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oz

Bu aragtirmanin amaci, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin algiladiklar stratejik insan
kaynaklar1 yénetimi (SIKY) politikalarmin isten ayrilma niyetleri iizerindeki
yordayici etkisini incelemektir. Arastirma kapsaminda Tirkiye genelinde ¢agri
merkezlerinde gorev yapan 193 calisan Ornekleme dahil edilmistir. Veriler,
cevrim i¢i anket yOntemiyle toplanmis olup, Ornekleme siirecinde kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde SPSS 26.0
ve Mplus 8 istatistik paket programlar1 kullanilmistir. Yapilan analiz sonucunda,
cahisanlarin algiladiklar1 SIKY politikalarinin isten ayrilma niyetini negatif ve
istatistiksel olarak anlamli diizeyde yordadigi belirlenmistir (B = —281, t =
—3.379, p < .001). Bu bulgu, SIKY politikalarma yénelik olumlu algmin
artmasiyla birlikte ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin anlamli bigimde
azaldigin1 ortaya koymaktadir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to examine the predictive effect of call center employees’
perceptions of strategic human resource management (SHRM) policies on their
turnover intention. The sample consists of 193 employees working in call centers
across Turkey. Data were collected using an online survey method, and
convenience sampling was employed. The data were analyzed using SPSS 26.0
and Mplus 8 statistical software packages. The results indicate that employees’
perceived SHRM policies negatively and statistically significantly predict
turnover intention (fp = —.281, t = —3.379, p < .001). This finding suggests that
stronger positive perceptions of SHRM policies are associated with a significant
reduction in employees’ intentions to leave their organizations.
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Giris

Yogun rekabetin hakim oldugu giiniimiizde, orgiitlerin siirdiiriilebilir basart elde etmesi giderek zorlasmaktadir.
Bu durum, finansal kaynaklarin yani sira insan kaynaginin da etkin ve biitiinciil bir bakis agisiyla yonetilmesini
zorunlu kilmaktadir. Bu noktada, stratejik insan kaynaklar1 yonetimi (SIKY) onemli bir ara¢ olarak &ne
cikmaktadir. SIKY, ¢alisanlarin &rgiitsel hedeflerle uyumlu sekilde yonlendirilmesini ve orgiitte tutulmasini
amaclayan biitiinciil bir yaklasimi ifade etmektedir. Bu yaklasim, yalnizca ise alim, e§itim ve performans
yonetimi gibi temel siirecleri degil; ayn1 zamanda g¢alisan baglilifi, motivasyon ve Orgiitsel sadakat (Jalloh &
Jalloh, 2016; Al Adresi & Darun, 2017; Khuong vd., 2020) gibi daha soyut ancak stratejik diizeyde kritik Gneme
sahip unsurlar1 da kapsamaktadir.

Nitelikli ¢alisanlarin igse alinmasi kadar elde tutulmasi da orgiitler agisindan 6nemli bir yonetsel sorun olarak
degerlendirilmektedir. Nitekim calisan sirkiilasyonundaki artis, yalnizca hizmet kalitesini olumsuz etkilemekle
kalmamakta ayni zamanda orgiitler acisindan onemli maliyetler dogurmaktadir (Harden vd., 2018, s. 291).
Yapilan aragtirmalar, olumsuz orgiitsel deneyimlerin g¢alisanlarin isten ayrilma niyetini artirdigini ortaya
koyarken (Rajendran vd., 2020; Saeidipour vd., 2021; Khairunisa & Muafi, 2022); buna karsilik olumlu 6rgiitsel
tutum ve uygulamalarin bu egilimi anlamli bigimde azalttigin1 gostermektedir (Tnay vd., 2013; Kogak & Yiicel,
2018; Cetinceli, 2024).

SIKY uygulamalari, calisanlarin isten ayrilma niyetleri iizerinde ©Onemli bir belirleyici olarak
degerlendirilmektedir. Nitekim literatiirde, bu uygulamalarin ¢aliganlarin orgiitsel baglilik diizeylerini artirmak
suretiyle isten ayrilma niyetlerini azalttigina iliskin dnemli bulgular yer almaktadir (Kalug vd., 2020; Kundu vd.,
2021; Wesemann, 2024). Ancak bu iliskinin, yiiksek stres diizeyine ve yogun calisan devir hizina sahip
sektorlerde nasil bir yapr sergiledigine yonelik ampirik c¢alismalarin simirli oldugu goriilmektedir. Bu
sektorlerden biri olan c¢agri merkezi sektorii, yogun is temposu ve gorece diisiik {icret politikalar1 nedeniyle
calisanlarmn isten ayrilma egiliminin yiiksek oldugu alanlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda, ¢agri
merkezi sektériinde s6z konusu uygulamalarin c¢aliganlarin tutum ve davraniglart tizerindeki etkisinin
incelenmesinin hem kuramsal literatiire katki saglamasi hem de yonetsel uygulamalara yol gostermesi agisindan
onemli oldugu degerlendirilmektedir.

Bu ¢alismanin temel amaci, SIKY uygulamalarmin ¢agri merkezi galisanlarmin isten ayrilma niyeti iizerindeki
etkisini incelemektir. Bu kapsamda, aragtirmanin kuramsal temelini olusturmak amaciyla ilgili literatiir
taranmis; SIKY, isten ayrilma niyeti ve bu iki degisken arasindaki iliski kavramsal cercevede ele almmustir.
Yontem bolimiinde arastirma kapsaminda gelistirilen hipotez, veri toplama siireci ve kullanilan istatistiksel
analiz teknikleri a¢iklanmistir. Bulgular bdliimiinde elde edilen analiz sonuglari sistematik bicimde sunulmus;
sonu¢ boliimiinde ise bu bulgular mevcut literatiir 1s13inda degerlendirilerek, arastirmanin kuramsal ve
uygulamaya yonelik katkilari ile ¢esitli dnerilere yer verilmistir.

1. Kavramsal Cerceve

1.1. Stratejik insan Kaynaklar1 Yonetimi

SIKY, insan kaynaklar1 yonetimi (IKY) disiplininin evrimi iginde degerlendirilmektedir. IK'Y, Sanayi Devrimi
sonrasinda gelisen kuramsal temeller lizerine insa edilmistir. 20. Yizyilin baslarinda Frederic Taylor’un
Bilimsel Yénetim Yaklasimi, 1920’lerde Elton Mayo’nun Beseri iliskiler Yaklasimi ve 1950’lerde Douglas
McGregor, Chris Argyris, Herbert Simon, Kurt Lewin gibi arastirmacilarin dnciiliik ettigi Orgiitsel Davranis
Yaklasimi, IKY’nin bir disiplin olarak benimsenmesinde temel olusturmustur. IKY, 1950’lerden itibaren
“personel yonetimi”, 1970’lerde ise “insan kaynaklari yonetimi” olarak gelismis; 1980°lerden itibaren ise
stratejik bir perspektifle ele alinmaya baslanmistir. Bu gergevede, Devanna ve digerlerinin 1981°de yayimladigt
calisma, SIKYY "nin ilk sistematik yaklagimi olarak kabul edilmektedir. Yazarlar ¢alismalarinda, orgiitsel etkinlik
igin misyon, strateji, kiiltiir ve insan kaynaklari sistemlerinin uyumuna dikkat ¢ekmistir. SIK'Y nin orgiitsel
degiskenlerle iliskisi ise 6zellikle 1990’lardan sonra arastirmalarda daha fazla yer edinmistir (Giirbiiz, 2011, s.
399).

SIKY, insan kaynaklari uygulamalarmin orgiitiin genel stratejileriyle uyumlu bir bigimde yiiriitiilmesini
hedefleyen bir yonetim anlayisidir. Geleneksel IKY den farkli olarak, insan kaynagini organizasyonel hedeflere
ulasmada stratejik bir unsur olarak konumlandirmaktadir (Wright & McMahan, 1992, s. 298). Bu yaklagim, IK
siireglerinin uzun vadeli ve biitiinciil bir bakis agisiyla ele alinmasini, is stratejileriyle entegre edilmesini ve bu
stratejileri desteklemesini 6ncelemektedir (Armstrong & Taylor, 2020, s. 25). Bu dogrultuda, Truss ve Gratton
(1994), SIKY’yi orgiit performansim artirmak, yenilik¢ilik ve esnekligi destekleyen bir &rgiitsel kiiltiir
olusturmak amaciyla insan kaynaklariin stratejik hedeflerle uyumlu hale getirilmesi olarak tanimlamaktadir
(akt. Giirbiiz, 2011, s. 400).
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SIKY’nin kuramsal temelleri Kaynak Temelli Yaklasim’a dayanmaktadir. Bu yaklagima gore, orgiitlerin
stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmesi icin degerli, nadir, taklit edilmesi gii¢ ve orgiit tarafindan etkin
bi¢imde organize edilebilen kaynaklara sahip olmasi gerekmektedir (Barney, 1991, s. 105-106). Nitelikli insan
kaynag1, bu ozellikleri tastyan stratejik bir unsur olarak 6ne c¢ikmaktadir. Kaynak temelli SIKY, rekabet
avantajinin digsal degil, i¢sel kaynaklardan, 6zellikle de insan sermayesinden kaynaklandigini vurgulamaktadir.
Bu cercevede is giicii stratejik bir unsurdur ve onun etkin ydnetimi rekabet iistiinliigli saglamada belirleyici bir
faktor olarak goriilmektedir. Bu yoniiyle kaynak temelli STKY, iki temel varsayima dayandirilmaktadir. Tlki, bir
stratejinin basartyla uygulanabilmesi i¢in ¢alisanlarin belirli davranis ve tutumlart sergilemesi gerekliligidir.
Ikincisi ise uygun insan kaynaklari politikalarmin bu davranis ve tutumlari sekillendirebilecegidir. Ayrica
mevcut kaynaklara uygun strateji gelistirilmesinin de strateji uygulama kadar dnemli oldugu ileri siirtilmektedir
(Dunford vd., 2001, s. 4-6).

SIKY uygulamalarmin ¢alisanlarin tutum ve davramislar iizerinde nasil bir doniisim sagladigi, cesitli
aragtirmalarla detayli bir bigimde incelenmistir. Literatiirdeki bulgular, SIKY uygulamalarinin verimliligi
(Kasule & Bisaso, 2019), orgiitsel performansi (Richard & Johnson, 2001; Caliskan, 2010; Cania, 2014),
orgiitsel baglilig1 (Giirbiiz, 2011; Kilicaslan & Marsap, 2018; Khuong vd., 2020), i tatminini (Giirbiiz, 2011),
kurumsal finansal performansi (Huselid, 1995) ve orgiitsel dayanmikliligi (Georgescu vd., 2024) artirict etkiler
yarattigini gostermektedir. Bununla birlikte, bu uygulamalarmn tiikkenmislik (Altinay & Yavuz, 2015) ve isten
ayrilma niyeti (Kalug vd., 2020; Kundu vd., 2021) gibi olumsuz orgiitsel davranis bigimlerini azaltma ydniinde
de islevsel oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, SIKY uygulamalarinin drgiitler agisindan yalnizca performans ve
verimlilik odakli degil, ayni zamanda calisanlarin tutum, algi ve psikolojik iyi oluslarini kapsayan ¢ok boyutlu
bir yonetim yaklagimi oldugunu ortaya koymaktadir.

1.2. isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, bireyin galistig1 orgiitten ayrilmaya yonelik bilingli ve kasith bir irade gelistirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Tett & Meyer, 1993, s. 262). Genellikle belirli bir zaman aralig1 icerisinde (Grnegin,
onlimiizdeki alt1 ay iginde) degerlendirilmekte olup, bireyin isten ayrilma diislincesinin son asamasini temsil
etmektedir. Bu siireg, yalnizca mevcut isten ayrilma diisiincesini degil, ayn1 zamanda alternatif bir is arama
niyetini de kapsamaktadir. Diger bir ifadeyle isten ayrilma niyeti, ¢alisganin mevcut gorevinden goniillii olarak
ayrilmay1 planlamasi ve bu dogrultuda zihinsel bir yonelim gelistirmesidir. Bu kavram, is giicli devrini 6ngdren
temel bir unsur olarak kabul edilmekte ve hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde 6nemli sonuglar dogurmaktadir
(Tett & Meyer, 1993, s. 262). Nitekim Long ve digerleri de (2012, s. 576) isten ayrilma niyetini, bir ¢alisanin
yakin gelecekte orgiitten ayrilma arzusunu yansitan diisiinsel bir egilim olarak tanimlamaktadir.

Alan yazinda isten ayrilma niyeti cogunlukla Sosyal Degisim Teorisi ¢ergevesinde ele alinmaktadir (Akgiindiiz
& Eryilmaz, 2018; Harden vd., 2018; Jabutay & Rungruang, 2021). Bu teori, ¢alisanlarla 6rgiit arasindaki
iligkinin karsilikli etkilesime dayandigimi savunmaktadir (Konovsky & Pugh, 1994, s. 657). Teoriye gore,
calisanlar orgiitiin kendilerine yonelik tutumlarimi gézlemleyerek, pozitif davranislara olumlu karsiliklar verme;
negatif davraniglara ise olumsuz tepkiler gosterme egilimindedir (Hekman vd., 2009, s. 506). Bu baglamda,
calisanlarin algiladig: orgiitsel tutum ve uygulamalarin, isten ayrilma niyetlerinin sekillenmesinde 6nemli bir rol
oynadigi diistiniilmektedir.

Caligsanlarin istihdam edildikleri orgiitteki ¢alisma kosullarindan memnun kalmamalart durumunda ortaya
koyduklar1 yikici ve aktif bir tepki bigimi olan igten ayrilma niyeti, ¢esitli faktorlerin etkisiyle zamanla fiili isten
ayrilma davramgma doniisebilmektedir (Ustiin & Dogan, 2014, s. 577). Literatiirde bu niyetin olusumunu
tetikleyen baslica olumsuz etkenler arasinda mobbing (Erdirengelebi & Filizoz, 2016; Atalay & Dogan, 2020;
Saeidipour vd., 2021), ig yeri nezaketsizligi (Kanten, 2014; Khairunisa & Muafi, 2022), is stresi (Onay & Kilci,
2011; Arshadi & Damiri, 2013; Tetteh vd., 2020), ise yabancilagsma (Tuna & Yesiltas, 2014; Kurtulmus & Yigit,
2016) ve tiikenmislik (Yoon & Kim, 2010; Rajendran vd., 2020; Kéroglu & Bahar, 2021) yer almaktadir. Bu
faktorler, ¢alisanlarn 6rgiite olan bagliliklarini zayiflatarak isten ayrilma egilimlerini artirmaktadir. Ote yandan,
orgiitsel baglilik (Giizeller & Celiker, 2020), orgiitsel 6zdeslesme (Cetinceli, 2024), orgiitsel adalet (Karavardar,
2015; Mengstie, 2020) ve is tatmini (Tnay vd., 2013; Kogak & Yiicel, 2018) gibi olumlu 6rgiitsel davranislar ise
caliganlarin orgiite olan bagliliklarini giiglendirerek isten ayrilma niyetini azaltici bir rol iistlenmektedir.

1.3. Stratejik insan Kaynaklar1 Yonetimi ile Isten Ayrilma Niyeti ligkisi

SIKY ile galisanlarim isten ayrilma niyeti arasindaki iliski, orgiitsel basar1 ve siirdiiriilebilirlik agisindan 6nemli
bir arastirma konusu olmakla birlikte, bu iliskinin yiiksek stres diizeyi ve yogun calisan devir hizina sahip
sektorler baglaminda incelendigi ampirik ¢aligmalarin literatiirde sinirli oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda,
farkli baglamlarda gerceklestirilen arastirmalardan elde edilen bulgular, SIKY uygulamalarinin isten ayrilma
niyetini yordama giiciiniin anlagilmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Asagida, bu kapsamda gerceklestirilen
sinirh sayidaki ¢alismaya ve elde edilen bulgulara yer verilmistir.
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Kalug ve digerleri (2020) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, SIKY uygulamalarinin isgdrenlerin isten
ayrilma niyetini yordama giicii incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini, Istanbul’da faaliyet gdsteren bir
iiniversite hastanesinde gorev yapan 304 calisan olusturmustur. Analiz sonuglari, stratejik insan kaynaklar
yonetimi uygulamalari ile isten ayrilma niyeti arasinda orta diizeyde ve negatif yonli bir iliski bulundugunu
ortaya koymustur. Ayrica, SIKY uygulamalarinin isten ayrilma niyetini anlamli bicimde yordadigi, baska bir
ifadeyle isten ayrilma niyetini azalttigi belirlenmistir. Bu sonuglar, stratejik insan kaynaklari yonetiminin
isgdrenlerin isten ayrilma niyetini azaltmada onemli bir yordayict degisken oldugunu gdstermektedir. Benzer
sekilde, Kundu ve digerleri (2021) tarafindan Hindistan’da 192 kurulustan 573 katilimci lizerinde yiiriitiilen
caligmada da SIKY uygulamalarinin galisanlarin isten ayrilma niyetini anlaml bicimde yordadig saptannustir.
Wesemann (2024) tarafindan gerceklestirilen arastirmada ise 2016—2022 yillar1 arasinda iki yilda bir toplanan
yerel yonetim verileri kullanilmis ve farkli yerel yonetim ¢aliganlarindan elde edilen 6rneklem analiz edilmistir.
Bulgular, SIKY uygulamalarinin calisanlarin is tatmini {izerinde pozitif bir yordama iliskisi sergiledigini
gOstermigtir. Ayrica, artan is tatmininin ¢aliganlarin isten ayrilma niyetini dolayli olarak azalttig1 tespit
edilmistir. Bu sonuclar, stratejik insan kaynaklar1 yonetiminin is tatmini araciligiyla isten ayrilma niyetini
dolayli bigimde yordadigini ortaya koymaktadir.

S6z konusu arastirmalarin 6rneklemleri hastane calisanlari, yerel yonetim personeli ve ¢esitli kurumsal
¢alisanlardan olugmaktadir. Bu c¢alismada ise arastirma orneklemi olarak ¢agri merkezi calisanlari se¢ilmistir.
Cagr1 merkezlerinde gorev yapan ¢aliganlarin farkli ig dinamikleri ve yogun ¢alisma kosullarina sahip olmalart,
SIKY uygulamalaria ve isten ayrilma niyetine iliskin tepkilerinin daha 6zgiin bir bigimde incelenmesine olanak
tanimaktadir. Bu dogrultuda, ¢agri merkezi calisanlarina yonelik elde edilecek bulgularin, literatiire dnemli
katkilar saglayacagi ve stratejik insan kaynaklar1 yonetiminin isten ayrilma niyetini yordayici rolii konusunda
alana degerli bir perspektif kazandiracagi dngoriilmektedir. Bu dogrultuda, stratejik insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarinin ¢agri merkezi calisanlarinin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli bir etkisi oldugu
varsayimindan hareketle, arastirmanin temel hipotezi gelistirilmistir.

H1: Calisanlarin algiladiklar SIKYY politikalari, isten ayrilma niyetlerini anlamli bir bicimde yordamaktadar.
2. Metodoloji

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin temel amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren cagri merkezlerinde goérev yapan ve yonetici
konumunda olmayan calisanlarin algiladiklar1 SIKY politikalarinin, isten ayrilma niyetlerini ne &lgiide
yordadigint belirlemektir.

2.2. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin kuramsal ¢ergevesi ve gelistirilen hipotez dogrultusunda olusturulan arastirma modeli, Sekil 1°de
sunulmustur. Model, SIKY uygulamalarinin ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri iizerindeki yordayici roliinii
aciklamaya yonelik olarak tasarlanmustir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Co D—

2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Isten Ayrilma
Niyeti

Arastirmanin evrenini, Tirkiye genelinde faaliyet goOsteren cagri merkezlerinde gorev yapan calisanlar
olusturmaktadir. Bu evrenden secilen 6rneklemden elde edilen veriler, olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden
kolayda ornekleme kullanilarak toplanmistir. Arastirma kapsaminda toplam 215 katilimcidan veri elde
edilmistir. Veriler, ¢evrim i¢i anket yontemi araciligiyla toplanmis olup, anket formlar1 katilimcilara e-posta ve
WhatsApp uygulamalari {izerinden iletilmistir. Veri toplama siireci 16 Ocak 2026 ile 26 Ocak 2026 tarihleri
arasinda gerceklestirilmistir.
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Analiz asamasinda, veri setinde yer alan aykir1 gozlemlerin tespit edilmesi amaciyla Mahalanobis uzakligi,
Cook’s mesafesi ve kaldirag degerleri incelenmistir. Mahalanobis uzaklig1 i¢in p < .001 6lgiitii (Akbas & Kogar,
2020) ve Cook’s mesafesi i¢in 1 sinir degeri (Heiberger & Holland, 2004, s. 367) esas alinmistir. Bu incelemeler
sonucunda istatistiksel agidan aykir1 oldugu belirlenen 22 veri analiz dis1 birakilmis ve 193 gegerli veri analize
dahil edilmistir.

Literatiirde orneklem biyiikligiine iliskin farkli olgiitler bulunmaktadir. Bazi arastirmalarda, Srneklem
biiyiikliigiiniin anketteki madde sayisinin en az bes kati olmast gerektigi belirtilmektedir (Bryman & Cramer,
1999). Diger bazi ¢aligmalarda ise ideal kosullarda orneklem biiyiikliigiiniin madde sayisinin on kati olmast
gerektigi ifade edilmektedir (Nunnally, 1978; Kline, 2011; Hair vd., 2014). Bu arastirmada kullanilan iki dlgege
iliskin madde sayist 17 olup, analize dahil edilen 193 katilimcidan elde edilen veriler 6rneklem biiyiikligii
acisindan yeterli kabul edilmis ve analizler bu 6rneklem {izerinden gergeklestirilmistir.

2.4. Arastirmada Kullanilan Ol¢me Araclar

Arastirmada kullanilan anket formu ii¢ béliimden olusacak sekilde tasarlanmistir. Olgme araglarma iliskin
bilgiler asagida sunulmaktadir.

Isten Ayrilma Niyeti Olcegi: Bu arastirmada kullamlan isten ayrilma niyeti 6lcegi, Mobley ve digerleri (1978)
tarafindan gelistirilen ve Oriicii ve Ozafsarlioglu (2013) tarafindan yiiriitiilen calismada kullanilan ii¢ maddelik,
tek boyutlu bir olgektir. Olcekte yer alan ornek ifadelerden biri “Cogu kez mevcut isimi birakmayt
diisiiniiyorum” bigimindedir. Oriicii ve Ozafsarlioglu (2013) tarafindan gerceklestirilen calismada, Slgegin
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi .904 olarak rapor edilmistir.

SIKY Olcegi: Bu arastirmada kullanilan SIKY 6lgegi, Demirtas (2013) tarafindan Youndt (1996), Collins ve
Clark (2003) ile MacDuffie (1995) calismalarindan yararlanilarak olusturulan 6lgek temel alinarak
hazirlanmustir. Tlgili 6lcek, Caliskan (2019)’un ¢alismasinda kullandig: haliyle bu arastirmada da kullanilmustir.
flgili caligmada olgek, 14 madde ve bes alt boyuttan olusmaktadir. Ancak bu calismada ise alt boyutlar ayr1
degiskenler olarak ele alinmamis; 6lgek tek boyutlu bir yapr olarak degerlendirilmistir. Caligkan (2019)
tarafindan yapilan ¢aligmada, 6lgegin alt boyutlarina iliskin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayilarinin .804 ile
947 arasinda degistigi rapor edilmistir. Olgekte yer alan &rnek ifadelerden biri, “Calistigim kurum formal
(resmi) egitim sistemlerine sahiptir” bigimindedir.

Katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla anket formunda bazi tanimlayici sorulara yer
verilmistir. Bu kapsamda katilimcilara cinsiyet, yas, 6grenim durumu ve “Asagidakilerden hangisi sizi daha iyi
tanimlar?” gibi sorular yoneltilmistir. Ayrica ¢alismada, katilimcilarin bazi kisisel ve mesleki 6zelliklerini
belirlemeye yonelik ek demografik sorular da dahil edilmistir. Olgekte yer alan tiim ifadeler, “Kesinlikle
Katilmiyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda degisen 5°li Likert tipi bir derecelendirme 0&lgegi
kullanilarak hazirlanmastir.

3. Bulgular

Bu boliimde oncelikle, katilimcilara ait sosyo-demografik degiskenlere iliskin analiz sonuglarina yer verilmistir.
Ardindan, arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri ile betimleyici istatistiksel
bulgular sunulmustur. Bunun yani sira, arastirmada ele alinan degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla korelasyon ve regresyon analizleri gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgular, ilgili literatiir 1s18inda
yorumlanarak tartigtlmigtir.

3.1. Ornekleme iliskin Sosyo-Demografik Bulgular
Tablo 1: Sosyo Demografik Istatistikler

Degisken N %

Cinsiyet 193 100
Kadin 92 47.7
Erkek 101 52.3
Yas 193 100
30 ve alt1 95 49.2
31-40 65 337
41 ve uzeri 33 17.1
Medeni Durum 193 100
Bekar 86 44,6
Evli 107 55.4
Egitim 193 100
Lise 34 17.6
On lisans 43 223
Lisans 86 44.6
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Lisansiistii 30 155

Tablo 1 incelendiginde, aragtirmaya katilan toplam 193 katilimcmin sosyo-demografik ozellikleri
goriilmektedir. Cinsiyet dagilimina gére katilimeilarin %47.7’si (n = 92) kadin, %52.3’i (n = 101) erkek olup,
orneklemin cinsiyet acisindan dengeli bir yapiya sahip oldugu sOylenebilir. Yas dagilimi incelendiginde
katilimcilarin %49.2°sinin (n = 95) 30 yas ve altinda, %33.7’sinin (n = 65) 3140 yas araliginda ve %17.1’inin
(n = 33) 41 yas ve iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, drneklemin agirlikli olarak gen¢ ve orta yas
gruplarindan olustugunu gostermektedir. Medeni durum agisindan katilimcilarin %44.6’s1 (n = 86) bekar,
%55.4’1 (n = 107) evli olup, evli katilimcilarin oraninin daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Egitim diizeyi
dagilimina bakildiginda ise katilimcilarin %17.6’sinin (n = 34) lise, %22.3’linlin (n = 43) 6n lisans, %44.6’sinin
(n = 86) lisans ve %15.5’inin (n = 30) lisansiistii mezunu oldugu goériilmektedir. Bu sonuglar, 6rneklemin biiyiik
Olgiide yiiksekdgretim mezunlarindan olustugunu ve egitim diizeyi agisindan goérece homojen bir yapi
sergiledigini ortaya koymaktadir.

3.2. Gegerlilik, Giivenilirlik ve Normallik Analizi Bulgular:

Sekil 2: SIKY ve Isten Ayrilma Niyeti Olgme Modeline Iliskin DFA Sonuglar
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Not: Olcme modelinde gizlenen degiskenlere ait standartlastirilmg faktor yiiklerinin .324 ile 965 arasinda degistigi ve tiim
yiiklerin .30 esik degerinin iizerinde oldugu belirlenmistir (Hair vd.,2014). Faktor yiikii gorece diisiik olan maddeler,
kuramsal biitiinliigii bozmadigi ve model uyumunu olumsuz etkilemedigi i¢in modelde korunmugtur.

Sekil 2’de, 6lgme modeline iliskin DFA sonuglar1 sunulmaktadir. Modelin uyum iyiligi degerleri
incelendiginde; ¥*/df = 2.07, p = 0.002, RMSEA = 0.075, CFI = 0.937, TLI = 0.926 ve SRMR = 0.065
degerlerinin elde edildigi goriilmektedir. Bu uyum indekslerinin, literatiirde onerilen kabul edilebilir siirlar
icerisinde yer aldigi ve Olgme modelinin veri ile kabul edilebilir diizeyde uyum sagladigini gosterdigi
sOylenebilir (Joreskog & Sorbom, 1993; Schermelleh-Engel vd., 2003; Meydan & Sesen, 2011). (Literatiirde
belirtilen kuramsal temeller dikkate alinarak, ayni faktor altinda yer alan ve icerik acisindan ortiigen vl ile v2
maddeleri arasinda modifikasyon uygulanmistir).

Tablo 2: Olgeklerin Gegerliligi, Giivenilirligi ve Normallik Dagilimia iliskin Bulgular

Degisken McDonald's Omega CR AVE Carpikhik-Basikhik
SIKY 945 945 567 (.188) - (-.734)
Isten Ayrilma Niyeti 913 914 782 (.174) - (-.754)

Tablo 2’de, arastirmada kullanmlan olgeklere iliskin gecerlik, giivenirlik ve normallik analiz sonuglari
sunulmaktadir. Oncelikle dlgeklerin i¢ tutarlilik diizeylerini ortaya koymak amaciyla hesaplanan McDonald’s
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Omega katsayilar1 incelendiginde, SIKY igin .945 ve isten ayrilma niyeti icin .913 degerlerinin elde edildigi
goriilmektedir. Bu degerlerin, Nunnally ve Bernstein (1994) tarafindan onerilen .70 esik degerinin {izerinde
olmasi, her iki dlcegin de yiiksek diizeyde i¢ tutarliliga sahip oldugunu gostermektedir. Olceklerin yapisal
giivenirligini degerlendirmek amaciyla hesaplanan bilesik giivenirlik (CR) degerlerinin ise SIKY igin .945 ve
isten ayrilma niyeti igin .914 oldugu belirlenmistir. S6z konusu degerlerin .70’in {izerinde olmasi, 6lg¢eklerin
yapisal giivenirlik acisindan yeterli diizeyde oldugunu ve yakinsak gecerligin saglandigini ortaya koymaktadir
(Hair vd., 2019). Benzer sekilde, ortalama agiklanan varyans (AVE) degerlerinin SIKY igin .567 ve isten
ayrilma niyeti i¢in .782 olarak hesaplanmasi, Fornell ve Larcker (1981) tarafindan 6nerilen .50 esik degerinin
asildigin1 ve bdylece birlesim gecerliginin saglandigini dogrulamaktadir. Normallik varsayimina iliskin bulgular
incelendiginde, degiskenlere ait carpiklik ve basiklik degerlerinin +1.5 araliginda yer aldig1 goriilmektedir. Bu
durum, tek degiskenli normallik varsayiminin karsilandigini gostermektedir (Tabachnick & Fidell, 2015). Buna
ek olarak, cok degiskenli normallik varsayimi da degerlendirilmistir. Cok degiskenli normallik varsayimu,
degisken ciftleri arasindaki sagilma diyagramlari aracilifiyla 6n degerlendirmeye tabi tutulmus ve gézlemlerin
yaklasik eliptik bir dagilim sergiledigi gdzlemlenmistir. Bu bulgu, ¢ok degiskenli normallik varsayiminin kabul
edilebilir diizeyde saglandigina isaret etmektedir (Tabachnick & Fidell, 2015).

3.3.Arastirma Hipotezine iliskin Bulgular

Arastirmada ileri siirilen H1 hipotezini test etmek amaciyla, iki faktorlii basit regresyon temelli yapisal esitlik
modeli (YEM) uygulanmistir. Modelin veriyle ne dl¢iide uyum gosterdigini degerlendirmek icin dncelikle uyum
iyiligi indeksleri incelenmistir. Analiz sonuglari, modelin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugunu
gostermektedir (y*/df = 2.09, p <.001; CFI = 0.93; TLI = 0.92; SRMR = 0.06; RMSEA = 0.07). Elde edilen bu
uyum indekslerinin, YEM’e iliskin literatiirde Onerilen kabul edilebilir esik degerlerle uyumlu oldugu
goriilmektedir (Joreskog & Sorbom, 1993; Schermelleh-Engel vd., 2003; Meydan & Sesen, 2011). Bu
dogrultuda, kurulan modelin veri tarafindan desteklendigi ve H1 hipotezinin test edilmesi i¢in istatistiksel
acidan uygun bir yap1 sundugu sdylenebilir.

Tablo 3: iki Faktorlii Basit YEM’e Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Yordayicl/

Hipotez Bagimli B (Stand. K.) Standart Hata t p R2
Degisken

H1 SIKY e AN (-.281) .083 -3.379 .001 .079

Tablo 3’te sunulan YEM sonuglar incelendiginde, calisanlarin SIKY algilarinin isten ayrilma niyetlerini negatif
ve istatistiksel olarak anlamli bicimde yordadigi goriilmektedir (f = —.281, t = —=3.379, p < .001). Bu bulgu,
calisanlarin algiladiklar1 SIKY politikalarinin giiclenmesiyle birlikte isten ayrilma niyetlerinin anlamlh diizeyde
azaldigin1 gostermektedir. Modelin agiklayicihigi degerlendirildiginde, SIKY’nin isten ayrilma niyetindeki
varyansin yaklasik %7.9’unu agikladigr belirlenmistir (R? = .079). Agiklanan varyans orani sinirli olmakla
birlikte, orgiitsel davranis ve insan kaynaklari literatiirinde bireysel tutum ve niyetlerin ¢ok sayida orgiitsel ve
bireysel faktor tarafindan belirlendigi dikkate alindiginda, bu bulgunun kuramsal agidan anlamli ve tutarli
oldugu séylenebilir. Bu dogrultuda, H1 hipotezi desteklenmistir.

Elde edilen bulgular temelinde kurulan YEM e iliskin yol diyagrami ise Sekil 3’te gorsel olarak sunulmaktadir.
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Sekil 3: SIKY ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Iliskiye Ait YEM
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Sonuc, Kisitlar ve Oneriler

Sonug¢

Bu galismada, Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinde gérev yapan galisanlarin algiladiklar1 SIKY politikalarmin isten
ayrilma niyetleri {izerindeki yordayici etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda gelistirilen H1 hipotezinin test
edilmesi amaciyla degiskenler arasindaki nedensel iligkiler YEM kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen
bulgular, galisanlarin SIKY politikalarina yonelik algilarinin isten ayrilma niyetini negatif ve istatistiksel olarak
anlamli bicimde yordadigmi ortaya koymustur (B = —281, t = —3.379, p < .001). Bu sonug, SIKY
uygulamalarinin giigclendirilmesinin ¢alisanlarin drgiitte kalma egilimlerini artirmada 6nemli bir rol oynadigini
gostermektedir. Arastirmada ulagilan bu bulgu, 6nceki ¢aligsmalarla paralellik gostermektedir. Nitekim Kalug ve
digerleri (2020) tarafindan {iniversite hastanesi calisanlar1 iizerinde gerceklestirilen c¢aligmada, SIKY
uygulamalarinin isten ayrilma niyetini negatif yonde ve anlamli big¢imde yordadig: belirlenmistir. Benzer sekilde
Kundu ve digerleri (2021), Hindistan’daki farkli orgiitlerde yiiriittiikleri arastirmada SIKY uygulamalarinin
calisanlarin isten ayrilma niyetini anlamli diizeyde azalttigini ortaya koymustur. Ayrica Wesemann (2024)
tarafindan gergeklestirilen calismada, SIK'Y uygulamalarinin is tatmini iizerinde pozitif bir etki yarattig1 ve artan
is tatmininin isten ayrilma niyetini dolayli olarak azalttigi tespit edilmistir. Bu bulgular birlikte
degerlendirildiginde, stratejik insan kaynaklar1 yonetiminin gerek dogrudan gerekse dolayli yollarla ¢alisanlarin
isten ayrilma niyetini azaltan 6nemli bir yordayict oldugu sdylenebilir.

Bu calisma, SIKY politikalarinin galisanlarin isten ayrilma niyetleri iizerindeki dogrudan yordayict roliinii ¢agri
merkezi sektorii baglaminda ele alarak literatiire 6zgiin bir katki sunmaktadir. Mevcut arastirmalarin agirlikli
olarak saglik sektorii, kamu kurumlar1 ve farkli kurumsal drneklemler iizerinde yogunlastigr dikkate alindiginda,
yiiksek is giicii devri, yogun performans baskis1 ve duygusal emek gerektiren ¢agri merkezlerinde SIKY—isten
ayrilma niyeti iligkisini ele alan aragtirmalara rastlanmamistir. Bu yoniiyle ¢aligma, emek yogun ve calisan
devrinin yiiksek oldugu bir sektérde SIKY politikalarinin ¢alisanlar tarafindan nasil algilandigini ve bu algilarin
orgiitte kalma egilimlerini nasil sekillendirdigini ortaya koyarak kuramsal bilgi birikimini genisletmektedir.
Ayrica elde edilen bulgular, SIKY uygulamalarinin yalnizca orgiitsel performans ve tutumsal ciktilarla degil,
caliganlarin orgiitte kalma kararlariyla da dogrudan iliskili oldugunu gostererek, literatiirde gérece ihmal edilmis
bir arastirma alanina ¢agr1 merkezi sektorii baglaminda 6zgiin ampirik kanitlar sunmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular ¢ercevesinde asagidaki kisitlar ve oneriler sunulmaktadir:

Kisitlar

e Bu arastirmada ihtiya¢ duyulan veriler kesitsel arastirma tasarim kapsaminda toplanmistir. Bu durum,
elde edilen bulgularin nedensellik ilkesi ¢ergevesinde yorumlanmasini sinirlamaktadir.

e (Calismada 6rneklemin kolayda drnekleme yontemi ile belirlenmis olmasi ve yalmizca ¢agri merkezi
calisanlarindan olugmasi, bulgularin farkli sektorlere genellenebilirligini kisitlamaktadir.
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e Bu arastirmada yalnizca SIKY politikalar1 ile isten ayrilma niyeti arasindaki dogrudan iliski ele
alimmistir. Bu nedenle, degiskenler arasindaki iliskiyi etkileyebilecek olasi aract veya diizenleyici
degiskenler arastirma modeline dahil edilmemistir.

Oneriler

e  Cagr1 merkezleri, calisan devir hizinin en yiiksek oldugu caligma alanlarindan biridir. Bu baglamda,
calisan devrini azaltmak amaciyla SIKY politikalarmin, calisan algilarmi dikkate alan, seffaf ve
stirdiiriilebilir bir yaklagimla tasarlanmasi ve diizenli olarak gézden gecirilmesi 6nem arz etmektedir.

e Bu arastirma, iki degisken ekseninde yiiriitiilmiistiir. Gelecek ¢aligmalarda, is tatmini, orgiitsel baglilik,
tikenmislik ve algilanan orgiitsel destek gibi degiskenlerin araci veya diizenleyici rolleri ele alinarak
daha kapsamli modellerin test edilmesi onerilmektedir.

e Ayrica ileride gerceklestirilecek arastirmalarda, boylamsal arastirma tasarimlarmin kullanilmasiyla
SIKY politikalarmin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkilerinin zaman igindeki degisiminin daha
saglikli bicimde incelenebilecegi degerlendirilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde bu calisma, SIKY politikalarmin calisan davramslar iizerindeki
belirleyici roliinii ¢agr1 merkezi sektdrii 6zelinde ortaya koyarak hem kuramsal tartigmalara hem de insan
kaynaklart uygulamalarina yonelik 6nemli ¢ikarimlar sunmaktadir.

YAZAR BEYANI

Arastirma ve Yaymn Etigi Beyani: Bu caligma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak
hazirlanmustir.

Etik Kurul Onayi: Bu arastirma, Harran Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu tarafindan
16.01.2026 tarihli ve 2026/7 sayili karar ile etik agidan uygun bulunmustur.

Yazar Katkilari: iki yazar da esit oranda katki saglamustir.

Cikar Catismasi: Yazar acisindan ya da igiincii taraflar agisindan c¢aligmadan kaynakli ¢ikar catismasi
bulunmamaktadir.
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Extended Abstract
Research Questions and Purpose

In today's organizations, human resources are considered a strategic element in achieving sustainable
competitive advantage. In this context, HRM stands out as an approach that aims to integrate organizational
goals with human resources practices. Although the effects of HRM practices on organizational performance,
employee commitment, job satisfaction, and organizational citizenship behaviors have been frequently discussed
in the literature, empirical findings on its effect on employees' intentions to leave the organization are limited. It
is noteworthy that this relationship has not been sufficiently examined, especially in sectors such as call centers,
where employee turnover rates are high, performance pressure is intense, and emotional labor is required. Call
centers offer high-stress work environments for employees due to factors such as standardized work processes,
continuous supervision, intense customer interaction, and time pressure. This situation weakens employees'
tendency to stay in the organization and can increase their intentions to leave. At this point, examining the role
of employees' perceived HRM policies on their intention to leave is important from both theoretical and
practical perspectives. The main objective of this study is to examine the predictive effect of employees'
perceived HRM policies on their intentions to leave in call centers in Turkey. To this end, the research seeks to
answer the following fundamental research question: Do employees' perceived HRM policies significantly
predict call center employees' intentions to leave their jobs? The hypothesis developed within the framework of
this research question was tested using SEM.

Methodology

This research was designed using a quantitative research approach and conducted within the framework of a
cross-sectional research design. The study population consisted of employees working in call centers operating
throughout Turkey. Data were collected through an online survey method. Survey forms were sent to
participants via email and WhatsApp. The data collection process was carried out between January 16, 2026 and
January 26, 2026, based on voluntary participation. Due to limitations in accessing the population, convenience
sampling, a non-probability sampling method, was preferred in the sampling process. Data were obtained from a
total of 215 participants. As a result of outlier analysis and data cleaning processes performed in the pre-analysis
process, 22 observations were removed from the dataset. Thus, 193 valid participants were included in the
analysis. SPSS 26.0 and Mplus 8 statistical package programs were used in the analysis of the data. In the
analysis process, the validity of the measurement model was first tested using CFA. The internal consistency
levels of the scales were evaluated through McDonald’s Omega and CR coefficients. AVE values were
examined to determine whether convergent validity was achieved. The findings showed that CR values were
above .70 and AVE values were above .50 for all variables. These results revealed that the measurement
instruments used in the study have sufficient reliability and convergent validity. After validating the
measurement model, SEM was applied to test the research hypothesis, and the predictive effect of HR policies
on intention to leave the job was analyzed. All measurement instruments used in the study were measured using
a 5-point Likert-type rating scale.

Results

The findings of the SEM analysis revealed that employees' perceived HRM policies negatively and statistically
significantly predicted their intention to leave the company (B = —.281, t = —3.379, p < .001). This finding
indicates that as employees' perceptions of HRM policies increase positively, their intention to leave the
organization decreases significantly. When the explanatory power of the model is examined, it is seen that HRM
policies explain approximately 8% of the variance in the intention to leave the company (R? = .08). Although the
explained variance is relatively limited, considering that the intention to leave the company is a
multidimensional construct shaped by many individual, organizational, and environmental factors, the obtained
R? value is considered theoretically significant and consistent with the literature. In addition, this finding shows
that HRM policies play a significant role in employee behavior in the context of call centers, which are
characterized by high employee turnover and intense performance pressure. The research results are consistent
with previous studies and empirically confirm, within the context of the call center industry, that HRM practices
are an important managerial tool that increases employees' tendency to stay in the organization. In this respect,
the study offers original and contextually sensitive empirical contributions to the literature by demonstrating that
HRM is directly related not only to organizational performance and attitudinal outcomes, but also to employees'
decisions to stay in the organization.
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