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Cagr1 Merkezi Calisanlarinda Is-Aile Catismasi Algis1 Uzerine
Ampirik Bir inceleme

Fatma YILMAZ"

0z

Giinlimiiz ekonomisinde bir¢cok c¢alisan is-aile ¢atismasiyla ilgili sikinti
yasamaktadir. Is-aile catismas1 meselesi, isgiiciindeki biiyiitk demografik degisiklikler ve
bircok organizasyonun son yillarda karsilastigi rekabetci calisma ortamlar1 nedeniyle
artan bir ilgi gormektedir. Is hayatini ve aile hayatin1 dengelemek, sadece birey icin degil
organizasyon icin de giderek kritik bir konu haline gelmektedir. Ozellikle cagr
merkezlerinde yogun calisma kosullar1 nedeniyle is-aile ¢atismasi surumu ortaya
cikabilmektedir. Bu ¢alismanin amaci ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinda is-aile ¢atismasinin
belirlenmesidir. Bu dogrultuda ¢alismanin 6rneklemini Erzincan ilinde bulunan bir ¢agri
merkezinde calisan 287 katilimci olusturmaktadir. Is-aile catismasi ve aile-is catismasi
seklinde iki boyut katilimcilarin demografik degiskenleri ile iliskilendirilmistir. Calismada
SPSS paket programi kullanilarak t-testi ve Anova testi gerceklestirilmis olup cesitli
sonugclar elde edilmistir. Bu sonuglardan bazilar1 su sekildedir; kadin ¢alisanlarin erkek
calisanlara gore ve evli calisanlarin bekar ¢alisanlara gore daha fazla ¢atisma yasadiklar:
ortaya cikmistir.

Anahtar Kelimeler: Catisma, is-Aile Catismasi, Aile-Is Catismasi, Davranis, Cagri
Merkezi
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An Empirical Study on Work-Family Conflict in Call Center Workers
Abstract

In today’s economy, many employees experience difficulties with work-family
conflict. The issue of work-family conflict is gaining increasing attention due to the large
demographic changes in the workforce and the competitive working environments that
many organizations have encountered in recent years. Balancing business and family life
is becoming an increasingly critical issue not only for the individual but also for the
organization. Especially in call centers, work-family conflict situation may arise due to
intense working conditions. The aim of this study is to determine work-family conflict in
call center employees. Accordingly, the sample of the study consists of 287 participants
working in a call center in Erzincan. Two dimensions, namely work-family conflict and
family-work conflict, are associated with the demographic variables of the participants.
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In the study, t-test and Anova test were performed using SPSS package program and
various results were obtained. Some of these results are as follows; It has been revealed
that female employees experience more conflict than male employees and married
employees have more conflict than single employees.

Keywords: Conflict, Work-Family Conflict, Family-Work Conflict, Behavior, Call
Center

JEL CODES: M10, M12

1. Giris

Hizmet sektoriindeki degisikliklerin bir sonucu olarak, ¢agr1 merkezleri hizla
biiytimeye baslamistir. 20. yiizyilin baslarinda faaliyete gecen ¢cagr1 merkezleri, modern
kurumsal diinyada merkezi bir yere sahiptir. Cagri merkezleri giiniimiizde biiyiik 6nem
kazanmistir, ¢iinkii misteri iliskileri yonetimi gibi misteri odakl bir yaklasim, 6zellikle
son on yilda modern hizmet anlayisina genel kabul gérmiis bir yaklasimdir.

Kiiresellesmeyle birlikte teknoloji ve inovasyondaki ilerlemeler diinya
pazarlarinda yeni hizmet, {iriin ve iletisim tiirlerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
Tiim bu degisiklikler arasinda, gelismis ve gelismekte olan iilkelerde hizmet sektoriiniin
biiytime hizinin 6nemli oldugu ve bu degisikliklere gére hizmetler sektdriiniin artik imalat
sektoriinii destekleyen bir ¢evresel faaliyet olarak goriilmedigi belirtilmektedir (Wirtz,
2000: 37). Ozellikle cagr1 merkezlerinde calisma ve érgiitsel / érgiitsel psikoloji ile ilgili
olarak son yillarda olduke¢a giindemde olan ¢agr1 merkezleri, temel olarak isletmelerin
miisterilere kolayca ulasma, onlarin sorun ve problemlerini ¢6zebilme ya da miisterilere
yonelik faaliyetlerde daha etkili olabilme gayesine dayanmaktadir. Cagri merkezi
¢alismalarinin yazinda siklikla yer aliyor olmasinin ana sebebi, ¢agri merkezlerinin
calisma tarzlari ve yapilarindan ileri gelmektedir. Taylorizmin tekrar dogusu seklinde de
ifade edilen bu ¢alisma sekli bireylerin rutin bir ¢alisma durumuna hapsolmus olduklari
ve yogun is yiiki altinda kaldiklarimi isaret etmektedir (Keser, 2006: 100-101).
Teknolojinin gelismesi, ytliksek nitelikli ¢alisanlarin artan kullanimi ve artan ihtiyaci ile
cagri merkezleri, miisteri destegi kavraminin gelismesine yol agmis, sadece telefon
goriismeleri yaparak basit isler birakilmistir. Bir miisteri temsilcisinin kaliteli hizmet
verebilmesi i¢in sektoriin igerigi hakkinda bilgiye ihtiyaci vardir. Boylece, hizla biiytliyen
telekomiinikasyon ve finans sektorlerinde miisteri destek merkezleri hizla gelismektedir
(Batt & Moynihan 2002: 15). Giinlimiiziin teknolojik gelismeleri sayesinde, iletisimde
seffaflik, kuruluslarin her tiirlii eylemini daha goriniir hale getirmektedir (Ay ve
Kumkale, 2020: 2). Miisteriler tarafindan bildirilen sorunlari ¢6zmek, sikayetlere hizl bir
sekilde yanit vermek, miisterilerle gerekli bilgileri paylasmak icin 7 giin, 24 saat ve yilin
her giinii kullanilabilen bir sisteme “¢agri merkezi” denmektedir (Prahabkar, M] &
Coppett, 1997: 223).

Cagr1 merkezleri arastirmacilar tarafindan hem endiistriyel iliskilerdeki yeri hem
de calisanlarinin ekonomik, sosyal ve psikolojik kosullar1 agisindan arastirilmistir ve ¢agri
merkezlerinin ¢alisanlar agisindan bir takim olumsuz sonuglar dogurdugu ileri
stiriilmistir. Bu olumsuz sonuglarin temel nedenleri arasinda, yiiksek is yukii ve
yoneticiler tarafindan siirekli kontrol gelmektedir (Basbug, Balli & Oktug, 2010: 260).
Cagr1 merkezi calisanlarinin miisterileri ile olan goriismeleri siirekli olarak izlenmekte ve
calisanlarin performansi, verilen hizmetlerle ilgili bir hareket-zaman etiidiiyle
degerlendirilmektedir. Calisanin giinliik olarak goristiigii misteri sayisi, miisterilere
yonelik tslubu, ¢dziime ait yaklagimi ve sunmus oldugu ¢oéziimlerin soruna temas etme
diizeyi strekli izlenerek degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Yapilan arastirmalar
neticesinde, ¢agr1 merkezinde ¢alismanin c¢alisanlar i¢in yiiksek stres getirisi oldugu
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ortaya konmustur (Taylor & Bain, 1999: 102). Cagri merkezlerinde ise iligkin
boéliinmelerin fazlaligi, tekdiize calisma, calisanin goriislerini ifade etme esnekliginin
olmamasi ve sonucta kisisel becerilerin sinirli kullanimi ve is tizerinde minimum kontrol
gibi bir¢ok olumsuz durum vardir (Lewig & Dollard, 2003: 368). 1999 yilinda Is1, Dormen
ve Zapf tarafindan 250 ofis ve ¢agri merkezinde ¢alisanlarla yapilan bir ¢calismada; ¢agri
merkezi calisanlarinin ofis ¢alisanlarindan daha yogun psikosomatik sikayetler gosterdigi
ortaya c¢ikmistir. Calisanlar, miusterileri ¢agri merkezinde karsilagtiklar1 sorunlar
hakkinda bilgilendirmenin yani sira, kendilerine ve is diinyasina yonelik olumsuz
tutumlarinda gosterdikleri kaba, agagilayici ve hakaret edici konusmalari sakin bir sekilde
dinlemek i¢in yogun duygusal cabalar gosterirler. Bu baglamda, bir ¢agri merkezinde
¢alismanin ¢alisanlar iizerinde son derece olumsuz bir etkisi olabilmektedir (Zapf, Isic,
Bechtoldt & Blau, 2003: 332).

Ulkemizde cagri merkezi calisanlari cesitli calismalarda arastirma konusu
olmustur. Parlak ve Cetin (2007) tarafindan yapilan bir arastirmada; 6zel bankalarin ¢cagri
merkezlerinde is siireci, is ve istihdam konulari incelemis ve buralarda yapilan calismanin
monoton, rutin, biktirici ve sikici oldugu sonucuna varilmistir. Buna ek olarak, bu ¢alisma
cagri merkezi calisanlarinin ¢alismalarindan stresli ve memnun olmadiklarini, ¢linki
inisiyatif kullanamayacaklarini ve islerini yaparken kendilerini gelistiremeyeceklerini ve
siirekli gézetim ve degerlendirmeye tabi olduklarini belirtmistir. Keser (2006)’de benzer
bir ¢alisma ile bankalardaki ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin is tatmini ve is yiikii iliskisini
arastirmistir. Sonug¢ olarak is yiikiiniin yliksek ve is tatmininin diisik olugu ileri
siirtilmiistiir. Selek ve Man (2007) tarafindan yapilan ¢alisma ise yerel ve yabanci
sermayeli iki bankanin ¢agri merkezlerinde gercgeklestirmis olup ¢alisma sonucunda,
cagr1 merkezlerinde gorev yapmanin c¢alisanlar1 psikolojik anlamda tiikettigini,
calisanlarin haklar1 olan iicretleri alamadiklar1 ve ¢alisanlarin is basinda her zaman
kontrol edildigi yéniinde bulgulara ulagmislardir. 0z (2007)’iin calismasinda ise duygusal
emegin ise baghlik ve isten ayrilma niyeti gibi 6rgiitsel sonuglar arasindaki iliskiye
aracilik ettigini belirlemistir.

Cagr1 merkezlerinde is-aile catismasi konusunu incelemek i¢in tilkemizde yapilan
sinirli sayida ¢alisma, bu konuda yeni arastirmalara ihtiyag¢ oldugunu géstermektedir. Bu
¢alismanin amact ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is-aile ¢atismasi ve aile-is ¢atismasinin
incelemektir.

Catisma, iki veya daha fazla bireyin hedeflerinin, isteklerinin ve amaglarinin
birbiri ile uyum igerisinde olmamasi durumudur. Baska bir tanima gore catisma, bireyler
ve gruplar arasindaki siirtiismeler ve anlasmazliklar neticesinde meydana gelen duygusal
ortamlardir (Carike1 & Celikkol, 2009: 154). Is aile catismas, isin ve ailenin alanindan
kaynaklanan durumlarinda karsilikli sekilde uyumsuz roller icerisinde kisilerin yasamis
oldugu catisma tiirii biciminde ifade edilmektedir (Aktas & Giirkan, 2015: 140). Is-aile
catismasi kisinin kendisi ile isi arasinda veya ailesi ile isi arasinda olusan uyumsuzluk
olarak tanimlanmaktadir (Efeoglu & Ozgen, 2007: 238). Literatiirde ¢alisanlarin isleri ve
aileleri i¢in ayirdiklar1 zaman, ¢alisanlarin ruhsal sikintilari ve toplum igindeki sosyal
iliskilerine gore farkl tiirde is-aile ¢atismalari1 ortaya konulmaktadir. Konuya iligkin
literatiir incelendiginde is-aile ¢atismasinin ii¢ ¢esidi oldugu gorilmektedir. Bunlar
(Carlson, 1999: 237):

Zaman esasli ¢atisma; zamanin esit olmayan dagilimindan kaynaklanan ¢atisma
tliridiir. Bir Kkisi birden fazla rol oynarsa ve her bir role yeterli zaman atanmazsa, siirl
bir siire i¢in rol yarismasina neden olmaktadir (Lu, Cheng & Huang, 2015, s. 1030)

Gerginlik esasli ¢catisma; gerilime dayali ¢atisma, bir roliin yarattigl stres ve
gerginligi, baska bir roliin yerine getirilmesi taleplerini engellemektedir (Mozafari, Azami,
Dehkordi & Aazami, 2016: 165). Gerilime dayali ¢atisma, isyerinde yasadig1 stresin, aile
icindeki rollerin taleplerini karsilamasimi zorlastirdigi zaman ortaya g¢ikmaktadir.
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Ornegin, is stres kaynaklarinin yarattig1 olumsuz duygular, aile iiyelerine yénelik 6fkenin
ifadesine yol acabilir veya bunun tersi de yasanabilmektedir (Kalliath & Kalliath, 2013, s.
243). s ve aile rollerinin artan talepleri daha fazla is-aile catismasina neden olmaktadir
(Yilmaz, 2019: 143).

Davranis esasli ¢atisma; bir roldeki gerekli davranisin uygunsuz, uyumsuz olmast
ve baska bir alanla etkisiz olmasi davranis temelli catismay1 ortaya ¢ikmaktadir (Mozafari,
vd., 2016: 165). Bu tiir catisma, bireylerin aile veya is hayatinda iistlenmis oldugu rollere
(is hayatinda basarili ve girisken olan bireylerin, aile yasami igerisinde de sicak ve
hosgoriili davranmasinin beklenmesi gibi) uygun bicimde gerceklestirdigi davraniglarin
bireylerin diger yasam alanlarinda da sergilemis oldugu davramslar ile uyum
gostermeyebilmesi ve bunun da ¢atismaya neden olabilmesidir (Sunal, Ok & Keskin, 2016:
145).

Is-aile catismasi olarak tek tarafli olmayip is ve aile alanlar1 arasinda karsilikh
gerceklesmektedir (Wayne, Musisca & Fleeson, 2004: 108). Buna gore is-aile catismasinin
yonleri sunlardir (Greenhaus & Beutell, 1985): is-aile catismas ve aile-is catismasi. [s-
ailesi gatismasi cift yonlidir, bu durum da is konularinin evde ¢atismalara neden
olabilecegi veya evdeki sorunlarin isyerinde catismaya neden olabilecegi anlamina
gelmektedir (Lambert, Qureshi, Frank, Keena & Hogan, 2016: 38). s-aile catismasi
arastirmalarda, isle ilgili taleplerin aile sorumluluklarini yerine getirmeyi zorlastiran
isten aileye catisma ile aile ile ilgili taleplerin is sorumluluklarini yerine getirmeyi
zorlastiran aileden ise ¢atisma seklinde ele alinmistir (Dixon & Bruening, 2005: 228).

is-Aile GCatismast: Bireylerin iiyle ilgili almis oldugu sorumluluklarin ailesiyle ilgili
sorumluluklarin1 yerine getirmesini engelledigi zaman olusan ¢atisma tiirii is-aile
catismasi olarak adlandirilmaktadir. Bu durum Kisinin ailesi ile ilgili sorumluluk alaninda,
kisinin sorumlulugunu yerine getirememesine, dolayisiyla kisinin mutsuz olmasina, hayat
kalitesinin diismesine neden olmaktadir (Giray & Ergin, 2006: 84). Is ve yasam alanlari
birbirinden bagimsiz olmamakla birlikte kisi rollerinin gergeklestirildigi alanlarin
kesistigi noktalar da bulunmaktadir. Bireylerin isleri geregi yaptiklarinin aileye ait
sorumluluklarinin yerine getirilmesini engelledigi i¢cin meydana gelen catisma ya da
isinden ailesine yonelik yasadig1 catisma tiirii is-aile catismasidir (Ozdevecioglu & Aktas,
2007: 7). Is-ailesi catismasl, “genel taleplerin, ayrilan zamanin ve is tarafindan yaratilan
gerginligin aile ile ilgili sorumluluklarin yerine getirilmesine miidahale ettigi bir tiir” rol-
ici catismay ifade etmektedir (Ko, 2016: 240).

Aile-Is Catismasi: Kisinin ailesiyle ilgili olan sorumluluklar ve ailesinin talepleri,
isiule ilgili sorumluluklarinin éniine gectigi zaman olusan ¢atisma tiiriin aile-is ¢catismasi
olarak adlandirilmaktadir (Netemeyer, Boles & McMurrian, 1996: 401). Aile-is catismasi,
“genel taleplerin, ayrilan zamanin ve ailenin olusturdugu gerginligin isle ilgili
sorumluluklari yerine getirmesini engelleyen” bir rolii-catisma bi¢cimini ifade etmektedir
(Ko, 2016: 240). Ornegin, bir Kisi, isine uzun saatler harcayan iyi bir calisan olmanin bir
kimligini gelistirirse, iyi bir es olmanin aile kimliginin onunla zaman gecirmesi
gerektiginde aile-rol kimligi ile ¢atisma yasayabilmektedir (Olson, Huffman, Leiva &
Culbertson 2013: 743).

Ancak, yapilan ¢alismalarda, is alanlarinin aile alanlarina gore daha az gecirgen
oldugu ve bundan dolayi aileden ise ¢catismanin isten aileye ¢atismadan daha az yasandigi
tespit edilmistir. Bununla birlikte isin aileyi olumsuz etkilemesi durumunun, ailenin isi
olumsuz etkilemesi durumuna nazaran daha yaygin oldugu tespit edilmistir (Yiksel,
2005: 304).

Choudhary, Ojha & Singh’in 2015 yilinda yayinladiklar1 makalelerinde ¢atisma
kaynaklarini; yas, medeni durum, egitim seviyesi, sahip olunan ¢ocuk sayis1 gibi bireysel
faktorler; esin calismasi, uzun ¢alisma saatleri, is yiikd, rol katihmi, kariyer asamalari gibi
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orgiitsel faktorler; ailenin biiyiikliigi, evin ihtiyaclari, esin desteginin olmamasi gibi aile
ile ilgili faktorler seklinde ifade etmektedirler.

Cansaran & Yimaz (2018) calismalarinda calisma ortamlarinda Kkisilerarasi
iligkilerin gelistirilmesinin ¢alisanlarin is verimini artiracagi, daha giivenli bir is ortaminin
olusturulacagi ve bu durumun saglanmasinda yoneticilerin énemli gorevleri oldugu
noktalarina vurgu yapmislardir. Bu belirtilen noktalardan hareketle; is ortaminda
kendisini giivende hisseden bir ¢alisanin aile ortaminda daha az ¢atisma yasayacagi ve
daha mutlu olacagini da anlamak yanlis olmayacaktir.

2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci, Orneklemi ve Veri Toplama Araci

Calismanin amaci cagr1 merkezi ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerinin isten
aileye ve aileden ise catisma lizerindeki etkilerini arastirilmasi ve ortaya ¢ikarilmasidir.
Bireylerin is-aile catismasini nasil yonettikleri bu arastirmanin temel problemini
olusturmaktadir. Arastirma c¢agri merkezi ¢alisanlari lizerinde gerceklestirilmistir.
Arastirmada ilgili katihmcilara anket formlari dagitilmis ve anket formlarindan 287 tanesi
degerlendirilmistir. Mevcut anket formu toplam 18 sorudan olusmaktadir. Anket
formunun ilk béliimiinde kisisel bilgiler ve katilimcilarin hakkinda bilgi edinme ile ilgili 8
soru; ikinci boliimde is-aile catismasi ile ilgili 10 soru bulunmaktadir.

Calisanlar1 yasadigy is-aile ¢atismasi diizeyini 6l¢mek icin kullanilan 6lgek,
Netemeyer Boles & Mcmurrian (1996) tarafindan ortaya konulmus, Apaydin (2004)
tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmis 10 ifadeden olusmaktadir. Olgek iki boyuttan olusmakta
ve 5’li Likert seklinde verileri toplamaktadir. Apaydin (2004) tarafindan yapilan
calismada 5 ifadeden olusan isten aileye catisma boyutu icin a = 0.86 yine 5 ifadeden
olusan aileden ise ¢catisma boyutu i¢in giivenilirlik katsayis1 = 0.82 olarak belirlemistir.
Olgek herhangi bir soru eklenip ¢ikarilmadan kullanilmistir.

2.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Anket ¢alismasiyla ¢agr1 merkezi ¢calisanlarinin demografik degiskenlerinin ile is-
aile catismasi iizerindeki etkileri belirlenmeye ¢alisilmistir. Aragtirmamiza iliskin model
Sekil 1'de gosterilmektedir.

DEMOGRAFIK iS-AILE CATISMASI
DEGISKENLER

AILE-i$ CATISMASI

Sekil 1: Arastirma Modeli
Arastirmanin hipotezleri su sekildedir:
Hi: Cinsiyet degiskenine gore, is-aile catismasi algis1 farklilik géstermektedir.
Hz: Cinsiyet degiskenine gore, aile-is catismasi algisi farklilik gdstermektedir.
Hs: Medeni durum degiskenine gore, is-aile ¢catismasi algisi farklilik géstermektedir.

Ha: Medeni durum degiskenine gore, aile-is catismasi algisi farklilik gostermektedir.
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Hs: Yas degiskenine gore, is-aile catismasi algis1 farklilik géstermektedir.

He: Yas degiskenine gore, aile-is catismasi algisi farklilik géstermektedir.

H7: Calisma sekli degiskenine gore, is-aile ¢catismasi algisi farklilik gostermektedir.
Hs: Calisma sekli degiskenine gore, aile-is catismasi algisi farklilik géstermektedir.
Ho: Alinan egitim degiskenine gore, is-aile catismasi algisi farklilik géstermektedir.
Hio: Alinan egitim degiskenine gore, aile-is catismasi algisi farklilik géstermektedir.

Hi1: Kendini yeterli hissetme degiskenine gore, is-aile catismasi algis1 farklilik
gostermektedir.

Hiz: Kendini yeterli hissetme degiskenine gore, aile-is ¢catismasi algisi farklilik
gostermektedir.

3. BULGULAR

Cagr1 merkezi calisanlarinin demografik degiskenlerine iligskin bulgular su
sekildedir;

Katilimcilarin %66,2’si 18-30 yas araliginda (n=190), %24’ 31-43 yas araliginda
(n=69), %9,8'i ise 44 yas ve lizeri (n=28) yas grubundadir; %65,5’i kadin (n=188), %34,5'i
ise erkektir (n=99); egitim durumuna bakildiginda %38,7’siortad6gretim (n=111),
%37,6’s10nlisans mezunu (n=108), %23,7’si lisans ve lizeri (n=68); katilimcilarin %62,4'i
bekar (n=179), %37,6’s1 ise evlidir (n=108). Katilimcilarin %34,5’i 0-1 yil arasinda
(n=99), %38,7’si1-3 y1l arasinda (n=111), %17,4’i3-5 y1l arasinda (n=50), %9,4’ii5-10 y1l
arasinda (n=27) mevcut kurumda calismaktadirlar. Katilimcilarin %31’i devaml olarak
giindiiz ya da devamli olarak gece ¢alismaktadirlar (n=89), %69’u ise vardiyal (n=198)
olarak ¢alismaktadirlar. Katilimcilarin asil egitim aldiklar1 alan incelendiginde %14,6’s1
on lisans ¢agr1 merkezi egitimi (n=89) almisken %85,4’i diger alanlarda (n=245) egitim
almislardir. Son olarak katilimcilarin %44,3’i (n=127) kendilerini yaptiklari is hususunda
yeterli goriirlerken %55,7’si (n=160) kendilerini yeterli gormemektedirler.

Yapilan t testi ve varyans analizlerine gore bazi demografik faktorler ile
katilimcilarin is-aile ¢atismasina iliskin anlaml farkliliklar tespit edilmistir.

Grup istatistiklerine bakildiginda yapilan analizlerde;

Tablo 1. Katihmcilarin Cinsiyetleri ile Is-Aile GCatismasi ve Aile-is Catismasina iliskin T-
Testi Sonuglari

Degisken Cinsiyet N X T Sig. (p)
is-Aile Erkek 99 13,1717 -8,547 0,000
Catismasi Kadin 188 18,3032

Aile-is Erkek 99 15,6263 -2,345 0,020
Catismasi Kadin 188 16,7819

Katilimcilarin cinsiyetleri ile is-aile c¢atismasina iliskin t-testi sonuglari
incelendiginde; isten aileye catisma ve aileden ise yonelik ¢atisma degiskenlerinde
anlaml bir iliskinin varligindan s6z edilebilmektedir (p<0,05). Ortalamalara gore kadin
calisanlar erkek calisanlara gore isten aileye ve aileden ise yonelik ¢catismay1 daha fazla
yasamaktadirlar.
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Tablo 2. Katilimcilarin Medeni Durumlar ile Is-Aile Catismasi ve Aile-Is Catismasina
fliskin T-Testi Sonuglari

Degisken Medeni N X T Sig. (p)
Durum

is-Aile Evli 108 21,4815 19,374 0,000

Catismasi Bekar 179 13,5475

Aile-s Evli 108 17,2130 2,762 0,006

Catismasi Bekar 179 15,8827

Katilimcilarin medeni durumlari ile is-aile ¢atismasina iligkin t-testi sonug¢larina
gore; evli kattlimcilar isten aileye ve aileden ise yonelik catismay1 bekar galisanlara
kiyasla daha fazla yasamaktadirlar.

Tablo 3. Katilimcilarin yaglari ile Is-Aile Catismasi ve Aile-Is Catigmasina iliskin Anova
Testi Sonuglari

Degisken Yas Ortalama F degeri Sig. (p)
Degiskeni | (X)

is-Aile Catismas1 | 18-30 15,2211
31-43 18,2464 22,464 0,000
44 ve lizeri | 21,2143

Aile-is Catismas1 | 18-30 16,4105
31-43 16,0290 0,688 0,503
44 ve Uizeri 17,0714

Calisanlarin yagslar ile is-aile catismasi arasindaki anlamh farklilik isten aileye
yonelik ¢atisma boyutundan kaynaklanmaktadir. Bu dogrultuda; 44 yas ve Ulzerindeki
katilimcilar isten aileye yonelik catismayr daha ¢ok yasamaktadirlar. Yas azaldik¢a
yasanan ¢atisma da azalmaktadir. Aileden ise yonelik catisma boyutunda anlamh bir
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 4. Katihimcilarin Calisma Sekli ile is-Aile Catismas ve Aile-Is Catismasina Iliskin T-
Testi Sonuglari

Degisken Calisma N X) T Sig. (p)
Sekli
is-Aile Devaml 89 16,5393 0,13 0,990
Catismasi gece/giindiiz
Vardiyali 198 16,5303
Aile-Is Devaml 89 15,0674 -3,809 0,000
Catismasi gece/giindiiz
Vardiyali 198 16,9747

Katilmcilarin ¢alisma sekilleri ile is-aile ¢atismasina iliskin t-testi sonuglarina
gore; anlamh farkhilik vardiyali olarak calisanlardan kaynaklanmaktadir. Vardiyali
calisanlar aileden ise yonelik ¢atismayr devamli glindiiz ya da devaml gece c¢alisan
katilimcilara gore daha fazla yasamaktadirlar. Isten aileye yénelik catisma alt boyutunda
ise anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 5. Katiimcilarin Aldiklar1 Egitim ile Is-Aile Catismasi ve Aile-Is Catismasina iliskin
T-Testi Sonuglari

Degisken Alinan Egitim N X) T Sig. (p)
is-Aile Cagr1 Merkezi 42 14,6905 -2,409 0,017
Catismasi Egitimi

Diger Alanlarda 245 16,8490

Egitim
Aile-is Cagr1 Merkezi 42 15,3571 -1,807 0,072
Catismasi Egitimi

Diger Alanlarda 245 16,5592

Egitim

Katilimcilarin almis olduklar1 egitim ile is-aile c¢atismasina iliskin t-testi
sonuclarina gore; ¢agr1 merkezi egitiminden farkli bir alanda egitim almis katiimcilar
isten aileye yonelik catismay1 daha fazla yasamaktadirlar. Aileden ise yonelik catismada
ise anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 6. Katihmcilarin Kendini Yeterli Hissetme ile Is-Aile Catismasi ve Aile-Is
Catismasina iliskin T-Testi Sonuglar1

Degisken Kendini N X) T Sig. (p)
Yeterli
Hissetme
is-Aile Kendini Yeterli | 127 12,8425 -12,958 0,000
Catismasi Hissedenler
Kendini Yeterli | 160 19,4625
Hissetmeyenler
Aile-fs Kendini Yeterli | 127 15,4646 -3,459 0,001
Catismasi Hissedenler
Kendini Yeterli | 160 17,1125
Hissetmeyenler

Katilmcilarin kendilerini yeterli hissedip hissetmemeleri ile is-aile catismasina
iliskin t-testi sonuglarina gore; kendini yeterli hissetmeyen ¢alisanlar hem isten aileye
hem de aileden ise ¢atisma yasamaktadirlar.

Elde edilen bu veriler 1s181nda H1, Hz, Hs, Ha, Hs, Hs, Ho, H11 ve H12 kabul edilirken
He, H7 ve Hio reddedilmektedir.

4. Sonug ve Tartisma

Arastirmamizin sonuglarina gore; kadin calisanlar erkek calisanlara gore isten
aileye ve aileden ise yonelik catismay1 daha fazla yasamaktadirlar. Bu durum literatiir ile
de desteklenmektedir (Aycan & Eskin, 2005: 461; Sunal, vd., 2016: 147). Bir¢ok calismada
elde edilen sonuglar, ¢agr1 merkezi calisanlarinin agirlikli olarak kadinlardan olustugunu
gostermektedir (Werdieger & Niebuhr, 2000: 31-32). Gilinlimiizde kadinlar is yasantisinin
bir¢cok noktasinda etkili konuma gelmektedirler ve yiiklenmis olduklar1 roller de her
gecen giin artmaktadir. Bu durumda kadinlar igin is ve aile ¢atismas1 yasanmasina neden
olmaktadir.
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Calisan kadinlar i¢in ¢ok sayida rol beklentisi belirgindir. Hem is hem de aile
hayatlarinin vazgecilmez bir parcasidir ve 6zellikle her iki alanda da rollerini uzlastirmak
zorundadirlar (Sharma, Dhar & Tyagi 2016: 268). Kadinlar erkeklerden daha fazla aile
sorumluluklarina sahip olma egilimindedirler (Unruh, Raffenaud & Fottler 2016: 130) ve
erkeklere kiyasla, kadinlar aile beklentilerini karsilamada daha fazla is-aile ¢catismasi
yasamaktadirlar (Eby, Casper, Lockwood, Bordeaux & Brinley 2005, s. 126).

Arastirmamizin bir diger sonucu da evli katilimcilarin isten aileye ve aileden ise
yonelik catismay1 bekar ¢alisanlara kiyasla daha fazla yasamalaridir.

Evli ¢alisanlar, ¢alisma ve aile sorumluluklarini yerine getirmek i¢in zaman, enerji
ve bagliliklarin1 sunmak zorundadirlar. Béyle bir durum, ¢alisanlarin, esin ve ebeveyni
ayn1 anda birden fazla gérevi iistlenmelerini gerektirmektedir. Ornegin, hafta sonu
calismak, bir ebeveyinin evde ¢ocuklariyla ilgilenmesini engelleyebilir. Buna ek olarak,
calisanlar isyeri sorunlarini ve streslerini eve getirdiginde, aile yasam kalitesinden
olumsuz etkilenebilir. Bu ¢oklu rollerin talepleri her zaman uyumlu degildir, bu da is aile
catismalarinin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. istihdam edilen annelerin rutin
hayatlarinda ¢ok sayida rolii nedeniyle rol ¢atismasina maruz kalmaktadirlar (Bakar &
Salleh, 2015, s. 78-79).

Arastirmamizda; 44 yas ve lzerindeki katihmcilar isten aileye yonelik ¢atismay1
daha c¢ok yasadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Yas azaldik¢a yasanan catisma da azalmaktadir.
Kuzuly, vd., (2013)'ne gore de; 20-30 yaslar1 arasindaki insanlar 40 yas ve istii kisilerle
karsilastirildiginda daha fazla is ve kisisel hayat catismasina sahip olmaktadirlar.
Bireylerin yasi, catismanin dolayli bir nedeni olarak degerlendirilmektedir. Bu duruma
gore, bir birey yasca biiyiik olursa, ¢alisma ve aile konusundaki rolleri artabilmektedir.

Arastirmamiza gore; vardiyali ¢alisanlar aileden ise yonelik catismayr devaml
giindiiz ya da devaml gece ¢alisan katilimcilara gore daha fazla yasamaktadirlar ve ¢agri
merkezi egitiminden farkl bir alanda egitim almis katihmcilar isten aileye ydnelik
catismay1 daha fazla yasamaktadirlar. Cagri merkezi 6n lisans egitimi almis bireyler is
esnasindaki mevcut stres ile nasil basa ¢ikmalarini, yasanan olumsuzluklar karsisinda
nasil dnlem alabileceklerini ¢agr1 merkezi egitimi almamis olan bireylere gére daha iyi
yonetebilmektedirler ve boylece isten aileye yonelik catismay1 daha az yasamaktadirlar.

Kendini yeterli hissetmeyen calisanlar hem isten aileye hem de aileden ise catisma
yasamaktadirlar. Kendini basarisiz veya yetersiz hissetme daha ¢ok meslege yeni
baslamis olanlarda ortaya ¢ikmaktadir ve deneyim kazanilmasiyla beraber Kisilerin
kendilerini basarili ve yeterli hissetmelerinde artislar meydana gelmektedir. Randall &
Scott, (1988) meslegine yeni baslayan kisilerde ortaya c¢ikmakta olan bu tepkiyi;
mesleklerine baglanmalarinin heniiz tam anlamiyla gergeklesmemis olmasiyla
aciklamaktadir. Mevcut arastirmada katilimcilarin yarisindan fazlasinin 0-3 yil arasinda
cagr1 merkezinde ¢alisiyor olmalar1 bu durumu agiklar niteliktedir. Cagr1 merkezlerinin
temel tagini insan sermayesi olusturmaktadir. Insan sermayesi kit ve ¢cok degerlidir, onu
degistirmek ve ¢ogaltmak zordur, bu ylizden insan sermayesi orgiitsel degerleri tesvik
edip temel rekabet avantajim1 giliclendirebilecek bir stratejik varlik olarak
distiniilmektedir (Yilmaz & Kumkale, 2019: 203).

Cagr1 merkezlerinde yapilan ¢alismalarda ¢agri merkezinin ¢alismalarinin stresli
bir ¢alisma oldugu bulunmustur. (Taylor & Bain, 1999; Wallece, Eagleson & Waldersee,
2000, Deery, Iverson & Walsh, 2002: 492; Holman, Chissick & Totterdell, 2002: 682). Cagr1
merkezlerinin stresli ortamlar olmasi is-aile dengesini olumsuz etkilemekte ve zamanla
is-aile catismasina yol agmaktadir.

Is-aile catismasinin uzun siire devam etmesi, calisanlarin hem fiziksel hem de
psikolojik sagliklar1 tizerinde olumsuz etkiler olusturabilmektedir. Bu baglamda ifade
edilebilir ki, hem is-aile ¢atismasi1 hem de aile-is catismas1 durumlarinin etki diizeyleri,
yalnizca ¢atismanin yasandigl ortamlarda kalmamaktadir. Bireyin tiim yasantisini
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etkileyen bu olumsuz faktorler, ¢catismalarin ¢o6ziimlenmesinde gereklilik arz etmektedir.
Bu baglamda ifade edilebilir ki, bireyin yasantisinda moral diisiikliigi, isteksizlik, hayal
kiriklignr ve tatminsizlik durumlari sorunlar olusturdugundan, ¢éziimlenmesi amagh
calismalarin gelistirilmesi, etkinlikleri yansitmada énemlidir (Erdem & Erkan 2015: 353).
Is-aile catismasinin en aza indirilebilmesi icin; kisilerde 6z yeterliligin gelistirilmesi,
bireylere sosyal destegin (aile, arkadaslar) saglanmasi, gerekli goriildiigiinde psikolojik
destek alinmasi, isletmelerde esnek c¢alisma saatlerinin olusturulmasi gerekli
olabilecektir.

Arastirmada gesitli sonuglara ulasilmasina ragmen bazi kisitlar da bulunmaktadir.
Calisma, Erzincan’daki bir ¢agri merkezinde gergeklestirilmistir ve secilen 6rneklem
sayis1 kuramsal acidan yeterli goriilse de genelleme yapilacak biiytikliikte degildir. Bu
nedenle daha biiyiik bir 6rneklem ve bagka calismalar ile de desteklenebilir. Ayrica is aile
catismasi farkli degiskenler ile de iliskilendirilerek yeni sonuglar ortaya ¢ikarilabilecektir.
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Summary

Business family conflict is expressed as the type of conflict experienced by people in
mutually in consistent roles in the situation of work and family area. In the literature,
different types of work-family conflicts are put forward according to the time that the
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employees allocate for their jobs and their families, the psychological distress of the
employees and their social relations within thesociety. When the literature on the subject is
examined, it is seen that thereare three types of work-family conflict. The seare: Time based
conflict, conflict based conflict and behavior based conflict. It is not unilateral as a work-
family conflict and it is realized between work and family areas. Accordingly, aspects of
work-family conflict are: Work-family conflict and family-work conflict. The work-family
conflict is bidirectional, which means that business issues can lead to conflict at home or that
home problems can cause conflict in the work place. The work-family conflict was deal with
in the work of the family from work to family, which made it difficult to fulfill the family
responsibilities of work-related demands, conflict, and family-related demands.

The aim of this study is to investigate the effects of the demographic characteristics
of the call center employees on the conflict from work to family and from family to work.
According to the results of our research; According to male employees, female workers live
more from work to family and from family to conflict. This situation is supported by the
literature. Nowadays, women have an effective position at many points in their business life
and their roles have been increasing day by day. In this case, it causes women and family
conflict. Another result of our study is that married participants live more from work-to-
family and family-based conflicts than single workers. Married employees mus tprovide time,
energy and commitment to fulfill their work and family responsibilities. Such a situation
requires employees, spouse and parentto take on more than one task at the same time. Our
research; Participants over theage of 44 years were more likely to experience family conflict.
As the agedecreases, the conflict is decreasing. According to Kuzulu, et al. personal life
conflicts than peopleaged 40 and over. The age of individuals is considered as an indirect
cause of conflict. According to this situation, if an individual is older, their role in working
and family can be increased. According to our research; shift workers are more likely to live
in family conflicts than those working in the day time or continuousnight, and participants
who are trained in a different area of call center experience are more likely to experience
work-related conflict. Call center pre-graduate individuals can beter manage how they deal
witht he current stres during work and how they can take Measures against the negativities
in the workplace. Employees who do not feel self-sufficient experience both family and family
conflicts. Feeling unsuccessfulorinsufficient arises in those who have juststarted a profession,
and with the acquisition of experience, there is an increase in people’s ability to feel
successful and sufficient.

In order to minimize the work-family conflict; It may be necessary to develop self-
efficacy in individuals, to provide social support (family, friends) to individuals, to obtain
psychological support when necessary, to establish flexible working hours in enterprises.
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