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Oz: Cagn merkezi faaliyetleri yapilan isin dogas1 geregi planlama, gézetim ve denetim fonksiyonlarmi fazlastyla
tagimaktadir. Bu noktada oOzellikle personel bagliligi ve kaliciligi, olusacak miisteri memnuniyeti ve kurum
basarisinin siirdiiriilebilirligi ile de dogrudan ilgilidir. Miisteriler ile birebir ve diizenli iliski kurma zorunlulugu
bulunan bu ¢aliganlar zaman i¢inde yipranmakta ve tiikkenme yasayabilmektedirler. Miisterinin veya kurumun iletisim
kurmaya karar vermesi ile baglayan ve telefon basta olmak {izere herhangi bir iletisim kanali iizerinden iletisime
gecilmesi ile devam eden tiim bu siireg igindeki; tanitim, bilgilendirme, rezervasyon, satig, pazarlama, destek gibi
¢agr1 merkezi hizmeti faaliyetleri ¢aligsanlar ile miisteriler arasinda gergeklesen birebir hizmet fonksiyonlaridir. Bu
fonksiyonun yerine getirilmesi esnasinda yapilan isin yapist geregi is yogunlugu ile stresli i ortami olugmasi ve

1 Bu makale 10-11 Mart 2022 tarihlerinde Istanbul’da Gelisim Universitesi tarafindan gerceklestirilen “Uluslararas
Uygulamali Sosyal Bilimler Kongresinde™ sozlii olarak sunulmus ve 6zet olarak bildiri kitabinda basilmis olan ayni
isimli bildirinin gézden gegirilmis halidir.
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gerekli Onlemler alinmazsa tiikenmislik yasanmasi kacginilmazdir. Tiikenmisligin isten ayrilmaya kadar giden
olumsuz ve maliyetli sonuglari bulunmaktadir. Bu c¢aligmanin amaci, baghiliklar1 arttirilmig olan ¢agri merkezi
calisanlarmin tilkenmislik diizeylerinde azalmalar olacagini arasgtirmaktir. Arastirma kapsaminda teorik bir model
olusturularak ¢agri merkezi sektoriindeki duygusal baglilik-tiikkenmislik iligkisi incelenmistir. Hipotezi test etmek i¢in
Istanbul ili ve Anadolu illerinde faaliyet gdsteren cagri merkezlerinde calisan 850 kisiye anket uygulamasi
yapilmistir. Katilimeilarin verdikleri cevaplar istatistiksel olarak analiz edilerek hipotezin desteklendigi goriilmiistiir.
Buna gore duygusal baglilik ile tilkenmislik arasinda negatif bir iligki vardir.

Anahtar Kelimeler: Baglilik, Tiikenmislik, Cagr1 Merkezi Sektorii.

Abstract: Call center activities carry the functions of planning, supervision and controling duetothe nature of the
work. At thispoint, especially the commitment and permanence of the personel are directly related with the customer
satisfaction and the sustainability of the corporate success. The seemployees, who are obliged toestablishone-to-one
and regular relations with customers, could wearoutover time and may experience exhaustion. In this whol eprocess,
which starts witht hedecision of communication witht he customeror the institution with communication viaany
communication channel, especially the telephone; call center service activitiessuch as promotion, information,
reservation, sales, marketing and supportare one-to-one service functions between employees and customers.
Duetothe nature of the job description madeduring the fulfillment of this function, it is inevitable that a stressful work
environment will ocur with the work loadan difnecessary precautionsare not taken, burnout will be experienced.
Burnout has negative and costly consequences, including leaving the job. Theaim of this study is toinvestigate
whether there will be decreases in the burnout levels of call center employees whos ecommitment is increased. With
in thes cope of there search, a theoretical model was createdand there lationship between affective commitment and
burnout in the call center sector was examined. To test the hypothesis, 850 people working in call centers operating in
IstanbulandAnatolianprovincesweresurveyed. Theparticipants' responseswerestatisticallyanalyzed, and it was seen
that the hypothesis was supported. Accordingly, there is a negative relationship between affective commitment and
burnout.

Keywords: Commitment, Burnout, Call Center Sector.

GIRIS

Gilinimiiz hizmet arzinda simirlarin  ortadan kalktigi  ve rekabetin gittikge arttigi
diigtiniildiigiinde, hizmet alicilar tiim talep ve istekleri igin en kolay ve hizli yol iizerinden
hizmet sunucuya ulasmay:1 istemektedirler. Bu noktada hizmet sektorii paydaglarindan olan ¢agri

merkezleri oldukga 6nemli islevleri yerine getiren duraklardir. Bir nevi sunduklari hizmet
iretimleriyle bacasi bulunmayan fabrika islevi gérmektedirler.

Cagr1 merkezi hizmet siireci, miisteri kontagi asamasi ile baslayip devamlilig1 ve takip siireci
bulunan faaliyetler zinciri olarak tanimlanabilir. Miisteriler agisindan, alinan bu soyut hizmet
siireci muhakkak somut bir memnuniyet ile sonuglandirilmalidir. Zira verilen hizmetin kalitesi
ve devamliligi bu memnuniyet ¢iktisi lizerinden ilerleyecektir. Tiim bu siiregler, arka planda
miisterilerin goremedigi fakat miisteri hizmetleri igin vazge¢ilmez olan olduk¢a karmasik,
teknik ve detayli siireglerdir ve de hizmeti sunan kurumun kendi i¢ ¢agri merkezi biinyesinde
yonetilebilecegi gibi dis kaynak bir ¢agr1 merkezinin sorumlulugunda da olabilmektedir. Cagri
merkezi hizmetleri agisindan is dinamiklerinin zorlayici, yogun, karmasik, takip¢i ve miisteri
odakli yapist ve de miisterilerin istek, talep, beklenti ve sorunlari oldugunda gerginlik
diizeylerinin yiiksek olmasi c¢alisanlarin stres seviyelerini ve tiikenmisliklerini olumsuz
etkilemektedir. Gozetim baskisi ve olusan Stres zaman zaman miisterilere iletmek istenilen
mesajlarin dogru iletilememesine yani sira miisteriler tarafindan iletilen mesajin da dogru
bicimde Kavranamamasia sebep olmaktadir. Iletisim sorunlari da tiikenmislige olumsuz
bicimde katki saglayan unsurlardir.

Cagr1 merkezleri tiim iletisim kanallarindan, stratejilerden, is siireglerinden, teknolojilerden en
onemlisi calisanlardan olusan sistemler biitiiniidiir. 7 giin 24 saat ¢alisma dinamigi, ¢6ziim
odakli hizli islevsellik, bilgi ve iletisim teknolojisi donanimlari, giiclii calisan yapist bu
sistemler biitiiniiniin temel taslarim olusturmaktadir. Hizmet sunum faaliyetlerinin Kaliteli,
sorunsuz, seri, sistemli ve diizenli bir sekilde yerine getirilmesi ¢agri merkezlerinin operasyonel
performansina katki saglamaktadir. Memnuniyetsiz bir miisterinin maliyeti kurumlarda cok
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daha fazla kayba yol agabilecektir. Bu sebeple ¢agri merkezi ¢alisaninin hizmet sunumunu
yerine getirirken miisteri kaybina yol agmay1 bir tarafa birakin yeni ilave miisteri kazanimi
saglayacak bir performans sergilemesi gerekmektedir. Zorlayici ve kontrollii caligma yapisina
ilave olarak ¢alisanlarin miisteriler ile kuracaklari iletisimin ortalama siiresi de kurum tarafindan
bazen beklenti seklinde, siklikla da uyulmasi gereken bir zorunluluk bi¢iminde galisanlarina
verilmektedir. Bu siireli bigimde zaman planlamasi siireci ve kontrollii yapi, ¢agrt merkezi
calisanlarinin tiikenme siireclerine olumsuz yansimaktadir.

Tiikenmislik, degisik oOrgiitsel sartlar igcinde ve farkli seviyelerde ortaya ¢ikabilmektedir.
Calisanlarin tiikenmislik i¢ine girmelerine sebep olan oOrgiitsel faktorler arasinda roliiniin
belirsiz olmasi, rol catigmasi, karar ve kontrol mekanizmalarma katilim eksikligi, is yiiki,
yapilan meslegin niteligi, aidiyet duygusunun yetersizligi, mobbing, diisiik baglilik, ¢alisma
stirelerinin fazlaligi ve {icret diisiikliigli sayilabilir (Dalkilig, 2014, s. 137; Leiter ve Maslach,
1988, s. 297). Tiikenmislik {izerinde etkili olan bireysel ve oOrgiitsel faktorlerin tespiti ve
iyilestirmelerin yapilarak ileriye yonelik Onleyici faaliyetlerde bulunulmasi orgiitler agisindan
onem teskil etmektedir.

Sirdirilebilirligin - insan tarafi ile ilgilenen kismi, sosyal siirdiiriilebilirlik olarak
tanimlanmaktadir. Sosyal siirdiiriilebilirlik, kurumlarin ¢esitli paydaslarla olan iligkilerini ve
iizerinde ¢alhstiklar1 sosyal sistemler iizerindeki etkilerini icermektedir. Ozellikle ticari
faaliyetlerde uzun vadeli basarili olabilmek tiim paydaslarin beklentilerini karsilama ve
bagliliklarint arttirma ile iliskili oldugundan, paydaslarla olan kurumsal iligkileri yonetmek,
orgiitsel stratejiyi etik ve sosyal konulara odaklamanin énemli bir araci olarak kabul edilmistir.
Staniskien¢ ve Stankeviciate (2018, s. 708), sosyal siirdiiriilebilirlik boyutlarini ¢alisan
perspektifinden degerlendirebilecek bir 6l¢iim sistemi gelistirmiglerdir.Bu boyutlar; ¢alisanlarin
katilimi, calisanlarin isbirligi, disaris1 ile igbirligi, is saglig1 ve giivenligi, calisanlarin gelisimi,
firsat esitligi olmak {izere toplam alt1 bashiktan meydana gelmektedir. Sosyal siirdiiriilebilirlik
igerisinde bu boyutlarin anlam ve islevleri incelendiginde ¢alisanlarin katilimi boyutunun, isyeri
stirdiirtilebilirligi baglaminda kritik 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Calisanlarin katiliminin
orgiit icerisinde etkinligi ve verimliligi arttirdigi, ¢alisan baghiligini yiikselttigi, ayn1 zamanda
denetim maliyetlerini distirdiigii goérilmektedir (E. Cabrera, Ortega ve A. Cabrera, 2003, s. 43).

Duygusal baglilik, dissal etkenlere bagli sekilde olusan bir baglilik tiirii degil, icsel etkenlere
(giidii / diirtli) bagli ve kendiliginden meydana gelen bir baglilik tiiriidiir. Calisanlar biinyesinde
bulunduklar1 6rgiitlerin amag ve degerlerini benimsedikleri oranda baglilik duygusu hissederler
(Tutar, 2007, s. 97). Duygusal baglilig: yiiksek seviyede olan galiganlar, finansal sebepleri arka
planda tutarak, yalnizca Orgiitiin misyonunu gerceklestirmesine katki saglamak istedikleri ve
orgiitiin tasidig1 degerleri onayladiklarindan dolay1 orgiitte kalmak egilimindedirler.

Yukaridaki vurgular 1s18inda ¢aligmada, hizmet sektorii paydaslarindan ¢agrt merkezi sektorii
calisanlarinin duygusal baglilik ve tiikenmislik iliskisi incelenmistir. Calismada Oncelikle
hizmet ve ¢agr1 merkezi sektorii ile baghlik ve tiikenmislik literatiirii sunulmustur. Sonrasinda
hipotezin gelistirilmesi siireci ve arastirma modeli ortaya konmustur. Ardindan arastirmanin
amaci, kapsami, yontemi ve veri toplama teknigi, orneklem se¢imi, dlgme araclari, 6lgiim
gecerliligi ve giivenilirligi, denekler ve arastirmanin bulgularina yer verilmistir. Gegerlilik
giivenirlik analizlerinin yani sira, sirasi ile SPSS 24.0 programinda madde analizi, madde
toplam korelasyon analizi, aciklayici faktor analizi (AFA) ve agiklanan faktor yapisinin
dogrulanmasi i¢in LISREL 8.7 ile dogrulayic1 faktér analizi (DFA) yapilmistir. Daha sonra
aragtirma amacina uygun olarak kurulan hipotez LISREL 8.7 programi yardimi ile yapisal
esitlik modeline tabi tutulmustur. Hipotezin desteklendigi goriilmiis olup, buna gére duygusal
baglilik ve tiikenmislik arasinda negatif bir iliski oldugu ortaya konmustur.

Stratejik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi



Hizmet Sektoriinde Baghilik ile Tiikenmislik Iliskisi: Cagri Merkezleri Ornegi 542

Literatiir incelemesi ile Kavramsal Temeller
Hizmet ve Cagr1 Merkezi Sektorii

Hizmetin 6zellikleri; soyut olma, iiretim ve tiiketimde es zamanlh olma, degiskenlik ve tiirdes
olma, dayaniksiz olma seklinde O&zetlenebilmektedir. Hizmetin soyutluk o6zelligi
karsilastirilmasini,  stoklanmasini,  tiiketiciye  ulastirilmasini  ve  fiyatlandirilmasini
zorlagtirmaktadir (Giimiisoglu, Perran ve Akbaba, 2007, s. 18). Bu sebeple bir hizmet igletmesi
soyut malimi somuta doniigtiirmek igin ilave ¢aba sarf etmelidir. Ancak bunun neticesinde
rekabette istiinliik saglanabilir. Bir otelin sik goriintiisii ve yan1 sira promosyon hediyeler
vermesi gibi durumlar bu ¢abalara verilebilecek 6rneklerdir (Mucuk, 2004, s. 301).

Fiziksel iriinler tretilir, depolanir, satilir ve tiiketilir. Hizmetlerse once satilip sonrasinda
iiretimi ve tiikketimi es zamanli yapilmaktadir. Hizmetlerde iiretimin ve tiiketimin birbirinden
ayrilmast miimkiin degildir. Genellikle pazarlanip ve hatta satis yapildiktan sonra iiretilip
miisteriye sunulmasi séz konusudur (6rnegin yemek yeme, ulagim, telefonda miisterinin
sorununu ¢ozme gibi) (Goziitok, 2014, s. 29). Haliyle hizmetin fazla miktarda {iretilip
depolanmas1 miimkiin degildir. Ornegin bir ugakta satilmayip bos kalan bir koltuk daha sonra
satilmak tizere saklanamaz. Dolayisiyla sunulan bir hizmet tiiketilmezse olusacak ekonomik
kayip bu hizmet 6zelinde telafi edilemeyecektir. Hizmetin tiim bu temel 6zellikleri; hizmetin
iiretimini, satigini, yani sira tiiketicinin tatminini ve kalite algisin1 6nemli 6l¢iide etkilemektedir
(Tek, 1999, s. 430).

En genel tanimiyla c¢agri merkezleri acgisindan hizmet, miisteri ile bir cagri merkezi
fonksiyonunun iletisim kurmasi ile baslayan ve devamliligi bulunan bir siiregtir. Iletisim
siirecinde yasanacak kolaylik ya da zorluklar, hizmet merkezi olan ¢agri merkezlerine ulagim
durumu ve kolayligi, verilen hizmetin maliyeti, alinan hizmetin kalitesi, iletisimde teknoloji
kullaniminin sorunsuz olmasi, goriigme sirasinda sunulan ¢dziime doniik alternatifler, cagri
merkezi personelinin davranislari, yapilan goriismenin problemsiz gerceklesmesi, ¢alisanlarin
sorunlar kargisindaki tutumlari, gériismenin hizli ve sorunsuz olmasi, ¢6ziimlerin gecikmesiz
sekilde hayata gecirilmesi gibi bircok kavram ¢agri merkezleri icin hizmet ve miisteri
memnuniyetinin unsurlarint  olusturmaktadir. Calismamizda tiim bu hizmet islevleri
faaliyetlerinde gorev alan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar baz alinarak ilerlenmistir.

21. ylizyilin gelisen teknolojileri bazi is kollarii yavagslatip hatta yok ederken, baz1 is kollarinda
ozellikle de hizmet sektoriinde yeni calisma sahalar1 yaratmistir. Teknolojik gelismelerin ortaya
cikarttig1 yeni is alanlar1 i¢inde, faaliyetleri interaktif ortamlara tasiyan ve bu sekilde kurum ve
miisteri arasinda olan sinirlart ortadan kaldiran ¢agri merkezleri 6n siralarda kendilerine yer
bulmustur (Ozkan, 2013, s. 64). Bu yiiksek talep cagr1 merkezlerinin karhilik odakli ¢alisma
prensipleriyle de birlesince operasyonel verimliligin yiiksek olmasi gerekliligini dogurmaktadir.
Karlilik ve verimlilik odag1 ¢alisanlarin tilkenmiglik yagamalarina sebep olabilmektedir.

Cagr1 merkezi personeli gorevleri geregi musteriler ile birebir sekilde iletisim igindedir. Haliyle
bu giiclii iletisim durumu misteri memnuniyeti ve bagl miisteriler yaratilmasi igin ilgili
personele onemli gorevler yliklemektedir. Cagri merkezleri kapsamindaki gorevler, miisteriler
ile direkt ve bas basa muhatap olunan ve miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi {izerinde
dogrudan etkiye sahip olan yogun ve stres baskili gérevlerdir. Bu gorevler sunulan ¢agri
merkezi hizmet fonksiyonunun tiim alternatif iletisim kanallarin1 kapsamaktadir. Misterilerin
almig olduklar1 c¢agri merkezi hizmetinden memnuniyetleri kaliciliklar1 iizerinde belirleyici
oldugu i¢in kurumlar agisindan stratejik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda calisan baglhiligi ve
devamliligi da kurumlar igin gerek misteri memnuniyeti yaratilmasi ag¢isindan gerekse
calisanlarin tiikkenme ve stres gibi olumsuz durumlarla basa ¢ikabilmesi bakimindan fazlasiyla
onemlidir.
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Baghhk

Duygusal bagliligi fazla olan ¢alisanlar kendileri istedikleri i¢in orgiit biinyesinde yer almaya
devam ederler ve orgiit faydasina olacak isler i¢in ¢aba harcamaya ¢ok hevesli olurlar (Uygug
ve Cimrin, 2004, s. 91). Bu baglilik boyutunda ¢alisanlar kendilerini drgiitiin temel bir unsuru
seklinde gormekte ve orgiitleri onlar acisindan fazlasiyla nem teskil etmektedir. Orgiite karst
beslenen bu yogun duygusal baglilik, calisanlarin ihtiyaglarindan dolayr degil, kendileri
istedikleri icin Orgiit biinyesinde devam etmeyi tercih etmelerinden kaynaklanmaktadir (Balay,
2000, s. 21).

Duygusal baglilik, calisanlarin aidiyet ve 6zdeslesme ile oOrgiitlerine karst bir duygu bagi
olusturmalaridir. Bagka bir ifadeyle c¢alisanin Orgiitine karsi besledigi duygu baginin
derecesidir. Duygusal baglilik, kendiliginden olusan, calisanin giidii ve diirtii gibi kendi i¢
duygu dinamikleri tarafindan belirlenen bir baghlik tiradir ve dis etkenlerden
etkilenmemektedir.

Calisanlar ¢alistiklart kurumun hedef, amag, vizyon, deger ve misyonunu benimsedikleri oranda
baglilik duygusu hissetmektedir. Duygusal baglilig1 yiiksek seviyede olan ¢alisanlar, kurumun
temsil ettigi degerleri, vizyonu ve kurulus amacini onayladiklar1 ve de kurumun misyonu ile
hedeflerinin gergeklestirilmesine katki saglamak istediklerinden dolayr kurumda devam etme
diisiincesindedirler. Bu c¢alisanlar i¢in ekonomik sebepler ikincil 6nemdedir. Bu baglamda
calisanin kisisel c¢ikarlar1 ikincil planda 6neme sahip olup Orgiit performansi ise birinci
onceliklidir. Birey orgiitiin basarisini veya basarisizligini kendisinin basar1 ya da basarisizligi
gibi hissetmektedir (Baysal ve Paksoy, 1999, s. 715).

Tiikenmislik

Insanlar hayatlarinin biiyiik bir kismin1 calisarak gecirmektedirler. Bu sebeple birey icin ¢alisma
yasantisinin kalitesi fazlasiyla onemlidir. Calisma yasantisindaki huzur ve mutluluk durumu
bireyin tiim hayatina etki etmektedir. Tiikenmislik kavrami, is hayatindaki stres ile birlikte insan
yasamini negatif bi¢cimde etkileyen bir olgudur.

Freudenberger (1974, s. 159) tiikkenmisligi; yipranma, basarisizlik ya da fazla yiiklenme sonucu
meydana gelen enerji kaybi ve ¢aligma eksikligi ile karsilanmayan talepler sebebiyle bireyde
olusan tiikenme durumu seklinde tanimlamistir. Bu duygu; 6fkelenme, huzursuzluk durumu,
hemen aglama davranisi, pek de 6nemli olmayan basit baskilar1 katlanilabileceginin iizerinde
algilama ve duygularini kontrol altinda tutmada problem yasamak olarak agiklanmaistir.

Maslach’a gore tilkenmislik; isgérenlerin duygusal bakimdan tiikkenmislik hissetmeleri, hizmet
verdikleri kisilere karsi duyarsizlasmalar1 ve kigisel basar1 yeterliligi duygusunun azalmasi
bigiminde ortaya ¢ikan durumdur (Maslach, 2003, s. 189). Tiikkenmisligin ti¢ temel boyutu
bulunmaktadir. Bunlar; duyarsizlasma, duygusal tiikkenme ve diisiik kisisel bagar1 hissidir.

Hipotez ve Model
Baglilik ile Tiikenmislik Arasindaki fliski

Orgiitsel baglilik ve tiikkenmislik kavramlar pek ¢ok orgiitsel sonugla yakindan ilgili ve drgiit
yasantisi i¢in Onemli etkileri olan unsurlardir. Literatiirde, belirtilen degiskenler arasindaki
iliskiyi inceleyen bazi calismalarda orgiitsel baglilik ile duyarsizlagsma, duygusal tiikkenme ve
diistik kisisel basar1 hissi arasinda negatif yonli iliski oldugu belirlenmis orgiitsel baglilik ile
duygusal tikenme ve diisiik kisisel basari hissi arasindaki iliskinin ise gi¢li oldugu tespit
edilmistir (Leiter ve Maslach, 1988, s. 308).

Firat (2015, s. 68), calismasinda orgiitsel baglilik ve tiikkenmisgligin mesleki baglilik iizerindeki
etkisini incelemis ve banka calisanlarinin orgiitsel baghiliklarinin ii¢ boyut baglaminda da
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(duygusal baglhlik, devam bagliligi, normatif bagllik) artmas1 ve duygusal tiikenmisliklerinin
ise azalmasi durumunda duygusal mesleki bagliliklarinin arttig1 sonucuna ulagmistir.

Engelberg, Manski ve Williams (2009, s. 30), goniilliilik esasiyla spor koglarini baz alarak
yaptiklart  ¢aligmalarinda incelenen koglarin  mesleklerine karsit tasidiklart  duygusal
bagliliklarinin, tilkenmisligin iki boyutu olan diisiik kisisel basar1 hissi ve duygusal tiikenme
tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmiglardir. Bu caligma ayni zamanda orgiitsel baglihigin
normatif tarafinin diisiik kisisel basar1 hissini orta diizeyde etkiledigi sonucunu ortaya
cikarmistir. Literatiir incelendiginde net bir sekilde goriilmektedir ki oOrgiite olan duygusal
baglilik arttikca tilkenmislik azalacaktir.

Calismada duygusal bagliligin tiikenmislik duygusunu azaltacagi iddia edilmektedir.
Buna gore; H: Duygusal baglilik ile tiikenmislik duygusu arasinda negatif bir iliski vardir.

Bu aragtirmada, duygusal bagliligin tikenmislik ile olan iligkisi arastirilmistir. Aragtirmanin
bagimli degiskeni tiikenmislik, bagimsiz degiskeni duygusal bagliliktir.

Metodoloji

Bu arastirmanin amaci; Tirkiye'de faaliyette bulunan cagri merkezi c¢alisanlarinin duygusal
bagliliklarinin, tiikkenmislikleri iizerindeki iliskiyi incelemektir. Bu iligkiyi 6l¢meye yonelik bir
model olusturulmus ve aragtirmanin literatiire hem kuramsal hem de uygulama yoniinden katki
saglamasi hedeflenmistir. Caligmada kullanilan 6lgeklerden Duygusal Orgiitsel Baglilik Olgegi,
Meyer ve Allen (1997, s. 50) tarafindan gelistirilmis olup, 6l¢egin duygusal orgiitsel baglilik
bilesenini dlgen 7 maddeden olusan kismi kullanilmistir. Maslach Tiikenmislik Olgegi, Maslach
vd. (1996, s. 189) tarafindan gelistirilmis olup 22 maddeden olugmaktadir.

Cevaplar, 1 (hi¢cbir zaman) ile 5 (her zaman) arasinda degisen 5'li Likert Olgegi ile
degerlendirilmistir.

Kontrol degiskenleri olarak; katilimcilardan cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, ¢ocuk
durumlari, ¢aligma siireleri, kadro durumlar ve egitim diizeylerine uygun olan alanlar
isaretlemeleri istenmistir.

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin %60’min erkek, %40’ kadin oldugu belirlenirken
katilimcilarin %60,2'si ile ¢ogunlugunun bekéar oldugu, ¢ocugu olanlarin %45,6 oran ile
¢ogunlugunun 1 ¢ocuklarinin oldugu, 2 ¢ocugu olanlarin oraninin %38,9 ve 3 veya iizeri cocugu
olanlarin oraninin %15,5 oldugu, katilimcilarin %87,5 oran ile biiyiik ¢ogunlugunun kadrolu
calistig1, %34,9’unun 18-24 yas arasinda, %29,9’unun 25-31 yas arasinda, %23,8’inin 32-39 yas
arasinda, %11,4’liniin 40 veya lizeri yas arasinda oldugu, %53,3’iiniin 1-3 yildir ¢alistiklar1 ve
%12'sinin lisans/yiiksek lisans/doktora mezunu, %41,5'inin 6n lisans mezunu, %46,5’inin lise
mezunu olduklar1 belirlenmistir.

Aragtirma, Tirkiye’de faaliyet gdstermekte olan c¢agri merkezi sektdrii calisanlari iizerinde
uygulanmistir. Arastirmanmin ana kiitlesi, Tirkiye’de faaliyet gdsteren c¢agri merkezlerinin
yonetim diizeyi de dahil olmak iizere tim calisanlarindan olugmaktadir. Cagr1i Merkezleri
Dernegi 2018 verilerine gore 96 bini miisteri temsilcisi olmak {izere yonetim kademesi ve
destek kadrolar ile birlikte 108 bin ¢agr1 merkezi c¢alisani vardir ve bu say1 evrenimizi
olusturmaktadir. %5 kabul edilebilir hata ile en az 660 kisiye anket yapilmasi gerekmektedir.
Aragtirmamizda Istanbul ve Anadolu illerinde faaliyet gosteren ve Tiirkiye’deki i¢ miisterilere
hizmet veren firmalar baz alinarak gerceklestirilmistir. Calismay1 gerceklestirmek i¢in hem
kagit igerikli soru formlarindan olusan anket hem de ¢evrim igi elektronik anket toplanmuistir.
Kagit igerikli soru formlarnt katilimcilara dagitilmis, doldurulduktan sonra geri toplanmistir.
Isteyen katilimcilar ayni sorulardan olusan c¢evrim ici elektronik anket formlarmi da
doldurmuslardir. Verilerin toplanmasi alti ay ic¢inde tamamlanmistir. Toplamda 1150 adet
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cevrim i¢i elektronik anket soru formu ve kagit igerikli anket formu dagitilmig ve bunlardan 870
adedi geri donmiistiir. Geri donen formlardan 20 tanesi ya tamamen doldurulmadig ya da tiim
sorulara ayni cevap verildigi i¢in arastirma kapsamimin disinda birakilmistir. Bdylece
kullanilabilir anket adedi 850 olarak belirlenmistir ve bu anket adedi ile arastirma
tamamlanmugtir.

Aragtirma kapsaminda gegerlilik giivenirlik analizlerinin yani sira, sirast ile SPSS 24.0
programinda madde analizi, madde toplam korelasyon analizi, aciklayici faktor analizi (AFA)
ve agiklanan faktor yapisinin dogrulanmasi i¢in LISREL 8.7 ile dogrulayici faktor analizi
(DFA) yapilmistir. Daha sonra arastirma amacina uygun olarak kurulan hipotezler LISREL 8.7
programi yardimi ile yapisal esitlik modeline tabi tutulmustur.

Arastirma
Duygusal Baghlik Olcegi Giivenilirlik ve Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Duygusal baglilik 6lcegine ait i¢ tutarlilik diizeyi cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilarak
hesaplanmistir. Olgege ait giivenirlik diizeyinin yiiksek seviyede oldugu giivenirlik degeri
incelendiginde gériilmiistiir (Alpha=0,883).0l¢ek maddeleri ile toplam 6lgek arasindaki iliskiler
0,705-0,794 arasinda degigsmekte olup iliskilerin istatistiki agidan anlamli oldugu goriilmektedir
(p<0.01). Bu veriler baglaminda maddelerin tutarlilik bakimindan problem olusturmadigi
belirlenmistir. Diger yandan dl¢egin faktor yapisini incelemek amaciyla agiklayici faktor analizi
yapilmistir. KMO degeri (0,923) 0,60'tan biiyiiktiir ve Bartlett Kiiresellik Testi istatistiksel
acgidan %99 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur (p<0,01).

Bu sonuglar ile ulasilan verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigi ve Orneklem
verisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu goriilmektedir (Kan ve Akbas, 2005, s.
227). 7 maddelik 6l¢egin faktor analizi incelendiginde toplam varyansin %58,901’ini agiklayan
tek faktorli bir durum olustugu anlasilmistir. Faktor yiik degerleri 0,709-0,792 arasinda
degismektedir.

Tiikenmislik Ol¢egi Giivenilirlik ve Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglan

Tikenmislik 6lgegine ait i¢ tutarlilik diizeyi cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilarak
hesaplanmistir. Olgege ait giivenirlik diizeyinin yiiksek seviyede oldugu giivenirlik degeri
incelendiginde goriilmistiir (Alpha=0,968). Veri yapisinin faktor analizinin yapilabilmesi i¢in
yeterliligine karar verme durumu ve degiskenler arasindaki iliskinin varligi faktor analizinin 6n
kosullaridir. Bu amagla KMO degeri ve Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir (Tabachnick ve
Fidel, 2014, s. 95). KMO degeri 0,60’tan biiyiik (0,961) ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
acidan %99 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur (p<0.01).

22 maddelik 6lgegin faktor analizi incelendiginde, toplam varyansin %77,399’unu agiklayan iig
faktorlii bir durum olustugu anlasilmistir. Olgegin ii¢ faktorlii olmasindan kaynakli olarak,
faktorlerin altindaki maddelerin belirlenmesi amaciyla temel bilesenler analizi iginden varimax
dik dondiirme yontemi kullanilmigtir. Faktor yiik miktarlart 0,660-0,839 arasinda degigsmektedir.
Olgege ait 6z degeri 1’den biiyiik olan birinci faktér toplam varyansin %32,237’sini, ikinci
faktor toplam varyansin %25,274Unli ve iliclincii faktér toplam varyansin %19,888ini
aciklamaktadir.

Arastirma Hipotezine Ait Bulgular

H: Duygusal Baglilik ile Tiikenmislik Arasindaki Iliskiye Y&nelik Kurulan Modelin Test
Edilmesi
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Sekil 1. Duygusal Baglilik ile Tiikenmisligin Olusturdugu Modelin Test Edilmesi

Sekil 1.’de verilen, duygusal baghlik ile tiikenmislik degiskenlerinin olusturdugu model test
edildiginde duygusal baghlik ile tiikkenmislik (t=-17,99>-2,58) arasindaki iligkilerin istatistiksel
agidan anlamli oldugu tespit edilmisti. Modele iliskin Ki-kare X?=66,47; sd=34;
p=0.00072>0.01 diizeyinde anlamli bulunmustur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani
incelendiginde ise (x2/sd=1,955) 3 degerinin altinda olmasi durumu aralarinda mitkemmel uyum
oldugunu gostermektedir. Yapisal modele iliskin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA=0.034, RMR=0.027, SRMR=0.019, GFI=0.98, AGFI=0.98, CFI=0.99, NFI=0.99ve
NNFI1=0.99 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir. Bu degerler sonucu olarak, kurulmus olan
yapisal modelin miikemmel uyuma sahip oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 1. Duygusal Baglilik ile Tiikenmislik Arasindaki iliskiye Ait Model Sonucu

Hipotez Standart Deg.  t degerleri R? degeri
H(DUY_ BAG=>TUKEN) -0,63 -17,99** 0,40
**p<0.01

Tablo 1.’de yer alan degerler ve Sekil 1.’de yer alan yol diyagrami incelendiginde, duygusal
baglilik ile tiikenmislik arasindaki iligkinin anlamli oldugu goriilmektedir (p=-0,63, t=-17,99;
p<0,01). Bu deger, duygusal baglilik ile tiikkenmislik diizeyi arasinda negatif iliski oldugunu
gostermektedir. Bu sonug, duygusal baglilik diizeyi arttikga tiikkenmislik diizeyinde 0,63°1iik bir
azalis olacagi anlamina gelmektedir.

H: Duygusal baglilik ile tiikenmislik duygusu arasinda negatif bir iligki vardir. (Kabul)
SONUC

Cagr1 merkezleri gelisen teknoloji ile birlikte yiiksek oranda kullanim alanlari bulmus ve
miisteri beklentilerinin yiiksek hiz ve diigiilk maliyet odagina yerlesmesinden kaynakli olarak
calisanlar agisindan potansiyelli ancak zorlayici bir sektdr yapisina biiriinmiistiir. Ulkemizdeki
¢agr1 merkezi sektorii bilylime ve gelisme hizinin da yiiksek oldugunu séylemek miimkiindiir.
Cagr1 merkezleri, faaliyetlerinin yapis1 geregi hizmet sektdriiniin énemli bir temsilcisidir. Cagri
merkezi operasyonlarina yonelik artan talep sebebiyle miisteri memnuniyetinin yani sira ¢aligan
bagliligi ve memnuniyetinin de 6nemi artmaktadir.
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Cagri merkezi hizmetlerine ait faaliyetler biitiini, miisteri islemleri operasyonunun
gergeklestirebilmesi i¢in ihtiyag duyulan destek hizmetleridir. Bu hizmetlerin ¢agr1 merkezleri
tarafindan hizli ve kaliteli bir sekilde islenmesi ile birlikte ¢agri merkezi operasyonlarinin
performans: artmaktadir. Ulkemizdeki cagri merkezi yatirmmlarinin artmasi ile birlikte
operasyonel siireclerin devamliligina dair duyulacak ihtiyaglar1 sunacak ¢agri merkezi
calisanlarinin 6nemi giin gectikce artmaktadir.

Maliyet odakli yaklasimlar, teknolojik gelismeler ve miisteri beklentileri sebebiyle zaman i¢inde
bircok kurumun cagri merkezi hizmeti vermesi zorunlulugu dogmus ve bu durum cagr
merkezlerinin faaliyet alanlarinin genislemesine neden olmustur. Bu hizmetlerin genislemesi ile
birlikte yeni sektorler de olusmaktadir. Cagri merkezi hizmetlerinin tedarik edildigi dis kaynak
destek saglayicilar da biiyiiyen ¢agr1 merkezi endiistrisi icerisinde yer almaktadir.

Cagr1 merkezlerinin yukarida bahsedilen faaliyet alanlarinin genislemesi ile birlikte istihdam
potansiyelleri de artmaktadir. Haliyle ¢agri merkezlerinde istihdam edilen personel sayilari da
giin gectikce artmaktadir. Bu baglamda cagri merkezi iglevleri; c¢aliganlarinin kalitest,
kalibrasyonu, bagliligi ve devamliligi ile oOlgiilebilir hale gelmektedir. Calisanlarin yogun
zamanli ¢alistiklart ve miisteriler ile birebir iletisim i¢inde olduklari bu hizmet siirecinde stres
seviyelerinin yiiksek olmasi dolayisiyla tiilkenme yasamalart beklenebilecek bir durumdur. Bu
tilkkenme siirecinin dogru yonetilebilmesi degiskenlerinden biri bagliliklarinin giigliiliigiidiir.
Duygusal agidan bagliliklar1 yiliksek olan g¢alisanlar 6zellikle tiikenmislik gibi olumsuz ¢iktilar
ile miicadele etme konusunda daha basarilidirlar.

Kar marjinin olduk¢a dar oldugu giinlimiiz ¢agri merkezi diinyasinda galisanlarin c¢alisma
kosullar1 ile baglantili olumsuz etkilere maruz kalmamasini beklemek inandirici olmayacaktir.
Onemli olan stres, tiilkenme gibi olumsuz durumlar ile basa ¢ikilmasi noktasinda ¢alisanlarin
bagliliklarin1 destekleyici politikalarin uygulanmasidir. Bir ¢agri merkezi operasyonunun etkin,
verimli ve karli bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in miisteri temsilcilerinden, yonetim kademesine
ve destek kadrolara kadar pek ¢ok insan faaliyet gostermektedir. Bu ¢alisma tiim ¢agr1 merkezi
calisanlarin1 odak almustir.

Duygusal agidan baglilig1 kuvvetli olan ¢alisanlar kendi arzulariyla ¢aligtiklart kurumda kalirlar
ve kurumun bir pargasi olarak is hayatlarina devam etmek isterler. Bu sebepten dolay1 duygusal
baglilik bileseni orgiitsel bagliligin en degerli bulunan yaklasgimidir. Duygusal baglilik, orgiitsel
baghiligin ii¢ bileseninden biridir. Normatif baghlik, devam bagliligi ile birlikte orgiitsel
bagliligin ii¢ bileseninden biri olan duygusal baglilik pek ¢ok arastirmaciya gore de en dnemli
orgiitsel baglilik bilesenidir.

Bu ¢alisma, ¢alisanin orgiitiine hissettigi duygusal bagi ve kendi se¢imi dogrultusunda kurumda
kalmasini kavramsallastirdig: i¢in orgiitsel bagliligin, duygusal orgiitsel baghlik yapisin1 odak
almistir. Meyer, Stanley, Herscovitchve Topolnytsky'ne (2002, s. 20) gore bagliligin diger
cesitleri ile karsilastirildiginda, duygusal bagliligin orgiit baglantili sonuclarla (performans,
tutundurma vb.) ve birey baglantili sonuglarla (diisiik stres, iyi olma hali vb.) daha giiclii bir
bagintiya sahip oldugu goriillmektedir (Schoemmel ve Jonsson, 2014, s. 516).

Tiirkiye'de c¢agri merkezi sektoriinde c¢alisanlarla yapilan bu aragtirmanin  amaglari
dogrultusunda, duygusal bagllik ile tikenmislik arasinda negatif iliski oldugu tespit edilmistir.
Bu, calisan bagliliginin devreye girerek tiikenmislik duygusunu etkileyecegi anlamina
gelmektedir. Calisma bulgularina gore, duygusal baglilik arttikga tiikenmislik diizeyi
azalmaktadir. Baghlik ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii iliski vardir. Baglilik ile
tilkenmiglik diizeyi arasindaki negatif bir iliski olmasi, baglilik diizeyi artik¢a tiilkenmislik
diizeyinde bir azalis olacagi anlamina gelmektedir.

Tiikenmislikten kaynaklanan olumsuz sonuglarin maliyeti diigiiniildiigiinde, kurumlarin bu
sonu¢ maliyetlerine katlanmamak igin; ekibin bagliliklarinin arttirllmasma yonelik stratejik
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planlar hazirlayarak ve uygulayarak oOrgiitsel verimlilige olumlu yansimalar saglamalari,
calisanlar1 kurum degerleri etrafinda toplamalari, etkin ve takim bilingli tiyeler olusturmalari, bu
stratejileri destekleyen politikalar gelistirmeleri, etkin yonetim unsurlarina yer vermeleri dnem
teskil etmektedir.

Orgiitlerdeki faaliyetlere calisanlarin katilimi, isgdrenleri; bilincli ve katma degerli stratejik
kararlar vermeye katkida bulunabilecekleri, yeni fikirler tretebilecekleri, giic ve bilginin
dagitimi ve yanmi sira motivasyon yaratma yoluyla etkin bir sekilde uygulayabilecekleri bilgi,
yetenek ve kaynaklarla donatmaktadir (Wohlgemuth, Wenzel, Berger ve Eisend, 2019, s. 96).
Calisanlarin  katiliminm1  6rgiit  bilinyesinde arttrma  konusunda, kurum  yonetimlerinin
onciiligiinde yapilan girisimlerin arkasinda bulunan ana etken, alt kademede goérev yapan
personelin ¢alisma ve karar alma siireglerinde daha etkin olmasini saglamak ve ayni zamanda
calisanlara ¢alisma yontemleri ve gorev tamimlari tizerinden daha fazla kontrol ve bagimsizlik
kazandirmaktir (Zwick, 2004, s. 715).

Orgiitlerde calisan katiliminin artmasi; is tatminini, calisan motivasyonunu, verimliligini ve
baghligmi arttirmaktadir. Bu igyeri siirdiiriilebilirligi bakis acili yaklasim, calisanlarin
bagliliklarin1 arttirarak tiikkenmisliklerini azaltacak ve kurumun sosyal siirdiiriilebilirligine
devamlilik kazandiracaktir.

Gelecekte yapilacak calismalarda, miisteri ile direkt olarak temas ederek ilerleyen bagka hizmet
sektorli ¢alisanlarinin 6zellikle caligsma kosullar1 ¢ikis noktali ve calisan bagliligi, devamlilig
odakli baglantilarinin daha da fazla arastirilmasiyla literatiire Onemli katkilar saglanacagi
diistintilmektedir.
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