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Cagr1 Merkezleri, 2000'i yillar itibariyle ivmelenen gelisim siirecinde 6zellikle teknolojik gelismeler ile hem ulusal hem de
kiiresel diizeyde ciddi bir hacim kazanmigtir. Bu gelisim, is giicii anlaminda artiglara yol agmis yani sira cagri merkezlerinin
iretim ve verimlilik ile kar elde etme gereklilikleri kaynakli is yapmalar: dogal bir is yiikiinii beraberinde getirmistir.
Rekabetin artmasi, maliyetleri diistirme zorunlulugunu beraberinde getirmis, bu da ¢agr1 merkezleri igin calisma
saatlerinin ve is yiikiiniin artmasina sebep olarak karliligin belli seviyelerde korunmasi zorunlulugunu olusturmustur. Is
yiikii hem isveren hem de isgéren agisindan performans giktilarini etkileyen belirleyici bir unsurdur. Caliganlar gogunlukla

is yiiklerinden sikayet etmekte, motivasyon ve performanslar1 diismekte, sonucunda orta ve uzun vade de tiikenmislik
gibi olumsuz tepkiler s6z konusu olmaktadir. Is yiikiiniin temel etkileri stres ve tiikenmislik duygularidir.

Arastirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren ¢agri merkezi ¢aliganlarinin ig yiiklerinin, iste titkenmislik duygusu tizerindeki
etkisinin arastirilmasi amaglannmustir. Arastirmada olusturulan model temelinde kullarulan Slgeklere dair anket Istanbul ili
ve Anadolu illerindeki ¢agr1 merkezi sektoriinde galismakta olan 850 kisiye uygulanmuistir. Yapilan analizlerle is yiikii ve
iste tiikenmislik arasindaki iligkinin etkisine bakilmistir. Aragtirma bulgularina gore, is yiikiiniin iste tiikenmislik duygusu
tizerindeki etkisi oldukga belirgindir. Is yiikiiniin artis gosterdiginde isgorenlerin isteki tiikenmislik egilimlerinin de artig
gosterdigi goriilmektedir. Bu sonuca gore cagri merkezi yoneticilerinin is yiikii dengelerini dogru degerlendirmeleri
kurumun ileriye dontik is sonuglar: agisindan 6nem tegkil etmektedir.

Anahtar kelimeler: Is Yiikii, Iste Tiikenmislik, Cagr1 Merkezi
JEL kodlar: 119, J24, L89, M1.
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Abstract

The Call Centers gained a significant volume both at national and global level, especially with technological developments
during the acceleration of development since 2000s. This development has led to increases in terms of workforce, as well
as the fact that call centers do business based on the requirements of production and efficiency and profit making have
brought a natural workload. The increase in competition brought with it the obligation to reduce costs, which has led
to an increase in working hours and workload for call centers, thereby creating a certain level of profitability. Workload
is a determining factor affecting performance outcomes for both employer and employee. Employees mostly complain
about their workloads, their motivation and performance decrease, resulting in negative reactions such as burnout in the
medium and long term. The main effects of workload are feelings of stress and burnout.

In the study of call center employees operating in Turkey workload, work aimed to investigate the effect on feelings of
burnout. The questionnaire on the scales used on the basis of the model created in the research was applied to 850
people working in the call center sector in Istanbul and Anatolian provinces. With the analysis, the effect of the
relationship between workload and burnout at work was examined. According to the research findings, the effect of
workload on sense of burnout at work is quite evident. When the workload increases, it is seen that the burnout
tendencies of the employees also increase. According to this result, the correct evaluation of the workload balances
of the call center managers is important for the forward-looking business results of the institution.

Keywords: Workload, Burnout, Call Center
JEL codes: 119, J24, 1.89, M1.

1. GiRiS saglayabilecegi gibi etkin yonetimi yapilmadiginda
isgbrenin is performansinda olumsuz sonuglara

Glintimtiziin gelisen teknolojileri yeni sektorler ve yeni da sebep olabilecektir. Cagri merkezinde iiretim

is sahalar1 yaratmigtir. Teknolojinin gelisimi sonrasi
ortaya ¢ikan bu yeni is alanlar1 arasinda {ireticiler ve
kurumlar ile miisteriler arasindaki simnirlar1 yok eden
cagr1 merkezleri 6n siralarda kendine yer bulmustur
(Ozkan, 2013). Gegmis yillarda miisteri iliskileri daha
geleneksel yontemlerle ilerlerken, teknolojideki hizli
gelismeler ile artik kurumlarin miigteri hizmetlerini
btiyiik oranda ¢agri merkezleri vasitasiyla yonetmeye
bagladiklar1 goriilmektedir (Batt ve Moynihan, 2002).

Cagr1 merkezi hizmetindeki artisin temel nedenleri
arasinda maliyet tasarrufu olgusunu da saymak
miimkiindiir. Cagr1 merkezleri, kurumlara rekabet
ustiinligi saglamak i¢in miigteri hizmetlerini daha
etkin y6netme ve maliyetlerini diisiirme imkanina
kavusmalarma  olanak  saglamaktadir. ~ Cagn
merkezleri hem tiiketici hem de kurum agisindan pek
¢ok avantajlar saglarken bu iki yap1 arasinda koéprii
gorevi gormektedir. Gliniimiiz iiriin ve hizmet arzinda
siirlarin  6neminin yok oldugu distinildiigiinde,
migsteriler her tiirlti taleplerini aktarmak igin en hizl
ve kolay yol iizerinden kurumlara ulagsmay1 arzu
etmektedirler. Bu noktada gagri merkezleri oldukga

énemli bir iglevi yerine getirmektedir (Ozkan, 2013).

Cagr1 merkezlerinde performans sistemi ig hacmini

olabildigince tist seviyelere tasimak {izerine
kurulmustur. Is yiikiiniin dogru hesaplanmasi ve

planlanmasi ile siki takibi ve denetimi verimlilik artis1
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agsamasinin  planlanmast  evresinde miisteri
temsilcilerinin kag¢ mdtisteri ile gortisme yapacaklari,
caligan bagma diisecek is yiikii ve mesai yogunlugu
hesaplanabilmekte, bu durum isgorenler {iizerinde
baski olusmasina sebep olabilmektedir. Diger
yandan igverenin hedef bazli is yiikii paylagimlar
isgorenler tarafindan ¢ogu zaman yiiksek bulunmakta
ve iggoren calisma stireleri ile is ytikiinden dert
yanarak, performans ve motivasyon seviyesinde
diisiisler yasamakta, sonucunda orta ve wuzun
vadede stres ve tiikenmislik gibi tepkiler giindeme
gelebilmektedir. Sirketlerin kendi aralarinda artan
rekabet yaris1 kontrolii fazlasiyla zorlagan is baskis1 ve
is yiikii yogunlugu olusturmakta bu da isgorenlerin
tiikenmiglik ~ dtizeylerine olumsuz yansimaktadir

(Bulut ve Ataay, 2017).

Yukaridaki

kapsaminda cagri merkezlerindeki is ytiikiiniin iste

vurgular neticesinde, bu c¢alisma
tikenmislik duygusu tizerindeki etkisi incelenerek
farkli bir bakis agisi sunulmustur. Calisma, personel
sayisinin ve is yiikiiniin yiiksek oldugu ¢agr1 merkezi
sektoriinde ele almasi agisindan 6nem tagimaktadir.
Calismanin 6rnekleminin olugturulmasi igin hizmet
sektoriinden ¢agr1 merkezlerinin secilmesinin nedeni
faaliyetlerinin daha ¢ok kigiler arasi sosyal iligki
unsurlarina dayanmasi ve kalabalik ekipler olarak

yogun tempoda calismalari durumudur.
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2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Is Yiikii

Is yiikii; genel olarak is yerindeki gorev yiikii ve
taleplerin, elde bulunan mevcut kaynaklara oramn
olarak tanimlansa da farkli bilegenlerin etkilesimiyle
de ortaya ¢ikabilmektedir. Giin igerisinde yapilmasi
gereken genel is miktar, islerin zorluk derecesi,
ihtiya¢ duyulan dikkat ve konsantrasyon oran,
gorevleri tamamlamak icin belirlenen zaman,
yemek, ihtiya¢ ve dinlenme molalari, teknolojik
kaynaklar, yetismis personel durumu ve goklu goérev
miktar1 bunlara 6rnektir (Holden ve dig., 2011: 2).
Glntimtiziin isgorenleri, Endiistri Devrimi sartlarina
gore daha uygun kosullarda calistyor olsalar da
rekabetin artmast ve is c¢evresinin degiskenlik
gostermesi kaynakli kagimmilmaz bir is yiikii altina
girmektedirler (Tayfur, 2011: 61). Giintimiizde,
ozellikle o©zel sektordeki c¢alisma sartlarinda,
isgorenlerin haftalik calisma saatlerinin 50 saatin
tizerinde oldugu diistiniildiigiinde fazla ¢alismadan

kaynakli bir catisma yasanildigr goriilebilir.

Is yiiki kaynakli olarak isgorenlerin olumsuz
etkilendigi alt alanlar1 su sgekilde siralayabiliriz
(Keser, 2006: 106):

¢ Net olmayan gorev tanimlari,

¢ Gorevin yerine getirilmesi i¢in olusturulan zaman
baskaisi,

¢ Gelistirme ve egitim faaliyetlerinin yetersiz
olmasi,

¢ Diistik seviyede sosyal destegin bulunmast.

Isletmeler, calisanlarma kabul edilebilir olciide is
ytkii yonlendirmesi yapmalidir. Kabul edilebilir
oOlciilerde is yiikiinii belirlemek igin yoneticilerin
gerceklestirmesi gerekenler sunlardir:

e Gorev tanimlari, beklentilerin tizerinde is yapmay1
gerektirmeyecek sekilde olusturulmalidar.

e Bilgi sistemleri, ¢alisma stireleri ile is ytkii
arasindaki iligkiyi 6l¢mek amaciyla ve calisma
strelerini  izlemek  {izere  gelistirilmelidir.

Calisanlara yerine getirdikleri is tanimlarina gore

teknolojik destek ve ilave kaynak saglanmalidir.

* Yeni ise alimlar, isten ayrilmalar sonrasi
gerceklesiyorsa yerlestirme ve yetistirme faaliyeti
en fazla ti¢ ay iginde tamamlanmalidir.

Isgorenler bugiin, Endiistri Devrimi dénemine gore
daha makul stirelerde ¢alismalarina ragmen en énemli
stres kaynaklarinin baginda hala is yiikii gelmektedir.
Fiziksel is yiikiintin yan1 sira 6zellikle rekabet artis:
ile birlikte degiskenlik arz eden is kosullari, isgérenin
elindeki isi ve ona atanan gorevi olabilecek en kisa
zaman diliminde tam gekilde tamamlama zorunlulugu
getirmekte, bu da isgorenin algiladigs is yiikiinii daha
da arttirmaktadir.

Ozetle is yiikii, is ortamindaki talep ve beklentilerin
yogunlasmasiyla birlikte artmaktadir ve bunun
yaninda tiretim i¢in yapilan baski ve talepler arttik¢a
is yuki daha da agirlagsmaktadir (Harris ve dig.,
2015: 4). Ogzellikle cagri merkezi gibi kalabahk
ekiplerin yogun is ytikii ile calismalari stres seviyesini
arttirmaktadir. Calisma ortaminda bireylere diisen
gorevler dogrultusunda tahsis edilen roller ve rollerin
olusturdugu stres de algilanan is yiikii miktarmna
dogrudan etki edebilmektedir. Bununla birlikte rol
belirsizligi ve is yiikii sonucu olusan gergin ortam
bireyler arasi gatismalara yol agabilmektedir. Stres
glintimiizde, bireylerin is ortamlarinda siklikla
yagadiklar1 bir olgu haline gelmistir. Bu dogrultuda
stres Ozellikle karmagik, dinamik ve hizla degisen
is alanlarinda gorev yapan kisilerin her giin
karsilagabilecekleri psikolojik bir durum olarak
degerlendirilmektedir. Bireylerin kapasitelerini asan
bir takim taleplerin spesifik olmayan sonuglari olarak
tanimlanabilen stresin hakim oldugu is ortamlarinda
bulunan bireyler, genellikle bagarilamayan is
gereklilikleri ile kars1 karsiya kalirlar, sonrasinda basg
ve sirt agrist gibi farkli bedensel reaksiyonlar yasarlar
ve tatminsizlik, mutsuzluk, {izlintli, depresyon
ve tiikenmislik gibi c¢esitli olumsuz duygular
hissedebilirler (Leung ve dig., 2011: 313).

2.2, iste Tiikenmislik

Tiikenmisligin sozliik anlamu, giiclindi yitirmis olma ve
caba gostermeme durumudur (TDK, 2020). Insanlarla
ylz yiize ve yakin iletisim kurmay: gerektiren
meslek gruplarmin galiganlart yogun strese maruz
kalmaktadir. Bu meslek gruplarinda calisan bireyler
tilkenmislik sendromu yagamaktadir (Maslach ve
Jackson, 1981). Aragtirmamin kapsami da insanlarla
yakin iliski kurmay: gerektiren c¢agri merkezi
sektoriidiir.

Tiikenmislik olgusu is talepleri ile isi yapan bireylerin
ihtiyaclar1 arasindaki uyumsuzluktan kaynaklanan ve
agsamali olarak ilerleyen bir siire¢ olarak tanimlanabilir
(Ardi¢ ve Polatci, 2008: 21). Tiikenmisglik, kendisine
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biiyiik hedefler belirleyen ancak mesleki hayati
stiresince bu hedeflerini gerceklestirme firsatim
yakalayamayan ve beklentilerine karsilik bulamayan,
hayal kirikligi yagayan bir caligain yagadig:
yorgunluk ve enerji yoksunlugudur (Yenigeri ve dig.,
2009: 87). Aragtirmacilar tiikenmiglik tanimim detaylh
sekilde aciklamiglar ve tiikenmigligi ¢ boyutlu
olarak degerlendirmislerdir. Bu boyutlari, duygusal
tikenme boyutu (kisilerin kendilerini duygusal
agidan tiikkenmis hissetmeleri durumu), kisisel
bagarisizlik hissi boyutu (kiginin kendini yetersiz
hissetmesi ve kisisel bagar1 duygularmin azalmasi
durumu), duyarsizlasma boyutu (is geregi karsilagilan
insanlara kargt duyarsizlasma durumu) olarak
kavramsallagtirmiglardir.

Tiikenmiglik kavrammmin izahinda faydalanlan
temel teori, Is Talepleri-Kaynaklari Modeli’dir. Bu
modelde, tiikenmisligin asir1 is taleplerinin psikolojik
sikintilara neden olmasindan dolay1 ortaya ciktig
kabul edilmektedir. Burada bahsedilen is talepleri;
fiziki, sosyal ve oOrgiitsel faktorleri icerebilir ve bu
talepler, siirekli olarak bedensel ve zihinsel olarak ¢caba
harcamay: gerektirir (Lings ve dig., 2010: 30). Is talepleri,
bir ¢alisanin ¢ok kisa bir zamanda fazla miktardaki
isi hizli ve dogru bir sekilde yapma zorunlulugunun
dereceleri olarak da ifade edilmektedir. Agir1 is
talepleri ve yiiksek diizeyli beklentiler, genellikle,
psikolojik stres etkeni olarak degerlendirilir. Diger bir
deyigle is gerekleri, siirekli olarak fiziksel ve zihinsel
olarak ¢aba gerektiren islerin fiziki, sosyal ve orgiitsel
yonlerini ifade eder. Bu ytizden belirli fizyolojik ve
psikolojik maliyetlere neden olur (Demerouti ve dig.,
2003: 501).

2.3. Cagr1 Merkezi

Cagr1 merkezinin en gitincel tanimi Cagr1 Merkezi
Dernegi tarafindan yapilmis olanidir. Bu tanimda
cagr1 merkezi; kurumlarin iletisimde olduklart kisi
ve/veya kurumlarla olan ve tiim iletisim kanallar
tizerinden gerceklesen etkilesimlerini yonettikleri,
insan, teknoloji, is stiregleri ve stratejinin koordineli
bir sekilde
Sistemlerini ifade etmektedir (Cagri Merkezleri

biitiinlestirildigi fletisim  Yonetim
Dernegi, 2019). Glintimiizde kontak merkezi kavram
isleyis acisindan ¢agri merkezi kavrammin yerini
almaya baglamig ve kavramsal olarak daha fazla
kullanilmaya baglanmigtir. Geleneksel bakis agisiyla
¢agr1 merkezini, tiim bilisim teknolojileri araciligiyla
tele-satis ve pazarlamadan, iriin ve hizmetlerin
genel satis ve pazarlamasina; tanitma ve tutundurma
faaliyetlerinden, bilgilendirme ve bilgi toplamaya;
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rezervasyon vb. sistemlerin yonetiminden, sirket igi
ve digt teknik destege kadar oldukga genis kapsamli
hizmet destegini verme; gelen ve giden ¢agrilar1 etkin
bir gekilde karsilayarak, smniflandirarak, dagitarak,
cevaplayarak, yonetme faaliyetini yerine getirmeyi
saglama, seklinde tamimlayabiliriz (Bulut ve Ataay,
2017).

Bilgi Teknolojileri Kurumu tarafindan tilkemizde, gelen
cagrilarin %80'ninin 20 saniye iginde cevaplanmasi
kurali bir diizenleme ile ¢agri merkezlerine hedef
olarak verilmigtir Kurumlar bu hedefin geregi
olarak, ihtiya¢ duyduklar1 miisteri temsilcisi adeti
ve yani sira Uretim icin gerekecek is yiiklerini
hesaplarken %75-%80 seviyelerinde operasyonel
verimliligi gerceklestirmek hedefiyle is planlarim
olusturmaktadirlar. %80’in tizerindeki bir operasyonel
verimlilik ¢iktisi, tiretimin daha az sayida miisteri
temsilcisi ile yapilabilmesini ve kurum maliyetlerinin
diismesini saglasa da hizmet kalitesi hedefine ulagsmay1
riske etmekte ve Bilgi Teknolojileri Kurumu'na kars:
olan yasal sorumlulugun gerceklesmemesi riskini
%75'in  altindaki
verimlilik ise gerektiginden daha fazla miigteri

olusturmaktadir. operasyonel
temsilcisi ile calismak anlammna gelmektedir. Bu
durumda hedeflenen hizmet kalitesi seviyesine ulagma
noktasinda herhangi bir risk s6z konusu olmasa da
kurum maliyetlerinin artmasi s6z konusu olmaktadir
(Bulut ve Ataay, 2017). Bu da ¢agri merkezlerinin
ne kadar tiretim ve verimlilik odakli ¢alistiklarinin
gostergesidir. Taylor, verimliligin arttirnlmasinda
rasyonellik kavramina deginmis, c¢alisan segim
stireglerinde ehliyet, kabiliyet ve kapasitenin énemli
oldugunu vurgulamistir (Akdemir, 2018: 65-66).
Verimliligi elde edilen sonuglarin, yararlarin, bu
sonuglart ve yararlar1 elde etmek icin katlanilan
cabalara, yapilan fedakarliklara, harcamalara oram
olarak tanimlayabilecegimiz gibi, kisaca ¢iktilarin
girdilere orani geklinde de tanimlayabiliriz. (Akdemir,
2014: 116). Cagr1 merkezlerindeki verimlilik odakli bu
calisma yapist ¢alisanlar tizerinde is ytikii, stres ve iste
tiikenmislik yaratabilmektedir.

3. iS YOKU ILE iSTE TUKENMISLIK
ILISKisi

H: “Is yiikii ile iste tiikenmislik duygusu arasinda
pozitif ve anlaml bir iliski vardir.” aragtirmamizin
hipotezidir. Tiirkiye’de ¢agrimerkezlerinde caliganlarla
yapilan bu g¢alismanin amaglar1 dogrultusunda, is

yukii ve iste tiikenmiglik duygusu arasinda pozitif
iliski olmas1 beklenmektedir. s ytiki, alanyazinda (Le
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Blanc ve dig., 2001), fiziksel ve duygusal olarak ana
stres kaynaklarindan biridir. Bu durum tiikenmislik
gibi cesitli sonuglar dogurabilmektedir (Demerouti ve
dig., 2003). igerige dayal1 bir talep olarak 1§ Talepleri-
Kaynaklart modeli gergevesinde is yiikiiniin birgok
organizasyonda etkili bir stres olusturdugu iddia
edilmektedir. Bu durum ¢agr1 merkezi gibi hizmet
sektorlerinde tiikenmiglik ve benzeri ¢iktilar ile pozitif
iligkilidir. Ts yiikii fazlaligi, isgorenin galisma saatleri
i¢inde ve yetkinlikleri ile yapabileceginden daha fazla
isi yapmasmin istenmesinin olusturdugu zorluktur.
(Yiiksel, 2003: 215). 1§.g6renlerin is yiiki fazlahig: ile
calismalart iste tiikenmislik duygusu yasamalarina
neden olmaktadir. Ayrica is yiiki fazlaligi, isgorenin
kontrol yetkinlikleri ile yeteneklerini olumsuz gekilde
etkilemekte, isgbrende kaygilanmaya sebep olmakta
ve titkenmislik duygusunun isgérende yerlesmesi igin
gerekli zemini olusturmaktadir.

Asir is yiikii isgorenlerin tatmin diizeyini azaltirken,

isyerinde tiikenmislik olasiligin1  arttirmaktadir
(Swartz, 1998:132). Bu ylizden isgorenlerin tiikkenmiglik
seviyesini azaltmak tizere Oncelikle odaklanmasi
gereken unsur; ig yiikiidiir (Shirom ve dig., 2010: 559).
Bu ¢gergevede agir is yiikii algist sonucu ertelemecilik
egiliminin de artmasi s6z konusudur (Cémert, 2009: 99).
Ote yandan is yiikii fiziksel bitkinlik ve titkenmeye de
yol agmaktadir. Is yiikiiniin fazla oldugu ortamlarda;
sayet is kontroli de diistikse, bitkinlik ve tiikenmeye
daha fazla maruz kalinmaktadir (Portoghese ve dig.,
2014: 155). Sweeney ve Summers ise (2002: 242) is
ytkiintin ¢alisanlarda stresin yaninda tiikenmislige de

yol agtigini saptamustir.

(Maslach, 2003)a gore tiikkenmiglik, uzun siireli bir
tepkiyi igeren ve isyerindeki stres etkenlerine kars:
gelistirilen psikolojik tabanli sendromdur. Maslach,
tiikenmisligin isgoren ve is arasindaki uyumsuzluktan
kaynaklandigini belirtirken, bu durumun kroniklesmis
bir gerginligi de igerdigini belirtmektedir. Maslach ve
arkadaglari, sosyal hizmet mesleklerindeki pek ¢ok
caligan ile kapsaml goriismeler yapmaya bagsladiktan
sonra titkenmislik olgusunun izahi icin ¢ok boyutlu
bir model gelistirmiglerdir. Tiikenmigsligin ti¢ temel
boyutundan biri asir1 ve yogun bir duygusal tiikkenme,
digeri duyarsizlagsma ve isten uzaklagsma hissi ve
sonuncusu ise etkinsizlik veya kisisel basarisizlik
hissidir. Bu ¢ok boyutlu model, genellikle tek boyutlu
stres anlayislarmin ¢oguyla ters diismektedir. Ciinkii
tiikenmiglik, kisinin kendisine ve igine kars1 kisisel
tepkisini kapsayan bireysel stres deneyimlerinin

Otesine ge¢gmektedir.

Calisanlara yonelik is beklentileri ne kadar ytiksek
tutulursa maruz kalinan tiikenmiglik miktar1 da o denli
artmaktadir (Tayfur, 2011: 197). Nitekim aragtirmalar,
is yiikiintin tiikenmislik ve benzeri zararli psikolojik
tepkilerle ortiisen 6nemli bir stres kaynagi oldugunu
ortaya koymaktadir (Tayfur, 2011: 310). Tste tiikkenmislik
olumsuz bir ruh halidir ve kurumlar igin iiretim ve
verimlilik kayiplarina yol agabilmektedir. Bu baglamda
cagr1 merkezi gibi ¢coklu alanlarda faaliyet gosteren ve
kalabalik ekipler ile is siireclerini yonetmek zorunda
olan yapilar icin bu olumsuz duygu ile baga c¢ikilmasi
oldukca 6nemlidir.

Tiikenmislik ile ilgili aragtirmalarin duygu, uyarilma ve
insanlarin sorunlarla basa ¢tkma veya sorunlar1 yénetme
yollar1 hakkinda yiiriitillen caligmalarin sonucunda
ortaya ¢ikmasi, yapilan calismalarin tiikenmisligin
insanlarla ilgilenmeyi gerektiren islerin yer aldig:
mesleklerin en belirgin sonuglarindan biri olmasi
hususuna dikkatleri gekmigtir (Cordes ve Dougherty,
1993: 622-623). Tiikenmigligin, daha ¢ok direkt insana
hizmet eden ve bu hizmetin kalitesinde insan olgusunun
oldukga 6nemlibir yere sahip oldugu alanlarda daha fazla
gorildiigii soylenebilir (Ungiiren ve dig., 2010: 2922).
Bu durum tam da g¢agri merkezi sektoriintin konusu
olacaktir. Cagr1 merkezi hizmeti veren kurumlarda yer
alan calisanlarin ¢ogu zaman bagka insanlarla yogun

olarak zaman harcamalar: gerekir.

4. YONTEM VE BULGULAR

Bu arastirmanin amaci, is yiikii ve iste tiikenmislik
arasindaki iligkiyi incelemek olup, asagida calismanin
orneklemi, yontemi, 6l¢tim araglart ve bulgulari detayli
olarak paylasilmaktadir.

4.1. Orneklem

Anadolu
Arastirma

Arastirmanin  evreni, Istanbul ili ve

illerindeki isgorenlerden olusmaktadir.
verisi kolayda &rneklem ile toplanmustir ve Istanbul
ili - Anadolu illerinde cagr1 merkezi sektoriindeki
calisanlara uygulanmistir. Arastirmaya katilan kisilerin
demografik o6zellikleri incelendiginde, katilimcilarin
%40’ kadin, %60'min erkek oldugu belirlenirken,
katilmeilarin biiyiik ¢ogunlugunun %60,2 oranla bekar
oldugu, ¢ocugu olanlarin biiyiik cogunlugunun %45,6
oranla 1 cocuklarinin oldugu, katilimcalarin biytik
¢ogunlugunun %87,5'inin kadrolu ¢alisti1, %34,9’unun
18-24 yas arasinda oldugu, %53,3'tniin 1-3 yildir
caligtiklar1 ve %46,5inin lise mezunu, %41,5inin 6n
lisans mezunu, %12’sinin lisans/ yiiksek lisans/doktora

mezunu olduklar1 belirlenmistir.
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4.2. Uygulama

Calismay1 gerceklestirmek igin hem kagit igerikli
soru formlarindan olusan anket hem de ¢evrim
ici elektronik anket toplanmustir. Kagit igerikli
soru formlar1 aragtirmaci tarafindan c¢aliganlara
dagitilmis, doldurulduktan sonra geri toplanmistir.
Isteyen calisanlar ayrica aymi sorulardan olusan
cevrim i¢i  elektronik anket formlarmi da
doldurmuslardir. Verilerin toplanmasi alt1 ay icinde
tamamlanmistir. Toplamda 1150 adet ¢evrim igi
elektronik anket soru formu ve kagit igerikli anket
formu dagitilmis ve bunlardan 870 adeti geri
donmtisttir. Geri dénen formlardan 20 tanesi ya
tamamen doldurulmadig: ya da tiim sorulara ayni
cevap verildigi igin arastirma kapsaminin disinda
birakilmigtir. Boylece kullanilabilir anket adeti 850
olarak belirlenmistir ve bu anket adeti ile arastirma

tamamlanmuisgtir.
4.3. Ol¢iim Araglar

Aragtirmada kullanilan 6l¢tim araglar: ti¢ boliimden
olusmustur. ilk boliimde cinsiyet, medeni durum,
gocuk, kadro durumu, yas, calisma siiresi ve
egitim bilgilerine dair demografik bilgi sorular
sorulmustur. Tkinci boliimde is yiikii algilarm
belirlemeye yonelik degisken yargilarina, tiglincii
bolimde ise iste tiikenmislik duygusuna yonelik

degisken yargilarina yer verilmistir.

Is yiikii, Imoisili tarafindan 1985 yilinda gelistirilen
Is Yiikii Fazlalign Olcegi kullanilarak 6lctilmiigtiir.
Olgek 5 sorudan olusmaktadir ve Alam tarafindan
2016 yilinda yapimis cevirisi kullanilmistir.
Olgekteki sorulardan bazilar1 sunlardir: “Siirekli
daha fazla ig yapmak zorunda kaliyorum”, “Sik sik

zorluk gerektiren isleri yapmak zorunda kaliyorum”.

Iste tiikkenmislik, Maslach ve arkadaslar: tarafindan
1996 yilinda gelistirilen Titkenmislik Olgegi
kullamlarak  6lciilmiistiir.  Olgek 22 sorudan
olusmaktadir ve tiikenmisligi diistik kisisel bagsari,
duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma olarak {ig
boyutta dlgmektedir. Olgekteki sorulardan bazilari
sunlardir: “Isimden sogudugumu hissediyorum”,
“Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum”.
Yanitlayicillarin - anketlerdeki her bir soruyu
calistiklart kurumdaki dogruluk derecesine gore
degerlendirip, yanitlamalar1 istenmistir. Her iki

olcek igin de 5l Likert 6lgegi kullanilmistir.
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4.4. 1s Yiikii Olgegine Ait Gegerlilik ve
Giivenirlik Analizi Sonuglar:

Is yiikii olgegine ait i¢ tutarlilik diizeyinin
hesaplanmastigin cronbach’s alpha giivenirlik analizi
yapilmistir. Giivenirlik degeri incelendiginde Slgege
ait giivenirlik seviyesinin yiiksek seviyede oldugu
belirlenmigtir (Alpha = 0,938). Olgek maddelerinin
oteki maddelerle olan iligkisinde 0,30’un altinda
bulunan madde olmadig: belirlendiginden 6lcekten
madde ¢ikarilmamusgtir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Faktor analizinin 6n kosullar1 olan degiskenler
arasindaki iligkinin varligi, veri yapisimin faktor
analizi yapilabilmesi icin yeterliligine karar vermek
amaciyla KMO degeri, Barlett Kiiresellik testleri
incelenmigtir (Tabachnick ve Fidel, 2014). KMO
degeri ,60'tan biiyiik (0,909) ve Barlett kiiresellik
testi istatistiksel olarak %99 giiven dtizeyinde
anlamli  bulunmustur (p<0,01). Bu sonuglar
elde edilen Orneklem verisinin faktér analizine
uygunlugunun yeterli oldugunu ve elde edilen
verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigini
gostermektedir (Kan ve Akbasg, 2005).

Olgekten bir maddenin kalmasina karar vermek icin
faktor ytikiintin 0,45'in {izerinde bir deger olmasi
Olgtitic kullanilmugtir  (Buiytikoztiirk, 2009). Aym
zamanda maddelerin Ortlismesi incelenerek tek
faktore yiiklenme durumlar1 da dikkate alinmistir.
5 maddelik Olgegin faktér analizi incelendiginde
toplam varyansin %80,252’sini agiklayan tek
faktorlti bir durum ortaya c¢iktigi belirlenmistir.
Olgegin tek faktorlii olmasindan dolayr herhangi
bir dondiirme islemine gerek duyulmamigtir.
Aciklanan varyansin degerinin %40 - %60 arasinda
olmasi yeterli goriiliirken (Scherer, Wiebe, Luther
ve Adams, 1988) bu 6lgek i¢in yeterince iyi seviyede
oldugu belirlenmistir. Faktor yiik degerinin >,45
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiytikoztiirk, 2016) olmast
dikkate alinmigtir. Faktor yiik miktarlarinin 0,859 -
0,910 arasinda degistigi gortilmektedir.

4.5. 1 Yiikii Olgegine Ait Dogrulayic1 Faktor
Analizi Sonuglarn

Tablo 1.de Ts yiikii 6lgegi icin yapilan DFA analizi
sonucunda dlgekteki her bir madde igin elde edilen

madde istatistikleri verilmistir.
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Tablo 1. is Yiikii Ol¢egine Ait DFA Bulgularina
fliskin Madde Istatistikleri

M;‘:)de Faktor Yilki R: 128 ¢
1 0,86 074 | 026 | 31,30*
2 0,81 066 | 035 | 2820*
3 0,89 079 | 021 | 3275
4 0,88 077 | 022 | 3237
5 0,89 079 | 020 | 32,94
*5<0.01

Tablo 1. incelendiginde, is yiikii 6lgeginin DFA
sonuglarma gore, maddelerin faktér ytiklerinin 0,81 —
0,89 arasinda oldugu belirlenmistir. Bu degerler kabul
edilebilir degerlerdir. Maddeler ile ortiik degiskenler
arasindaki iligkilerin istatistiki agidan %99 giiven
diizeyinde anlamh oldugu belirlenmistir (t>2,58).

DFA'ya ait path diyagrami agagida sunulmustur.

Sekil 1. Is Yiikii Ol¢egi Path Diyagrami

0. 26+ ISYURDL

). 35+ ISYURUZ [

o :1"_1: Z
P

3,33 IsYUKUq ’//.-_..

S

87, df=5, P-wvalue=0.01095, BMSEA=(.048

Chi-Square=l4.
Path diyagram: incelendiginde uyum kriterleri

istenilen  dtizeyde  c¢ktigindan  modifikasyon

yapilmasina ihtiyag duyulmamigtir.
Tablo 2. Is Yiikii Ol¢egi Uyum lyiligi Degerleri

XYdf p RMSEA CFI GFI AGFI NNFI NFI RMR SRMR
2,974 10,0109 | 0,048 |098 098] 09 | 098 [098) 0,025 | 0015

Olgegin kabul gormesi igin elde edilen uyum
iyiligi kriterlerinin kabul edilebilir sinirlar igine
diismesi gereklidir. DFA sonucu elde edilen uyum
kriterleri degerlerinin miikemmel uyum kriterlerine
uydugu belirlenmistir. En 6nemli uyum degeri olan
X2 degerinin df degerine olan oraninin 2,974 ile
miikemmel uyum diizeyinde, RMSEA degerinin ise

0,048 ile yine miikemmel uyum diizeyinde oldugu
diger uyum degerlerinin de miikemmel uyum

degerleri igerisine diistiigii belirlenmisgtir.

4.6. iste Tiikenmislik Olgegine Ait Gegerlilik
ve Giivenirlik Analizi Sonuglar:

Iste tiikenmislik Olcegine ait i¢ tutarlilik diizeyinin
hesaplanmast i¢in cronbach’s alpha giivenirlik analizi
yapilmistir. Glivenirlik degeri incelendiginde 6lgege
ait giivenirlik seviyesinin yiiksek seviyede oldugu
belirlenmistir (Alpha = 0,968). Olgek maddelerinin
oteki maddelerle olan iligkisinde 0,30’un altinda
bulunan madde olmadig1 belirlendiginden 6lcekten
madde ¢ikarilmamugtir (Biiytikoztiirk, 2009).

Faktor analizinin 6n kosullar1 olan degiskenler
arasindakiiliskinin varlig, veri yapisinin faktor analizi
yapilabilmesi i¢in yeterliligine karar vermek amaciyla
KMO degeri, Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir
(Tabachnick ve Fidel, 2014). KMO degeri,60"tan biiytik
(0,961) ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel olarak
%99 giiven diizeyinde anlaml bulunmustur (p<0.01).
Bu sonuglar elde edilen 6rneklem verisinin faktor
analizine uygunlugunun yeterli oldugunu ve elde
edilen verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigini gostermektedir (Kan ve Akbasg, 2005).

Olgekten bir maddenin kalmasia karar vermek icin
faktor yiikiintin 0,45'in tizerinde bir deger olmasi
Olcitiine ek olarak maddeler arasinda binigiklik
olma durumu (iki faktor yiiki arasindaki farkin en
az 0,10’dan daha az olmasi durumu) incelenmigtir
(Biiytikoztiirk, 2009). Ayni zamanda maddelerin
faktore

durumlar da dikkate alinmistir. 22 maddelik 6lgegin

ortlismesi  incelenerek  tek ytiklenme
faktor analizi incelendiginde, toplam varyansin
%77,399'unu agiklayan ti¢ faktorli bir durum ortaya
ciktig1 belirlenmistir. Olgegin iig faktérlii olmasmdan
dolayi, faktorler altindaki maddelerin belirlenmesi
icin temel bilegenler analizi igerisinden varimax
dik dondiirme yontemi kullamilmistir. Agiklanan
varyansin degerinin %40 - %60 arasinda olmasi
yeterli goriiliirken (Scherer, Wiebe, Luther ve Adams,
1988) bu olgek icin yeterince iyi seviyede oldugu
belirlenmistir. Faktor yiik miktarlarinin 0,660 - 0,839
arasinda degistigi goriilmektedir. Olgege ait 6z degeri
1’den biiyiik olan, birinci faktdr toplam varyansin
%32,237’sini, faktor
%25,274'tintii ve tUgtincti faktdr toplam varyansin
%19,888’ini agiklamaktadir.

ikinci toplam  varyansin
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4.7. Iste Tiikenmislik Olgegine Ait Dogrulayici
Faktor Analizi Sonuglar1

Tablo 3.’de iste tiikenmislik 6lgegi icin yapilan DFA
analizi sonucunda dlgekteki her bir madde igin elde
edilen madde istatistikleri verilmistir.

Tablo 3. Iste Tiikenmiglik Olgegine Ait DFA
Bulgularina iliskin Madde fstatistikleri

Faktor M;I‘ide F;l;tlfr R Hata
Degeri

DUYT1 0,71 0,50 | 0,50 | 23,36™

uaa DUYT2 054 | 029 | 071 | 16,74™
E, DUYT3 0,55 0,30 | 0,69 | 17,20™
o DUYT4 0,73 0,53 | 0,47 | 24,46™
g DUYT5 0,77 | 059 | 041 | 26,36™
;;3 DUYT6 0,90 081 | 0,19 | 33,62**
A DUYT?7 0,93 0,86 | 0,14 | 3548™
DUYT8 0,94 088 | 0,11 | 36,63
K_BAS1 0,88 0,77 | 0,23 | 32,32**

. K_BAS2 0,86 0,74 | 0,26 | 31,23**
g K_BAS3 0,88 0,77 | 0,22 | 32,66™
% K_BAS4 0,90 0,81 | 0,19 | 33,74™
:§» K_BAS5 0,90 0,81 | 0,19 | 33,68
; K_BAS6 0,90 0,81 | 0,18 | 34,08
g K_BAS7 0,90 0,81 | 0,18 | 34,05™
K_BASS8 0,89 0,79 | 0,21 | 33,08™
K_BAS9 087 | 076 | 025 | 31,77**
DUYRSZ1 | 0,88 0,77 | 0,23 | 32,09**

% DUYRSZ2 | 0,89 0,79 | 0,21 | 33,09**
ﬁ DUYRSZ3 | 0,91 0,83 | 0,18 | 34,11*
§ DUYRSZ4 | 0,84 | 0,71 | 0,30 | 29,94**
A DUYRSZ5 | 0,92 0,85 | 0,16 | 34,65™

*p<0.01

Tablo 3. incelendiginde, iste tiikenmislik 6l¢eginin DFA
sonuglarma goére, maddelerin faktor yiiklerinin 0,54 -
0,94 arasinda oldugu belirlenmistir. Bu degerler kabul
edilebilir degerlerdir. Maddeler ile 6rtiik degiskenler
arasindaki iligkilerin istatistiki ac¢idan %99 giiven
diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir (t>2,58).
DFA'ya ait path diyagrami agagida sunulmustur.
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Sekil 2. iste Tiikenmislik Olgegi Path Diyagram1

-'--35
0.23
0.21
o.13== DUYRSZB
0.30+=[ DUYRSZA
0.1¢ DUYRS S
Chi-Square=702.24, df=202, P-value=0.00000, BMSEA=0.065

Path diyagrami incelendiginde modele ait uyum
indeksleriilk asamadaistenilen seviyede ¢ikmadigiigin
DUYT1-DUYT2, DUYT2-DUYT3 ve DUYT4-DUYT5
arasinda hatalar 6zgiir birakilarak modifikasyon
yapilmistir. DFA modeline ait uyum iyiligi degerleri
Tablo 4.’de verilmistir.

Tablo 4. iste Tiikenmislik Olgegi Uyum lyiligi

Degerleri
g
o
>
<
o Xyd p RMSEA CFI GFI AGFI NNFI NFI RMR SRMR
2
p=
g
S5 10,665 | 0,000 | 0117 | 094|078 | 0,73 | 096 |09 | 0,058 | 0,051
s
S | 3476 {0,000 | 0065 | 098|093 | 090 | 098 | 0980050 | 0,040
w

Olgegin kabul gérmesi icin elde edilen uyum iyiligi
kriterlerinin kabul edilebilir sinirlar igine diismesi
gereklidir. DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri
degerlerinin miikemmel uyum kriterlerine uydugu
belirlenmigtir. En 6nemli uyum degeri olan X2
degerinin df degerine olan oranmin 3,476 ile kabul
edilebilir uyum dtizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,065
ile yine kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu diger
uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul edilebilir
uyum degerleri icerisine diistiigii belirlenmistir.
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4.8. Arastirma Hipotezine Ait Bulgular
Aragtirmanin bu kisminda aragtirmanin hipotezine ait kurulan modele yer verilmistir.
H: s Yiikii ile iste Tiikenmiglik Arasindaki iligkiye Yonelik Kurulan Modelin Test Edilmesi

Sekil 3. Is Yiikii ile Iste Tiikenmigligin Olusturdugu Modelin Test Edilmesi

0.24+ [SYURU1 \
CI.-'
‘\-

/,J)UYGUSAL—' 0.40

0.77

w-ﬂ‘—‘ RISISEL [=0.34
0.74
\DUYARSIZ*D.H

0.15-+ ISYUKU2

020+ ISYURD3 |=

0.88
0.21+ [SYUKI4

0. 18-+ [SYURUS

Chi-Square=51.75, df=12, P-value=0.00000, RMSER=0.062

Sekil 3. de verilen, is yiikii ile iste tiikenmislik degiskeninin olusturdugu model test edildiginde, is ytikii ile iste
titkenmislik (t=19,75>2,58) arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Modele
iliskin Ki-kare X2 = 51,75; sd = 12; p = 0.0000<0.01 diizeyinde anlamli bulunmustur. Ki-kare degerinin serbestlik
derecesine orani incelendiginde (x2/sd = 4,31) 5 degerinin altinda olmasi kabul edilebilir uyuma igaret etmektedir.
Yapisal modele ait uyum iyiligi indeksleri incelendiginde RMSEA = .062, RMR=.034, SRMR = .028, GFI = .98, AGFI
= .95, CFI = .99, NFI = .99 ve NNFI = .99 degerlerini aldig1 goriilmektedir. Bu degerler kurulan yapisal modelin
kabul edilebilir uyuma sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 5. s Yiikii ile iste Tiikenmislik Arasindaki iliskiye Ait Model Sonucu

Hipotez Standart Deg. t degerleri R* degeri
H,(IS_YUKU=>IS_TUKEN) 0,80 19,75** 0,64
**p<0.01;

Sekil 3.’de yer alan yol diyagrami ve Tablo 5.’de yer alan degerler incelendiginde, is yiikii ile iste tiikenmislik
arasindaki iliskinin anlamli oldugu goriilmektedir (3=0,80, t=19,75; p<0,01). Bu deger is ytikii ile iste tiikenmislik
dtizeyi arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermektedir. Bu sonug, is ytikii artikca iste tiikenmislikte 0,80'lik bir
artis olacagt anlamina gelmektedir.

5. SONUCLAR

Cagr1 Merkezlerinin dinamik yapisi iiretim ve verimlilik odakli kontrol yaklagimlarini beraberinde getirmektedir.
Yiiksek verimlilik odagi simirh ve zorlu karliik mekanizmasimin belki de zorunlu bir ¢iktisidir. Basari
degerlendirmesindeki en klasik 6lgii karliliktir (Akdemir, 2014: 124). Bu yapz igerisinde ¢aliganlar tizerindeki takip
ve is yiikii oldukca belirgin ve yiiksek diizeydedir. Is yiki, is yiikiiniin fazlaligi, beklentiler ve sinurli zamanda

tamamlanmasi gerekenisler ¢alisanlar tizerinde stres ve kaygi yaratmaktadir. Glintimtiz verimlilik dististiile fiziksel
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ve psikolojik problemlerin kaynagi, is ortaminin
isgorenlerin dengesini bozacak sekilde onlar iizerinde
olusturdugu fazla baski ve zorlamadir. Tiikenmiglik
olarak kavramsallastirilan bu durum isgoérenleri gerek
sosyal gerekse is hayatlarinda savunmasiz ve zayif
birakabilmekte; bu ise kurumun performansin, tiretim
bandini, verimliligini olumsuz sekilde etkilemektedir.
Haliyle bu durum verimlilik odakli ¢agri merkezi
gibi kurumlar icin dikkat etmeleri gereken 6nemli
bir ayrintidir. Zira bu durumun goézden kagirilmasi
ya da tespitine ragmen g6z ardi edilmesi (ki genelde
kurumlar bu hataya diigmektedirler) onlara verimlilik

kaybr olarak geri donecektir.

Ginliik ¢alisma stirelerinin uzun olmasi, is ytikiintin
agir olmasi, calisma sartlarinin olumsuz gekilde
algilanmasma yol agmakta, bu da tiikenmeyi
etkilemektedir. eksikligi
(Komala ve Ganesh, 2007: 124) ile iste ki degisiklikler,
isin cesitliligi, fiziksel ya da zihinsel agidan zorlugu,

Olumlu geri bildirim

asir1 sorumluluk, vardiyali ¢alisma, maas sorunlari,
statli (Serinkan ve Barutcu, 2008: 244) gibi is ile ilgili
olabilmektedir.

Cagrt merkezlerinin i¢ dinamikleri ve yapilar

degiskenler tiikenmiglige sebep
diistintildiigiinde yukaridaki tanum Olglisiinde ne
derece tiikenmislige yol acabilecek uygulamalar ile
ilerledikleri ve 6nlem alma noktasindaki gereklilikleri
hemen goéze carpmaktadir Bunun yaminda
isgorenlerin terfi ve gelecekleri konusunda belirsizlik
yasamalari, yeteneklerini gosterememeleri, yasaklar,
yoneticilerinden destek gorememeleri ve rekabetin
engellenmesi (Demir,1999: 10), zaman baskis: ile
rol belirsizligi ve ¢atismasi (Ahola ve dig., 2006: 12),
objektif olmama, odiillendirme araglarimin eksikligi,
giivensizlik ortami, demokratik ve katilimci olmayan,
hiyerarsik, btirokratik, merkeziyet¢i bir yonetim
anlayisinin olmast da (Fawzy ve dig., 1991: 119),
tikenmislik duygusunun artmasma yol agan diger

unsurlar olarak ifade edilebilir.

Isgorenlerin i¢ motivasyonlarini arttirmaya doniik
faaliyetler i¢in rol ¢atismalarmin en aza indirgenmesi
ve rollerinin simirlarinin net gekilde belirlenmesi
tikenmislik duygusunun yasanmamast ya da
dogru yonetilebilmesi hedefinde isverenlere katk
saglayacaktir. Diger yandan kurumlar is stresini
gozlem altinda tutarak is ytikii ile is dagilimini dengeli
kurgulamalidir. Bu durum tiikenmigligin etkilerini

azaltmak i¢in kurumlara katki saglayacaktir.

Calismada katihimcilarin verdigi cevaplar istatistiksel
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olarak analiz edilerek bazi sonu¢ ve yorumlara
ulagilmigtir. Bu sonuglarla birlikte kurulan hipotezin
dogrulandig1 goriilmiistiir. Is yiikiiniin, tiikkenmisligi
arttiracagl arastirmamizda kamitlanmistir. Calismada
yapilan analizlerle, is yiikii arttifinda isgorenlerin
kendilerini tiikenmis hissetme egilimlerinde artis
oldugu belirlenmistir. Arastirma sonuglarina gore;
is ytiki ile iste tiikenmislik arasinda pozitif yonli ve
anlamli bir iligki vardir. s yiiki ile iste tiikenmislik
diizeyi arasinda pozitif bir iliski olmasi is yiiki
arttikca iste tiikenmislik diizeyinde de artis olacag:
anlamina gelmektedir. Sonuclara gore; is yiikiinin
iste tiikenmislik duygusu tizerindeki etkisi oldukga
belirgindir. Cagr1 merkezi yoneticilerinin 6zellikle is
yiikii dengelerini dogru degerlendirmeleri is sonuglari
agisindan onem tegkil etmektedir. Ingiltere’de yapilan
bir aragtirmada finans sektoriinde calisan isg6renlerin
o6nemli bir bolimintin is yiiklerinden sikayetgci
olduklar tespit edilmistir (Veysey, 2000). Yoneticiler
¢aligma gartlarina dair dinamikleri ve ¢alisganin konfor
alanini olabildigince rahatlatabilmelidirler. Zirais yiikii
eksenli iste tiikenmislik duygusunun sonuglari kurum
i¢in daha fazla maliyet arttiric1 olabilmektedir. Yapilan
diger bazi1 caligmalarda is yiikiiniin ¢alisanlarda
duyarsizlasmay: (Lee ve Ashforth, 1996), duygusal
tilkenmisligi (Tayfur ve Arslan, 2013) ve stresi (Shaw
ve Weekley, 1985) arttirdigini gostermektedir ve

¢alisma bulgular1 desteklenmektedir.

Aragtirma bulgularia gore; bir orgiitte var olan is
yukiiniin devamsizlik, is giicii kaybs, isten ayrilma ve
benzeri olumsuz ¢iktilara dontigebilen iste tiikenmiglik
duygusunu arttirdigi  goriilmektedir. Isletmenin
verimliligi, performansi ve basart stirekliligi igin
maliyet arttirici olan bu unsurlari tolere edebilmek igin
calisan odakli faaliyetlerin arttirilmasi, tist yonetimin
bu ve benzeri konulara yonelik vizyoner liderlik
tarzi, etkili takim bilinci olusturmasi, bu stratejileri
destekleyici politikalar gelistirmesi, uctan uca olan tiim
is ytikii ve tiikenmislik stireglerinin etkin yonetilmesi
gibi unsurlar 6rgiitsel performansi, verimliligi, karlilik
ve devamlilig etkilemektedir. Yoneticilerin is yiikiinii
azaltmak icin alacaklar1 tedbirlerin isgérenlerin
yasadiklar1 stresi ve tiikenmisligi azaltmada etkili
olacag1 aciktir. Is yiikii ve iste tiikenmiglik arasinda
ki bu giigli iligki, isgorenlerin yasadiklari stresin
en oOnemli kaynaginin is yiikii oldugu saviu
desteklemektedir. Ts yiikii fazlaliginin yiiksek oldugu
cagr1 merkezi gibi sektorlerde is ytikiintin azaltilmasi

igin alinacak tedbirler oldukca onemlidir. Yapilan
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bir diger arastirmada, is yiikii ve iste tiikenmislik
arasinda gticlii bir iliski bulundugu goriilmektedir.
(Leiter ve Maslach, 2009) Kanada’da ki hemsireler
tizerinde yaptiklar1 ¢alismada, is ytikiintin duygusal
tiikenmislik tizerindeki etkisini, diger is kaynakli stres
faktorlerinin etkisinden daha giiclii oldugunu tespit

etmiglerdir.

Elde edilen bulgular cagri merkezi sektorti igin
degerlendirildiginde, isgorenlerin is yika ve
iste tiikenmislik duygularmin yiiksek oldugunu
vurgulamakta da fayda vardir. Is yiikiiniin etkilerinin
artis gostermesinde calisanlarin birden fazla projeye
destek olmasi, coklu igler yapmalari, siireli ve
molali disiplin ile ¢alisma zorunluluklari, siklikla
kullanilan fazla mesai uygulamalari, operasyonel
verimlilik ve servis seviyesi tiretiminin yiiksek
seviyelerde gerceklesme zorunlulugunun rol oynadig:
diisiiniilmektedir. Cagri merkezi yoneticilerinin
iste tiikenmiglik gibi olumsuzluklar1 6nlemek igin
is yuktint arttiran gereksiz yonetsel uygulamalari
gozden gecirmeleri, c¢alisanlarin duygu temelli
farkindaliklarinda etkili olacak yonetsel uygulamalara

agirlik vermeleri tavsiye edilmektedir.
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