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Arastirma Makalesi

CAGRI MERKEZi CALISANLARININ PSiKOLOJIiK
DAYANIKLILIKLARININ iNCELENMESINE YONELIK BiR ODAK
GRUP CALISMASI

Berkin HANAYLI"
Gliler TOZKOPARAN™
0z

Psikolojik dayamikliligin ¢ok gii¢lii olmast gereken is kollarindan birisi de ¢agr
merkezleridir. Yogun is yiikii ve stres altinda ¢alisan ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin, zorluklarla
miicadele edebilme gii¢leri psikolojik dayamkiik seviyesine bagh olarak degiskenlik
gostermektedir. Literatiirde sektorle ilgili arastirmalarin sinirli olmast nedeniyle, ¢alisma
kapsaminda, ¢agri merkezi ¢alisanlarimin psikolojik dayaniklilik algilarini, bu dayaniklilig
olumlu ve olumsuz etkileyen faktorleri, psikolojik dayanikiiligi giiclendirmek adina tercih
edilen strateji ve yontemleri kesfetmeye odaklanan bir arastirma gerceklestirilmistir. Bu
amacla arastirmada, farkli cagri merkezlerinden segilen dokuz (9) ¢alisan ile nitel arastirma
yontemlerinden odak grup goriismesi yapumustir. Verilerin analizi sonucunda, ¢alisanlarin
psikolojik dayamikliligi; zorluklarla basa ¢ikma, olumlu tutum, stres altinda performans,
empati, miisteri iletisimi ve motivasyon koruma olarak tammladiklar: géoriilmiistiir. Ayrica,
is ortaminda destekleyici ekip ve yoneticinin varligi, diizenli geri bildirim, egitim ve gelisim
firsatlar, agik iletisim ve takdir edici iletigimin psikolojik dayanikliligi giiglendirici faktérler
oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, olumsuz miisteri etkilesimleri, yiiksek tempolu is
ortami, teknolojik sorunlar, siirekli degisen is kosullart ve uzun ¢alisma saatleri gibi
durumlarin ¢alisanlarin psikolojik dayanikliligin zorladigi tespit edilmistir. Cagri merkezi
calisanlart zorluklarla basa ¢ikmak i¢in dinlenme, duygusal kontrol, etkili iletisim, kigisel
bakum, hizmet ici egitim ve zaman yonetimi stratejilerini kullanmaktadirlar. Arastirma
sonucunda, psikolojik dayamkiiligi artirmak icin stres yonetimi, takim aktiviteleri, stirekli
o6grenme, kisisel beceri egitimleri, psikolojik danismanlik hizmetleri ve esnek ¢alisma saatleri
gibi stratejilere odaklanmamn faydali olabilecegi sonucuna varilmistir. Ayni zamanda,
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psikolojik dayamiklihigin istikrarl ve siirdiiriilebilir bir sekilde nasil giiclendirilebilecegi
konusunda dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Dayaniklilik, Cagri Merkezi, Odak Grup Calismasi.

A FOCUS GROUP STUDY ON THE EXAMINATION OF CALL CENTER
EMPLOYEES' PSYCHOLOGICAL RESILIENCE

Abstract

Call centers are among the professions that require a very strong psychological
resilience. The ability of call center employees, who work under intense workload and stress,
to cope with difficulties varies depending on the level of psychological resilience. Due to the
limited research in the literature related to the sector, a study has been conducted within the
scope of this work, focusing on exploring the perceptions of psychological resilience of call
center employees, factors that positively and negatively affect this resilience, and the
strategies and methods preferred to strengthen psychological resilience. For this purpose, in
the study, a focus group interview was conducted with nine (9) employees selected from
different call centers using qualitative research methods. As a result of the data analysis, it
has been revealed that employees define their psychological resilience as coping with
difficulties, maintaining a positive attitude, performance under stress, empathy, customer
communication, and motivation preservation. Additionally, the presence of a supportive team
and management in the work environment, regular feedback, training and development
opportunities, open communication, and appreciative communication have been identified
as factors that strengthen psychological resilience. However, it has been found that situations
such as negative customer interactions, high-paced work environment, technological
problems, constantly changing work conditions, and long working hours challenge the
employees' psychological resilience. Call center employees use strategies such as resting,
emotional control, effective communication, personal care, in-service training, and time
management to cope with difficulties. The research concludes that focusing on strategies
such as stress management, team activities, continuous learning, personal skills training,
psychological counseling services, and flexible working hours can be beneficial to increase
psychological resilience. At the same time, suggestions have been presented on how
psychological resilience can be strengthened in a stable and sustainable manner.

Keywords: Psychological Resilience, Call Center, Focus Group Study.

GIRIS

Diinya genelinde sosyal, ekonomik ve c¢evresel dinamiklerin hizla
degismesiyle birlikte, bireylerin karst karsiya kaldig stres faktorlerinin sayisi ve
yogunlugu da artmaktadir. Stresle ve zor durumlarla bas etmede en biiyiik bilesen
psikolojik dayanikliliktir. Bu baglamda, psikolojik dayanikliligin bireylerin artan
stres durumlariyla nasil daha etkili bir sekilde bas edebilecekleri ve zihinsel
sagliklarim1  koruyabilecekleri {izerindeki roliinii derinlemesine kavramak
glnumuzde oldukca énemli bir konu haline gelmistir. Psikolojik dayaniklilik, son
yillarda diinya ¢apinda giderek daha yaygin sekilde kabul goren bir kavram olmaya
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baglamigtir. Bu kavram, bireylerin hayatlarmin sikintili dénemlerinde karsilastiklari
zorluklarn iistesinden nasil geldiklerini ve stresli ve zorlayici durumlarla nasil bas
edebildiklerini incelemektedir (Rutten vd., 2013, s.3). Ayrica bireylerin bu tiir
zorlayict durumlarla karsilastiklarinda psikolojik ve duygusal olarak nasil
etkilendiklerinin  (Yi wvd., 2020, s.1), hangi basa ¢ikma mekanizmalarin
kullandiklarinin (Navsaria, 2020) ve bu deneyimlerin kisisel biiyiime ve adaptasyon
stireclerine nasil katki sagladiginin anlagilmasina yardime1 olmaktadir (Haeken vd.,
2020, s.1). Bu durum, bireylerin ve topluluklarin zorluklar karsisinda nasil daha
direncli hale gelebilecekleri konusunda detayli ve stratejik yaklasimlar gelistirmede
yol gdsterici bir rol oynamaktadir.

Hayatin sundugu zorluklar ve meydan okumalar, her bireyin yasam
yolculugunun kaginilmaz bir pargasi olarak goriilebilir. Zorlayict yasam olaylari
bireylerin hayatlarinin bir pargasidir, ancak bu olaylara verilen tepkiler ve bu
olaylardan nasil etkilenildigi bireyden bireye biiyiik farkliliklar gostermektedir
(Carver & Connor-Smith, 2010, s.687). Kimi bireyler bu zorluklar karsisinda hemen
pes ederken, kimi bireyler ise stresle daha etkili bir sekilde basa ¢ikarlar, olumsuz
durumlar karsisinda daha esnek bir tutum sergilerler ve meydan okuma anlarini
kisisel ve profesyonel gelisim firsatlar1 olarak gorirler (Srivastava & Madan, 2020,
s.44; Waugh vd., 2008, s.322). Bu durum, psikolojik dayaniklilikla dogrudan
iligkilidir. Psikolojik dayaniklilik, bu farkliliklarin altinda yatan nedenleri ve
bireylerin zorluklarla basa ¢ikma stratejilerini incelemeye odaklanir. Dolayisiyla
psikolojik dayaniklilik kavrami, bireylerin zorluklar karsisinda sergiledikleri
tepkilerin altinda yatan nedenleri, bireylerin bu zorluklara nasil tepki verdiklerini ve
bu siiregten nasil etkilendiklerinin anlagilmasina yardimei olur.

Psikolojik dayaniklilik, sadece bireylerin karsilastig1 zorluklarla basa ¢ikma
yetenekleriyle siirli degildir. Ayn1 zamanda, bu zorluklardan daha gugli, daha
bilgili ve daha yetenekli bir sekilde nasil ¢ikabileceklerini de anlamaya yardimci
olur. Dolayisiyla psikolojik dayaniklilik kavraminin, bireylerin hem kisisel hem
profesyonel yasamlarindaki basarilar iizerinde dogrudan bir etkisi vardir (Bernuzzi
vd., 2022, s.1147).

Cagr1 merkezi sektorii, hizla dijitallesen cagimizda miisteri hizmetleri
alaninda 6nemli bir konuma sahiptir. Bu sektdrde, miisterilerle dogrudan temas
halinde olundugundan orgiitsel yapist ve isleyisi geregi bazi 6zgiil zorluklarla
karsilasilmaktadir. Her seyden oOnce, ¢agri merkezi calisanlar1 giin boyunca
kesintisiz ve yogun telefon trafigiyle miicadele etmek durumundadirlar (Kashfitanto
& Febriansyah, 2023, s. 3962). Bunun yam sira, siki performans 6lgiitleri, isin yogun
duygusal emek gerektirmesi, degisken ¢alisma saatleri ve miisteri geri doniislerinin
dogrudan etkisi altinda olmak gibi faktorler, calisanlarin psikolojik dayaniklilik
gereksinimini artirabilmektedir (Zito vd., 2018, s.3). Dolayisiyla psikolojik
dayaniklilik, bu sektérde c¢alisanlarin, karsilastiklari zorluklarla basa ¢ikma
becerisini etkileyen kritik bir faktordiir. Ornegin, ¢agr1 merkezi calisanlari icin
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psikolojik dayaniklilik, zorlayici miisteri etkilesimlerinden kaynaklanan duygusal
yorgunlugu hafifletme, baski altinda daha etkili kararlar alma ve stresle basa ¢cikma
stratejilerini daha etkin bir sekilde kullanma yetenekleriyle dogrudan iliskilidir
(Harry, 2015).

Literatiirde, c¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin psikolojik dayanikliliklarina
odaklanan galismalarin oldukga smirli oldugu gortilmektedir. Arastirmalarin azligi,
konunun daha detayli incelenmesi gerekliligini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bunun yanm
sira, mevcut aragtirmalar biiyiik bir boliimii ¢alisanlarin psikolojik dayaniklilik
seviyelerini belirleme, dayaniklilik skorlarini 6lgme ve degerlendirme yontemleri
tlizerine yogunlasmustir (Fisher vd., 2019; Hartmann vd., 2020). Bu noktada,
psikolojik dayanikliligin temelinde yatan faktorleri anlamaya yoOnelik nitel
aragtrmalarin eksikligi dikkat ¢ekmektedir. Belirtilen eksiklik, ¢agri merkezi
calisanlarinin karsilastiklar: belirli zorluklarin ve bu zorluklara kars1 gosterdikleri
psikolojik tepkilerin ayrintili bir sekilde anlasilmasini engellemektedir.  Bu
baglamda, c¢agri merkezi sektoriine 6zgli zorluklar ve calisanlarin bu zorluklar
karsisinda nasil bir dayamklilik gosterdikleri konusunda daha derinlemesine ve
ayrintili incelemelere ihtiyag vardir.

Belirtilen ihtiya¢ dogrultusunda c¢alismanin amaci, ¢agr1 merkezi
calisanlarmin psikolojik dayanikliliklarii1 derinlemesine incelemek ve bu
dayaniklilig1 etkileyen faktorleri ortaya koymaktir. Bu kapsamda, ¢alismada ilk
olarak psikolojik dayaniklilik kavrami hakkinda kavramsal ¢ergeve ¢izilmistir. Daha
sonra ¢agri merkezi c¢alisanlarinin psikolojik dayaniklilikla ilgili deneyimleri,
algilar1 ve basa ¢ikma stratejilerini ele alan bir arastirmaya yer verilmistir. Aragtirma,
cagr1 merkezi calisanlarmin psikolojik dayanikliligini etkileyen is faktorlerini,
bireysel dayaniklilik tanimlarini, zorluklarla basa ¢ikma yontemlerini ve bu
dayanikliligin nasil giiglendirilecegini incelemek Uzere nitel bir arastirma yontemi
olan odak grup goriismesi ile gergeklestirilmistir. Arastirma sorular1 dogrultusunda,
cagr1 merkezi ¢alisanlarinin psikolojik dayamkliliklarini destekleyen ve zorlayan
faktorler, bu ¢alisanlarin psikolojik dayaniklilik kavramina dair bireysel yorumlari
ve karsilastiklar1 zorluklarla nasil basa ¢iktiklarma dair elde edilen bilgiler sunulmus
ve yorumlanmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Psikolojik dayanikliligin tarihsel gelisimi, 20. yiizyilin ortalarinda
¢ocuklarin olumsuz kosullara ragmen psikolojik olarak nasil saglikli bir sekilde
biiylidiigli tizerine yapilan ¢alismalarla baglamistir (Garmezy, 1970). 1980'lerde,
dayaniklilik konusundaki arastirmalar bu 6zelligin bireysel, ailesel ve toplumsal
dinamiklerle nasil etkilesimde bulundugunu ve bu faktorlerin dayamkliligi nasil
sekillendirdigini derinlemesine incelemeye yogunlasmistir. 1990'lh yillarda,
dayanikliligin sadece bireysel 6zelliklere dayanmadigi, ayni zamanda sosyal ve
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toplumsal faktorlerin de bu kavramin olusumunda 6nemli bir rol oynadig1 anlayisi
benimsenmeye baslanmistir (Masten, 2001, s.229). 2000'1i yillarin basinda,
ndrobilim ve genetik alanlarindaki bilimsel ilerlemeler, dayanikliligin biyolojik
kokenlerini ve nasil isledigini daha detayli bir sekilde ortaya koymustur (Southwick
& Charney, 2018, s.185). Giintimizde ise dayaniklilik hem bireysel hem toplumsal
diizeydeki birgok alanda basa ¢ikma stratejileri gelistirmek i¢in 6nemli bir kavram
olarak ele alinmaya baglamistir (Leipold & Greve, 2009, s.42).

Psikolojik dayaniklilik kavramu, literatiirde bir¢ok farkli yazar tarafindan ele
alinmigtir. Her ne kadar bu yazarlarin tammlamalarinda ortak temalar ve benzer
Ozellikler bulunsa da her birisi konuyu kendi perspektifinden ele aldigi icin
aralarinda belirgin ince ayrintilar gozlemlenmektedir. Bu nedenle psikolojik
dayaniklilik kavraminin tanimi igin farkl yazarlarin goriisiine yer vermek kavramin
derinligi ve kapsaminin daha iyi anlasilmasina yardimc1 olacaktir.

Psikolojik dayanikliligi, "bireyin travmatik olaylara ya da stresli durumlara
kars1 gosterdigi adaptasyon yetenegi" olarak tammlayan Masten (2001, $.227), bu
adaptasyonun bireyin gelisim siireci, ailesi, sosyal ¢evresi ve kiiltiirel faktorlerle
sekillendigini vurgulamustir. Luthar ve digerleri (2000, s$.543) psikolojik
dayanikliligi, "olumsuz kosullar veya riskler altinda olumlu sonuglara ulasabilme
yetenegi" olarak tammlamuslardir. Bu tamim, dayamikliligin sadece olumsuz
durumlar1 asmakla kalmayip ayni zamanda bu siirecin sonunda olumlu bir sonuca
ulagsmay1 da kapsadigini belirtmektedir. Connor ve Davidson (2003, s.76) ise
dayanikliligi, "bireyin zorluklarla basa ¢ikabilmesi i¢in gerekli olan igsel
kaynaklarin ve becerilerin toplami" olarak tanimlamiglardir. Bu tanim,
dayanikliligin bireyin sahip oldugu becerilere, bilgiye ve deneyime dayandigini
vurgulamaktadir. Werner (1995, 5.162), yaptigi ¢alismalarda dayaniklilik kavramini,
"zorlayici durumlarin veya olaylarin olumsuz etkilerini azaltma veya bu tiir
olumsuzluklarla etkili bir sekilde basa ¢ikabilme kabiliyeti" olarak tantmlamistir.

Yapilan tanimlarin ortak noktasi, dayanikliligin bireyin olumsuz durumlarla
basa ¢ikabilme yetenegini ve bu yetenegin bireyle ilgili i¢sel ve dissal faktorlere
dayandigim vurgulamasidir (Manomenidis vd., 2019, s.172). Farkli arastirmacilarin
psikolojik dayaniklilik konusunda ortaya koydugu tanimlamalar dikkate alindiginda
psikolojik dayaniklilik; bireylerin stresli olaylar, beklenmedik zorluklar veya
travmatik deneyimler gibi olumsuz durumlarla karsilastiginda adaptasyon yetenegini
kullanarak bu tirden olaylardan olumsuz etkilenmeyi en aza indirme ve
karsilastiklar1 bu tiir zorluklardan hizla ve etkili bir sekilde toparlanma kabiliyeti
olarak tanimlanabilir.

Psikolojik dayaniklilik, bireyler tizerinde bilissel, sosyal ve duygusal olmak
tizere genis kapsamli olumlu etkiler yaratir (Han & Wang, 2022; Labrague, 2021,
Parsons vd., 2016). Bu olumlu etkilerin merkezinde, bireyin karsilastig1 zorluklarla
basa ¢ikma stratejilerini belirleyen siiregler bulunmaktadir. Bireyin olaylara olumlu
bir perspektiften bakabilmesi, gelecekle ilgili pozitif beklentilere sahip olmasi ve
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kendi yeteneklerine olan derinlemesine giiveni, biligsel siireglerin temel taglarimi
olusturur (Cheavens vd., 2006, s.139). Masten ve Coatsworth'un (1998, s.206)
yapmis oldugu arastirmada bilissel yetenek, bireylerin karar verme mekanizmalarini
daha da gelistirirken, aym zamanda onlarin degisen sartlara hizla adapte olma
kapasitelerini de artirabilir. Bu durum, dayanikli bireylerin hem kisa hem de uzun
donemli zorluklarla bas edebilmelerini destekleyen bir faktordiir. Psikolojik
dayanikliligin kritik bilesenlerinden bir digeri olan sosyal destek; glclu ve
destekleyici sosyal aglar araciligiyla bireyin olumsuz deneyimlerle basa ¢ikmasini
kolaylastirir (Uchino, 2006). Dayanikli bireylerin sosyal iligkilerde karsilastiklar
zorluklarla basa ¢ikma kapasitesi, onlarin sosyal destek sistemlerini
gliclendirmelerine olanak tammaktadir. Holt-Lunstad ve digerleri (2010) tarafindan
yapilan arastirmada, sosyal destek godren bireylerin sosyal zorluklari asma
konusunda daha basarili olduklar1 ortaya konmustur.

Psikolojik dayanikliligin duygusal etkileri incelendiginde ise duygusal
dizenlemenin psikolojik dayaniklilik ile yakindan iliskili oldugu belirtilmektedir
(Han & Wang, 2022). Bireyin kendi yeteneklerine olan inanci ve olaylarin
Ustesinden gelebilmeye dair giiven duygusu, dayanikliligin 6nemli bir pargasidir
(Liu vd., 2018, s.112). Ozellikle, psikolojik dayamkliliga sahip bireylerin, yasamin
zorluklar1 karsisinda daha az depresif belirti gosterdigi gozlemlenmistir (Campbell-
Sills vd., 2006, s.585). Dayanikli bireyler, duygusal tepkilerini daha etkili bir sekilde
yonetme egilimindedirler. Bu durum, olumsuz duygusal tepkilerin siiresini ve
siddetini azaltmalarma yardimec1 olabilir. Ornegin, bir travma sonrasinda dayanikli
bireylerin daha hizli bir iyilesme siireci gosterdikleri ve duygusal dengelerini daha
cabuk sagladiklar1 gozlemlenmistir. Ayni zamanda bu bireyler, olumsuz olaylara
daha adaptif tepkiler gosterebilir ve duygusal tepkilerini daha iyi yonetebilirler, bu
sayede duygusal dengelerini daha kolay koruyabilirler (Tugade & Fredrickson,
2004, 5.320). Bunun yani sira, psikolojik dayanikliligin bireylerin yasadiklari
olaylara atfettikleri anlamlar Gizerinde de 6nemli bir roli oldugu belirtilmistir (Park,
2016, 5.1238). Dayanikli bireyler, yasadiklar1 zorluklar1 kisisel biiyiime firsati olarak
gorebilir ve bu zorluklar karsisinda olumsuz duygusal tepkiler yerine anlam arayisi
icine girebilirler. Psikolojik dayanikliligin bireylerin empati yeteneklerini
gelistirdigi (Hartling, 2008, s.67), duygusal becerilerini zenginlestirdigi (Jiménez-
Rodriguez vd., 2022) ve dayaniklihig yiiksek bireylerin sosyal etkilesimlerde daha
etkili olma yetenegine sahip oldugu belirtilmistir (Liao vd., 2022).

PSIKOLOJIiK DAYANIKLILIK iLE iLGILi ARASTIRMALAR

Bireylerin zorluklar, travma ve stresle basa ¢ikma yeteneklerini ifade eden
psikolojik dayaniklilik, son yillarda akademik arastirmalarin yogun ilgi odagi
konumundadir. Jiménez (2020), psikolojik dayanikliligin bireyin uyum saglama
kabiliyetiyle dogrudan iligkili oldugunu tespit etmistir. Stewart (2011) ise psikolojik
dayaniklihi@in bireyin psikolojik ozellikleri ile cevresel faktorlerin etkilesimi
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temelinde sekillendigini belirtmistir. Psikolojik dayaniklilik, bireylerin zorluklar ve
stresle nasil basa ciktigini anlamak amaciyla, ruh sagligindan afet sonrasi
iyilesmeye, isyeri dayanikliligindan toplumsal uygulamalara kadar cesitli
baglamlarda derinlemesine incelenmistir. Lee ve arkadaglari (2017) tarafindan
yapilan ¢alismada, psikolojik dayanikliligin uzun vadeli afet sonrasi toparlanmada
o6nemli bir rol oynadig1 vurgulanmustir.

PeConga ve arkadaglar1 (2020) tarafindan yapilan arastirmada, Covid-19
kuresel salgininin bir¢ok yonden bilinmeyen bir ruh sagligi alan1 oldugu, bununla
beraber tarihsel veriler incelendiginde salginla miicadelede en ¢arpici unsurun uzun
vadeli psikolojik dayaniklilik oldugu 6ne strllmiistiir. Yazarlar, aktif olarak sosyal
destek olusturma, yasananlari anlamlandirma ve en savunmasiz olanlara ulagmak

icin dogrudan yardimsever davraniglarda bulunmanin, dayanikliligi giiclendiren
etkileyici sonuglara sahip olabilecegini belirtmislerdir.

First ve Houston (2022), 412 yetiskin Uzerinde yaptiklari arastirmada,
hortum ve Covid-19 maruziyetinin posttravmatik stres ve depresyonla iligkili
oldugunu belirtmiglerdir. Bireysel psikolojik dayaniklilik bu olumsuz etkileri
azaltirken, toplulugun gelistirmis oldugu psikolojik dayaniklilik ile ruh saghgi
arasinda olumlu bir baglanti kurulmustur. Bec ve arkadaslar1 (2018), 663 kisi
iizerinde topluluk dayanikliligimi incelemis ve duygusal istikrar ile dayaniklilik
arasinda pozitif, dayaniklilik ile degisiklik algisi arasinda ise negatif bir iliski
bulmuslardir. Bu sonuglar, topluluklarin doniisiim siirecini nasil ydnettikleri
hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Dray ve ¢aligma arkadaslar1 (2015), psikolojik dayanikliligin bireyleri ruhsal
saglik problemlerinin gelisiminden korumada énemli bir role sahip oldugunu ortaya
koymuslardir. Mak ve digerleri (2011), dayanikliligin subjektif iyi olus, yasam
doyumu ve depresyon seviyelerinde azalmayla iliski halinde oldugunu ortaya
koymuslardir. Santos ve digerleri (2021), genglerin fiziksel ve ruhsal saghgi
iizerinde dayanikliligin bir diizenleyici degisken olarak etkili oldugu sonucuna
varmiglardir. Liu ve digerleri (2021), aile ve toplumdan gelen sosyal destegin,
dayanikliligi artirmada anahtar bir rol oynadigini belirtmiglerdir. Weitzel ve
arkadaslar1 (2022), iyimserlik ve minnettarlik gibi pozitif duygularm, dayaniklilikla
yiiksek oranda iliskili oldugunu saptamiglardir.

Psikolojik dayaniklilik ile ilgili yerli literatiirde ise ulasilan c¢aligmalar
sunlardir. Ozdemir (2019) calismasinda, 147 ulusal sporcunun psikolojik
dayanikliliklarini inceleyerek cinsiyet, spor dali, doping kullanma egilimi ve kendi
kendine konusma aligkanlig1r gibi degiskenlerin dayamklilik {izerindeki etkisini
belirlemigtir. Tiimlii ve Recepoglu (2013), 94 Ogretim eleman {izerinde
gergeklestirdikleri arastirmada psikolojik dayaniklilik ile yagsam doyumu arasinda
orta diizeyde pozitif bir iligki tespit etmislerdir. Cetin ve Basim (2011), 257 banka
calisan1 iizerinde yaptiklar1 arastirmada psikolojik dayamikliligin i tatmini ve
orgiitsel baglilikla pozitif ve anlamli iliskiler gdsterdigi sonucuna varmiglardir. Cam
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ve Buyikbayram (2017) tarafindan yapilan arastirmada hemsirelerde psikolojik
dayanikliligin artirilmasinin iy doyumunu artirabilecegi, duygusal tiikkenmeyi
azaltabilecegi ve isten ayrilma oranlarin diisiirebilecegi tespit edilmistir. Karademir
ve Agak'in (2019) arasgtirmasma gore, tniversitedeki sporcu Ogrenciler arasinda
erkek 6grencilerin genellikle daha yiiksek psikolojik dayaniklilik seviyelerine sahip
oldugu, ancak yasin artmasiyla bu seviyenin azaldigi belirlenmistir. Ayrica, daha
yiksek gelir diizeyine sahip 6grencilerin de daha yiiksek psikolojik dayanikliliga
sahip oldugu gézlemlenmistir. Cetin ve Anuk (2020) tarafindan yiiriitiilen aragtirma,
Covid-19 pandemisi doneminde {niversite Ogrencileri arasinda yalnizlik ile
psikolojik dayanmiklilik arasinda negatif ve zayif bir ilisgki bulundugunu
gostermektedir. Karacaoglu ve Koktas'm (2016) gergeklestirdigi arastirmada,
hastane ¢aliganlarinin psikolojik dayaniklilik diizeyleri ve psikolojik iyi olma halleri
incelenmis, genellikle iyimser bir yapiya sahip olan bireylerin psikolojik
dayanikliliklarmin, psikolojik iyi olma iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu
tespit edilmistir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmanin amaci, ¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin psikolojik dayaniklilik
algilarim ve bu kavrama dair deneyimlerini odak grup goriismesi yoluyla
derinlemesine incelemek ve calisanlarin is yasamindaki deneyimlerini temel alarak
psikolojik dayaniklilik kavraminin bu bireylerde nasil tezahiir ettigini anlamaya
caligmaktir. Bu dogrultuda arastirma, psikolojik dayaniklilig1 etkileyen faktorleri
tanimlamay1, cagr1 merkezi c¢alisanlarinin is yasaminda karsilastigi zorluklari
detaylica analiz etmeyi, bu zorluklarla basa ¢ikma siirecleri ile potansiyel ¢ozim
yontemlerini belirlemeyi ve c¢alisanlarin zorluklarla nasil basa ciktiklarini tespit
etmeyi hedeflemektedir.

Dinya genelinde milyonlarca bireye hizmet veren ¢agri merkezi ¢alisanlari,
giin boyunca bir dizi karmasik ve 6ngdriilemeyen durumla basa ¢cikmak zorunda olan
profesyonellerdir. S6z konusu calisanlar, miisteri taleplerinden teknik aksakliklara,
yogun is temposundan beklentilerin siirekli degisiklige ugramasina kadar ¢ok ¢esitli
ve dinamik zorluklarla karsi karsiya kalmaktadirlar. Miisteri sikayetleri, teknik
sorunlar, hedeflere ulagsma baskisi gibi bir¢ok faktor, ¢agri merkezi galisanlarmin
psikolojik olarak dayanikli olmasini zorunlu kilmaktadir. Bu bireylerin
deneyimlerini, hislerini ve ihtiyaglarii anlamak, psikolojik dayanikliligin farkli
profesyonel ortamlarda nasil ortaya c¢iktiginin anlagilmasi agisindan 6nemlidir.
Ancak ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin psikolojik dayanikliliklarinin ne diizeyde oldugu,
nasil gelistirilebilecegi ve bu dayanikliligin is performansina olan etkileri konusunda
literatiirde yeterince ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle, cagri merkezi
calisanlarmin psikolojik dayanikliligin1 anlamak, bu alanda ¢alisan bireylerin is
yasantisinin kalitesini artirmak i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Arastirma kapsaminda
gergeklestirilen odak grup gortismesi aracihigiyla, ¢alisanlarin hangi tir zorluklarla
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karsilagtiklari, bu zorluklarin istesinden nasil geldikleri ve psikolojik
dayanikliliklarii nasil gelistirebilecekleri konusunda aydinlatict bilgiler elde
edilmistir. Elde edilen bilgiler, ¢agri merkezleri igin egitim programlarinin
olusturulmasinda ve mevcut stratejilerin yeniden degerlendirilmesinde yol gosterici
firsatlar sunmaktadir. Bu yOniiyle aragtirmanin, literatiirdeki konuyla ilgili boslugu
doldurmasi bakimindan énemli oldugu diisiiniilmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMI VE ORNEKLEMI

Aragtirmada, nitel aragtirma yoOntemlerinden odak grup goriismesi
kullamlmigtir. Odak grup goriismesi, katilimcilarin deneyimlerini, hislerini ve
diistincelerini ayrintili ve derinlemesine bir sekilde ortaya ¢ikarmak i¢in uygun bir
yontem oldugundan aragtirmada, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin psikolojik dayaniklilik
deneyimlerini ayrintili bir sekilde anlamak iizere 6zellikle tercih edilmistir.

Odak grup goriismesi, “ihml1 ve tehditkdr olmayan bir ortamda 6nceden
belirlenmis bir konu hakkindaki algilar1 elde etmek amaciyla dikkatle planlanmis bir
tartismalar serisi” olarak tamimlanabilir. Goriisme, calismaya katilacak kisiler
arasinda arastirilan konu, tirlin ya da hizmete iliskin ortak bir deneyimin olmasi
kosulu ile gerceklestirilmektedir (Krueger’den aktaran Yildirim & Simsek, 2006,
$.152). Amag, saglikli bir tartigma ortamu yaratarak arastirilan konuya yonelik farkl
bakis acilar, fikirler, degerlendirmeler ve deneyimlerden derlenen zengin bir igerik
elde etmektir (Bas & Akturan, 2008, s.103). Odak grup gorismelerinde elde edilen
bilgilerin genellenme hedefi olmadig: i¢in katilimcilarin kendi degerlendirmeleri
onemli hale gelmektedir. Clnki burada 6nemli olan genellemelere ulagsmak degil,
gorisleri ortaya ¢ikartmaktir. Bu yontemin, katilimcilar arasindaki etkilesimi artirma
ozelligi, elde edilecek bilgileri daha da 6nemli hale getirmektedir. Odak grup
goriigmelerine katilacak kisi sayisina iliskin farkli goriisler olmakla beraber
genellikle bu say1 4-10 kisi arasinda degismektedir (Cokluk vd., 2011, s.102-105).

Aragtirmanin  6rneklemini, Aydin ilindeki cagri merkezlerinde miisteri
temsilcisi olarak gorev yapan calisanlar olusturmaktadir. Ornekleme yontemi olarak
katilimc1 segiminde kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Arastirmaya katilan
9 miisteri temsilcisinin yaslar1 23 ile 32 arasinda degismekte olup, bu katilimcilarin
5'1 kadin, 4'i erkektir. Egitim durumlar1 bakimindan 3 katilimci 6n lisans, 6 katilime1
ise lisans mezunudur. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgilere Tablo
1’de yer verilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimer Yas Cinsiyet Egitim
K1 27 Erkek Lisans
K2 29 Erkek Lisans
K3 30 Kadin On lisans
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K4 24 Kadin On lisans
K5 25 Kadmn Lisans
K6 32 Kadin Lisans
K7 31 Erkek Lisans
K8 32 Erkek On lisans
K9 23 Kadmn Lisans

K: Katihme1

Arastirma kapsaminda, 15 Ekim 2023 tarihinde, Zoom video konferans
platformu kullanilarak yaklasik 2 saatlik bir odak grup oturumu diizenlenmistir. S6z
konusu platform, genis erisilebilirligi ve ¢ok sayida isletim sistemi ve cihazla
uyumlulugu sayesinde katilimcilarin farkli sistemlerden kolayca baglanmasini
miimkiin kilmaktadir. Bu yontemle, katilimcilarm ayni fiziksel mekdnda bulunma
ihtiyac1 olmadan etkili bir sekilde iletisim kurarak diisiincelerini aktarmalari
saglanmigtir. Arastirma sirasinda katilimeilara agik uglu, yari yapilandirilmig sorular
yoneltilmigtir. Oturumun tamami veri biitiinligiinii ve detaymi koruma amactyla
kaydedilmistir. Kayitlar, detayl i¢erik analizi i¢in yazili formata dondstiirilmiistiir.
Elde edilen veriler titizlikle incelenerek sistematik bir yapida kodlama yapilmus,
belirgin temalar ve kategoriler olusturulmus ve derinlemesine analiz siire¢lerine tabi
tutulmustur. Katilimcilara toplamda bes soru yoneltilmistir. Sorular, ¢agr1 merkezi
calisanlarmin is yasantilarindaki zorluklara, bu zorluklarla basa ¢ikma stratejilerine,
psikolojik dayamikliligin tanimina ve bu kavramin is yasantisinda nasil tezahiir
ettigine dair derinlemesine bilgiler elde etmek amaciyla yazarlar tarafindan
hazirlanmustir.

Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Etik Kurulu’'ndan 10.10.2023
tarih ve 19 sayili karar ile aragtirma onay1 alinmigtir. Bilgilendirilmis onam formu
araciligiyla katilimcilar, aragtirmanin amaci, igerigi, arastirmanin goniilliiliik esasina
dayandig1 ve bilgilerinin gizli tutulacagina dair bilgilendirilmislerdir.

Odak grup goriismesinde katilimcilara yoneltilen ve ¢alismanin amacina uygun
olarak hazirlanan bes adet acik uclu soru asagida belirtildigi gibidir:

1. Psikolojik dayaniklilik kavramu sizin i¢in ne ifade ediyor? Bir ¢agri merkezi
calisani olarak psikolojik dayanikliliga sahip olmay1 nasil tanimlarsiniz?

2. Is ortaminda karsilastigimz hangi faktorlerin psikolojik dayamkliligimizi
destekleyerek pozitif bir etki yarattigini diisliniiyorsunuz?

3. Is ortamunda karsilastiginiz hangi durum veya faktérlerin psikolojik
dayanikliigimz1  zorlayarak  negatif  bir  etkide  bulundugunu
diistiniiyorsunuz?
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4. Cagr1 merkezi sektoriinde karsilastigimiz  zorluklarla nasil basa
¢ikiyorsunuz? Bu tiir zorluklarla miicadele ederken basvurdugunuz 6zel
stratejileriniz, yontemleriniz veya uygulamalariniz var midir, varsa nelerdir?

5. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin karsilastigi zorluklar ve stres faktorleri goz
oniinde bulunduruldugunda, psikolojik dayaniklilik seviyeleri nasil daha
etkili ve stirdiiriilebilir bir sekilde gii¢lendirilebilir?

ARASTIRMA BULGULARI VE BULGULARIN DEGERLENDIRILMESi

Cagr1 merkezi calisanlarmin psikolojik dayaniklilik deneyimleri ve algilari
icerik analiziyle incelenerek, bu kavrami etkileyen faktorler ve c¢alisanlarin
dayanikliliklarin1 nasil artirabilecekleri hakkinda derinlemesine bilgiler elde
edilmistir. Icerik analizi; metinler, belgeler ve diger yazili materyalleri, 6rnekleme,
kodlama, kategori olusturma gibi belirli yontemler kullanarak incelemeyi
hedefleyen, nesnel ve dogrulanabilir veriler saglamayi amaglayan bir nitel aragtirma
teknigidir (Metin ve Unal, 2022, s.273). Bu dogrultuda, katilimcilarm, vermis
olduklar1 yanitlar dikkate alinarak temalar, alt temalar ve kodlar olusturulmustur

“Psikolojik dayaniklilik kavramu sizin i¢in ne ifade ediyor? Cagri merkezi
calisanlar1 arasinda psikolojik dayanikliliga sahip olmayi nasil tanimlarsiniz?”
sorusuna verilen yanitlar Tablo 2’de aktarildig: gibidir.

Tablo 2: Psikolojik Dayamiklilik Algis1

ifade (Kod) Aciklama Frekans

= Zorluklarla Basa Kargilagilan engel ve sorunlara karst uygun ve etkili yontemler 9
) Cikma kullanarak olumsuz etkilerini azaltma ya da tstesinden gelme sureci
: Olaylara ve durumlara olumlu bir perspektiften bakarak, yasam 7
= Olumlu Tutum kalitesini artirmay1 ve zorluklarla daha kolay basa ¢ikmay1 hedefleyen
= bir yaklagim
£
s
- Stres Altinda Yogun is temposu ve stresli durumlar altinda bile islevselligini 7
2 Performans siirdiirme yetenegi
S ' —— - e - = o
= | Misteri iletisimi Farkli miisteri talepleri ve gerlllrfl'lerlylf: gtklh bir sekilde iletisim kurma 5
= yetenegine dair inang
wn
&~ -
5 Motivasyon Igsel ve digsal faktorlere ragmen ilgi ve enerjisini siirdiirmeyi 4
E Koruma hedefleyerek hedeflerine ulasma arzusunu canli tutma siireci
=

Empati Kurma Bagkasimin duygularini ve perspektiflerini anlama yetenegi 1

Katilimcilarin psikolojik dayamiklilik hakkindaki diisiinceleri detayli bir
sekilde incelendiginde, bu kavramin 6ne ¢ikan 6zelliginin "zorluklarla basa ¢ikma"
becerisi oldugu belirlenmistir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari igin bu becerinin psikolojik
dayanikliligin temelini olusturdugu goriilmektedir. Psikolojik dayanikliligin farkli
boyutlarina da dikkat ¢eken katilimcilar, "olumlu tutum" ve "stres altinda
performans" konularin1 da sik¢a dile getirmislerdir. Ancak “empati kurma"
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ifadesinin sadece bir yanmitta gegmesi, bu 6zelligin ¢agr1 merkezi ¢aliganlar igin
psikolojik dayaniklilik kavrammin merkezinde olmadigim gostermektedir. Ote
yandan, "misteri iletisimi" ve "motivasyon koruma" gibi ifadelerin belirginligi
calisanlarin karsilastiklar1 zorluklarla basa ¢ikabilmeleri i¢in bu becerilere ne kadar
onem verdiklerini gostermektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin psikolojik
dayaniklilik kavrami hakkinda benzer bir anlayisa sahip olduklar1 gorilmektedir. Bu
ortak anlayis; psikolojik dayanikliligin temelde, isleri etkili bir sekilde siirdiirebilme
kapasitesi, karsilasilan zorluklara ragmen pozitif bir tutum sergileyebilme ve
beklenmedik engellere karsi dayanikli olma yetenegi gibi unsurlari i¢erdigini ortaya
koymaktadir.

“Is ortaminda hangi faktorlerin psikolojik dayanikliligimzi destekleyerek
pozitif bir etki yarattigini disiiniiyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar Tablo 3’te
aktarildig gibidir.

Tablo 3: Psikolojik Dayanikliligi Destekleyen Etmenler

Kod Aciklama Frekans

% Destekleyici Ekip Is ortamindaki ekip ve yéneticinin destekleyici tavri 9
£ ve Yonetici
=
= Egitim ve Gelisim Mesleki egitimler ve kisisel gelisim firsatlari 5
g Firsatlar
|
c . .. . . . . . .
; Agik ve §effaf Yonetici ve is arkadaslari ile acik ve seffaf iletisimin olmasi. 4
= Tletisim
o
& Esr}ek Calisma Esnek caligma saatleri veya yerinden ¢alisma imkanlari 3
= Imkanlari
=
g Diuzenli Geri Is performanst hakkinda alman diizenli geri bildirimler 2
z Bildirim
a
é Takdir Edici Yoneticilerin veya meslektaslarin basarilari ve gabalari takdir 2
2 fletisim etmeleri
~
& Dengeli Is Yiikii Is yiikiiniin adil ve dengeli dagitilmasi 1
<
g Kisisel Farkindalik Kisisel ihtiyaglar1 ve sinirlari tanima 1
'_

Kontrol Gorevler ve ¢alisma saatleri izerinde kontrol sahibi olma 1

Tablo 3’te yer verilen katilimcilarin yanitlarina gore, psikolojik dayaniklilik
sadece bireysel 6zelliklerden degil, ayn1 zamanda is ortaminin dinamikleri ve bu
ortamda sunulan firsatlardan da etkilenmektedir. "Destekleyici ekip ve yonetici’’
faktoriiniin en yiiksek frekansta belirtilmesi, sosyal destek mekanizmalarmin
psikolojik dayaniklilik i¢in vazgegilmez oldugunu dogrulamaktadir. Konuyla ilgili
yapilan arastirmalar da sosyal destek mekanizmalarmin bireylerin stresle basa ¢ikma
yeteneklerini artirarak psikolojik dayanikliliklarini giliglendirdigini gostermistir
(Ozbay vd., 2007; Ozsaban vd., 2019; Rees vd., 2015). Calisma ortaminda ekip
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tyelerinin birbirlerine ve yoneticilerine duyduklar1 gliven, ¢alisanlarin zorluklarla
daha etkili bir sekilde basa cikabilmelerine yardimci olabilir. Cagri merkezi
caliganlar;, yogun bir is ortaminda siirekli olarak adaptasyon ve Ogrenme
yeteneklerini kullanirlar. Egitim ve gelisim firsatlari, bu ¢alisanlarin islerinde daha
etkili olmalarmi, kariyerlerinde ilerlemelerini ve motivasyonlarini artirmalarini
saglar. Bu nedenle, ¢agri merkezi g¢alisanlarinin egitim ve gelisim firsatlarim
psikolojik dayanikliligi artirict bir etken olarak degerlendirmeleri olumlu bir
durumdur.

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin, is ortaminda "agik ve seffaf iletisim" unsurunu
psikolojik dayanikliligi destekleyici bir faktor olarak on plana ¢ikarmasi, sektdriin
dogasimin getirdigi zorluklar1 ve iletisimin bu zorluklar1 hafifletmedeki kritik roliinii
yansitmaktadir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarmin hem miisterilerle hem kendi iglerinde
etkili bir iletisim kurmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda "acik ve seffaf iletisim” ise
calisanlarm, kurumun ve miisterilerin beklentilerini dogru anlamalarmi ve
misyonlarina uygun hareket etmelerini saglar. Bu durum, is siirecleri ve hedeflere
daha hakim olmalarina, sorunlari ¢6ziim odakli ele almalarma ve is stresini
azaltmalarma yardimei olur. Bu dogrultuda, agik ve seffaf iletisimin psikolojik
dayanikliligi destekleyen bir faktdr olarak goriilmesi, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
islerindeki basarisinin  ve genel memnuniyetinin artmasinda kritik bir rol
oynamaktadir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, ek olarak esnek ¢alisma imkanlari, diizenli
geri bildirim, takdir edici iletisim, dengeli is yikii, kisisel farkindalik ve kontrol
unsurlarinmn da psikolojik dayanikliliklarini artirarak pozitif bir etki yaptigini
belirtmislerdir.

“Is ortaminda karsilastigimz hangi durum veya faktorlerin psikolojik
dayanikliligimz1 zorlayarak negatif bir etkide bulundugunu diisiiniiyorsunuz?”
sorusuna verilen yanitlar Tablo 4’te aktarildig: gibidir.

Tablo 4: Psikolojik Dayanikliligi Olumsuz Etkileyen Faktorler

Kod Aciklama Frekans

ED Olumsuz Miisteri Agresif miisteriler, olumsuz miisteri geri bildirimleri ve 8
E Etkilesimleri zorlayict misteri etkilesimleri
= =
E = | Yogun Calisma ve Yiiksek Yogun ¢agri trafigi, yiiksek ¢agri yogunlugu, asiri is 7
& :: Tempolu Is Ortan: yiikii ve siirekli yiiksek ¢agrt hacmi

=
:j:;. L: Teknolojik Sorunlar ve Teknik aksakliklar, teknolojik stres, ses ve iletisim 6
S 2 Stres sorunlar1 ve karmasik yazilimlar
= 3
g g Siirekli Degisen Is Siirekli degisen is protokolleri, siirekli degisen 4
'Eﬂ*; Kosullar1 ve Beklentiler beklentiler, belirsizlikler ve stirekli degisen hedefler
(3}

Ekip fci iletisim Sorunlars Ekip i¢i iletisimsizlikler, ekip i¢i iletisim sorunlar1 ve 3
yanlis anlagilmalar
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Uzun Caligma Saatleri ve

o n ¢alism tleri tersiz dinlenme siiresi
Yetersiz Dinlenme Uzun ¢alisma saatleri ve yetersiz dinlenme siires 3

Miisteri Tacizi ve Hakareti Telefonda kargilasilan taciz ve hakaretler 2

Tablo 4°te, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin is ortaminda yasadiklar1 zorluklar ve
bu zorluklarin psikolojik dayaniklilik iizerindeki olumsuz etkilerine dair elde edilen
veriler sunulmaktadir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin psikolojik dayanikliligini
olumsuz etkileyen faktorler arasinda "olumsuz miisteri etkilesimleri", arastirmada 8
frekans degeriyle en sik vurgulanan sorun olarak one ¢ikmaktadir. Ayrica "yogun
calisma ve yiiksek tempolu is ortamu" faktorii, arastirmada 7 frekans degeriyle
belirgin zorluklar arasinda oOne ¢ikan bir diger sorun olarak belirlenmistir.
"Teknolojik sorunlar ve stres" faktOri ise 6 frekans degeriyle ¢agri merkezi
calisanlarmin is yasamlarinda sik¢a karsilastiklar1 ve psikolojik dayanikliliklarmi
sinayan énemli zorluklardan birini temsil etmektedir. Bu faktor, teknik aksakliklar,
iletisim sorunlar1 ve karmasik yazilimlar gibi teknolojik meselelerin yani sira bu
durumlarin yarattig1 stresin ¢alisanlar tizerindeki etkilerini de kapsamaktadir. Ekip
ici iletisim sorunlari, uzun ¢aligma saatleri, yetersiz dinlenme, siirekli degisen is
kosullar1 ve beklentiler, miisteri tacizi ve hakareti gibi unsurlar da ¢agr1 merkezi
calisanlarmin psikolojik dayanikliligim olumsuz yoénde etkileyen baska bir ifadeyle
diistiren diger faktorler olarak belirtilmistir.

“Cagr1 merkezi sektoriinde karsilastiginiz zorluklarla nasil basa ¢ikiyorsunuz?
Bu tiir zorluklarla miicadele ederken basvurdugunuz ozel stratejileriniz,
yontemleriniz veya uygulamalarimz var mi, varsa nelerdir?” sorusuna verilen
yanitlar Tablo 5’te aktarildig: gibidir.

Tablo 5: Olumsuzluklara Kars1 Psikolojik Dayamklilik I¢in Bulunan Coziimler

Frekans

Yanitlar (Kategoriler)

Alt Kategoriler

Dinlenme ve Ara Verme Y éntemi

Kisa molalar verme
Meditasyon

9

Duygusal ve Zihinsel Kontrol Y&ntemi

Oz-farkindalik
Olumlu diigiinme
Duygusal tepkileri kontrol etme
Objektif degerlendirme

8

Iletisim ve Miisteri Etkilesimi Y 6ntemi

Aktif dinleme
Empati kurma
Miisterinin bakis agisini anlama
Coziim odakli yaklagim

Kisisel Bakim ve Stres Y onetimi

Derin nefes alma teknikleri
Mindfulness
Spor
Hobi etkinlikleri
Kisisel bakim ve rahatlama faaliyetleri

Egitim ve Gelisim Stratejileri

Egitimlere katilma
Siirekli beceri gelistirme
Zorluklarda 6grenme firsati gormek

483




Hanayli, B.,Tozkoparan, G. DEU SBE Dergisi, Cilt: 26, Sayi:1

Zaman Y dnetimi Stratejisi Gorevleri dnceliklendirme 3
Zaman yOnetimi

Tablo 5’te sunulan, c¢agri merkezi ¢alisanlarinin zorluklarla basa ¢ikma
stratejilerine yonelik olarak verdikleri yanitlar incelendiginde, ¢alisanlarin, sektériin
pek ¢ok zorluguna ragmen psikolojik dayanikliliklarini artirmak igin farkli yontem
ve stratejilere bagvurduklar1 gorilmektedir. Calisanlar, karsilastiklar1 zorluklarla
basa ¢ikmak i¢in en sik bicimde dinlenme ve ara verme yontemini kullanmaktadirlar.
Bu yoOntem, cagri merkezi calisanlarinin siirekli miisteri etkilesimine maruz
kalmalar1 nedeniyle, zihinsel ve duygusal olarak tazelenmelerini saglayarak
performanslarini siirdiirmelerine yardimei olmaktadir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, zor
durumlarla basa ¢ikmada duygusal ve zihinsel kontrol, iletisim stratejileri, kisisel
bakim ve stres yOnetimi yontemlerini benzer siklikta kullanmaktadirlar. Gilin
icerisinde yasanan stresli miisteri etkilesimleri nedeniyle duygusal tepkilerini kontrol
etmek, miisteriyi aktif dinlemek ve olumsuz etkilesimlerden sonra kisisel bakima
Ozen  goOstermek, calisanlarin  performanslarii  artirmalarina  yardimct
olabilmektedir. Calisanlarin, zorluklarla basa ¢ikabilmek i¢in psikolojik
dayanikliliklarini gliclendirmek adina egitim ve gelisim stratejilerini tercih etmeleri,
siirekli degisen ve gelisen is ortaminda bireylerin bilgi ve becerilerini strekli
giincelleme ihtiyacim1 yansitmaktadir. Ozellikle teknolojinin hizla ilerledigi ve
miisteri beklentilerinin siirekli olarak degiskenlik gdsterdigi cagimizda, ¢alisanlarin
bu degisimlere ayak uydurabilmesi i¢in siirekli bir egitim ve 6grenme siireci i¢inde
olmalar1 gerekmektedir. Ote yandan, zaman yOnetimi stratejilerinin daha diisiik
frekansta yer almasinin nedeni, calisanlarin gorevlerini yerine getirme noktasinda
bagimsiz olamamalari ve belirli bir kisit altinda hareket etmeleri olabilir. Dolayisiyla
bu durum, calisanlarin gorevlerini Onceliklendirme ve zamanlarii yonetme
konusunda daha az 6zgiirliige sahip olmalariyla sonuglanabilmektedir. Sonug olarak,
cagri merkezi c¢alisanlarinin zorluklarla basa ¢ikma stratejileri, bireylerin bu
zorluklar1 hem bireysel hem de sosyal diizeyde nasil algiladiklarini ve bu algilarin is
performanslarina nasil yansidigini anlamaya yardimei olmaktadir.

“Cagr1 merkezi calisanlarinin karsilastigi zorluklar ve stres faktorleri géz
onilinde bulunduruldugunda, psikolojik dayaniklilik seviyeleri nasil daha etkili ve
stirdiirtilebilir bir sekilde giclendirilebilir?” sorusuna verilen yanitlar Tablo 6’da
aktarildig gibidir.

Tablo 6: Cagr1 Merkezi Calisanlarinda Psikolojik Dayaniklilig

Guclendirme Yontemleri

Kategoriler Frekans
5 -é Stres Y onetimi ve Rahatlama Teknikleri 8
E ;‘_z EKip Etkinfikleri ve Takim Ruhu 4
* Siirekli Ogrenme ve Gelisim Firsatlari 4
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Kisisel Beceri Egitimleri ve Mentorluk 3
Olumlu I Ortami ve Destekleyici Takim Ruhu 3
Psikolojik Danigmanhk Hizmetleri 3

Esnek Calisma Saatleri ve Uzaktan Calisma 2
Gergek Zamanli Geri Bildirim ve Olumlu Geri Bildirim 2
Saglikli Yasam Alanlari 2

Adil Yo6netim Anlayist 1

Duygusal Istismarin Onlenmesi ve Tacizden Koruma 1

Tablo 6’da sunulan aragtirma verilerine gore, "stres yonetimi ve rahatlama
teknikleri*, cagri merkezi ¢alisanlari tarafindan psikolojik dayanikliligi guiclendirme
amaciyla 8 frekans degeriyle en sik onerilen yontem olarak 6ne ¢ikmaktadir. Stres
yonetimi ve rahatlama tekniklerinin éncelikli bir bigimde dile getirilmesinin nedeni,
¢agr1 merkezi ¢alisanlarmin yogun bir is temposunda, siklikla miisteri sikayetleriyle
dogrudan ilgilenmeleri ve bu siirecte psikolojik olarak biiyiikk bir baski altinda
hissetmeleri olabilir. Bu durum, katilimcilarmn, stresin dayamklilik tizerindeki
olumsuz etkilerini kabul ettiklerini ve dolayisiyla stres yonetiminin bu alanda kritik
bir 6neme sahip oldugunu diisiindiiklerini gostermektedir. Calisanlarin psikolojik
dayaniklilig: gii¢lendirme Onerileri arasinda "ekip etkinlikleri ve takim ruhu" ile
"siirekli 6grenme ve gelisim firsatlar1" stratejileri de 6ne ¢ikmaktadir. Bulgular, ¢cagri
merkezi ¢alisanlarinin, psikolojik dayanikliliklarini artirmak igin birey ve takim
bazinda stratejilere ihtiyag duyduklarini géstermektedir.

Cagri merkezi calisanlarinin zorluklar ve stres faktorleriyle basa ¢cikmak icin
psikolojik dayanikliliklarini artirmada 6nerdikleri yontemler arasinda kisisel beceri
egitimleri, mentorluk, olumlu is ortami, destekleyici takim ruhu, psikolojik
danigsmanlik hizmetleri, esnek ¢aligma saatleri, uzaktan caligma, gercek zamanli ve
olumlu geri bildirim, saglikli yasam alanlari, adil yonetim anlayisi, duygusal
istismarin 6nlenmesi ve tacizden koruma onerileri de bulunmaktadir. Katilimcilarm
yanitlari, ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin psikolojik dayanikliligini giiglendirmek adina
hangi stratejilere yonelinmesi gerektigi hakkinda ©nemli bilgiler sunmaktadir.
Verilen yanitlarda, stres yonetiminin merkezi bir 6neme sahip oldugu, takim
dayanigsmasi ile surekli egitimin ise dayanikliligi destekleyen anahtar unsurlar
oldugu gorilmektedir.

SONUC VE TARTISMA

Caligma, cagr1 merkezi ¢alisanlarmin, psikolojik dayaniklilik kavramini
nasil algiladiklarin1 ve bu dayanmklihig etkileyen faktorleri incelemek Uzere nitel
desende gerceklestirilmistir. Arastirma, c¢agri merkezi ¢alisanlarinin psikolojik
dayaniklilik algilar1 hakkinda ayrintili bilgiler sunarak, konunun sektdrde daha net
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anlagilmasina yardimci olmayir amaglamaktadir. Bu dogrultuda, cagri merkezi
sektoriinde caligan miisteri temsilcileriyle derinlemesine goriismeler yapabilmek ve
katilimcilarm  deneyimlerini, hislerini ve diisiincelerini  serbest¢ce ifade
edebilmelerini saglamak adina odak grup goriismesi yontemi tercih edilmistir.

Arastirma sonuclari, ¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin psikolojik dayaniklilik
kavramini; zorluklarla basa ¢ikma, olumlu tutum, stres altinda siirdiiriilen
performans, empati kurma yetenegi, etkili miisteri iletisimi ve motivasyonun
korunmasi gibi farkli boyutlarla tanimladiklarini ortaya koymaktadir. Bu sonuglara
gore, katilimcilar agisindan psikolojik dayamiklilik kavramimin ¢ok katmanli bir
yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Zorluklarla basa ¢ikma, katilimcilar arasinda
psikolojik dayanikliigin en belirgin 6zelligi olarak 6ne ¢ikmustir. Bu durum,
calisanlar i¢in ¢agri merkezi sektoriiniin zorluklarla basa ¢ikma tizerine kurulu bir
sektor olarak algilandigini ortaya koymaktadir.

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is hayatinda karsilastiklar1 zorluklara ragmen
nasil ayakta kaldiklar1 ve motivasyonlarini siirdirdiikleri, bu arastirmanin
merkezindeki noktalardan birisidir. Bu baglamda edinilen sonuglara gore, is
ortamindaki bazi belirleyici faktorlerin ¢alisanlarin psikolojik dayanikliligini
dogrudan etkiledigi saptanmustir. Oncelikle, destekleyici bir ekip ve yonetici
davramisinin varligimin, ¢alisanlarin psikolojik dayanikliliklarmi 6nemli olgiide
glclendiren anahtar bir faktoér oldugu tespit edilmistir. Etkili bir takim ¢aligmasi
ortami, bireylerin zorluklarla basa ¢ikarken yalniz olmadiklarini hissetmelerine
yardimci olmaktadir. Yoneticilerin destekleyici ve anlayish tavri ise ¢alisanlarin
karsilastiklar1 sorunlar1 ¢ozmede daha proaktif olmalarini tesvik eden ve bireyin ise
bagliligii artiran bir unsurdur. Bunun yani sira, arastirma sonuglari; egitim ve
gelisim  firsatlarinin,  calisanlarin  kendi  yeteneklerini ve  becerilerini
gelistirebilmeleri i¢in kritik oneme sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Surekli
ogrenme ve kendini gelistirme imkani, ¢alisanlarin zorluklar karsisinda daha
hazirlikli  olmalarmi  saglamakta, bu durum ise c¢alisanlarin psikolojik
dayanikliliklarini artirarak stresle daha etkili bir sekilde basa ¢ikmalarina yardimci
olabilmektedir. Ayrica acik ve seffaf iletisim, is ortamindaki belirsizlikleri
giderirken g¢aliganlarin beklenenleri net olarak anlamalarmi saglayip daha etkili
calismalarina imkan saglamaktadir. Esnek ¢alisma olanaklari, bireylerin is ve 6zel
hayat dengesini strdirmelerini destekleyerek hem fiziksel hem psikolojik saglik
icinde daha verimli olmalarin tesvik etmektedir. Calisma ortaminda psikolojik
dayanikliligi giiglendiren bu unsurlar, bireylerin isteki performanslar1 ile genel
yasam kalitelerini dogrudan etkilemektedir. Cagri1 merkezi sektoriinde bu unsurlarin
calisanlara uygulanmasi, onlarin islerinde daha verimli, motive olmus ve tatmin
edilmig bireyler olmalarini desteklemektedir.

Aragtirmanin bir bagka yonii, ¢cagr1 merkezi ¢alisanlarinin karsilastig temel
zorluklarin nedenlerini belirlemeye yoneliktir. Analiz sonuglarma gore, olumsuz
misteri etkilesimleri, calisanlarin en sik karsilagtigi zorlayict faktordiir. Giin
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icerisinde ¢ok sayida miisteri ile etkilesimde bulunan caliganlar, miisteriler
tarafindan memnuniyetsizlik ya da ofke gibi olumsuz tepkilerle sikca
karsilasabilmektedirler. Bu tiir olumsuz etkilesimlerin siirekliligi ¢alisanlarin
moralini bozabilmekte, stres seviyelerini artirabilmekte ve genel olarak psikolojik
dayanikliliklarini zorlayabilmektedir. Yogun ¢aligma temposu da ¢alisanlarin sikga
karsilastign bir diger zorlayici faktordiir. Ozellikle yogun saatlerde veya belirli
kampanya donemlerinde, arka arkaya gelen c¢agrilara cevap verme baskisi
calisanlarda yorgunluk ve tiilkenmiglik hissine neden olabilmektedir. Ayrica bu
yogunluk, hata yapma olasihigini artirarak ¢alisanin genel performansini olumsuz
etkileyebilmektedir. Bunun yam sira teknolojik sorunlar, ¢agr1 merkezi
calisanlarmin karsilastigi zorlayici faktorler arasmdadir. Sistem aksamalari, bilgi
erisim sorunlar1 ve ¢agri sirasindaki teknik aksakliklar gibi teknolojik engeller,
calisanlarin islerini kesintiye ugratarak streslerini artirabilmektedir. Bu durum ise
hem miisteriyle olan etkilesimi olumsuz yonde etkileyebilmekte hem de genel is
verimliligini azaltabilmektedir.

Cagr1 merkezlerinde, yogun miisteri etkilesimi ve teknolojik zorluklara
ragmen c¢alisanlarm islerini siirdiirebilmeleri ve performanslarini koruyabilmeleri
icin etkili basa ¢ikma stratejilerine ihtiya¢ vardir. Arastirma sonuglari, cagri merkezi
calisanlarimin Kkarsilastiklart  zorluklar1 asmak i¢in ¢ok yonll stratejilere
basvurduklarmi ortaya koymaktadir. Calisanlar, yogun ¢agri trafigi esnasinda alinan
kisa molalarla zihinsel ve fiziksel enerjilerini yenileme ve streslerini azaltarak
konsantrasyonlarin1 artirma  stratejisini  benimsemektedirler. Bununla birlikte,
duygusal ve zihinsel kontrol stratejileri, calisanlarin yogun stresle basa ¢ikabilmeleri
icin kullandiklar1 diger yontemlerdir. Calisanlar, olumsuz miisteri etkilesimlerinden
sonra duygusal dengeyi korumak adina derin nefes alma, meditasyon ve olumlu
diistinme gibi teknikleri kullanmaktadirlar. Bu teknikler, ¢alisanlarin duygusal
tepkilerini kontrol altinda tutmalarina ve daha tarafsiz bir bakis acisiyla miisteri
etkilesimlerine devam etmelerine destek olmaktadir. Ayrica ¢agri merkezi
calisanlar1, karsilastiklar1 zorluklar1 asmak igin iletisim ve miisteri etkilesimi
stratejilerini kullanarak, empati kurma, aktif dinleme ve sorun ¢6zme becerileriyle
olumsuz etkilesimleri olumlu sonuglara doniistiirmektedirler.

Aragtirma siirecinin son boliimiinde, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin zorluklarla
nasil basa cikabilecekleri ve psikolojik dayanikliliklarint nasil koruyabileceklerine
dair bilgiler toplanmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, stres ydnetimi ve
rahatlama tekniklerine olan ilgi ve ihtiya¢ oldukga yiiksektir. Caliganlar, stresle basa
cikmalarint kolaylastiracak tekniklerin, i yerinde diizenli olarak egitim ve
seminerler aracilityla tamtilmasini talep etmektedirler. Ozellikle mindfulness, derin
nefes alma ve meditasyon gibi tekniklerin etkili oldugu belirtilmektedir. Bu
tekniklerin dgretilmesi ve uygulanmasinin tesvik edilmesi, ¢calisanlarm hem fiziksel
hem psikolojik sagliklarim korumalarina yardimci olabilir. Ayrica ¢agr1 merkezi
calisanlari, psikolojik dayanikliligi artirmada kritik bir rol oynayan ekip
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etkinliklerini vurgulamakta ve ¢alisanlarin birbirleriyle daha siki baglar kurarak
empati olusturmasi ve is yerinde olumlu bir atmosfer yaratmasi igin ekip i¢i sosyal
aktivitelerin dizenlenmesini 6nermektedirler. Bu tiir etkinlikler ¢alisanlarin
birbirleriyle daha derinlemesine baglant1 kurmalarini ve bir ekip olarak zorluklarin
Ustesinden gelmelerini kolaylastirabilir. Ayrica ¢alisanlar, siirekli 6grenme ve
gelisim firsatlarim da motivasyonlarima ve psikolojik dayamikliliklarina katkida
bulunan kritik bir unsur olarak gérmektedirler.

Bu arastirma, belirli metodolojik yaklasimlar ve kapsam dahilinde
gerceklestirilmis oldugundan bazi sinirlamalara sahiptir. ilk olarak, odak grup
gbriismesi yOnteminin nitel bir yontem olmasi sebebiyle, elde edilen sonuglar
katilimcilarm subjektif yorumlarina dayanmaktadir ve bu sonuglar genellemeye agik
olmayabilir. Ayn1 zamanda, ¢alismada smirli sayida ¢agri merkezi ¢alisaniyla
yapilan goériismeler nedeniyle diger ¢agr1 merkezlerinde veya farkli demografik
ozelliklere sahip bireylerde benzer sonuglarin elde edilip edilmeyecegi konusunda
kesin bir yargiya varmak zordur. Bunun yani sira, ¢alismanin yapildigi cografi bolge
veya kurumsal kiiltiir, psikolojik dayaniklilik algilar iizerinde belirleyici bir rol
oynayabilir. Arastirmada elde edilen bulgular, bir yandan c¢agri merkezi
calisanlarmin psikolojik dayaniklilik algilarma dair 6nemli bilgiler sunarken diger
yandan cagr1 merkezi yoOneticileri i¢in ¢alisanlarin ihtiyaglarina ve duygusal
durumlarina daha duyarli yaklasarak ¢alisma ortamini ve ¢alisan performansini daha
verimli hale getirme konusunda énemli bilgiler sunmaktadir.

Gelecekteki arastirmacilara, daha genis katilimci1 gruplariyla nicel
yontemlerin de kullanildigi kapsamli ¢alismalar yapmalar1 onerilebilir. Bu sayede,
elde edilen sonuglarin genellenmesi ve daha derinlemesine analizlerin yapilmasi
mumkin olabilir. Farkli cografi bolgelerdeki ¢agri merkezi yapilarina yonelik
yapilacak benzer arastirmalar, psikolojik dayaniklilik algisinin kiiltiirel, demografik
ya da kurumsal faktorlere bagl olarak nasil sekillendiginin anlagilmasinda rehber
olabilir. Son olarak, ¢agri merkezi c¢alisanlari disinda, benzer is yiikii ve stres
seviyelerine sahip diger meslek gruplariyla yapilan karsilastirmali calismalar,
psikolojik dayanikliligin meslege 6zgii yonlerini aydinlatmaya yardimci olacaktir.

Odak grup goriismesine dayali olarak gerceklestirilen bu g¢aligmanin,
psikolojik dayaniklilik algisina ve S0z konusu olgunun c¢agri merkezi
calisanlarindaki 6nemine dikkat ¢ekmesi agisindan literatiire katki saglayacagi
umulmaktadir. Arastirmadan elde edilen bulgularin, ¢cagri merkezi ¢alisanlarmin is
yasantisini iyilestirmek adina egitim programlari ve miidahale stratejileri
gelistirmede uygulamacilara rehberlik etmesi ve yonlendirici bir rol oynamasi
beklenmektedir. Caligmanin ayrica, bu alanda yapilacak diger nitel ve nicel
arastirmalar i¢in temel olusturacagi diisiiniilmektedir.

Yazar Katki Oram ve Cikar Catismas1 Beyam: Yazarlar calismaya esit katki
vermistir ve herhangi bir ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.
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