda ne derece etkisi olacagi konusu irdelenmesi gereken bir konudur.

Calismanin bundan sonraki bdliimlerinde, yukarida éneminden bahsedilen konuya iliskin kavramlar
aciklandiktan sonra (literatiir), s6z konusu kavramsal iliskinin neden ve nasil kuruldugundan (kavramsal
iligki) ve iliskinin yonii/siddeti ile bu iliskinin dogurdugu sonuglardan bahsedilmistir (aragtirma metodolojisi
ve sonug).

1. LITERATUR
1.1. Tiikenmislik

Literatiirde ilk kez Greene (1961) tarafindan kullanilan (Maslach ve Jackson 1981: 98) tiikenmislik
kavrami; enerji ve gii¢c kaybi, kaynaklarin asir1 talepler yoluyla titkenmesi ve bu durum sebebiyle ¢alisanda
yorgunluk, basarisizlik, yetersizlik hissi olusmasi anlaminda kullanilmaktadir (Akten 2007: 26).
Freudenberger, psikiyatrik bir tani olarak tiikenmisligi; bireyin i¢ kaynaklarinda tikenme durumu olarak
tanimlamigtir (Tuncay 2009: 3). Her ne kadar psikiyatrik olarak tani sistemlerinde tiikenmisligin statiisii
tartisiliyor olsa da (Diinya Saglik Orgiitii resmi olarak tan1 oldugunu kabul ederken, Amerikan Psikiyatri
Birligi resmi bir tan1 olarak kabul etmemektedir), bu olgu, gdzlemsel olarak incelenmeye, kuramsal olarak
tanimlanmaya ve bilimsel agidan tartisilmaya devam etmektedir (Psikeart Dergisi, 2011: 34).

Yapilan alan arastirmalarinda, daha ¢ok insanlarla etkilesimin yogun bulundugu, monotonlugun s6z
konusu oldugu c¢alisma kosullarinda kendini gdsteren ve isgérenlerce hissedilen duygusal bir durumu ifade
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eden tikkenmislik; s6z konusu kosullardan kaynaklanabilecegi gibi, bir takim orgiitsel nedenlere bagh olarak
da ortaya ¢ikabilmektedir (Atland1 2010: 8).

Orgiitsel nedenler ele alindiginda, tiikenmislige sebep olan faktdrlerin genellikle rol belirsizligi, yogun
calisma temposu, yoneticiden kaynaklanan nedenler, statii atlayamama, is yaparken zorlanma, zaman baskisi,
iletisim eksikligi gibi Orgilitsel faktorler oldugu goriilmektedir (Haudebert vd., 2011; Schmidt, 2007;
Kuruiiziim vd., 2008; Emmerik, 2004; Hatinen vd., 2004; Sezgin, 2010).

Bunlara bagh olarak da, tikenmisligin, isini sahiplenen basarili personellerin dikkatlerini dagitarak,
onlarin enerji ve verimliliklerini diisiirmek ve en kotiisii de mesleklerine ve is yerlerine olan bagliliklarim
azaltmak gibi orgiitsel verimliligi disiirticii birgok sonuglar1 olmaktadir (Chiu ve Tsai, 2006: 517; Giacobbi,
2009: 371).

1.2. Lider-Uye Etkilesimi)

Lider-Uye Etkilesimi (LUE) modelini konu alan ¢aligmalarimn, ilk yillarda Graen ve Cashman’in
(1975) rol teorisi baglaminda Orgiit {iyelerinin, islerini, kendilerine bigilen roller araciligiyla yerine
getirdikleri ana fikri tizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Danserau’nun i¢inde yine Graen’in bulundugu bir
grupla yiiriittigii ve lider-liye etkilesimine dair gerceklestirilmis ilk adim niteligindeki bir ¢aligmada (1975),
liderin, ¢evresinde bulunan toplulugun iiyeleri ile tek tek iligkilerini degerlendirmeye alarak aralarindaki ast-
iist iligkisini ve bu siirecte birbirlerini etkileme sekillerini degerlendirmislerdir.

Danserau ve arkadaglar1 (1975) yaptiklar1 arastirmada, 6zellikle liderlerin altinda bulunan bireylerin
dinamik iliskilere ihtiya¢ duyduklarini ve buna istinaden de liderleri ile olan iliskilerinde, etkilesim
stireclerinin kendi beklentilerini karsilamalarina 6zen gosterdiklerini tespit etmislerdir. Zamanla bu goriis tek
tarafli ve ¢ok gesitli bir takim miibadele bigimlerini kapsayan bir hal almis ve Lider-Uye Etkilesimi (LUE)
seklinde kavramsallastirilmistir (Graen ve Uhl-Bien, 1995; Graen ve Scandura 1987).

Teorik bir gerceve lizerine kurulmus olan lider-liye etkilesimi yaklasimlari liderin dnderliginde ve
hegemonyasinda siiregelen iliski modelini benimsememektedir. Bunun aksine sistem olarak lider-iiye
etkilesiminde, iki tarafin da kendilerine ait olan1 ortaya koyduklar1 ve buna istinaden de ortak bir noktada
bulusmak adina g¢aba sarf ettikleri bir iletigim siireci s6z konusudur (Ugurluoglu vd., 2013: 2). baska bir
ifadeyle; lider-iiye etkilesimi olarak adlandirilan s6z konusu siirecin, ozellikle liderlerin, hitkmetme
zihniyetinden siyrilarak, cevrelerinin beklentilerine odaklanmalarina ve boylece c¢evrelerinden yiiksek
verimlilik elde edebilecekleri bir etkilesimin olusmasina vurgu yapilmaktadir (Ozutku, 2007: 80-81).

Dienesch ve Liden (1986), lider ile astlar1 arasindaki sosyal miibadeleye konu olan olgularin bir
sistematikle siniflandirilmalar1 halinde, daha anlagilir olacaklarini 6ne siirmiislerdir. Bu 6nermeden yola
¢ikan Liden ve Maslyn (1998), LUE modelini dort boyutlu olarak tasarlamislardir. Bunlardan ilki, her iki
tarafin (lider ve iiye) ortak amagclar i¢in ortaya koyduklar: islerin miktarin1 ve kalitesini kapsayan katki
boyutudur. Ikincisi ve {iciinciisii, takim iiyeleri ile liderin birbirlerinden gérecekleri destek konusunda
duyduklar1 giiven ile yine birbirlerine karsi hissettikleri duygusal yakinlhigi ifade eden etki boyutlaridir.
Dordiincili ve sonradan (ilerleyen c¢alismalarda) modele eklenen boyut ise, takim iiyelerinin liderin bilgi ve
tecriibesine duyduklar1 profesyonel sayg: boyutudur. Uzunca bir siiredir LUE konusunda yapilan
calismalarda, ¢ercevesi Dienesch ve Liden (1986) tarafindan ortaya konmus olan ve Liden ve Maslyn (1998)
tarafindan da s6z konusu bu gerceveye dayali olarak gelistirilen bu dort boyutlu yapinin baz alindigi
goriilmektedir.

1.3. Cagr1 Merkezleri

Rekabetin hizla arttig1, miisteriye ulasmanin kolay, sadakatini saglamanin ise zor oldugu bu dénemde,
secici olan miisteri taleplerine karsilik sirketlerin yaratabilecegi en etkileyici farkliliklardan biri, miisterinin
sikayetlerini dinleyip, en uygun ¢6ziimii sunmaktir (Frenkel vd., 1998: 959). Bu dogrultuda, teknolojideki
ilerlemenin de katkistyla onceleri bir katma deger araci olarak ortaya ¢ikan cagri merkezleri, gliniimiiz
rekabet anlayiginda igletmeler agisindan vazgegilmez bir unsur haline gelmistir.
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Fonksiyonlar itibariyle ¢agr1 merkezleri, miisterilerin her an isletmeyle muhatap olabilmelerini ve
boylece istek ve sikayetlerini isletmelere iletilerek ¢6ziim bulabilmelerini saglayan, bu yolla kurum ile
miigteri iligkisini gelistirerek kurumun hizmet anlayisina deger katan 6nemli birer aracidirlar (Lewing ve
Dollard, 2003: 369).

Ortak bir tanim olmamakla birlikte, c¢agri merkezi; kurumun, her an ulasilabilir olmakla
etkileyebilecegini diisiindiigii ve i¢inde oncelikle miisterilerin, tedarikgilerin ve bayilerin sayilabilecegi tiim
paydaslarinin basta telefon olmak {izere diger biitiin elektronik iletisim kanallarini/araglarini kullanmak
suretiyle etkilesime gectigi iletisim merkezinin adidir (Ruyter vd., 2001: 28).

Tirkiye’de ¢cagr1 merkezlerinin durumuna bakildiginda, hem kendi sayilar1 hem de istihdam ettigi kisi
say1s1 her gecen giin artan bir sektor oldugu goriilmektedir. Giincel verilere gore ¢agri merkezleri 100 binden
fazla kisiye is olanag1 saglamaktadir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2019).

1.4. Kavramsal iliski

Glnlimiizde is stresinin yogun olarak goriildiigii sektorlerin basinda hizmet sektorii gelmektedir.
Siirekli ve rutin islerin olmasi (6zellikle ¢agri merkezlerinde 24 saat esasina dayali ¢aligilmasi), yapilan isin
genellikle miisteriyle bire bir iletisim halinde ve tamamen miisterinin memnuniyeti gozetilerek yapilmasi
gibi etkenlerden dolayi, hizmet sektorii ¢aliganlar tiikenmislik sendromu ile en ¢ok karsi karsiya kalan
iggoren gruplarindan biridir.

Miisteriler, arka planda olan bilesenlerden habersiz olarak bir hizmetin niteligini, hizmetin kendisine
sunuldugu son zaman, son mekan ve hizmeti veren kisi {izerinden degerlendirirler. Baska bir ifadeyle,
hizmeti sunanlarin her tiir moral ve motivasyon durumlar1 miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 etkileyecektir.
Bununla birlikte, ayn1 hizmeti veren farkli kisilerin verdikleri hizmet niteliginin degiskenligi ve hatta ayni
kisinin farkli zamanlarda verdigi hizmetin niteliginin bile degistigi gbz Oniine alinirsa, iggdrenlerin kisilik
ozellikleri, psikolojik durumlari, is yiikleri, orgiit ici ve dis1 sosyal iliskileri gibi hususlar daha bir 6nem
kazanmaktadir.

Ozellikle ¢aligmanin yogunlugu, monotonlugu ve asir1 denetime tabi olmas1 nedeniyle, telefon cagri
merkezlerinde ¢alisanlar bu konuda dikkat ¢gekmektedir. Yapilan calismalarda, ¢cagri merkezlerinde yapilan
isin yogun ve monoton olmasinin, bu iste ¢alisanlar1, her zaman olmasa da (Mukherjee ve Bhal, 2017: 12),
once mutsuzluga ve zaman i¢inde tiikkenmislige sevk ettigi ve sonug olarak devamsizlik ve isten ayrilma gibi
bir takim 6rgiitsel sonuglar dogurdugu goézlenmistir (Bakker vd., 2003: 394; Grebner vd., 2003: 342).

Insan faktoriiniin tim mesleklerden ¢ok daha fazla 6nem kazandig:i sektorlerden biri olan cagr
merkezlerinde hizmet kalitesinin en basarili sekilde uygulanmasi i¢in ¢alisanlarin etkilendigi olumsuzluklari
belirlemek ve dnlemlerini almak ¢ok dnemlidir. Tiikenmislik, is doyumu, is yiikii gibi ¢alisanlarin daha ¢ok
duygusal/algisal olarak kabullendikleri bu tiir olumsuz durumlarin azaltilmasinda muhakkak sosyal ¢aligma
kosullarinin 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Greenberg vd.,2009: 14).

Ortaya cikan yukaridaki olumsuz psikolojik ¢iktilarin yani sira; gerek mekdn agisindan (gagri
merkezlerinde ¢alisanlarin oturduklart mekan, paravan veya bolmelerle ayrilmamistir, tamamen agik bir
calisma ortami vardir) ve gerekse orgiitlenme modeli agisindan (¢agr1 merkezlerinde gercek anlamda bir
takim yapilanmas1 vardir, gelen ¢agrilar1 cevaplayan takim iiyelerine “agent” ; her takimin basinda yer alan
takim liderlerine ise “supervisor” denilmektedir) bakildiginda, ¢agri merkezlerinde liderlik ayr1 bir 6nem arz
etmektedir.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
2.1. Arastirmanin Amaci

Kendisi, hem bizatihi sosyal kosullardan biri olan ve hem de diger sosyal kosullarin diizenlenmesinde
onemli bir faktor olan liderler ve onlarin yaklagimlart yukarida bahsi gecen duygu/algi durumlarini olumlu
ya da olumsuz yonde degistirebilecektir.
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Oyle ki; tiikenmisligi etkileyen ve ekseriyetle liderlerin sorumlulugunda degisebilecek olan birgok
orgiitsel faktor bulunmaktadir: Ornegin Jackson ve arkadaslar1 (1986) rol ¢atismasiin, Kickul ve Margaret
(2001) ile Bolat ve arkadaglar1 (2011) ise rol belirsizliginin tiikkenmislik duygusunun 6nemli tetikleyicileri
oldugunu sdylemektedirler. Brauchli ve arkadaslar1 (2011) ¢alisma siirelerine dikkat c¢ekerlerken Otto ve
Schmidt’in (2007) yoneticilerin kat1 ve adil olmayan tutumlarina, igin monotonluguna ve fiziksel/zihinsel
zorlanmaya dikkat ¢ektikleri goriilmektedir. Dormann ve Zapf (2004), Teuchmann ve arkadaslar1 (1999) gibi
yazarlarin lizerinde durduklar1 konular ise 6zellikle isle ilgili ortaya ¢ikan zaman baskist ve sinirlamalardir.
Tiikenmislik duygusunun tetikleyicisi olarak literatiirde sikga iizerinde durulan konulardan biri ise
calisanlarin yoneticilerden yeterince destek alamamalaridir (Agervold ve Andersen, 2006; Aksoy, 2007;
Thanacoody vd., 2009; Uresin, 2009; Tourigny vd., 2005). Hatta Lai ve arkadaslar1 (2018: 1974); lider-iiye
etkilesiminin, ¢alisanlarin titkenmislik duygularina etkisinin oldukga yiiksek oldugundan bahsetmislerdir.

Hemen hepsi orgiitsel iligkilere dayanan ve dolayisiyla liderin mahiyetinde hatta bizzat lider tarafindan
gosterilen davranig bicimlerinden kaynaklanan bu gerekgeler dikkate alinarak, bu calismada; cagn
merkezlerinde ‘supervisor’ olarak adlandirilan takim liderleri ile ‘miisteri temsilcisi’ olarak anilan takim
iiyeleri arasindaki etkilesim seklinin ve diizeyinin miisteri temsilcilerinin tiikkenmislik diizeylerini ne yonde
ve ne kadar etkilediginin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

H1: Olumlu ve giicli bir Lider-Uye Etkilesimi (LUE), ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri
temsilcilerinin tiikenmislik duygularint azaltict etki yapar.

)

Lider-Uye
Etkilesimi(LUE)

Sekil.1: Hipotez Modeli

2.2. Arastirmamn Orneklemi

Arastirma kapsaminda Istanbul’da faaliyet gosteren cesitli biiyiikliiklerde 5 farkli cagri merkezi
calisanlarina anket uygulanmis (internet ortami ve yiiz yiize) ve bu anketlerden toplanan verilerden
gecersizler ¢ikarildiginda elde kalan 263 anketin verileri ile aragtirma sonuglarina ulagiimistir.

Orneklem biiyiikliigii belirlenirken gesitli kabuller ve hesaplamalar bulunmaktadir. Mesela Saruhan ve
Ozdemirci’nin (2013: 180) bir takim formiiller kullanarak hesaplanmis olduklari ve evrenin homojen
olmadig kabulil ile tahmini biiyiikliigii 90.000 dolayinda olan (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2017) bir evrenden
%095 giivenilirlik seviyesi i¢in almmas1 gerektigini diisiindiikleri minimum 6rneklem sayist 383’tiir. Bununla
birlikte, Tavsancil (2014: 21) tarafindan da 6rneklem biiylikligii belirlenirken ‘ifade sayisinin 10 kati olmasi
yeterlidir’ gibi bir 6n kabulden bahsedilmistir. Calismada kullandigimiz 6lgeklerde toplam 28 ifadenin
bulundugu diisiiniiliirse bu say1 bizim i¢in 280°dir. Bayram (2013: 51) ise, yapisal esitlik modeli kullanilan
bir ¢alismada kabaca 200’{in iizerinde olan bir érneklem hacminin yeterli sayilabilecegini ifade etmektedir.
Calismamizda kullanilmak tizere 500 anket formu hedeflenmis/dagitilmis ancak degerlendirmeye uygun
olarak ulagilan 6rneklem sayis1 263 olmustur. Bu sayi, Bayram’in (2013: 51) yaklagimina goére yeterli,
Tavsancil’in (2014: 21) yaklasimina gore ise hemen hemen yeterli sayida kabul edildigi i¢in veriler analize
tabi tutulmustur.

2.3. Olgme Araclar

Olgme araci olarak; miisteri temsilcilerinin tiikenmislik duygularini &lgmek igin Demerouti ve
arkadaslarinin (2000) gelistirmis oldugu ve Tiirkge literatiirde birgok yazar tarafindan (Seker, 2011; Karatepe
vd., 2012; Cetin, 2015; Giilcan, 2015; Cetin ve Kurban, 2016) kullanilmig olan Oldenburg Tiikenmislik
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Olgegi (OLBI) kullanilmistir. Oldenburg tiikenmislik dlgeginin tiikenme ve isten uzaklasma boyutlar1 16
ifadeden olusmaktadir. OLBI’ nin her iki boyutu da 8 ifadeden olusmaktadir. Bu ifadeler 4 olumlu ve 4
olumsuz olarak siniflandirilmaktadir.

Lider-Uye Etkilesimini 6lgmek amaciyla ise, Liden ve Maslyn (1998) tarafindan gelistirilen ve
Tiirkiye’de farkli ¢aligmalarda(Bas vd., 2010; Aydin, 2014; Kanbur ve Kanbur, 2015; Tanriverdi ve
Kahraman, 2016; Tarim, 2017) kullanilmis olan 12 maddelik LUE-MDM 6l¢egi kullanilnustir. 4 boyutlu
Olcekte Etki, Katki, Giiven ve Profesyonel Saygi boyutlar1 bulunmaktadir. Her boyut ii¢c ifade ile
Olciilmiistiir.

Her iki 6lcek de ‘kesinlikle katiliyorum (1)’ ile ‘kesinlikle katilmiyorum (5)’ cevaplarindan olusan
Besli Likert Tipi ol¢eklerdir.

Veriler SPSS/AMOS 23.0 paket programlar1 kullanilarak analiz edilmistir. Anket teknigi yoluyla
toplanan verilerin analizinde gecerliligin saptanmasi i¢in dogrulayict faktér analizi (DFA) yapilmus;
giivenilirligin saptanmasi igin ise Cronbach’s Alfa korelasyon katsayisina bakilmstir.

Dogrulayict faktor analizinde (DFA); uyum iyiligi degerlerine, faktdr yiikii olarak bahsedilen
ornekleme yeterliligi degerinin 0,5 degerinin {izerinde olup olmadigina ve AVE ve CR degerleri dikkate
almarak yakinsak ve iraksak gegerlilige bakilmistir. Giivenilirlik analizinde ise Cronbach Alfa katsayisinin —
alt faktorler dahil — her bir 6lgme araci i¢in 0,7 degerinin lizerinde olup olmadigina bakilmistir
(Biiytikoztiirk, 2003:23). Demografik faktorlerle iligkilere SPSS 23.0 yardimiyla T testi ve ANOVA testleri
uygulanarak ulasilmisgtir.

Son olarak hipotezi test etmek i¢in PATH analizi yapilarak uyum iyiligi 6l¢iitleri degerlendirilmis ve
elde edilen sonuglar (tahmin degerleri) yorumlanmistir (Simsek, 2007: 13). Bu 6l¢iitler lizerinden yapilan
degerlendirme, arastirmacilarin 6lgme modeline iliskin bir biitiin olarak kabul veya red karar1 verdikleri
asamadir.

3. BULGULAR
3.1. Demografik faktorlere ve tammlamalara iliskin frekans dagilimlar

Anketin giris kisminda, katilimcilara, yas araliklari, egitim durumlari, cinsiyetleri, isyerindeki
kidemleri, mesleki tecriibeleri ve ¢alistiklart ¢agri merkezindeki ¢alisan sayilari sorulmustur. Bu bilgilere
doniik frekans dagilimlar asagidaki gibidir:

Tablo.1: Demografik Faktorlerin ve Tanimlamalarin Frekans Dagilimlar:

Cinsiyet N % Yas N %
Erkek 61 23,2 15-24 87 33,1
Kadin 202 76,8 25-34 163 62

Mesleki Tecriibe N % 35-44 13 4.9
1-5 188 71,5 | lisyeri Tecriibesi N %
6-10 61 23,2 1-5 194 73,8
11 ve lizeri 14 53 6-10 59 22,4
Calisan Sayisi N % 11-15 10 3,8
1-100 80 30,4 Egitim N %
101-200 95 36,1 Lise 62 23,6
201-300 37 14,1 Onlisans 102 38,8
301 ve uzeri 51 19,4 Lisans ve tizeri 99 37,6
Toplam: 263 100 Toplam: 263 100

3.2. Cahsanlarin tiikenmislik duygularinin Demografik Faktorlere gore anlamh degisiklik
gosterip gostermedigine iliskin T Testi ve ANOVA testi sonuclari

Bu boliimde katilimcilarin isten ayrilma niyetlerinin demografik faktorlere gore anlamli farklilik
gosterip gostermedikleri incelenecektir. Cinsiyete gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakmak i¢in SPSS
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23.0 yardimi ile T testi, diger 6zelliklere gore anlaml1 bir farklilik olup olmadigini anlamak i¢in ise ANOVA
testi yapilmustir. Sonuglar asagidaki gibidir:

Tablo.2: Lider-iiye etkilesimi (LUE) ve miisteri temsilcilerinin tiilkenmislik
duygularinin (TKNMS) cinsiyete gore T testi sonuclar:

Erkek Kadin
Degiskenler (N=61, %23,2) (N=202, %76,8)
X SS X SS t P SD
LUE 4,25 089 4,11 1,06 0,057 0,356 261
TKNMS 2,18 083 2,27 1,05 0,028 0550 261

Tablo.2’ye gore, katilimcilarin liderleri ile olan etkilesimleri ve tiikenmislik duygular1 cinsiyetlerine
gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.

Tablo.3: Lider-iiye etkilesimi (LUE) ve miisteri temsilcilerinin tiikenmislik
duygularinin (TKNMS) yaslarina gore ANOVA testi sonuglari

15-24 25-34 35-44

} =)

D

= Varyans
] (N=87,%33,1)  (N=163,%62)  (N=13, %4,9) y
380

S X SS X SS X SS F P

LUE 4,27 1,020 4,05 1,037 442 0921 1,773 0,172
TKNMS 2,15 1,061 2,33 0,994 195 0630 1517 0,221

Tablo.3’e gore; miisteri temsilcilerinin liderleri ile olan etkilesimleri ve tiikenmislik duygulari arasinda
yaslari ile iligkili olarak anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.

Tablo.4: Lider-iiye etkilesimi (LUE) ve miisteri temsilcilerinin tiikenmislik
duygularmin (TKNMS) egitim durumlarina gore ANOVA testi sonuclari

Lise (a) Onlisans (b)  Lisans ve iizeri (c) Varvans
(N=62, %23,6)  (N=102, %38,8)  (N=19, %3.3) y

Degiskenler

X SS X SS X SS F P

LUE 4,33 0,928 4,18 1,015 3,99 1,091 2,145 0,119
TKNMS 2,00 0,899 2,27 1,064 2,39 0,985 2931 0,055

Tablo.4’e gore; katilimcilarin hem liderleri ile olan etkilesimlerinin hem de tilkenmislik duygulariin
egitim durumlarina gére anlaml farkliliklar gostermedigi goriilmektedir.

Tablo.5: Lider-iiye etkilesimi (LUE) ve miisteri temsilcilerinin tiikenmislik duygularinin
(TKNMY) isyeri kidemlerine gore ANOVA testi sonuglari

S

3 15 (a) 6-10 (b) 11-15 (c)

g (N=194, %73,8) (N=59, %622,4) (N=10, %3,8) Varyans Scheffe
2

& % SS % SS % ss F P

LUE 4,24 0,989 3,89 1,079 3,85 1,296 3,054 0,049* a-b
TKNMS 2,17 1,007 2,47 0,977 2,60 0,969 2,618 0,075

Tablo.5’e gore; katilimcilarin liderleri ile olan etkilesimlerinin, hal-i hazirda ¢aligmakta olduklari ¢agr
merkezindeki kidemlerine gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Farkin 1 ila 5 yildir aym
kurumda c¢alisanlar ile 6 ila 10 yildir aynm1 kurumda c¢alisanlar arasinda oldugu goriilmektedir. Katilim

oranlar (X) iizerinden degerlendirildiginde 1-5 yildir galisanlarin sayismin ¢ok oldugu ve bu kideme sahip
olanlarin ekip liderleri ile kurduklart iligkinin heniiz oturmamis olma ihtimali i{izerinden durum

degerlendirilebilir.
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Tablo.6: Lider-iiye etkilesimi (LUE) ve miisteri temsilcilerinin tiikenmislik duygularimn
(TKNMS) meslek kidemlerine gore ANOVA testi sonuglari

1-5() 6-10 (b) 11 ve iizeri (c)
(N=188, %71,5)  (N=61, %23,2) (N=14, %5,3)

Varyans Scheffe

X SS X SS X SS F P

Degiskenler

LUE 424 1,001 3,96 1,007 3,69 1,322 3,125 0,046* a-b,ac
TKNMS 2,18 1,015 2,39 0,959 2,61 1,005 1,937 0,141

Tablo.6’ya gore; miisteri temsilcilerinin titkenmislik duygular1 arasinda mesleki kidemleri ile iliskili
olarak anlamli farkliliklar bulunmamaktadir. Ancak liderleri ile olan etkilesimlerinin mesleki kidemlerine
gore farklilastigi ve bu anlaml1 goriinen farkin 1 ila 5 yil meslek kidemine sahip olanlarla 5 yildan daha fazla
kidemi olanlar arasinda oldugu tespit edilmistir. S6z konusu fark; meslekte 5 yildan fazla siiredir tecriibesi
olanlarin, dengeleri anlama, tepkilerini kontrol etme, ongdrii gibi sosyal tecriibelerinin digerlerinden daha
yiiksek olmasi ile aciklanabilir.

Tablo.7: Lider-iiye etkilesimi (LUE) ve miisteri temsilcilerinin tiikenmislik duygularimmn
(TKNMS) calistiklar1 merkezin ¢alisan sayisina gore ANOVA testi sonuglari

3 1-100 101-200 201-300 301 ve iizeri Varvans
E (N=80, %630,4)  (N=95,936,1) (N=37,%14,1) (N=51, %19,4) y

B _ _ i ]

E X SS X SS X SS X SS F P

LUE 4,10 0,945 4,13 1,053 4,18 1,181 4,22 1,022 0,164 0,921
TKNMS 2,29 0,856 2,28 1,049 2,16 1,051 2,22 1,124 0,167 0,919

Tablo.7’ye gore; miisteri temsilcilerinin liderleri ile olan etkilesimleri ve tiikenmislik duygulari,
calistiklar1 ¢agri merkezinin ¢alisan sayisina gore anlamli farklilik géstermemektedir.

3.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Yapisal esitlik modeli kurulurken oOncelikle 6lgme modelinin gegerliligi (model uyumu) test
edilir/degerlendirilir.

Bu islemin amaci; sahadan elde edilmis olan verilerin, kurgulanan modelle ne oranda uyustugunu
ortaya koymaktir (Cokluk Bokeoglu, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2016: 266). Istenen uyumun gerceklesip
gerceklesmedigini anlamak i¢in yapilmis olan Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) sonuglari iginde uyum 6lg¢iit
(model fit) degerlerine bakmak gerekir. Calismamizda, bu oOlgiitler iginden, yapisal esitlik modellemesi ile
calisilan arastirmalarda en sik kullamlanlardan (Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 263) CMIN/DF (Ki-
Kare/Serbestlik Derecesi), NFI (Normlastirilmis Uyum Indeksi), CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi),
RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekdkil) ve GFI (lyilik Uyum indeksi) uyum olgiitlerine
bakilmustir. Ilk analiz sonuglarinda diizeltme indislerine (Modification Indices) bakilarak isten ayrilma niyeti
altindaki iki ifadenin hata varyanslar arasinda bir kovaryans tanimlanarak analiz tekrar edilmistir. Diizeltme
indislerine gore degerleri yiiksek ¢ikan iki degisken arasinda kurulan, 6l¢iim hatasini ifade eden ve modelde
cift yonlii okla gosterilen (Aish ve Joreskog, 1990) bu bag; Ki-Kare degerini diisiirerek modelin daha fit
(uyumlu) hale gelmesine yardime1 olur (Joreskog ve S6rbom, 1993). Modelin daha uyumlu hale gelmesinden
sonra yapilan analiz sonucunda elde edilen degerler Tablo.8’de verildigi iizere kabul edilebilir diizeylerde
cikmustir.

Tablo.8: Model uyum iyiligi él¢iitlerine iliskin degerler
CMIN/DF  NFlI CFI RMSEA GFl

Kabul i¢cin Kesme Noktasi <5 >090 >0,90 <0,08 >0,85
Diizeltme Sonrasi Uyum lyiligi Degerleri 1,73 0,937 0,972 0,053 0,862

Bu bulgular 6lgek maddelerinin ilgili boyutlara kabul edilebilir bir uyum gdstererek yiiklendigi
seklinde yorumlanabilir.
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Dogrulayic1 faktor analizinde, uyum iyiligi degerlerinin yaninda modelin yapisal gecerliliginin de
saglanmas1 gerekmektedir. Yap1 gecerliligi (construct validity), Olgegin hangi kavram veya Ozellikleri
olgtiigiiniin belirlenmesidir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 177). Yapisal gegerliligin anlasilabilmesi igin
oncelikle faktor yiikii degerlerine bakilir. Faktor yiikk degeri, degerlendirmeye alinan her bir
ifadenin/boyutun, ait oldugu boyutla/faktérle ne derece uyumlu oldugunu gosteren degerdir ve bu degerin
0,5’in iizerinde olmasi beklenir.

Yapisal gecerlilik, 6l¢egin, teori ile ne diizeyde ortiistiigiinii gostermektedir (Kline, 2015:284). Yapisal
gecerliligin tespitinde kullanilan yontemler yakinsak (benzesim) gegerlilik (convergent validity) ve iraksak
(ayrisim) gegerliliktir (discriminant validity).

Yakinsak gegerliligi analiz edebilmek i¢in, modeli olusturan faktorlere ve her faktore ait alt boyutlara
iligkin bilesik giivenilirlik (CR) katsayilar1 ve agiklanan ortalama varyans (AVE) degerleri hesaplanarak bu
degerlerin (AVE degerleri i¢in) 0.50 degerinin iizerinde, (CR katsayilar1 icin) ise 0.70 degerinin {izerinde
olup olmadigina bakilir (Hair vd., 2010: 123).

AVE degerlerinin 0.50 degerinin iizerinde olmasi; degiskenlerin ait olduklar faktére iliskin yeterli
diizeyde varyans agikladigina, CR katsayilariin 0.70 degerinin iizerinde olmasi ise s6z konusu faktoriin i¢sel
tutarliliginin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo.9: Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) Sonuclari

Olgek ifadeleri MOt cRAVE
LUE

Etki
Yoneticimi insan olarak severim. LUE1 0,823 28,326
Yoneticim herkesin arkadas olmak isteyecegi tiirden bir kisidir. LUE2 0,815 27,418 0,867 0,684
Y 6neticim birlikte ¢aligilmasi ¢ok keyifli bir insandir. LUE3 0,843 *

Giiven

Yoneticim isle ilgili eylemlerimde o konu hakkinda tam bilgisi olmasa dahi beni
bir {ist yoneticiye kars1 savunur.

Sayet baskalar isle ilgili iistime gelecek olsa, yoneticim beni savunur ve korur. LUES 0,833 26,916 0,882 0,715

Sayet iyi niyetle istemeden bir hata yapmigsam, yoneticim sirketteki diger
kisilere kars1 beni savunur.

Katka
Yéneticim i¢in is tanimimda yer alan gérevlerin otesine gegen isleri de yaparrm. LUE7 0,837 21,783

LUE4 0,881 22,830

LUE6 0821 *

Yoneticimin organizasyon i¢indeki hedeflerine ulagmasi i¢in, normalde
gerekenden daha fazla ¢aba gostermeye goniillii olurum.

LUE8 0,820 29,457 0,876 0,702

Yoneticim i¢in elimden gelenin en fazlasini yapmaktan gocunmam. LUE9 0,857 *
Profesyonel Saygi
Yo6neticimin yaptigi isle ilgili bilgisi beni etkiler. LUE10 0,821 23,953
Yo6neticimin isteki bilgi ve yeterliligine saygi duyarim. LUE1l 0,826 24,328 0,884 0,719
Y oneticimin mesleki becerilerine hayranim. LUE12 0,894 ~*
TUKENMISLIK
Tiikenme
Daha ige gitmeden kendimi yorgun hissettigim giinler oluyor. T2 0,829 14,377
Is cikis1 rahatlamak icin eskiye nazaran daha fazla zamana ihtiyag duyuyorum. T4 0,824 14,475 0,945 0,682
Isimdeki stresle iyi bir sekilde basa cikabiliyorum. T5 0,823 16,074
Calisirken kendimi siklikla duygusal olarak tiikkenmis hissediyorum. T8 0,852 16,936
Isten sonra, bos zaman aktiviteleri i¢in yeterli vakte sahip oluyorum. T10 0,815 15,792
Is ¢ikisi, kendimi genellikle yipranmis ve yorgun hissediyorum. T12 0,828 16,186
Genellikle, is yiikiimiin iistesinden kolaylikla gelebiliyorum. T14 0,819 15,921
Calisirken kendimi genellikle enerjik hissediyorum. T16 0,817 *
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(Tablo.9’un devami)
Isten Uzaklasma

Daha ige gitmeden kendimi yorgun hissettigim giinler oluyor. T1 0,812 *

Is cikis1 rahatlamak icin eskiye nazaran daha fazla zamana ihtiya¢ duyuyorum. T3 0,835 16,330

Isimdeki stresle iyi bir sekilde basa ¢ikabiliyorum. T6 0,802 15,383

?ahslrken kendimi siklikla duygusal olarak tiikenmis hissediyorum. T7 0,866 17,264 0.946 0.685
Isten sonra, bos zaman aktiviteleri igin yeterli vakte sahip oluyorum. T9 0,841 16,508

Is cikisi, kendimi genellikle yipranmis ve yorgun hissediyorum. T11 0,828 16,128

Genellikle, is yiikiimiin iistesinden kolaylikla gelebiliyorum. T13 0,826 16,062

Calisirken kendimi genellikle enerjik hissediyorum. T15 0,808 15,549

* Regresyon agirliklari 1 oldugu i¢in t degeri verilmemistir.

Analiz sonuglarina gore; 6lgekte bulunan tiim ifade/boyutlar i¢in faktor yiik degerleri 0,802 ila 0,930
arasinda (>0,60) deger alarak altinda bulunduklar fakt6r/degiskenle uyumlu ¢ikmislardir (Kline, 2015: 298).
Bununla birlikte AVE degerlerinin 0,50 ve CR katsayilarinin ise 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir.
Ayrica yakinsak gegerliligin bir diger kaniti1 olarak goriilen CR katsayilarinin AVE degerlerinden biiyiik
olmasi (Byrne, 2013: 357) sart1 da saglanmis oldugundan, Tablo.8’e gore, dlcek boyutlarinin yakinsak
gecerliliginin oldugu sdylenebilir.

Iraksak gecerliligin saglanmasi icin iki farkli yaklagim uygulanmaktadir. Bunlardan ilki faktorler
arasindaki korelasyon degerlerine bakilmasidir. Faktorler/boyutlar arasi korelasyon degerlerinin 0.85’ten
kiiciik olmasi 1raksak gegerliligin bir gostergesi olarak degerlendirilmektedir (Kline, 2015: 297; Chou vd.,
2002). ikinci yaklasim ise bir faktoriin AVE degerinin karekokiiniin (VAVE ) , yine aymi faktoriin diger
faktorlerle olan korelasyon degerlerinden biiyiik ¢ikmasidir (Fornell ve Larcker, 1981).

Tablo.10: Korelasyon katsayilar: ve AVE degerlerinin karekokleri

Degiskenler 1 2 3 4
(1) Etki 0,827 0,805 0,824 0,816
(2) Giiven 0,805 0,845 0,803 0,814
(3) Katki 0,824 0,803 0,838 0,832
(4) Profesyonel Saygi 0,816 0,814 0,832 0,847
Degiskenler 1 2

(1) Tiikenme 0,825 0,811

(2) Isten Uzaklasma 0,811 0,827

Kosegende yer alan koyu degerler ilgili boyutun AVE degerinin karekokiinii ifade
etmektedir.

Tablo.10’a gore soz konusu her iki sart da saglanmistir. Yani ¢alismada kullanilan Etkilesimci Liderlik
Olgegine ait faktorler arasinda raksak gegerlilik bulunmaktadar.

3.4. Giivenilirlik

Bir arastirmada, ifadeler/faktorler ile onlarin ait olduklari boyutlar/Glgekler arasindaki uyumu test
ettigimiz gecerlilik analizinden sonra arastirmacinin, 6rneklemi alinan evren hakkinda dogru verileri elde
ettigini ortaya koyan ya da bir baska ifadeyle Ol¢ek ile evrenin uyumunu gosteren giivenilirlik analizinin
yapilmasi gerekmektedir. Bir ‘i¢ tutarlilik testi’ olan giivenilirlik analizi i¢in en yaygin bagvurulan analiz tiirii
Cronbach’s Alfa katsayisimin hesaplanmasidir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 178). Bu ¢alismada kullanilmis
olan her bir faktdr/boyut i¢in hesaplanan Cronbach’s Alfa katsayilar1 Tablo.11’deki gibidir:

Mehmet Akif Ersoy Universitesi ktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 661
Yil: 2019, Cilt: 6, Sayr: 3, ss: 651-668



Mehmet CIRANOGLU

Tablo.11: Giivenilirlik Katsayilari
ifade Cronbach's Alpha

Faktor

Sayisi Degeri
LUE 4 ,959
Etki 3 947
Giiven 3 ,936
Katk 3 ,932
Profesyonel Saygi 3 ,937
TUKENMISLIK 2 ,967
Tiikenme 8 ,944
Isten uzaklasma 8 ,945

Tablo.11°de goriildiigii lizere her bir faktor veya Glgek icin ortaya ¢ikan giivenilirlik katsayilari kabul
edilebilir deger olan 0,7’den biiyiiktiir. Bu degerlerle birlikte ¢ikartilmasi halinde, Alfa degerini kayda deger
bir oranda arttiracak ifade bulunmadigindan, 6lgme modeli oldugu gibi kullanilmistir.

3.5. Yapisal Modelin Test Edilmesi

Yapisal esitlik modellerinde, buraya kadar yapmis oldugumuz ‘Dogrulayict Faktoér Analizi’ yani
gozlenen degiskenler ile gizil degiskenler arasinda baglar kurarak uyguladigimiz 6lgme modelinin test
edilmesi agsamasindan sonra ikinci agamada hipotezin gegerliligine doniik olarak yapisal model test
edilecektir. Bunu yapabilmek icin esitlik sistemleri ile gizil degiskenler birbirine baglanarak es zamanh
olarak yapisal model sianir ve elde edilen tahmin degerleri yorumlanir (Cokluk vd., 2016: 261).
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Sekil.2: Lider—T:';re Etkilesimi ile Tiikenmislik iliskisi
AMOS ekran giriintiisii
Sekil.2’ye gore, hipoteze konu olan iligkinin smmanmast i¢in AMOS programinda kurgulanan iki

diizeyli model i¢in elde edilen p (anlamlilik diizeyi) ve t (kritik oran) degerleri ele alinmig ve
degerlendirilmistir. Literatiirde z-testi olarak da anilan kritik oran, kurgulanan modeldeki her bir degiskene
ait elde edilmis olan tahmin degerinin, kendine ait olan standart hata degerine boliinmesiyle elde edilen
orandir. Bu oranin mutlak deger olarak 1,96 degerini asmasi 0,05 anlamlilik diizeyinde, 2,58 degerini agmasi
ise 0,01 anlamlilik diizeyinde tahminlenen degerin istatistiksel olarak sifirdan farkli oldugunu gostermektedir
(Byrne, 2013: 351-352; Kline, 2015: 320). Bunun anlami; p degeri olarak 0,05’ten kiiciik, t degeri olarak ise
1,96 degerinden biiyiik ve iliskinin yonil itibariyle beklenen yonde (pozitif/negatif) iliskili ¢ikan hipotezler
desteklenmektedir.
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Tablo.12: Lider-iiye etkilesimi ile ¢calisanlarin titkenmislik duygusu arasindaki yapisal iliskiye ait

degerler

Ll Beta Beklenen iliski  Kritik Oran L
Yapisal lliskiler Katsayisi Yonii (t Degerleri) P degeri Sonuc¢
H1: LUE®> TKNMS 0,918 (-) 15,941 Fxk Desteklendi
**%<0,01

Tablo.12’de; bu iliskiye ait z-degerinin, 0,01 anlamlilik diizeyinde ‘kabul edilir’ olarak goriilen 2,58
mutlak degerinin ¢ok iistiinde ve 15,941 oldugu; Beta katsayisi ile temsil edilen yordama degerinin/oraninin
ise 0,918 oldugu ve ayrica iliskinin, yoni itibariyle, ongoriilen sekilde negatif yonlii (-) oldugu tespit
edilmistir. Buna gére modelimizde ortaya koydugumuz hipotezin desteklendigi goriilmiistiir.

SONUC

Her biri kendince farkli amaglara, farkli egitim diizeylerine, farkli aliskanliklara ve farkl kisiliklere
sahip calisanlarin uyumlu bir sekilde ayni hedeflere dogru yonlendirilmesi ve tiim siireclerde Orgiitiin
verimliligine doniikk motive edilebilmeleri agisindan liderlerin ¢alisanlara yaklagimlari (etkilesim diizeyleri)
son derece onemlidir.

Cagr1 merkezlerinde galigma anlayisi takimlar halinde oldugundan, iyi bir performans sergilemek ve
basarili olmak ortak bir ¢abanin iiriiniidiir. Bunun i¢in takim lideri giiciinii ve kudretini kullanabilir. Burada
bahsedilen gii¢, orgiit icindeki konum degil, daha gok kisinin bagkalarini etkileyebilme yetenegidir (Werner,
1993: 85). Takim lideri, takim iiyelerine destek olarak, onlar1 cesaretlendirerek, igten bir ilgi gdstererek
onlar1 basartya yonlendirebilir. Burada lider, giiciinii, isgbren yararina etkide bulunarak olumlu bir sekilde
kullanabilir.

Calismada somut bir bigimde ortaya ¢ikmistir ki; Lider-Uye Etkilesiminin alt boyutlar1 olan liderin
takim caligsanlarini etkileme giicii (etki), takim calisanlarinin lidere her sartta giivenebilmesi (giiven), takim
calisanlarinin liderlerine olan bagliliklar1 dolayisiyla islerini olaganin disinda katkilart gozeterek yapma
cabalar (katki) ve yine takim ¢alisanlarinin liderlerinin profesyonel sayginligini kabul etmeleri (profesyonel
saygi), ¢alisanlarin tiikenmislik duygusundan uzaklagmalarina yiiksek derecede katki saglamaktadir.

Daha once yapilmis bircok c¢alismada bu negatif iliskiyi destekleyici sonuglar elde edildigi
goriilmektedir. Ornegin Jawahar ve arkadaslar1 (2007) rol catismasinin, Brown ve Wallace (2004) ise rol
belirsizliginin tiikenmislik sebebi oldugunu bulmuslardir. Bu ¢alismalar 1s18inda ele aldigimizda ‘etki’ alt
boyutunun, tiikenmislik duygusunu azaltici yonii daha iyi anlagilabilir. Ciinkii liderin o6rgiit iklimini pozitif
hale getiren bir etkileme giicli olmas1 bu tiirden belirsizlik ve ¢atigsma ortamlarin1 bertaraf edecektir. Diger
taraftan, Emmerik (2004) ile Kattenbach ve arkadaglarinin (2010) tiikkenmisligin sebeplerine dair yapmis
olduklar1 calismalarda ortaya koyduklari igin fiziksel ve zihinsel zorluklarinin yani sira calisanlarin
yoneticilerden yeterince destek gérememeleri tiikkenmisligin 6nemli nedenleri olarak ortaya konmustur. Yine
bu nedenlerin de ortadan kaldiriimasina déniik olarak Lider-Uye Etkilesimi olgusunun ‘giiven’ ve ‘katki’ alt
boyutlartyla dogrudan iligkili oldugu degerlendirilmesi yapilabilir. Ciinkii lidere duyulan giiven ve
beraberinde olumlu bir etkilesim tizerine gosterilen olagan dis1 performansin zorlanmayi azaltacagi
azaltmasa bile calisanin destek gorecegine inaniyor olmasi onun tiikkenmislige giden yoldan uzaklagmasini
saglayacaktir.

Sonu¢ olarak; cagri merkezlerinde calisanlar agisindan bir¢ok olumsuz psikolojik sonuglar ve
dolayisiyla isgiicli devir hizinin artmasi, verimliligin diismesi gibi ekonomik sonuglar doguracak olan bu tiir
durumlarin bertaraf edilmesinde takim liderlerinin, calisanlarla giiglii ve pozitif bir etkilesim igine
girebilmeleri 6nemli ve gereklidir.

Kisith katilimer ile gergeklestirilen bu arastirmanin gelecek arastirmacilar igin yol gosterebilmesi i¢in
0zel yasam- is yasamu dengesi, is ylki gibi bir takim orgiitsel ve psikolojik faktorlerin araci etkisi de dikkate
aliarak konunun arastirilmasi faydali olacaktir.
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Ayrica sonuglardan da anlasilacag ilizere takim yapilanmasinin yogun oldugu bu is kolunda takim
liderlerinin siirekli egitimi ve motive edilmeleri 6nem tasimaktadir. Zira ¢alismanin sonucu, takim liderleri
ile takim iiyeleri arasindaki etkilesimin drgiitsel sonuglar1 oldugu ile ilgilidir.

664 Mehmet Akif Ersoy Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Yil: 2019, Cilt: 6, Sayi: 3, ss: 651-668



Lider-Uye Etkilesiminin Tiikenmislik Duygusuna Etkisi...

KAYNAKCA

AGERVOLD M., ANDERSEN, L.P. (2006), Incidence and impact of Violence Against Staff on Their Perceptions of
the Psychosocial Work Environment, Nordic Psychology, 58(3), 232-247.

AISH, A., JORESKOG, K.G. (1990), A panel model for political efficacy and responsiveness: An application of
LISREL 7 with weighted least squares, Quality & Quantity, 24(4), 405-426.

AKSOY, S.U. (2007), Eskisehir Ili Ozel Egitim Kurumlarinda Calisan Og“retmenlerfn Tiikenmiglik Diizeylerinin
Degerlendirilmesi, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir Osmangazi Universitesi, Saglik Bilimleri
Enstitiisii, Eskisehir.

AKTEN, S. (2007), Rehber Ogretmenlerin Mesleki Tiikenmislik Diizeylerinin Incelenmesi, Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Trakya Universitesi, SBE, Edirne.

ATLANDI, D. (2010), Cagr: Merkezi Callganlarl.i?da Tiikenmislik Ve Is Doyumu Diizeylerinin Incelenmesi,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, SBE, Istanbul.

AYDIN, G. K. (2014), Leader-Member Exchange Based Relative Deprivation and Employee Outcomes,
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Bogazici Universitesi, SBE, Istanbul.

BAKKER, A.B., DEMEROUTI, E., SCHAUFELI, W.B. (2003), Dual Process at Work in a Call Center: An
Application of the Job Demands-Resources Model, European Journal of Work and Organizational Psychology,
12(4), 393-417.

BAS, N., KESKIN, N., MERT, 1.S. (2010), Lider Uye Etkilesimi (LUE) Modeli ve Olgme Aracinin Tiirkce’de Gegerlik
ve Giivenilirlik Analizi, Ege Akademik Baks, 10(3), 1013-1039.

BAYRAM, Nuran (2013), Yapisal Esitlik Modellemesine Giris Amos Uygulamalari, 2. bs., Bursa: Ezgi Kitabevi.

BOLAT, T., BOLAT, O.1. , YUKSEL, M. (2011), Relationship Between Role Ambiguity and Burnout: The Mediating
Effect of Organizational Culture, Interdisciplinary Journal Of Contemporary Research In Business, 2(10), 373-
398.

BRAUCHLI, R., BAUER, G.F., HAMMIG, O. (2011), Relationship Between Time-Based Work-Life Conflict and
Burnout, Swiss Journal of Psychology, 70 (3), 165-174.

BROWN, A., WALLACE, D. (2004), Predicting Burnout and Job Satisfaction in Workplace Counselors: The Influence
of Role Stressors, Job Challenge, and Organizational Knowledge, Journal of Employment Counseling, 41(1), 29-
38.

BUYUKOZTURK, S. (2003). Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitabi. Ankara: Pegem Yayincilik.

BYRNE, B.M. (2013), Structural Equation Modeling with AMOS: Basic Concepts, Applications, and Programming. (2.
bs.), New York: Routledge.

CEDOLINE, AJ. (1982), Excerpts from Job Burnout: Symptoms, Causes, and Survival Skills, Columbia University
Press

CHIU, S., TSAI, M.C. (2006), Relationships Among Burnout, Job Involvement, and Organizational Citizenship
Behavior, The Journal of Psycholog, 140(6), 517-530.

CHOU, S., BOLDY, D.P., LEE, YH. (2002), Measuring Job Satisfaction in Residential Aged Care, International
Journal For Quality in Health Care, 14(1), 49-54.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI, https://www.cagrimerkezleridernegi.org/ adresinden alindi. Erisim tarihi:
03.06.2019.

CETIN, C. (2015), Zabita Calisanlarinda s Giivencesizligi ile Tiikenmislik Iliskisine Yonelik Bir Arastirma, CBU
Sosyal Bilimler Dergisi, 13(2), 73-96.

CETIN, C.; KURBAN, P. (2016), Tiikenmislik ve Orgiitsel Sosyallesme fliskisi: Kidemi 0-2 Yil Olan Memur
Calisanlar Orneklemi, Calisma ve Toplum, 3, 1271-1294.

COKLUK, O., SEKERCIOGLU, G., BUYUKOZTURK, S. (2016), Sosyal Bilimler I¢in Cok Degiskenli Istatistik SPSS
ve LISREL Uygulamalari, 4. bs., Ankara: Pegem Akademi Yaymeilik.

CSGB (2013), Cagri Merkezlerinde Calisma Kosullarimin Iyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirilmesine
Yonelik Programli Teftis Sonu¢ Raporu, T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhgi, Is Teftis Kurulu
Baskanligi.

DANSEREAU, F., GRAEN, G., HAGA, W. J. (1975). A Vertical Dyad Linkage Approach to Leadership within Formal
Organizations: A Longitudinal Investigation of the Role Making Process, Organizational Behavior and Human
Performance, 13, 46-78.

Mehmet Akif Ersoy Universitesi ktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 665
Yil: 2019, Cilt: 6, Sayr: 3, ss: 651-668


https://www.cagrimerkezleridernegi.org/

Mehmet CIRANOGLU

DEMEROUTI, E., BAKKER, A.B., NACHREINER, F., SCHAUFELI, W.B. (2000), A Model of Burnout and Life
Satisfaction Amongst Nurses, Journal of Advanced Nursing, 32(2), 454-464.

DIENESCH, R.M., LIDEN, R.C. (1986). Leader-Member Exchange Model of Leadership: A Critique and Further
Development, Academy of Management Review, 11, 618-634.

DORMANN, C., ZAPF, D. (2004), Customer-Related Social Stressors and Burnout, Journal of Occupational Health
Psychology, 9(1), 61-82.

EMMERIK, H. (2004), For better and for worse: Adverse working conditions and the beneficial effects of mentoring,
Career Development International, 9(4/5), 358-373.

FORNELL, C., LARCKER, D.F. (1981), Evaluating Structural Equation Models with Unobservable Variables and
Measurement Error, Journal of Marketing Research, 18, 39-50.

FRENKEL, S.J., TAM, M., KORCYZYNSKI, M., SHIRE, K. (1998), Beyond Bureaucracy? Work Organizations in
Call Centers, The International Journal of Human Resource Management, 9(6), 957-979.

GIACOBBI, P. R. (2009), Low Burnout and High Engagement Levels in Athletic Trainers: Results of a Nationwide
Random Sample, Journal of Athletic Training, 44(4), 370-377.

GRAEN, G.B., CASHMAN, J.H. (1975), A Role-making Model of Leadership in Formal Organizations: A
Developmental Approach, in: Hunt, J.G., Larson, L.L. (Eds.), Leadership Frontiers. Kent State University Press,
Kent, OH, 143-166.

GRAEN, G.B., SCANDURA, T.A. (1987), Toward a Psychology of Dyadic Organizing, in L. L. Cummings & B. M.
Staw (Eds.), Research in organizational behavior, 9, 175- 208 Greenwich, CT: JAI Press.

GRAEN, G.B., UHL-BIEN, M. (1995), Relationship-based Approach to Leadership: Development of Leader—Member
Exchange (LUE) Theory of Leadership Over 25 Years: Applying a Multi-level Multi-domain Perspective.
Leadership Quarterly, 6, 219-247.

GREBNER, S., SEMER, N.K., FASO, L.L., GUT, S., GUT, K.W., ELFERING, A. (2003), Working Conditions, Well-
being, and Job-related Attitudes Among Call Center Agents, European Journal of Work and Organizational
Psychology, 12(4), 341-365.

GREENBERG, E.S., SIKORA, P., GRUNBERG, L., MOORE, S. (2009), Work Teams and Organizational
Commitment, Working Paper, University of Puget Sound.

GULCAN, C. (2015), The Relationship between Burnout and Turnover Intention among Nurses: The Effect of
Psychological Demands, Decision Authority, and Social Support on Burnout and Turnover Intention,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dogu Akdeniz Universitesi, SBE, KKTC.

HAIR Jr., J.F., BLACK, W.C., BABIN, B.J., ANDERSON, R.E. (2010), Multivariate Data Analysis, 7th Edition,
Prentice Hall.

HATINEN, M., KINNUNEN, M.P. ve ARO, A. (2004), Burnout Patterns in Rehabilitation: Short-Term Changes in Job
Conditions, Personal Resources, and Health, Journal of Occupational Health Psychology, 9(3), 220-237.

HAUDEBERT, S., MULKI, J.P., FOURNIER, C. (2011), Neglected Burnout Dimensions: Effect of Depersonalization
and Personal Nonaccomplishment on Organizational Commitment of Salespeople, Journal of Personal Selling &
Sales Management, 31(4), 411-428.

JACKSON, S.E., SCHULER, R.S., SCHWAB, R.L. (1986), Toward an Understanding of the Burnout Phenomenon,
Journal or Applied Psychology, 71(4), 630-640.

JAWAHAR, .M., STONE, T.H., KISAMORE, J.L. (2007), Role Conflict and Burnout: The Direct and Moderating
Effects of Political Skill and Perceived Organizational Support on Burnout Dimensions, International Journal of
Stress Management, 14(2), 142—-159.

JORESKOG, K.G., SORBOM, D. (1993), LISREL 8: Structural equation modeling with the SIMPLIS command
language, Scientific Software International. Mooresville, IL.

KANBUR, A. ve KANBUR, E. (2015), Lider — Uye Etkilesiminin Orgiitsel Sinizme Etkisi: Algilanan Igsellik
Statiisiiniin Aracilik Roli, Journal of World of Turks, 7(2), 193-216.

KARATEPE, O.M., BABAKUS, E., YAVAS, U. (2012), Affectivity and Organizational Politics as Antecedents of
Burnout Among Frontline Hotel Employees, International Journal of Hospitality Management, 31, 66-75.

KATTENBACH, R., DEMEROUTI, E., NACHREINER, F. (2010), Flexible Working Times: Effects on Employees’
Exhaustion, Work-Nonwork Conflict and Job Performance, Career Development International, 15(3), 279-295.

KICKUL, J., MARGARET, P. (2001), Surpervisory Emotional Support and Burnout: An Explanation of Reverse
Buffering Effects, Journal of Managerial 1ssues,13(3), 328-344.

666 Mehmet Akif Ersoy Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Yil: 2019, Cilt: 6, Sayi: 3, ss: 651-668



Lider-Uye Etkilesiminin Tiikenmislik Duygusuna Etkisi...

KLINE, R.B. (2015), Principles and Practice of Structural Equation Modeling, 4.Bs., New York: Guilford
Publications.

KNIGHTS, D., MCCABE, D. (1998), ‘What happens when the phone goes wild?": Staff, stress and spaces for escape in
a BPR telephone banking work regime. Journal of Management Studies, 35(2), 163-192.

KURUUZUM, A., ANAFARTA, N., IRMAK, S. (2007), Predictors of Burnout Among Middle Managers in the
Turkish Hospitality Industry, International Journal of Contemporary Hospitality Management, 20(2), 186-198.

LA J.Y.M.; CHOW, W. C.; LOI, R. (2018), The interactive effect of LUE and LUE differentiation on followers’ job
burnout: evidence from tourism industry in Hong Kong, International Journal of Human Resource Management;
29(12); 1972-1998.

LIDEN, R.C., MASLYN, J.M. (1998), Multidimensionality of Leader-Member Exchange: An Empirical Assessment
through Scale Development. Journal of Management, 21, 43-72.

MASLACH, C., JACKSON, S.E. (1981), The Measurement of Experienced Burnout, Journal of Occupational
Behavior, 2, 99-113.

MUKHERIJEE, T.; BHAL, K.T. (2017), Do They Always Have Wounded Selves: Moderating Impact of Job-worth on
Burnout and Self-worth of Indian Call Centre Employees, South Asian Journal of Human Resources
Management, 4(1):1-20.

OTTO, K. ve S. SCHMIDT (2007), Dealingwith Stress in theWorkplace, European Psychologist, 12(4), 272-282.
OZUTKU, H. (2007), Yénetici-Ast Etkilesimi ile Is Tatmini Arasindaki liski, Amme Idaresi Dergisi, 40(2), 79-98.
PSIKEART DERGISI (Anonim); Say1 :15, Mayis-Haziran 2011.

RUYTER, K.D., WETZELS, M., FEINBERG, R. (2001), Role Stress in Call Centers: Its Effects on Employee
Performans and Satisfaction, Journal of Interactive Marketing, 15(2), 23-45.

SARUHAN, S.C., OZDEMIRCI, A. (2013), Bilim, Felsefe ve Metodoloji, 3. bs., Istanbul: Beta Basim Yayim.

SCHMIDT, K.H. (2007), Organizational Commitment: A Further Moderator in the Relationship Between Work Stress
and Strain?, International Journal of Stress Management, 14(1), 26-40.

SEZGIN, A. (2010), Universite Hastanelerinde Calisan Basmiidiir ve Miidiirlerin Iy Doyumu ile Tiikenmislik
Diizeylerinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma, Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi,
SBE, Istanbul.

SEKER, S. (2011), Cahsanlarda Is Giivencesizligi ve Tiikenmislik Iliskisi: Tibbi Tanitim Sorumlularina Yonelik Bir
Alan Arastirmasi, Yayimmlanmanus Yiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, SBE, Izmir.

SIMSEK, O.F. (2007), Yapisal Esitlik Modellemesine Giris - Temel Ilkeler ve LISREL Uygulamalari, Istanbul: Ekinoks
Egitim Danigsmanlik Hiz.

TANRIVERDI, H.,, KAHRAMAN, O.C. (2016), 5 Yildizh Otel Isletmelerinde Lider-Uye Etkilesimi ve Ise
Yabancilagsma Iliskisi: Marmaris ve Istanbul Destinasyonlarinda Bir Arastirma, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 18(3), 463-493.

TARIM, M. (2017), LidEI_’_—Uye [liskilerinde Liderin Olumlu ve Olumsuz Ozellikler Géstermesi ile Ortaya Konulan
Duygusal Emegin Uyelerin Baghlik ve Performanst Uzerindeki Etkisi, Yayimlanmamig Doktora Tezi, Istanbul
Ticaret Universitesi, SBE, Istanbul.

TAVSANCIL, E. (2014), Tutumlarin Olgiilmesi ve SPSS Ile Veri Analizi, 5. bs., Nobel Yayin Dagitim.

TAYLOR, P., BAIN, P. (1999), An Assembly Line in the Head: Work and Employee Relations in the Call Center,
Industrial Relations Journal, 30(2), 101-117.

TEUCHMANN, K., TOTTERDELL, P., PARKER, S.K. (1999), Rushed, Unhappy, and Drained: An Experience
Sampling Study of Relations Between Time Pressure, Perceived Control, Mood, and Emotional Exhaustion in a
Group of Accountants, Journal of Occupational Health Psychology, 4(1), 37-54.

THANACOODY, P.R., BARTRAM, T., CASIMIR, G. (2009), The Effects of Burnout and Supervisory Social Support
on the Relationship Between Work-Family Conflict and Intention to Leave, A Study of Australian Cancer
Workers, Journal of Health Organization and Management, 23(1), 53-69.

TOURIGNY, L., BABA, V., LITUCHY, T.R. (2005), Job Burnout among Airline Employees in Japan: A Study of the
Buffering Effects of Absence and Supervisory Support, International Journal of Cross Cultural Management :
CCM, 5(1), 67-85.

TUNCAY, A. (2009), Giiven Ve Tiikenmislik Iliskisi: Ankara’daki Hastanelerde Bir Uygulama, Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, SBE, Ankara.

Mehmet Akif Ersoy Universitesi ktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 667
Yil: 2019, Cilt: 6, Sayr: 3, ss: 651-668



Mehmet CIRANOGLU

UGURLUOGLU, 0., SANTAS, F., DEMIRGIL, B. (2013), Lider-Uye Etkilesimi ve Tiikenmislik iliskisi: Hastanelerde
Bir Uygulama, Hacettepe Saghk Idaresi Dergisi, 16(1), 1-21.

URESIN, T. (2009), Tiikenmislik Ve Orgiitsel Baghlik Arasindaki Iliski, YayimlanmamisYiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi, SBE, Istanbul.

WALLECE, C., EAGLESON, G., WALDERSEE, R. (2000), The Sacrificial HR Strategy in Call Cen-ters,
International Journal of Service Industry Management, 11(2), 174-184.

WERNER, 1. (1993), Liderlik ve Yonetim, Onek, Vedat, (Cev.), Rota Yaynlari, istanbul.

ZAPF, D, ISIC, A., BECHTOLDT, M., BLAU, P. (2003), What is typical for call center jobs? Job characteristics, and
service interactions in different call centers, European Journal of Work and Organizational Psychology, 12(4),
311-340.

668 Mehmet Akif Ersoy Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Yil: 2019, Cilt: 6, Sayi: 3, ss: 651-668



