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ÖZ 

Bu araştırmanın amacı, çağrı merkezi çalışanlarının algıladıkları stratejik insan 
kaynakları yönetimi (SİKY) politikalarının işten ayrılma niyetleri üzerindeki 

yordayıcı etkisini incelemektir. Araştırma kapsamında Türkiye genelinde çağrı 

merkezlerinde görev yapan 193 çalışan örnekleme dâhil edilmiştir. Veriler, 
çevrim içi anket yöntemiyle toplanmış olup, örnekleme sürecinde kolayda 

örnekleme yöntemi tercih edilmiştir. Elde edilen verilerin analizinde SPSS 26.0 

ve Mplus 8 istatistik paket programları kullanılmıştır. Yapılan analiz sonucunda, 
çalışanların algıladıkları SİKY politikalarının işten ayrılma niyetini negatif ve 

istatistiksel olarak anlamlı düzeyde yordadığı belirlenmiştir (β = −.281, t = 

−3.379, p < .001). Bu bulgu, SİKY politikalarına yönelik olumlu algının 
artmasıyla birlikte çalışanların işten ayrılma niyetlerinin anlamlı biçimde 

azaldığını ortaya koymaktadır. 
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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 (β = −.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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Giriş  

Yoğun rekabetin hâkim olduğu günümüzde, örgütlerin sürdürülebilir başarı elde etmesi giderek zorlaşmaktadır. 

Bu durum, finansal kaynakların yanı sıra insan kaynağının da etkin ve bütüncül bir bakış açısıyla yönetilmesini 

zorunlu kılmaktadır. Bu noktada, stratejik insan kaynakları yönetimi (SİKY) önemli bir araç olarak öne 

çıkmaktadır. SİKY, çalışanların örgütsel hedeflerle uyumlu şekilde yönlendirilmesini ve örgütte tutulmasını 

amaçlayan bütüncül bir yaklaşımı ifade etmektedir. Bu yaklaşım, yalnızca işe alım, eğitim ve performans 

yönetimi gibi temel süreçleri değil; aynı zamanda çalışan bağlılığı, motivasyon ve örgütsel sadakat (Jalloh & 

Jalloh, 2016; Al Adresi & Darun, 2017; Khuong vd., 2020) gibi daha soyut ancak stratejik düzeyde kritik öneme 

sahip unsurları da kapsamaktadır. 

Nitelikli çalışanların işe alınması kadar elde tutulması da örgütler açısından önemli bir yönetsel sorun olarak 

değerlendirilmektedir. Nitekim çalışan sirkülasyonundaki artış, yalnızca hizmet kalitesini olumsuz etkilemekle 

kalmamakta aynı zamanda örgütler açısından önemli maliyetler doğurmaktadır (Harden vd., 2018, s. 291). 

Yapılan araştırmalar, olumsuz örgütsel deneyimlerin çalışanların işten ayrılma niyetini artırdığını ortaya 

koyarken (Rajendran vd., 2020; Saeidipour vd., 2021; Khairunisa & Muafi, 2022); buna karşılık olumlu örgütsel 

tutum ve uygulamaların bu eğilimi anlamlı biçimde azalttığını göstermektedir (Tnay vd., 2013; Koçak & Yücel, 

2018; Çetinceli, 2024). 

SİKY uygulamaları, çalışanların işten ayrılma niyetleri üzerinde önemli bir belirleyici olarak 

değerlendirilmektedir. Nitekim literatürde, bu uygulamaların çalışanların örgütsel bağlılık düzeylerini artırmak 

suretiyle işten ayrılma niyetlerini azalttığına ilişkin önemli bulgular yer almaktadır (Kaluç vd., 2020; Kundu vd., 

2021; Wesemann, 2024). Ancak bu ilişkinin, yüksek stres düzeyine ve yoğun çalışan devir hızına sahip 

sektörlerde nasıl bir yapı sergilediğine yönelik ampirik çalışmaların sınırlı olduğu görülmektedir. Bu 

sektörlerden biri olan çağrı merkezi sektörü, yoğun iş temposu ve görece düşük ücret politikaları nedeniyle 

çalışanların işten ayrılma eğiliminin yüksek olduğu alanlardan biri olarak öne çıkmaktadır. Bu bağlamda, çağrı 

merkezi sektöründe söz konusu uygulamaların çalışanların tutum ve davranışları üzerindeki etkisinin 

incelenmesinin hem kuramsal literatüre katkı sağlaması hem de yönetsel uygulamalara yol göstermesi açısından 

önemli olduğu değerlendirilmektedir. 

Bu çalışmanın temel amacı, SİKY uygulamalarının çağrı merkezi çalışanlarının işten ayrılma niyeti üzerindeki 

etkisini incelemektir. Bu kapsamda, araştırmanın kuramsal temelini oluşturmak amacıyla ilgili literatür 

taranmış; SİKY, işten ayrılma niyeti ve bu iki değişken arasındaki ilişki kavramsal çerçevede ele alınmıştır. 

Yöntem bölümünde araştırma kapsamında geliştirilen hipotez, veri toplama süreci ve kullanılan istatistiksel 

analiz teknikleri açıklanmıştır. Bulgular bölümünde elde edilen analiz sonuçları sistematik biçimde sunulmuş; 

sonuç bölümünde ise bu bulgular mevcut literatür ışığında değerlendirilerek, araştırmanın kuramsal ve 

uygulamaya yönelik katkıları ile çeşitli önerilere yer verilmiştir. 

1. Kavramsal Çerçeve 

1.1. Stratejik İnsan Kaynakları Yönetimi 

SİKY, insan kaynakları yönetimi (İKY) disiplininin evrimi içinde değerlendirilmektedir. İKY, Sanayi Devrimi 

sonrasında gelişen kuramsal temeller üzerine inşa edilmiştir. 20. Yüzyılın başlarında Frederic Taylor’un 

Bilimsel Yönetim Yaklaşımı, 1920’lerde Elton Mayo’nun Beşeri İlişkiler Yaklaşımı ve 1950’lerde Douglas 

McGregor, Chris Argyris, Herbert Simon, Kurt Lewin gibi araştırmacıların öncülük ettiği Örgütsel Davranış 

Yaklaşımı, İKY’nin bir disiplin olarak benimsenmesinde temel oluşturmuştur. İKY, 1950’lerden itibaren 

“personel yönetimi”, 1970’lerde ise “insan kaynakları yönetimi” olarak gelişmiş; 1980’lerden itibaren ise 

stratejik bir perspektifle ele alınmaya başlanmıştır. Bu çerçevede, Devanna ve diğerlerinin 1981’de yayımladığı 

çalışma, SİKY’nin ilk sistematik yaklaşımı olarak kabul edilmektedir. Yazarlar çalışmalarında, örgütsel etkinlik 

için misyon, strateji, kültür ve insan kaynakları sistemlerinin uyumuna dikkat çekmiştir. SİKY’nin örgütsel 

değişkenlerle ilişkisi ise özellikle 1990’lardan sonra araştırmalarda daha fazla yer edinmiştir (Gürbüz, 2011, s.  

399). 

SİKY, insan kaynakları uygulamalarının örgütün genel stratejileriyle uyumlu bir biçimde yürütülmesini 

hedefleyen bir yönetim anlayışıdır. Geleneksel İKY’den farklı olarak, insan kaynağını organizasyonel hedeflere 

ulaşmada stratejik bir unsur olarak konumlandırmaktadır (Wright & McMahan, 1992, s. 298). Bu yaklaşım, İK 

süreçlerinin uzun vadeli ve bütüncül bir bakış açısıyla ele alınmasını, iş stratejileriyle entegre edilmesini ve bu 

stratejileri desteklemesini öncelemektedir (Armstrong & Taylor, 2020, s. 25). Bu doğrultuda, Truss ve Gratton 

(1994), SİKY’yi örgüt performansını artırmak, yenilikçilik ve esnekliği destekleyen bir örgütsel kültür 

oluşturmak amacıyla insan kaynaklarının stratejik hedeflerle uyumlu hale getirilmesi olarak tanımlamaktadır 

(akt. Gürbüz, 2011, s. 400). 
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SİKY’nin kuramsal temelleri Kaynak Temelli Yaklaşım’a dayanmaktadır. Bu yaklaşıma göre, örgütlerin 

sürdürülebilir rekabet avantajı elde edebilmesi için değerli, nadir, taklit edilmesi güç ve örgüt tarafından etkin 

biçimde organize edilebilen kaynaklara sahip olması gerekmektedir (Barney, 1991, s. 105-106). Nitelikli insan 

kaynağı, bu özellikleri taşıyan stratejik bir unsur olarak öne çıkmaktadır. Kaynak temelli SİKY, rekabet 

avantajının dışsal değil, içsel kaynaklardan, özellikle de insan sermayesinden kaynaklandığını vurgulamaktadır. 

Bu çerçevede iş gücü stratejik bir unsurdur ve onun etkin yönetimi rekabet üstünlüğü sağlamada belirleyici bir 

faktör olarak görülmektedir. Bu yönüyle kaynak temelli SİKY, iki temel varsayıma dayandırılmaktadır. İlki, bir 

stratejinin başarıyla uygulanabilmesi için çalışanların belirli davranış ve tutumları sergilemesi gerekliliğidir. 

İkincisi ise uygun insan kaynakları politikalarının bu davranış ve tutumları şekillendirebileceğidir. Ayrıca 

mevcut kaynaklara uygun strateji geliştirilmesinin de strateji uygulama kadar önemli olduğu ileri sürülmektedir 

(Dunford vd., 2001, s.  4-6). 

SİKY uygulamalarının çalışanların tutum ve davranışları üzerinde nasıl bir dönüşüm sağladığı, çeşitli 

araştırmalarla detaylı bir biçimde incelenmiştir. Literatürdeki bulgular, SİKY uygulamalarının verimliliği 

(Kasule & Bisaso, 2019), örgütsel performansı (Richard & Johnson, 2001; Çalışkan, 2010; Cania, 2014), 

örgütsel bağlılığı (Gürbüz, 2011; Kılıçaslan & Marşap, 2018; Khuong vd., 2020), iş tatminini (Gürbüz, 2011), 

kurumsal finansal performansı (Huselid, 1995) ve örgütsel dayanıklılığı (Georgescu vd., 2024) artırıcı etkiler 

yarattığını göstermektedir. Bununla birlikte, bu uygulamaların tükenmişlik (Altınay & Yavuz, 2015) ve işten 

ayrılma niyeti (Kaluç vd., 2020; Kundu vd., 2021) gibi olumsuz örgütsel davranış biçimlerini azaltma yönünde 

de işlevsel olduğu belirlenmiştir.  Bu bulgular, SİKY uygulamalarının örgütler açısından yalnızca performans ve 

verimlilik odaklı değil, aynı zamanda çalışanların tutum, algı ve psikolojik iyi oluşlarını kapsayan çok boyutlu 

bir yönetim yaklaşımı olduğunu ortaya koymaktadır. 

1.2. İşten Ayrılma Niyeti 

İşten ayrılma niyeti, bireyin çalıştığı örgütten ayrılmaya yönelik bilinçli ve kasıtlı bir irade geliştirmesi olarak 

tanımlanmaktadır (Tett & Meyer, 1993, s. 262). Genellikle belirli bir zaman aralığı içerisinde (örneğin, 

önümüzdeki altı ay içinde) değerlendirilmekte olup, bireyin işten ayrılma düşüncesinin son aşamasını temsil 

etmektedir. Bu süreç, yalnızca mevcut işten ayrılma düşüncesini değil, aynı zamanda alternatif bir iş arama 

niyetini de kapsamaktadır. Diğer bir ifadeyle işten ayrılma niyeti, çalışanın mevcut görevinden gönüllü olarak 

ayrılmayı planlaması ve bu doğrultuda zihinsel bir yönelim geliştirmesidir. Bu kavram, iş gücü devrini öngören 

temel bir unsur olarak kabul edilmekte ve hem bireysel hem de örgütsel düzeyde önemli sonuçlar doğurmaktadır 

(Tett & Meyer, 1993, s. 262). Nitekim Long ve diğerleri de (2012, s. 576) işten ayrılma niyetini, bir çalışanın 

yakın gelecekte örgütten ayrılma arzusunu yansıtan düşünsel bir eğilim olarak tanımlamaktadır. 

Alan yazında işten ayrılma niyeti çoğunlukla Sosyal Değişim Teorisi çerçevesinde ele alınmaktadır (Akgündüz 

& Eryılmaz, 2018; Harden vd., 2018; Jabutay & Rungruang, 2021). Bu teori, çalışanlarla örgüt arasındaki 

ilişkinin karşılıklı etkileşime dayandığını savunmaktadır (Konovsky & Pugh, 1994, s. 657). Teoriye göre, 

çalışanlar örgütün kendilerine yönelik tutumlarını gözlemleyerek, pozitif davranışlara olumlu karşılıklar verme; 

negatif davranışlara ise olumsuz tepkiler gösterme eğilimindedir (Hekman vd., 2009, s. 506). Bu bağlamda, 

çalışanların algıladığı örgütsel tutum ve uygulamaların, işten ayrılma niyetlerinin şekillenmesinde önemli bir rol 

oynadığı düşünülmektedir. 

Çalışanların istihdam edildikleri örgütteki çalışma koşullarından memnun kalmamaları durumunda ortaya 

koydukları yıkıcı ve aktif bir tepki biçimi olan işten ayrılma niyeti, çeşitli faktörlerin etkisiyle zamanla fiili işten 

ayrılma davranışına dönüşebilmektedir (Üstün & Doğan, 2014, s. 577). Literatürde bu niyetin oluşumunu 

tetikleyen başlıca olumsuz etkenler arasında mobbing (Erdirençelebi & Filizöz, 2016; Atalay & Doğan, 2020; 

Saeidipour vd., 2021), iş yeri nezaketsizliği (Kanten, 2014; Khairunisa & Muafi, 2022), iş stresi (Onay & Kılcı, 

2011; Arshadi & Damiri, 2013; Tetteh vd., 2020), işe yabancılaşma (Tuna & Yeşiltaş, 2014; Kurtulmuş & Yiğit, 

2016) ve tükenmişlik (Yoon & Kim, 2010; Rajendran vd., 2020; Köroğlu & Bahar, 2021) yer almaktadır. Bu 

faktörler, çalışanların örgüte olan bağlılıklarını zayıflatarak işten ayrılma eğilimlerini artırmaktadır. Öte yandan, 

örgütsel bağlılık (Güzeller & Çeliker, 2020), örgütsel özdeşleşme (Çetinceli, 2024), örgütsel adalet (Karavardar, 

2015; Mengstie, 2020) ve iş tatmini (Tnay vd., 2013; Koçak & Yücel, 2018) gibi olumlu örgütsel davranışlar ise 

çalışanların örgüte olan bağlılıklarını güçlendirerek işten ayrılma niyetini azaltıcı bir rol üstlenmektedir. 

1.3. Stratejik İnsan Kaynakları Yönetimi ile İşten Ayrılma Niyeti İlişkisi 

SİKY ile çalışanların işten ayrılma niyeti arasındaki ilişki, örgütsel başarı ve sürdürülebilirlik açısından önemli 

bir araştırma konusu olmakla birlikte, bu ilişkinin yüksek stres düzeyi ve yoğun çalışan devir hızına sahip 

sektörler bağlamında incelendiği ampirik çalışmaların literatürde sınırlı olduğu görülmektedir. Bu doğrultuda, 

farklı bağlamlarda gerçekleştirilen araştırmalardan elde edilen bulgular, SİKY uygulamalarının işten ayrılma 

niyetini yordama gücünün anlaşılması açısından önem taşımaktadır. Aşağıda, bu kapsamda gerçekleştirilen 

sınırlı sayıdaki çalışmaya ve elde edilen bulgulara yer verilmiştir. 
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Kaluç ve diğerleri (2020) tarafından gerçekleştirilen araştırmada, SİKY uygulamalarının işgörenlerin işten 

ayrılma niyetini yordama gücü incelenmiştir. Araştırmanın örneklemini, İstanbul’da faaliyet gösteren bir 

üniversite hastanesinde görev yapan 304 çalışan oluşturmuştur. Analiz sonuçları, stratejik insan kaynakları 

yönetimi uygulamaları ile işten ayrılma niyeti arasında orta düzeyde ve negatif yönlü bir ilişki bulunduğunu 

ortaya koymuştur. Ayrıca, SİKY uygulamalarının işten ayrılma niyetini anlamlı biçimde yordadığı, başka bir 

ifadeyle işten ayrılma niyetini azalttığı belirlenmiştir. Bu sonuçlar, stratejik insan kaynakları yönetiminin 

işgörenlerin işten ayrılma niyetini azaltmada önemli bir yordayıcı değişken olduğunu göstermektedir. Benzer 

şekilde, Kundu ve diğerleri (2021) tarafından Hindistan’da 192 kuruluştan 573 katılımcı üzerinde yürütülen 

çalışmada da SİKY uygulamalarının çalışanların işten ayrılma niyetini anlamlı biçimde yordadığı saptanmıştır. 

Wesemann (2024) tarafından gerçekleştirilen araştırmada ise 2016–2022 yılları arasında iki yılda bir toplanan 

yerel yönetim verileri kullanılmış ve farklı yerel yönetim çalışanlarından elde edilen örneklem analiz edilmiştir. 

Bulgular, SİKY uygulamalarının çalışanların iş tatmini üzerinde pozitif bir yordama ilişkisi sergilediğini 

göstermiştir. Ayrıca, artan iş tatmininin çalışanların işten ayrılma niyetini dolaylı olarak azalttığı tespit 

edilmiştir. Bu sonuçlar, stratejik insan kaynakları yönetiminin iş tatmini aracılığıyla işten ayrılma niyetini 

dolaylı biçimde yordadığını ortaya koymaktadır. 

Söz konusu araştırmaların örneklemleri hastane çalışanları, yerel yönetim personeli ve çeşitli kurumsal 

çalışanlardan oluşmaktadır. Bu çalışmada ise araştırma örneklemi olarak çağrı merkezi çalışanları seçilmiştir. 

Çağrı merkezlerinde görev yapan çalışanların farklı iş dinamikleri ve yoğun çalışma koşullarına sahip olmaları, 

SİKY uygulamalarına ve işten ayrılma niyetine ilişkin tepkilerinin daha özgün bir biçimde incelenmesine olanak 

tanımaktadır. Bu doğrultuda, çağrı merkezi çalışanlarına yönelik elde edilecek bulguların, literatüre önemli 

katkılar sağlayacağı ve stratejik insan kaynakları yönetiminin işten ayrılma niyetini yordayıcı rolü konusunda 

alana değerli bir perspektif kazandıracağı öngörülmektedir. Bu doğrultuda, stratejik insan kaynakları yönetimi 

uygulamalarının çağrı merkezi çalışanlarının işten ayrılma niyeti üzerinde anlamlı bir etkisi olduğu 

varsayımından hareketle, araştırmanın temel hipotezi geliştirilmiştir. 

H1: Çalışanların algıladıkları SİKY politikaları, işten ayrılma niyetlerini anlamlı bir biçimde yordamaktadır. 

2. Metodoloji 

2.1. Araştırmanın Amacı 

Bu çalışmanın temel amacı, Türkiye’de faaliyet gösteren çağrı merkezlerinde görev yapan ve yönetici 

konumunda olmayan çalışanların algıladıkları SİKY politikalarının, işten ayrılma niyetlerini ne ölçüde 

yordadığını belirlemektir. 

2.2. Araştırmanın Modeli 

Araştırmanın kuramsal çerçevesi ve geliştirilen hipotez doğrultusunda oluşturulan araştırma modeli, Şekil 1’de 

sunulmuştur. Model, SİKY uygulamalarının çalışanların işten ayrılma niyetleri üzerindeki yordayıcı rolünü 

açıklamaya yönelik olarak tasarlanmıştır. 

Şekil 1: Araştırma Modeli 

 

 

 

 

 

 

2.3. Araştırmanın Evreni ve Örneklemi 

Araştırmanın evrenini, Türkiye genelinde faaliyet gösteren çağrı merkezlerinde görev yapan çalışanlar 

oluşturmaktadır. Bu evrenden seçilen örneklemden elde edilen veriler, olasılıksız örnekleme yöntemlerinden 

kolayda örnekleme kullanılarak toplanmıştır. Araştırma kapsamında toplam 215 katılımcıdan veri elde 

edilmiştir. Veriler, çevrim içi anket yöntemi aracılığıyla toplanmış olup, anket formları katılımcılara e-posta ve 

WhatsApp uygulamaları üzerinden iletilmiştir. Veri toplama süreci 16 Ocak 2026 ile 26 Ocak 2026 tarihleri 

arasında gerçekleştirilmiştir. 

SİKY 
İşten Ayrılma 

Niyeti 
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Analiz aşamasında, veri setinde yer alan aykırı gözlemlerin tespit edilmesi amacıyla Mahalanobis uzaklığı, 

Cook’s mesafesi ve kaldıraç değerleri incelenmiştir. Mahalanobis uzaklığı için p < .001 ölçütü (Akbaş & Koğar, 

2020) ve Cook’s mesafesi için 1 sınır değeri (Heiberger & Holland, 2004, s. 367) esas alınmıştır. Bu incelemeler 

sonucunda istatistiksel açıdan aykırı olduğu belirlenen 22 veri analiz dışı bırakılmış ve 193 geçerli veri analize 

dâhil edilmiştir. 

Literatürde örneklem büyüklüğüne ilişkin farklı ölçütler bulunmaktadır. Bazı araştırmalarda, örneklem 

büyüklüğünün anketteki madde sayısının en az beş katı olması gerektiği belirtilmektedir (Bryman & Cramer, 

1999). Diğer bazı çalışmalarda ise ideal koşullarda örneklem büyüklüğünün madde sayısının on katı olması 

gerektiği ifade edilmektedir (Nunnally, 1978; Kline, 2011; Hair vd., 2014). Bu araştırmada kullanılan iki ölçeğe 

ilişkin madde sayısı 17 olup, analize dâhil edilen 193 katılımcıdan elde edilen veriler örneklem büyüklüğü 

açısından yeterli kabul edilmiş ve analizler bu örneklem üzerinden gerçekleştirilmiştir.  

2.4. Araştırmada Kullanılan Ölçme Araçları 

Araştırmada kullanılan anket formu üç bölümden oluşacak şekilde tasarlanmıştır. Ölçme araçlarına ilişkin 

bilgiler aşağıda sunulmaktadır. 

İşten Ayrılma Niyeti Ölçeği: Bu araştırmada kullanılan işten ayrılma niyeti ölçeği, Mobley ve diğerleri (1978) 

tarafından geliştirilen ve Örücü ve Özafşarlıoğlu (2013) tarafından yürütülen çalışmada kullanılan üç maddelik, 

tek boyutlu bir ölçektir. Ölçekte yer alan örnek ifadelerden biri “Çoğu kez mevcut işimi bırakmayı 

düşünüyorum” biçimindedir. Örücü ve Özafşarlıoğlu (2013) tarafından gerçekleştirilen çalışmada, ölçeğin 

Cronbach’s Alpha güvenirlik katsayısı .904 olarak rapor edilmiştir. 

SİKY Ölçeği: Bu araştırmada kullanılan SİKY ölçeği, Demirtaş (2013) tarafından Youndt (1996), Collins ve 

Clark (2003) ile MacDuffie (1995) çalışmalarından yararlanılarak oluşturulan ölçek temel alınarak 

hazırlanmıştır. İlgili ölçek, Çalışkan (2019)’un çalışmasında kullandığı haliyle bu araştırmada da kullanılmıştır. 

İlgili çalışmada ölçek, 14 madde ve beş alt boyuttan oluşmaktadır. Ancak bu çalışmada ise  alt boyutlar ayrı 

değişkenler olarak ele alınmamış; ölçek tek boyutlu bir yapı olarak değerlendirilmiştir. Çalışkan (2019) 

tarafından yapılan çalışmada, ölçeğin alt boyutlarına ilişkin Cronbach’s Alpha güvenirlik katsayılarının .804 ile 

.947 arasında değiştiği rapor edilmiştir. Ölçekte yer alan örnek ifadelerden biri, “Çalıştığım kurum formal 

(resmi) eğitim sistemlerine sahiptir” biçimindedir. 

Katılımcıların demografik özelliklerini belirlemek amacıyla anket formunda bazı tanımlayıcı sorulara yer 

verilmiştir. Bu kapsamda katılımcılara cinsiyet, yaş, öğrenim durumu ve “Aşağıdakilerden hangisi sizi daha iyi 

tanımlar?” gibi sorular yöneltilmiştir. Ayrıca çalışmada, katılımcıların bazı kişisel ve mesleki özelliklerini 

belirlemeye yönelik ek demografik sorular da dahil edilmiştir. Ölçekte yer alan tüm ifadeler, “Kesinlikle 

Katılmıyorum” ile “Kesinlikle Katılıyorum” arasında değişen 5’li Likert tipi bir derecelendirme ölçeği 

kullanılarak hazırlanmıştır. 

3. Bulgular 

Bu bölümde öncelikle, katılımcılara ait sosyo-demografik değişkenlere ilişkin analiz sonuçlarına yer verilmiştir. 

Ardından, araştırmada kullanılan ölçeklerin geçerlilik ve güvenilirlik analizleri ile betimleyici istatistiksel 

bulgular sunulmuştur. Bunun yanı sıra, araştırmada ele alınan değişkenler arasındaki ilişkileri belirlemek 

amacıyla korelasyon ve regresyon analizleri gerçekleştirilmiştir. Elde edilen bulgular, ilgili literatür ışığında 

yorumlanarak tartışılmıştır. 

3.1. Örnekleme İlişkin Sosyo-Demografik Bulgular 

Tablo 1: Sosyo Demografik İstatistikler 

Değişken N % 

Cinsiyet  193 100 

Kadın  92 47.7 

Erkek 101 52.3 

Yaş  193 100 

30 ve altı 95 49.2 

31-40 65 33.7 

41 ve üzeri 33 17.1 

Medeni Durum 193 100 
Bekar 86 44.6 

Evli 107 55.4 

Eğitim 193 100 
Lise 34 17.6 

Ön lisans 43 22.3 

Lisans 86 44.6 
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Lisansüstü 30 15.5 

Tablo 1 incelendiğinde, araştırmaya katılan toplam 193 katılımcının sosyo-demografik özellikleri 

görülmektedir. Cinsiyet dağılımına göre katılımcıların %47.7’si (n = 92) kadın, %52.3’ü (n = 101) erkek olup, 

örneklemin cinsiyet açısından dengeli bir yapıya sahip olduğu söylenebilir. Yaş dağılımı incelendiğinde 

katılımcıların %49.2’sinin (n = 95) 30 yaş ve altında, %33.7’sinin (n = 65) 31–40 yaş aralığında ve %17.1’inin 

(n = 33) 41 yaş ve üzerinde olduğu görülmektedir. Bu bulgu, örneklemin ağırlıklı olarak genç ve orta yaş 

gruplarından oluştuğunu göstermektedir. Medeni durum açısından katılımcıların %44.6’sı (n = 86) bekar, 

%55.4’ü (n = 107) evli olup, evli katılımcıların oranının daha yüksek olduğu anlaşılmaktadır. Eğitim düzeyi 

dağılımına bakıldığında ise katılımcıların %17.6’sının (n = 34) lise, %22.3’ünün (n = 43) ön lisans, %44.6’sının 

(n = 86) lisans ve %15.5’inin (n = 30) lisansüstü mezunu olduğu görülmektedir. Bu sonuçlar, örneklemin büyük 

ölçüde yükseköğretim mezunlarından oluştuğunu ve eğitim düzeyi açısından görece homojen bir yapı 

sergilediğini ortaya koymaktadır. 

3.2. Geçerlilik, Güvenilirlik ve Normallik Analizi Bulguları 

Şekil 2: SİKY ve İşten Ayrılma Niyeti Ölçme Modeline İlişkin DFA Sonuçları 

 

Not: Ölçme modelinde gözlenen değişkenlere ait standartlaştırılmış faktör yüklerinin .324 ile .965 arasında değiştiği ve tüm 

yüklerin .30 eşik değerinin üzerinde olduğu belirlenmiştir (Hair vd.,2014). Faktör yükü görece düşük olan maddeler, 

kuramsal bütünlüğü bozmadığı ve model uyumunu olumsuz etkilemediği için modelde korunmuştur. 

Şekil 2’de, ölçme modeline ilişkin DFA sonuçları sunulmaktadır. Modelin uyum iyiliği değerleri 

incelendiğinde; χ²/df = 2.07, p = 0.002, RMSEA = 0.075, CFI = 0.937, TLI = 0.926 ve SRMR = 0.065 

değerlerinin elde edildiği görülmektedir. Bu uyum indekslerinin, literatürde önerilen kabul edilebilir sınırlar 

içerisinde yer aldığı ve ölçme modelinin veri ile kabul edilebilir düzeyde uyum sağladığını gösterdiği 

söylenebilir (Jöreskog & Sörbom, 1993; Schermelleh-Engel vd., 2003; Meydan & Şeşen, 2011). (Literatürde 

belirtilen kuramsal temeller dikkate alınarak, aynı faktör altında yer alan ve içerik açısından örtüşen v1 ile v2 

maddeleri arasında modifikasyon uygulanmıştır). 

Tablo 2: Ölçeklerin Geçerliliği,  Güvenilirliği ve Normallik Dağılımına İlişkin Bulgular 

Değişken McDonald's Omega CR AVE Çarpıklık-Basıklık 

SİKY .945 .945 .567 (.188) - (-.734) 

İşten Ayrılma Niyeti .913 .914 .782 (.174) - (-.754) 

Tablo 2’de, araştırmada kullanılan ölçeklere ilişkin geçerlik, güvenirlik ve normallik analiz sonuçları 

sunulmaktadır. Öncelikle ölçeklerin iç tutarlılık düzeylerini ortaya koymak amacıyla hesaplanan McDonald’s 
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Omega katsayıları incelendiğinde, SİKY için .945 ve işten ayrılma niyeti için .913 değerlerinin elde edildiği 

görülmektedir. Bu değerlerin, Nunnally ve Bernstein (1994) tarafından önerilen .70 eşik değerinin üzerinde 

olması, her iki ölçeğin de yüksek düzeyde iç tutarlılığa sahip olduğunu göstermektedir. Ölçeklerin yapısal 

güvenirliğini değerlendirmek amacıyla hesaplanan bileşik güvenirlik (CR) değerlerinin ise SİKY için .945 ve 

işten ayrılma niyeti  için .914 olduğu belirlenmiştir. Söz konusu değerlerin .70’in üzerinde olması, ölçeklerin 

yapısal güvenirlik açısından yeterli düzeyde olduğunu ve yakınsak geçerliğin sağlandığını ortaya koymaktadır 

(Hair vd., 2019). Benzer şekilde, ortalama açıklanan varyans (AVE) değerlerinin SİKY için .567 ve işten 

ayrılma niyeti için .782 olarak hesaplanması, Fornell ve Larcker (1981) tarafından önerilen .50 eşik değerinin 

aşıldığını ve böylece birleşim geçerliğinin sağlandığını doğrulamaktadır. Normallik varsayımına ilişkin bulgular 

incelendiğinde, değişkenlere ait çarpıklık ve basıklık değerlerinin ±1.5 aralığında yer aldığı görülmektedir. Bu 

durum, tek değişkenli normallik varsayımının karşılandığını göstermektedir (Tabachnick & Fidell, 2015). Buna 

ek olarak, çok değişkenli normallik varsayımı da değerlendirilmiştir. Çok değişkenli normallik varsayımı, 

değişken çiftleri arasındaki saçılma diyagramları aracılığıyla ön değerlendirmeye tabi tutulmuş ve gözlemlerin 

yaklaşık eliptik bir dağılım sergilediği gözlemlenmiştir. Bu bulgu, çok değişkenli normallik varsayımının kabul 

edilebilir düzeyde sağlandığına işaret etmektedir (Tabachnick & Fidell, 2015). 

3.3.Araştırma Hipotezine İlişkin Bulgular 

Araştırmada ileri sürülen H1 hipotezini test etmek amacıyla, iki faktörlü basit regresyon temelli yapısal eşitlik 

modeli (YEM) uygulanmıştır. Modelin veriyle ne ölçüde uyum gösterdiğini değerlendirmek için öncelikle uyum 

iyiliği indeksleri incelenmiştir. Analiz sonuçları, modelin kabul edilebilir uyum değerlerine sahip olduğunu 

göstermektedir (χ²/df = 2.09, p < .001; CFI = 0.93; TLI = 0.92; SRMR = 0.06; RMSEA = 0.07). Elde edilen bu 

uyum indekslerinin, YEM’e ilişkin literatürde önerilen kabul edilebilir eşik değerlerle uyumlu olduğu 

görülmektedir (Jöreskog & Sörbom, 1993; Schermelleh-Engel vd., 2003; Meydan &  Şeşen, 2011). Bu 

doğrultuda, kurulan modelin veri tarafından desteklendiği ve H1 hipotezinin test edilmesi için istatistiksel 

açıdan uygun bir yapı sunduğu söylenebilir. 

Tablo 3: İki Faktörlü Basit YEM’e İlişkin Regresyon Analizi Sonuçları 

 

Tablo 3’te sunulan YEM sonuçları incelendiğinde, çalışanların SİKY algılarının işten ayrılma niyetlerini negatif 

ve istatistiksel olarak anlamlı biçimde yordadığı görülmektedir (β = −.281, t = −3.379, p < .001). Bu bulgu, 

çalışanların algıladıkları SİKY politikalarının güçlenmesiyle birlikte işten ayrılma niyetlerinin anlamlı düzeyde 

azaldığını göstermektedir. Modelin açıklayıcılığı değerlendirildiğinde, SİKY’nin işten ayrılma niyetindeki 

varyansın yaklaşık %7.9’unu açıkladığı belirlenmiştir (R² = .079). Açıklanan varyans oranı sınırlı olmakla 

birlikte, örgütsel davranış ve insan kaynakları literatüründe bireysel tutum ve niyetlerin çok sayıda örgütsel ve 

bireysel faktör tarafından belirlendiği dikkate alındığında, bu bulgunun kuramsal açıdan anlamlı ve tutarlı 

olduğu söylenebilir. Bu doğrultuda, H1 hipotezi desteklenmiştir.  

Elde edilen bulgular temelinde kurulan YEM’e ilişkin yol diyagramı ise Şekil 3’te görsel olarak sunulmaktadır. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotez 

Yordayıcı/ 

Bağımlı 

Değişken 

β (Stand. K.) Standart Hata t p R2 

H1 SİKY                    İAN     (-.281) .083  -3.379 .001   .079 
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Şekil 3: SİKY ve İşten Ayrılma Niyeti Arasındaki İlişkiye Ait YEM 

 

 

Sonuç, Kısıtlar ve Öneriler  

Sonuç  

Bu çalışmada, Türkiye’de çağrı merkezlerinde görev yapan çalışanların algıladıkları SİKY politikalarının işten 

ayrılma niyetleri üzerindeki yordayıcı etkisi incelenmiştir. Bu doğrultuda geliştirilen H1 hipotezinin test 

edilmesi amacıyla değişkenler arasındaki nedensel ilişkiler YEM kullanılarak analiz edilmiştir. Elde edilen 

bulgular, çalışanların SİKY politikalarına yönelik algılarının işten ayrılma niyetini negatif ve istatistiksel olarak 

anlamlı biçimde yordadığını ortaya koymuştur (β = −.281, t = −3.379, p < .001). Bu sonuç, SİKY 

uygulamalarının güçlendirilmesinin çalışanların örgütte kalma eğilimlerini artırmada önemli bir rol oynadığını 

göstermektedir. Araştırmada ulaşılan bu bulgu, önceki çalışmalarla paralellik göstermektedir. Nitekim Kaluç ve 

diğerleri (2020) tarafından üniversite hastanesi çalışanları üzerinde gerçekleştirilen çalışmada, SİKY 

uygulamalarının işten ayrılma niyetini negatif yönde ve anlamlı biçimde yordadığı belirlenmiştir. Benzer şekilde 

Kundu ve diğerleri (2021), Hindistan’daki farklı örgütlerde yürüttükleri araştırmada SİKY uygulamalarının 

çalışanların işten ayrılma niyetini anlamlı düzeyde azalttığını ortaya koymuştur. Ayrıca Wesemann (2024) 

tarafından gerçekleştirilen çalışmada, SİKY uygulamalarının iş tatmini üzerinde pozitif bir etki yarattığı ve artan 

iş tatmininin işten ayrılma niyetini dolaylı olarak azalttığı tespit edilmiştir. Bu bulgular birlikte 

değerlendirildiğinde, stratejik insan kaynakları yönetiminin gerek doğrudan gerekse dolaylı yollarla çalışanların 

işten ayrılma niyetini azaltan önemli bir yordayıcı olduğu söylenebilir. 

Bu çalışma, SİKY politikalarının çalışanların işten ayrılma niyetleri üzerindeki doğrudan yordayıcı rolünü çağrı 

merkezi sektörü bağlamında ele alarak literatüre özgün bir katkı sunmaktadır. Mevcut araştırmaların ağırlıklı 

olarak sağlık sektörü, kamu kurumları ve farklı kurumsal örneklemler üzerinde yoğunlaştığı dikkate alındığında, 

yüksek iş gücü devri, yoğun performans baskısı ve duygusal emek gerektiren çağrı merkezlerinde SİKY–işten 

ayrılma niyeti ilişkisini ele alan araştırmalara rastlanmamıştır. Bu yönüyle çalışma, emek yoğun ve çalışan 

devrinin yüksek olduğu bir sektörde SİKY politikalarının çalışanlar tarafından nasıl algılandığını ve bu algıların 

örgütte kalma eğilimlerini nasıl şekillendirdiğini ortaya koyarak kuramsal bilgi birikimini genişletmektedir. 

Ayrıca elde edilen bulgular, SİKY uygulamalarının yalnızca örgütsel performans ve tutumsal çıktılarla değil, 

çalışanların örgütte kalma kararlarıyla da doğrudan ilişkili olduğunu göstererek, literatürde görece ihmal edilmiş 

bir araştırma alanına çağrı merkezi sektörü bağlamında özgün ampirik kanıtlar sunmaktadır. 

Araştırmadan elde edilen bulgular çerçevesinde aşağıdaki kısıtlar ve öneriler sunulmaktadır: 

 Kısıtlar  

 Bu araştırmada ihtiyaç duyulan veriler kesitsel araştırma tasarımı kapsamında toplanmıştır. Bu durum, 

elde edilen bulguların nedensellik ilkesi çerçevesinde yorumlanmasını sınırlamaktadır. 

 Çalışmada örneklemin kolayda örnekleme yöntemi ile belirlenmiş olması ve yalnızca çağrı merkezi 

çalışanlarından oluşması, bulguların farklı sektörlere genellenebilirliğini kısıtlamaktadır. 



International Journal of Social, Political and Financial Researches, 2026, 6(1), 119-132 

DOI: 10.70101/ussmad.1878907 

127 

 

 Bu araştırmada yalnızca SİKY politikaları ile işten ayrılma niyeti arasındaki doğrudan ilişki ele 

alınmıştır. Bu nedenle, değişkenler arasındaki ilişkiyi etkileyebilecek olası aracı veya düzenleyici 

değişkenler araştırma modeline dâhil edilmemiştir. 

Öneriler  

 Çağrı merkezleri, çalışan devir hızının en yüksek olduğu çalışma alanlarından biridir. Bu bağlamda, 

çalışan devrini azaltmak amacıyla SİKY politikalarının, çalışan algılarını dikkate alan, şeffaf ve 

sürdürülebilir bir yaklaşımla tasarlanması ve düzenli olarak gözden geçirilmesi önem arz etmektedir. 

 Bu araştırma, iki değişken ekseninde yürütülmüştür. Gelecek çalışmalarda, iş tatmini, örgütsel bağlılık, 

tükenmişlik ve algılanan örgütsel destek gibi değişkenlerin aracı veya düzenleyici rolleri ele alınarak 

daha kapsamlı modellerin test edilmesi önerilmektedir. 

 Ayrıca ileride gerçekleştirilecek araştırmalarda, boylamsal araştırma tasarımlarının kullanılmasıyla 

SİKY politikalarının işten ayrılma niyeti üzerindeki etkilerinin zaman içindeki değişiminin daha 

sağlıklı biçimde incelenebileceği değerlendirilmektedir. 

Genel olarak değerlendirildiğinde bu çalışma, SİKY politikalarının çalışan davranışları üzerindeki 

belirleyici rolünü çağrı merkezi sektörü özelinde ortaya koyarak hem kuramsal tartışmalara hem de insan 

kaynakları uygulamalarına yönelik önemli çıkarımlar sunmaktadır. 
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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 (β = −.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 (R² = .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 

R² 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. 


