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Oz

Bu caligmada, hizmet sektoriiniin en énemli halkalarindan biri olan ¢agr1 merkezi
sektoriinde hizmet veren calisanlarin is ortamlarinda karsilastiklart ve maruz
kaldiklar1 zihinsel is yiikiinii nitel anlamda degerlendirmek amaglanmustir.
Arastirmada c¢alisanlardan daha samimi, objektif ve daha detayli bilgiler elde
edebilmek i¢in nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Arastirma verilerinin
toplanmasinda yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmis ve fenomenolojik
desende yiiriitiilen c¢aligmada veriler betimsel analiz teknigi ile yorumlanmigtir.
Gorligmeler kamu sektoriinde hizmet veren ¢agri merkezlerinde miisteri temsilciligi
pozisyonunda bulunan 8 kisi ile gerceklestirilmistir. Aragtirma bulgulari, elde edilen
yanitlar ¢ercevesinde bes baglik halinde kategorize edilmistir. Calisanlar g¢agri
merkezinde c¢aligmanin zihinsel anlamda yogun hissedilen is yiikii oldugunu ifade
ederek, zihinsel is yiikiiniin daha az hissedilecegi bir ¢alisma ortami igin ¢agri
merkezlerinde, calisan odakli bir ¢alisma modeli gelistirilmesi gerektigine vurgu
yapmislardir. Bu arastirma ile ¢agri merkezi calisma sartlarinin iyilestirilmesi
yoniinde gereken adimlarin atilmasi i¢in ¢agr1 merkezi yoneticilerine ilham olacagi
diigtiniilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Zihinsel I.s.Yiikii, Performansa Bagl Is Yiikii, Bilissel Is Yiikii,
Davranissal Is Yiikii, Duygusal Is Yiikii, Gegici Is Yiikii.

Abstract

In this study, it is aimed to qualitatively evaluate the mental workload that the
employees serving in the call center sector, which is one of the most important links
of the service sector, encounter and are exposed to in their work environment.
Qualitative research method was used in the research in order to obtain more sincere,
objective and more detailed information from the employees. A semi-structured
interview form was used to collect the research data and the data were interpreted
with the descriptive analysis technique in the study carried out in the
phenomenological design. Interviews were held with 8 people who are in the
position of customer representative in call centers serving in the public sector. The
research findings were categorized under five headings within the framework of the
answers obtained. The employees emphasized the mentally demanding workload of
working in a call center, highlighting the need to develop a employee-centric work
model in call centers for a less perceived mental workloadlt is thought that this
research will inspire call center managers to take the necessary steps to improve call
center working conditions.

Keywords: Mental Workload, Performance Related Workload, Cognitive Workload,
Behavioral Workload, Emotional Workload, Temporary Workload
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EXTENDED SUMMARY

The Research Problem

In this study, it is aimed to qualitatively evaluate the mental workload that the employees serving in the
call center sector, which is one of the most important links of the service sector, encounter and are exposed to in
their work environments.

Research Questions

(1) Can you give general information about the work you do? (2) What are the pros and cons of your job?
(3) How would you rate your break times in general? (4) What are your expectations regarding your break times?
(5) Could you tell us about your job responsibilities? (6) Could you tell us about the physical conditions of your
job? (7) What are your thoughts on your performance evaluation system? (8) What emotional problems do you
experience in your job? (9) Would you like to receive emotional psychological support? (10) How do you feel
mentally when you think about the work you do? (11) How does your work-related mental workload affect your
behavior? (12) Are you considering quitting your job? What are the causes? (13) What kind of support do you get
in the work you do, and you will feel happier mentally?

Literature Review

In the literature, no study has been found on this subject, and similar studies have been examined and it
has been determined that similar evaluations have been made on the factors caused by negative effects in terms of
motivation, productivity, personal-organizational performance on individuals working in call centers and other
sector groups. According to the study findings of Dogan and Cetin (2021); “The stress experienced by employees
is based on various sources. These are stated as negative attitude of customers, communication style and style.
While the oppressive and harsh attitude of the customers negatively affects the morale and motivation of the
employees, it slows down the solution process.” (Dogan and Cetin, 2021, p. 69). According to this result,
employees have to remain calm, result-oriented and positive. Staying calm and patient are difficult actions in this
industry. Trying to stay calm against wrong behaviors and forcing them not to react are among the situations that
wear out the employee the most. As a result of Berkbigler and Dickson's (2014) study, it was determined that
workers in the call center sector are exposed to more stress than those working in the security forces, social
workers and psychology field.

Methodology

As a requirement of the concept of phenomenological pattern, call center assistants who have gained
experience in the call center and are still working in the sector, who can answer questions objectively depending
on their own experience and gains, have been selected. A total of 8 call center assistants were interviewed. The
research data were carried out with the semi-structured face-to-face interview technique. In order to avoid data
loss, audio recordings were taken of the interviews in line with the permission of the participants. The data
obtained from the interviews were transferred to the computer environment and analyzed by descriptive analysis
technique.

Results and Conclusions

Although there are many difficulties in the call center sector based on positive communication, since it is
a profession that requires human communication, it contributes to the personal development of the employee and
facilitates the effort of self-management and coping with stress. The effort to manage the call and himself in a
professional sense will reflect a positive image to the customer in the organizational sense, on the other hand, it
will contribute to the mental workload being felt less. According to the study of Harshana (2018); “work
environment and management support will greatly help employees manage their stress at work” (Harshana, 2018,
p. 60). If evaluated according to this view, coping with the mental workload is not a situation that the employee
can handle alone. Organizational leaders must contribute to these personal efforts while trying to manage
themselves and the client through effective, effective communication. For example, break periods should be
stretched according to the intensity or shifts should be planned correctly, and psychological support should be
provided to the employee when necessary. Employees' expectations from the organization are suitable working
hours and increased break times, which are considered more valuable than financial rewards. It is thought that
these expectations can be easily met without applying to a senior decision maker. Employees can only have a
healthy working environment with these elements.

18



1. GIRIS

Cagr1 merkezi sektorii Tirkiye’de 2000°li yillarin baslarindan itibaren teknolojinin etkisiyle
onemli bir gelisim gostermistir. Sektoriin hizli gelisimi biitiin diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de
istihdam ve is giicii artisinda onemli bir paya sahip olmustur. iletisim, saglik, tekstil, perakende,
biirokrasi vb. birgok alanda verilen ¢agri merkezi hizmetleri hem biiyiik bir istihdam yaratmig hem de
bu sistem ile yapilmak istenilen islem agisindan yasanan problemlerin ¢6ziimii ve konu ile ilgili fikir
beyan edebilmek igin veya daha farkli bircok amag¢ agisindan dolayli bir araci sistem olarak gelisim
gostermistir. Kiiresel anlamda her alanda hizla gelisen rekabete paralel olarak hem is¢i hem igveren
acisindan is yiikii de dogal olarak artmistir. Teknoloji gelistikce yeni is alanlari, sektdrel bir ihtiyag
olarak ortaya ¢ikmustir. Teknolojinin gelisimine paralel olarak ortaya ¢ikan bu is sahalari arasinda
tireticiler ve kurumlar ile miisteriler arasindaki smirlar1 yok eden ¢agri merkezleri 6n siralarda kendine
yer edinmistir (Ozkan, 2013, s. 65).

Holman’a (2003) gore cagri merkezleri gelen veya giden g¢agrilarin calisanlara verimli bir
sekilde dagitilmasini gerektiren miisteri-calisan iligkisini ortaya koyan bilgisayar ve telefon temelli
teknolojilerin araci rol oynadigi bir ¢alisma ortamidir. Cagr1 merkezlerinin, bagl olduklar1 kurumlarin
islerini hizli, etkin, minimum maliyet ile gerceklestirmesi gerekir. Ancak bunu yapmak cagr1 merkezi
calisanlari i¢in stresli ve yorucu olabilmektedir (Holman, 2003, s. 129).

Giliniimiizde ¢agr1 merkezleri, teknoloji ile arasi iyi olmayan insanlar i¢in taleplerini en kolay
sekilde iletebilecekleri, aracisiz olarak ulasabilecekleri 6nemli bir sektordiir. Gegmis yillarda miisteri
iligkileri daha ilkel yontemlerle ilerlerken, teknolojinin hizla gelismesi ile artik kurumlarin miisteri
hizmetlerini biiyiik oranda ¢agr1 merkezleri araciligiyla yonetmeye basladiklar1 goriilmektedir (Batt ve
Moynihan, 2002, ss. 21-22). ‘‘Cagr1 merkezleri aragtirmacilar tarafindan hem endiistriyel iligkilerdeki
yeri hem de ¢alisanlarinin ekonomik, sosyal ve psikolojik kosullar1 agisindan arastirilmistir ve cagri
merkezlerinin ¢alisanlar agisindan bir takim olumsuz sonuglar dogurdugu ileri siiriilmiistiir’” (Yilmaz,
2020, s. 382). Cagr1i merkezi ¢alisanlarimin yasadiklari olumsuz sonuglarin temel nedenleri, bu
merkezlerde is yiikiiniin fazla olmasi, ¢alisanlarin is tizerindeki kontroliiniin az olmasi ve galisanlarin
yoneticiler tarafindan stirekli gozleniyor olmasidir (Bagbug vd., 2010, s. 260).

Cagr1 merkezleri, miisteri hizmetlerini yonetirken bu siirecin en 6nemli halkasi sayilan gagri
merkezi asistanlari, cogu zaman fazla is yiikiine maruz kalmaktadirlar. Bu nedenle calisanlar arasinda
dogru oranda is yiikii planlanmasi yapilmali ve uygun yontemlerle bu planlamalar denetlenmelidir.
Dogru planlanmayan is yiikii ¢alisanlar1 olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Bu etkiler bazen zihinsel
anlamda, bazen ruhsal bazen de fiziksel anlamda kendini gosterebilmektedir. Calisanlar iizerinde olusan
bu etkiler bazen dolayli bazen dogrudan miisteri iliskilerine olumsuz olarak yansimakta ve kuruma
miisteri sikdyeti olarak doniislere neden olabilmektedir. Uretim odakli bir sektdr olmasi nedeni ile
caliganin giinliik minimum kag¢ miisteri ile goriismesi gerektigi, bir kisi ile gorisiilecek zaman siiresi ve
bu zaman siiresi igerisinde ¢alisandan beklenen maksimum performans ¢alisan iizerinde zorlayict bir
baski yaratmaktadir. Isveren bu baskiy kaliteli ve maksimum hizmet olarak adlandirirken; calisana gore
motivasyon ve performansin diismesi, tilkenmislik duygusu, zihinsel yorgunluga iten baslica nedenler
olarak gorilir. ‘.. .misteriler ile iliski kurmak ve etkilesime ge¢cmek icin goreceli olarak yeni bir
yontem sunan ¢agr1 merkezleri i yonetimi ve organizasyonu konusunda biiyiik degisiklikler yapilmasi
gerekliligini de beraberlerinde getirmistir. Bu degisiklikler arasinda is tasarimindaki, calisma
kosullarindaki ve rekabet dinamiklerindeki degisiklikleri saymak miimkiindiir’> (Bulut ve Ataay, 2017,
S. 2). Bu ¢aligma ile zihinsel anlamda ¢ok fazla is yiikiine maruz kaldiklar diisiiniilen ¢agr1 merkezi
calisanlarinin maruz kaldiklar1 zihinsel is yiikii izerinde durularak ¢agri merkezleri igin bir farkindalik
olusturmak ve bu baglamda literatiire katki saglamak amaglanmistir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
profesyonel olarak yogun tempoda c¢alisiyor olmalart ve objektif olarak birebir deneyimlerini
aktarmalari, ¢calismanin amacina katkida bulunacaktir.

2. ZIHINSEL iS YUKU KAVRAMI

Zihinsel is ylkiiniin literatiirde farkli yorumlardan olusan birden fazla tanim bulunmaktadir.
““Zihinsel is yiikii; hesaplama, karar verme, hatirlama, aragtirma gibi zihinsel ve algisal aktivitelerin
olusturdugu bir kavramdir’> (Delice, 2016, s. 646). Buna bagh olarak her insanin iletisim yetenegi,
gorsel ve isitsel hafizasi, hesaplama ve arastirma yetenegi degiskenlik gostereceginden zihinsel is
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yiikiine verecegi tepkinin de farkli boyutlarda olabilecegini sdylemek yanlis olmaz. Isgiiciinden
beklenen etkinligin saglanmasinda, fiziksel 6zellikler ile birlikte zihinsel giiciin énemi de ortaya
cikmustir. Giiresgi vd.’nin. (2004) yaptigi ¢alismaya gore galisan bireyin algilama, dogrulama, hafiza,
zeka ve hiz gibi birgok zihin becerileri zihinsel is yikiini etkileyebilmektedir.

Zihinsel is yiikii genellikle psikoloji ve diger biligsel bilimlerde tanimlanan ¢ok yonlii karmagik
bir kavramdir. Her sektorde oldugu gibi ¢agri merkezi sektoriinde de zihinsel ig yiikii kavrami 6rgiitsel
ve bireysel performans agisindan kaliteyi tehdit eden bir unsur olarak goriilebilmektedir. Buna bagli
olarak yiiksek bilgi akisi, bilginin karmasikligi, bir¢ok zor karar ve gorev siiresinden kaynaklanan stres
gibi faktorler, operatorleri bunaltmada etkili olabilir (Hwang vd., 2008, s. 2). Zihinsel is yiikii genel
olarak bir gdrevin gerektirdigi, yerine getirildigi kosullar ve ¢alisanlarin yetenekleri, davranislar1 ve
algisal kapasiteleri arasindaki etkilesimden ortaya ¢ikar (Emeg ve Akkaya, 2018, s. 156). Bu diisiinceye
gore zihinsel giiciin kullanildig: islerde 6zellikle ¢agri merkezlerindeki ¢alismalar diger sektorlere gore
daha karmagsik, daha zor ve anlasilmaz hale gelebilmekte ve bu durum hissedilen is yiikiiniin artmasina
neden olmaktadir.

Cagri merkezi calisanlari iletisimin biitiin imkanlarimi kullanarak miisteriyi etkin ve dogru
dinleyerek ve etkili bir ses tonu ve tarzda konusarak miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap vermek
durumundadir. Hatalar genellikle dikkat daginikligi, diisiik motivasyon, diisiik uyaniklik, zihinsel asir
yiikklenme ve yorgunluk gibi zihinsel siireglerdeki kusurlardan kaynaklanir (Arico vd., 2016, s. 2).
Bunlarin yam sira ¢agr1 merkezi ¢alisanlarini en fazla yipratan seyler miisteri tarafindan anlagilamamak,
hakarete, psikolojik siddete maruz kalmak ve bunlar kargisinda ¢alisma standartlarinin disina ¢ikmadan
sessiz kalmak veya herhangi bir savunmada bulunmamak ve bunlarin rutin olarak her giin tekrarlanmasi
olarak sayilabilir. Yani c¢aliganlarin duygularim gostermesi smirlandirilmigtir. Bunun sonucunda
duygusal uyumsuzluk kavrami ortaya ¢ikmaktadir; duygusal uyumsuzluk kavrami, o an iginde stres,
ofke barmdiran ¢alisanin miisteriye her sey yolundaymus hissi vererek hizmet vermeye devam etmesi
olarak tanmimlanabilir. Bu rutin ¢aligma ortaminda her giin olumsuz tavirlar karsisinda tepkisiz kalinmasi
bir siire sonra g¢aliganin bazi durum veya olaylar karsisinda miisteriye karst duyarsizlik kazanmasina
neden oldugu belirlenmistir. Calisanin ilk calismaya basladigi zaman gosterdigi 6zenli davranis,
miisteriye kars1 daha ilgili olmasi, performans kriterlerini onemsemesi yerine zaman gegtikge ‘isimi
yapar maagimi alirim’ slogani ile hizmete devam edebilecektir. Bu kuvvetli ihtimalin yani sira ¢agri
merkezi calisanlarinin ¢agr1 karsilamak disinda sorumluluklart da vardir. Bunlar; sisteme tam
zamaninda girip yine tam zamaninda ¢ikis yapmak, ekrana gelen sdylenmesi zorunlu olan kalip
climleleri (script) eksiksiz miisteriye aktarmak, mola siirelerini kontrolli kullanmak, yanlig
yonlendirilmis her ¢agrida sorun kaydi acip magduriyetlerin 6niine gegmek, eksik caligilmig bir
dakikanin bile giin sonunda tamamlamasini yapmak, ayni anda birden fazla kontrol altinda tutulmasi
gereken gorevler yine ¢agri merkezi ¢aliganlarinin uymak zorunda olduklari sorumluklardan birkagidir
ve bunlar zihinsel is yiikiiniin ¢agr1 merkezi ortamindaki temel unsurlar1 olarak ifade edilebilir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alisandan beklenen performans ¢ogu zaman calisanin yetenek, psikolojik
dayanikliligi, sabir diizeyi sinirlarin1 agmakta ve burada zihinsel is yiikii kavrami ortaya ¢ikmaktadir ve
buna bagli olarak hem kisisel hem igyeri performansina olumsuz etkiler olarak yansimaktadir. Burada
cagri merkezi c¢alisanlarmin ruhsal ve zihinsel kapasiteleri Olgiilmeli ve calisanlara asir1 gorev
yiiklemesinden kag¢inilmalidir. Chandler ve Sweller’e (1991) gore galisanlarin nitelikli performansi igin
egitim ve gorev kisitlamalarinin bireyin zihinsel ihtiyaglarina gore sekillendirilmesiyle gelistirilmesi
mimkiin olabilir. Buna bagh olarak c¢alisanlarin kigisel gelisimlerine, duygu durumlarina 6nem
verilmesi zihinsel is yiikii ve performans kriterleri a¢isindan énem arz etmektedir. Bazen caliganlarin
karsiladig1 cagrilar kontrol edilemez hale gelebilmekte, misteri haksizligi, saygisizligr gibi durumlarda
performans kriterleri agisindan g¢alisan goriinliste sessiz kalmak veya miisteriye hak vermek zorunda
kalmakta bu siiregte 6fke, savunma duygusu bastirilmaktadir. Cagri merkezi ¢alisanlari bu tiir vakalarla
cok fazla karsilagmalarina ragmen tepkilerini miisteriye hissettirmemeye calisarak islerine devam
ettikleri bilinmektedir.

Zihinsel ig yiikii; performansa bagh is yiikii, biligsel is yiikil, davranigsal is yiikii, duygusal is
yiikii ve gegici is yiikii olarak bes alt boyuttan olusmaktadir. Zihinsel ig yiikiine ait alt boyutlar
dogrultusunda ¢alisma sorular1 hazirlanarak nicel veriler ile ulasilamayacak arastirma detaylarina
ulasabilmek hedeflenmistir.
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2.1. Performansa Bagh s Yiikii

Bayram’a (2006) gore performans isletmelerde hedeflenmis amaglarin gercgeklestirilme
diizeyidir. Ayn1 zamanda performans, bir isi yapan birey, grup veya isletmenin o is vasitasiyla,
belirlenen amaglara gore ulasabildigi yeri gostermektedir (Bayram, 2006, s. 48). Cagr1 merkezinde
calisan bireyin yaptig1r gorlismeler sesli ve goriintiili takip edilmekte, giinde ka¢ kisi ile goriisme
yapacagi, bir miisteriyle en fazla ne kadar siire ayiracagi gibi detaylar calisana bildirilmekte ve
denetlenmekte yani ¢alisan her dakika kontrol altinda tutulmaktadir (Keser, 2006, s. 102).

Cagr1 merkezlerinin genelinde c¢aliganlarin performanslarinin  degerlendirilmesi belirlenen
hedefler esas alinarak yapilmaktadir (Bain vd., 2002, s. 173). Cagr1 merkezlerinde is yiikii diizeyinin
calisan icin belirlenmesi olduk¢a zor bir unsurdur. Ciinkii her g¢alisanin basarabildigi farkli bir
performans sinirt vardir. Caligandan beklenen performans bazi ¢aligsanlarin dayanma giicii ve yetenegine
gore ¢ok titopik ulagilmasi zor bir hedef olabilir ve istenen performansin altina diisebilir. Baz1 ¢aliganlar
ise psikolojik olarak dayanikli, sabirli, azimli olup beklenen performansi rahatlikla karsilayabilir. Her
cagrt merkezi c¢alisaninin gilinliik calisma enerjisi farklilik gosterir. Duygu ve enerji farkliliklar
caliganlarin is yerindeki performansi ile dogrudan ortiismektedir. Bu yiizden her ¢alisana performans
kriterlerini goze alarak is yiiklemesi yapilmasi; yani yogunluk ile basa cikabilene daha fazla cagn
verilmesi ve stresini, 6fkesini kontrol etmekte giicliik ¢ceken calisana daha az cagr1 gorevi yiiklenmesi ve
ticretlendirmenin de performansa gore diizenlenmesi performansta ve kar maksimizasyonunda
sireklilige katki saglayabilecektir. Burada amaglanan calisan performansina gore is yiiklemesi
yapilmasidir.

Calisanlardan c¢agrilar1 belli siirelerde sonlandirmalari ve yeni ¢agri almalari beklenir. Biitiin
cagrilarin kayit altina alinarak calisanlarin performans degerlemesi i¢in dinlenmesi ¢alisanlar lizerinde
bir baski ve gézetim unsuru olarak kullanilmaktadir (Polat, 2020, s. 411). Bu da performans iizerinden
yaratilan is yiikiiniin artmasina neden olmaktadir.

Her giin standart bir sekilde ayni is yapildiginda, ise karsi kayitsizlik, duyarsizlik duygusu
olusmaya baslayabilir. Bu kayitsizlik duygusu miisteriye 6zensiz davranma, beklenen standartlara
uymama, ¢Oziim odakli diistinmekten uzaklagsma gibi kalitesiz ¢agri yonetimi durumlarma neden
olabilir. Ayrica diisiik motivasyona ve diisiik tiretkenlige yol agabilir ve sonunda galisanlar ise devam
etmemeyi, siirekli rapor veya yillik izin talep etmeyi diisiinmeye baslayabilir. Calisanlarin is yiiki ve
caligma siirelerinin etkin ve dogru planlanmasi, takip edilmesi ve denetlenmesi verimlilige katkida
bulunur ve aym zamanda etkin ve dogru bir sekilde planlanmamasi ¢alisan performansinda olumsuz
etkilere de neden olmaktadir (Bulut ve Ataay, 2017, s. 5). Diisiik performansli ¢agr1 merkezi ¢alisani
““giinii kurtarayim’” anlayis1 ile kisisel ve oOrglitsel anlamda hedefi olmayan kisiler olarak da
yorumlanabilir.

Diusiik performansli ¢agri merkezi ¢aligani {izerinde psikolojik baski olarak beklenti ne kadar
yiiksek tutulursa hissedilen performansa bagl is yiikii miktar1 ve buna bagh olarak hata yapma olasilig
artabilir. Ciinkii basli basina bir stres kaynagi olan ¢agri merkezi operatorliigii bu tiir baskilarla daha
fazla iiretim ve verimlilikte diisiise, kisisel ve kurumsal performansta diisiise neden olur. “‘Is yiikiiniin
yarattigl stres ve tiikenme egilimlerinin, bireyin motivasyon ve is tatmininde diisiise yol agacagi
beklenilir bir durumdur’’ (Keser, 2006, s. 106). Bulut ve Ataay’in (2017) ¢alismasina gore ¢agri
merkezi c¢alisanlarinda uzun donemde tiikenmislik sendromu ve stres gibi bireysel tepkiler de sz
konusu olabilmektedir. Asir1 is yiki, performansi diisiik bireylerde is tatmin diizeyini azaltirken,
tilkenmiglik olasiligim da artiracaktir. Performansa bagli is yiikii; calisanin tutum, davranis,
yeteneklerine bagli kalarak oOl¢iilmeli ve sonucunda istenen maksimum performans ve verimlilik elde
edilmesi hedeflenmelidir.

2.2. Bilissel Is Yiikii

Biligsel is yiikii calisma esnasinda bilgilerin islenmesi, akilda tutulmast ve bunlarin
etkilesiminden ortaya g¢ikmaktadir. ‘‘Bilgi isleme siire¢lerinde, insanlarin sinirli ¢alisma bellegi ve
smirlt olmayan uzun siireli belleklerinin oldugu varsayilir’” (Cakmak, 2007, s. 3). Biligsel emek
gerektiren bir iste gorev alan calisan ¢ok ve karmasik veri ve bilgileri algilayip yorumlayabilme
yetenegine sahip olmalidir. Aymi zamanda kritik kararlar verebilmelidir ve ani gelisen durumlar
karsisinda siireci kontrol edebilmelidir. Ozellikle modern teknoloji ve artan bilgisayar kullanimiyla
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birlikte bilgi isleme ve karar verme lizerine verilen 6nem daha da artmustir (Seckiner ve Toraman, 2017,
S. 366). Cagr1 merkezi sektoriinde calisanlar odaklanmay1 zorlagtiracak kadar veri ve bilgiyle
karsilagirlar ve buna bagl olarak bilissel is yiikii artar. Cok fazla veri akisinin oldugu cagr1 merkezleri
gibi karmasik calisma ortamlarinda her ¢alisanin bilissel bir kapasitesinin oldugunun bilinmesi ve
verimli kullanilmas1 6nem arz etmektedir.

Cagr1 merkezi ¢alisanindan beklenen; performans sisteminin gerektirdigi hiz ve tempoda dogru
karar1 vermek ve bilgiyi islemektir. Beklenen performansi kisisel ve orgiitsel anlamda yakalayabilmek
cogu zaman {ist yonetimin dogru calisma stratejilerine karar verip veya mevcut stratejilerini yeniden
degerlendirip degisim ve doniisiimle ¢alisana daha esnek ve konforlu bir is yasami sunmakla dogru
orantilidir. Cagr1 merkezi sektoriinde 6nemli olan bilgiyi hizli ve dogru algilama siirecidir. Bilissel giicii
zayif olan calisandan ¢ok fazla ¢agri almasi, bunlari kontrol etmesi ve anlik olarak cogu bilgileri
hafizasinda kaydetmesi ve ayni anda verilerin islenmesinin beklenmesi ¢alisanda dikkat daginikligi,
cagriya odaklanamama, miisteriye yanlig bilgi aktarma ve sonucunda verimlilikte diisiise veya miisteri
magduriyetine neden olacak etkenler olarak degerlendirilebilir. Baumeister vd.’nin (1998) ¢alismasina
gore siirekli olarak duygular1 gizlemeye ¢alismanin veya yasanilan duygulari abartarak gdstermenin
caligan lizerinde bilissel performanst olumsuz etkiledigi gortilmiistiir. Kisinin biligsel giicline oranla is
yiikii yiiklenmesi miisteriyi etkin dinleme, ¢6ziim iiretme, ¢agriyr kontrol edebilme siirecinde daha
kaliteli hizmet sunmak ve buna bagli olarak verimlilik ve tiretimde artisa 6nemli bir katki saglayabilir.
Burada amaglanan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin simirli olabilecek biligsel kapasitelerini etkin ve verimli
sekilde kullanmaktir. Cagr1 merkezlerinde galisanin dikkatinin kolayca dagilmasina neden olacak kadar
veri ve bilgi akisina maruz kalinabilmekte ve dogal olarak biligsel is yiikii ortaya ¢ikabilmektedir. Is
stirecinde asir1 veriler, araglar ve bilgiler nedeniyle c¢agri merkezi calisanlarinin dikkatlerinin
dagilmasina ve onlardan beklenen yiiksek performansin yerine getirilmesinin giliglesmesine neden
olmaktadir.

2.3. Davramssal Is Yiikii

Cagr1 merkezi calisanlarinda is stresi, psikolojik baski, is tatminsizligi davranigsal is yiikiinii
ortaya ¢ikaran etkenlerden sadece birkacidir. Cogu ¢agr1 merkezi ¢alisaninda bu etkenlere bagli davranig
bozukluklar1 sadece is yasaminda degil 6zel yasantilarinda da agikga hissedilmektedir ve bu ¢alisma igin
yapilan goriismeler neticesinde alinan yanitlar da bu yondedir.

Davranmissal is yiikiiniin nedenleri; *‘Sinirlilik, kaygi, endise, su¢luluk, huysuzluk,
duygularin degiskenligi, depresyon, kotiimser diigiinceler, diisiincelerin birbiriyle yarisi,
odaklanma sorunlari, yeni bilgileri ogrenmede giicliik, unutkanlhk, kdbuslar, karar
vermede giicliik, daginiklik veya kafa karisikligi, asirt duygusallik, bunalmisiik ve yeni bir
talep karsisinda isteksizlik hissi, devamli aglamak, insanlara yaklasma korkusu, yalmzlik,
olumsuz olarak kendimizi yargilamak stresin mental isaretleridir’’ (Bradshaw, 1991, ss.
43-44).

Is tatmin diizeyi yiiksek olan calisanlar goriistiigii kisi ve gruplara yonelik davranislarinda
pozitif olabilirken, is tatmin diizeyi diisiik olan galisanlar, olumsuz tavir ve davraniglari sonucunda
etkilesimde bulundugu miisterilerin memnuniyetsizligine neden olabilir (Kocabas, 2017, s. 129). Bu
davranigsal etkiler calisirken zorlanmaya, is arkadasi ve yoneticilerle olumsuz diyaloglara en énemlisi
calisanin karsiladig1 ¢agrilarda miisteriler lizerinde bireysel ve kurumsal anlamda koétii bir izlenim
yaratmaya neden olabilir. Bu davranigsal is yiikii zincir halinde bireysel, grup olarak ve kurumsal olarak
basarisizliga, verimsizlige yol a¢tig1 goriilmektedir.

Cagri merkezlerinde c¢alisanlarin davranis kontrolii saglamasi, kendini ve davraniglarini
yonetmesi en dnemli zorunlu ¢alisma kriterlerinden oldugu bilinir. Ancak ¢aligsma kosullar1 genel olarak
degerlendirildiginde ¢alisanlar her giin kisi bast onlarca ¢agriy1 ara vermeden karsilamakta ve cagrilar
cogu zaman memnuniyetsiz, asabi, sikayet¢i, psikolojik baski hissettiren, talebini emir vererek veya
hatal1 iislupla belirten miisterilerden olusabilmektedir. Is siirecinde ¢alisandan beklenen performans
kriterine bagh davranig ile ¢alisanin o an gostermek istedigi tepki ve davranig arasinda bir miicadele,
catigma olabilmekte ve bu noktada sergilemek istenen davranig ile sergilemek zorunda olduklar
davranig arasinda kalabilmekte ve buna bagli olarak davramigsal is yiikii ortaya g¢ikabilmektedir.
Davranissal is yiikii ¢calisan1 dogru ve etkin iletisimden uzaklastirip hata yapma, miisteri ile etkilesimi
zorlastirma, kimi zaman tartigma veya fiziksel olarak kendine zarar verme hatta 6fkesini kontrol
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edemeyip masaya, calistigi bilgisayara zarar verme gibi istenilmeyen olaylara neden oldugu
bilinmektedir. Cagri merkezinde ¢alisan bireyler is ortaminin etkilerinden kendilerini soyutlayamazlar
ve davraniglarinda dalgalanmalar yasayabilirler. Kendini is ortaminda belli eden negatif tavirlar
sergileyebilir ve bu tavirlarin1 ¢ogunlukla gizleyemeyebilirler. Kontrol edilemeyen davranislar ¢agri
merkezi ¢alisma kosullarina bir tepki olarak sergilenebilir, genellikle isverene veya diger ¢alisanlara
karst negatif bir tutuma neden olabilir. Ancak sektoriin yapist geregi is stresi, is tatmininde disiis,
calisma ortamindan kaynakli gergin tavirlar, “miisteri her zaman haklidir” slogan1 davranigsal is
yiikiiniin nedenleri arasinda kabul edilmektedir. Bu durum yoneticiler tarafindan bazen davranigsal is
yiikiinlin sonucu olarak goriilmez calisanin kendi sahsi problemlerinden kaynaklanmasi olarak
degerlendirilebilir ve dogrudan calisandan kendini kontrol edebilmesi ve isini dogru yapmasi aksi halde
stirecin  yonetilememesi durumunda Kurumsal basarisizliga neden olacagi gerekgesiyle is feshi
sonucunun ortaya cikacagi ifade edilebilir. Bu davranigsal problemlerin neden oldugu is yikii
yoneticiler tarafindan 6l¢iiliip hem bireysel hem de kurumsal agidan amaglara ulagabilmek i¢in ¢oziimler
aranmalidir.

2.4. Duygusal Is Yiikii

Cagr1 merkezi sektorli miisterilerle birebir etkin ve etkili iliski kurmay1 gerektiren bir sektordiir.
Duygusal is yiikii de bu iligki ve etkilesim siirecinden dogan bir is yiikii tiirii olarak ifade edilmektedir.
Duygusal is yiikii ¢alisma ortaminda farkli nedenlerle ¢alisanlar tiikenmislige, isten ayrilma niyetine,
duygu durum bozukluguna, panik atak gibi psikolojik siireclere itebilen énemli bir olgudur. Is siirecinde
taleplerin yerine getirilememesi ile birlikte ihtiyag veya problemlerin yanitsiz ya da ¢6ziimsiiz
kalmasindan dogan bir yiik olarak duygusal is yiikii ortaya c¢ikar. Bu psikolojik yiike genel olarak ¢agri
merkezi miisteri temsilciligi pozisyonunda ¢alisanlarin yogun olarak maruz kaldiklari bilinmektedir.

Duygusal is yiikii cagr1 merkezi ¢aliganlarinda mesleki anlamda profesyonel pozisyonlarinin bir
parcasi haline gelmistir. Ancak duygusal ifadelerini ve davraniglarini yonetmek zorunda olmalar1 da
profesyonelliklerinin bir diger parcasi olarak goriilmektedir. ‘‘Her an dinlendiginin bilgisine sahip olan
calisan, miisteriler ile olan tiim iletisiminde kurumun belirledigi davranis kurallarina (cagri merkezleri
icin bu kural; miisteriye sadece olumlu duygularin aktarilmasi, olumsuz olanlarin ise bastirilmasi
seklindedir) uymak icin siirekli olarak kendini kontrol altinda tutmak zorunda kalmaktadir>> (Ozkan,
2013, s. 69). Siirekli kontrol altinda tutulma diisiincesi bir slire sonra ise ve miisteriye kars1 duyarsiz
davraniglara dontisebilmektedir. Cagr1 merkezi ortami duygusal bozukluklarin yaygin olarak goriildiigi
bir calisma ortamu olarak goriilmektedir. Hatta bireyin kendi duygularimi farkina varmamasiyla birlikte
kendine yabancilagmasina da neden olabilmektedir (Ashforth ve Humphrey 1993, s. 97). Cagr1 merkezi
calisanlar1 her ne kadar yiiz ylize bir goriisme saglamasalar da giiliimsemeyle hizmeti gerektiren bir
hizmet sektoriinde gorev yapmaktadirlar. Yapilan bir arastirmada ¢agri merkezi ¢alisanlarmin yiiksek
strese sahip olduklar1 ve is devir islemleri noktasinda problemler yasadiklari ortaya cikarilmistir
(Wallace vd., 2000, ss. 175-176). Cagr1 merkezi liderlerinin ¢alisanlarinin is taleplerini ve kaynaklarini
karsilayarak duygusal tiikenmislikten korumasi, orgiitsel gurur ve bagliligi olusturmasi gerekmektedir
(Kraemer ve Gouthier, 2014, s. 125). Calisanlar1 yipratan iki 6énemli stres kaynagi degerlendirilirse
bunlardan ilki duygusal uyumsuzluk, digeri negatif duygular1 gizlemek zorunda olma ihtiyact miisteri
ile alakali iki 6nemli stres etkenidir (Dollard vd., 2003, s. 1). Yani sahte bir giilimseme, samimi
olmayan bir 6ziir dileme veya yine samimi olmayan bir tesekkiir; bu yilizeysel rol yapma genelde
duygusal duyarsizlagmanin bir sonucu olarak degerlendirilebilir. Bu i¢ten olmayan tavirlar giin boyu
tekrarlandiginda ¢alisan agisindan zahmetli ve yorucu olabilmektedir.

Kriz yaratan miisterilerle ilgilenmenin verdigi duygusal yorgunluk, ¢agri merkezi ¢aliganlarinin
fizyolojik ve psikolojik saghgmi olumsuz etkiledigi bilinmektedir. Cogu zaman ¢agri merkezi
caligsanlar1 kontrolii elinde olmayan durumlar i¢in miisteriler tarafindan suglanir ve buna bagl olarak
psikolojik baski ve stresin neden oldugu duygusal is yiikii a¢iga ¢ikabilir. Cagri merkezi kiiltiiriinde
duygusal zorlamanin, yogunluk, hedefi tamamlama baskisi ¢alisanin ig¢in duygusal is yikiiniin
nedenlerinden sadece birkagi olarak siralanabilir. Bu nedenler is tiikenmisligi ve performans hatalari
acisindan hem kisisel hem kurumsal olarak maliyetli olabilir. Cagri merkezlerinde yasanan stres ve
yogunlugun motivasyon ve performans diigiikligi, is tatminsizligi, duygusal yipranma ve tiikenmislik
hissi gibi olumsuz bireysel sonuglara neden oldugu, isgiicii devir ve devamsizlik oranlarini artirmasi
gibi orgiitsel sonuglari da tetikledigi aragtirmalarla kanitlanmistir (Ruyter vd., 2001, s. 1).
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2.5. Gecici Is Yiikii

Cagr1 merkezleri yogun ¢alisma temposu gerektiren calisma alanlarindan biridir. Bu yogunluk
icerisinde caligsana verilen mola siirelerinin kaliteli ve dengeli kullanimi olduk¢a 6nemli goriilmektedir.
Ciinkii cagr1 merkezlerinin ¢alisma standartlarina gore genel olarak mola siirelerinin yetersiz kalmasi ve
verimli degerlendirilmemesinden sikdyet edildigi bilinmektedir. Yogun ¢agri alinan saatlerde mola
kullanilamamasi Ve g¢alisanlarin istedikleri zaman veya acil durumlarda ¢alismay1 durduramamalari da is
yiikiine neden olabilir. Deneyimli ¢alisanlarin bile zorlanabildikleri belirtilen bu ¢alisma ortaminda ani
gelisen teknik kesinti ve aksaklik durumlarinda miisteriyi ve siireci dogru yonetmenin daha da zorlastig1
ve silireci yonetmenin bir problem haline gelebildigi bilinmektedir. Sektoriin temel 6zelliklerinden
dolay1r mola siireleri, teknik aksaklik, gorevleri hizli yapmak, iste devam zorunlulugu gibi unsurlar
gecici is ylikiine neden olabilir.

3. METODOLOJI
3.1. Arastirmanin Amaci

Cagr1 merkezlerinde gorev yapan calisanlarin duygusal, davranissal, biligsel ve performans
anlaminda karsilastiklar1 zorluklarin nedeni genel anlamda maruz kaldiklari zihinsel is yikiidiir. Bu
dogrultuda, calismanin genel amaci ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin zihinsel is yiiki
durumlarini1 ve buna bagli olarak deneyimledikleri zorluklar1 derinlemesine inceleyerek ortaya
koymaktir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Cagr1 merkezleri diinyada ¢alisma standartlari, is yogunlugu, calisma yasam kalitesi anlaminda
en zor meslek gruplari arasinda ilk siralarda yer almaktadir. Bu sektoriin 6ziinde miisteriyi dogru
anlamak, dogru yonlendirmek, dogru anlasilmak, pozitif ve ¢oziimleyici bir davranig tarzina sahip
olmak vardir. Bu temel prensipler ¢agri merkezi ¢alisanlarinin galisma sartlari hakkinda da ipuglar
vermektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 bir taraftan kurumsal hedeflere diger taraftan kisisel hedeflere
ulagsmaktan sorumlu bireylerdir. Bu hedeflere ulagmak istenirken gosterilen ¢aba, emek ve Onemli
olarak goriilen sabir faktorii bu sektérde ortaya konulmasi zor duygusal veya psikolojik olgu olarak
gorililiir. Temelde dogru ve etkili iletisime dayanan c¢agri merkezi sektorii miisteri temsilcisi
pozisyonunda olan kigiler i¢in ¢ogu zaman c¢ok zorlayici, sinirsel ve ruhsal anlamda yipratici
olabilmektedir. Bu ¢alisma ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin bu sektérden beklentilerini ve maruz kalinan is
yiikii diizeyini analiz edip ¢6ziimsel yorumlarda bulunmak i¢in 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada; katilimecilarin  bizzat kendi c¢alisma yasamlarindan deneyimledikleri ve
deneyimlerine yiikledikleri anlamlar1 ve bu deneyimlerini nasil digar yansittiklarinin anlagilmasi igin
nitel arastirma desenlerinden "betimleyici fenomenolojik desen" tercih edilmistir (Creswell vd., 1998, s.
213). Fenomenolojik desen katilimcilarin bizzat kendi deneyimlerini gercekgi, objektif ve biitlinciil
olarak yansitmalarimi sagladigi i¢in ve arastirmanin amaci ve tasarimina uygun bulundugu igin
kullanilmistir (Moustakas vd., 1994, s. 1). Arastirma verileri betimsel analiz teknigi ile yorumlanmis ve
kategoriler tespit edilerek kodlara ayrilmistir. Calismanin konusu olan ‘zihinsel is yiikii’ daha 6nce
literatiirde nicel arastirma olarak caligilmig ancak bu ¢alismada nitel aragtirma konusu olarak tercih
edilmistir. Nitel arastirma konusu olarak amaglanan; ¢alisanlarin is yerinde deneyimledikleri zihinsel is
yilikiinii  derinlestirmek, anlamlandirmak, sorulardan alinan cevaplara odaklanarak c¢alisanlarin
yasadiklari zihinsel is yiikiinii digar1 nasil yansittiklarinin siireglerini analiz etmektir. Zihinsel is yiikii ile
ilgili yapilan nicel aragtirmalarda kullanilan dl¢eklere ait alt boyutlar dogrultusunda hazirlanan arastirma
sorular1 ile c¢alismanin kapsaminin daha da derinlestirilmesi ve detaylandirilmasi amaglanmustir.
Calisma grubu amagh olarak belirlenen ¢agri merkezinde g¢alisma deneyimi devam eden sekiz g¢agri
merkezi ¢alisanindan olugsmaktadir. Bu ¢alisanlar ile siire simir1 olmadan kendi istekleri dogrultusunda
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goriismeler gergeklestirilmistir. Calismanin uygulandigi ¢agri merkezi sirketinin yonetiminden sozlii
olarak gerekli izin alinarak ve Mehmet Akif Ersoy Universitesi Girimsel Olmayan Klinik Arastirmalar
Etik Kuruluna 13.04.2023 tarihinde bagvurulmus ve 25.06.2023 tarihinde GO 2023/61 say1 ile gerekli
izin alinarak ¢alismaya baslanmistir. Calisanlara; toplanan verilerin bu ¢alisma disinda baska bir alanda
kullanilmayacagi belirtilmis, sorular iglerinden geldigi gibi giiven i¢inde yanitlayabilmeleri i¢in gerekli
giiven ortami saglanmustir. Boylece ¢alisanlarin ¢alisma yasamlari igerisinde deneyimledikleri zorluklar
ve ¢agrt merkezi yasamu ile ilgili beklentilerini objektif bir bigimde ifade etmeleri saglanmustir.

3.4. Calisma Grubu

Calisma grubuna dahil edilen katilimcilarin belli bir siire ¢agri merkezlerinde deneyim kazanmis
ve zihinsel anlamda bu is yiikiinii yasadiklarin1 ifade eden cagri merkezi ¢alisanlarindan seg¢ilmesi
amaglanmistir. Toplamda 8 ¢agr1 merkezi ¢alisani ile gériisme gergeklestirilmistir. Calisma grubundan,
biitiinclil ve derinlemesine bir bakis agis1 ortaya koyabilmek i¢in igten, samimi ve tamamen kendi
deneyimlerine ve beklentilerine baglh kalarak sorular1 yanitlamalari istenmistir.

Tablo 1. Katilimeilarin Ozellikleri

Cinsiyet Kod Yas Calhisma Yili
Kadin M1 34 12
Erkek M2 39 8
Erkek M3 25 6
Kadin M4 21 2
Erkek M5 26 13
Kadin M6 36 7
Erkek M7 23 4
Kadin M8 35 3

3.5. Veri Toplama

Cagr1 merkezi migsteri temsilcileri ile gorisebilmek igin Burdur Mehmet Akif Ersoy
Universitesi, Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurulu’ndan (01.02.2022 Tarihli, 61 Sayil1)
gerekli izinler alinip, ¢agr1 merkezi yonetiminden de sozlii olarak izin alinarak caligmaya baslanmistir.
Arastirma verileri yar1 yapilandirilmis goriisme formu ile toplanmistir. Calisma grubu bizzat
profesyonel ¢agri merkezi galisanlarindan olusmaktadir ve veri toplama siireci dort haftalik bir siirede
gerceklesmistir. Veri kayb1 yasanmamasi i¢in katilimcilarin izni dogrultusunda goriismelerde ses kaydi
alinmis ve daha sonra yazili olarak kayda ge¢cmistir.

3.6. Veri Analizi

Goriismelerden ses kayd ile elde edilen veriler yazili ortama aktarilmustir. Bilgisayar ortamina
aktarilan ses kayitlar1 yirmi li¢ sayfa metinden olugsmaktadir. Bu goriismelerden elde edilen veriler
herhangi bir degisime ugramadan, ¢alisanlarin samimi cevaplarinin dogrudan aktarilmasi ile ¢aligmaya
dahil edilmistir. Calisma grubunda yer alan katilimcilara kod numaralar1 verilerek, goriigmelerden
gerekli alintilamalar yapilmistir. Betimsel analiz yontemi ile ¢agri merkezi calisanlarimin c¢alisma
kosullar1 hakkindaki diistinceleri, deneyimleri dinlenmis, yazili olarak okunup analiz edilmis, verilen
yanitlar yorumlanmistir. Analiz kisminda herhangi bir dijital ara¢ kullanilmamustir.
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3.7. Arastirmaci Rolii

Calismada arasgtirmacinin rolii verilerin analizinden sonra yorumlama asamasinda kendi
yorumunu katmadan yaptigi literatiir okumalarindan yola cikarak objektif yorumlarda bulunmaktir.
Arastirmanin onemi de bu asamada kendini gostermektedir. Arastirmacinin yorumlamasindan beklenen,
verilerin derin ve biitlinciil bakis agis1 ile yorumlamip farkli yonleriyle ele alinarak c¢alismay1
anlamlandirmasidir. Calisma bu yorumlama anlayisi ile ilerlemis ve objektif degerlendirmeler yapilmig
olup kisisel yorumlarin ¢aligmaya dahil edilmesinden uzak durulmustur. Yardimci arastirmacilar
caligma iizerinde izlenilecek yol ve yontemler hakkinda gerekli yonlendirmeleri yapmis olup niteliksel
anlamda 6nemli katkida bulunmuslardir.

3.8. Gecerlilik ve Giivenirlik

Calismanin giivenirligi acisindan katilimcilarin birbirlerinden etkilenmemeleri igin goriisme
boyunca goriismeler birebir yiiriitiilmiistiir. Agik uclu sorular ile ¢aligmanin amacina uygun sekilde
derinlemesine bilgi toplanip veriler yorum yapilmadan numaralandirilmistir. Veri toplama siirecinde
aragtirmaci tarafindan gecerlilik anlaminda herhangi bir yonlendirme yapilmamis cevaplar ses kaydi ile
kayit altina alinip herhangi bir diizeltme veya degistirme yapmadan dogrudan katilimci ifadelerine yer
verilerek yaziya aktarilmistir. Veri analizinin giivenirligi i¢in goriismede verdikleri cevaplara herhangi
bir yorum katilmadan arastirmaci tarafindan cok kez gbdzden gecirilip literatiirdeki diger benzer
caligmalardan alinan yanitlarda incelenerek gelen sonuglarin tutarliligi karsilastirilmis ve dis gegerlilik
saglanmustir, ayrica iki 6gretim iiyesi uzman goriisiine de basgvurulmus olup gegerlilik ve giivenirlik
sonugclari teyit edilmistir.

Calisma Sorular:

1. Yaptigimiz is ile ilgili genel olarak bilgi verir misiniz?

1.1. Isinizin olumlu ve olumsuz yénleri nelerdir?

2. Mola siirelerinizi genel olarak degerlendirir misiniz?

2.1. Mola siireleriniz ile ilgili beklentileriniz nelerdir?

3. Isinize ait sorumluluklariniz ile ilgili bilgi verir misiniz?

4. Isinizin fiziksel sartlar1 nasildir? Bilgi verir misiniz?

5. Performans degerlendirme sisteminiz ile ilgili diisiinceleriniz neler?

6. Isinizde duygusal anlamda ne tiir stkintilar yastyorsunuz?

6.1. Duygusal anlamda psikolojik destek almak ister misiniz?

7. Yaptigmiz isi distiniince zihinsel anlamda kendinizi nasil hissediyorsunuz?

8. Isiniz ile ilgili zihinsel is yiikiiniiz davranislariniza nasil etkiliyor?

9. Isinizden ayrilmay1 diisiiniiyor musunuz? Nedenleri nelerdir?

10. Yaptiginiz iste ne tiir destekler goriirseniz zihinsel olarak kendinizi daha mutlu
hissedersiniz?

4. BULGULAR

Gortismeler sonunda ortaya ¢ikan bulgular, c¢aligmaya Kkatilanlardan alinan cevaplar
dogrultusunda 5 kategoride toplanmistir. Bunlar; Ise karst sorumluluklar, ¢agri merkezi ortamlarinm
calisanlar lizerinde etkileri, caligma sartlarinin galisanlar tizerinde etkileri, mola-mesai uyumu, biligsel
zorlanma bagliklaridir.
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Tablo 2. Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Zihinsel s Yiikii

Tema Alt Boyut Kategori Kod N
Miisteri Memnuniyeti 2
. Talep Kargilamak 5
Perforrflansa 1 iseKars: alep Kargilamal
Bagl Sorumluluklar
Is Yiki Coziimleyici Yaklagim 3
Dogru Bilgi Aktarim 4
Tahammiilsiizliik 5
2.Calisma Miisteri Hakareti 5
Da.wranlssal %111;:;?;? Miisterinin 3
Is Yiikii Uzerinde Caligan1 Dinlememesi
Etkileri Calisana 1
Robot Muamelesi
Anlagilamamanin Verdigi Stresi 3
Zihinsel Yorgunluk 6
Cagr] . . Mﬁsteri
Merkezlerinde 3.Cagr1 Merkezi Tarafindan Suglanmak 5
Zihinsel Duygusal Ortamlarinin .
is Yiikii i Yiikii C"ahsz.mlar Ruhsal Cokiintii 4
Uzerinde
Etkileri Cahsanin 1
Soziiniin Kesilmesi
Diisiik Motivasyon 2
Zaruri Thtiyaglar 5
Gegici 4.Mola- Mesai o
fs Yiikii Uyumu Keyfi Ihtiyaclar 4
Vardiyali Caligma 2
Unutkanlik 3
Verilerin Karigmasi 6
Biligsel 5.Biligsel L
is Yiikii Zorlanma Bellek Doluluk Hissi 5
Verimsiz Hizmet 5
Duyarsizlagsma 1

Tablo 2’ye bakildiginda ¢agri merkezi c¢alisan1 katilimcilarin neredeyse tamami ¢agri
merkezlerinde olusan zihinsel is yiikiinden ve bu zihinsel is yiikiinliin ¢alisma yasaminda meydana
getirdigi olumsuz etkilerden soz ettikleri goriilmektedir. Calisanlar 6rgiit yoneticilerinden bu anlamda
caligana gereken destegin verilmesi gerektigini bu beklenti iginde olduklarini ifade etmiglerdir.

4.1. Cagr1 Merkezi Cahsanlarimin ise Karsi Sorumluluklar

Tablo 3’e gore calisanlar sorumluluklarmin en basinda talep karsilamak ve bilgileri dogru
aktarmak oldugunu belirtmislerdir. Bir diger 6nemli sorumluluk olarak gordiikleri olaylara ¢éziimleyici
yaklagim ve miisteri memnuniyetidir. Cagri1 merkezi ¢alisanlarinin sorumluluklarinin bunlardan ibaret
olmadig1 da soylenebilir. Bunlarin yani sira 6rgiit imajim1 negatif etkileyecek davramislardan uzak
durmak, kisisel hedeflerini olumsuz yonde etkileyecek adimlardan kag¢inmak da c¢alisan
sorumluluklarindandir.
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Tablo 3. Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Ise Kars: Sorumluluklart N

1 Talep Karsilamak (M3, M6, M5, M2, M1) 5
2 Dogru Bilgi Aktarimi (M5, M4, M7, M8). 4
3 Cozimleyici Yaklagim (M8, M6, M3). 3
4 Miisteri Memnuniyeti (M5, M1). 2

Bu kapsamda bazi katilimcilarin ifadeleri su sekildedir;

“Insanlart dogru anlamak, dogru bilgilendirmek, dogru yénlendirmek ve miisterinin
hakaretleri, olumsuz tavirlari karsisinda bile sakin kalip ¢agriyi yonetmek, ofkeli tavirlardan uzak
durmak gibi sorumlulukiarimiz var. Bunlar elbette isimizin olmazsa olmaziar: ancak isin stresi soz
konusu oldugunda bu sorumluluklar: bazen goziimiiz gérmiiyor. Bana gore vatandaglarinda biz miisteri
temsilcilerine karsi sorumluluklart olmali, sadece miisteri temsilcisinin-vatandasa karst degil insanin
insana karst sorumluluklary...”’(M5).

“Calistigim kurum kar amaci giiden bir kurum oldugu icin kari katlamak ve tabii ki ¢oziim
odakly olmak. Ciinkii bana verilen gérev bu. Sorunlart ¢ézmek, talepleri bir an dnce ivedi ve hizli bir
sekilde halletmek ve kar saglamak. Sorumluluklarimiz bunlar ve sorumluluklarimizi bilerek hareket
etmek zorundayiz’ (M1)

4.2. Cahsma Sartlarmin Calsanlar Uzerinde Etkileri

Tablo 4’e gore caligma sartlarinin calisan iizerinde basta tahammiilsiizliik, miisterinin ¢alisana
hakareti, anlagilamamaya bagli stres, miisterinin ¢alisgan1 dinlememesi, ¢alisanin robot muamelesi
gormesi gibi ¢alisani degersiz hissettiren olumsuz etkisi oldugunu belirtmislerdir. Cagr1 merkezleri hig
siiphesiz en zor ¢alisma alanlarindan biridir ve en fazla negatif duygularin hissedildigi bir calisma
ortami oldugu sOylenebilir. Anlagilamamaya bagli stres, zihinsel yorgunluk, diisiik tahammiil seviyesi,
ruhsal ¢okiintii, motivasyonda diistiklik bu etkilerden birkagidir. Katilimcilar goriismelerde ¢ok fazla
hakaret, suglama, asagilayici konugsmalara da maruz kaldiklarin1 ve buna bagh olarak motivasyon ve
verimliliklerini olumsuz yonde etkiledigini ifade etmislerdir. Katilimcilar {izerlerinde olusan bu olumsuz
etkileri objektif ve kendi deneyimlerinden yola ¢ikarak agik¢a ifade etmislerdir.

Tablo 4. Calisma Sartlarmin Calisanlar Uzerinde Etkileri N
1 Tahammiilsiizlik (M7, M4, M3, M5, M1) 5
2 Miisteri Hakareti (M5, M2, M4, M8, M1) 5
3 | Anlagilamamanin Verdigi Stres (M3, M6, M4) 3
4 Miisterinin Calisant Dinlememesi (M4, M5, M3) 3
5 | Calisana Robot Muamelesi (M8) 1

Baz1 katilimcilar soyle ifade etmislerdir;

‘Zihnimin iginde savas var gibi yani diisiinsene insanlara her giin beni anlamadiklart i¢in bir
bilgiyi onlarca kez aktariyorum. Sesim ¢ok yoruluyor o an kosmusum gibi nefes nefese kalryorum ve
kalbim ¢arpiyor. Beni anlamamalarinin stresini ¢ok yasiyorum. Miisteri anlayana kadar sabwrli bir
sekilde yiiz kerede olsa anlatmak zorundayim. Bir de suna iiziiliiyorum bize telesekreter veya robot
muamelesi yapryorlar. Emir ciimleleri kullaniyorlar bizim de yoruldugumuzu veya iiziildiigiimiizii
diisiinmiiyorlar’’(M8).

““Isimiz ¢ok yorucu gercekten. Her giin onlarca kisiyle farkli kisilikte insanlarla muhatap
oluyoruz. Giiniin bitmesi i¢in saatleri sayiyorum. Bazen ¢agri esnasinda o kadar huzursuzluk, stres
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yaswyorum ki klavyeye veya mouse’a veya masaya vurarak, kontrolsiiz davramslarla ofkemi
gosterebiliyorum. Bu bana 6zel bir problem degil diger arkadaslarimda ¢ogu zaman bu davranislart
sergiliyorlar. Miisteriye karsi stmirladigimiz davramiglarimiz bu sekilde disart yanstyor’ (MT).

“‘Beni en ¢ok strese sokan beni anlamamalar: ¢ok basit anlasilmasi aslinda ¢ok kolay bigey
soyliityorum ama onu belki 10 kere soyliiyorum ya dinlemeden tekrar soruyorlar ya da anlamiyorlar bu
beni delirtmeye yetiyor’’(M3).

4.3. Cagr1 Merkezi Ortamlarimin Calisan Uzerinde Etkileri

Tablo 5’e gore ¢alisanlarin iizerinde duygusal agidan en fazla etki eden unsurlar basta zihinsel
yorgunluk olmak iizere ruhsal ¢okiintli, miigteri tarafindan soziiniin kesilmesi, miisteri tarafindan
suclanmak ve diisitk motivasyon oldugu goriilmektedir. Bircok hizmet sektoriinde insanlarla dogru
iletisim kurmak cok dnemlidir. Ozellikle ¢agr1 merkezlerinde dogru ve etkili iletisim sektdriin en Snemli
unsurlaridir. Ancak ne kadar dogru ve etkili iletisim kurulursa kurulsun zorba miisterilerle kargilagsmak
kacinilmazdir. Calisanlar zor miisteriler ile {istiin ve etkili bir iletisim performansi gostererek basa
c¢ikabilir ancak bazen bu da yeterli olmamaktadir.

Tablo 5. Cagr1 Merkezi Ortamlarmin Calisan Uzerinde Etkileri N
1 Zihinsel Yorgunluk (M2, M1, M7, M4, M8, M5) 6
2 Miisteri Tarafindan Suglanmak (M3, M6, M2, M7, M1) 5
3 Ruhsal Cokiintii (M4, M7, M3, M1) 4
4 Diisiik Motivasyon (M7, M5) 2
5 Caligsanin Soziiniin Kesilmesi (M4) 1

Bazi katilimcilar sdyle ifade etmislerdir;

Isim zihinsel olarak ¢ok kitii etkiliyor beni. Insanlar her seyin bizim elimizde oldugunu
samyorlar. Anlatmaya ¢alisiyoruz ancak asla anlamak istemiyorlar. Suglamak ve hakaret etmeyi
kendilerinde hak goriiyorlar. Her ne kadar tammadigimiz insanda olsa hakaret etmeleri, agresif
tavirlart ywpratict oluyor. Beni bu kriz goriismeler ¢ok etkiliyor, yoruyor. Devaminda aldigim ¢agrilarda
modum diisiik oluyor toparlayamiyorum’’ (M3).

“Zihinsel olarak baska bir ise odaklanamayacak kadar yorgun ve huzursuz hissediyorum.
Kafamin i¢i is ile alakali gereksiz bilgilerle dolu ve her giin rutin olarak aym ciimleleri kurmak aym
tavirlarla karsilasmak, bilgileri siirekli tekrar etmek bizi ¢ok yipratiyor ve bu yiizden yipranmig
hissediyoruz. Motivasyonum genelde diisiik oluyor. Isimiz iletisime dayali ve evet Iletisim kurmak ¢ok
giizel ama tek tarafli iletisim saglamaya c¢alismak zihinsel olarak ¢ok yoruyor beni ve ruhsal olarak
cokmiis hissediyorum’’(M4).

“Isimizin zorlugu basarimizida etkiliyor siirekli motivasyona ihtiya¢ duyuyorum. Motive olacak
birsey bulamayinca miisteri ile isteksiz zorla konusuyor gibi konusuyorum. Sanki kafama silah
dayamuglar.Miisteri tabi bunu anliyor. Karsilikli atarli giderli kétii cagrilara neden oluyoruz’’(MT).

4.4. Cagr1 Merkezlerinde Mola-Mesai Uyumu

Tablo 6’ya gore calisanlar en fazla zaruri ihtiyaglar i¢in verilen kisa mola siirelerinden sikayet
etmektedir. Keyfi ihtiyaglariin da giderilecegi kadar mola siiresinin artirilmasi gerektigini
belirtmiglerdir. Yogun bir sektor oldugu bilinen ¢agri merkezi sektorii elbette yogun mesaiye uygun
mola diizenlemelerini  gerektirmektedir. Vardiya planlamasi yine bu yogun mesaiye gore
diizenlenmelidir. Bu gibi yogun mesaili i ortamlarinda mola siiresi ¢aliganlar agisindan en fazla 6nem
tagtyan konudur. Verimlilik ve motivasyonda diisiis olmamasi i¢in c¢alisanlara zaruri ve keyfi
ihtiyaglarini rahatlikla karsilayabilecekleri kadar mola siireleri verilmelidir.
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Tablo 6. Cagri Merkezlerinde Mola-Mesai Uyumu N

1 Zaruri Thtiyaglar (M8, M5, M7, M3, M1) 5
2 Keyfi Thtiyaglar (M5, M1, M6, M4) 4
3 Vardiyali Calisma (M2, M4) 2

Bazi katilimcilar soyle ifade etmislerdir;

“Calistigimiz toplam saate gére 1 saat mola verilmesi ¢ok yetersiz. Sigara, yemek, lavabo,
ibadet gibi ihtiyaclarimiza bu siire yetmiyor. Kendimiz icin veya arkadaslarimizla beraber kisada olsa
bir aktivite veya bir sohbet i¢in yarum saat mola bile bizim i¢in ¢ok kiymetli bu insani ihtiya¢larimizi
biraz olsun karsilamak i¢in yarim saat bile ¢cok kiymetli olurdu’’(M4).

“‘Yani mola siiremi yeterli bulmuyorum. Mola siiremi yeterli bulmama sebebim ise ¢alisma
saatinin uzun olmast kesinlikle. Bu tabii iilke sartlarinda genel itibariyle saatlerin bu sekilde belirlenmis
olmasindan otiirii. Ama ¢agrr merkezi icin kesinlikle ¢alisilan saat siiresi ¢ok fazla. Ve dolayisiyla mola
da yeterli gelmiyor kesinlikle. Calisma siirelerinde ya bir diizenlemeye gidilmedi ya da gercekten
calisma siiresi sabit kalarak mola siiresi artirtimali. Ciinkii insanlarin ihtiyaglar: sadece yemek ya da
bir sigara su icmeden ibaret degil insanlarin giin icerisinde ihtiyact olan farkl seyler de olabilir ya da
yapmast gereken bazi ritiieller, detaylar olabiliyor’ ' (M2).

4.5. Cagr1 Merkezlerinde Bilissel Zorlanma

Tablo 7’ye gore ¢alisanlar bilissel olarak en fazla verilerin karismasindan, zihindeki doluluk
hissinden sikdyet edip bunun verimsiz hizmete neden oldugunu belirtmislerdir. Ayrica ise karst
duyarsizlagmanin ve unutkanlik yasamanin bilissel zorlanma anlaminda 6nemli problemler oldugunu
belirtmislerdir. Bilgi yogun sektorlerde birden fazla veriyi kontrol etmek, ayni anda verileri islemek
veya akilda tutmaya caligmak gerekmektedir. Cagri merkezi gibi yogun veri akisinin, ¢ok fazla bilginin
ayni anda iglenmesinin gerektigi sektorlerde ¢alisanlar bu yogun veri akisinin kontrol altinda tutulmaya
caligmasinin ¢ok zorlayict oldugundan bahsettikleri goriilmiistiir. Bu yogunluk hafizay1 oldukga yorarak
unutkanlik, kafa karigikligi gibi sikdyetlere neden olabilmektedir.

Tablo 7. Cagr1 Merkezlerinde Biligsel Zorlanma N
1 Verilerin Karigmasi (M4, M2, M5, M7, M1, M8) 6
2 Bellek Doluluk Hissi (M3, M7, M2, M4, M8) 5
3 Verimsiz Hizmet (M5, M2, M6, M4, M1) 5
4 Unutkanlik (M3, M6, M1) 3
5 Duyarsizlagsma (M3) 1

Bazi katilimcilar soyle ifade etmislerdir;

“Zihinsel is yiikiim soyle zihnimin gereksiz bir doluluga sebep olmasindan kaynakl
motivasyonumun diigtiigiinii hissediyorum. Bizim isimizde bilgi akisi ¢ok fazla hangi birini kontrol
altinda tutacagimizi bilemiyoruz. Bazen anlik unutkanlik yasiyorum ve yeterli iiretim saglayamyyorum.
Motivasyonum diisiik oldugundan yani bunun sebebi tabii ki zihinsel olarak yorgun hissettigimden
kaynakl iiretimde zaman zaman verim problemi yastyorum. Verim saglayamiyorum’’(M6).

““Bu is zihnimde ¢ok fazla doluluk yaratiyor. Bazen iy ile ilgili bilgileri karistiriyorum. Mesela o
an zihnimdeki karisikliktan, unutkanliktan dolayr miisteriyi yanls yonlendirebiliyorum bu da
verimsizlige neden oluyor. Bu ¢ok fazla bilgi akisi oldugundan dolayr yasaniyor. Bu anlamda is
yiikiimiiz fazla giin icerisinde de is disinda da kafamdaki dolulugu hissediyorum’’(M2).
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5. SONUC

Zihinsel ig ylkiinlin en fazla hissedildigi sektorler arasinda ¢agr1 merkezleri ilk siralarda yer
almaktadir. Bu sektdrde iletisim en dnemli unsurdur ve ¢agri merkezlerinde etkin ve dogru iletisimin
sadece calisandan beklenilmesi calisana haksizlik olarak goriilmektedir. Caligma sektorii fark
etmeksizin iletisimin tek tarafli bir eylem olmadigi bilinmektedir. Cagri merkezi ¢alisanlari ¢ogu zaman
Mmisterilerin yetersiz iletisim kurmalarindan sikayet etmektedirler. Yetersiz iletisim; sdylenenlerin
anlasilmayip bircok kez tekrar edilmesi, miisterinin siirekli s6z kesmesi, dinleme zayiflig1 veya kendini
ifade etmede basarisiz olusundan kaynaklanmaktadir ve dolayisiyla ¢agri merkezi ¢alisanlar1 bu nedenle
yogun bir strese maruz kalmaktadirlar. Calisan iizerinde olusan bu yogun stres ¢alisanlarin miisteriler ile
olan iligkilerini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Arastirma bulgulari; Ise karsi sorumluluklar,
biligsel zorlanma, mola-mesai uyumu, kriz-zorba miisteri, ¢agr1 merkezinin ¢aligan tizerinde etkileri
olarak 5 ana baslikta toplanmig ve vurgulanmigtir. Arastirma bulgularina gére ¢agri merkezlerinde
verimsizligin en énemli nedenleri ¢alisanin miisteri tarafindan ¢ok yorulmasi, duygusal veya psikolojik
baski hissetmesi bazen de miisteriden isittigi hakaretleri kisisel olarak algilamaya baslamasi olarak
tespit edilmistir.

Goriismeler sonucunda ¢alisanlarin en ¢ok ihtiyag duyduklari motivasyon araglarinin yeterli
mola siiresi olmasi, mola siliresinin etkin kullanilacagi alan yaratilmasi ve miisteriler tarafindan
anlagilmak, saygi duyulmak istegi ve ihtiyaci oldugu tespit edilmis ve ayn1 zamanda zihinsel is yiikiine
en ¢ok bu faktorlerin neden oldugu belirlenmistir. Zihinsel is yiikiiniin bu gereksinimler kargilanmadigi
siirece yogun sekilde hissedilecegi calisanlar tarafindan ifade edilmistir. Bu ana konularin sadece
zihinsel ig yilikii olarak degil duygusal, biligsel, davranigsal olarak da calisan1 negatif etkiledigi
goriilmektedir. Literatiirde bu ¢aligma konusunda bir calismaya rastlanmamis olup benzer ¢aligsmalar
incelenmis cagri merkezlerinde ve diger sektor gruplarinda calisan bireyler iizerinde motivasyon,
verimlilik, kisisel-Orgiitsel performans anlaminda olumsuz etkilerin neden oldugu unsurlar {izerinde
benzer degerlendirmelerde bulunuldugu tespit edilmistir. Dogan ve Cetin’in (2021) yaptig1 ¢alisma
bulgularina gore; ‘‘Calisanlarin yasadigi stres gesitli kaynaklara dayanmaktadir. Bunlar, miisterilerin
olumsuz tavri, iletisim bi¢imi ve tislubu olarak belirtilmektedir.”” ‘‘Miisterilerin baskici ve sert tutumu
caliganlarin moral ve motivasyonunu olumsuz etkilerken ¢6ziim siirecini yavasglatmaktadir’” (Dogan ve
Cetin, 2021, s. 69). Bu sonuca gore calisanlar sakin kalmak, sonug odakli yaklagsmak ve pozitif olmak
zorundadirlar. Sakin ve sabirli kalabilmek bu sektorde zor gerceklesen eylemlerdir. Miisterinin olumsuz
davranislarina karst sakin kalmaya ¢alismak, tepki vermemek i¢in zorlamak calisan1 en ¢ok yipratan
durumlar arasinda yer almaktadir.

Cagr1 merkezi sektoriinde calisanlarin giivenlik kuvvetleri, sosyal hizmet uzmanlar1 ve psikoloji
alaninda ¢alisanlardan daha fazla strese maruz kaldigi belirlenmistir (Berkbigler ve Dickson, 2014, s.
236). Bulunduklar1 profesyonel pozisyonda normal ¢alisma sartlarindaki yogunluklar1 zihinsel is yiikii
olustururken diger taraftan zor miisteriler ile goriismek zihinsel is ylkiinii artirmaktadir. Calisanlara
gore cagrt merkezlerinde kriz miisteri-anlagilmasi zor miisteriler olmadig: siirece daha ferah bir is
ortami saglanacag ifade edilmektedir. Ancak ¢ok fazla ve farkli karakter yapisinda insanlarla goriisme
saglandigr i¢in zor miisterilerle karsilasmanin olagan bir durum oldugu gorilmektedir. Bu tiir kriz
goriismelerinde cagriyr saglikli bir sekilde sonlandirmak igin kriz yonetiminde profesyonel olmak ve
cagriy1 iyi yonetmek gerekmektedir. Calisan gergin goriismeler sonrast kisa bir mola isteyip mevcut
durumun diizelmesini bekleyip diger goriismelerin olumsuz geg¢mesini Onlemis olacaktir. Bagka bir
calismada Kumar’a (2019) gore ‘‘Beklenmedik bir sekilde sonuglar ¢agri merkezlerinin evrensel olarak
calisan acgisindan daha diisiik refah seviyesine sahip oldugunu veya diger benzer is gruplarindan daha
stresli oldugunu gostermektedir.”” Pozitif iletisime dayali ¢cagri merkezi sektoriinde zorluklar ¢ok fazla
olsa da insan iletisimini gerektiren bir meslek olmasi sebebiyle calisanin kisisel gelisimine katkida
bulunurken, kendini ydnetebilme ve stresle basa ¢ikma cabasini kolaylastiracagi diigiiniilmektedir.
Profesyonel anlamda g¢agriy1 ve kendini dogru yonetebilme ¢abasi miisteriye Orgiitsel anlamda pozitif
bir imaj yansitirken diger yandan zihinsel is yiikiiniin de daha az hissedilmesine katkis1 olacaktir.

Harshana’nmin yaptig1 ¢aligmaya gore, is ortamu ve yonetim destegi, calisanlarm is yerindeki
streslerini yonetmelerine bilyiik 6l¢iide yardimer olacaktir (Harshana, 2018, s. 60). Bu goriise gore
degerlendirilirse zihinsel is yiikii ile basa ¢ikmak c¢alisanlarin tek basina altindan kalkabilecegi bir
durum olmadig: ifade edilebilir. Kendisini ve miisteriyi etkin, etkili iletisim yoluyla yonetmeye
calisirken orgiit liderlerinin de bu kisisel ¢abalara katkida bulunmasi gerekir. Ornegin mola siireleri
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yogunluga gore esnetilmeli veya vardiyalar dogru planlanmali, gerektiginde calisana psikolojik destek
verilmelidir. Caliganlarin orgiitten beklentileri; finansal 6diilden daha degerli goriilen uygun calisma
saatleri ve artirtlmig mola siireleridir. Bu beklentilerin ist diizey bir karar merciine bagvurmadan
kolaylikla karsilanabilecegi diistiniilebilir. Calisanlar ancak bu unsurlarla saglikli bir ¢aligma ortamina
kavusmus olabilirler. Cok fazla miisteri zorbaligiyla, hakaret veya baskilarla calisan1 degersiz
hissettirebilen bu sektorde, calisana orgiit i¢inde degerli, onemli oldugunu hissettirecek, miisteri
memnuniyeti kadar ¢alisan memnuniyetini de 6nemseyecek, her zaman galisaninin arkasinda oldugunu
hissettirecek yoneticiler, bu yonde gereken adimlart atmalidir. Zihinsel is yiikiiniin daha az hissedildigi
veya hissedilmedigi bir cagr1 merkezi ortaminda mutlu ¢alisan, miisteri memnuniyeti ve orgiitsel basari
beklenen bir sonug olacaktir. Burada igveren calisani ¢ok yipratan muamelelere karsi 6nlem almali ve
kisi basina diisen ¢agriy1 azaltmali veya performans kriterlerini esnetmelidir. Boylelikle hem calisan
zihinsel olarak daha rahat bir is ortaminda daha saglikli hizmet verebilir ayni zamanda isyeri
performansi maksimize edilebilir. Bu ¢alismada ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin is yasamlarinda zihinsel is
yiikii anlaminda yasadiklar1 zorluklar detayli olarak ele alinmis olup bu sektdrde gerekli iyilestirmelerin

yapilacagi timidiyle literatiire katki saglamasi1 amaglanmstir.
HHS

Bu calisma icin Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Girisimsel Olmayan Klinik
Aragtirmalar Etik Kurulu tarafindan 01.02.2022 tarihli ve GO 2023/61 sayili etik kurul onay1
almmustir.

Makale ile ilgili notlar ~ Makale arastirma ve yayin etigine uygun olarak hazirlanmistir. Yazarlar arasinda herhangi bir
¢ikar catismasi bulunmamaktadir.

Aragtirmanin tiim siirecine yazarlar esit derecede katkida bulunmustur.
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