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OZET

Glinlimiiziin modern hastalig1 olarak bilinen stres, sosyal yasam ve is yasaminda hepimizin karsilastigi bir kavramdir. Gliniimiizde
orgiitler, stresten kaynaklanan olumsuz sonuglar nedeniyle agir bedeller demektedir. Isletmelerin ayakta kalabilmesi ve basariya
ulagabilmesi i¢in, igveren ve yoneticilerin birtakim dnlemler alarak is yeri stresini optimal diizeyde tutmalar1 gerekmektedir. Cagri
merkezi ¢aliganlar1 siklikla birtakim stres faktorlerinden dolayr mesleki stres yasamaktadirlar. Bu nedenle bu arastirmada, cagri
merkezi calisanlarinin stres diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu dogrultuda ¢agri merkezi calisanlarinin stres diizeyi 124 ¢agri
merkezi personelinin anket sorularma verdikleri yanitlar araciligiyla belirlenmigtir. Toplanan verilere gore, is stresi faktorleri,
cahisanlarin demografik 6zelliklerine gore SPSS programinda analiz edilmistir. flgili galisma Sivas il merkezinde bulunan iki farkl
kurumsal firmaya bagli olarak ¢alisan ¢agri merkezi personelleri ile yapilmistir. Arastirma sonucunda isin yapisi, kisiler arasi
iligkiler, orgiitsel yapi, kurumsal yap1 ve fiziksel sartlar gibi stres faktorlerinin ¢agri merkezi ¢alisanlarinda yiiksek diizeyde stres
yarattig1 belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 Merkezleri, Orgiitsel Stres, Stres, Stres Faktorleri, Stres Yo6netimi

ABSTRACT

Stress, known as today's modern disease, is a concept that we all face in social life and work life. Today, organizations pay
heavy costs due to the negative consequences of stress. In order for businesses to survive and achieve success, employers and
managers need to take some precautions to keep workplace stress at an optimal level. Call center employees often experience
occupational stress due to a number of stress factors. Environment, employers and managers need to take some precautions to keep
stress at work at the optimal level. Accordingly, the stress level of call center employees, was determined through the answers
given by 124 call center personnel to the survey questions. According to the data collected, job stress factors were analyzed in
the SPSS program according to the demographic characteristics of the employees. The related study was carried out with call
center personnel who work under two different corporate firms which located in Sivas city center. As a result of the research, it was
determined that stress factors such as job structure, interpersonal relations, organizational structure, institutional structure and
physical conditions create high levels of stress in call center employees.

Keywords: Call Centers, Organizational Stress, Stress, Stress Factors, Stress Management
1.GIRIS

Kisilerin i¢inde bulunduklar1 sosyal ortam, is ve isyeri kosullarinin meydana getirdigi etkiler

neticesinde, insan viicudunda ortaya ¢ikan tepki durumu olarak ifade edilen stres, giiniimiiz
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kosullarinda bir¢ok kisinin karsilastigi bir durumdur. Bireyin kendisinden ya da gevresinden

kaynaklanan pek ¢ok farkli sebep stresi meydana getirebilmektedir.

Stres kavrami, yetiskinlerin zamanlarimin biiyiik bir kismini gegirdikleri ¢alisma ortamlarinda
yasanmaktadir. Bu durum oOrgiit ortaminda meydana gelen Orgiitsel stres kavramini ortaya
cikarmustir. Isyerindeki stres, kiiresel olarak is gorenlerin saglig1 ve giivenligi agisindan bir risk
faktorii olarak kabul edilmektedir. Orgiitlerde stres sebebiyle; giidiilenmenin kaybolmas, isleri
yavaglatma, performans verimliligi degismesi, yaraticilikta azalma, hastaliklar ve 6lim gibi

sonuclar goriliir.

Is gorenler, kendilerinin rahat olabilecekleri ¢caligma ortamlarinda verimli calisabilirler. Calisanlarin
yasadig1 stresin 0onceden tespit edilmesi ve gerekli dnlemlerin alinmasi isletmelerdeki kaos ortamini
engellemeye ve calisanlar arasindaki uyumun artmasina neden olabilir. Boylece calisanlarin
performanslar1 da artabilir ve isletmeler daha kaliteli sonuglar elde edebilir. Miisteriler ile stirekli
telefonda hizmet veren ¢agri merkezi personellerinin, miisteri memnuniyeti saglanmasi agisindan
ruhsal yapilart ve davraniglar biiylik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle ¢agri merkezlerinde galisma

ortamlarindan kaynaklanan stres etmenlerinin belirlenmesi ve ¢oziim tiretilmesi gerekmektedir.

Bu ¢alismada, ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore orgiit igerisinde maruz
kaldiklar1 stres kaynaklari ile stres algilari arasindaki iliskileri ortaya g¢ikarmaktir. Bu nedenle
caligmada, oOrgiitsel stres Olgedi puanlarinin demografik degiskenlere gore anlamli diizeyde

farkliliklarin olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmaktadir.
2. LITERATUR TARAMASI

Yapilan yazin taramasmin birinci kisminda, diger sektorler lizerinde yapilan arastirmalarin

bulgularina yer verilmistir.

Alkan ve Ugur’un (2016) yapmis oldugu bir arastirmada, Orman Genel Miidiirliigii (OGM)’ne bagh
orman isletmelerinde ¢alismakta olan 289 orman miihendisi iizerinde strese neden olan faktorler ve
bunlarin belirtileri tespit edilmeye calisilmistir. Aragtirma sonucunda baslica stres kaynaklarinin
maas ve tcretlerdeki yetersizlik, asir1 is yiikii, yiikselme ve nakil agisindan yasanan problemler,
personel sayisinin isin miktarma goére yetersizligi, personelin egitimine gerekli ehemmiyetin

verilmemesi, zaman idaresiyle ilgili problemler vb. etmenler olarak belirlenmistir.
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Ote yandan Akova ve Isik’in (2008) yaptigi calismada, otel isletmelerinde strese neden olan
faktorler, calisanlarin boliim, medeni durum ve cinsiyetleri gibi demografik 6zelliklerine gore
incelenmistir. Arastirma sonucunda maas ve licretlerin yetersizligi, is yiikiiniin fazlaligi, ¢alisma
stiresinin uzunlugu, ast-iist ¢atismasi, is yerine ulasimda zorluklar, fazla disiplin, denetimin siki
olmasi, rol ¢atismalari, astlarla yasanan problemler gibi faktorlerin galisanlarda stres yarattigi

belirlenmistir.

Bununla birlikte Yildirim (2008), 43 muhasebe meslek mensubu ve 25 muhasebe egitimi veren
ogretim eleman1 olmak iizere toplamda 73 calisanin stres seviyelerini 6lgme amaglh gergeklestirdigi
arastirmada, cinsiyete gore bayan calisanlarin stres diizeyinin erkek ¢alisanlara gore daha yiiksek
seviyede oldugu, unvana gore stres diizeyinin degismedigi, muhasebe meslek mensubu ve
muhasebe Ogretim elemanlarina gore stres puanlarinda bir fark olmadigr ve son olarak yas
degiskeninde, 20-29 yas grubu stres diizeylerinin, daha iist yastaki gruplara gore daha {ist seviyede

oldugu belirlenmistir.

Diger bir yandan Balasubramanian (2019), Hindistan’in Tiruchirappalli sehrinde bulunan 12 farkli
bilgi teknolojileri merkezinde galisan 120 bilgi islem personelinin stres diizeylerini incelenmistir.
Calismanin sonucunda, baslica strese neden olan etmenler, agir is yiikii ve ¢aligma saatleri (%38),
isyerindeki teknolojik sorunlar (%19), calisanlarin ailelerinin sorunlar ile ilgili nedenleri (%13),

kisiler aras1 iligkilerin kotii olmas1 (%10) ve maas ve ticretin yetersizligi (%5) olarak belirlenmistir.

Tekin vd.,’nin (2019) yapmis oldugu bir baska arastirmada ise, muhasebeci, saglik calisani,
Ogretmen, banka ¢alisani, madenci, akademisyen, lisansiistii 6grenci ve polis/asker olmak {izere
sekiz degisik meslekten toplam 287 calisanin stres diizeylerini 6lgiilmistiir. Calismanin sonucunda
meslek bakimindan stres diizeyini madenciligi sirasiyla polis/asker, saglik personelleri, 6gretmenler,
banka calisanlari, muhasebeciler, lisansiisti Ogrenciler ve akademisyenlerin takip ettigi

belirlenmistir.

Bir bagka ¢alismada Friedman vd.,’nin (1958), 28-56 yas araliginda 40 goniilli erkek muhasebeci
iizerinde mesleki stresin serum kolesterolii ve kan pihtilagma siiresi {izerindeki etkileri
incelenmistir. Arastirmada deneklerden iki haftada bir kan degerleri alinmig ve yasamlarindaki
stresli olaylar kaydedilmistir. Her bir denegin en yiiksek serum kolesterol diizeyi, deneklerin ciddi
mesleki strese maruz kaldiklari donemlerde meydana geldigi ve en diisiik serum kolesterol
diizeyinin ise deneklerin yagsamlarindaki minimal stres yasandigi zamanlarda meydana geldigi

belirlenmistir. Sonuclar, siddetli mesleki stresin hem serum kolesteroliinde ani ve siklikla derin bir
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artisla iligkili oldugunu, hem de kan pihtilasma siiresinde belirgin bir hizlanma ile iliskili oldugu

yOniinde saptanmuistir.

Mesleki stres kaynaklar1 konusunda farkli meslek gruplarinda yapilan ¢alismalara bakilarak, bir ¢ok
sektorde stres kaynaklarnin, sektorlerin 6zelliklerine gore degiskenlik gosteren 6zel etmenler

haricinde diger bulgularin birbirleriyle paralellik gosterdigi saptanmustir.
3. IS YASAMINDA STRES KAYNAKLARI VE OLUSUM ASAMALARI
3.1. Stres Kavramm

Stres psikolojik bir terim olarak kullanilmadan 6nce, ¢esitli fiziksel baski tiirlerini tanimlamak igin
kullanilmistir. Stres kavramini, bir cisme etki eden kuvvetlerin 6nemini anlayan eski Romalilar,
kemerli kopriiler ve amfiteatr insa ederken sikistirict anlaminda kullanmislardir (Robinson, 2018:
1). Stres, baglamak, siki bir sekilde sarmak anlaminda, Latince’deki “estrica” ve Fransizca”daki
“estrece”’den gelmistir (Akgemci vd., 2010: 196). Bilimsel anlamda stres kelimesini ilk defa 17.
Yiizyilda tinlii fizik¢i Robert Hook, “elastiki nesne ve ona uygulanan dis gii¢ arasindaki iliski”
anlammda kullanmistir (Aksoy ve Kutluca, 2005: 458). 19. yiizyilda stres ve baski kavramlari
hayatta kaldi ve stres tipta hastaliklarin temel nedeni olarak kabul edildi (Lazarus ve Folkman,
1984: 2).

Stres kavrami birgok arastirmaci tarafindan ele alindigi igin stresin farkli tanimlari vardir. Selye
(1974), stresi, “viicudun herhangi bir isteme karsi, viicudun belirgin olmayan yanitidir” seklinde
tanimlamistir. Selye (1976), daha basit ve agik bir sekilde stresi, "islev veya hasardan kaynaklanan
tim belirgin olmayan degisikliklerin toplam1" veya "viicuttaki aginma ve yipranma orani" olarak
tamimlamigtir. Lazarus (1966), stresi “biitiin hayvan ve insanlarda {iziicii sonuglar doguran ve
davraniglar biiyiik bir 6l¢lide etkileyen hadise” seklinde tanimlamistir. Stres organizmanin gevre ile

etkilesimini igerir (Ivancevich ve Matteson, 1980: 6).

Stres kavrami her insan i¢in farkli seyler ifade etmektedir ve stres giinlik yasamimizin bir
pargasidir. Selye (1975), stres miisterilerinden ve c¢alisanlarindan siirekli baski altinda bulunan
isadamlarinda; bir yarisi kazanmak i¢in zorlanan atlette; bir anlik dikkat dagmikliginin yiizlerce
insanin O0liimii anlamina geldigini bilen hava trafik kontroloriinde, karisinin caresizce kanserden
yavas ve ac1 verici 0liimiinii izleyen kocada; bir yaris atinda, onun jokeyinde ve onlara bahis yapan

seyircisinde bulundugunu belirtmistir.
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3.2. Stres Kaynaklari

Strese neden olan bir ¢ok ¢evresel etken bulunmaktadir. Stresi yaratan durumlara stres verici
anlaminda “stresor” denilmektedir. Lazarus ve Eriksen, (1952), bireylerin stresli durumlari nasil
yorumladiklar1 ve degerlendirdikleri konusunda dikkate deger bir farklilik oldugunu fark etmistir ve
bu farkliligin, stres etkeni ile etkilesim arasinda miidahale eden motivasyonel ve bilissel
degiskenlerdeki bireysel farkliliklara yorumlamigtir. Teknik olarak stresor olarak adlandirilan stres
tireten faktorler farklidir, ancak hepsi esas olarak ayni biyolojik stres tepkisini iiretir (Selye, 1975:
13). Robbins ve Judge’a (2017) gore, potensiyel stres kaynaklar1 temelde ii¢ kisimda
degerlendirilmektedir. Bunlar: Kisisel stres kaynaklari, gevresel faktorlerden kaynaklanan stres

kaynaklar1 ve orgiitsel stres kaynaklaridir.

Bireylerin kisisel 6zellikleri, yaslari, algilama farkliliklari, ailevi sorunlari, evlenmeler, bosanmalar,
Oliimler, hastaliklar, tasinmalar, ekonomik endiseleri vb. etmenler stres yaratan bireysel faktorlerdir
(Bakan, 2013: 38). Bireylerin bir olay1 olumlu veya olumsuz olarak degerlendirmeleri, gogunlukla
kisisel algilama bigimine bagli olarak degismektedir. Bu durumda A ve B tipi kisiligi ortaya

cikarmaktadir.

A tipi bireylerin, alelade olaylar bile stresor olarak algilayabildiklerini, daha ¢ok stres yagamaya
meyilli olduklarini ve A tipi bireylerin strese karsi dayanikliliklarinin az oldugunu, bu bireylerin
normal durumlarda dahi stres igerisinde olabileceklerini belirtilmektedir (Hisli Sahin vd., 2009:
245). Michie (2002), A tipi kisilerin maddi kaynaklardan (6rnegin, finansal, giivenlik) ve psikolojik
kaynaklardan (6rnegin, basa ¢ikma becerileri, benlik saygisi) yoksun oldugunda stres yasadiklarin
ve bu tip kisilerin oldukga rekabetgi kisiler oldugunu belirtmistir. Rastogi ve Dave (2004), B tipi
ozellik tasiyan kisilerin asla aciliyet duygusu cekmeyen, eglence ve rahatina diiskiin, basar1 ve

becerilerini sergilemeye ihtiya¢ duymayan kisiler olarak belirtmektedir.

Kisilerin ¢evrelerinden kaynaklanan stres faktorlerini Tekiner (2016), kisilerin giinliik hayatlarinda
karsilastiklar1 sosyal ve teknolojik degisimler, bireylerin yasadiklar1 yerin genel sorunlari,
ekonomik sartlarin yetersizligi, politik acidan yasanan gelismelerdeki olumsuzluklar, dogal afetler

vb. etmenler olarak ifade etmistir.

Stres kisilerin yapmis olduklari isin yapisindan da kaynaklanabilir. Orgiitsel stres kaynaklari
arasinda, uzun caligsma saatleri, asir1 is yiikii, zaman baskisi, zor veya karmagik gorevler, mola
eksikligi, cesitlilik eksikligi ve kotii fiziksel ¢alisma kosullar1 (mekan, sicaklik, aydinlatma) bulunur
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(Michie, 2002: 69). Is yasamindaki stres yaratan faktdrlerin bilinmesi, is gorenlerin stres
durumlarinin  belirlenmesi ve ihtiyag duyuldugunda is kosullarinda gerekli diizenlemelerin
yapilmasi i gorenler icin fayda saglayacagi gibi; isin verimliligi ve Orgiit basarisinin arttirilmasi

acisindan da onemlidir (Alkan ve Ugur, 2016: 108).
3.3. Stres Olusum Asamalari

Selye viicudun stresli oldugu durumlarda vermis oldugu {i¢ asamadan olusan tepkiyi "Genel Uyum
Sendromu" olarak adlandirmistir (Giiglii, 2001: 93). Bu ili¢ asama; Alarm reaksiyonu, direnme

asamasi, tiikenme asamasidir (Selye, 1975: 26). Bu asamalar asagida kisaca aciklanmaktadir.

Alarm reaksiyonu: Alarm reaksiyonunun iki alt kismi vardir, birincisi, “sok donemi”, zararl
etmenlerin dokular iizerindeki ilk ve ani etkisini temsil eder. Sok yasanirken Ornegin, viicut
sicakligl veya kan basincinin diismesi gibi durumlar meydana gelmektedir. Alarm asamasinin ikinci
kismi, fizyolojik sistemin aktif savunma c¢abalarini temsil ettigi goriilen "kontrsok asamasi" dir
(Lazarus ve Folkman, 1984: 99). Canli bu durumun {istesinden gelebilmek i¢in aktif fizyolojik
girisimleri aktive eder. Miicadele ederek ya da kaginarak canliyr korumak amaglanmaktadir (Bakan,

2013: 44).

Direnme Asamasi: Bu asama stres etkenlerine karsi artan direng¢ ve diger uyaricilara karst azalan
diren¢ olarak karakterize edilir. Bu asama bir reaksiyon ii¢liisii ile tanimlanir: adrenal genisleme,
timus bezinin biiziilmesi ve lenfositlerin azalmasi ve gastrointestinal lilserasyon. Bdylece, bir stres
etmenine kars1 adaptasyon saglanirken diger stres etmenine karsi1 direng gosteremeyebilir (Lazarus
ve Folkman, 1984: 99).

Tiikenme Asamasi: Birey strese uzun siire maruz kalirsa nihayetinde viicudun ayarladigi
adaptasyon enerjisi tiikkenir. Alarm reaksiyonunun belirtileri tekrar ortaya ¢ikar, ancak bu sefer geri
doniisii olmayabilir ve bireyin Olimiiyle sonuglanabilir (Selye, 1975: 27). Bu asamada direng
kalmadigr igin viicut, her tiirlii fizyolojik ve ruhsal rahatsizliklara elverisli hale gelmektedir
(Balaban, 2000: 189).

4.1S YASAMINDA STRES YONETIMIi

Gilinlik hayatta maruz kalinan stres bireyin fiziksel, duygusal, ruhsal ve davranigsal sorun
yasamasina neden olabilmektedir. Son zamanlarda kiiresel bir sorun teskil eden stres, hayatin her

alaninda ortaya c¢ikabilmektedir. Bu nedenle stresin yonetilebilmesi igin, stres kavraminin ne
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oldugunun, nasil ortaya c¢iktiginin, belirti ve neticelerinin neler olabileceginin, stresle miicadele
etmek i¢in neler yapilmasi gerektiginin bilinmesi gerekmektedir. Stres yonetimi hem bireysel
hemde orgiitsel yasamda etkili bir sekilde uygulandiginda bireyin fiziksel ve ruhsal agidan
dengesini korumakla birlikte bireyin giinlilk yasam ve is yasaminda verimliligin artmasina
yardime1 olacaktir. Bu nedenle stres yonetimi konusunun Onemini bireysel ve orgilitsel stres

yonetimi olarak iki alt boyutta vurgulayabiliriz.
4.1. Stres Yonetimi

Stresle bas edebilmek ve yasam kalitesini yiikseltmek amaciyla, olaylara verilen reaksiyonlari
degistirmeye stres yonetimi ad1 verilir (Gliglii, 2001: 101). Genellikle her tiirlii stresin zararli oldugu
zannedilse de normalde optimum seviyedeki stresin i gorenlerin motivasyonunu pozitif yonde
etkilemektedir (Alkan ve Ugur, 2016: 107).

Stres yonetiminde bireysel olarak uygulanan bazi teknikler, stresle miicadele etmede 6nemli bir yer
almaktadir. Stres yonetimi tekniklerinin sadece hastalik veya rahatsizlik gdsteren insanlar i¢in degil,
ayn1 zamanda saglikli insanlarin gilinliik rutin uygulamalaria eklendiginde, sagligin gelistirilmesi
ve yasam siiresi boyunca korunmasi igin etkili bir ara¢ olmakta ve saglikli niifus i¢in de degerli bir
aracilik gorevi gormektedir (Varvogli ve Darviri, 2011: 75). Stres yonetimi alaninda geleneksel
olarak gesitli stres yonetimi yontemleri kullanilmaktadir. Bunlarin en belirgin olanlari, progresif
kas gevseme teknigi (viicuttaki farkli kas gruplarin1 kasmak ve gevsetmek), biyolojik geri bildirim,
otojenik egzersizleri, rahatlatict miizik dinlemek, aerobik egzersiz yapmak, kontrollii nefes almak,

postiiral gevseme (solunum egzersizleri) yontemleri vb. tekniklerdir (Lehrer vd., 1994: 354).

Orgiitsel stres yonetimi, stresin olumlu etkilerini destekler ve olumsuz etkileri azaltmaya ve ortadan
kaldirmaya calisir (Hacicaferoglu vd., 2018: 94). Organizasyonlarin ayakta kalabilmeleri ve
gelisebilmeleri agisindan stresle ve stresin neden oldugu sonuglarla basa ¢ikmalar gerekmektedir

(Ozmutaf , 2006: 76).

Orgiitsel stres yonetiminde stresi azaltmaya yonelik baz stratejiler bulunmaktadir. Bunlar; drgiitsel
rollerin tanimlanmasi, rol ¢atigmasini azaltma, orgiitsel iletisimi iyilestirme, stres danigsmanligi,
caligma ortaminin fiziksel kosullarinin diizenlenmesi (aydinlatma, havalandirma, 1sitma vb.),
kariyer planlamasi, is genisletme, is zenginlestirme ve sosyal destek saglamadir (Ergin ve Ozbek,
2017: 93).
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4.2. Stresin Sonuclari

Stresin sonuglarini bireysel ve orgiitsel stres sonuglari olarak iki kisima ayirabiliriz. Michie (2002),
stresin bireysel sonuglarinin insanlarin davraniglarinda, 6zellikle davranis degisikliklerinde
goriilebilecegini ifade etmistir. Ayrica bireysel sonuglarin duygusal, davranigsal, zihinsel veya
alanlarda sorun yaratabilecegini belirtmistir. Stres bireylerde zihinsel, fiziksel, duygusal ve
davranigsal olarak olumsuz sonuclara yol a¢tigi gibi kurumlar ve iilke ekonomisi iizerinde de

birtakim olumsuz sonuglara yol agmaktadir.

Addae, Boso ve Ofori (2017), is stresinin, bireyin duygusal veya fiziksel sagligini tehdit edebilecek
tirden ¢alisma ortaminin Ozelliklerine karsi gosterdigi tepki oldugunu ve bir¢ok c¢alismanin, is
stresini ise baglilik, is memnuniyetsizligi, orgiitsel baglilik, kisilik, is performansi, personel devir
hiz1 ve ise devamsizlik ile iliskilendirdigini ifade etmistir. Gokgoz ve Altug (2014), orgiitsel stres
sonuclarint ise gelmeme, ¢alisan devir hizi, uygun olmayan kararlar verme, performans diisiisii,

meslek hastaliklari, verim diisiikliigt, is kazalar1 vb. olumsuz sonuglarin oldugunu ifade etmistir.

ABD'deki igletmeler, isyeri stresinin bir sonucu olarak yilda yaklagik 300 milyar dolar
kaybetmektedir (Milenkovic, 2019).

Bhui vd., (2016), Health and Safety Executive (HSE) raporlarina gore, isyerinde yasanan stresin
sonucunda 2013/2014 yillar1 arasinda Ingiliz ekonomisinin yaklasik olarak 14,3 milyar sterlin

kaybettigini belirtmistir.

Hassard vd., (2017), Cost of Illness (COI) verilerine gore, ulusal ve pan-Avrupa diizeyinde, 2014
yilinda isle ilgili stresin toplam tahmini maliyetinin 221.13 milyon ABD Dolar1 ile 187 milyar ABD

Dolar1 arasinda degismekte oldugunu ifade etmistir.

Tarcan Aksakal (2008), ortalama ¢alisma saatlerinin haftada yaklasik 54 saati bulan Tirkiye’nin, is

yeri stresinden en fazla etkilenen iilkelerin basinda oldugunu ifade etmistir.
5. BIR CAGRI MERKEZINDE ARASTIRMA
5.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, ¢agri merkezlerinde calisanlarin 6rgiitsel stres faktorlerinin cinsiyet, medeni

durum, egitim durumu, yas, is deneyimi ve gelir durumu gibi demografik 6zelliklere gore farklilik
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gosterip gostermedigini arastirmaktir. Boylece ¢cagri merkezi yonetiminin ig performansi, is tatmini,
orgiitsel basar1 vb. konular i¢in c¢alisanlarin algiladiklar1 stres yaratan faktorlerin ne oldugunu

belirlemesi bakimindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma Sivas ilinde bulunan iki farkli 6zel ¢agr1 merkezinde c¢alismakta olan 124 personel ile
yapilmistir. Evrende 458 kisi bulunmaktadir. Aragtirmada kolayda Ornekleme yoOntemi

kullantlmistir.
5.3. Arastirmanin Veri Toplama Araclari

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket soru formundan yararlanilmistir. Calisanlarin
demografik 6zellikleri belirlenmeye ¢alismistir. Bu baglamda calisanlarin yaslari, egitim durumlari,
cinsiyetleri, medeni durumlari, ¢agri merkezi deneyimleri ve aylik kazanglarina iligkin sorular yer
almaktadir. Ikinci boliimde, isletmelerde calisanlarin sahip olduklar1 &rgiitsel stresi tespit etmek
amactyla Aydin (2004) tarafindan gelistirilen orgiitsel stres 6l¢egi kullanilmistir. Toplamda 33

sorudan olusan 6lcek, 5°1i likert 6lgegi seklinde hazirlanmistir.

Anket formlart Sivas ilinde bulunan ve iki farkli yapiya sahip olan ¢agri merkezi calisanlarina
internet yoluyla dagitilmis ve ayn1 yontemle geri toplanmustir. Anketlere verilen cevaplar SPSS
programi yardimiyla degerlendirilmistir. Veriler, degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesine
yonelik bagimsiz gruplar t-Testi, Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis H testi ile
degerlendirilmistir. Orgiitsel stres boyutlaria iliskin giivenilirlik analizinde, 6l¢egin Cronbach Alfa
katsayist 0,930 bulunmustur. Bu sonug¢ olgegin yiliksek bir giivenirlige sahip oldugunu ortaya

koymaktadir.
5.4. Arastirmanin Bulgular:

Katilimcilara ait demografik bilgileri tespit etmek lizere cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
yas, i3 deneyimi ve gelir durumu gibi 6zellikler belirlenmistir. Katilimeilarin 75°1 (%60,5) erkek ve
49°u (39,5) erkektir. 102 (%82,3) katilimc1 bekar, 22 (%17,7) katilimer evlidir. 19 (%15,3) katilime1
lise, 33 (%26,6) katilimec1 6n lisans, 65 (%52,4) katilimci lisans ve 7 (%5,6) katilimc lisansiistii
diizeyde egitim almistir. 66 katilimc1 (9%53,2) 18-26 yas arasinda, 43 katilimc1 (%34,7) 27-32 yas
arasinda ve 15 katilimer (%12,1) 33 ve istii bir yastadir. 35 katilimcinin is deneyimi 1 yildan az

(%28,2), 68 katilmcimin (%54,8) 1-4 yil arast ve 21 katilimcinin (%16,9) 5 yil ve istidiir. 24
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(%19,4) katilime1 2.324 TL ve alt1 gelire sahip, 45 (%36,3) katilimc1 2.324-3.024 TL aras1 gelire
sahip, 42 (%33,9) katilimc1 3.025-3.725 TL aras1 gelire sahip ve 13 (%10,5) katilimct da 3.726 TL

ve ustii gelire sahiptir.

Tablo 1: Orgiitsel
Stres Olcekder Min Max | Car Basikhik X ss Ol(}egl IQll’l
pikh
k
0SO- Kurumsal 6 18 ,397 -,398 10,96 3,21
0SO0- Orgiitsel 6 20 ,206 -,296 12,32 351
0OSO0- Fiziksel 5 22 744 ,827 10,14 3,63
0OSO- isin Yapisi 9 33 ,326 -,188 18,12 5,58
0OSO- iliskiler 7 28 ,537 -177 13,39 4,81
Orgiitsel Stres Olgegi Toplam 33 113 ,166 -,266 64,93 17,00

Betimleyici Istatistikler

Tablo 2: Orgiitsel Stres Olgegi Puanlarinin Cinsiyete Gore Incelenmesine Yonelik Bagimsiz

Gruplar t-Testi Sonuglari
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Olgekler Gruplar N b3 Ss t sd p
0SO- Kurumsal Kadin 75 10,99 331 115 122 ,908
Erkek 49 10,92 3,09
0S0O- Orgiitsel Kadin 75 12,23 3,58 -,375 122 ,708
Erkek 49 12,47 3,43
OSO- isin Yapisi Kadin 75 16,61 4,80 -3,932 122 ,000%*
Erkek 49 20,43 5,95
0OSO- iliskiler Kadin 75 12,27 4,37 -3,338 122 ,001**
Erkek 49 15,10 4,99
Orgiitsel Stres Olgegi Toplam Kadin 75 61,23 16,06 -3,103 122 ,002**
Erkek 49 70,59 16,99

*<0,05; **<0,01

Tablo 2’ye gore orgiitsel stres Olgegi fiziksel (ta22=-4,034; p<0,01), isin yapist (ta22)=-3,932;

p<0,01), iligkiler (tu22)=-3,338; p<0,01) alt boyutlart ve (t@22=-3,103; p<0,01) olgek toplam

puanlarinin cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilastigi belirlenmistir.

Erkek katilimcilarin fiziksel, isin yapisi, iligkiler alt boyutlar1 ve 6lgek toplam puanlarinin kadin

katilimcilardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Orgiitsel Stres Olgegi Kurumsal ve Orgiitsel alt boyut puanlarmin cinsiyet degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilagmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 3: Orgiitsel Stres Olgegi Puanlariim Medeni Duruma Géore incelenmesine Yonelik Mann

Whitney U Testi Sonuglari

Olgekler

Gruplar

SO

ST
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0OSO-Kurumsal Bekar 102 | 62,17 6341,00 1088,000 -,224 823
Evli 22 64,05 1409,00

0OSO-Orgiitsel Bekar 102 | 62,72 6397,50 1099,500 -,148 ,882
Evli 22 61,48 1352,50

0SO-Fiziksel Bekar 102 64,94 6623,50 873,500 -1,634 ,102
Evli 22 51,20 1126,50

OSO-isin Yapisi Bekar 102 63,13 6439,50 1057,500 -,423 672
Evli 22 59,57 1310,50

OSO-iliskiler Bekar 102 | 63,97 6525,00 972,000 -,986 324
Evli 22 55,68 1225,00

Orgiitsel Stres Ol¢egi Toplam Bekar 102 | 63,60 6487,00 1010,000 -,733 464
Evli 22 57,41 1263,00

*<0,05; **<0,01

Tablo 3’¢ gore orgiitsel stres 6lgegi puanlarinin medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak

anlamli diizeyde farklilasmadig1 belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 4: Orgiitsel Stres Olgegi Puanlarmin Egitim Durumuna Gére incelenmesine Yénelik Kruskal

Wallis H Testi Sonuglari

Olgekler Gruplar N ST H X2 p
0OSO-Kurumsal Lise 19 57,71 ,602 1,521 ,896
On Lisans 33 61,77
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Lisans 65 63,65
Lisansiisti 7 68,21

0SO-Orgiitsel Lise 19 58,71 1,083 ,316 781
On Lisans 33 66,56
Lisans 65 60,76
Lisanstistii 7 69,79

0OSO-Fiziksel Lise 19 47,61 7,357 8,700 ,061
On Lisans 33 56,83
Lisans 65 67,77
Lisanstistii 7 80,71

OSO-isin Yapisi Lise 19 53,71 2,708 5,902 ,439
On Lisans 33 58,48
Lisans 65 67,25
Lisanstistii 7 61,14

0OSO-iliskiler Lise 19 47,82 3,956 1,160 ,266
On Lisans 33 66,52
Lisans 65 64,08
Lisansiistii 7 68,71

Orgiitsel Stres Olgegi Toplam Lise 19 50,45 2,993 2,316 ,393
On Lisans 33 61,15
Lisans 65 66,22

618

Year: 2020 Vol:6 Issue: 31




ATLAS INTERNATIONAL REFEREED JOURNAL ON SOCIAL SCIENCES

Lisanstistii

7 67,07

*<0,05; **<0,01

Tablo 4’¢ gore oOrgiitsel stres dlgegi puanlarinin egitim durumu degiskenine gore istatistiksel olarak

anlamli diizeyde farklilasmadig1 belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 5: Orgiitsel Stres Olgegi Puanlarinin Gelir Durumuna Gére Incelenmesine Yénelik Kruskal

Wallis H Testi Sonuglari

Olgekler Gruplar N | ST H X? p Fark
0SO- Kurumsal 2.324 TL Alta 24 | 62,85 2,176 1,546 ,537
2.324-3024TL | 45 | 60,44
3.025-3725TL | 42 | 60,31
3.726 ve Ustii 13 | 76,04
0SO0- Orgiitsel 2.324 TL Alta 24 | 58,27 7,054 5,637 ,070
2.324-3024TL | 45 | 64,90
3.025-3725TL | 42 | 5554
3.726 ve Ustii 13 | 84,50
0OSO- Fiziksel 2324 TL Alta 24 | 59,67 | 8323 | 7,010 | 040 | 4>3
2.324-3.024TL | 45 | 66,48
3.025-3725TL | 42 | 53,17
3.726 ve Ustii 13 | 84,12
0OSO- isin Yapisi 2.324 TL Al 24 55,31 9,700 7,219 ,021* Fark
0SO0- iliskiler 2.324 TL Alta 24 | 54,46 6,967 6,175 ,073
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2.324-3.024TL | 45 | 71,21
3.025-3725TL | 42 | 54,62
3.726 ve Ustii 13 | 72,65

(")rgiitsel Stres (")lg:egi Toplam 2.324 TL Alt1 24 56,15 9,495 4,212 ,023* 4>3
2.324-3024TL | 45 | 68,84
3.025-3725TL | 42 | 52,90
3.726 ve Ustii 13 | 83,27

*<0,05; **<0,01

Tablo 5’e¢ gore orgiitsel stres Olgegi fiziksel (H7,010=8,323; p<0,05), isin yapisi (H,219=9,700;

p<0,01) alt boyutlar1 ve (H,212=9,495; p<0,05) 6l¢ek toplam puanlarin gelir durumu degiskenine

gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilastign belirlenmistir. ikili karsilastirmalar testi

sonucunda, geliri 3.726 TL ve iistli olan katilimcilarin fiziksel alt boyutu ve 6l¢ek toplam puanlart

geliri 3.025- 3.725 TL araliginda olan katilimcilardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. isin yapis

alt boyutunun ikili karsilastirmalar testi sonuclari anlamli bulunmamistir. Orgiitsel stres dlcegi

kurumsal, orgiitsel ve iliskiler alt boyut puanlarmm gelir durumu degiskenine gore istatistiksel

olarak anlamli diizeyde farklilasmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 6: Orgiitsel Stres Olgegi Puanlarinin Yasa Gore Incelenmesine Yonelik Kruskal Wallis H

Testi Sonuglari

Olgekler Gruplar N | ST H x? p
0SO- Kurumsal 18 -26 yagaras1 | 66 | 62,95 167 1,812 ,920
27- 32 yag arasi 43 63,03
33 ve Ustii 15 58,97
0SO0- Orgiitsel 18 - 26 yagaras1 | 43 | 59,81 1,227 ,603 541
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27- 32 yas arasi 15 71,63
33 ve Ustii 66 | 58,39
Toplam 43 | 64,40
0OSO- Fiziksel 18 - 26 yas aras1 15 | 7517 2,878 3,278 ,237
27- 32 yas arasi 66 | 57,39
33 ve Ustii 43 | 66,86
Toplam 15 | 72,47
0OSO- isin Yapist 18 - 26 yas arasi 66 61,95 3,133 4,003 ,209
27- 32 yas arasi 43 | 62,53
33 ve Ustii 15 | 64,83
Toplam 66 | 59,89
0OSO- iliskiler 18 - 26 yas aras1 43 63,99 ,080 1,001 ,961
27- 32 yag arasi 15 69,70
33 ve Ustii 66 62,95
Toplam 43 | 63,03
(")rgiitsel Stres (")lg:egi Toplam 18 - 26 yas aras1 15 58,97 1,024 ,346 ,599
27- 32 yas arasi 66 62,17
33 ve Ustii 43 | 59,81
Toplam 15 | 71,63

*<0,05; **<0,01

Tablo 6’ya gore orgiitsel stres 6l¢egi puanlarinin yas degiskenine gore istatistiksel olarak anlaml

diizeyde farklilagmadigi belirlenmistir (p>0,05).
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Tablo 7: Orgiitsel Stres Olgegi Puanlarinin Is Deneyimi Degiskenine Gore incelenmesine Yonelik
Kruskal Wallis H Testi Sonuglari

Olgekler Gruplar N ST H X2 p
0S0- Kurumsal lyldanaz |35 | 69,90 | 3633 |2122 | 163
1- 4 yil aras1 68 56,98
5 yil ve stil 21 68,05
1 yildan az 35 67,33
0SO0- Orgiitsel 1- 4 yil aras1 68 58,04 2,363 ,621 ,307
5 yil ve Gstii 21 68,88
1 yildan az 35 72,23
1- 4 y1l arast 68 56,54

0OSO- Fiziksel Syilvetsta | 21 65,57 | 4,634 4,053 ,099
1 yildan az 35 70,07
1- 4 y1l aras1 68 59,98
5 yil ve st 21 58,05

0OSO- isin Yapist lyildanaz | 35 | 69,21 | 2,221 2,512 ,329
1- 4 y1l arast 68 60,86
Syillvetsti | 21 56,62
1 yildan az 35 70,97

0OSO- iliskiler 1- 4 y1l aras1 68 58,32 1,943 3,697 378
5 yil ve stii 21 61,90
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1 yildan az 35 69,90

1- 4 y1l aras1 68 56,98

Orgiitsel Stres Olcegi Toplam 5 yil ve stii 21 68,05 2,871 1,798 ,238

1 yildan az 35 67,33

1- 4 yil arasi 68 58,04

5 yil ve stii 21 68,88

*<0,05; **<0,01

Tablo 7°ye gore orgiitsel stres 6lgegi puanlarinin is deneyimi degiskenine gore istatistiksel olarak

anlamli diizeyde farklilasmadigi belirlenmistir (p>0,05).
6. SONUC

Bu calisma cagr1 merkezlerinde calisanlarin stres kaynaklari ile stres algilar1 arasindaki iligkileri
aragtirmak amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirmada 124 c¢agri merkezi ¢alisaninin 33 ifadeden
olusan olgege verilen yanitlar dogrultusunda g¢alisanlarin is hayatinda yasadiklar1 stresin seviyeleri

tespit edilmeye calisilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar asagidaki gibi siralanabilir:

- Cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, yas, is deneyimi, gelir durumu gibi degiskenlerin

demografik 6zelliklerine gore stres diizeyi bakimindan istatistiksel analizler yapilmstir.

- Cagr1 merkezi ¢alisanlarindan alinan sonuglara gore orglitsel stres diizeyi toplam puanda x= 64,93

olarak bulunmustur. Buna gore, ¢alisanlarda is stresinin yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Stres kaynaklar orgiitsel stres alt boyutlarinin ortalamalari incelendiginde en yiiksek seviyede isin
yapist ile ilgili stres kaynaklar1 18,12 ortalamayla en yiliksek degerde hesaplanmistir. Cagr1 merkezi
calisanlarina gore is yerine ulasimda zorluklar, zaman baskisi, ¢calisma saatlerindeki belirsizlik, isin
sirekli goz Onilinde yapilmasi zorlugu, yapilan isin monoton olusu, asir1 i yiikli, miisteri
memnuniyetsizligi ve sikayet edilme, vardiyali ¢calisma diizeni, asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu

gibi ifadeleri igeren isin yapisi alt boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir.

Stres kaynaklar1 i¢in orgiitsel stres 6lgegi alt boyutlarinin ortalamalarina bakildiginda isin yapisi alt

boyutunu ikinci sirada iligkiler (x=13,39), {iglincii sirada orgiitsel yap1 (x=12,32), dordiincii sirada
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kurumsal yap1 (x=10,96) ve son sirada fiziksel yap1 ( X=10,14) alt boyutlarinin takip ettigi tespit

edilmisgtir.

- Cinsiyet bakimindan stres diizeyi incelendiginde; orgiitsel stres Ol¢egi Fiziksel (t(122)=-4,034;
p<0,01), Isin Yapis1 (t22=-3,932; p<0,01), iliskiler (ta22)=-3,338; p<0,01) alt boyutlar1 ve (ta22)=-
3,103; p<0,01) olcek toplam puanlarmin cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli

diizeyde farklilastigi belirlenmistir.

Erkek katilimeilarin orgiitsel stres Olcegi fiziksel yapi, isin yapisi, iligkiler alt boyutlar1 ve 6lgek

toplam puanlarinin kadin katilimecilardan daha ytiksek oldugu goriilmiistiir.

Orgiitsel stres olgegi kurumsal ve orgiitsel alt boyut puanlarmin cinsiyet degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilagmadig: belirlenmistir (p>0,05).

- Medeni durum bakimindan stres diizeyine bakildiginda; orgiitsel stres 6l¢egi puanlarinin medeni

durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilagsmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Orgiitsel Stres Olgegi puanlarinin medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli

diizeyde farklilagsmadigi belirlenmistir (p>0,05).

- Egitim durumuna gore stres diizeyi incelendiginde; Orgiitsel stres Olgedi puanlarinin egitim

durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilasmadigi belirlenmistir
(p>0,05).

- Gelir durumu degiskenine gore stres diizeyine bakildiginda; oOrgiitsel stres Olcegi fiziksel
(H7,010=8,323; p<0,05), isin yapist (H(z,219=9,700; p<0,01) alt boyutlar1 ve (Hs,212=9,495; p<0,05)
olgek toplam puanlarmin gelir durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde
farklilastig1 belirlenmistir. ikili karsilastirmalar testi sonucunda, geliri 3.726 TL ve {istii olan
katilimcilarin fiziksel alt boyutu ve dlgek toplam puanlart geliri 3.025- 3.725 TL araliginda olan
katilimcilardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Orgiitsel Stres Olgegi Kurumsal, Orgiitsel ve Iliskiler alt boyut puanlarmin gelir durumu

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilagmadigi belirlenmistir (p>0,05).

- Yas degiskenine gore stres diizeyi incelendiginde; Orgiitsel stres Olgegi puanlariin yas

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilasmadigi belirlenmistir (p>0,05).
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- Is deneyimine gore stres diizeyine bakildiginda; &rgiitsel stres 6lgegi puanlarinin is deneyimi

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilagmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda, isletmelerin ve kurumlarin bagariya ulasmasi ve hayatta
kalabilmeleri i¢in isyeri sahipleri ve yoneticilerin ¢esitli Onlemler alarak calisanlarin stres

seviyelerini en uygun seviyede tutmalar: gerekmektedir. Bu sayede orgiitsel basari saglanacaktir.

Arastirmanin yliz ylize anket yontemiyle yapilmis olmasi planlanmasina karsilik orneklem
biiyiikliigii, zaman yetersizligi ve Covid-19 salgini faktorleri nedeniyle anketler internet araciligiyla

katilimcilara doldurtulmustur.

Bu calisma Sivas ilinde faaliyet gosteren iki farkli kurumsal yapiya ait cagri merkezlerinde
gergeklestirilmistir. Farkli zamanlarda, farkli kisiler {lizerinde yapilabilecek bir ¢alisma farkli

sonuglar dogurabilir.

Bu arastirma kapsaminda stres kaynaklari 6lgiilerek, cagri merkezi yonetimlerinin yapilacak olan
stres yonetimi caligmalarinda, stresle miicadele etme bakimindan birtakim Onlemler alinarak
caliganlarin streslerini optimum diizeyde tutmalar1 konusunda yardimci olmasi saglanacaktir. Ayrica
farkli kurumsal yapiya sahip olan ¢agri merkezleri veya farkli sektorlerde yapilacak arastirmalar

i¢in, bu ¢alismadan elde edilen veri ve sonuglar gelecek aragtirmalara 151k tutacaktir.
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EKLER:
Ek-1

Orgiitsel Stres
Faktorleri

ifadeler

KURUMSAL

Yetersiz Maasg

Yetki ve Sorumluluklarda Uyumsuzluk

Gorevle Ilgili Sorumluluklarin Agik
Olmamasi

Birbiriyle Celisen Iki Isi Birden Yapmak

Performans Degerlendirme ve Terfide
Adaletsizlik

Asirt Disiplinli Caligma Ortam1

ORGUTSEL
YAPI

Yeteneklerin Kullaniimadig: Bir Boliimde
Caligma

Karar Vermek Igin Yeterli Yetkiye Sahip
Olmama

Ayni Anda Birden Fazla Amire Kars1
Sorumlu Olma

Orgiit Ici Haberlesmenin Zayif Olmasi

Kararlara Katilamama

Gorev Dagilimindaki Adaletsizlik

FiZiKSEL

Sicak ve Soguk Calisma Ortami

Cok Giiriiltiilii Calisma Ortami

Isiklandirma Yetersizligi

Gerekli Arag-Gereg Eksikligi

Iste Tehlikenin Varlig:

iSIN YAPISI

Is Yerine Ulasimda Zorluklar

Islerin Cok Kisa Siirede Bitirilmesi Baskisi

Caligma Saatlerindeki Belirsizlik

Isin Siirekli Goz Oniinde Yapilmasi
Zorlugu

Yaptigimiz Isin Asir1 Monoton Olusu

Asiri Is Yiikii

Misteri Memnuniyetsizligi ve Sikayet
Edilme

Vardiyali Calisma Diizeni

Asirt Yazigsma ve Biirokrasinin Olusu

Ast-Ust Iliskilerinde Sorun Yasanmast

Calisanlar Arasinda Asirt Rekabetin
Olmast

Calisanlar Arasinda Catismanin Yasanmasi

Is Arkadaslarinin Birbirine Diismanca
Davranmast
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ILISKILER

Is Arkadaslarmin ve Yoneticilerden Destek
Alamama

Is yerinde Dedikodunun Yaygm Olusu

Is arkadaslar1 ve/veya Yéneticiler
Tarafindan Cinsel Tacize Ugrama

Tablo 8: Orgiitsel Stres Olgegi Ifadeleri

(1) Hi¢ meydana getirmez, (2) Cok az meydana getirir, (3) Az meydana getirir, (4) Fazla meydana getirir, (5) Cok fazla meydana getirir
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