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COVID-19 salgmi ve getirdigi degisim kaygi, depresyon, travma sonrasi stres
bozuklugu gibi ruh sagligi problemlerini artirmakla beraber, is stresine bir yanit olan
tilkenmisligin salgin dncesinde de yaygin oldugu cagri merkezi sektoriindeki stres
faktorlerini ve dolayisiyla tikenmislik deneyimleme riskini siddetlendirmistir.
Tikenmisligin ¢alisan ve kurumlar i¢in olumsuz sonucglarit goz Onilinde
bulunduruldugunda, tikkenmisligi ve bireylerin yasamlar1 tizerindeki etkisini
azaltmay1 amaclayan ve hedef kitlenin temel ihtiyaclari, risk faktorleri ve koruyucu
faktorlerini dikkate almakta ve katilimcilart hazirlik siirecine aktif olarak dahil eden
miidahale programlarina olan ihtiya¢ da artmaktadir. Bu baglamda bu tez ¢alismasi
tilkkenmisligi azaltmaya yonelik bir miidahale programi gelistirme siirecinin 6n
hazirlik agsamasi olan kesif asamasi kapsaminda yari-yapilandirilmis goriismeler ile
cagr1 merkezi ¢alisanlarinin temel psikososyal ihtiyaglar1 ve stresorlerine dair veriler
elde etmeyi ve uygulanan olgekler ile hedef Kitlenin mevcut psikolojik iyi olus
seviyeleri, stresorleri ve kisisel kaynaklarina dair verilerek elde ederek olusturulmasi
muhtemel bir miidahale programinda miidahale edilebilecek degisime agik
mekanizmalar1 tespit etmeyi ve tespit edilen mekanizmalara yonelik literatiirdeki
mevcut calisma igeriklerini sentezleyerek bir potansiyel tiikenmislik miidahale

programu igerik listesi olusturmayi amaglayan sabit karma yontem yakinsak desenli



bir aragtirmadir. Calisma kapsaminda 11 c¢agri merkezi ¢alisan1 ile yari-
yapilandirilmig goriismeler gergeklestirilmis ve 135 ¢agri merkezi ¢alisanindan sosyo-
demografik veriler ve Olgek verileri toplanmistir. Arastirma kapsaminda Kisa
Psikolojik Saglamlik Olgegi, Maslach Tiikenmislik Ol¢egi, Warvick-Edinburgh
Mental Iyi Olus Olgegi, Depresyon, Anksiyete ve Stres Olgegi 21, Is Talepleri Olcegi
ve Koronaviriis Korkusu Olcegi kullanilmistir. Arastirmanin sonuglarmna gore
katilimcilarin stres, is talepleri ve koronaviriis korkusunun artmasi ile beraber
psikolojik saglamlik seviyelerinin diisiik olmas1 tiikkenmislik seviyelerini
artirmaktadir. Artan tiikkenmislik seviyeleri ise depresyon ve anksiyete deneyimleme
riskini artirmakta ve iyl olusu olumsuz yonde etkilemektedir. Bu sonuclara gore
miidahale programi igeriginde Onceligin is taleplerinin neden oldugu stresin
azaltilmasi ve tiikenmislik koruyucu faktorlerinden psikolojik saglamligin artirilmasi
olmas1 tiikenmisligin azaltilmasinda daha etkili olacaktir. Agirlikli olmasa da

koronaviriis korkusunun da diger konular islenirken ele alinmasi faydali olabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi, Is Talepleri, Iyi Olus, Psikolojik Saglamlik,
Stres, Tiikenmislik
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DISCOVERY PREPHASE OF AN INTERVENTION TO DECREASE BURNOUT
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While the COVID-19 pandemic and the change it brought increased mental health
problems, it also exacerbated the stress factors and thus the risk of experiencing
burnout in the call center sector. Considering the severe negative consequences of
burnout for employees and institutions, the need for intervention programs that aim to
reduce burnout and its impact on individuals' lives is also increased. Since the
interventions that take into account the basic needs, risk factors and protective factors
of the target group, and actively involve the participants in the preparation process are
found to be more effective, this thesis study aims to obtain data on call center
employees’ basic psychosocial needs, stressors, current mental well-being levels,
personal resources and mechanisms open to change by intervention through the semi-
structured interviews and the scales applied. Moreover, to create a potential burnout
intervention program content list by synthesizing the existing study contents in the
literature for the detected change mechanisms within the scope of the discovery phase
of an intervention program to reduce burnout. Within the scope of the study, semi-
structured interviews were conducted with 11 call center employees and socio-
demographic data and scale data were collected from 135 call center employees. Brief
Psychological Resilience Scale, Maslach Burnout Scale, Warvick-Edinburgh Mental
Well-Being Scale, DASS 21, Job Demands Scale and Fear of Coronavirus Scale were
applied. According to the results of the study, the low level of psychological resilience

and high level of stress, job demands and fear of coronavirus increases the levels of

Vi



burnout along with the risk of experiencing depression and anxiety and negatively
affect well-being. According to these results, reducing the stress caused by job
demands and increasing psychological resilience will be more effective in reducing
burnout. Although not predominantly, the fear of coronavirus can be addressed along

with these factors.

Keywords: Burnout, Call Center, Job Demands, Psychological Resilience, Stress,
Wellbeing
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stirecteki destekleri ve 6zverileri igin tesekkiir ederim.
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GIRiS

12 Aralik 2019 tarihinde Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan yeni tip koronaviriis
(COVID - 19) hizla yayilmaya baslamistir. Diinya Saglik Orgiitii (DSO) 11 Mart
2020'de kiiresel pandemi ilan ettikten sonra bircok iilke sosyal mesafe onlemleri
almaya, kisitlamalar (yani zorunlu olmayan seyahat kisitlamalari, okullar1 ve zorunlu
ihtiyaclara hitap etmeyen isyerlerini kapatma dahil) ve insanlarin (enfekte olsun veya
olmasin) evde kalmalari icin gesitli diizenlemeler uygulamaya baglamistir (Hastalik
Kontrol ve Onleme Merkezleri, 2021). Pandemi basladigindan beri insanlar bulasma,
sevdiklerini kaybetme, kisitlamalar nedeniyle ekonomik zorluk yasama, teknolojiye
adapte olamama gibi c¢esitli alanlarda korku ve kaygi yasamakta (Htike, Mansor ve
Firdous, 2020), kisitlamalar ve pandeminin getirdigi belirsizlik, bireylerin hayatlarinin
farkli alanlarindaki psikososyal zorluklar1 ve ruh sagligi sikintilarini da beraberinde

getirmektedir (Restauri ve Sheridan, 2020).

Kisitlamalar devam ederken toplum ruh saghg ile ilgili endiseler de artmaya devam
etmektedir. Gergeklestirilen son aragtirmalarin bir kismi toplumun pandemi kaynakli
stres diizeylerine (6r. Brooks vd., 2020; Celik ve Diker, 2021; Muz ve Yiice, 2021), bir
kismi travma sonrast stres bozukluguna (6r. Sun, Lin ve Operario, 2020; Li vd., 2020)
odaklanirken diger bir kismi artan anksiyete ve depresyon diizeylerine (6r. Ceviz vd.,
2020; Korkmaz ve Giiloglu, 2020; Goksu ve Kumcagiz, 2020; Chen vd., 2020; Li vd.,
2020) odaklanmaktadir.

COVID-19 kiiresel salgin1 ve beraberinde getirdigi degisim kaygi, depresyon, travma
sonrasi stres bozuklugu gibi ruh saglig1 problemlerini artirmakla beraber, is stresine bir
yanit olan tlikenmisligin salgin 6ncesinde de yaygin oldugu insana hizmet sektoriindeki
stres faktorlerini ve dolayisiyla tilkenmisligi siddetlendirmistir (Restauri ve Sheridan,
2020).



Calisan ve is arasindaki psikolojik iligki, is ve is dis1 alanlara iliskin stresorlerin
artmasinin etkisiyle bozulma gosterdiginde ortaya ¢ikan tiikenmislik sendromu (Leiter,
Bakker ve Maslach, 2014), duygusal yorgunluk, duyarsizlik ve yetersizlik hissi ile
karakterizedir (Maslach, Leiter ve Jackson, 2012). Tiikenmislik yasama riski meslek
gruplarma gore farklilik gostermektedir ve insan hizmetleri sektoriinde g¢aliganlarin
titkenmislik deneyimleme oranlar1 kisilerarasi stresorlerin fazla olmasi nedeniyle diger
meslek gruplarina gére daha fazladir (Wang vd., 2015). Teknoloji kullaniminin yaygin
oldugu son donemlerde yayginlasan ¢agri merkezi hizmetlerini gerceklestiren cagri

merkezi ¢alisanlari da insana hizmet sektdriine dahildir (Rod ve Ashill, 2013).

Bir ¢agri merkezi, gelen ¢agrilarin (veya giden ¢agrilarin) mevcut personele verimli bir
sekilde dagitilmasini miimkiin kilan ve miisteri - calisan etkilesimine izin veren
bilgisayar ve telefon tabanli teknolojilerin aracilik ettigi bir calisma ortami olarak
tanimlanabilir (Holman, 2003). Cogu kurum, mevcut islemlerin maliyetlerini
azaltmak, miisteri hizmetleri olanaklarin1 genisletip iyilestirmek amaciyla cagri
merkezlerinden yararlanmaktadir (Bakker, Demerouti ve Schaufeli, 2003). Gelisen
teknoloji ile paralel olarak ¢agri merkezleri, kurum adina konusan ve kurum-vatandas
baglantisinin ilk adimi olan c¢agr1 merkezi ¢alisanlarina ihtiya¢ duymaktadir. 2020
itibariyle Tiirkiye cagri merkezi sektoriinde 145.000 calisan istihdam edilmektedir
(Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2020).

Cagr1 merkezleri kurumlarin iglerini daha hizli, daha etkin ve daha diisiik maliyetler ile
yiirlitmelerini saglamaktadir, ancak bu is ¢agri merkezi calisanlari i¢in yorucu ve
streslidir (Holman, 2003). Bu meslegin yorucu ve stresli dogas1 geregi pandemi dncesi
siirecte de cagr1 merkezi ¢alisanlart i¢in tilkenmisligin sik deneyimlenen bir durum
oldugu bilinmektedir (Ashill ve Rod, 2011; Choi vd., 2012). Pandemi siirecinde ise
olagan siirecteki stresorlere ek olarak yeni is ve is dis1 stresorlerle karsi karsiya kalan
cagrt merkezi calisanlar1 igin tiikenmislik deneyimleme riski artis gostermektedir
(Santiago vd., 2021). Tiikenmisligin, ¢alisan ve g¢alistigi kurum igin ciddi olumsuz
sonuglara (depresyon, TSSB, anksiyete, fiziksel hastaliklar; performans diisiisii, kurum
karsit1 davranislar vb.) yol a¢tig1 bilinmektedir (Kemp, Kopp ve Kemp, 2013; Hastalik
Onleme ve Miidahale Merkezi, 2014; Jourdain ve Chénevert, 2015) ve bu olumsuz
sonuclara ragmen cagr1 merkezi c¢alisanlar i¢in giin gectikce artan tiikenmislik ile

tikenmisligin birey ve kurum iizerindeki olumsuz etkilerini azaltmaya ydnelik



miidahale programlarinin yetersizligi bu alanda miidahale programlarinin
gelistirilmesin yonelik ihtiyaci gz oniine sermektedir (Lanham, Rye, Rimsky ve
Weill, 2012; Osatuke ve Belton, 2013).

1.1. Arastirmanin Problemi

Is yerinin getirdigi mevcut taleplerle yiiksek stres deneyimleyen mesleklerde galisan
bireyler, stres olusturan ikincil etkenlerle basa ¢ikmakta zorlanmakta ve stres diizeyleri
artmaktadir (Bakker ve Demerouti, 2017; Bakker ve de Vries, 2021). Pandemi
stirecinin basli basina bir stresor oldugu goz oniinde bulunduruldugunda, kurumlarin
en giivenilir bilgi ve hizmet kaynaklarindan biri olarak pandemi siirecinde de ¢alismay1
sirdiren c¢agri merkezi calisanlarinin is talepleri ve islerindeki ve kisisel
yasamlarindaki stres seviyeleri pandemi siirecinde daha da yiikselerek tiikenmisglige yol

acabilmektedir (Tat ve Gemlik, 2020; Santiago vd., 2021).

Pandemi doneminin getirdigi farkliliklardan etkilenen pek ¢ok meslek grubu gibi ¢agri
merkezi ¢alisanlar1 da is ve is dis1 yasamlarinda pandemi kaynakli birgok stresore
maruz kalmiglardir. Tat ve Gemlik (2020) tarafindan gergeklestirilen nitel
goriismelerin sonuglarina gore, evden calismak zorunda kalan ¢agr1 merkezi ¢aligsanlar
pandeminin getirdigi korku, kaygi ve belirsizlik hissine ek olarak ¢agrilar sirasinda
yasanan teknik sorunlar, altyapr yetersizlikleri, iist yoneticilerle iletisim kurmakta
zorlanma, is yiikiinde artig, prim kesintileri ve eksik maaslar, evde elektronik esyalarin
daha fazla kullanimi kaynakli bireysel fatura artisi, is ve sosyal hayat dengesini
saglayamama, evden ¢aligma ile artan sorumluluk gibi meslek kaynakli stresorlerle bas

etmek zorunda kalmaktadirlar.

Pandemi déneminde ortaya ¢ikan stresorlere ek olarak cagri merkezi calisanlar igin,
meslekle iligkili olarak pandemi 6ncesinde yasanan ve pandemi siirecinde de devam
eden 6fke uyandiran deneyimler, talepkar miisteriler, rol karmasas1 ve belirsizligi, is
tekdiizeligi, kariyerlerinde ilerleme firsatinin eksikligi, yetersiz yonetim pratikleri,
yetersiz egitim, mesleklerine karsi gurur hissinin eksikligi, yoneticilerin ¢agrilar
izlemelerinin yarattig1 stres gibi gesitli stresorler de s6z konusudur (Ellway, 2014; Rod
ve Ashill, 2013). Bu calisanlar ¢agr1 almak, etkilesimli ekranlar1 kullanmak, arayan

kisiyle iletisim kurmak, ortamin giiriiltiili seslerine katlanmak ve zamani kontrol



etmek gibi bir¢ok isi ayn1 anda yliriitmek zorunda kalmaktadir (Ferreira ve Saldiva,
2002). Diger bir deyisle ayn1 anda merkezi arayan miisteri, ¢alisanlar1 kontrol eden
miidiir ve ayni is yiikilinii paylasan meslektaslar ile iliskiyi siirdiirmeleri gerekmektedir
(D’Alleo ve Santangelo, 2011). Neredeyse her is giliniinde tekrarlanan bu stresli ve
talepkar durum, cagri merkezi calisanlar1 lizerindeki duygusal ve fiziksel baskiy1

artirmaktadir (Schalk ve van Rijckevorsel, 2007; Suri ve Rizvi, 2008).

Kurumsal ve mesleki durumlarin sebep oldugu baskiya ek olarak cagri merkezi
calisanlari, duygularin1 géstermelerini sinirlandiran kurallara tabidirler (Wegge, Van
Dick, Fisher, Wecking ve Moltzen, 2006) ve bu kurallar sonucunda kisinin
deneyimledigi duygu ile disariya yansittigi duygu arasindaki farklilik olan duygusal
uyumsuzlugu deneyimlemektedirler (Wegge, van Dick ve von Bernstorff, 2010).
Ozellikle gelen-cagr1 yogunluklu calisan kisiler icin duygusal uyumsuzluk &nemli
boyutlara ulagsmaktadir ve bu uyumsuzluk duygusal yorgunlugu beraberinde

getirmektedir (Ashill, Rod, Thirkell ve Carruthers, 2009; Molino vd., 2016).

Duygusal yorgunluk deneyimleyen ¢alisanlar, bu yorgunlukla bas etmek i¢in meslege
kars1 duyarsizlagmakta ve bu duyarsizlasma ile eskisi gibi basarili olamayan c¢alisanlar,
kisisel basar1 hissinin azalmasi ile tilkenmislik sendromu yasamaktadirlar (Leiter,
1989). Kisinin is yasamiyla beraber is dis1 yasamini da etkileyen tiikenmislik sendromu
ICD-11 igindeki “Is ve issizlik ile ilgili problemler” grubuna saglhigi etkileyen bir faktor
olarak dahil edilmistir (Mortalite ve Morbidite Istatistikleri icin ICD-11, 2019).

Tiikenmislik sendromu, ¢alisan ve ¢alistigi kurum icin ciddi kayiplara yol agmaktadir.
Tiikenmislik sendromunun yol agtig1 stres calisanlarda fiziksel hastaliklarin ve
depresyon, travma sonrasi stres bozuklugu, genel kaygi bozuklugu gibi ruhsal
bozukluklarin artigina neden olabilmektedir (Hastalik Onleme ve Miidahale Merkezi,
2014). Calisanlarin deneyimledigi stres kaynakli bu duygusal sendrom, artan
devamsizlik oranlar1 ve hastalik izinleri, ig yerinde sergilenen kurum karsitt duyarsiz
davraniglar ve etkinligi azalmig ¢alisanlarin performans diistisleri nedeniyle kurumlarin
her yil ekonomik kayiplar yasamasina neden olmaktadir (Jourdain ve Chénevert, 2015;

Kemp, Kopp ve Kemp, 2013).



Yol actig1 sonuglar goz oniinde bulunduruldugunda birgok kurum ve arastirmaci, is
yerinde giin gectikge artan tiikenmislik hissinin etkisini azaltmak icin bireysel,
kurumsal ya da hem bireysel hem de kurumsal olmak {lizere miidahale programlar
uygulamiglardir (Osatuke vd., 2013). Bireysel ya da kurumsal olarak odak noktasi
farkli oldugu gibi icerikleri ve temel aldig1 psikososyal destek teknikleri de farkli olan

literatiirdeki miidahale programi ¢aligmalari farkli sonuglar sunmaktadir.

Bireysel odakli ¢alismalara baktigimizda karsimiza farkindalik temelli (Goodman ve
Schorling, 2012; Bragard vd., 2010), stres yonetimi temelli (Allexandre vd., 2016),
paylagim gruplar1 temelli (Gunasingam vd., 2015), pozitif psikoloji temelli (Ligon,
2019), biligsel davranisct terapi temelli (de Vente vd., 2008; Lagerveld vd., 2012), bas
etme becerileri gelistirme temelli (Giiniisen ve Ustiin, 2010), kabul ve adanmishk
terapisi temelli (Lloyd, Bond ve Flaxman, 2013), farkli tekniklerin bir arada
kullanildig: (Salyers vd., 2011) ve psikodrama temelli (Kahénen vd., 2016; Ozbas ve
Tel, 2016) miidahale programlari c¢ikmaktadir. Bu c¢alismalardan bir kisminda
tilkenmislik seviyesinde anlamli bir azalma goriiliirken bir kisminda herhangi bir
azalma goriilmemistir ve bu ¢alismalarin yalnizca ikisi ¢agr1 merkezi calisanlarina

yoneliktir (6r. Ligon, 2019; Allexandre vd., 2016).

Kurumsal odakli olarak diizenlenen is rotasyonu, siire¢ degisimi ve hedef kaliteyi
artirma ¢alismalarinin tilkenmislik seviyesini azalttigi goriilmiistiir (Deneckere vd.,
2013; Khosravi ve Ghazanfari, 2016; Linzer vd., 2015). Ancak kurumsal miidahale
programlari sistemsel degisiklikler icerdigi i¢in yonetimlerin genellikle kars1 ¢iktig: bir
yontemdir (Schneider, Ehrhart ve Macey, 2013). Bu nedenle miidahale grubu

calismalar siklikla bireysel odakli olarak diizenlenmektedir.

Tiikenmisligi miidahale programlari ile azaltmaya yonelik ¢alismalara verilen dikkatin
eksikligi nedeniyle, mevcut calisma Lanham, Rye, Rimsky ve Weill (2012) tarafindan
yapilan “...gelecekteki caligmalar, eger miimkiinse tlikenmisligi azaltabilecek
miidahale programlarina odaklanmalidir.” (s.11) ¢agrisini dikkate almaktadir. Pandemi
siirecinde gergeklestirilerek DSO tarafindan 2017 yilinda yayinlanan influenza
salginlarma yonelik kiiresel kilavuzda belirtilen "Salginin psikolojik etkilerini ele
alma" (2017, s. 39) ihtiyacin1 karsilamay1 amaglamakta ve ¢agri merkezi ¢alisanlarina

odaklanarak ise Maslach ve Leiter (2015) tarafindan yapilan “...kurumlarinda giinliik



calisma hayatlarinin bir pargasi olarak tiikenmislik ile bas eden insanlar...” (s.1)

vurgusunu goz oniinde bulundurmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Etkili miidahale programi arastirmalarinin ortak ozellikleri icerigin hedef kitlenin
temel ihtiyaglari, risk faktorleri ve koruyucu faktorlerini dikkate almasi ve katilimcilari
hazirlik siirecine aktif olarak dahil eden bir yaklasim benimsemesidir (Gitlin ve Czaja,
2015; Richards vd., 2007; Belle vd., 2003). Bu baglamda bu tez ¢alismasi ile amag
oncelikle miidahale programi gelistirme siirecinin 6n hazirlik asamasi olan kesif
asamast kapsaminda gerceklestirilen yari-yapilandirilmis goriismeler ile cagr1 merkezi
calisanlarinin temel psikososyal ihtiyaclar1 ve stresorlerine dair veriler elde etmektir.
Yine kesif asamas1 kapsaminda uygulanan 6l¢ekler ile amag, mevcut psikolojik iyi olus
seviyeleri, stresorler ve kisisel kaynaklarina dair verilerek elde ederek olusturulmast
muhtemel bir miidahale programinda miidahale edilebilecek degisime acik
mekanizmalar1 tespit etmek ve tespit edilen mekanizmalara yonelik literatiirdeki
mevcut c¢alisma igeriklerini sentezleyerek bir potansiyel tiikenmislik miidahale
programi igerik listesi olusturmaktir. Son olarak amag, ¢agri merkezi calisanlari ile
gerceklestirilen yari-yapilandirilmis gériismelerde elde edilen verilerle literatiirde cagri
merkezi calisan1 olma deneyimine dair ¢alismalara (6r. Ferreira ve Saldiva, 2002;
Holman, 2003; Visser, 2007, D’Alleo ve Santangelo, 2011; Ellway, 2014) ve
Tirkiye’de pandemi doneminde cagri merkezi calisant olma deneyimlerine dair

calismalara (6r. Tat ve Gemlik, 2020) katki saglamaktir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Tikenmislik sendromu, ¢alisan ve ¢alistigi kurum i¢in ciddi kayiplara yol agmaktadir.
Tiikenmislik sendromunun yol agtigr stres calisanlarda fiziksel hastaliklarin ve
depresyon, travma sonrast stres bozuklugu, genel kaygi bozuklugu gibi ruhsal
bozukluklarin artisina neden olabilmektedir (Hastalik Onleme ve Miidahale Merkezi,
2014). Calisanlarin deneyimledigi stres kaynakli bu duygusal sendrom, artan
devamsizlik oranlar1 ve hastalik izinleri, ig yerinde sergilenen kurum karsit1 duyarsiz

davranisglar ve etkinligi azalmis ¢alisanlarin performans diisiisleri nedeniyle kurumlarin



her y1l ekonomik kayiplar yasamasina neden olmaktadir (Jourdain ve Chénevert, 2015;

Kemp, Kopp ve Kemp, 2013).

Yol agtig1 sonuglar géz Oniinde bulunduruldugunda, is yerinde giin gectikce artan
titkenmislik hissinin etkisini azaltmak i¢in etkili miidahale programlarina ihtiyag
duyulmaktadir (Osatuke ve Belton, 2013). Etkili miidahale programlarina bakildiginda
bu programlarin: kullandiklar1 igerikleri ve stratejileri hedef kitlenin ihtiyaglari, risk
faktorleri ve koruyucu faktorlerini géz oniinde bulundurarak olusturdugu, miidahale
programi planlama siirecine hedef kitlenin bakis acgisin1 dahil ettigi ve mevcut bir
teorinin  Ongdrdiigii degiskenler arasi iliskileri g6z Oniinde bulundurdugu
goriilmektedir (Gitlin ve Czaja, 2015; Richards vd., 2007). Bu calisma kapsaminda
gerceklestirilen yari-yapilandirilmis goriismeler ile hedef kitlenin ihtiyaglarin1 ve
goriislerini goz dniinde bulunduran ve Is Talep ve Kaynaklari (Demerouti vd., 2001)
temeline inga edilen miidahale programi 6n hazirlik siireci ile etkili miidahale programi

gelistirme literatiiriine katki saglanmaktadir.

Pandemi siirecinin beraberinde getirdigi yeni stresorlerle birlesen mevcut mesleki
stresoOrleri sonucunda tilkenmislik deneyimleme riski artan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarina
yonelik bir miidahale programi olusturmak i¢in 6n hazirlik kesif asamasi olmasi
amaglanan bu ¢alisma, ¢agri merkezlerinde ne tiir psikososyal miidahale i¢eriklerinin
tilkkenmisligi azaltmakta yararli olabilecegini ele alarak tiikenmislik miidahale
programlarina dair mevcut bilgi birikimine katkida bulunmaktadir. Bu calisma
kapsaminda, Tiirkiye’de daha once tiikkenmislik miidahale programlar1 baglaminda
incelenmemis olan ¢agri merkezi calisan1 popiilasyonu ile gerceklestirilen yari-
yapilandirilmis goriismeler, dlgeklerden elde edilen veriler ve literatiirdeki miidahale
iceriklerinin sentezi sonucunda yapilan pratik ¢ikarimlarin tilkenmislik miidahale
programi tasarlamak ve uygulamak igin ihtiya¢ duyulan bilimsel birikime katkida
bulundugu sdylenebilir. Son olarak bu calisma, Is Talep ve Kaynaklari teorisinin
kisisel kaynaklar1 artirmanin is taleplerine karsi bir tampon olusturabilecegi ve
tilkkenmisligi azaltabilecegi yoniindeki alt argliimaninin test edilmesine katki

saglamistir.

Calisma sonucunda elde edilen veriler, tiikenmisligi azaltmaya yonelik miidahale

programi gelistirme asamalarinin sonraki adimlar1 olan uygulama ve etkinligi 6lgme



asamalarina temel olusturmaktadir. Cagri merkezi c¢alisanlariin tiikenmislik
yasamasini Onlemek ve tiikkenmislik deneyimleyen kisilerin tiikenmiglik seviyesini
azaltmak, bu bireylerin iyi oluslarimin artmasini, depresyon, anksiyete ve stres
seviyelerinin azalmasini, daha iyi bir fiziksel sagliga sahip olmalarini, ise
bagliliklarinin artmasini saglayabilir (Leiter vd., 2012; Mokhtar, 2014; Salvagioni vd.,
2017; Adil ve Baig, 2018; Grossi, Perski, Osika ve Savic, 2015). Yalnizca cagri
merkezi ¢alisan1 degil, kurum i¢in de tiilkenmisligin azalmasi faydali olabilmektedir.
Tiikenmislik seviyesi diisiik olan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin motivasyonunun artmasi
ve bunun sonucunda daha iiretken olmalari, is memnuniyeti ve ise bagliligin artmasi
ve bunun sonucunda miisteri memnuniyetinin artmasi muhtemeldir (Myhren, Ekeberg
ve Stokland, 2013; Jeon ve Choi, 2012; Tziner, Rabenu, Radomski ve Belkin, 2015;
Garland vd., 2014).

Bugiine kadar gergeklestirilen ¢alismalar dikkate alindiginda, literatiirde ¢agri merkezi
calisan1 olma deneyimine dair bir¢ok calisma bulunmaktadir (Ferreira ve Saldiva,
2002; Holman, 2003; Visser, 2007; Schalk ve van Rijckevorsel, 2007; Suri ve Rizvi,
2008; D’Alleo ve Santangelo, 2011; Rod ve Ashill, 2013; Ellway, 2014) ancak
Tiirkiye’de pandemi doneminde ¢agri merkezi calisan1 olma deneyimi ve cagri
merkezi ¢alisanlarinin mesleki stresorleri ve psikolojik ihtiya¢ alanlarina dair literatiir
eksikligi mevcuttur. Bu duruma ek olarak cagri merkezi c¢alisanlarinin yiiksek
tikenmiglik deneyimleme riskine (Choi, Cheong ve Feinberg, 2012) ragmen
literatlirde ¢agri merkezi ¢alisanlarinin deneyimledigi tilkkenmislik sendromu ile bag
etmek i¢in diizenlenen miidahale programlari sinirhdir (6r. Ligon, 2019; Allexandre
vd., 2016). Calisma kapsaminda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ihtiyaglarin1 ve kisisel
kaynaklarimi goz onilinde bulundurarak olusturulan potansiyel miidahale programi
gorev analizinin literatiirdeki bu boslugu doldurmaya katki saglayabilecegi

distiniilmektedir.

1.4. Tanimlar

Tiikenmislik: Belirli bir seviyede insanlarla etkilesim halinde calisan bireylerde
ortaya ¢ikabilecek duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi ile
goriilen bir sendrom ve kisinin mesleginin degeri konusunda alayci oldugu ve

performans kapasitesinden siiphe ettigi bir tikenme halidir (Maslach ve Leiter, 1997).



Mental iyi olus: Kisinin kendi yeteneklerinin farkinda olmasi, yasaminda olusan
stresin listesinden gelebilmesi, is yasaminda iiretken ve faydali olabilmesi ve

yetenekleri dogrultusunda topluma katki saglamasidir (Tennant vd., 2007).

Psikolojik saglamhik: Kisinin durumsal zorluklara karsi koyabilme ve yeni durumlara

uyum saglayabilme yeterliligidir (Luthans, Youssef ve Avolio, 2015).

Miidahale programi: Mevcut bir durumu iyilestirmek igin tasarlanmis aktivite veya

program 6gelerinin birlesimidir (O’Cathain vd., 2019).

Is talepleri: Is talepleri yapilan isin gerektirdigi fiziksel, zihinsel ve sosyal gorevlerin
calisandan talep ettigi fiziksel, zihinsel, psikolojik ve sosyal ¢cabalardir (Demerouti vd.,

2001).

Kisisel kaynaklar: Bireyin ¢evresini basarili bir sekilde kontrol etme ve etkileme

becerisine sahip olduguna iliskin algisidir (Hobfoll, Johnson, Ennis ve Jackson, 2003).

Duygusal talepler: Bir hizmet isini yeterli bir sekilde yerine getirmek igin,
calisanlardan gergek duygularindan farkli belirli duygular1 gostermeleri istendiginde

ortaya ¢ikan is talepleri grubudur (Idris, Dullard ve Yulita, 2014)

Is yiikii: Belirli bir zamanda yapilan is veya yapilmas1 gereken is miktaridir (Bakker

vd., 2005).

Duygusal uyumsuzluk: Bireyin deneyimledigi duyguyla disariya gosterdigi
duygunun ayni1 olmamasi sonucu deneyimledigi i¢sel ¢atisma durumudur (Zapf vd.,
2002).

Miisterilere iliskin sosyal stresorler: Orantisiz ve belirsiz miisteri talepleri ve s6zel
saldirilart ile rahatsiz eden miisterilerle etkilesimde ortaya c¢ikan stresorlerdir

(Dormann ve Zapf, 2004).



Stres: Stres, kisinin kendi i¢ ve dis kaynaklarini zorlayan ya da bu kaynaklar1 agan i¢
ve dis taleplerle karsilastiginda ortaya cikan gerilim olarak tanimlanabilmektedir

(Lazarus ve Folkman, 1984).
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BOLUM II

LITERATUR

2.1. Miidahale Program Gelistirme Arastirmalari

Miidahale programi, mevcut bir durumu iyilestirmek icin tasarlanmis aktivite veya
program o6gelerinin birlesimidir (O’Cathain vd., 2019). Miidahale programlar1 belirli
bir sorun alaninin belirlenmesi ile baslar ve hedeflenen bir popiilasyon veya toplulukta
bu sorunu iyilestirmek icin biligsel, davranissal, fiziksel, ¢cevresel ve/veya psikososyal
siire¢lere miidahale edilmesini igerebilen ¢ok cesitli stratejileri kapsar. Miidahaleler
bireylere, ailelere, topluluklara veya kuruluglara veya bunlarin birlesimine yonelik
olabilir ve bilisleri (6rnegin basa ¢ikma mekanizmalari, biligsel ¢erceveleme, problem
¢ozme), davranislart (6rnegin iletisim, yasam tarzi se¢imleri) veya duygular1 hedef

alabilmektedir (Gitlin ve Czaja, 2015).

Her yas grubu ve topluluk icin saglik ve insan hizmetlerinin her alaninda goriilmeye
devam eden bilgi ve uygulama arasindaki mesafe, miidahale programlar: tasarlamaya
ve test etmeye yonelik ihtiyacin giderek daha fazla artmasina ve kanita dayali
miidahale programlar1 gelistirmek i¢in alternatif yaklagimlarin aranmasina yol agmistir
(Guyatt vd., 2000; Woolf, 2008). Toplum ruh sagligmi etkileyen sorunlarin
davranigsal, ¢evresel ve biyolojik temellerinin oldugu ve bu temellerden bazilarinda
yapilabilecek degisiklerin muhtemel sorunlarda azalma saglayabilecegi fikrinin
yayginlagsmasi ile bireylerin refahini iyilestirmek igin gergeklestirilen miidahale
arastirmalarinin degeri ve Onemi giderek artmistir (Lovasi, Hutson, Guerra ve
Neckerman, 2009; Milstein vd., 2011). Bu baglamda ortaya ¢ikan miidahale programi
arastirmasi, miidahale programlarinin tasarimi, gelistirilmesi, uygulanmasi ve degisim
mekanizmalarinin sistematik olarak incelenmesini kapsayan arastirma tiirtidiir.
Miidahale programi arastirmalari: gelistirme arastirmalari, uygulama arastirmalar1 ve

degerlendirme arastirmalari olarak siniflandirilabilmektedir (Gitlin ve Czaja, 2015).
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Mevcut programlarla ilgili silirecleri ve sonuglari degerlendirmeye odaklanan
midahale programi degerlendirme arastirmasi ve mevcut programlarin gergek hayatta
uygulanabilirligini, stirdiiriilebilirligini ve karsilagilabilecek engelleri sistematik
olarak inceleyen uygulama arastirmasindan farkli olarak, miidahale programi
gelistirme arastirmasi, miidahalelerin tasarimi ve gelistirilmesine yoneliktir (Fraser ve
Galinsky, 2010; Brownson vd., 2012). Miidahale programi tasarimi ve gelistirilmesi,
bir miidahale programmin uygulama ilkeleri, hedefleri, faaliyetleri ve
mekanizmalarinin tanimlanmasini igerir.  Bu siire¢ genellikle hedef sorunun
belirlenmesi ve tanimlanmasi, potansiyel olarak sekillendirilebilir risk ve koruyucu
faktorlerin tanimlanmasi, temel teorinin belirlenmesi ve risk ve koruyucu faktorlerin

degisim stratejileri ile eslestirmesi gibi adimlar igerir (Fraser ve Galinsky, 2010).

Miidahale gelistirme arastirma ¢aligmalari, hedef popiilasyonun sagligini iyilestirmek
icin ihtiya¢ duyulan degisiklikler, duyulan ihtiyacin boyutu, bu degisiklikleri
gerceklestirmenin yollari, bu yolda temel alinabilecek teori ve modeller gibi konulara
odaklanmaktadir (Goldenhar vd., 2001). Bu konulara odaklanirken ilgilenilen sorunu,
bu sorunun nedenleri ve sonuglarini, onceki miidahale arastirma caligsmalarinin
sonuglarini, hedef popiilasyonla ilgili bilgileri, teorileri ve diger miidahale
cercevelerini belirlemek ve izole etmek icin literatiirdeki verilere bakilmakta ve tarama

calismalar1 gerceklestirilmektedir (Goldenhar vd., 2001).

Ilag gelistirme, biyomedikal arastirmalar1 gibi biyolojik temelli arastirmalar, dnceden
belirlenmis bir dizi arastirma adimini takip ederken (Faz 1-2-3-4 vb.), miidahale
gelistirme arastirmalart icin {lizerinde fikir birligine varilmis bir yaklasim yoktur
(Dougherty ve Conway, 2008; Drolet ve Lorenzi, 2011). Bununla birlikte, bu
arastirmalara benzer sekilde, miidahale programi arastirmalart zaman ig¢inde
gerceklestirilen arastirmalarla gelismis ve asamali bir dizi faaliyetten olusan “Boru
hatt1 (Tablo 2.1)” denilen arastirma adimlarin1 takip etmektedirler (Kleinman ve Mold,

2009; Westfall, Mold ve Fagnan, 2007).

Boru hatti kavrami, insan odakli arastirma stire¢lerinde toplum sagligi iizerinde olumlu
bir etkiye sahip olmak i¢in nasil ilerlenmesi gerektigini gosteren bir yol olarak
tanimlanabilir (Kleinman ve Mold, 2009). Bir boru hatt1 boyunca belirtilen her asama,

bir miidahaleyi ilerletmek i¢in bir dizi amag, hedef ve eylemle iliskilendirilir. Bu
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nedenle, boru hatti boyunca asamalari belirlemek, bir miidahaleyi tasarlamak,

degerlendirmek veya uygulamak i¢in gerekli faaliyetleri yapilandirir ve miidahalenin

gelisim diizeyini anlayabilmek icin bir ¢ergceve saglar (Gitlin ve Czaja, 2015). Bir

miidahalenin bir boru hattinin neresinde oldugunu anlamak, miidahaleyi gelistirmek

icin bugiine kadar ne yapildigin1 ve ne yapilmasi gerektigini degerlendirmeye yardime1

olur (Westfall, Mold ve Fagnan, 2007). Her ¢alismada boru hatt1, bir miidahale fikrinin

baslangicinin ve teorik temelinin ortaya ¢iktig1 bir 6n agama olarak “kesif” agsamasina

sahiptir. Bir miidahaleyi ilerletmek i¢in birbirini izleyen tiim adimlar, agamalar, pilot

testler ve ilgili arastirma faaliyetleri onemli olsa da, bu kesif 6n asamasinda bir

miidahalenin temelini olusturmak, sonraki tiim diisiinme ve eylem siireglerini

yonlendirdigi i¢in belki de en kritik olanlardan biridir (Gitlin ve Czaja, 2015).

Tablo 2.1. Boru Hatt1 Asamalari

Boru Hatt1 Asamasi

Gergeklestirilmesi Amaclanan Adimlar

On Asama

Kesif

Asama 1
Uygulanabilirlik

Asama 2

Kavramin ispati

Asama 3
Etkinlik
Asama 4

Gegerlilik

Hedef sorunun, hedef kitlenin, teorik temelin, degisim
mekanizmalarinin, muhtemel degisim yontemlerinin ve
beklenen sonuglarin tanimlanmasi

Caligmanin uygulanabilirliginin belirlenmesi, kesif
asamasinda elde edilen veriler ve pilot caligmalardan elde
edilen veriler g6z 6niinde bulundurularak degisime yol
acabilecek potansiyel bilesenlerin ve uygulama bigimlerini
iceren miidahale programi el kitap¢iginin gelistirilmesi

Caligmanin uygulanabilirligi, giivenirligi, etki biiyiikligii
ve sonuglariin degerlendirilmesi igin pilot ¢caligma ile test
edilmesi. Test kosullar1 ve dig diinyada uygulanma
kosullarinin belirlenmesi

Uygun deneysel kosullar altinda miidahale programini
mevcut programlara karsi etkinligi i¢in test edilmesi.

Gergek diinyada farkli 6rneklemlerle miidahale
programinin test edilmesi

Kaynak: Gitlin ve Czaja (2015)

13



2.2. Boru Hatti Kesif (On Hazirhk) Asamasi

Boru hattt miidahale programi arastirma stireclerine gore tiim miidahale programi
arastirmalariin ortak bir baglangi¢ noktasi vardir ve bu baglangi¢ noktasi “kesif” veya
boru hattinin 6n asamasi olarak adlandirilir ve bir miidahaleyi degerlendirmek ve
ilerletmek icin atilacak adimlara iliskin sonraki tiim kararlarin temel tasidir (Gitlin,
2013). Miidahale programi gelistirme siireci, miidahale programi resmi bir
degerlendirmeyle boru hattinin dort asamasinda ilerlemeden 6nce kesif asamasinda
arastirilmasi, tanimlanmasi veya ele alinmasi gereken sekiz temel ve birbirine bagl
adimi yerine getirerek baglamalidir (Gitlin ve Czaja, 2015). Bu sekiz temel adim: (1)
sorunun net bir taniminin sunulmasi, (2) sorunun Oneminin vurgulanmasi igin
yayginligmin gosterilmesi, (3) sorunu ortaya c¢ikaran etkenlerin ve koruyucu
faktorlerin belirlenmesi, (4) risk altinda olabilecek popiilasyonlarin belirlenmesi, (5)
sorunun ¢éziimiiniin getirebilecegi ilgili sonuglarin belirlenmesi, (6) ve soruna neden
olan ve sorunu azaltacak faktorler arasindaki iligskinin teoriyle temellendirilmesi, (7)
sorunu ortaya ¢ikaran etkenlerden degisime uygun olanlarin belirlenmesi, (8) sorunu
¢ozmek icin kullanilan varsa mevcut uygulamalarin veya yaklagimlarin belirlenmesi

olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gitlin ve Czaja, 2015).

Kesif asamasinda gerceklestirilebilecek olan anketler (¢evrimi¢i, yiiz yiize, posta vb.
yoluyla), ihtiya¢ degerlendirmeleri, yari yapilandirilmis agik uglu derinlemesine
goriismeler dahil nicel ve nitel yontemlerin kullanilmasi, bir sorun alanini daha iyi
anlamaya, etkilenen kisiler i¢in neyin anlamli oldugunu belirlemeye ve bireylerin
deneyimlerinden yararlanarak miidahalenin gelistirilecegi yonii ve sorunu ele almak
i¢in olas1 yaklagimlar1 kesfetmeye yardimer olabilir (Gitlin ve Czaja, 2015; Zatzick
vd., 2011).

Bu calisma kapsaminda ele alinan sorun is stresi sonucunda deneyimlenen
titkenmisliktir (Maslach ve Jackson, 2012). Calismanin ilerleyen literatiir taramasi
boliimiinde elde edilen bilgiler ve arastirma kapsaminda gergeklestirilen yari-
yapilandirilmis goriismeler ve anket calismalari ile muhtemel bir miidahale

programinin 6n hazirlik kesif asamasinin gerceklestirilmesi amaglanmaktadir.
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2.2.1. Tiikenmislik

Kesif asamasinda gergeklestirilmesi gereken ilk adim, miidahale i¢in sorun alanini
belirlemek ve tanimlamaktir. Sorun alanlar1 kisisel deneyim, klinik ¢alisma ve hem
nitel hem de nicel kaynaklari iceren yaymlanmis arastirma kanitlar1 olarak {i¢ ana
kaynaktan veya bunlarin birlesiminden ortaya ¢ikabilir (Gitlin ve Czaja, 2015). Bu
calisma kapsaminda deginilecek olan tiikkenmislik sorun alani literatiirdeki

yayinlanmis olan arastirma kanitlarini temel almaktadir.

Tiikenmislikle ilgili literatiire bakildiginda birden fazla tiikkenmislik tanimi oldugu ve
izerinde mutabakat saglanan tek bir tanim olmadig1 goriilmektedir (Shukla ve Trivedi,
2008; Kaschka, Korczak ve Broich, 2011). Freudenberg (1974, s. 159) tiikkenmislik
durumunu “kiginin c¢alistigi is yerinde kendi enerjisi, giicii ve kaynaklarina asiri
yiiklenmesi sonucu yorulmasi” olarak tanimlamistir. Maslach, Jackson ve Leiter (1997)
ise tiikenmisligi, belirli bir seviyede insanlarla etkilesim halinde calisan bireylerde
ortaya cikabilecek duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi ile
goriilen bir sendrom ve kisinin mesleginin degeri konusunda alayct oldugu ve
performans kapasitesinden siiphe ettigi bir tiikkenme hali olarak tammlamistir. Ote
yandan, Schaufeli ve Greenglass’m (2001) tikenmiglik tanimi “duygusal olarak
zorlayict i durumlarina uzun siireli maruz kalmaktan kaynaklanan fiziksel, duygusal
ve zihinsel yorgunluk durumu” olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Schaufeli ve Greenglass,
2001, s. 501). Bu tanimlar igerisinde ¢alismalarda en yaygin kullanilan (Canu vd.,
2021) ve bu calismada da temel alinan tanim Maslach, Jackson ve Leiter (1997)’1n

tilkenmislik tanimudir.

2.2.1.1. Tiikenmislik Kavraminin Gelisimi

Tiikenmislik kavrami ilk olarak 1970°1i yillarda ortaya ¢iktiginda tiikkenmislikle ilgili
deneyimler ve belirtiler bir sendrom olarak taninmaktan ¢ok ¢alisanlarin yasadigi bir
kariyer krizi ve hizli bir sekilde ortadan kalkacak kiiclik bir sorun olarak
yorumlanmigtir (Leiter, Bakker ve Maslach, 2014). 1974 yilinda psikiyatrist Herbert
J. Freudenberger; kendisinin ve ¢alisanlarinin uyusturucu bagimlilariyla calistiktan
sonra yorgunluk, stres ve diger fiziksel ve davranigsal belirtileri yasadiklarimi fark

etmis ve bu durumu tanimlamak i¢in 1960'larda kronik uyusturucu kullaniminin
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etkilerine atifta bulunmak adina halk arasinda kullanilan bir kelime olan “tiikenmiglik”

kelimesini kullanmistir (Freudenberger, 1974).

Tikenmislik; bitkinlik, yorgunluk, tekrarlanan bas agrilar1 ve mide-bagirsak
bozukluklari, uykusuzluk ve nefes darlig1 gibi fiziksel belirtilerle ve gabuk 6fkelenme,
her seye siipheyle yaklagsma, sakinlestirici veya barbitiirat kullaniminda artis, sinizm
gibi davranigsal belirtilerle karakterizedir (Freudenberger, 1974). Freudenberger'in ilk
calismasini, 1970'lerin sonlarinda Christina Maslach ve meslektaslar1 tarafindan
yapilan arastirmalar izlemistir (Maslach, 1976; Pines ve Maslach, 1978). 1976 tarihli
caligmasinda Christina Maslach yoksullukla ugrasan bir grup Kaliforniyali avukatin
deneyimledikleri duyarsizlagsmayi, nihai tiikenmeyi ve orgiitsel bagliliktaki azalmay1

tanimlamak i¢in "tlikenmislik" terimini kullanmistir (Maslach, 1976).

1980'lerde tiikenmislik arastirmalarinin  odagi, 1970°li yillarda tiikkenmisligin
taniminin yapilmasi i¢in bireysel deneyimlerden kaynak alan ¢alismalarin bir adim
Otesine gecerek; tiikkenmisligi tanimlamak, 6l¢gmek ve raporlamak icin araglarin,
anketlerin, modellerin ve teorilerin gelistirildigi nicel arastirmalara yonelmistir (6r:
Maslach ve Jackson, 1981; Maher, 1983). Endiistriyel ve orgiitsel psikoloji alaninda
calisan akademisyenler, tiikenmislik fenomenini 6lgmek i¢in kesin ve dogru araglar
gelistirmeye calismis ve tilkenmislik, isyerindeki stresin sonucu olarak algilanmaya
baslamistir (Maslach ve Jackson, 1981). Baslangicta tiikenmigslik kavrami agirlikl
olarak insan hizmetleri sektoriinde calisan kisiler i¢in kullanilmistir ancak 1980'lerin
sonlarinda, tiikkenmisligin insan hizmetleri disinda yoneticiler, girisimciler, beyaz ve
mavi yakali isgiler arasinda da ortaya ¢iktigi fark edilmistir (Maslach, Leiter ve
Schaufeli, 2008).

1990'larda arastirmacilar, tiikenmislikle iligkili nedenleri daha etkili bir sekilde
belirlemeye yardimci olan 6lgme araglar1 gelistirmislerdir (6rn. Shirom — Melamed
Tiikenmislik Olgegi: Melamed, Kushnir ve Shirom, 1992; Maslach Tiikenmislik
Olgegi: Maslach, Jackson ve Leiter, 1997). 2000'lerde ise tilkenmislik arastirmalar;
farkli popiilasyon alt gruplarini (6gretmen, polis, sporcu, ruh sagligi uzmanlari vb.)
kapsayan calismalar (Altfeld, Mallett ve Kellmann, 2015; Pas vd., 2012; Basinska,
Wiciak ve Daderman, 2014), tiikenmisligin nedenleri ve sonuglarina yonelik

arastirmalar (6rn. Kotze ve Lamb, 2012, Zapf vd., 2001), tiikkenmisligi azaltmaya
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yonelik miidahaleler (6rn. Maslach, Leiter ve Jackson, 2012; Salmela-aro, Niétinen
ve Nurmi, 2004), tiikenmislik kavramini aciklayacak modeller (Is Talep ve Kaynaklar:
Modeli: Demerouti, Bakker, Nachreiner ve Schaufeli, 2001; Kaynaklarin Korunumu
Modeli: Hobfoll, 2002) ve yeni dlcekler (Kopenhag Tiikenmislik Olgegi: Kristensen
vd., 2005; Oldenburg Tiikenmislik Olgegi: Demerouti, Mostert ve Bakker., 2010)

gelistirmek tizerine odaklanmustir.

Sonug olarak tiikkenmisligin tarihsel gelisiminde ortaya konulan farkli tanimlara,
modellere ve dlgeklere bakildiginda tiikenmislik incelenmesi basite indirgenebilecek
bir kavram degildir. Tiikenmisligi etkileyen bircok degisken vardir ve dikkatle

incelenmesi gerekir (Bakker ve Sanz-Vergel, 2020).

2.2.2. Tiikkenmisligin Yayginhg:

Kesif agsamasinin ikinei adimi, sorunun yayginliginin belirlenmesini igerir ve 6nemli
bir adimdir. Bu adimla beraber uygulanan miidahalenin halk sagligi sorunlar
tizerindeki faydasini artirabilmek amacglanmaktadir. Yayginlik orani, belirli bir
zamanda veya belirli bir siire boyunca belirli bir sorundan etkilenen tanimlanmis bir

popiilasyon oranidir (Spronk vd., 2019).

Amerika Birlesik Devletleri’nde klinisyen doktorlar ve biyomedikal bilim
insanlarindan olusan 1.646 katilimcinin bulundugu o6rneklem ile gerceklestirilen
calismada, tikkenmislik yayginligr % 47,2 olarak bulunmustur (Messias vd., 2019).
Finlandiya’da farkli meslek gruplarindan 3368 katilimcr ile gergeklestirilen genel
poplilasyonda tiikenmislik ve fiziksel rahatsizlik iliskisine yonelik gerceklestirilen
calismada ise tilkenmislik yaygmligr % 27,6 olarak bulunmustur (Honkonen vd.,
2006). Avusturya’da 6.351 doktor katilimci ile gergeklestirilen ¢alismada titkenmislik
orant % 50,1 olarak bulunmustur (Wurm vd, 2016). Japonya’da 2.724 katilimc ile
gerceklestirilen ¢alismada tiikkenmislik deneyimleme orani % 41,1 olarak bulunmustur.
Danimarka’da 1.841 doktor katilimcr ile gergeklestirilen ¢alismada tiikenmislik oran
% 20,6 olarak bulunmustur (Pedersen vd., 2016). Fransa’da doktor olan 1.670
katilimc1 ile gergeklestirilen ¢alismada ise tiikenmislik oranimnin % 11,8 oldugu
goriilmektedir (Lesage vd., 2013). Taylor ve digerleri (2005) tarafindan Birlesik
Krallik’ta farkli dallarda calisan doktorlar ile gerceklestirilen g¢alismaya 1.308
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katilimc1 dahil olmus ve tiikenmislik oran1 % 41,0 olarak bulunmustur. Brezilya’da
714 ogretmen katilmer ile gergeklestirilen calismada % 12,6 olarak bulunan
tilkkenmiglik orani (Gil-Monte, Carlotto ve Gongalves Camara, 2011), uluslararasi
olarak 45.539 hemsire ile gergeklestirilen ¢alismada ise % 11,3 olarak bulunmustur
(Woo vd., 2020). Isvigre’de gergeklestirilen bir ¢alismada ise 856 polis memuru
katilimer igin tiikenmislik orant % 26,8 olarak bulunmustur (Backteman-Erlansona,
Padyabb ve Brulin, 2013).

Farkli meslek gruplari ile (doktor, hemsire, polis, 6gretmen, bilim insanlar1 vb.) farkli
zaman dilimlerinde gergeklestirilen bu ¢alismalarda tiikenmislik oranlar1 ayni meslek
gruplart i¢in dahi farklilik gostermektedir. Bu durum tiikenmislige yonelik genel
poplilasyonda farkli meslek gruplarim1 dahil eden genis ¢apli yayginhk
arastirmalarinda olan ihtiyaci vurgulamaktadir. Ote yandan tiim ¢alismalardaki oranlar
dikkate almarak Hastalik Kontrol ve Onleme Merkezi (2006) yayginlik hesaplama
yontemiyle degerlendirildiginde, 2005-2020 arasinda toplam 66.017 katilimci i¢inde
tilkenmislik oraninin ortalama % 11,3 oldugu ve tiikkenmislik oranlarinin %10-51
araliginda degistigi goriilmektedir. Genel popiilasyon olarak sayilabilecek farkli
meslek gruplarindan katilimeilara ait bu ortalama tiikenmislik orani yaklagik her 100

katilimcidan 11’inin tilkkenmislik belirtileri deneyimledigini gostermektedir.

2.2.3. Tiikenmisligi Etkileyen Faktorler

Kesif stirecinin {iglincli adim1 sorunu etkileyen risk ve koruyucu faktorler icin
literatiirlin incelenmesidir (Gitlin ve Czaja, 2015). Bu adimin 6nemli bir amaci soruna
yol acabilen ya da soruna karsi koruyucu olan faktorleri ve bu faktorlerden
degistirilebilir olanlarin belirlenmesidir. Miidahale gelistirmenin bu asamasinda
degistirilebilir faktorlerin belirlenmesi kritik dneme sahiptir ¢iinkii bir problem,
kontrol edilemeyen veya degistirilemeyen faktorlerden kaynaklaniyorsa ve sorunu
azaltmak miimkiin degilse, o zaman bir miidahalenin miimkiin olmadig1 aciktir (Fraser,

2010).

Risk faktorii, bireyin (ya da ¢evrenin), belirli bir olumsuz sonug gelistirmesini diger

bireylerden daha olas1 kilan bir yoniiyken koruyucu faktor, bireyin (veya ¢evrenin)
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risk faktorlerinin etkilerini azaltan veya ortadan kaldiran, bdylece bireyleri risk

faktorlerinin etkilerinden koruyan bir yoniidiir (Tusaie ve Dyer, 2004).

2.2.3.1. Tiikenmislik Risk Faktorleri

Maslach ve Leiter (2016) kisinin bireysel 6zelliklerinin ve i¢inde bulundugu baglamsal

faktorlerin tiikenmisligin gelisimi ile yakindan iliskili oldugunu vurgulamaktadir.

Demografik Ozellikler:  Genel tiikenmislik diizeylerinde (duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde azalma alt boyutlar1 beraber ele alindiginda)
cinsiyet temelli bir farklilik gériilmemekle beraber, literatiire bakildiginda; kadinlarin
duygusal tiikenme deneyimleme risklerinin erkeklere gore daha yiliksek oldugu ve
erkeklerin duyarsizlasma deneyimleme risklerinin kadinlara gore daha fazla oldugu
goriilmektedir (Innstrand, Langballe, Falkum ve Aasland, 2011; Watts, Robertson ve
Winter, 2013; Purvanova ve Muros, 2010). Cinsiyete ek olarak medeni halin de
tikenmislik riski olarak alindigi calismalar farkli sonuclar sunmaktadir. Bazi
calismalar bekar olmanin tiikenmislik riskini artirdigini ifade ederken (Cafiadas-De la
Fuente vd., 2015), bazi g¢alismalar boyle bir risk faktoriiniin olmadigini ifade
etmektedir (Wu vd., 2013). Calisanin yasmin tikenmislik riskinin 6nemli bir
yordayicist oldugu ve geng calisanlarin yasli meslektaslarina gore tilkkenmislik yasama
thtimalinin daha yiiksek oldugu bulunmustur (Watts vd., 2013). Mevcut literatiirde
incelenen tiim demografik degiskenler arasinda yas, tiikenmislik iizerinde en giiclii
etkiye sahip olan demografik degisken olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Chou, Li ve Hu,
2014).

Kisilik Ozellikleri: Bazi kisilik 6zelliklerinin tiilkenmislik gelistirme riskini etkiledigi
bulunmustur. Tikenmisligin o6zellikle narsisistik (Schwarzkopf vd., 2016) ve
miitkemmeliyetci kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlar arasinda (Chang, Chou, Liou ve
Tu, 2016) yaygin oldugu bulunmustur. Yiiksek kaygi, 6fke, ¢okkiin duygu durum,
korku, endise, sucluluk, yalnizlik ve kiskanclik ile karakterize edilen yiiksek nevrotik
kisilik 6zelliklerinin de tiikkenmigligin 6nemli bir risk faktorii oldugu bulunmustur

(Leutner vd., 2014).
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Agswr Is Yiikii: Asin is yiikii ile uzun siire ¢alismak tiikkenmislik gelistirme olasiligin
artirabilmektedir. Tiikkenmigligin, zaman baskis1 ve is gorevlerinin fazlalig ile
baglantili olarak arttig1 bulunmustur (Ten Brummelhuis, ter Hoeven, Bakker ve Peper,
2011). Asir1 is yiikiiniin, is taleplerini yerine getirmeyi zorlastiracak kadar fazla gérev
tistlenen hirsli ¢aliganlar igin 6zellikle riskli oldugu bulunmustur (Montero-Marin vd.,

2014).

Is Rolii Catismas: Is rolii catismasi deneyimleri, tiikkenmisligi artirabilmektedir. Is
rolii ¢atismasi, calisanlarin iki veya daha fazla c¢atisan is rolii veya talebini
deneyimlemesi olarak tanimlanmistir (Han, Han, An ve Lim, 2015). Baz1 ¢alisanlar;
etik ve ahlaki degerlerinin zorlandigini, igsel inang¢ sistemleri ile catistiginm
hissedebilirler ve bu i¢ gatismanin biligsel uyumsuzluga yol agtigi bilinmektedir
(Harmon-Jones, Harmon-Jones ve Levy, 2015). Kurulusun eylemleri kurulusun temel
degerleriyle uyumlu olmadiginda, ¢alisanlarin rol catismasi ve tiikkenmislik yasama
olasilig1 artmaktadir (Maslach ve Leiter, 2016). Calisanlar is yonergeleri ve hedefleri,
is rolli, stipervizor beklentileri ve performanslarinin nasil degerlendirilecegi
konusunda belirsizlik oldugunda da rol ¢atismasi yasayabilmekte bu da strese ve
sonunda titkenmislige neden olabilmektedir (Han vd., 2015; Skogstad, Hetland, Glase
ve Einarsen, 2014).

Adaletsizlik Hissi: Calisanlarin deneyimledikleri adaletsizlik hissi tiikenmislik riskini
artirabilmektedir. Is arkadaslarindan veya yoneticilerden kabalik veya saygisizlik
gordiiklerini diisiinen calisanlar, tiikenmislige dontisen psikososyal semptomlar
yasayabilmekte ve kuruma ait olmadiklarini ve 6z saygilarinin zedelendigini
hissedebilmektedirler (Leiter vd., 2012). Kurumsal yeniden yapilanma siireclerinde
isten ¢ikarilmayip calismaya devam eden kisiler belirsizlik ve tedirginlik duygular
yasamakta ve adaletsizlik hissedebilmektir (Burke, Ng ve Wolpin, 2015; Galanakis
vd., 2015). Buna ek olarak kurumsal stratejileri ve kararlar iletme konusunda seffaf
olmayan kurumlarin ¢alisanlar1 da adaletsizlik hissi deneyimlemektir (Piccoli ve De
Witte, 2015).

Onaylanmama ve Odiillendirilmeme: Adaletsizlik hissine ek olarak, calisanin
onaylanmamasi ve odiillendirilmemesi de tiikenmisligi artirabilmektedir. Kurumun

calisanlar yeterince ddiillendirmemesi motivasyon kaybina yol agmakta, etkisizlik ve
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ilgisizlik duygulariyla birlesen bu motivasyon kaybi; sonugta tiikenmisligi
artirabilmektedir (Basson, 2013). Calisanlar, ¢abalar1 ile maaglar1 veya elde ettikleri
parasal olmayan Odiiller arasinda bir dengesizlik algiladiklarinda bu dengesizlik
calisan verimsizligine, moral kaybina, ise kars1 kayitsizligina katkida bulunmakta ve

tiikkenmislige yol acabilmektedir (Yusoff ve Khan, 2013).

Sosyal Baglarda Azalma: Is arkadaslar arasindaki sosyal baglarda gériilen azalma
tilkkenmislige yol agabilmektedir. Kurumda ayni ekipte ¢alisan kisilerin sik degismesi
sonucu yeterli ve siirekli sosyal baglar kuramamak destek duygusunun kaybi ile sosyal
izolasyon yaratabilmektedir (Fernet, Torrés, Austin ve St-Pierre, 2016). Ortaya ¢ikan
karsilikli destek algisinin kaybi ve artan yalnizligin tilkenmisligi artirdigi bulunmustur
(Wilson, 2016).

Yetersiz Liderlik Becerileri: Yetersiz liderlik pratikleri tiikkenmislik riskini
artirabilmektedir. Liderler; ¢alisanlara kogluk yoluyla veya beceri ve yetenek
gelistirme firsatlar1 sunarak yararli geri bildirim saglamadiginda, sorunlarin nasil
coziilecegi ve mevcut siireglerin ve is akiglarinin nasil iyilestirilecegi konusunda
calisanlarla is birligi yapmadiginda tiikkenmislik riski artabilmektedir (Leary vd., 2013;
Kaschka vd., 2011).

Is Baghhig: Ise baglihgi olmayan ve islerini yalnizca ihtiyaglarmi (6rnegin, barmnma,
giyecek ve yiyecek icin gelir) saglamak icin bir arag olarak goren kisilerin tiikkenmislik
deneyimleme olasiliginin daha fazla oldugu bulunmustur (Duffy ve Dik, 2013). Ise
baglilik hissetmek, meslegin birey i¢in ne kadar uygun oldugu ile ilgilidir ve ¢alisanin
kisiligi ile yaptigr meslek arasinda uyum olmamasi da tiikkenmislik deneyimleme

riskini artirmaktadir (Bakker ve Costa, 2014).

Kontrol Eksikligi: Calisanlarin mevcut caligma ortamlarindaki is siirecleri ve
yapacaklart isleri se¢gme noktasinda kontrol hakkinin olmadigi c¢alisma ortamlar
tikenmislik yasama riskini artirmaktadir. Calisan yaptig1 ise ilgili kararlarda 6zerk
olamadig1 ve her kararinda bir yoneticiye bagli olmasi gereken durumlarda ¢alisanin
stres diizeyi ve tiikkenmiglik deneyimleme riski artmaktadir (Cerimele, 2011;

Nahrgang, Morgeson ve Hofmann, 2011; Mofoluwake ve Oluremi, 2013).
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Duygusal Emek: Meslegin duygusal emek gerektirmesi tiikenmislik deneyimleme
riskini artirabilmektedir. Duygusal emek, bireyin duygularini sonunda bir maas ya da
odiil vb. elde edebilmek i¢in ¢alisanin miisterilerle muhatap olurken sadece olumlu ya
da notr duygular gostermesini gerektiren kurumsal sergileme kurallarina uygun olacak
sekilde yonetme siireci olarak tanimlanabilir (Grandey, 2000; Rod ve Ashill, 2013).
Bu tanimda deginilen calisanlar, miisterilerle etkilesimde bulunurken sergilenmesi
gereken sinirli veya tipik duygu setine sahip insana hizmet sektoriindeki mesleklerde
(satis elemani, ¢agr1 merkezi ¢alisani vb.) ¢alisan kisileri kapsamaktadir (Dormann ve
Zapf, 2004). Calisanin hissettigi duygu ile sergiledigi duygu farkli oldugunda,
duygusal uyumsuzluk deneyimlemektedir ve duygusal uyumsuzluk arttik¢a
tikenmisligin alt boyutu olan duygusal tikkenme de artmaktadir (Zapf, 2002;
Kenworhty, Fay, Frame ve Petree, 2014). Bununla paralel olarak meslegin gerektirdigi
duygusal emek arttik¢a tiikenmisligin de arttig1 bilinmektedir (Grandey, Foo, Groth ve
Goodwin, 2012; Lee ve Ok, 2014; Rod ve Ashill, 2013; Shankar ve Kumar, 2014).

Meslek Grubu: Meslek grubuna gore tilkenmislik deneyimleme riski degigsmektedir.
Doktorlar, hemsireler, Ogretmenler, danismanlar, c¢agri merkezi ¢alisanlari,
gardiyanlar ve polis memurlar1 gibi hizmet sektoriinde c¢alisanlar, kisilerarasi
stresOrlerin fazlaligi nedeniyle tikkenmislik gelistirme konusunda en biiyiik risk altinda
olan meslek gruplarindandirlar (Wang vd., 2015; Adriaenssens, De Gucht ve Maes,
2015; Basinska, Wiciak ve Daderman, 2014; Bragard, Dupuis ve Fleet, 2015; Finney
vd. 2013; Rod ve Ashill, 2013; Thomas, Kohli ve Choi, 2014).

2.2.3.2. Tiikenmislige Kars1 Koruyucu Faktorler

Tiikenmislik stresli yasam olaylarina verilen tepkilerden biridir ve her bireyin bu tiir
stresli yasam olaylarina verecegi tepki bir¢ok degiskene baglidir (Koutsimani,
Montgomery ve Georganta, 2019). Biihler ve Land (2003) sorduklar1 “Neden ayni
calisma kosullar1 altinda bir kisi tiikenmiglik belirtileri gosterirken bir baskasi hig
belirti  gostermemektedir?” sorusu ile tikenmisligin ortaya c¢ikisinda ve
stirdliriilmesinde koruyucu faktorlerin dnemini gz oniine sermektedir (Koutsimani,

Montgomery ve Georganta, 2019).
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Kisilik Ozellikleri: Ozdenetim, yumusak baslilik, duygusal denge ve disa déniikliik
ozellikleri yiiksek olan kisilerin tilkenmislik gelistirme riskinin daha diisiik oldugu
bulunmustur (Alarcon, 2011). Buna ek olarak uzun vadede bir hedefe ulasma
konusunda gosterilen sebat olarak tanimlanan ve kisinin uzun siire ¢aba harcayabilme
becerisini ifade eden kararlilik kisilik 6zelliginin (Duckworth ve Quinn, 2009)

titkenmislik deneyimleme riskini azalttig1 bulunmustur (Dam vd., 2018).

Psikolojik Esneklik: Psikolojik esneklik, bireyin kendi diisiince, duygu ve fizyolojik
duyumlarinin bilincinde olarak mevcut duruma odaklanma ve mevcut firsatlari
degerlendirerek hedeflerine ulagsmak icin harekete gecme yeteneginin bir Sl¢iistidiir
(Hayes vd., 2006). Psikolojik esneklik arttik¢a bireyin tiikenmislik deneyimleme riski

azalmaktadir (Ruiz ve Odriozola-Gonzales, 2017).

Sosyal Destek ve Grup Uyumu: Sosyal destek, is yerinde bireyin hem is arkadaslar
hem de liderleri tarafindan saglanan bireye yardimci olmaya yonelik sosyal
etkilesimler biitiinii olarak tanimlanabilir (Bakker vd., 2003). Yiiksek sosyal destek,
tikenmisligin duyarsizlasma ve kisisel basari hissinde azalma boyutlarma karsi

koruyucu bir faktor olarak rol almaktadir (Nie vd., 2015; Wood vd., 2020).

Psikolojik Sermaye: Psikolojik sermaye; umut, psikolojik saglamlik, iyimserlik ve 6z-
yeterlilikten olusan ve zorlu gorevleri yerine getirme yetenegine giivenme, gelecekte
ve simdi basarili olacagina inanma, basarisizliktan sonra toparlayabilme ve dikkatini
yeniden hedefe yoneltebilme ve olaylara olumlu agidan bakabilme becerisini igeren
degisime acgik kaynaklar biitiiniidiir (Luthans vd., 2015). Psikolojik sermayeyi
artirmanin, ¢alisma ortaminin ve buna eslik eden is stres faktorlerinin daha olumlu
sekilde yeniden degerlendirilmesini saglayarak tiikkenmisligi azaltmada etkili oldugu
ve psikolojik sermayesi yiiksek olan ¢alisanlarin tiikenmislik deneyimleme risklerinin
azaldig1 bulunmustur (Ali ve Ali, 2014; Ding vd., 2015; Laschinger ve Fida, 2014;
Peng vd., 2013; Wang, Liu, Wang ve Wang, 2012; Hansen, Buitendach ve Kanengoni,
2015). Bu dort faktorden iyimserlik ve psikolojik saglamligin tiikkenmislige karsi
koruyucu faktorler olarak 6z-yeterlilik ve umut faktorlerine gére daha etkili oldugu
goriilmiistiir (Alipour vd., 2013; Ko, Park ve Kim, 2013; Laschinger ve Fida, 2014;
Hansen vd., 2015).
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2.2.4. Cagr1 Merkezi Cahsanlarinda Tiikenmislik

Kesif 6n asamasinda yapilmasi gereken dordiincii husus, tanimlanan problem igin en
fazla risk altinda olan popiilasyonlarin belirlenmesidir. Bu sayede ¢alisma sonucunda
olusturulan miidahale programinin toplumsal agidan 6nemi artmaktadir (Gitlin ve

Czaja, 2015).

Tikenmislik risk faktorlerinin coguna maruz kalan ¢alisan gruplarinin basinda gelen
cagr1 merkezi ¢alisanlarinda tilkenmislik sik rastlanilan bir durumdur (Choi vd., 2012).
Cagr1 merkezi, kurumun miisterilerinden gelen c¢agrilarin mevcut ¢agri merkezi
personeline verimli bir sekilde dagitilmasini saglayan bilgisayar ve telefon tabanl
teknolojilerin aracilik ettigi bir c¢alisma ortamini ifade eder ve yiiksek stres

deneyimlenen ¢alisma ortamlarindan biridir (Holman, 2004; Holman vd., 2005).

Calisan sagligr ile calisma ortami arasinda dogrudan bir iliski vardir (Rameshabu,
Reddy ve Fleming, 2013; Charbotel vd., 2009; Norman vd., 2004). Arastirmalara gore
cagrt merkezi calisanlarinin bilgisayar basinda uzun saatler ¢alismak durumunda
olmasi goz yorgunlugu, bas agrisi, boyun agris1 ve sirt agrisina neden olmaktadir
(Charbotel vd., 2009; Sprigg, 2011; Ferreira ve Saldiva, 2002; Holdsworth ve
Cartwright, 2003). Buna ek olarak giin icerisinde seslerini telefonla konusurken siirekli
kullanan ¢agr1 merkezi ¢alisanlari icin bogaz agrisi, ses kisikligi, kulak ¢inlamasi en

sik goriilen fiziksel sikayetler arasindadir (Hannif, Lamm ve Vo, 2010).

Cagr1 merkezi calisanlarinin deneyimledikleri fiziksel sorunlara ek olarak ¢alisma
ortamlarina bakildiginda; 6fke uyandirici deneyimler, ergonomik acidan olumsuz
calisma sartlari, ya diisiik ya da yliksek ofis sicakliklari, bilgisayar ekipmanlarinin
cikardigr sikintilar, diisiik maaglar, 6tkeli ve talepkar miisteriler, rol ¢atigmasi, rol
belirsizligi ve monoton ¢alisma gibi tiikkenmislige yol agan ¢ok sayida stresin mevcut
oldugu goriilmektedir (Choi vd., 2012; Cui vd.,2013; Ellway, 2014; Khan ve Du, 2014;
Rod ve Ashill, 2013; Subbarayalu, 2013).

Cagr1 merkezlerinde c¢alisanlar genellikle diger mesleklerdeki calisanlara gére daha
yiiksek diizeyde olumsuz duygu ve stres bildirmektedir ¢iinkii bu isin dogasi, yiiksek
diizeyde duygusal kontrol ve duygusal emek gerektirir (Brotheridge ve Grandey,

24



2002). Bunlara ek olarak ¢agr1 merkezi ¢alisanlart; is firsat1 eksikligi, yetersiz yonetim
pratikleri, zayif egitim temelleri, ovgii eksikligi, meslege kars1 gurur eksikligi,
cagrilarin izlenmesi, is siirekliligini saglamak i¢in ¢alisma yerini istediklerinde terk
edememeleri, arka arkaya gelen aramalar1 ¢ok az dinlenerek veya hi¢ dinlenmeden
cevaplama zorunlulugu, is rolleri izerinde kontrol hissinin yoklugu, egitim ve ilerleme
imkanlarinin  kisithiligr gibi tiikkenmislik deneyimleme riskini artiran sartlarda
caligmaktadirlar (Berkbigler ve Dickson, 2014; Beyan, Demiral, Cimrin ve Ergor,
2016; Houlihan, 2001; Khan ve Du, 2014; Rod ve Ashill, 2013; Sawyerr, Srinivas ve
Wang, 2009; Varca, 2001).

Literatiirde farkli iilkelerde ve Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi ¢alisanlar ile gergeklestirilen
tikenmislik odakli calismalarda gozlenen tiikenmislik oranlar1  farklilik
gostermektedir. Tiirkiye’de 201 banka ¢agri merkezi ile gerceklestirilen calismada
calisanlarin % 73,2’sinin orta ve yiiksek derecede tilkkenmislik yasadiklar1 gdzlenmistir
(Erol vd., 2014). Yine Tiirkiye’de 101 ¢agri merkezi calisani ile gerceklestirilen
calismada ortalama tiikenmislik puanit 110 puan iizerinden (40,75 + 3,54; diisiik
seviyede tiikenmislik) olarak bulunmustur (Keser ve Yilmaz, 2014). Peru’da 156 ¢agr1
merkezi ¢alisani ile gergeklestirilen ¢aligmada orta diizeyde tiikenmislik deneyimleyen
calisanlarin oram1 % 91,7 olarak bulunmustur (Daniel, 2020). Arjantin’de 76 ¢agri
merkezi ¢alisani ile gergeklestirilen ¢alismada ¢alisanlarin % 55,3’{intin duygusal
tilkkenmislik alt boyut puani orta ve yiiksek seviyededir (Silva Peralta, Caminos,
Pereyra ve Pérez Villar, 2018).

2.2.4.1. Pandemi Siirecinde Cagr1 Merkezi Calisanlarinda Tiikenmislik

12 Aralik 2019 tarihinde Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan ve birkag ay icinde tiim
diinyaya yayilan koronaviriis pandemisi, diinyanin dort bir yaninda c¢alisanlarin
hayatlarinin neredeyse tiim yonlerini (is, aile, arkadas ¢evresi, iyi olus vb.) etkilemistir.
Pandeminin beraberinde getirdigi belirsizlik ve Ongoriilemezlik, calisanlar1 yeni
rutinlere uyum saglamaya zorlamis ve tilkkenmislik deneyimleme olasiliklarin1 6nemli
Olctide artirmistir (Tiru ve Opran, 2021). Uzun siiren ve belirsizliklerle dolu salgin
siireci, bireylerin i¢ ve dis kaynaklarin1 asabilecek asiri taleplerle karakterize bir
stirectir ve yliksek stres, kaygi ve duygusal tilkenme gibi ruh saglig1 sorunlarina yol

acabilmektedir (Tam vd., 2004).
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Stres, kisinin kendi i¢ ve dis kaynaklarin1 zorlayan ya da bu kaynaklar1 asan i¢ ve dis
taleplerle karsilastiginda ortaya ¢ikan gerilim olarak tanimlanabilmektedir (Lazarus ve
Folkman, 1984). Yiiksek stres, kisinin kaynaklar1t mevcut bir duygusal ve fiziksel
talebi karsilamak tizere kullanilmaktayken ikinci bir talep alani ortaya ¢iktiginda bu
ikincil talepleri karsilamakta yeterli gelmediginde ortaya ¢ikabilmektedir (Hobfoll,
2002). Is yerinin getirdigi mevcut taleplerle stres deneyimleyen mesleklerde calisan
bireyler stres olusturan ikincil etkenlerle basa ¢ikmak i¢in daha az kaynaga sahip
oldugu i¢in mevcut stres diizeyleri artmaktadir (Bakker ve Demerouti, 2017; Bakker
ve de Vries, 2021). Bu baglamda koronaviriis pandemi siirecinde saglik calisanlari
odakli gerceklestirilen caligmalar; salgin siirecinin beraberinde getirdigi stres ve
katilimcilarin deneyimledigi tlikenmislik arasinda kayda deger pozitif bir iliski

oldugunu gostermektedir (Morgantini vd., 2020; Talaee vd., 2020).

Salgin siirecinin bagli bagina bir stresor oldugu géz 6niinde bulunduruldugunda, salgin
oncesinde mesleklerinin bir pargasi olarak yiiksek stres deneyimleyen meslek
gruplariin salgin siirecinde yiiksek stres ve tilkenmislik i¢in risk altinda oldugu
sonucuna varilabilmektedir (Morgantini vd., 2020). Kurumlarin en giivenilir bilgi ve
hizmet kaynaklarindan biri olarak pandemi siirecinde de g¢alismay1 siirdiiren cagri
merkezi ¢alisanlarinin is talepleri ve is-kisisel yasamlarindaki stres seviyeleri pandemi
stirecinde daha da yiikselerek titkenmislige yol agabilmektedir (Santiago vd., 2021).

Salgin siirecinin beraberinde getirdigi i¢ ve dis talepler ile ¢cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
mesleklerinin bir pargasi olarak deneyimledikleri i¢ ve dis talepler goz Oniinde
bulunduruldugunda, kaynaklarinin yetersiz kalmasi ile ortaya ¢ikan yiiksek stresle

iligkili olarak tiikenmislik deneyimlemeleri olas1 goriilmektedir.

2.2.5. Tiikenmisligin Sonuclari

Bu kesif 6n asamasinda bir diger 6nemli husus, bir miidahalenin neden olabilecegi
hedeflenen etki i¢in uygun sonuglarin belirlenmesi ve bunlarin 6l¢iilmesidir (Gitlin ve
Czaja, 2015). Sonuglar, bir miidahalenin yakin, birincil ve ikincil sonuglar1 olarak
kategorize edilebilir. Yakin, birincil ve ikincil sonuglarin belirlenmesi, aracilik
analizleri kullanilarak test edilebilecek potansiyel mekanizmalara dair fikir verir.
Yakin sonuglar, bir miidahalenin dogrudan etkilerini yansitir ve genellikle miidahale

programinin etki gostermeyi amagladigi risk ve koruyucu faktorler alanina yoneliktir.
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Calismanin Onceligi olan birincil sonuca ulasmak icin bu sonucun elde edilmesi
gerekebilir. Birincil sonug ¢alismanin hedef aldig1 ana miidahale alanidir, 6rnegin bu
calisma icin tilkenmislik birincil bir sonuctur. Ikincil sonuglar ise mevcut sorun
alanimnin yol actig1i ve mevcut sorun alaninda bir degisim yasanmasi sonucunda

degisiklik elde edilebilecek sonug alanlaridir (Ferreira ve Patino, 2017).

Miidahale ¢alismalarinda muhtemel sonuglardan biri sorunun risk veya koruyucu
faktorlerinden birinde bir degisim gézlenmesi, sorun alaninda bir degisim gozlenmesi
ve sorunun sonuglar1 alaninda bir degisim gozlenmesidir. Bu noktada tiikkenmisligi
azaltmaya yonelik bir miidahale ¢alismasinin ikincil sonuglari tiikenmisligin bireyler
ve kurumlar agisindan sonuglart dikkate alinarak planlanmalidir (Gitlin ve Czaja,
2015; Fraser ve Galinsky, 2010). Tiikenmisligin hem ¢alisan hem de ¢alistig1 kurum

acisindan ¢esitli olumsuz sonuglar1 s6z konusudur.

2.2.5.1. Kurumlar Acisindan Sonuglari

Kurumlar agisindan tiikkenmisligin sonuglari, artan hastalik izinleri ve devamsizliklar,
calisanlarin diisiik moral seviyesinden ve isten ayrilan g¢alisanlardan kaynaklanan
iiretim kaybi nedeniyle ortaya c¢ikan biiylik ekonomik kayiplardir (Jourdain ve
Chénevert, 2015; Roelen vd., 2015). Uretim kaybina ek olarak mesleki stres ve
tikenmislik nedeniyle artis gosteren kronik hastaliklar ve ruh sagligi bozukluklarinin
tedavisinin de kurumlara parasal maliyeti olduk¢a yiiksektir (De Beer, Pienaar ve
Rothmann Jr, 2013; Tabaj, Pastirk, Bitenc ve Masten, 2015). Tiikenmislik
deneyimleyen calisanlarda ortaya ¢ikan iretim karsiti sabotaj, calisir gibi yapip
calismama, gereginden uzun molalar kullanma, kasitli olarak yavas ¢alisma, kasith
olarak hata yapma, miisterilere karsi olumsuz tavirlar sergileme gibi davranislar
nedeniyle de kurumlar zarara ugramaktadir (Balducci, Schaufeli ve Fraccaroli, 2011;

Shoss, Jundt, Kobler ve Reynolds, 2015).

Tikenmigligin kurum agisindan bir baska sonucu ise isten ayrilma oranlarin
artirmasidir. Isten ayrilma dolayisiyla kurumun giden personel yerine gelen yeni
personelin egitim maliyetleri, is slirecinde aksama, iiretim kapasitesi kayb1 ve hizmet
kalitesinde diisiis gibi sorunlar yasadigi bilinmektedir (Holdsworth ve Cartwright,
2003; Maertz ve Campion, 2004). Tikenmislik deneyimleyen ¢alisanlar bazi
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durumlarda devamsizlik yapmamak icin hasta olduklar1 halde igse gitmekte ve bu
durum igyerindeki diger ¢alisanlarin performansini etkilemektedir (Gosselin, Lemyre
ve Corneil, 2013; Ferreira, Martinez, Cooper ve Gui, 2015). Bu ¢alisanlar ¢alisma
arkadaslarindan yardim istemek ve diger calisanlara yardim etmekte daha goniilsiiz
olduklart i¢in ekip ¢alismasi, is birligi, kurumsal hedefler olumsuz etkilenmektedir

(Alarcon, 2011; Profit vd., 2014).

2.2.5.2. Calisanlar Acisindan Sonuclari

Calisanlar agisindan sonuglaria bakildiginda tiikenmislik, depresyon ve anksiyete
gibi ruh sagligi bozukluklari deneyimleme riskini artirmakta, bireyin iyi olusunu
olumsuz yonde etkilemektedir (Leiter vd., 2012; Mokhtar, 2014; Salvagioni vd., 2017;
Adil ve Baig, 2018). Tiikkenmislik nedeniyle ise devam edemeyen ¢aligsanlar kira,
yiyecek ve kiyafet gibi temel ihtiyaclarmi karsilayamadiklari icin stres seviyeleri
artmaktadir (Brown ve Quick, 2013). Bunlara ek olarak, tiikenmiglik yasayan
calisanlarda kalp hastaligi, somatik bozukluklar, fibromiyalji, yiiksek kolesterol, felg,
obezite ve yorgunluk riskinin daha fazla oldugu ve bagisiklik sisteminin olumsuz
etkilendigi gorilmiistiir (Grossi vd., 2015). Olumsuz duygulart kontrol edebilme
becerisi, tiikenmislik deneyimleyen calisanlarda gozlemlenen anatomik degisikliklerin
(amigdala genislemesi, medial prefrontal korteks ve amigdala arasindaki baglantilarda

zayiflama) bir sonucu olarak azalmaktadir (Savic, 2015; Golkar vd., 2014).

2.2.5.2.1. Tiikenmislik ve Depresyon

Depresyon, anhedoni (zevk alamama), ilgi veya istek kaybi, ¢okkiin duygudurum,
yorgunluk veya enerji azalmasi, odaklanma problemleri, degersizlik duygulari, istah
ve uyku sorunlari ve intihar diisiinceleri gibi belirtilerle kendini gosteren bir ruh saglig
bozuklugudur (Amerikan Psikiyatri Dernegi, 2013). Birgok calisma tikkenmislik ve
depresyon arasinda, Ozellikle tiikenmisligin duygusal tiikenmislik alt boyutu ve
depresyon arasinda anlamli pozitif bir iliski oldugunu gostermistir (Takai vd., 2009;
Bianchi, Schonfeld ve Laurent, 2014; Bianchi, Schonfeld ve Laurent, 2015; Bianchi
vd., 2014; Bianchi, Schonfeld, Vandel ve Laurent, 2017; Ahola, Hakanen, Perhoniemi
ve Mutanen, 2014). Aralarinda bu giiclii iliskiyi temel gosteren Kaschka ve digerleri

(2011), tikkenmisligin depresyon gelisimi igin bir risk faktorii olabilecegini ifade
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etmektedir. Tiikenmislik ve depresyonun aralarindaki yiiksek pozitif iliski nedeniyle
ayni kavramlar oldugunu ifade eden c¢aligmalar (Bianchi, 2015; Bianchi vd., 2018)
bulunmakla birlikte tiikenmisligin depresyondan farkli bir kavram oldugunu gosteren
cok sayida ¢alisma da bulunmaktadir (Bakker vd., 2000; Schaufeli vd., 2001; Toker
ve Biron, 2012). Koutsimani, Montgomery ve Georganta (2019), literatiirde depresyon
ve tilkkenmislik arasindaki iliskiyi konu alan 67 c¢alisma ile gerceklestirdikleri meta-
analiz sonucunda, tiikenmislik ve depresyon arasinda gii¢lii bir iligki bulunmasina
ragmen bu iki kavramin birbirinden ayr1 kavramlar oldugunu ifade etmistir.
Tiikenmisligi depresyondan ayiran en onemli faktor, tikenmisligin is ile ilgili ve
duruma Ozgii olmasi, buna karsin depresyonun baglamdan bagimsiz ve yaygin
olmasidir. Yani tilkkenmislik, 6zellikle kisinin ¢alisma ortamuiyla ilgiliyken, depresyon,
ortamin kosullarindan bagimsiz olarak (6rnegin, sosyal veya aile ortami) ortaya
cikabilmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001; Iacovides, Fountoulakis,
Kaprinis ve Kapriniz, 2003).

2.2.5.2.2. Tiikenmislik ve Anksiyete

Tiikenmislik ile iligkili olan bir diger faktdr de anksiyetedir (Sun, Fu, Chang ve Wang,
2012). Anksiyete, tehdit edici durumlara karsi koruyucu bir faktor olarak bilissel,
somatik, duygusal ve davranigsal bilesenlerle karakterize edilen psikolojik ve
fizyolojik bir durumdur (Ahmed vd., 2009; Cole, 2014). Kisa vadede koruyucu bir
faktor olsa da uzun siireli anksiyete, bireyin giinliik isleyisini etkileyen psikolojik
sikinttya neden olabilir (Cole, 2014). Tiikenmisligin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma alt boyutlar ile anksiyete arasinda anlamli pozitif yonde bir iliski
oldugu bulunmustur (Ding vd., 2015). Is talepleri, is taleplerinin fazlahg ile
deneyimlenen mesleki stres ve stresin ileri seviyesi olarak yasanan tiikkenmisligin
anksiyete icin bir risk faktorii olabilecegi ifade edilmektedir (Sun vd., 2012;
Vasilopoulos, 2012; Mark ve Smith, 2012).

2.2.5.2.3. Tiikenmislik ve Iyi Olus
Iyi olus bu calismada psikolojik iyi olus ve 6znel iyi olusu kapsayan mental iyi olus

olarak ele alinmaktadir (Tennant vd., 2007). Psikolojik iyi olus, bireyin iliski

gelistirme ve siirdiirme yetenegi, kendini gelistirme kapasitesi, 6zerkligi ve kendini

29



kabulii gibi psikolojik isleyisi ile ilgilidir (Ryff ve Singer, 2008; Huta, 2016). Bununla
birlikte 6znel iyi olus; olumlu ve olumsuz duygularin varligi, benlik saygisi, yasam

kalitesi ve yasam doyumu dahil olmak {izere 6znel deneyimlerle ilgilidir (Zessin,

Dickhauser ve Garbade, 2015).

Calisanlarin iyi olusunu olumsuz yonde etkileyen en biiyiik faktorlerden biri, meslek
kaynakl1 stresin sonucu olarak bilinen ve bireyin kaynaklarini azaltarak 1yi olusunu
olumsuz yonde etkileyen tiikenmisliktir (Milfont vd., 2008; Lizano ve Barak, 2015;
Salvagioni vd., 2017; Adil ve Baig, 2018). Baz1 calismalar tilkenmisligi iyi olusun
yerine gecen bir dl¢ii olarak ele almakla birlikte mevcut literatiir, tiikenmisligin tiim
boyutlart ile iyi olus arasinda birebir giiglii bir baglant1 kuramamaistir ve bu nedenle 1yi
olus ve tiikenmisligin ayr1 kavramlar olarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Lizano
ve Barak, 2015; Hall vd., 2016). Lizano (2015) tarafindan ger¢eklestirilen iyi olus ve
tilkenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen calismalar1 gozden geciren derlemede,
tilkenmisligin duygusal tiikenme alt boyutunun iyi olus ile en giiclii iliskiye sahip
oldugu bulunmustur. Kisisel basar1 ve duyarsizlagsma alt boyutlarinin da iyi olus ile

iligkisi mevcuttur ancak duygusal tiikenme boyutu kadar giiclii degildir.

Uzun siireli dogas1 nedeniyle tiikenmislik tedavi ¢abalarina ragmen 15 yila kadar
devam eden kronik bir duruma doniisebilmektedir (Hakanen, Bakker ve Jokisaari,
2011). Tikenmisligin uzun Omiirliiliigii ve hem birey hem de kurum agisindan
sonuglart goz oOniine alindiginda, tilkenmisligi azaltan ve Onleyen etkili miidahale

yontemleri bulmak 6nem arz etmektedir (Maslach, Leiter ve Jackson, 2012).

2.2.6. Tiikenmislik Seviyesini Diisiirmeye Yonelik Stratejiler

Kesif asamasindaki son degerlendirme, sorunun su anda nasil ele alindigini belirlemek
yani sorun alani ve hedeflenen popiilasyon i¢in miidahalelerin olup olmadigini

degerlendirmek i¢in literatiir taramas1 yapmaya1 igerir.

Tikenmislik ve ilgili sorunlar1 azaltmayr hedefleyen miidahaleler, amaglarina gore
genellikle birincil, ikincil veya iiclinciil olarak siniflandirilir. Birincil miidahaleler,
tilkenmisligin gelismesini Onlemek amaciyla tiim c¢alisanlar igin bilinen risk

faktorlerini azaltmay: amaglayan dnleyici miidahalelerdir. Ikincil miidahaleler, yiiksek

30



tikenmislik yasama riski olan kisilerde tiikkenmiglik gelismesini engellemeyi
hedefleyen miidahalelerdir. Ugiinciil miidahaleler ise halihazirda tiikenmislik
deneyimleyen kisilerde tiikenmigligin olumsuz sonuglarinin engellenmesine yonelik
miidahalelerdir (Schaufeli ve Enzmann, 1998; akt. Ahola, Toppinen-Tanner ve

Seppénen, 2017).

Tikenmislige yonelik miidahaleler amaglarina veya odak noktasina gore de
gruplandirilabilir. Tiikkenmislige yonelik miidahale programlari, kisiye yonelik
(bireyler / gruplar), kuruma yonelik ya da hem kisiye hem de kuruma yonelik
miidahalelerin bir kombinasyonu olabilir (Schaufeli ve Enzmann, 1998; akt. Aholaa,
Toppinen-Tannera ve Seppdnen, 2017). Kisiye yonelik miidahale programlari
genellikle is yeterliligini, kisisel basa ¢ikma becerilerini ve sosyal destegi gelistirmeyi
amaglayan miidahalelerdir. Ote yandan kuruma yonelik miidahaleler; genellikle is
talebini azaltmayu, is kontroliinii artirmay1 veya karar alma siirecine katilim seviyesini
artirmay1 amaglayan gorevin yeniden yapilandirmasi, is degerlendirme ve denetim gibi
is prosediirlerindeki degisikliklerdir. Bu miidahaleler calisanlar1 giiclendirir ve

olumsuz stres deneyimlerini azaltir (Awa, Plauman ve Walter, 2010).

2.2.6.1. Tiirkiye ve Diinya Literatiiriinde Tiikenmislik Miidahale Programlari

Literatiirde tiikenmisligi Onlemeye ve azaltmaya yonelik gerceklestirilmis olan

miidahale programlari, farkli sonuglar goz oniine sermektedir.

Goodman ve Schorling (2012) tarafindan tlikenmisligi azaltmak i¢in farkindalik
temelli stresle bas etme tekniklerini igeren bir miidahale programi diizenlenmistir. 93
katilime ile 8 hafta siireyle iki buguk saatlik oturumlar diizenlenen ¢alisma sonunda
katilimcilarin duygusal tiilkenme, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 hissinde azalma alt
puanlarinda olumlu yénde anlamli degisim gdzlenmistir. Ote yandan Bragard ve
digerleri (2015) tarafindan 96 katilimce ile gergeklestirilen iletisim ve stresle bas etme
becerilerine dair egitim programi miidahale grubundaki katilimcilarin stres
seviyesinde kontrol grubundakilere gore anlamli bir azalma saglarken tiikenmislik
seviyesi iizerinde anlamli bir etki gdstermemistir. Bragard ve digerleri (2015)
tarafindan uygulanan standart miidahale programini uygulayan Verweij ve digerleri

(2016), miidahale programi sonunda miidahale grubundaki 30 katilimcinin
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duyarsizlasma seviyesinin anlamli olarak azaldigini ifade etmistir. Yine ayn1 miidahale
programini uygulayan Amutio ve digerleri (2015)’nin ¢alismasinda, 21 miidahale
grubu katilimcisinin  duygusal tiikenme, genel tiikkenmislik ve duyarsizlasma
seviyelerinin 21 kontrol grubu katilimcisina gore anlamhi olarak azaldigi

goriilmektedir.

Allexandre ve digerleri (2016) tarafindan 161 c¢agri merkezi c¢alisam ile
gergeklestirilen ¢alismada, ¢evrimigi farkindalik stres yonetimi programinin (CFSYP)
titkenmislik tizerindeki etkisi 6l¢iilmiistiir. 161 katilimer dort farkli gruba (54 katilimei
CFSYP, 37 katilimc1 grup destegi ve CFSYP, 33 katilimci grup ve siipervizor
destegine ek olarak CFSYP ve 37 katilimci kontrol grubu) ayrilmistir. Calisma
sonunda tiim miidahale gruplarinda duygusal tiikenme ve stresin anlamli olarak
azaldig ve iyi olusun anlamli olarak arttig1 goriilmustiir. Ligon (2019) tarafindan ¢agri
merkezi c¢alisanlart ile gergeklestirilen bir diger c¢alisma, c¢alisanlarin psikolojik
sermayesini artirmayr ve tiikenmislik seviyesini azaltmayi amaclamaktadir. 148
katilimcinin ii¢ ayr1 gruba (48 katilimci kontrol grubu, 51 katilimer iyimserlik
miidahale grubu ve 49 katilimci siikran miidahale grubu) ayrildigi ¢calismada, pozitif
psikoloji miidahaleleri kullanilmistir. Calisma sonucunda her iki miidahale grubunda
da tiikkenmislik ve psikolojik sermaye alanlarinda anlamli bir degisim gézlenmemistir.
Caligsma yiiriitiiciisii bu durumun programin asenkron ¢evrimigi formatta olmasi, kisa
sirmesi ve katilimcilarin  baslangigtaki  tiikkenmislik  seviyelerinin ~ dikkate

alinmamasinin bir sonucu olabilecegini ifade etmistir.

Gunasingam ve digerleri (2015) tarafindan tiikenmisligi azaltmak icin katilimcilarin
meslekle ilgili ortak stresorlerini ve kendi bas etme yontemlerini paylastiklar: bilgi
paylasimi gruplar1 olusturulmustur. Calisma sonunda 13 kisilik kontrol grubu ve 18
kisilik miidahale grubu arasinda tiilkenmislik puanlarindaki degisim agisindan anlamli
bir fark goriilmemistir. Salles, Nandagopal ve Walton (2013) tarafindan ait olma
hissini artirmaya yonelik gerceklestirilen miidahale programinda 35 katilimcidan 20
kisilik miidahale grubu katilimcilar1 kendileriyle aynit meslegi yapan kidemlilerinin
karsilastiklar1 zorluklari igeren anekdotlar1i okumuslardir. Calisma sonunda miidahale
grubunun tiikenmislik seviyesinin kontrol grubuna goére anlamli olarak azaldig

gOriilmiistiir.
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Krasner ve digerleri (2009) tarafindan gergeklestirilen calismada tiilkenmislik
seviyesini azaltmak i¢in psikoegitim, farkindalik temelli egzersizler ve deneyim
paylasimi teknikleri kullanilmistir. Psikoegitim konular1 arasinda diisiince ve
duygularin farkindaligi, algisal onyargilar ve filtreler, olumlu ve olumsuz olaylarla
basa ¢ikma, catismayr yonetme, tlikenmisgligi 6nleme, anlamli deneyimler iizerinde
diistinme, sinirlar koyma, 6z bakim yer almaktadir. 70 katilimci ile 8 hafta siireyle
gergeklestirilen calisma sonunda katilimcilarin iyi olus seviyesinin anlamli olarak
arttig1 ve tikkenmislik seviyesinin anlamli olarak azaldigi goriilmistiir. Calismanin
tilkenmislik tlizerindeki etkileri 15 ay sonra gercgeklestirilen takip calismasinda da
etkisini stirdiirmiistiir. Krasner ve digerleri (2009) tarafindan olusturulan programi 68
katilimci (43 miidahale, 25 kontrol) ile uygulayan Asuero ve digerleri (2014), calisma
sonunda miidahale grubunda depresyon ve tilkenmislik puanlarinda anlamli azalma

gozlemlemistir.

Isle iliskili stres nedeniyle izinde olan 57 katilimci ile gerceklestirilen bir calismada
katilimcilar grup ve bireysel BDT olmak {izere iki miidahale ve bir kontrol olmak {izere
lic gruba ayrilmistir. Grup ve bireysel BDT oturumlarinin igeriklerini: degerlendirme,
psikoegitim, gevseme teknikleri, biligsel yeniden yapilandirma, zaman yonetimi, hedef
belirleme ve giriskenlik becerileri olusturmaktadir. Calisma sonunda her iki miidahale
grubundaki katilimcilarin  depresyon, anksiyete, stres ve duygusal tiikenme
seviyelerinin anlamli olarak azaldig1 goriilmiistiir (de Vente vd., 2008). Bu ¢alismanin
bir benzeri olarak, tiilkenmislik nedeniyle izne ayrilan 58 calisanla gergeklestirilen bir
caligsmada, miidahale programi igerigi olarak psikoegitim (stres tepkileri, duygular,
dinlenmenin 6nemi, uyku), BDT teknikleri, degerler ve fiziksel egzersiz kullanilmistir.
Calisma sonunda katilimcilarin stres, tiikenmislik, depresyon, kaygi skorlarinda

anlaml bir azalma gozlenmistir (Stenlund vd., 2009).

Lagerveld ve digerleri (2012) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada is stresi nedeniyle
izinde olan 168 katilimci is odakli BDT (89 katilime1) ve normal BDT (79 katilimci)
olmak tizere iki gruba ayrilmis ve bireysel BDT destegi almislardir. Normal BDT
seanslar1 psikoegitim, biligsel yeniden yapilandirma, duygu-diisiince kaydi ve ara
inanglarla calismay icerirken; is odakli BDT seanslarina normal BDT seanslarina ek
olarak ise doniisle ilgili zaman yOnetimi, i§ yerine adaptasyon, ¢atigma yOnetimi ve

yorgunlukla bas etme konular1 dahil edilmistir. Calisma sonunda iki grubun
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katilimcilarinda da duygusal tiikenme, depresyon ve anksiyete alanlarindaki puanlarda
anlamli azalma gozlenmistir. Bu c¢alismaya ek olarak, Kotb ve digerleri (2014)
tarafindan 31 katilimci ile gerceklestirilen ve BDT ve gevseme egzersizleri tekniklerini
igeren 7 oturumluk grup miidahale programinin katilimcilarinda duygusal tiikkenme ve

duyarsizlasma diizeyleri iizerinde anlamli azaltici etkisi oldugu gézlenmistir.

Lange ve digerleri (2003) tarafindan internet iizerinden gergeklestirilen BDT temelli
bireysel miidahale programinda miidahale grubunda 96 ve kontrol grubunda 38
katilimcr bulunmaktadir. Kontrol grubu katilimcilarinin sadece tiikenmislige dair
psikoegitim aldig1 caligmada, miidahale grubunda katilimeilar tiikkenmislik
psikoegitimi, stres psikoegitimi, uyku hijyeni psikoegitimi, kaygi psikoegitimi, bilissel
yeniden yapilandirma, zaman ydnetimi, sosyal beceri egitimi konularina odaklanan
cevrimici bir miidahale programma katilmigtir. Calisma sonucunda miidahale
grubundaki katilimcilarin kontrol grubuna gore depresyon, anksiyete ve tiikenmiglik

alanlarinda anlamli bir gelisme gosterdikleri goriilmiistiir.

Giiniisen ve Ustiin (2010) tarafindan gerceklestirilen galismada, arastirmacilar bas
etme becerilerini (duygusal bas etme, bilissel bas etme, problem odakli bas etme) ve
sosyal destegi gelistirerek tiikenmislik seviyesini azaltmayr amaglamislardir.
Calismada 30 katilimci bas etme becerileri gelistirme grubuna, 31 katilime1 sosyal
destek grubuna ve 28 katilimci kontrol grubuna atanmistir. Calisma sonunda yalnizca
bas etme becerileri gelistirme grubu katilimcilarinin duygusal tiikenmislik puaninda

anlamli bir azalma goriilmiistiir.

Kahonen ve digerleri (2016) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada, 90 tiikenmislik
seviyesi ylksek katilimci {i¢ gruba (32 katilimci analitik grup terapisi, 30 katilimer
grup psikodrama ve 28 katilimci kontrol) ayrilmistir. Analitik grup terapisinde rahat
bir paylagim ortami olusturulmus, grup psikodramada ise paylasim ortamina ek olarak
¢izim, yazi, miizik, rahatlama egzersizleri ve hayal kurma egzersizleri uygulanmistir.
Calismada katilimcilarin yalnizca iyi olus seviyeleri 6l¢ililmiistiir ve ¢alisma sonunda
her iki miidahale grubunda da katilimcilarin iyi olus seviyeleri kontrol grubuna oranla
anlamli olarak artis gdstermistir. Iki miidahale programindan ise grup psikodrama
katilimcilarinin iyi olus skorlar1 analitik grup terapisi katilimcilarina gore daha fazla

artis gostermistir. Ozbas ve Tel (2016)’in grup psikodrama tekniklerini kullandiklari
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ve 82 katilimeinin katildig (38 katilimcer miidahale grubu, 44 katilimci kontrol grubu)
calismada, miidahale grubundaki katilimcilarin kisisel basari hissinde azalma,
duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma tiikenmisglik alt boyut puanlarinda anlamli bir

azalma gozlemlenmistir.

Kurumsal miidahaleler olarak is faaliyetlerinin tiirii veya sayisi, calisanlarin ise
yonelik algilar1 ve is gergeklestirme siireci {iizerinde yapilan degisikliklerin
tilkenmisligi azalttig1 goriilmiistiir (Petrou vd., 2012; Petrou, Demerouti ve Schaufeli,
2015; Tims, Bakker ve Derks, 2013). Benzer sekilde Demerouti ve digerleri (2014)
yapilan islerde takim destegi saglamanin tiikkenmisligi azalttigin1 gdstermistir. Is akist
stireglerini degistirmek ve kalite hedefi glincelleme gibi kurumsal miidahalelerle de
tilkenmisligin azaldig1 gézlenmistir (Deneckere vd., 2013; Linzer vd., 2015). Rutin
olarak donlisimlii isler uygulamasinin ¢alisanlar arasinda tiikkenmisligi azaltmada
etkili oldugu goriilmistiir (Khosravi ve Ghazanfari, 2016). Sexton ve digerleri (2014)
tarafindan gerceklestirilen c¢alismada, yonetim tarzinin otokratikten (liderin ekip
iyelerinin fikrine ¢ok az basvurdugu ve neredeyse tiim kararlar1 kendi basina aldig:
yonetim tarzi), donilisimciiye (liderin ekibi motive eden, tesvik eden ve iiyelerin
goriislerini dikkate alan olumlu bir rol model oldugu yonetim tarzi) ¢evrildigi bir is

ortaminda tlikenmisligin azaldig1 goézlenmistir.

Tiikenmislik ile miicadelede kurum ve kisi odakli miidahalelerin kombinasyonu olan
bir miidahalenin en etkilisi olacag: ifade edilmektedir (Schaufeli ve Buunk, 2003).
Bununla birlikte, bir¢cok kurulus, gercek veya algilanan maliyet artiglar1 veya degisim
korkusu nedeniyle liderlik tarzi, is akis1 ve siireclerdeki degisikliklere direng
gostermektedir (Schneider, Ehrhart ve Macey, 2013). Tiikkenmisligi hafifletmek icin
orglitsel miidahalelerin genellikle direncle karsilandigi, literatiirdeki mevcut birey
odakli miidahalelerin sonuglarinin degisken oldugu ve ¢agri merkezi calisanlarina
yonelik tiikenmislik programlarinin kisith sayis1 goz 6niine alindiginda; birey odakl
miidahaleler konusunda tiikenmisligin risk ve koruyucu faktorlerini géz Oniinde
bulunduran, literatiirde faydali oldugu goriilen yontemleri bir araya getiren ve ¢agri
merkezi calisanlar1 i¢in uygun hale getirilmis birey odakli tiikenmislik miidahale
programlarina yonelik bir ihtiyag¢ oldugu goriilmektedir (Le Blanc ve Schaufeli, 2008;
Schneider, Ehrhart ve Macey, 2013)
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2.3. Kuramsal Cergeve

Teori, fenomenleri aciklamak veya tahmin etmek amaciyla degiskenler arasindaki
iliskileri belirleyerek fenomenlerin sistematik bir goriiniimiinii sunan birbiriyle iligkili
bir dizi yapi, tanim ve Onermedir (Salkind, 2010). Teori, miidahale aragtirmasinin
temel itici giiclerinden biridir (Glanz ve Bishop, 2010). Bir alanda yiiriitiilen
miidahaleye ve dnceki arastirmalara rehberlik eden teori, sonuglarda degisikliklere yol
acabilecek potansiyel olarak sekillendirilebilir faktorlerin yani sira bu degisikligi
gerceklestirmede etkili olan mekanizmalarin belirlenmesine yardimci olur (Gitlin vd.,

2000). Bu nedenlerle bu ¢alisma da teorik bir temel lizerine insa edilmistir.

2.3.1. Is Talepleri ve Kaynaklar1 Modeli

Tiikenmislik kisinin i¢ ve dis kaynaklarina bakilarak tahmin edilebilmektedir (Kotzé
ve Lamb, 2012). Bu nedenle bu c¢alismada, is talep ve kaynaklari modeli
kullanilmaktadir (IT-K; Demerouti vd., 2001). IT-K modeline gére her is yerinde
bulunan su iki degisken arasindaki denge tilkenmislik ya da motivasyon ile
sonuglanmaktadir: is talepleri ve is kaynaklari. Bu iki degisken arasindaki dengeye ek
olarak, is kaynaklarinin is talepleri ile tiikkenme arasindaki iliskide bir tampon gorevi
istlendigini one siirer. Yiiksek is talepleri karsisinda, yiiksek diizeyde is kaynaklarina
sahip olan calisanlar bu taleplerle daha etkili bir sekilde basa ¢ikabilir ve sonug olarak

daha diisiik diizeyde tiikenme yasarlar (Bakker vd., 2005).

[s talepleri yapilan isin gerektirdigi fiziksel, zihinsel ve sosyal gorevlerin galigandan
talep ettigi fiziksel, zihinsel, psikolojik ve sosyal ¢abalardur. Is talepleri olarak is yiiki,
duygusal talepler ve duygusal uyumsuzluk sayilabilir (Xanthopoulou vd., 2007). Is
kaynaklar1 ise yapilan isin kisisel gelisimi ve 6grenmeyi tesvik eden, is taleplerinin
psikolojik ve fizyolojik maliyetlerini azaltan ve is hedeflerine ulagmaya yardimei olan
sosyal, kurumsal, fiziksel veya psikolojik yonleridir (Brom vd., 2015; Demerouti vd.,
2001). Is kaynaklar1 olarak geri bildirim, 6diil, dzerklik, denetleyici kogluk, sosyal
destek ve mesleki gelisim firsatlar1 karsimiza ¢ikmaktadir (Schaufeli ve Bakker, 2004;
Bakker, 2011).
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IT-K modelindeki (Demerouti vd., 2001) is kaynaklar ile yakin iliski icinde olan ve
modelin bu calismanin odak noktasi olan {igiincii degiskeni, is talepleri ve tilkkenmislik
arasinda tampon gorevi gorerek tiikkenmisligin azalma siirecine katki saglayan kisisel
kaynaklardir (Huang, Wang ve You, 2016; Xanthopoulou, Bakker, Demerouti ve
Schaufeli, 2009). Kisisel kaynaklar, bireyin ¢evresini basarili bir sekilde kontrol etme
ve etkileme becerisine sahip olduguna iliskin algisini ifade eder (Hobfoll, Johnson,
Ennis ve Jackson, 2003; Luthans, Youssef ve Avolio, 2007). Literatiirde kisisel
kaynaklar olarak orgiit temelli 6z-sayg1 (Xanthopoulou vd., 2007), aktif basa ¢ikma
stili (Bakker ve Demerouti, 2008) ve dort kaynaktan (iyimserlik, 6z-yeterlilik,
psikolojik saglamlik ve umut) olusan psikolojik sermaye (Luthans vd., 2006; Vink,

Ouweneel ve Le Blanc, 2011) karsimiza ¢ikmaktadir.

Psikolojik sermaye, hizmet merkezli kurumlarda is talepleri ve tilkenmislik arasinda
aract bir etkiye sahiptir (Li vd., 2015; Leon-Perez, Antino ve Leon-Rubio, 2016).
Yiiksek is talebi ortamlari, sonunda tiikenmislige neden olacak daha yiiksek stres
seviyelerine neden olur. Bununla basa ¢ikmanin iki yolu vardir, birincisi stresin
nedenlerini azaltmak, digeri ise stresli durumlarla karsi karsiya kalan calisanlarin
saglamliklarmi artirmaktir (Celik, 2018). ilk miidahale, is taleplerinin azaltilmasina
isaret ederken, ikincisi, ¢alisanlar1 zor durumlarla yiizlesme ve listesinden gelme
becerileriyle donattig1 icin psikolojik sermayeye isaret eder. Calisanlarindan yiiksek
talepler alan bir ¢alisma ortaminin, cogu calisanin tiikenmis oldugu stresli bir ortami
barindirmast muhtemeldir (Jennings, 2008). Bununla birlikte, ¢alisanlar psikolojik
sermaye gibi dogru araglarla donatilirsa, bu tiikenmislik duygularinin iistesinden
gelmeleri ve hatta yiiksek is taleplerini daha i1yi yonetmeleri daha olasidir (Fernando,

Hlatywayo, Amukwaya ve Pieters, 2020).

IT-K modeline gore, bir ¢alisan kaynaklarmni yenilemek i¢in zaman bulamadiginda ve
is taleplerine uzun siire maruz kaldiginda, baska bir deyisle, is talepleri ile is ve kisisel
kaynaklar arasindaki denge bozuldugunda bu durum uzun vadede tiikenmiglige yol
acabilmektedir (Demerouti vd., 2001; Leiter vd., 2014). Bu ¢alismaya uygulandiginda
IT-K modeline gore bir ¢agr1 merkezi calisaninin kisisel kaynaklar ile is talepleri
arasindaki denge, tiikenmislik seviyesini yordamaktadir. Bu model (iT-K; Demerouti
vd., 2001) yiiksek is taleplerine ve diislik kisisel kaynaklara sahip cagri merkezi

calisanlarinin, yiiksek derecede tiikkenmislik bildirecegini varsayar. Tersine daha
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yiiksek kisisel kaynaklara erisimi olan c¢alisanlarin daha diisiik tiikenmislik
bildirmeleri beklenir. Caliganlarin kisisel kaynaklar artirilabildiginde, is talepleri ayni

seviyede kalsa dahi tiikenmislik seviyesi azalacaktir.

Miidahale programinin kesif 6n hazirlik asamasini igeren bu ¢alisma kapsaminda
gerceklestirilecek olan yari-yapilandirilmis 6n gorligmeler ve Olgekler ile amag
calisanlarin is taleplerini ve bu taleplere karsi sahip olduklar kisisel kaynaklar1 ve bu
kaynaklarin mevcut seviyesini tespit edebilmektir. Calismanin nicel adiminda is
talepleri degiskenleri olarak duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk ve is yiki
alinmaktadir. Bu degiskenlerin se¢ilme sebebi ise cagr1 merkezi ¢alisanlarinin yiiksek
cagrt yogunlugu altinda, insanlarla siirekli iletisim halinde ve duygularim
gostermelerini kisitlayan kurallara tabi olarak caligmalaridir (Zapf, 2002; Holman,
2003). Kisisel kaynak olarak ise psikolojik saglamlik ele alinmaktadir. Psikolojik
saglamlik, psikolojik sermayenin tilkkenmislige karst koruyucu bir faktor oldugu farkli
calismalarla kanitlanmis kaynaklarindan biridir (Luthans vd., 2006; Deldar vd., 2018;
Lee vd., 2019).

2.3.1.1. Is Talepleri: is Yiikii, Duygusal Talepler ve Duygusal Uyumsuzluk

Isin iliskiler agisindan tanimlandig1 bir baglam olan hizmet sektérii, hizmet calisanlari
ve miisteriler arasindaki etkilesimlere 6zgii belirli is taleplerinin ortaya ¢iktigi bir
baglamdir (Castanheira ve Chamber, 2011). Is yiikii, duygusal talepler ve duygusal
uyumsuzlugun, hizmet sektoriinde tlikenmisligi yordadigi bircok ¢alismada
goriilmektedir (6rn., Bakker vd. 2005; Bakker, Demerouti ve Schaufeli, 2003). En
onemli is taleplerinden biri olan ve belirli bir zamanda yapilan is veya yapilmasi
gereken 1 miktar1 olarak tamimlanan is yiikiiniin, 6zellikle duygusal tiikenme alt
boyutu olmak iizere, tiikenmisligin gii¢lii ve tutarli bir yordayicist oldugu bulunmustur
(Bakker vd., 2005; Alarcon, 2011). Cok fazla veya zorlu sartlarda ¢alismanin siirekli
fiziksel veya psikolojik caba gerektirdigi ve bu nedenle enerji tiikettigi aciktir
(Schaufeli ve Bakker, 2004). Yiiksek is yiikii altinda ¢alisan birey, yorgunlugu telafi
etmek ve is performansini siirdiirmek i¢in ekstra enerjiyi tiiketir, bu da kaynaklarin
azalmasina, kalict bir zihinsel yorgunluk duygusuna ve nihayetinde duygusal
titkenmeye neden olur (Demerouti vd., 2001b; Hobfoll ve Shirom, 2001).
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Yiiksek is yiikii ile birlikte yiiksek diizeyde duygusal talepler de duygusal tilkenmeyi
yordamaktadir (DeLange vd., 2004). Duygusal talepler, bir hizmet isini yeterli bir
sekilde yerine getirmek i¢in, ¢alisanlardan gerg¢ek duygularindan farkli belirli
duygular1 gostermeleri istendiginde ortaya cikar (Idris, Dullard ve Yulita, 2014).
Insana hizmette etkilesim gerektiren meslekler, calisan icin duygusal agidan talepkar
olarak kabul edilir, ¢iinkii calisan, o anda hissedemeyecegi veya o anda gergekten
hissedilenlerin tam tersi olabilecek baz1 duygulari ifade etmelidir (Zapf, 2002). Bu
duygusal taleplerle kars1 karsiya kalan calisan, kendisinden talep edilen yiiz ifadesi,
ses tonu ve durus goriintiisii yaratmak i¢in duygularini yonetmeli ve bu sekilde karsilik
vermelidir (Peng, Wong ve Che, 2010). Bu duygusal talepler calisanda duygusal
uyumsuzluga yol ac¢maktadir (Diefendorff ve Richard, 2003). Duygusal
uyumsuzlugun ve duygusal taleplerin stres tepkilerine neden oldugu ve tiikenmislik ile

iligkili oldugu bilinmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002).

2.3.1.2. Tiikenmislik ve Kisisel Kaynak Olarak Psikolojik Saglamhk

Psikolojik saglamligin g¢esitli tanimlar1 bulunmakla beraber genel olarak, bir bireyin
yasamdaki stresorlere ve zorluklara yanit olarak kullandigi olumlu tutumlarin ve etkili
stratejilerin biitlinli veya zorluklar sirasinda kendini toparlama yetenegi olarak kabul
edilir (Jensen, Trollope-Kumar, Waters ve Everson 2008). Psikolojik saglamlik kiginin
adaptasyonu i¢in olumlu bir 6zelliktir ve dezavantajli durumlar s6z konusu oldugunda
bireyin iyi olusunu korumak i¢in énemlidir (Fergus ve Zimmerman, 2005; Windle,

2011).

Psikolojik saglamlik ile tiikenmislik ve kaygi gibi ¢esitli ruh sagligi sorunlar
arasindaki iligki literatiirdeki diger ¢aligmalarda gosterilmistir (Mealer vd., 2012;
McGarry vd., 2013). McCain ve digerleri (2017) hekimlerde saglamlik ve tiikenmislik
arasinda negatif bir iliski bulmustur. Vetter ve digerleri (2018), yiiksek diizeyde
saglamlik gosteren bireylerin daha diigiik tiikenmislik bildirme egiliminde oldugunu
gostermistir. Kamath ve digerleri (2017) saglamligir artirmak igin tasarlanmis bir
miidahale programina katilan katilimcilarda tiikenmislikte ©nemli bir azalma
goriildiigiinii bildirmistir. Tian ve digerleri (2015) cagr1 merkezi calisanlarindan
olusan bir orneklemde saglamligin daha diisiik tiikenmislik seviyesi ile iligkili

oldugunu bulmustur. McGarry ve digerleri (2013) tarafindan saglik profesyonelleri
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arasinda yiiriitiilen bir aragtirma, diistik tiikenmislik seviyesinin daha yiiksek diizeyde
psikolojik saglamlik ile iliskili oldugunu gostermektedir. Buna paralel olarak, Mealer
ve digerleri (2012) yogun bakim hemsiresinden olusan Orneklemde yiiksek
saglamhigin diisiik diizeyde tiikenmislik ve kaygi ile iligkili oldugunu bulmuslardir.
Deldar ve digerleri (2018) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada da psikolojik
saglamlik ve tiikenmislik arasinda gii¢lii olumsuz bir iligkinin oldugu bulunmustur.
Ogretmen, akademisyen ve hemsire popiilasyonlarinda vyiiriitiilen arastirmalar da
psikolojik saglamlik ve tiikenmislik degiskenleri arasinda olumsuz yonde bir iliski

oldugunu gostermistir (Akgemci vd., 2013; Gito, Thara ve Ogata, 2013).

Cheung, Tang ve Tang (2011) tarafindan gerceklestirilen ve psikolojik saglamlig
kisisel kaynaklarin bir parcasi olarak ele alan c¢aligmada, psikolojik saglamligin
duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliskide yonetici degisken oldugu
goriilmistiir. Bununla beraber Li ve digerleri (2015) tarafindan gergeklestirilen
calismada ise psikolojik saglamligin mesleki stres ve tiikkenmislik arasinda araci
degisken oldugu bulunmustur. Wang ve digerleri (2012) tarafindan gerceklestirilen
calismada ise is-aile gatigmasi ve tilkkenmislik arasinda psikolojik saglamligin araci

etkisi oldugu goriilmektedir.

Yukarida deginilen ¢aligmalardan, bir bireyin psikolojik saglamlig1 yeterli seviyedeyse,
15 ortamindaki tiikenmislik seviyesinin daha az olabilecegi ve psikolojik saglamligin
1§ talepleri ve is stresi ile tiikenmislik arasindaki iligki lizerinde stres ve is taleplerin
tiikkenmislige yol agan etkilerini azaltabilecek bir kisisel kaynak olarak ele alinmasinin
miimkiin oldugu sonucuna varilabilmektedir. Calisanlarin psikolojik saglamlik
seviyesi artarsa titkenmiglik deneyimleme ihtimalleri azalabilmektedir. Bu nedenle bu

calismada kisisel kaynak olarak psikolojik saglamlik ele alinmaktadir.

2.4. Arastirma Sorulari
Karma yontem bir tez ¢alismasi oldugu i¢in hem nitel hem de nicel arastirma sorulari

bulunmaktadir. Literatiir taramasini temel alarak sorulan arastirma sorular1 asagidaki

gibidir.
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Nitel arastirma sorulari sunlardir:

1) Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin ana stresorleri nelerdir?

2) Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin psikolojik ihtiyaglari nelerdir?

3) Bir stresor olarak pandemi siirecinin ve getirdigi degisikliklerin ¢agri merkezi

calisanlarinin is ve is dis1 yasamlari lizerindeki etkileri nelerdir?

Nicel arastirma sorular1 ise sunlardir:

1) Calisanlarin is talepleri (duygusal talepler, is yiikii, duygusal uyumsuzluk)
tiikenmisligi yordar m1?

2) Calisanlarin kisisel kaynaklari (psikolojik saglamlik) tiikkenmisligi yordar m1?

3) Caligsanlarin stres seviyesi tilkenmisligi yordar mi?

4) Caliganlarin koronaviriis korkusu tiikenmisligi yordar mi?

5) Calisanlarin psikolojik saglamligi, is talepleri ve tiikenmislik arasindaki iliski
tizerinde bir etkiye sahip midir?

6) Calisanlarin psikolojik saglamligi stres ve tilkenmislik arasindaki iliski tizerinde bir
etkiye sahip midir?

7) Caligsanlarin tilkenmislik seviyesi ruh saglhigi (depresyon, anksiyete ve iyi olus)

seviyesini yordar mi1?

2.5. Arastirma Hipotezleri

Bu arastirma kapsaminda toplanan nicel verilerin amaci ¢agrt merkezi ¢alisanlarinin
mevcut iyi olus seviyeleri (depresyon, anksiyete, stres), is talepleri (is yiikii, duygusal
talepler, duygusal uyumsuzluk, miisterilere iligkin sosyal stresorler, koronaviriis
korkusu)  ve kisisel kaynaklarmm (psikolojik saglamlik) seviyelerine ve bu
degiskenler arasindaki muhtemel iliskilere dair verilerek elde ederek olusturulmasi
muhtemel bir miidahale programinda miidahale edilebilecek degisime agik
mekanizmalar1 tespit etmek ve tespit edilen mekanizmalara yonelik literatiirdeki
mevcut c¢aligma iceriklerini sentezleyerek bir potansiyel tiikenmislik miidahale
programi igerik listesi olusturmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda kurulan hipotezler

asagida siralanmistir.
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1. Is talepleri ve alt boyutlar ile tiikkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
bir iliski vardir ve is talepleri ve alt boyutlari, tiikkenmislik ve alt boyutlarini
yordamaktadir.

2. Psikolojik saglamlik ile tiikenmislik ve alt boyutlar1 arasinda negatif yonde bir iligki
vardir ve psikolojik saglamlik tiikkenmislik ve alt boyutlarini yordamaktadir.

3. Stres ile tikenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iligki vardir ve stres
tilkkenmislik ve alt boyutlarini yordamaktadir.

4. Koronaviriis korkusu ile tiikkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iliski
vardir ve koronaviriis korkusu tiikenmislik ve alt boyutlarin1 yordamaktadir.

5. Psikolojik saglamligin is talepleri ile tiikenmislik arasindaki iligki tizerinde anlamli
bir araci etkisi vardir.

6. Psikolojik saglamlhigin stres ile tiikenmislik ve alt boyutlar1 arasindaki iliski
tizerinde anlamli bir araci etkisi vardir.

7. Tiikenmislik ile depresyon arasinda pozitif yonde bir iligski vardir ve tiikenmislik
depresyonu yordamaktadir.

8. Tiikenmislik ile anksiyete arasinda pozitif yonde bir iliski vardir ve tiikenmislik
anksiyeteyi yordamaktadir.

9. Tiikenmislik ile iyi olus arasinda negatif yonde bir iliski vardir ve tiikenmislik iyi

olusu yordamaktadi
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BOLUM III

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin deseni, 6rneklemi, arastirma siireci, arastirmada kullanilan

goriisme sorulari, 6lgekler ve formlar ve verilerin analizine dair bilgiler yer alacaktir.
3.1. Arastirmanin Deseni

Arastirma siirecinde kullanilacak desen tercih edilirken caligmanin amaglari,
kavramsal ¢ercevesi, arastirma sorular1 ve gegerliligi géz o6niinde bulundurulmalidir.
(Maxwell, Chmiel ve Rogers, 2015). Miidahale programi gelistirmede aragtirma
slireci, mevcut teori ve arastirmaya dayali olarak 6nerilen kavramsal modeli test etmek
i¢in nicel verilerin ve belirli bir baglama/gruba 6zgii yapilari/degiskenleri (stresorler,
ihtiyag alanlar1 vb.) belirlemek ve tanimlamak icin nitel verilerin birlestirildigi karma
yontemli bir siire¢ olmalidir (Nastasi, 2007). Miidahale programlarinda katilimcilarin,
yasamlarinda faydali bir degisimin meydana gelebilmesi icin calismay1
sekillendirmeye yardimci olmasi miidahale programinin etkililigini artirmaktadir
(Gitlin ve Czaja, 2015). Hedef kitlenin katilim1 sorunun tanimlanmasindan degisiklik
icin miidahale edilmesi gereken alanlarin belirlenmesine kadar arastirmanin birgok

asamasinda ortaya ¢ikabilir (Creswell ve Clark, 2018).

Bu baglamda bu calisma, ¢cagri merkezi ¢alisanlarinda tiikenmisligi azaltmaya yonelik
bir miidahale programi gelistirme siirecinin 6n hazirlik (kesif) asamasi i¢in gerekli
bilgileri toparlamay1 amaglayan sabit karma yontem yakinsak desenli bir aragtirmadir
(Creswell ve Clark, 2018). Sabit karma yontem yakinsak desenli arastirma siirecinde
hem nitel hem nicel veri ayn1 zaman zarfinda toplanir ve nicel ve nitel yontemlerin
kullanim1 arastirma siirecinin baslangicinda belirlenmis ve planlanmistir. Nitel ve
nicel veri siirecinin ve sonuglarmin daha iyi, kapsamli ve agiklayici bir sekilde
anlamlandirilabilmesi i¢in analiz adiminda birlestirilir (Creswell, 2016). Bu calisma

blinyesinde gerceklestirilen yar1 yapilandirilmis goriismeler ¢alismanin nitel veri
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kismini olustururken oOlgekler ve formlarla toplanan veriler nicel bdliimiinii teskil

etmektedir.

Calisma kapsaminda 11 ¢agri merkezi ¢aligsani ile yari-yapilandirilmis goriismeler
gergeklestirilmis ve 135 ¢cagri merkezi ¢alisanindan sosyo-demografik veriler ve 6lgek

verileri toplanmistir.

3.2. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirma evrenini Tirkiye’de Koronavirlis siirecinde aktif olarak c¢alisan cagri
merkezi ¢alisanlart olusturmaktadir. Bu arastirmanm tiim katilmcilar1 Istanbul
merkezli 6zel bir dis kaynak ¢agri merkezinin Siirt subesi ¢alisanlari arasindan
secilmigtir. Yari-yapilandirilmis goriismeler icin katilimeilar 260 calisan arasindan
secilmigtir. Katilimcilar amagli maksimum ¢esitlilik 6rnekleme yontemiyle pandemi
doneminde aktif olarak gorev yapan cagri merkezi ¢alisani olma sartina bagh
kalinarak ve Tiirkiye cagri merkezi ¢alisanlar1 popiilasyonu cinsiyet oranlar1 dikkate
alarak secilmistir. Tiirkiye’de ¢alisan cagri merkezi calisanlarinin %355°1 kadin
ve %45°1 ise erkektir (Tiirkiye Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2021). Bu nedenle ilk
asamada segilen 5 katilimci, 3 kadin ve 2 erkek katilimei olmak {izere secilmistir. Bu
asamada goriismeler gerceklestirilen 5 katilimecinin ardindan 6 katilimer (3 kadin, 3
erkek) ile Saunders ve digerleri (2018) tarafindan isaret edilen satiirasyon kriteri
saglanana kadar goriismeler gerceklestirilmeye devam edilmistir. Sonu¢ olarak
caligmanin nitel asamasinda 11 katilimer ile yari-yapilandirilmis goriismeler

gergeklestirilmistir.

Calismanin nicel asamasi igin istatistiksel olarak anlamli minimum Orneklem
boyutunu belirlemek i¢in G*Power 3.1 (Faul vd., 2009) yazilimi kullanilarak
hipotezler temelli gii¢ analizleri gerceklestirilmistir. Cohen (1988) tarafindan onerilen
etki biiyiikliikleri dikkate alinarak korelasyon analizi i¢in 0,30 orta etki biiylikligi;
dogrusal regresyon analizi ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi i¢in 0,15 orta etki
blyiikligli referans alinmistir. Tiim analizlerde alfa 0,05 ve gii¢ 0,80 olarak
ayarlanmistir. Bu analizler sonucunda elde edilen 6rneklem boyutlarina gére bu
¢alisma i¢in minimum 6rneklem boyutu 85 katilimcidir (bkz. EK M) Gii¢ analizinin

ardindan ¢alismanin nicel asamasi i¢in uygun drnekleme yontemi kullanilarak ayni
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merkezde calisan 260 calisana ¢evrimici 6l¢ek ve demografik formlar gonderilmis ve
135 katilmcidan doniis alinmistir.  Yari-yapilandirilmis  goriismelere  katilan
katilimeilar ile 6lgek ve formlart dolduran katilimeilarin demografik bilgilerine dair

detaylar Tablo 3.1.’de gosterilmektedir.

Calismanin nitel veri agamasiin katilimcilar1 19 ve 36 yas araligindaki ve yas
ortalamasi 25 olan (X = 24,54; SS = 4,85) ¢agr1 merkezi galiganlaridir. 11 katilimeinin %
54,5’1 (s = 6) kadin, % 45,5’1 (s =5) ise erkektir. Medeni hallerine bakildiginda %
90,1’inin (s = 10) bekar, % 9,9’unun (s = 1) ise evli oldugu goriilmektedir. Egitim
seviyesi olarak katilimcilarin % 45,40 (s = 5) lise, % 45,4°1i 6n lisans (s = 5) ve %
9,11 (s = 1) lisans mezunudur. Katilimcilardan % 63,6’s1 (S = 7) sistematik bir egitim
almistir ancak % 36,4°1 (S = 4) sistematik bir egitim almamistir. Tecriibe yil1 olarak
bakildiginda katilimeilarin % 72,7’si (s = 8) 5 yildan daha kisa, % 27,3’ (s = 3) ise 5
yildan daha uzun siiredir ¢agr1 merkezinde calismaktadir. Ote yandan ¢alismanin nicel
veri asamasinin katilimcilari 19 ve 38 yas araligindaki yas ortalamasi 25 olan (X =
24,75; SS = 3,64) c¢agr1 merkezi ¢alisanlaridir. 135 katilimemin % 63,7’si (s = 89)
kadin, % 36,3’1 (s = 49) ise erkektir. Medeni hallerine bakildiginda % 80’inin (S =
108) bekar, % 18,5’inin evli (s = 25) ve % 1,5’inin (S = 2) bosanmis oldugu
goriilmektedir. Egitim seviyesi olarak katilimeilarin % 0,7’si (s = 1) okuryazar, %
0,7°s1 (s = 1) ortaokul mezunu, %16,3’1 (s = 22) lise mezunu, %37,8’1 (S = 51) 6n
lisans mezunu, % 31,9’u (s = 43) lisans mezunu ve % 12,6’s1 (s = 17) yiiksek lisans

mezunudur.

Cocuk sahibi olma durumuna bakildiginda, katilimcilardan % 10,4°1 (s = 14) ¢ocuk
sahibi oldugunu bildirirken % 89,6’s1 (S = 121) ¢ocuk sahibi olmadigini belirtmistir.
Katilimcilardan % 92,6’s1 (s = 125) cagr1 merkezinde calismaya bagladig: siiregte
yaptig1 meslegin gerektirdigi becerilerle ilgili sistematik bir egitim almistir ancak %
7,4°1 (s = 10) sistematik bir egitim almadigini bildirmistir. Cagr1 merkezinde ¢alisma
stiresi agisindan tecriibe yil1 olarak bakildiginda, katilimcilarin % 80,7’si (s = 109) 5
yildan daha az siiredir, % 10,4°ii (S = 14) 5 y1l ve daha uzun ancak 10 yildan daha kisa
stiredir, % 6,7’s1 (S =9) 10 y1l ve daha uzun ancak 15 yildan daha kisa stiredir ve son
olarak % 2,2’si (s = 3) 15 yildan daha uzun siiredir ¢agri merkezi ¢alisani olarak

caligmaktadir.
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Tablo 3.1. Nitel ve Nicel Arastirma Katilimcilar1 Sosyo-Demografik

Ozelliklerinin Dagilinm

Nicel Asama (s = 135) Nitel Asama (s =11)

Degisken Sikhik Yiizde Sikhik Yiizde
Cinsiyet

Kadin 89 63,7 6 54,5

Erkek 49 36,3 5 45,5
Medeni Hal

Bekar 108 80 10 90,1

Evli 25 18,5 1 9,9

Bosanms 2 1,5 0 0
Cocuk Sahibi

Evet 14 10,4 1

Haywr 121 89,6 10
Egitim

Okur yazar 1 0,7 0 0

Ortaokul 1 0,7 0 0

Lise 22 16,3 5 45,4

On lisans 51 37,8 5 45,4

Lisans 43 31,9 1 9,1

Yiiksek lisans 17 12,6 0 0
Sistematik Egitim

Evet 125 92,6 7 63,6

Hayir 10 7,4 4 36,4
Tecriibe Y1l

5 yildan az 109 80,7 8 72,7

5-10 14 10,4 3 27,3

10-15 9 6,7 0 0

15 ve daha fazla 3 2,2 0 0
Yasg* 24,75 + 3,64 [19 —38] 24,54 + 4,84 [19 - 36]

*Qrtalama =+ standart sapma ve [minimum — maksimum]



3.3. Arastirmada Kullanilan Ol¢me Araclari ve Formlar

Calisma kapsaminda nitel ve nicel verilerin toplanmasinda ¢esitli formlar ve dlgekler
kullanilmistir. Bu bolimde oOncelikle nitel veri silirecinde kullanilan yari-
yapilandirilmig goriisme soru formuna, ardindan nicel veri siirecinde kullanilan sosyo-

demografik form ve olgeklere deginilmektedir.

3.3.1. Yari-yapilandirilmis Goriisme Soru Formu

Bu c¢alismanin nitel veri toplama asamasinda veri toplama araci olarak yari
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmigtir. Bu goriismeler, yapilandirilmamus,
genellikle agik u¢lu ve katilimcilarin goriis ve fikirlerini ortaya ¢ikarmay1 amaglayan
sorular igerir (Creswell ve Creswell, 2017). Yari-yapilandirilmis goriisme sorulari
pandemi doneminde c¢agri merkezi ¢alisani olan bireylerin is talepleri, mesleki
stresorleri ve sonucunda ortaya ¢ikan psikososyal ihtiyaclarini belirlemek amacriyla,
literatlirde ¢agri merkezi ¢alisan1 olma deneyimine dair bilgilerden yararlanilarak

arastirmaci tarafindan hazirlanmistir.

Katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durumu, tecriibe yili ve sistematik
egitim alma durumuna iliskin sosyo-demografik bilgiler odakli agik uglu sorular
goriismeci tarafindan sorulmustur. Sosyo-demografik sorulara ek olarak katilimcilara
ise baslama siireci, is yeri ve is yeri disindaki yasam, cagr1 merkezi ¢calisma kosullari,
is yerindeki ¢alisma arkadaslar1 ve seflerine yonelik goriisleri, is yerinin olumlu ve
olumsuz yanlari, pandemi siirecinin 1§ ve 1is dis1 hayat {izerindeki etkisi,
duygudurumlar1 ve iyi oluslarini artirma yontemleri ve ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
ruh saghigini iyilestirmeye yonelik bir programdan beklentilerine dair agik uglu yari-
yapilandirilmis goriisme sorular1 sorulmustur. Yari-yapilandirilmig goriismelerde

sorulan sorular formunun bir 6rnegi ekler kisminda yer almaktadir.

3.3.2. Katihmer Sosyo-Demografik Bilgi Formu

Calismanin nicel veri toplama agsamasi kapsaminda kullanilan sosyo-demografik bilgi
formu, literatiirde ¢agri merkezi calisanlarinin tiikkenmislik seviyesiyle anlamli iligkisi

bulunan sosyo-demografik faktorlere dair verilerin bulundugu calismalar temel
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alinarak (Purvanova ve Muros, 2010; Cafiadas-De la Fuente vd., 2015; Watts vd.,
2013; Duli, 2016; Ortega vd., 2018; Sikora ve Saha, 2009) bu ¢alisma kapsaminda
arastirmaci tarafindan olusturulmustur. Bilgi formunda katilimcilardan yas, cinsiyet,
medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim seviyesi, sistematik mesleki egitim alma durumu
ve c¢agri merkezindeki tecrilbe yilina dair bilgiler alinmistir. Sosyo-demografik

formun bir 6rnegi ekler kisminda yer almaktadir.

3.3.3. Kisa Psikolojik Saglamhk Olcegi (KPSO)

Smith ve digerleri (2008), bireyin 6nemli sikintilara (6rnegin, kronik stresorler veya
olumsuz yasam olaylar1) ragmen kendini toparlayabilme yetenegi anlamina gelen,
psikolojik saglamlhig: degerlendirebilmek icin Kisa Psikolojik Saglamlik Olgegi’ni
gelistirmistir. Dogan (2015) tarafindan Tiirkce’ ye uyarlanan ve 6z-bildirim yontemini
kullanan &lgek toplamda 6 maddeden olusmaktadir. Olgek 5°li Likert tipindedir ve
maddeler “Hi¢ uygun degil” (1), “Uygun degil” (2), “Biraz uygun” (3), “Uygun” (4),
“Tamamen uygun” (5) seklinde puanlanmaktadir. Olgegin igerdigi 3 madde (2.,4. ve
6. maddeler) ters kodlanmaktadir ve puan hesaplamasi yapilirken bu maddelerin
oncelikle cevrilmesi gerekmektedir. Ters kodlanan maddeler “Hi¢ uygun degil” (5),
“Uygun degil” (4), “Biraz uygun” (3), “Uygun” (2), “Tamamen uygun” (1) seklinde
puanlanmaktadir. Maddeleri ¢evirme isleminden sonra tiim maddelerde isaretlenen
puanlar toplanmaktadir ve alinan yliksek puanlar yiliksek diizeyde psikolojik
saglamliga, diisiik puanlar ise diigiik diizeyde psikolojik saglamliga isaret etmektedir.
Olgekten elde edilebilecek en diisiik puan 6 ve en yiiksek puan ise 30’dur ve dlgek

i¢cin tanimlanmis bir kesme puani yoktur.

Smith ve digerleri (2008) tarafindan gergeklestirilen 6lcegin 6zgiin c¢aligmasinda
giivenirlik analizi ile i¢ tutarlilik icin Cronbach alfa katsayisinin 0,91 oldugunu
bulmustur. Dogan (2015) ger¢eklestirdigi Tiirk¢e uyarlama caligmasinda 0,83 olarak

hesaplanan i¢ tutarlilik sayisinin bu ¢aligmada 0,73 oldugu goriilmiistiir.

3.3.4. Maslach Tiikenmislik Olcegi (MTO)

Katilimcilarin tiikenmislik diizeylerini 6lgmek icin kullanilan Maslach Tiikenmislik

Olgegi, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen 22 maddeli bir 6lgektir. Ince
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ve Sahin (2015), MTO’niin egitimciler igin olan formunun Tiirk¢ce uyarlamasini
gerceklestirmistir. Egitimci formunun hizmet sektoriindeki calisanlarin tiikenmislik
diizeylerini 6lgmek amaciyla gelistirilen 6zgilin formdan farki, 6zgiin formdaki soru
maddelerinde bulunan ve is geregi muhatap olunan insanlar anlamina gelen “recipient”
kelimesi yerine egitimcilerin tiikenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla uyarlanan
formda Ogrenci anlamima gelen “student” kelimesi kullanilmaktadir (Maslach,
Jackson ve Leiter, 2008). Egitimci formu da 6zgiin form gibi duygusal tiikkenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi olmak {izere {i¢ alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt
boyutlardan duygusal tiikkenme boyutu, meslegi ya da isi tarafindan tiiketilmis ve agir
yiiklenilmis olma duygularini tanimlamaktadir. Duyarsizlagsma boyutu, kisinin hizmet
verdigi kisilere ve yaptigi ise karsi, hassasiyeti azalmis ve duygudan yoksun bi¢imde
davranmalarini tanimlarken, kisisel basari hissi boyutu kisinin yaptig1 iste karsilastig

durumlarin yeterlilik ve basariyla listesinden gelme hissini tanimlamaktadir.

Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutundaki maddeler olumsuz ifadeler
igerdikleri i¢in olduklar1 gibi kodlanirken, kisisel basar1 hissindeki maddeler olumlu
ifadeler icerdikleri icin ters kodlanmaktadir. Alt boyutlardan alinan puanlara
bakildiginda, daha yiiksek duygusal tiikenme puani daha yiiksek bir duygusal tiikenme
olduguna, daha yiiksek bir duyarsizlasma puani daha yiiksek bir duyarsizlagsma
olduguna ve daha yiiksek kisisel basar1 puani ise o oranda diisiik bir kisisel basar1 hissi

deneyimlendigine isaret etmektedir.

Olgegin Ince ve Sahin (2015) tarafindan Tiirk¢e’ye ¢evirilen versiyonu ve Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan gelistirilmis olan versiyonu 7’11 Likert dl¢cek yapisindadir.
Bu yapida 6lcegin her bir maddesinden alinabilecek en diisiik puan “0”, en yiiksek
puan ise “6” olarak belirlenmistir. Ince ve Sahin (2015) tarafindan gerceklestirilen
uyarlama c¢alismasinda 6l¢egin faktdr yapisinin orijinal yapiyla uyumunu gormek icin
gerceklestirilen DFA sonucunda elde edilen uyum indekslerinin yeterli oldugu
bulunmustur (RMSEA = 0,07, CFl = 0,94). Olgegin i¢ tutarlilik Cronbach alfa
katsayilar1 duygusal tilkenme icin 0,88, duyarsizlagsma i¢in 0,78 ve kisisel basari i¢in

0,74 olarak bulunmustur.

Bu calismada MTO, uyarlanmis olan Tiirkce form iizerinde bazi degisiklikler

yapilarak kullanilmistir. Oncelikle, Maslach Tiikenmislik Olgegi insan Hizmetleri

49



Versiyonu'nda (Maslach, Jackson ve Leiter, 1997) oldugu gibi, baz1 sorulardaki
“Ogrenciler” kelimesinin yerini “isim gere8i muhatap oldugum insanlar” kalib1
almistir. ikinci olarak, 7'li Likert dlgegi, Maslach Tiikenmislik Envanteri'nin daha
onceki Tiirkge uyarlamasi gibi 5'li Likert 6l¢egine doniistiriilmiistiir (Ergin, 1992).
Orijinal 6lgegin 7’1 Likert 6l¢eginden 5°li Likert olg¢egine doniistiiriilmesinin
literatiirdeki dayanaklar1 5°1i Likert 6l¢egin daha fazla seviyeli dlgeklere gore daha
kolay anlasilir ve daha az karmasik olma egiliminde olmasi1 ve katilimeilarin fikirlerini
daha etkili bir sekilde iletmelerine yardimci olmasidir. 7°li yerine 5°li Likert
kullaniminin, katilimcilarin  fazla derecelendirmeden kaynaklanan rahatsizlik
diizeyini azaltmakla birlikte, yanitlarin oranim1 ve kalitesini iyilestirdigi ifade

edilmektedir (Babakus ve Mangold, 1992).

Olgek iizerinde yapilan degisiklikler nedeniyle olgek bu calisma kapsaminda
giivenirlik analizine tabi tutularak 6rneklemde tiim 6lgegin Cronbach alfa katsayisi
0,89 olarak bulunmustur. Giivenirlik analizi sonunda ti¢ madde (madde 9, 17 ve 21)
diizeltilmis madde-toplam korelasyon degerleri .25 altinda oldugu ig¢in Slgekten
cikarilmistir (Can, 2019). Cikarilan maddeler ile 6l¢egin faktor yapisini test etmek icin
En Biiyiik Olabilirlik Kestirimli DFA gerceklestirilmis ve MTO’niin DFA sonuglarina
bakildiginda, dlgegin 6zgiin formatindaki li¢ faktorlii model i¢in uyum endekslerinin
(RMSEA = 0,10, CFI = 0,81, TLI = 0,78) kabul edilebilir bir uyum gostermedigi
goriilmiistiir. Bu nedenle R Studio tarafindan saglanan modifikasyon indekslerine (MI)
bakilmistir (Kaplan, 1990). Saris ve digerlerinin (2009) modifikasyon indeksleri i¢in
kesme noktas1 olarak ifade ettigi EPC (TPD) (Estimated Parameter Change: Tahmin
Edilen Parametre Degisimi) puani olan 0,20 ve Kaplan’in (1990) modifikasyon
indeksleri (MI) i¢in belirledigi 3,84 esiginin {izerinde olan maddeler dikkate alinmistir.
Modifikasyon indekslerine gore duygusal tilkkenmeye iligkin iki madde (madde 13 ve
16) kendi faktoriine ve kisisel basar1 hissi faktoriine, duyarsizlasmaya iliskin bir
madde (madde 15) hem kendi faktoriine hem de kisisel basar1 hissi faktoriine ve kisisel
basar1 hissine iliskin iki madde (madde 18 ve 19) ayn1 anda ii¢ faktore de yiiklendigi
goriilmiistiir. ki ve daha fazla ayr1 faktére ayn1 anda yiiklenen ve TPD ve MI degerleri
belirlenen esiklerin iizerinde olan bes madde analizden ¢ikarilirsa daha iyi bir model
uyumuna ulasilacagi sonucuna varilmis ve buna dayali olarak bu maddeler dlgekten
cikarilmistir Yeni modelde duygusal tiikenmislik alt dlgeginde 1,2,3,6,8,14 ve 20;

duyarsizlasma alt Slgeginde 5,10,11 ve 22 ve son olarak kisisel basari hissi alt
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Olceginde 4,7 ve 12 numarali maddeler dahil edilmistir. Bu modelin uyum
indekslerinin kabul edilebilir bir uyum gosterdigi goriilmektedir (RMSEA = 0,07, CFI
=0,94, TLI =0,93). Yeni modeldeki tiim 6l¢egin i¢ tutarlilik katsayisi 0,86, duygusal
tilkenmislik icin 0,79, duyarsizlasma icin 0,78 ve kisisel basar1 hissi alt 6l¢egi icin

0,77 olarak bulunmustur.

3.3.5. Warvick-Edinburgh Mental Iyi Olus Ol¢egi (WEMIOO)

Arastirmada katilimcilarin “iyi olus” durumunu degerlendirmek icin Warwick-
Edinburg mental iyi olus 6l¢egi (WEMIOO) kullanilmistir. Tennant ve digerleri (2007)
tarafindan gelistirilmis olan dlgek, 14 maddeli ve tek faktorlii bir olgektir. 5°1i Likert
tipi 6lgekte maddeler “Hig¢ katilmiyorum (1), “Katilmiyorum (2)”, “Biraz katiliyorum
(3)”, “Katiliyorum (4)” ve “Tamamen katiliyorum (5)” seklinde puanlanmaktadir.
Olgekten toplam puan olarak en az 14, en fazla 70 puan alinilabilmektedir ve puanin
yiiksek olmas1 mental iyi olusun da yiiksek oldugu anlamma gelmektedir. Olgegin
Tiirkge uyarlamasi ile gegerlilik ve giivenirlik ¢aligmasi Keldal (2015) tarafindan
gerceklestirilmistir ve 6lgcegin Cronbach's alfa i¢ tutarlik giivenirlik katsayist 0,92
olarak bulunmustur. Bu calismada ise olgegin i¢ tutarlilik katsayisi 0,93 olarak

hesaplanmustir.

3.3.6. Depresyon Anksiyete Stres Ol¢egi Kisa Formu 21 (DASO 21)

Depresyon, Anksiyete ve Stres Olgegi, Lovinond ve Lovibond (1995a) tarafindan
depresyon, anksiyete ve stresin belirtilerini hem klinik 6rneklemde hem de normal
orneklemde 6lgmek amaciyla oncelikle 42 maddeli bir 6l¢ek olarak gelistirilmistir.
Daha sonra DASO-42'nin maddeleri arasindan 21 madde segilerek DASO-21
gelistirilmistir (Lovibond ve Lovibond, 1995b). Bu ¢alismada kullanilan 21 maddelik
Olgek depresyon, anksiyete ve stres olmak tizere {i¢ alt 6lgekten olusmaktadir. Her bir
alt 6lgek icin toplamda 7 madde bulunmaktadir. Olgek 4°1ii Likert tipi cevap formatina
sahip olup alt 6lgekleri i¢in puanlar, yedi maddenin tiimiiniin toplanmasi ve her bir alt
Olcek i¢in toplanan puanlarin iki ile ¢arpilmasiyla hesaplanmaktadir. Sonug olarak,
her bir alt 5lcek icin puan aralig1 0 ile 42 arasindadir. Olgekte artan puanlar depresyon,

stres ve anksiyete seviyesinin arttigina isaret etmektedir.
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Olgegin Tiirkce’ye uyarlama ile gegerlilik ve giivenirlik ¢alismasini Saricam (2018)
gergeklestirmistir. Olgegin Cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayis1 depresyon alt dlgegi
icin 0.85, kaygi alt 6lgegi icin 0,80 ve stres alt dlgegi i¢in 0,77 olarak bulunmustur.
Mevcut calisma kapsaminda ise i¢ tutarlilik Cronbach alfa katsayilar1 6l¢egin biitiinii
icin 0,94, stres alt 6l¢egi icin 0,82, depresyon alt 6l¢egi i¢in 0,87 ve anksiyete dlgegi

icin 0,85 olarak hesaplanmistir.

3.3.7. Is Talepleri Olcegi

Xanthopoulou ve digerleri (2007) tarafindan Duygusal Talepler, Is Yiikii ve Duygusal
Uyumsuzluk 6lgeklerinin bir araya getirilmesi ile olusan Is Talepleri Olgegi calisma
kapsaminda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is taleplerini 6l¢mek i¢in kullanilmistir.
Olgegin Tiirkge uyarlamasi Baran (2010) tarafindan gergeklestirilmistir. Tiim alt
dlgeklerin maddeleri ifadeler veya sorulardan olusmaktadir. Olgek maddeleri “Asla”
(1), “Nadiren” (2), “Bazen” (3), “Siklikla” (4) ve “Her zaman” (5)” olmak iizere 5’li
Likert tipi bir puanlamaya sahiptir. Duygusal Talepler dl¢egi 6 madde, Is Yiikii Olgegi
4 madde ve son olarak Duygusal Uyumsuzluk Olgegi 5 maddeden olusmaktadir.

Baran (2010) tarafindan gergeklestirilen uyarlamada 6lgegin gegerlilik ve giivenirlik
calismasi gerceklestirilmemis oldugu igin bu calisma kapsaminda Is Talepleri
Olgegi’nin i¢ tutarlilik katsayis1 hesaplanmistir ve 15 maddeli dlgek icin i¢ tutarlilik
katsayist 0,80 olarak bulunmustur. Glivenirlik analizi sonucuna gére 1 maddenin
(madde 3) diizeltilmis madde-toplam korelasyon degeri 0,25 altinda oldugu i¢in (Can,
2019) olgekten cikarilmistir. Cikarilan madde ile dlgegin faktor yapisini test etmek
icin Temel Eksenler Yontemi (Direkt Oblimin dondiirme) ile faktor analizi
gerceklestirilmistir. Oz-degerleri 1,03 ve 4,18 arasinda degisen ve varyansin % 58’ini
aciklayan 5 faktorlii bir yapi elde edilmistir. Bu yapidan iki madde (madde 14 ve 15)
ticten daha az madde yiiklenen faktordeki maddelerin ¢ikarilmasi kriteri (Costello ve
Osborne, 2005) temel alinarak g¢ikarilmistir. Faktor analizinin ikinci turu, Kaiser
Meyer Olkin degeri 0,71, Bartlett testi anlamli ve 6z degeri 1'in (3,70 ve 1,26)
tizerinde olan dort faktorlii bir model ortaya ¢ikarmistir ve bu model varyansin %

56’s1m1 agiklamaktadir.
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Yeni elde edilen faktorlerde maddelerin dagilimma bakildiginda 6zgiin Slgekte Is
Yiikii alt 6lgegine ve Duygusal Uyumsuzluk alt 6l¢egine dahil olan maddelerin yine
ayn1 alt Olgeklere dahil oldugu goriilmiistiir. Buna ek olarak 6zgiin dlgekte Duygusal
Talepler alt dlgegine dahil olan “Isiniz duygusal agidan talepkar mu?”, “Isinizde
duygusal olarak dokunakli olaylarla karsilasir mismiz?” ve “Isinizde duygusal
anlamda dolgun olaylarla karsilagir misiniz?” maddelerinin yine ayni faktore
yiiklendigi goriilmiistiir. Ote yandan 6zgiin 6lgekte Duygusal Talepler alt dlgegine ait
“Calisirken onlart memnun etmek adina her seyi yapmaniza ragmen yine de siirekli
sikayet eden miisterilerle karsilasir misiiz?”, “Isinizde talepkar miisterilerle
ugrasmak zorunda kalir misiniz?” ve “Calisirken hak ettiginiz saygi ve nezakette
davranmayan miisterilerle karsilasir misiniz?” maddelerinin ayr1 bir faktor
olusturdugu goriilmiistiir. Maddelerin genel temalarina bakildiginda faktorlerden
birinde iligki odakli maddeler oldugu digerinde ise daha bireysel duygu kontrolii
odakli maddelerin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle bu iki faktdrden duygu kontrolii
odakl1 olan maddeler 6zgiin formda oldugu gibi Duygusal Talepler alt dl¢cegine dahil
edilmistir. Diger iic madde iginse Dormann ve Zapf (2004) tarafindan benzer
durumlar1 tammlamak icin kullanilan “Miisterilere Iliskin Sosyal Stresdrler” bashig

ile yeni bir alt 6lgek basligl olusturulmustur.

Elde edilen 4 faktorlii yeni modelle gerceklestirilen En Biiyiik Olabilirlik Kestirimli
DFA sonuglart modelin uyum indekslerinin yeterli oldugunu gdstermistir (RMSEA =
0,07, CFl = 0,93, TLI = 0,91). Olgegin i¢ tutarlilik Cronbach alfa katsayilari
hesaplandiginda tiim 6lgek icin 0,78, Is Yiikii alt dlgegi icin 0,80, Duygusal
Uyumsuzluk alt 6lgegi i¢in 0,71, Duygusal Talepler alt 6l¢egi icin 0,80 ve Miisterilere

Iliskin Sosyal Stresorler alt dlgegi icin 0,84 olarak bulunmustur.

3.3.8. Koronaviriis Korkusu Olcegi (KKO)

Koronaviriis Korkusu Olgegi, Ahorsu ve digerleri (2020) tarafindan gelistirilmistir.
Olgek tek boyutludur ve 7 maddeden olusmaktadir. Maddeler “Kesinlikle
katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kararsizim (3), Katiliyorum (4) ve Kesinlikle
katiliyorum (5)” olmak {izere 5°li Likert tipi puanlamaya sahiptir. Olgekten
alinabilecek puanlar 7 ile 35 arasinda degismektedir ve daha yiiksek puanlar daha fazla

koronaviriis korkusunu gosterir. Olgegin Tiirk¢e uyarlamasi Haktanir, Seki ve Dilmag
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(2020)  tarafindan  gergeklestirilmistir.  Uyarlama  ¢alismas1  kapsaminda
gergeklestirilen DFA  sonucunda uyum indeksleri miilkemmel uyum seviyesi
gostermistir (RMSEA = 0,05, CFI = 0,99, TLI = 0,98). Mevcut ¢alisma kapsaminda
Olgegin i¢ tutarlilik Cronbach alfa katsayisi 0,89 olarak hesaplanmistir.

3.4. Arastirma Siireci

Gerekli literatiir taramasi yapildiktan ve arastirmanin olas1 deseni, gidisati ve
kullanilacak Slgme araglar1 belirlendikten sonra Ibn Haldun Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etigi Kurulu’ndan etik onay alinmistir
(2021/03-6). Etik izin sonrasi beraber ¢alisma yiiriitiilecek olan 6zel sektor gagri
merkezi ile iletisime ge¢ilmistir. Bu asamadan sonra ¢alisma nitel ve nicel verilerin
toplanmasi i¢in iki ayr siire¢ es zamanli olarak ilerlemistir. Her iki siiregte de pandemi

nedeniyle ¢cevrimici veri toplama yontemleri tercih edilmistir.

3.4.1. Nitel Arastirma Siireci

Nitel veri toplama siirecinde gerceklestirilecek olan yari-yapilandirilmis gériismelere
katilim gosterecek ¢agri merkezi ¢alisanlarinin se¢imi i¢in 260 ¢alisanin isimlerinin
bulundugu listede isimler numaralandirilmis ve amaghh maksimum ¢esitlilik
ornekleme yontemiyle oncelikle 5 katilimc1 ardindan satiirasyon saglanana kadar 6
katilimei ile goriismeler gerceklestirilmek iizere iletisime gecilmistir. Goriismeler
gergeklestirilmeden  Once  arastirmacilar  ve arastirma  hakkinda  gerekli
bilgilendirmeler yapilmis ve bilgilendirilmis onam formlari ile katilimcilarin gériigme
sirecine dair imzali onaymin bulundugu belgeler arastirmaciya mail yoluyla
iletilmistir. Bu yazili onay metni goriigmeler sirasinda veri kayiplarini 6nlemek
amaciyla alinacak olan ses kayitlarini ve bu ses kayitlarmin kullanimina dair
bilgilendirmeleri de igermektedir. Arastirmacinin temel sorumluluklarindan biri
katilimcilarinin yasam alanlarinda zarara sebep olmamaktir ve bu nedenle cagri
merkezi  calisanlarinin = ¢alisma  siireglerini etkilemeden  goriismeleri
gergeklestirebilmek i¢in goriisme siiresinin 40 dakika ve altinda tutulmustur.
Katilimcilar ile ¢evrimici videolu goriisme platformu Zoom {izerinden ortalama 25
dakikalik (en kisa 18 — en uzun 37) goriismeler gergeklestirilmistir. Arastirma

stirecinde katilimcilarin  kendilerini rahat hissetmelerine 6zen gosterilmis ve
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katilimcilarin tercihi ile goriismeler, goriismeci ve goriisiilen kisinin bulunduklari
odada yalmz kalmalar1 sartt saglanarak gergeklestirilmistir. Katilimcilarla
gerceklestirilen gortismeler, katilimcilarin izniyle Zoom uygulamasinin kayit alma
secenegi ile kayit altina alinmistir. Gorlismelerden elde edilen ses kayitlarinin

transkripte edilmesinin ardindan nitel veriler i¢in analiz siirecine gecilmistir.

Tablo 3.2. Goriisme Verileri

Katihmc1 Veri Satir1 Sayisi Elde Edilen Tema Kod Sayis1
K1 52 21
K2 27 13
K3 43 19
K4 30 18
K5 27 20
K6 32 17
K7 45 16
K8 28 13
K9 42 18
K10 25 12
K11 35 8

Toplam 386 175

3.4.2. Nicel Arastirma Siireci

Nitel arastirma stireci ile es zamanl olarak ilerleyen nicel veri toplama siirecinde ise
caligmada kullanilacak olan sosyo-demografik form ve dl¢ekler arastirmaci tarafindan
cevrimigi anket programi Google Forms’a yliklenmistir. Olusturulan formun ulagim
baglantis1 cagr1 merkezinde ¢alisan 260 kisi ile mail yoluyla paylasilmistir. Cevrimigi
siireclerde onam formu dogrudan imzali olarak alinamadigi icin katilimcilara
oncelikle bir onam metninin ve ardindan “Evet, katilmak istiyorum” ve “Hayur,
katilmak istemiyorum” olmak iizere iki se¢enegin oldugu bir giris sayfasi sunularak
katilimcilarin goniilliiliik esasina gore formlar1 doldurmalari saglanmaya ¢alisilmstir.
Bununla beraber katilimcilarin ¢alismadan ¢ekilme kararlarinin sakli kalabilmesi i¢in
anket doldurma siirecinin sonunda katilimcilara istemeleri durumunda yanitlarini

gondermeme (yani calismadan c¢ekilme) secenegi sunulmustur. Cevrimig¢i form
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iizerinden toplanan veriler sadece arastirmacilarin ulasabilecegi bir dijital platforma

aktarilmis ve daha sonra analiz siirecine gecilmistir.

3.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirmanin analiz islemleri QdaMiner Lite 2.0.8, SPSS 20.0 ve R Studio 4.1 paket
programlar1 araciligiyla yiiriitiilmiistiir. Katilimcilarin her olgekten aldigr puanin
ortalamasi ve standart sapmasi betimsel test sonuglari ile ortaya konmustur. Karma
yontem bir tez ¢alismasi oldugu i¢cin hem nitel hem de nicel verilerin analizi i¢in farkl

siirecler izlenmistir.

3.5.1. Nitel Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler, nitel yOnlendirilmis icerik analizi teknikleri
kullanilarak analiz edilmistir (Mayring, 2000, Hsieh ve Shannon, 2005). Berelson’a
(1952; akt. Albig, 1952) gore nitel icerik analizi, iletisim yoluyla elde edilen verinin
nesnel ve sistematik olarak agiklanmasi i¢in kullanilan bir nitel arastirma teknigidir.
Hsieh ve Shannon’a (2005) gore yonlendirilmis igerik analizi ise elde edilen giincel
verinin kodlanmasindan 6nce arastirmacinin mevcut literatiir ve/veya teoriyi temel
alarak on kodlama kategorileri ve bu kategorilerin kodlama sartlarin1 igeren bir
kodlama taslagi olusturdugu bir nitel igerik analizi yaklagimidir. Bu ¢alismada
yonlendirilmis icerik analizi, miidahale programi gelistirme 6n hazirlik siirecinde
kisilerin veya grubun is taleplerini, psikososyal durumunu ve ihtiya¢ alanlarim
belirleme amaciyla kullanilmistir. Icerik analizinde yaklasim belirlendikten sonra
yapilmas: gereken kullanilacak igerik analizinin tiirlinii belirlemektedir ve bu
calismada kullanilan igerik analizi tiiri kavramsal igerik analizidir (Hsieh ve Shannon,
2005). Kavramsal igerik analizinde, arastirma i¢in odak olan kavram ya da kavramlar
secilir ve analiz, bu kavramlarin varligini ve sikligin1 gérmek amaciyla gergeklestirilir
(Hsieh ve Shannon, 2005). Igerik analizinde bir diger adim analizin hangi seviyede
olacagina karar vermektir ve bu calismada analizler tema seviyesi temel alinarak
gergeklestirilmistir (Hsieh ve Shannon, 2005). Analiz siirecinde bir temanin sikligi
dikkate alinmistir. Bu yontemle birden fazla katilimcinin goriisme siirecinde isaret
ettigi temalarin belirlenmesi ve bu temalar1 temel alarak cogunluga hitap eden bir

miidahale programu igerigi hazirlanmasi amaglanmistir.
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Calismada igerik analizi i¢in Oonemli olan su adimlara dikkat edilerek analizler

gergeklestirilmistir (Flick, 2014).

Kodlama kategorileri igin gergeve olusturma
Veriyi pargalara ayirma
Deneme kodlamasi

Kodlama kategorileri ¢ergevesini gozden gecirme ve yeniden diizenleme

o~ Wb E

Ana analiz

Kodlama kategorileri igin ¢erceve olugturma. Arastirma verilerinin kodlanmasi
stirecinde, kodlamaya baglamadan 6nce Schreier (2012) tarafindan isaret edildigi gibi
kavram odakli kodlama kategorileri olusturmak igin literatiirde c¢agri merkezi
caligsanlarinin deneyimlerine dair nitel ve nicel ¢calismalarda deginilen stresorler ve
psikososyal ihtiyaglar (bkz. EK J) ve is talepleri siniflandirmalar1 (bkz. EK K) ile bu
calisma kapsaminda elde edilen verinin genel ilk izlenimleri gbéz Oniinde
bulundurulmus ve 6n kategoriler belirlenmistir. Kodlama siirecinde ortaya ¢ikmasi
muhtemel yeni kavramlar icin kodlama kategorileri konusunda esneklik payi
birakilmis ve tema olarak mevcut kategorilerden herhangi birine dahil edilmesinin
veri kaybina sebep olacagi diisiiniilen temalar i¢in yeni kategoriler agilmasi olanakli

kilimmistir (Elo ve Kynagds, 2008).

Veriyi parcalara ayirma. Kodlama tutarliligi igerik analizinde onemli bir kalite
gostergesidir. Veriyi pargalara ayirma ile amag¢ bu tutarliligi saglayabilmenin 6n
sartin1 yerine getirmektir (Schreier, 2012). Bu tutarlilig1 6lgebilmek i¢in kodlayan
kisinin kodlamay1 verinin ayni boliimiinde gerceklestirmis olmasi 6nemlidir. Bu
caligmada veriler bi¢gim 6l¢iitii dikkate alinarak tema temelli boliimlere ayrilmistir.
Bi¢im 6l¢litii metnin yapis1 geregi paragraflara ayrildigi yerleri yeni bir veri parcasinin
baslangici olarak alma temeline dayanir. Bu 0lciitle metin paragraflarina goére veri

parcalarina ayrilmistir.

Deneme kodlamasi. Verinin igerisinden temsili bir veri grubu segilerek bir
kodlayicinin ayni veriyi farkli zamanlarda iki kez kodlamasi siirecine deneme
kodlamas1 stireci denmektedir ve bu adimla amag¢ kodlama kategorilerinin

uygunlugunu, kalitesini ve tutarliligini  goérmektir (Barbour, 2014). Tekrarh
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kodlamanin tutarhiligini ve giivenirligini gérmek amaciyla en uzun goriisme siiresi
olan katilimcidan elde edilmis olan nitel veri bir hafta arayla kodlanmais ve iki kodlama
arasindaki tutarliligi gormek icin Krippendorff uyum katsayis1 hesaplanmistir.
Kodlanan boliimde herhangi bir kategori yoksa 0, kurumla ilgili konular 1, ¢alisma
sartlar1 ile ilgili konular 2, meslektas iliskileri ile ilgili konular 3, meslek ile ilgili
konular 4, bireysel konular 5, yonetimle ilgili konular 6, pandemi siireciyle ilgili
konular 7, bag etme yontemleri ile ilgili konular 8 ve 6neriler ile ilgili konular 9 olacak
sekilde kategorik kodlar atanmistir. Kodlama 6ncesi belirlenen kategoriler ve kodlama
kosullar1 Tablo 3.3.’de gosterilmektedir. Krippendorff’un kategorik veriler igin
giivenirlik katsayis1 ReCal 0.1 Alpha (Freelon, 2010) c¢evrimi¢i hesaplayict

kullanilarak hesaplanmustir.

Kodlama kategorilerinin gézden gecirilmesi ve diizenlenmesi. Tekrar-kodlar
arasinda % 88,5 uyum bulunmustur. Krippendorff uyum katsayisi 0,86 olarak
hesaplanmistir ve kodlanan 52 veri pargasindan 46 tanesi ilk ve son kodlamada
uyumlu bulunmustur. Uyum katsayisi1 Krippendorff 0,67 esiginin (Krippendorf, 2009)

tizerinde oldugu icin kategorilerin ana analizde kullanilmasina karar verilmistir.

Ana analiz. Tema gecislerine gore paragraf temelli olarak boliimlere ayrilan veriler,
deneme kodlamasi ile uygunlugu goriilen kodlama kategorileri dikkate alinarak

kodlanmistir ve alt kategori kodlar1 elde edilmistir.

3.5.2. Nicel Verilerin Analizi

Bu arastirmay1 gerceklestirmenin amaglarindan biri miidahale programi gelistirme 6n
hazirlik siirecinde hedef kitlenin i1yi olusu (depresyon, anksiyete, stres, iyi olus), is
talepleri (duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk, is ytikii), stresorleri (koronaviriis
korkusu), tikenmislik ve kisisel kaynaklarinin (psikolojik saglamlik) seviyesini tespit
etmek ve bu degiskenler arasindaki iliskileri incelemektir. Degiskenler arasindaki
iligkiler ve muhtemel miidahale programinda degisim mekanizmasi olarak
kullanilabilecek olan yordayici vearaci degiskenlere dair bilgi elde etmek de bir diger

amagtir.
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Bu calismanin 6n analizi i¢in ilk adim olarak kayip deger analizi ve aykir1 deger

analizi yapilmistir. Daha sonra tiim ¢alisma degiskenleri i¢in normallik test edilmistir.

Daha sonra veriler tanimlayici istatistik analizleri, tek yonlii ¢cok degiskenli varyans

analizi, bagimsiz orneklemler i¢in iki yonlii varyans analizi, basit dogrusal korelasyon

analizi, hiyerarsik regresyon analizi ve araci degisken analizlerine tabi tutulmustur.

Tablo 3.3. Kodlama Oncesi Belirlenen Ana Kategoriler ve Kodlama Kurallar

Kodlama Kategorisi

Tanim ve Kodlama Kurallar:

1.Kurum

2.Calisma Sartlar:

3.Meslektas

4. Meslek

5.Bireysel

6.Yonetim

7.Pandemi

8.Bas Etme Yontemleri

9.0neriler

Cagr1 merkezinin biinyesinde bulundugu kuruma yonelik hislere dair
ifade edilen sorunlar1 kapsamaktadir. Kategoriye dahil edilme sarti
icerikte kurum, egitim, diger birimler ve sisteme dair temalarin
bulunmasidir.

Cagrt merkezi fiziksel ortamina dair ifade edilen sorunlari
kapsamaktadir. Kategoriye dahil edilme sarti icerikte ¢caligma ortaminin
diizeni, sartlar1 ve eksiklerine dair temalardan s6z edilmesidir.

Cagr1 merkezi galisanlarinin kendi aralarindaki iliskilere dair sorunlari
kapsamaktadir. Kategoriye dahil edilme sart1 katilimcinin bir ¢alisma
arkadasina ya da arkadaslarina dair temalarin bulunmasidir.

Cagrt merkezinde ve insana hizmet sektoriinde calistyor olmanin
beraberinde getirdigi durumlari kapsamaktadir. Kategoriye dahil edilme
sart1 meslegin dogasina ait rutin, duygusal is yiikii, egitim, kariyer ve
gelisim, miisteri, rol ve empatiye dair temalardan s6z edilmesidir.
Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is hayatinda ve is hayati diginda psikolojik
ve fizyolojik deneyimlerini kapsamaktadir. Kategoriye dahil edilme
sartt meslek etkisinin haricinde kiginin bireysel 6zelliklerinin (egitim
geemisi, aile, kisilik vb.) etkisiyle ortaya ¢gikan temalarin bulunmasidir.
Cagrt merkezi ¢alisanlarinin, kendilerini y6neten liderlere ve bu
liderlerle olan iliskilere dair goriislerini kapsamaktadir.

Kategoriye dahil edilme sart1 sef, lider, yonetici, miidiir ifadeleri ve bu
ifadelerle nitelendirilen kisilere yonelik duygu ve diislincelere dair
temalarin konu edilmesidir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin pandemi ile gelen degisikliklere ve bu
degisiklikleri nasil deneyimlediklerine dair goriislerini kapsamaktadir.
Kategoriye dahil edilme sartt pandemi, hastalik, bulagma, sosyal
mesafe, COVID, korona gibi ifadeleri ve bu ifadelerle iliskili diger
durumlara dair temalarin konu edilmesidir.

Cagrt merkezi calisanlarinin is ortaminda ve is ortami diginda
karsilagtiklar1 sorunlarla basa ¢ikmak igin kullandiklar1 yontemlere dair
distincelerini kapsamaktadir. Kategoriye dahil etme sart1 ig yeri ve is
yeri diginda karsilagilan bir sorun ve bu soruna karsilik olarak ¢alisanin
gerceklestirdigi davranislara dair temalarin bulunmasidir.

Cagrt merkezi calisanlarinin ig ortaminda ihtiya¢ duyduklarini ve
kurumun gerceklestirmesi  gerektigini  diisiindiikleri  yenilikleri
kapsamaktadir. Bu kategoriye dahil edilme sart1 —yapilabilir, -edilebilir
vb. ifadeler bulunmasi ve bu ifadelerle iliskili temalarin konu
edilmesidir.

59



BOLUM IV

BULGULAR

Bu boliimde mevcut caligmanin iki amaciin her biri i¢in veri analizi bulgular
sunulmaktadir. Bu iki amag: (1) miidahale programi gelistirme siirecinin 6n hazirlik
asamast olan kesif asamasi kapsaminda gerceklestirilen yari-yapilandiriimis
goriismeler ile cagri merkezi calisanlarinin temel psikososyal ihtiyaclart ve
stresorlerini belirlemek ve (2) mevcut psikolojik iyi olus seviyeleri, stresorler ve
kisisel kaynaklarina dair verilerek elde ederek olusturulmasi muhtemel bir miidahale

programinda degisime acik mekanizmalari tespit etmektir.

Karma yontem bu tez ¢alismasinda hem nitel hem nicel veriler elde edilmistir. Bu
nedenle bulgular boliimii de nitel ve nicel verilerin analiz sonug¢larinin sunuldugu iki
ayrt bolim ve iki asamanin sonuclarinin sentezlendigi {clincii bir boliimden
olugmaktadir. Nitel veriler kavramsal igerik analizi yontemi ile Microsoft Excel ve
QdaMiner Lite 2.0.8 programlar1 kullanilarak analiz edilmistir. Nicel veriler ise SPSS
20.0 ve R Studio 4.1 paket programlar ile kayip deger analizi, aykir1 deger analizi,
normalite analizleri, tanimlayici istatistik analizleri, tek yonlii cok degiskenli varyans
analizi, bagimsiz orneklemler i¢in iki yonlii varyans analizi, basit dogrusal korelasyon

analizi, hiyerarsik regresyon analizi ve araci degisken analizlerine tabi tutulmustur.
4.1. Nitel Asama Veri Analizi
4.1.1. Verilerin Analize Hazirlanmasi

11 cagr1 merkezi ¢alisani ile goriisiilmiistiir. Calisma katilimcilarinin demografik
bilgilerine dair veriler Tablo 3.1.’de sunulmustur. Bu goriismeler ortalama 25 dakika
uzunlugundadir. Veriler transkripsiyon yoluyla goriismelerden elde edilmistir.
Goriismeler aragtirmaci tarafindan yaziya dokiilmiis ve Microsoft 2010 Word

dosyalarina aktarilmistir Deneme kodlamasi i¢in, arastirmaci elektronik tablo

60



programi Excel 2010’u kullanarak bir goriismenin transkripsiyonunu temel alarak
nitel bir veri matrisi hazirlamistir. Bu veri matrisini hazirlamak i¢in ii¢ siitun etiketi
kullanmistir: Gorlismeci, goriisiilen ve kategori kodu. Her bir veri satir1, goriismeci
baslig1 altinda goriismeci tarafindan sorulan bir soru veya kullanilan bir ifadeyi ve
gorlislilen bagligr altinda ise goriisiilen kisi tarafindan yapilan bir ifade veya soru

yanitini igermektedir.

Bu veri matrisi, deneme kodlamasi i¢in kullanilan goriisme sirasinda kaydedilen 52
satir icermektedir. Kategori kodu bashgi altinda ise Onceden belirlenmis olan
kategorilere gore atanan kodlar1 islenmistir. Bu kategoriler, goriisme sorular1 ve ¢agri
merkezi ortamina iliskin mevcut literatiirden tliretilmistir. Kodlanan bdliimde
herhangi bir kategori yoksa 0, kurum 1, ¢alisma sartlar1 2, meslektas 3, meslek 4,
bireysel 5, yonetim 6, pandemi 7, bas etme yontemleri 8, 6neriler 9 olacak sekilde
kategorik kodlar atanmistir. Kodlama oncesi belirlenen Kategoriler ve kodlama
kosullart yontem bdliimiine dahil olan Tablo 4’de gosterilmektedir. Arastirma
verilerinden elde edilen kategoriler ve alt temalara dair agiklamalar takip eden

bolimlerde sunulmaktadir.

Tablo 4.1. Katihme1 Veri Satirlarinin Kod Kategorilerine Gore Dagilimlar:

Kod Kategori Dagilimlar:

Katilimel 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Toplam
K1 30 0 4 0 7 2 1 4 3 1 52
K2 14 0 5 1 2 0 0 3 2 0 27
K3 24 1 4 0 6 1 0 4 1 2 43
K4 11 1 4 1 4 3 1 0 2 3 30
K5 7 0 6 2 5 3 1 2 0 1 27
K6 15 1 5 0 6 0 1 2 0 2 32
K7 29 0 4 0 4 2 0 3 2 1 45
K8 15 0 4 0 4 0 0 3 1 1 28
K9 24 1 4 1 5 3 0 2 2 0 42
K10 13 1 4 0 3 0 0 2 0 2 25
K11 27 1 4 0 1 1 0 2 0 0 35

Not: 0 “Kategori yok”, 1 “Kurum”, 2 “Calisma sartlart”, 3 “Meslektas iliskileri”, 4 “Meslek”, 5
“Bireysel”, 6 “Yonetim”, 7 “Pandemi”, 8 “Bas etme yontemleri”, 9 “Oneriler”
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4.1.2. Kategori ve Alt Tema Sonuglari

Caligma sonucunda elde edilen verilerin katilimer bazli kategorik dagilimlart Tablo
4.1.°de gosterilmektedir. Takip eden sayfalarda sonuglar kategoriler ve alt temalarin
aciklamalar ile sunulmaktadir. Alt temalarin her birinin yaninda parantez iginde

sikliklar1 yazilmaktadir.

4.1.2.1. Kurum Kategorisi ve Alt Temalar

Katilimcilarin - ¢alistiklar1  kuruma dair ifade ettikleri temalar “calisan sayisi
yetersizligi (1)”, “kariyer imkanlar1 (3)”, “mesleki egitim (2)” olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari ¢alistiklart kurumun ¢alisan sayisinin 6zellikle
yogunlugunun fazla oldugu donemlerde yetersiz kaldigini ifade etmistir. Bununla
beraber ¢agr1 merkezi ¢alisani olarak kariyerinde ilerlemek isteyen bireylere boyle bir
imkanin sunulmasinin 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Son olarak c¢agr
merkezinde c¢alisma deneyimi olmayan caliganlara ¢ogunlukla teorik bir egitim

verildigi ancak pratik egitimin yetersiz kaldigi ve bu durumun meslege baslama

stirecinde kaygi yarattig1 ifade edilmistir.

“...tslup ve sistemin kullamim ile ilgili 5 giinliik bir teorik egitim aldik
sonrasinda ¢alisan sayist az oldugu icin hemen hatta gectik...
Basladigimda yapabilir miyim diye ¢ok kaygilandim...” (K8)

“Benimle ¢alisan arkadasim yiikselip sef olabildi. Yiikselme sansi oldu.
Miilakat ve sinavia ilerleme mevcut. Bu da motive ediyor.” (K6)

“Bu meslekte ilerleyip kendimi gelistirmek istiyorum. Bu anlamda bir
secenek sunulmasi onemli geliyor bana.” (K4)

“Kariyer imkani olarak seflik sinavi var. llerleme agisindan gelecekte ne
olur kaygisini azaltsa da oniine ge¢miyor. Seflik sinavini gecemeyenler ne
yvapacak bilemiyorum.” (K1)

“...bu birimde 20 kigi ¢alisiyoruz haliyle sayimiz az kalryor yani yetmiyor
tabi...” (K3)
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4.1.2.2. Cahsma Sartlar1 Kategorisi ve Alt Temalar

Katilimcilarin ¢aligma sartlarina dair ifadelerinden ortaya ¢ikan temalar; “gagri sayisi

2% ¢

(6)”, “mola stiresi (5)”, “oturma konumlar1 (2)”, “ayn1 ortamda g¢alisan sayisi (4)”,

29 ¢ 99 <¢

“caligsma saatleri (3)”, “ortam gliriiltiisii (1)”, “oturarak ¢alisma (1)” olarak karsimiza
cikmaktadir. Cagr1 merkezi calisanlar1 giin boyunca oturarak, giirtiltiilii ve kalabalik
bir ortamda ortalama 9-10 saat 60 lizerinde ¢agri alarak calismaktadirlar. Mola
stirelerinin bir kism1 kurum tarafindan yemek saati olarak belirlenmis bir kismi ise 10

dakikay1 asmamak suretiyle ¢alisanin inisiyatifine birakilmustir.

“Haftamin 7 giiniinde 6 giin ¢alisiyorsun ve 1 giin izin yeterli
gelmeyebiliyor... Giinde ortalama 60-70 ¢agri aliyorum... Toplam bir
buguk saat molamiz var. Bir saat yemek molasi ve 6gleden sonra da yarim
saat molami kullantyorum...” (K1)

“Calisma ortami kalabalik, masalar yan yana ve karst karsiya... Ayni
ortamda 50 kisiye yakin ¢alisiyoruz... Giinde 100 iizeri ¢agri alryorum ve
ortalama siirem 4 dakika... Her bir saatte bir molaya c¢ikiyorum 5
dakikalik. Toplam bir bugcuk saat molamiz var zaten...” (K2)

“Giinde 10 saate yakin ¢alistyoruz...160-170 ¢agri aliyorum ortalama
olarak...” (K4)

“Tek seferde en fazla 10 dakika mola kullanabiliyoruz... Bizim operasyon
odasinda 100 kisi var ve 8- 10 kisilik gruplar halinde ¢alisiyoruz... Genelde
70-100 ¢agri arasinda degisiyor.” (K10)

“Yogun donemlerde ¢agri yogunlugu 150-160 oluyor genelde de 60 iistii
her zaman... Mola siireleri namaz kilarken yetmeyebiliyor. Yarim saat
serbest mola yeterli gelmiyor.” (K8)

“Ortalama 100 iizeri ¢agri aliyorum... Calisma ortaminda yan yana karsi
karsiya ¢alisiyoruz... Ortamda herkes konusunca c¢ok giiriiltii oluyor.

Boyle olunca ¢agriya da yanstyor.” (K6)

“...onceki igimde ayaktaydim ama burada giinde 10 saate yakin oturup
kalkmadan ¢alisiyoruz. Temposu daha degisik oluyor haliyle...” (K5)

“...Bir saat yemek molamiz ve ben fazla buluyorum. Serbest olan mola
saati ise yarim saat ve az geliyor. 45-45 olsa daha iyi olurdu...” (K9)
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4.1.2.3. Meslektas Kategorisi ve Alt Temalar

Katilimcilarin meslektaglarina dair temalar: “yakin iligkiler (1)”, “duygu yayilimi (2)”,
“duygu yer degistirmesi (1)” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimeilarin ifadelerine
gore calisma ortaminda meslektas iliskilerinin yakin olmasi rahat bir ¢aligma ortami
i¢in onemlidir. Bununla beraber birbirlerinin olumsuz duygularindan etkilenmeleri ve
miisteriye yonelik olan olumsuz duygularini birbirlerine yansitmalart da karsilagilan

durumlardandir.

“...Bir aile ortami olustu burada. Giiniin ¢ogu saati birbirimizi goriiyoruz,
ailemden daha ¢ok bu insanlarla zaman geciriyorum ben...” (K2)

“...Bazi miisterilerle konustuktan sonra arkadaslar iiziiliiyorlar, bazen
aglyorlar ya da bazen ofkeleniyorlar. Bu bizi de etkiliyor tabi...” (K4)

“..Insanlar sinirli olduklarinda arkadaslara da hakaret ediyorlar ve
arkadaslarin etkilendigini gérmek bizi de etkiliyor...” (KS5)

“...Miisteriye tepki gdsteremeyince bazen birbirimize patlayp
kizabiliyoruz. En kiiciik hatalar bile bazen ¢ok fazla geliyor.” (K9)

4.1.2.4. Meslek Kategorisi ve Alt Temalar

Katilimcilarin bir meslek olarak c¢agri merkezi c¢alisan1 olmaya mahsus olan
durumlara, stresorlere vb. konulara dair goriislerini ifade ettikleri temalar olumlu ve
olumsuz yanlar olarak iki alt gruba ayrilmaktadir. Olumlu yanlari ¢alisanlarin ¢agri
merkezi calisant olduktan sonra kendileri i¢in olumlu bir gelisme oldugunu
diisiindiikleri temalardir ve olumsuz yanlar1 ise meslegin ¢alisanlar tarafindan bir
sorun olarak goriilen yanlarina dair temalardir. Olumlu yanlar tema grubuna dahil

2 (13 bh 13

olan alt temalar: “insanlara karsi anlayisin artmasi (1)”, “empati (2)”, “zaman
yonetimi (1)”, “kriz yonetimi (2)”, “diksiyon (4)”, “teknoloji becerileri (2)”, “iletisim
becerileri (3)”, “sabir (3)” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimcilar ¢agri merkezi
olarak calistiklar siirece bu meslegin onlara gerek is yerinde gerek is dis1 hayatta
sabirli olma, etkili iletisim kurma ve dili etkili ve diizgiin bir sekilde kullanma
yoniinden fayda sagladigini ifade etmektedirler. Buna ek olarak teknoloji ile i¢i ice
bir 15 oldugu i¢in bilgisayar ve diger teknolojik aletleri kullanma konusunda

becerilerini gelistirdigini, miisterileri dinleme ve anlama siirecinde sabir, anlayis
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gosterme ve empati becerilerini artirdigini ifade etmektedirler. Kisa bir siirede sorun
¢Ozmeyi gerektiren ¢agrilarla beraber is hayati ve is disindaki hayatta kriz yonetimi

ve ¢atismalarin ¢ozliimii konusunda becerilerinin gelistigini diistinmektedirler.

“..Insanlari anlamaya ve yardim etmeye c¢alismak, siirekli iletisim
halinde olmak bana iyi geliyor...” (K2)

“...Farkli insanlarla konusup farkli hikayeler dinliyorsunuz. Bilgisayar
konusunda bir¢ok yeni beceri kazandirdi. Kendimi artik daha iyi ifade
edebiliyorum ve diksiyon konusunda gelistirdi. Disaridaki hayatta daha
olgun davranmaya ve diisiinerek konugsmaya ¢alistyorum artik...” (K3)

“...Kendi hayatimda dahi isimden kazandigimla ikili bir miinakasa veya
kriz olunca ¢ozebiliyorum artik rahatga...” (K4)

“...Farkli insanlarla iletisim kurup hayatlarimi dinliyoruz. Kendi

hayatimizda da diksiyonumuza dikkat ediyoruz insanlarla iletisim
kurarken...” (K5)

“...Bu is bana sabri ve dinlemeyi o&gretti. Kendi hayatimda da
arkadaglarim olgunlastigimi soyliiyorlar bu yiizden...” (K6)

“...Onceye gore daha sabirliyim ve kendimi dizginleyebiliyorum...” (K7)

“...Zamant ayarli kullanmaya c¢alistyorsun ve bu zaman kontroliinii
ogretiyor. Konusma becerim ise giinliik hayatima da yansiyor...” (K8)

“...Artik karsimdaki insanin sadece sesinden bir seyler anlayabiliyorum
ve sorunun ne oldugunu tahmin edebiliyorum. Onceden bende dudak
tembelligi vardr ama diksiyonum diizeldi ve o da gitti. Eskiye nazaran
daha fazla empati yapabiliyorum ve insanlart anlyyorum...” (K9)

Bununla beraber meslege dair olumsuz yanlar tema grubuna dahil olan alt temalar:
“talepkar miisteriler (1)”, “olumsuz duygular (3)”, “empati yorgunlugu (3)”,
“saldirgan miisteriler (4)”, “yardimci iletisim araglarinin eksikligi (1)”, “cagr
denetlenmesi (1), “stres (5)” olarak goriilmektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 kurum
ve miisteri arasinda iletisim kurulmasimi saglayan c¢alisanlar olarak gorev
almaktadirlar ve bu nedenle farkli tavirlara sahip miisterilerle karsilasmaktadirlar.
Katilimcilara gore miisterilerin talepkar ve saldirgan tavirlar1 meslegin duygusal
olarak zorlayan ve stres altinda birakan yanlaridir. Bununla beraber sorun ¢ézerken
miisteriyi anlamak icin empati yapilmasi gerektiren durumlarda ve miisteriler
duygusal olarak yogun durumlardan bahsettiklerinde caligsanlarin bir siire sonra

empati yorgunlugu deneyimledigi ve psikolojik olarak etkilendikleri goriilmektedir.
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Iletisim telefon iizerinden saglandig1 icin jest ve mimikler gibi yardimei iletisim
araclarinin eksikligi ¢agri merkezi g¢alisanlarinin mesleki olarak deneyimledigi
zorluklardandir. Son olarak kurumsal performans takibi olarak ¢agrilart denetlenen

cagr1 merkezi ¢aligsanlari i¢in bu siire¢ kaygi uyandiran bir duruma doniisebilmektedir.

“...Yogun kriz donemleri oluyor ve o kriz ¢cagrilarda ¢ok stres altina girip
bir¢ok hata yapmaya bashyorsunuz... Miisteri aradiginda bazen dertlerini
anlatiyor ya da zor bir sey paylaswyor ve kayitsiz kalamayp
duygulanabiliyorsunuz  ve bu yani yorucu..Bazen miisteriler
kullanmamalar: gereken agir kelimeler kullaniyorlar o an c¢agriyi
kapatmak geliyor i¢cimden...” (K1)

“...Kars1 taraf bir sey istedikleri gibi olmayinca sanki bilerek yapmigiz
gibi bize hakaret ediyor...” (K2)

“...Bu is kafaya takan birisini ¢ok yorar ¢iinkii gergekten stresli... Bazen
randevu almak i¢in arayan insanlar biiyiik bir sikinti ile geliyor. Randevu
veremeyince vicdan azabi duyuyorum ve bu bir siire sonra ¢ok fazla
yoruyor...” (K3)

“...Insanlar sinirli olduklarinda cok hakaret edebiliyorlar ve bu ruhsal bir
¢Okiintiiye sebep oluyor...” (KS5)

“...Sadece sesini duydugun insanlara hizmet vermek daha zor. Mimikler
yiiz ifadesi olmadan sadece sesle iletisim kurmak zor oluyor ve bazen
yanlis anlasiimalara yol agryor. Oysa eminim yiiz yiize olsak o kadar sorun
olmayacak...” (K6)

“...Bazen islemler igin subeye yonlendirdigimiz insanlar yash ve
gidemeyecek durumda oluyorlar ve bu beni ¢ok iiziiyor. Yardim
edemedigimiz konularda ¢ok ¢aresiz hissediyorum...” (K7)

“...Kriz ¢agrilarda sorumlu bizmigiz gibi bagirip ¢agiriyor insanlar...

Giin iginde ofkelenince tepkimi gosterememek agresiflestiriyor ve

bastirilmis bir dfke yapuyor. Isten ¢iktiktan sonra bile devam ediyor o his...”
(K9)

“...Karsimda ¢ok egolu ve tepeden konugan bir insan olunca keske hattan
diigse dedigim oluyor...” (K7)

“...¢cagrilarimiz ayda bir ya da iki kez dinleniyor ve hangi ¢agrinin
olacagr belli degil. Goriismeler ve yaptigimiz islemler denetleniyor.
Hangisinin ne zaman denetlenecegi belli degil bu biraz gerginlik veriyor
ve stirekli tetikte olmayr gerektiriyor...” (K1)
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4.1.2.5. Bireysel Kategorisi ve Alt Temalari

Katilimeilarin is hayatinda ve is hayati disinda psikolojik ve fizyolojik deneyimlerini
kapsayan bireysel kategorisine ait alt temalar: “egitim-meslek uyumsuzlugu (2)”,
“yorgunluk (4)”, “is-aile dengesi (5)”, “fiziksel rahatsizliklar (3)” olarak karsimiza
cikmaktadir. Farkli bir meslek grubu ile ilgili egitim almis olan katilimcilar igin ¢agr1
merkezi ¢alisan1 olmak bir kariyerden ziyade gecici bir is olarak goriilmektedir. Giin
icerisinde siirekli bilgisayar ekranina bakmak ve telefonla konugmak zorunda kalan
katilimcilar giin sonunda zihinsel, fiziksel yorgunluk ve fiziksel rahatsizliklar
deneyimlediklerini ifade etmektedirler. Is hayatinin zihinsel, duygusal ve fiziksel
etkileri ¢alisanlarinin is disindaki hayatlarina yansiyabilmektedir ve ayni sekilde is
dis1 hayatta yasadiklar1 aile ve benzeri iliskilerde yasanan sorunlar da is yerine

yansimaktadir. Bu nedenle is ve is dist hayat arasinda bir sinir ¢izmek ve denge

kurmak ¢alisanlar i¢in zor olmaktadir.

“...evet ¢agri merkezinde ¢alistyorum ama asil meslegim sosyal hizmetler.
Dogal olarak kendi meslegimde de ilerlemek istiyorum ama simdilik
burasi oldu...” (K1)

“...isten ¢iktiktan sonra o kadar yorgun oluyorum ki hemen uyumak
istiyorum.” (K3)

“...0zel hayati ve igi beraber yonetmek zorluyor. Isten ¢iktiktan sonra ¢ok
az bir zaman kalyyor ve kendimize zaman aywamamak bir siire sonra
motivasyonu da olumsuz etkiliyor...” (K4)

“...evdekiler ister istemez buraya yansiyor bazen buradakiler her tiirlii
eve taginiyor.” (Kb)

“...Cok uzun siireli yapilacak bir is degil, siirekli radyasyona maruz
kaliyoruz ve zihin yorgunlugu ¢ok oluyor bu nedenle stirekli yapilabilecek

bir is degil...” (K5)

“...izin almadan iist iiste c¢alistigim giinlerde yorgun ve sikilmis
hissediyorum...” (K11)

“...Aksamlar: eve gidince sessizlesiyorum giin boyunca konustugum igin
yorulmugs oluyorum ve sessiz kaliyorum ortamlarda...” (K4)

“...Stirekli ekrana baktiktan sonra bag agrisi ve goz yorgunlugu oluyor.
Geg¢meyen bas agrilari...” (KS)
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“...aile ile siirtiisme yasayp ise geliyoruz. Iste de aym seyler. Sikici
geliyor bu diizen bir siire sonra...” (K7)

“...Stirekli ekrana bak bak bag agrist oluyor...” (K7)

“...miisterilere ofkeleniyoruz ama gdésteremeyince bas agrisi yapryor,
iyice agresiflestiriyor evdekilere karsi...” (K9)

4.1.2.6. Yonetim Kategorisi ve Alt Temalar

Cagr1 merkezi calisanlarinin, kendilerini yoneten liderlere ve bu liderlerle olan
iligskilere dair goriislerini kapsayan yonetim kategorisine dahil olan alt temalar:
“takim lideri degisimi (1)” ve “takim lideri destegi (3)” olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kurum politikas1 geregi belirli araliklarla degisen takim liderlerine uyum saglamak
cagr1 merkezi ¢alisanlari igin belirli bir siire gerektirebilmektedir. Bununla beraber
calisma siirecinde takim liderinin desteginin iste kalma, meslektaslar arasi ligkiler ve

calisanin 6z-degerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilabilmektedir.

“...Takim liderlerimiz 6 ayda bir degisiyor ve yeni bir lider geliyor. Bu bir
vandan iyi oluyor ama bir yandan da beraber c¢alismaya alistigimiz
insamin degismesi ilk bagsta zor olabiliyor...” (KS5)

“..Isi birakmayr diisiindiigiim zamanlar oldu o zamanlarda takim
liderinin destegiyle devam etmeye karar verdim...” (K6)

“...takim liderimiz dert anlar, yiiziimiiz asik olsa hemen bir sey mi var diye
sorar, bu bize onem verdigini gosteriyor bence...” (K1)

“...birbirimize kenetlenmemizi ve destek olmamizi sagliyor takim liderinin
iyi olmasi ve destek olmasi...” (K4)

4.1.2.7. Pandemi Kategorisi ve Alt Temalar

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin pandemi ile gelen degisikliklere ve bu degisiklikleri nasil
deneyimlediklerine dair goriislerini kapsayan bu kategoriye dahil olan alt temalar:
“psikolojik etki (2)”, “bulastirma korkusu (3)”, “hastalanma korkusu (3)”, “sosyal
izolasyon (2)”, “evden calisma (4)”, “is yerinde alinan 6nlemler (5)”, “daha gergin
miisteriler (3)”, “kisitlamalar (3)” olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Katilimcilar

pandeminin kendilerini ruhsal olarak zorladigini, kurum tarafindan 6nlemler alinmig

olsa da calisirken hastaligin kendilerine ya da yakin ¢evrelerinden birine bulagmasi
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ihtimalinden korktuklarini ifade etmislerdir. Evden ¢alisma siirecinin ise beraberinde
teknik zorluklar1 getirmekle beraber daha gilivenli oldugunu diisiinmektedirler.
Pandemi ile gelen kisitlamalar ve sosyal izolasyon zorunlulugu sosyal aglarla
iletisimlerini azaltmis ve is ¢ikis saatleri ile kisitlamalar arasinda ¢akigmalar nedeniyle
is dis1 hayatlarinda aksamalar yasandigini ifade etmektedirler. Katilimcilar pandemi
siirecinin getirdigi degisimler ile kurumu arayan miisterilerin de kurumda beraber

calisilan meslektaglarin da 6nceye gore daha gergin olduklarini ifade etmektedirler.

“...Pandemi psikolojik olarak ¢okiintiiye ugratti. Annem babam yash ve
onlara bir sey olur mu bulasir mi korkusu ile siirekli telas icindeyim... Ev
disinda calisirken eve tasima korkusu var. Is yerinde insanlarla ister
istemez karsi karsiya geliyoruz... Evden ¢alisirken ilk baglarda stres biraz
artmisti ¢tinkii bazen anlik destege ihtiya¢ duyunca tedirgin oluyordum.
Sistemsel sorunlar oluyordu, internet baglanti sikintist oluyordu ama
sonradan alismistim ve daha giivenli geliyordu... Pandemi doéneminde
arayan insanlar oncesine gore evden ¢ikmadiklar: icin daha yogun ve
stresli oluyorlar yasaklar basladiginda... ” (K1)

“...Pandemiden sonra bir siire evde calistik ve o donemde eve alisma
stireci zordu bazen internet gidiyordu ama sonra alistik. Evden ¢alisirken
daha rahattim ama gimdi bir tedirginlik var. Ortam kalabalik ve maske
takmak zorluyor stirekli konusurken.... Hastaliga yakalanirsam ailemden
uzak kalacagim. Ne kadar tedbir alsak da bu diisiindiirtiiyor beni ya
bulasirsa diye...” (K2)

“...Ise gelince gerilip huzursuz oluyorum. Normalde de titiz biriyimdir su
an daha da kotii oldum. Ortak kullanilan seylere dokunmak bana ¢ok zor
geliyor ama alismak zorundayim... Ben burada oldugumuz igin risk
altinda oldugumuzu ve kolayca bulasabilecegini diistiniiyorum...
Arkadaslarimla  goriisemiyorum, sosyal izolasyonla bir etkinlik de
yapamiyoruz iyice stkildim...” (K3)

“...Dezenfektan maske gibi onlemler alinmis durumda, diger yerlere gore
once saghgi korumaya ¢alisiyorlar...” (K4)

“...Pandemi siireci ruhsal olarak tabi etkiledi, en ufak seylere bile tepki
verir olduk... Belirli bir siire evde kaldik oradan calistik... Simdi
masalarimiz mesafeli, maskeli hizmet veriyoruz...” (K5)

“...kisitlamalar dolayisiyla subeye gidilemedigi icin herkes bizi artyordu
ve onceye gore daha sinirliydiler. Belirli islemler icin subeye
yonlendirince iyice sinirleniyorlar...” (K6)

“...maske, mesafe, yemekhanede alinmasi gereken onlemlere dikkat

ediliyor... Pandemiyle beraber evlere hapsolduk ve ¢ogu insan isini
kaybetti. Bununla beraber ekonomik zorluklar da yasaniyor tabi
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arayanlar da pandemiden etkilenmis oluyor. Subeye yonlendirince ters
tepki veriyorlar...” (K7)

“...pandemi onlemi olarak kolonyalar, maskelerle énlem alintyor...
Hastalik bulasir korkusuyla ise gelmek yine de sikintili...” (K8)

“...stirekli dezenfektan kullaniyorum... Isten eve gidince ailemin yanina
giremiyorum, odadan ¢tkamiyorum... Normalde arkadaslari ile zaman
gecirmeyi ¢cok seven bir insanim ama simdi sadece tek basima kisa bir siire
hava alip geri donmek zorundayim... Pandeminin yogunlastigi
zamanlarda daha gergindi insanlar...” (K9)

“...Pandemi doneminde subeye yonlendirmede veya iletisimde zorluk
vasayabiliyoruz ve daha gergin olduklari i¢in daha sabirli olmak
gerekiyor...” (K10)

“...evden ¢alisma daha rahat ve giivenli oluyor. Kalabalik bir ortam yok
ise gelmek yok. Burada yiizden fazla kisi ¢alistyoruz, maske ve dezenfektan
kullaniyoruz ama nereye kadar... kisitlamalar is ¢ikis saatine denk
geliyordu ve islerimizi halletmek zor oluyordu...” (K11)

4.1.2.8. Bas Etme Yontemleri Kategorisi ve Alt Temalari

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is ortaminda ve is ortami1 disinda karsilastiklari sorunlarla
basa ¢ikmak i¢in kullandiklar1 yontemlere dair diislincelerini kapsayan kategorinin alt
temalar: “kendine zaman ayirmak (2)”, “yiirliylis yapmak (3)”, “aileyle vakit
gecirmek (2)”, “soylenenleri kisisellestirmemek (1)”, “miisteriye sakin ve empatiyle
yaklagmak (2)”, “ana odaklanmak (2)”, “sosyal destek (1)” karsimiza ¢ikmaktadir.
Katilimcilar ¢agri merkezi ¢alisan1 olmanin beraberinde zihinsel, duygusal ve fiziksel
zorluklar ile bas etmek igin farkli yontemler kullanmaktadirlar. Bu yontemlere is
disinda kendine zaman ayirmak, isten ¢iktiktan sonra yiirliyiis yapmak, is disinda aile
ile vakit gecirmek sayilabilmektedir. Cagrilar sirasinda ise miisterinin sdyledigi
olumsuz ifadelerin kuruma sdylendigini diisiinmek, her c¢agrinin gegici oldugunu
diisiinerek anda kalmaya ¢alismak ya da is arkadaglarindan destek almak kullanilan

yontemlerdendir. Bununla beraber katilimcilar miisterilerle empati kurulursa ve sakin

kalinirsa zor durumlarin daha kolay atlatilabildigini ifade etmektedirler.

“...isten c¢iktiktan sonra yiiriiyorum, eve yiiriiyerek doniiyorum. Giin
boyunca oturdugumuz icin yiiriimek iyi geliyor ve kendimi toparlamama
yardimci oluyor...” (K1)
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“...evde ¢ocuklarumi goriince rahat ve huzurlu oluyorum. Onlarla zaman
gecirdikten sonra isteki performansimin da arttigini hissediyorum...” (K2)

“...0nceden ¢ok rahatsiz olurdum ama artik soylediklerini bana degil de
kuruma  soylediklerini  diisiintip  kendimi  rahatlatiyorum... Gece
vardiyasinda olmadigim zamanlar yiirtiyerek eve dontiyorum ve bana ¢ok
iyi geliyor...” (K3)

“...miisteri ofkeli de olsa gercekten empati kurup onu anlamaya ¢alistigini
ve sakin oldugunu gériince bir siire sonra onlarinda yumusadigini
gortiyorum ben...” (K4)

“...is disinda kendim icin bir seyler yapmak, bu miizik dinlemek olsun,
umut veren kitaplar okumak olsun bana iyi geliyor...” (K7)

“...ailemle vakit gegirip kitap okuyorum. Bunlar bana iyi geliyor... Bazen
miisterilerden sonra moralim bozuksa onun gectigini ve ana odaklanarak
toparlanmam gerektigini hatirlatiyorum kendime...” (K8)

“...arayanlarla daha iyi iletisim kurmak icin stirekli empati kurmaya
calistyorum. Bu sayede daha az kiziyorum...” (K9)

“...¢ok sinirli olduklari zaman ses tonlarindan belli oluyor ve ben de
kendimi miisterinin yerine koyarak yatistirmaya ¢alisiyorum... Bazen de
sesi kapatip derin nefes altyorum, yanmimda miisait olan varsa onunla
konusuyorum sakinlesmek igin...” (K1)

4.1.2.9. Oneriler Kategorisi ve Alt Temalar1

Cagri merkezi calisanlarinin is ortaminda ihtiyag duyduklarmmi ve kurumun
gerceklestirmesi gerektigini diisiindiikleri yenilikleri kapsayan bu kategorinin alt
temalar1 olarak: “stresle ilgili destek (1)”, “umut (1), “toplu etkinlikler (3)”, “6zel
hayatin yonetimi (1), “duygu kontrolii (2)”, “ikna egitimi (2)”, “takim kaynasma
etkinlikleri (1)”, “6zel giinlerde hediyeler (1), “diizenli psikolojik destek (1)”
karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimceilar kurum tarafindan etkinlikler, egitimler ve destek
programlarinin diizenlenebilecegi yoniinde oOnerilerde bulunmuglardir. Bununla

beraber diizenli olarak psikolojik destek saglanmasinin ve 6zel giinlerde hediyelerin

verilmesinin ¢alisanlari 1yi hissettirebilecegini de ifade etmislerdir.

“...anladiginiz iizere stresli bir is bu ve bence stresle bas etme i¢in bir
program olsa gergekten iyi olabilir...” (K1)
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“...zor bir siirecten gegiyoruz ve bu siirecin gegecegi, gelecegin giizel
olacagina dair umut asiayan bir program iyi olabilir...Topluca
etkinlikler de yapabilsek onlar da iyi gelir diye diisiintiyorum...” (K3)

“...duygu kontrolii ile ilgili destek olabilir. Bununla beraber ozel hayatt
yonetme adina da bir destek verilebilir...” (K4)

“...insanlari etkileme ve ikna tizerine bir egitim ya da program olabilir...”
(K5)

“...geziler ve benzeri aktiviteler yapilabilir...ozel giinlerde mesela
kadinlar giinii gibi 6zel hediyeler olabilir biiyiik bir sey olmasina gerek
yok...Takimlarin iginde sessiz bazi arkadaslar var onlarin gruba
kazandrilmasi igin sohbetler kaynasma gruplar: yapilabilir...” (K6)

“...konser ve piknik gibi toplu programlara katilinabilir...” (K7)

“...Miisteriler bagirdiginda ¢ok etkileniyoruz bununla bas etmek igin bir
program olabilir yani duygularimizi daha iyi kontrol etmek, bir kenara
birakmak ve o an ige odaklanmak igin bir seyler...” (K8)

“...Ayda bir de olsa psikolojik destek alabilmemiz ve konusabilmemiz
gerekiyor. Ruh saghg alaminda uzman birilerinin ayda bir destek
saglamasi gerekiyor...” (K9)

“...Karsidaki kisiyi etkileme konusunda bir egitim olabilir...” (K10)

4.2. Nicel Asama Veri Analizi

4.2.1. Eksik Deger, U¢ Deger ve Normalite Analizi

Caligma sonuglar ile ilgili herhangi bir istenmeyen etkiyi ortadan kaldirmak i¢in 6n
analizin ilk adimi olarak madde temelli kayip veri analizi gerceklestirilmistir. Her
Olcekteki her bir madde i¢in eksik deger olup olmadigi kontrol edilmis ve eksik deger
iceren hi¢cbir madde olmadigi goriilmiistiir. Sonug¢ olarak hicbir madde ilerleyen

analizlerden ¢ikarilmamastir.

Eksik deger analizinden sonra ug degerlerin tespit edilmesi i¢in tiim degiskenler i¢in
uc deger analizi gerceklestirilmis ve kutu-cizgi grafigine bakilmistir. Analiz
sonucunda ug¢ deger olmadig1 goriilmiistiir.

Psikolojik saglamlik, mental 1yi olus, tiikkenmislik ve alt 6lcekleri, is talepleri ve alt

Olcekleri, depresyon, anksiyete, stres ve koronavirlis korkusu skorlari normalite
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testlerine tabi tutulmustur. Kolmogorov-Simirnov normallik testine gore tiim
degiskenler normal olmayan dagilim gostermistir (p < .05). Normallik ihlali genel
olarak bir sorundur ancak mevcut ¢alismadaki katilimer sayisi (n = 135) merkezi limit
teoremine gore normallik varsayimini géz ardi etmeye yetmektedir (n > 30) (Field,
2018). Bu nedenle takip eden istatistiksel analizler parametrik testler ile
gerceklestirilmistir.  Parametrik testlerin tercih edilmesinin sebepleri parametrik
testlerin, 6rneklem verilerinin bir popiilasyonun parametreleri hakkinda ¢ikarimlarda
bulunmak i¢in kullanilabilmesine imkan vermesi, aralikli ya da oran &lgekli verilerin
stral1 6lgekli verilere doniistiiriilmesi sirasinda yasanabilecek veri kaybinin 6nlenmesi

ve Tip II hatanin azalmasidir (Salkind, 2010 s.1002).

4.2.2. Betimleyici Istatistikler

Psikolojik saglamlik, mental iyi olus, tiikkenmislik ve alt 6lcekleri, is talepleri ve alt
Olcekleri, depresyon, anksiyete, stres ve koronavirlis korkusuna iligkin ortalamalar,
standart sapma, minimum ve maksimum degerleri iceren betimleyici istatistikler
hesaplanmigtir. Bahsi gegen betimleyici istatistiklere ait degerler Tablo 4.2.°de

gosterilmektedir.

Tablo 4.2. Psikolojik Saglamlik, Mental Iyi Olus, Tiikenmislik ve Alt Olcekleri, Is
Talepleri ve Alt Olgekleri, Depresyon, Anksiyete, Stres ve Koronaviriis Korkusuna
Tliskin Betimleyici Istatistikler

Degisken N X SS Min. Mak.
Psikolojik Saglamhik 135 22,48 4,72 10 30
Mental Iyi Olus 135 61,76 9,41 31 70
Koronaviriis Korkusu 135 15,24 7,22 7 35
Tiikenmislik 135 31,81 11,61 14 63
Duygusal Tiikenmislik 135 17,87 6,84 7 35
Duyarsizlasma 135 9,29 4,23 4 20
Kisisel Basar1 Hissi 135 4,53 1,74 3 11
is Talepleri 135 42,12 7,49 14 59
Duygusal Talepler 135 9,21 2,79 3 15
is Yiikii 135 11,23 2,69 3 15
Duygusal Uyumsuzluk 135 9,92 3,01 3 15
Miisterilere iliskin Stresorler 135 11,76 2,72 3 15
Depresyon Anksiyete ve Stres 135 29,90 26,95 0 104
Depresyon 135 10,30 10,25 0 38
Anksiyete 135 9,04 9,38 0 38
Stres 135 10,65 9,08 0 38
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4.2.3. Degiskenlerde Sosyo-Demografik Kategori Temelli Varyans

Calisma kapsaminda dlciilen psikolojik saglamlik, mental iyi olus, is talepleri
(duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk, is yiikii, miisterilere iliskin sosyal
stresorler), tiikenmislik (duygusal tiikenme, duyarsizlagsma, kisisel basar1 hissi),
depresyon, anksiyete, stres ve koronaviriis korkusu degiskenlerinin ortalamalari:
sosyo-demografik degiskenlerden cinsiyet, medeni durum, tecriibe yili, ¢ocuk sahibi
olma durumu, egitim durumu, sistematik egitim alma durumuna gore

karsilastirilmistir.

Psikolojik saglamlik, mental iyi olus, is talepleri (duygusal talepler, duygusal
uyumsuzluk, is yiikii, miisterilere iliskin sosyal stresorler), tilkenmislik (duygusal
tikenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi), depresyon, anksiyete, stres ve
koronaviriis korkusu degiskenlerinin ortalamalarinin sosyo-demografik degiskenlere
gore degisimini gorebilmek icin tek yonli c¢oklu degiskenli varyans analizi
(MANOVA) gergeklestirilmistir. MANOVA sonuglar cinsiyet (Wilk’s A = 0,92, F
(13, 118) = 0,77, p = 0,69; kusmi > = 0,08), medeni durum (Wilk’s A = 0,80, F (26,
234) = 1,04, p = 0,41; kismi 772 = 0,10), sistematik egitim alma durumu (Wilk’s A =
0,94, F (13, 118) = 0,77, p = 0,69; kismi * = 0,08), tecriibe yili (Wilk’s A = 0,64, F
(39, 344) = 1,44, p = 0,05; kismi n* = 0,14), egitim durumu (Wilk’s 4 =0,91, F (1, 118)
=0,94, p = 0,51; kismi ;72 = 0,09) ve ¢ocuk sahibi olma durumu (Wilk’s A = 0,90, F
(13, 118) = 0,99, p = 0,47; kismi 772 = 0,10) sosyo-demografik degiskenlerinin
psikolojik saglamlik, mental iyi olus, is talepleri (duygusal talepler, duygusal
uyumsuzluk, is yiikii, miisterilere iliskin sosyal stresorler), tikenmislik (duygusal
tikenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi), depresyon, anksiyete, stres ve
koronaviriis korkusu degiskenlerinin herhangi biri {izerinde anlamli bir etkisi
olmadigin1 gostermistir. Degiskenlerin herhangi birinde sosyo-demografik alt gruplar
arasinda anlamh farklilik goriilmemis olmasi i¢in sonraki analizlerde 6rneklemin tek
bir grup olarak ele alinmasini miimkiin kilmaktadir. Buna ek olarak, ilerleyen
analizlerde gerceklestirilecek olan regresyon analizlerine sosyo-demografik

degiskenlerin dahil edilmemesine karar verilmistir.
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4.2.4. Degiskenler Arasi iliskiler

Calisma kapsaminda ele alinan degiskenler; psikolojik saglamlik, mental iyi olus, is
talepleri (duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk, is yiikii, miisterilere iligkin sosyal
stresorler), tiikenmislik (duygusal tiikenme, duyarsizlagsma, kisisel basar1 hissi),
depresyon, anksiyete, stres, koronaviriis korkusu ve bu ¢alisma kapsaminda kategorik
degil siirekli bir sosyo-demografik degisken olarak ele alinan yas arasindaki iligki ¢ift
yonlii korelasyon analizi kullanilarak test edilmistir. Anlamli korelasyon analizi
sonuglart Tablo 4.3.'de sunulmustur. Yas ve diger degiskenlerden herhangi biri
arasinda anlamli bir iligki bulunmamistir (p > 0,05). Bu nedenle yas Tablo 4.3.’¢ dahil

edilmemistir.

Psikolojik saglamlik ve diger degiskenler arasindaki iliskiler ¢ift yonli korelasyon
analizi ile incelenmistir. Sonuclara gore psikolojik saglamlik, 14 degiskenden 9’u ile
degisen seviyelerde ve yonlerde anlamli iliski gostermektedir. Pozitif yonde anlamli
iliski gosterdigi tek degisken mental iyi olustur (r (135) = 0,55, p < 0,001). Ote yandan
korelasyon analizi sonuglari psikolojik saglamlik puanlarinin koronaviriis korkusu (r
(135) = -0,40, p < 0,001), depresyon (r (135) = -0,52, p < 0,001), stres (r (135) = -
0,59, p <0,001), anksiyete (r (135) =-0,57, p <0,001), tikenmislik (r (135) = -0,56,
p < 0,001 ) ve alt boyutlar1 duygusal tikenme (r (135) = -0,57, p < 0,001),
duyarsizlasma (r (135) = -0,42 , p < 0,001), kisisel basar1 hissi puanlar1 (r (135) = -
0,28, p <0,001) ile negatif yonde anlamli iliski gosterdigine isaret etmektedir.

Mental iyi olus ve diger degiskenler arasindaki iligkilere baktigimizda 14 degiskenden
11°11le degisen seviyelerde anlamli iligki gdsterdigi goriilmektedir. Pozitif yonde iliski
gosterdigi tek degisken psikolojik saglamlik degiskenidir (r (135) = 0,55, p < 0,001).
Negatif yonde iliski gosterdigi degiskenler ise koronaviriis korkusu (r (135) = -0,27, p
< 0,05), depresyon (r (135) =-0,70, p < 0,001), anksiyete (r (135) =-0,56, p <0,001),
stres (r (135) = -0,57, p < 0,001), tikenmislik (r (135) = -0,63, p < 0,00) ve
tikenmigligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme (r (135) = -0,60, p < 0,001),
duyarsizlasma (r (135) = -,056, p < 0,001), kisisel basar1 hissi (r (135) = -0,35, p <
0,001) ve son olarak is talepleri (r (135) =-0,21, p <0,05) ve is taleplerinin alt boyutlari
is yuki (r (135) =-0,18, p < 0,05) ve duygusal taleplerdir (r (135) = -0,24, p < 0,05).
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Koronaviriis korkusu ile diger degiskenler arasindaki iligkilere baktigimizda 14
degiskenden 12’si ile degisen seviyelerde ve yonlerde anlamli iliskiler oldugu
goriilmektedir. Negatif yonde anlamli iligki gosterdigi degiskenler psikolojik
saglamlik (r (135) = -0,40, p < 0,001) ve mental iyi olus (r (135) = -0,27, p < 0,05)
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ote yandan pozitif yonde iliski gosterdigi degiskenler
ise depresyon (r (135) = 0,38, p < 0,001), anksiyete (r (135) = 0,44, p < 0,001), stres
(r (135) = 0,44, p <0,001), tikenmislik (r (135) = 0,39, p < 0,001) ve tiikkenmisligin
alt boyutlar1 duygusal titkenme (r (135) = 0,38, p < 0,001), duyarsizlasma (r (135) =
0,36, p < 0,001) ve son olarak is talepleri (r (135) = 0,28, p < 0,01) ve is taleplerinin
alt boyutlari is yiiki (r (135) = 0,30, p < 0,05), duygusal talepler (r (135) = 0,23, p <
0,001) ve miisterilere iliskin sosyal stresorlerdir (r (135) = 0,18, p < 0,05).

Tiikenmislik toplam puani ve iligkili degiskenlerle ilgili korelasyon analizi sonuglarina
bakildiginda, mental iyi olus (r (135) = -0,63, p < 0,001) ve psikolojik saglamlik (r
(135) = -0,56, p < 0,001) ile negatif yonde anlamli bir iligkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Ote yandan tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme (r (135) =
0,96, p < 0,001), duyarsizlasma (r (135) = 0,91, p < 0,001) ve kisisel basar1 hissi (r
(135) = 0,34, p < 0,001); is talepleri (r (135) = 0,44, p < 0,001) ve is taleplerinin alt
boyutlari is yiikii (r (135) = 0,41, p < 0,001), duygusal talepler (r (135) = 0,29, p <
0,001), duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,22, p < 0,05) ve miisterilere iliskin sosyal
stresorler (r (135) = 0,22, p < 0,05); ve depresyon (r (135) = 0,73, p < 0,001), stres (r
(135) = 0,68, p < 0,001), anksiyete (r (135) = 0,66, p <0,001) ve koronaviriis korkusu
(r (135) = 0,39, p < 0,001) puanlarimin tiikenmislik toplam puani ile pozitif yonde

anlamli bir iligkiye sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tiikenmiglik alt boyutu duygusal tiikenme ve diger degiskenler arasindaki iligkiye dair
analiz sonuglarina baktigimizda, 14 degiskenin hepsiyle arasinda degisen seviyelerde
anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. Duygusal tilkenme ile arasinda anlamli negatif
iligski bulunan degiskenler psikolojik saglamlik (r (135) = -0,57, p < 0,001) ve mental
iyi olustur (r (135) = -0,60, p < 0,001). Buna ek olarak duygusal tiikenme ile pozitif
yonde anlamli bir iligkisi bulunan degiskenler tikenmislik (r (135) = 0,96, p < ,001)
ve diger tilkenmislik alt boyutlar1 duyarsizlasma (r (135) = 0,81, p < 0,001), kisisel
basari hissi (r (135) = 0,18, p < 0,05); is talepleri (r (135) = 0,45, p < 0,001) ve is
talepleri alt boyutlar1 is yiikii (r (135) = 0,42, p < 0,001), duygusal talepler (r (135) =
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0,29, p < 0,01), duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,20, p < 0,05) ve miisterilere iliskin
sosyal stresorler (r (135) = 0,30, p < 0,001 ); koronaviriis korkusu (r (135) = 0,38, p <
0,001), depresyon (r (135) = 0,68, p < 0,001), stres (r (135) = 0,64, p < 0,001) ve
anksiyetedir (r (135) = 0,62, p < 0,001).

Tikenmislik alt boyutu duyarsizlasma ve diger degiskenler arasindaki iliskiye dair
analiz sonuglarina baktigimizda, 14 degiskenin hepsiyle arasinda degisen seviyelerde
anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. Duyarsizlagma ile arasinda anlamli negatif
iliski bulunan degiskenler psikolojik saglamlik (r (135) = -0,42, p < 0,001) ve mental
iyi olustur (r (135) = -0,56, p < 0,001). Buna ¢k olarak duyarsizlagsma ile pozitif yonde
anlaml1 bir iligkisi bulunan degiskenler tikenmislik (r (135) = 0,91, p < 0,001) ve
tikenmiglik alt boyutlarindan duygusal tiikenme (r (135) = 0,81, p < 0,001), kisisel
basar1 hissi (r (135) = 0,13, p < 0,05); is talepleri (r (135) = 0,46, p < 0,001) ve is
talepleri alt boyutlarindan is yiiki (r (135) = 0,40, p < 0,001), duygusal talepler (r
(135) = 0,27, p <0,01), duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,23, p < 0,05) ve miisterilere
iliskin sosyal stresorler (r (135) = 0,32, p < 0,001); koronaviriis korkusu (r (135) =
0,36, p < 0,001), depresyon (r (135) = 0,71, p < 0,001), stres (r (135) = 0,63, p <
0,001) ve anksiyetedir (r (135) = 0,62, p <0,001).

Tilikenmisligin son alt boyutu olan kisisel basar1 hissi ve diger degiskenler arasindaki
iliskiye dair analiz sonuglarina baktigimizda, 14 degiskenden 9’u ile arasinda degisen
seviyelerde anlamli iliskiler oldugu goriilmektedir. Kisisel basari hissi ile arasinda
anlamli negatif iliski bulunan degiskenler is taleplerinin miisterilere iliskin sosyal
stresorler alt boyutu (r (135) =-0,27, p < 0,001), psikolojik saglamlik (r (135) = -0,28,
p < 0,001) ve mental iyi olustur (r (135) = -0,35, p < 0,001). Ote yandan kisisel basar1
hissi ile pozitif yonde anlamli bir iliskisi bulunan degiskenler tiikenmislik (r (135) =
0,34, p <0,001) ve tiikkenmisligin diger alt boyutlar1 duygusal tiikkenme (r (135) = 0,18,
p < 0,05) ile duyarsizlasma (r (135) = 0,13, p < 0,05), depresyon (r (135) = 0,28, p <
0,001), stres (r (135) = 0,31, p <0,001) ve anksiyetedir (r (135) = 0,30, p < 0,001).

Is taleplerinin alt boyutlarindan biri olan duygusal taleplerin, mental iyi olus (r (135)
= -0,24, p < ,05) ile negatif yonde anlamli1 bir iligkiye sahip oldugu goriilmektedir.
Bununla beraber duygusal taleplerin, is talepleri (r (135) = 0,67, p < 0,001) ve is
taleplerinin diger alt boyutlari is yiiki (r (135) = 0,39, p <0,001) ve miisterilere iliskin
sosyal stresorler; tiikenmislik (r (135) = 0,29, p <0,001) ve tiikenmisligin alt boyutlari
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duygusal titkenme (r (135) = 0,29, p <0,01) ve duyarsizlasma (r (135) = 0,27, p <
0,01); koronaviriis korkusu (r (135) = 0,23, p <0,001), stres (r (135) = 0,33, p<0,001),
depresyon (r (135) = 0,34, p <0,001) ve anksiyete (r (135) = 0,23, p < 0,05) ile pozitif

yonde anlamli bir iligkisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.3. Psikolojik saglamlik, mental iyi olus, is talepleri ve alt dl¢ekleri, tiikenmislik ve alt 6lcekleri, depresyon, anksiyete, stres,

koronaviriis korkusu arasindaki anlamh korelasyonlar (s = 135)

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1. Psikolojik
Saglamhk
2. Mental iyi Olus 0,55***
3. Koronaviriis -0,40%** -0,27*
Korkusu
4. Tiikenmislik -0,56*** -0,63*** 0,39***
5. Duygusal -0,57*** -0,60*** 0,38*** 0,96***
Tiikenme
6. Duyarsizlasma  -0,42*** -0,56*** 0,36*** 0,91*** 0,81**
7. Kisisel Basar1 -0,28*** -0,35%** 0,34*** 0,18* 0,18*
Hissi
8. is Talepleri -0,21* 0,28** 0,44*** 0,45*** 0,46***
9. s Yiikii -0,18* 0,30*** 0,41*** 0,42%** 0,40*** 0,65***
10. Duygusal -0,24* 0,23*** 0,29** 0,29** 0,27** 0,67***  (0,39***
Talepler
11. Miisterilere 0,18* 0,26* 0,30*** 0,32***  -0,27* 0,72***  (0,25* 0,29**
iliskin Sosyal
Stresorler
12. Duygusal 0,22* 0,20* 0,232 0,64*** 0,38***
Uyumsuzluk
13. Stres -0,59%** -0,57%** 0,44*** 0,68*** 0,64*** 0,63***  0,31*** (,38*** (,28** 0,33***  (,25* 0,18*
14. Depresyon -0,52%** -0,70%** 0,38*** 0,73*** 0,68*** 0,71***  (,28** 0,43***  0,34***  (0,34***  (,25* 0,21*  0,83***
15. Anksiyete -0,57%** -0,56*** 0,44*** 0,66*** 0,62*** 0,62***  0,30*** 0,37*** (,28** 0,23* 0,23* 0,25*  0,86***  0,78***

*p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001
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Is talepleri toplam puam ve diger degiskenler arasindaki iliskiye dair analiz sonuglari,
14 degiskenden 12’si ile anlaml1 bir iliskisi oldugunu gdstermektedir. Is talepleri
toplam puani ile negatif yonde iligkisi bulunan tek degisken mental iyi olustur (r (135)
=-0,21, p < 0,05). Pozitif yonde anlamli olan degiskenlere baktigimizda karsimiza
koronaviriis korkusu (r (135) = 0,28, p <0,01), tiikkenmislik (r (132) = 0,44, p <0,001)
ve tikenmigligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme (r (135) = 0,45, p < 0,001),
duyarsizlasma (r (135) = 0,46, p < 0,001); is talepleri alt boyutlar1 is yiikii (r (135) =
0,65, p < 0,001), duygusal talepler (r (135) = 0,67, p < 0,001), miisterilere iligkin
sosyal stresorler (r (135) = 0,72, p < 0,001) ve duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,64,
p <0,001); stres (r (135) = 0,38, p <0,001), depresyon (r (135) = 0,43, p <0,001) ve
anksiyete (r (135) = 0,37, p <0,001) ¢ikmaktadir.

Is taleplerinin bir diger alt boyutu olan is yiikii ile negatif yonde iliskisi olan
degiskenlere baktigimizda karsimiza mental iyi olus (r (135) = -0,18, p < 0,05)
¢ikmaktadir. Ote yandan is yiikii ile pozitif yonde anlaml iliskisi olan degiskenlere
koronaviriis korkusu (r (135) = 0,30, p <0,05); tiikkenmislik (r (135) = 0,41, p <0,001)
ve tikkenmisligin alt boyutlar1 duygusal tikenme (r (135) = 0,42, p < 0,001) ve
duyarsizlasma (r (135) = 0,40, p <0,001); is talepleri toplam puani (r (135) = 0,65, p
< 0,001) ve is talepleri alt boyutlar1 duygusal talepler (r (135) = 0,39, p < 0,001) ve
miisterilere iliskin sosyal stresorler (r (135) = 0,25, p < 0,05); stres (r (135) = 0,28, p
< 0,01), depresyon (r (135) = 0,34, p < 0,001) ve anksiyete (r (135) = 0,28, p < 0,01)
dahil edilebilir.

Miisterilere iliskin sosyal stresorler ve diger degiskenler arasindaki iliskiye dair
analizler sonucunda, negatif yonde anlamli iligkisi olan tek degisken olarak karsimiza
kisisel basar1 hissi (r (135) = -0,27, p < 0,001) ¢ikmaktadir. Ote yandan miisterilere
iligskin sosyal stresorler (r (135) = 0,72, p < 0,001) ile pozitif yonde iliskisi olan
degiskenlere koronaviriis korkusu (r (135) = 0,18, p < 0,05); tikenmislik (r (135) =
0,22, p < 0,05) ve tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme (r (135) = 0,30, p <
0,001 ) ve duyarsizlasma (r (135) = 0,32, p < 0,001); is talepleri (r (135) = 0,72, p <
0,001) ve is taleplerinin alt boyutlar1 is yiikii (r (135) = 0,25, p < 0,05), duygusal
talepler (r (135) = 0,29, p < 0,01) ve duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,38, p <0,01);
stres (r (135) = 0,25, p < 0,05), depresyon (r (135) = 0,25, p < 0,05) ve anksiyete (r
(135) = 0,23, p < 0,05) ¢ikmaktadir.
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Is taleplerinin son alt boyutu olan duygusal uyumsuzluk ile pozitif yonde anlamli
iliskisi olan degiskenlere tiikenmislik (r (135) = 0,22, p < 0,05) ve tikkenmisligin alt
boyutlar1 duygusal tiikkenme (r (135) = 0,20, p <0,05), duyarsizlasma (r (135) = 0,23,
p < 0,05); is talepleri (r (135) = 0,64, p < 0,001) ve is taleplerinin alt boyutu
miisterilere iliskin sosyal stresorler (r (135) = 0,38, p < 0,01); stres (r (135) = 0,18, p
< 0,05), depresyon (r (135) = 0,21, p < 0,05) ve anksiyete (r (135) = 0,25, p < 0,05)
dahil edilebilir.

Stres degiskeni ile negatif yonde anlamli iligskisi olan degiskenlere psikolojik
saglamlik (r (135) =-0,59, p < 0,001) ve mental iyi olus (r (135) =-0,57, p < 0,001)
dahil edilebilir. Ote yandan stres ile pozitif yonde anlamli iliskisi olan degiskenler
koronaviriis korkusu (r (135) = 0,44, p < 0,001); tiikenmislik (r (135) = 0,68, p <
0,001) ve tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme (r (135) = 0,64, p < 0,001),
duyarsizlasma (r (135) = 0,63, p < 0,001), kisisel basar1 hissi (r (135) = 0,31, p <
0,001); is talepleri (r (135) = 0,38, p < 0,001) ve is taleplerinin alt boyutlar is yiikii
stres (r (135) = 0,28, p < 0,01), duygusal talepler (r (135) = 0,33, p < 0,001),
miisterilere iligkin sosyal stresorler (r (135) = 0,25, p < 0,05), duygusal uyumsuzluk
(r (135) = 0,18, p < 0,05); depresyon (r (135) = 0,83, p < 0,001) ve anksiyetedir (r
(135) = 0,86, p <0,001).

Depresyon ve iligkili degiskenlere bakildiginda, negatif yonde anlamli iliskisi olan
degiskenlere psikolojik saglamlik (r (135) = -0,52, p < 00,001) ve mental iyi olus (r
(135) = -0,70, p < 0,001) dahil edilebilir. Ote yandan depresyon ile pozitif yonde
anlamli iligkisi olan degiskenler koronaviriis korkusu (r (135) = 0,38, p < 0,001);
tikenmiglik (r (135) = 0,73, p < 0,001) ve tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal
tilkkenme (r (135) = 0,68, p <0,001), duyarsizlasma (r (135) = 0,71, p <0,001), kisisel
basar1 hissi (r (135) = 0,28, p < 0,001); is talepleri (r (135) = 0,43, p <0,001) ve is
taleplerinin alt boyutlart is yiikii (r (135) = 0,34, p <0,001), duygusal talepler (r (135)
= 0,34, p < 0,001), miisterilere iliskin sosyal stresorler (r (135) = 0,25, p < 0,05),
duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,21, p < 0,05); stres (r (135) = 0,83, p < 0,001) ve
anksiyetedir (r (135) = 0,78, p < 0,001).

Anksiyete ile anlaml iligkisi olan degiskenlere bakildiginda, negatif yonde anlamli

iligkisi olan degiskenler olarak psikolojik saglamlik (r (135) = -0,57, p < 0,001) ve
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mental iyi olus (r (135) =-0,56, p < 0,001) karsimiza ¢ikmaktadir. Buna ek olarak

anksiyete ile pozitif yonde anlamli iliskisi olan degiskenler koronaviriis korkusu (r

(135) = 0,44, p <0,001); tiikenmislik (r (135) = 0,66, p <0,001) ve tikkenmisligin alt

boyutlar1 duygusal tilkenme (r (135) = 0,62, p < 0,001), duyarsizlagsma (r (135) =

0,62, p <0,001), kisisel basar1 hissi (r (135) = 0,30, p <0,001); is talepleri (r (135) =

0,37, p <0,001) ve is taleplerinin alt boyutlari is yiikii stres (r (135) = 0,28, p <0,01),

duygusal talepler (r (135) = 0,23, p <0,05), miisterilere iliskin sosyal stresorler (r (135)
= 0,23, p < 0,05), duygusal uyumsuzluk (r (135) = 0,25, p < 0,05); stres (r (135) =

0,86, p < 0,001) ve depresyondur (r (135) = 0,78, p < 0,001).

Korelasyon analizleri degiskenler arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair bilgi
vermekle beraber iligkinin yonii konusunda bir bilgi vermemektedir. Bu nedenle
degiskenlerle calisma hipotezlerini test edebilmek icin bir sonraki adim olarak

regresyon analizleri gerceklestirilmistir.

4.2.5. Regresyon Analizi Sonuglari

Calisma degiskenlerinin iligkilerine dair tahminlerde bulunabilmek ve caligma
hipotezlerini test etmek i¢in dogrusal regresyon ve hiyerarsik regresyon analizleri
gerceklestirilmistir. Is talepleri ve alt boyutlari, stres, koronaviriis korkusu ve
psikolojik saglamligin tiikenmislik ve alt boyutlarini yordama durumunu test etmek
icin dogrusal regresyon analizleri gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen analizlerin

sonuglart Tablo 4.4. ve Tablo 4.5.’de goriilebilmektedir.

Is yiikii, duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk ve miisterilere iliskin sosyal
stresOrler olmak tizere is taleplerinin, stres, psikolojik saglamlik ve koronaviriis
korkusunun tiikenmisligi ne sekilde yordadigini ortaya koymak i¢in yapilan basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, is talepleri alt boyutlarindan is yiikiintin (F1,133)
= 27,21, p < 0,001), duygusal taleplerin (F,33 = 12,01, p < 0,01), duygusal
uyumsuzlugun (F,133 = 6,88, p < 0,01) ve miisterilere iliskin sosyal stresorlerin
(Fa,133) = 9,95, p < 0,01), stresin (F(,133) = 112,36, p < 0,001), psikolojik saglamligin
(Fa133) = 59,97, p < 0,001) ve koronaviriis korkusunun (F,133) = 24,40, p < 0,001)
tiikenmisligin anlamli yordayicilar1 oldugu goriilmistiir. Tiikenmiglikteki degisimi

aciklama yiizdeliklerine baktigimizda is ylikiiniin % 16, duygusal taleplerin % 8,
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duygusal uyumsuzlugun % 4, miisterilere iliskin stresorlerin % 6, stresin % 45,
psikolojik saglamligin % 31 ve son olarak koronaviriis korkusunun % 15 oraninda
tiikenmislikteki degisimi agikladigt goriilmektedir. Regresyon denklemlerinde
yordayict degiskenlerin katsayilarinin anlamlilik testleri de is yiikiiniin (5 = 0,41, p <
0,001), duygusal taleplerin (8 = 0,28, p < 0,01), duygusal uyumsuzlugun (5 = 0,22, p
< 0,01) ve son olarak miisterilere iligskin stresorlerin (5 = 0,26, p < 0,01), stresin (5 =
0,68, p < 0,001), psikolojik saglamligin (f = -0,56, p < 0,001) ve koronaviriis
korkusunun (5 = 0,39, p < 0,001) tiikkenmisligin anlamli yordayicilari oldugunu

gostermektedir.

Is yiikii, duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk ve miisterilere iliskin sosyal
stresorler olmak tizere is taleplerinin, stres, psikolojik saglamlik ve koronaviriis
korkusunun duygusal tiikkenmisligi ne sekilde yordadigini ortaya koymak i¢in yapilan
basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, is yiikiniin (F,133) = 29, p < 0,001),
duygusal taleplerin (F 133y = 12,08, p < 0,01), duygusal uyumsuzlugun (F(1,133) = 5,44,
p < 0,05), miisterilere iliskin sosyal stresorlerin (F,133) = 13,30, p < 0,01), stresin
(Fa133) = 91,91, p < 0,001), psikolojik saglamligin (F(1,133) = 65,13, p < 0,001) ve
koronaviriis korkusunun (Fq,33) = 22,30, p < 0,001) tiikenmisligin anlamh
yordayicilart oldugu goriilmiistiir. Duygusal tiikenmislikteki degisimi agiklama
yiizdeliklerine baktigimizda is yiikiiniin % 17, duygusal taleplerin % 8, duygusal
uyumsuzlugun % 3, misterilere iligskin stresorlerin % 8, stresin % 40, psikolojik
saglamligin % 32 ve son olarak koronaviriis korkusunun % 14 oraninda duygusal
tikenmislikteki degisimi agikladigr goriilmektedir. Regresyon denklemlerinde
yordayici degiskenlerin katsayilarinin anlamlilik testleri de is ytikiiniin (f = 0,42, p <
0,001), duygusal taleplerin (5 = 0,28, p < 0,01), duygusal uyumsuzlugun (5 = 2,33, p
< 0,05), miisterilere iliskin stresorlerin (f = 0,30, p < 0,01), stresin (5 = 0,64, p <
0,001), psikolojik saglamligin (5 = -0,57, p < 0,001) ve koronaviriis korkusunun (5 =
0,38, p < 0,001) duygusal tikenmisligin anlamli yordayicilart oldugunu

gostermektedir.

Is yiikii, duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk ve miisterilere iliskin sosyal
stresorler olmak iizere is taleplerinin, stres, psikolojik saglamlik ve koronaviriis
korkusunun duyarsizlagsmay1 ne sekilde yordadigini ortaya koymak i¢in yapilan basit

dogrusal regresyon analizi sonucunda, is yiikiiniin (F,133 = 25,30, p < 0,001),
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duygusal taleplerin (F,133) = 10,59, p <0,01), duygusal uyumsuzlugun (F(1,133) = 7,64,
p < 0,01), miisterilere iliskin sosyal stresorlerin (F1,133) = 15,54, p < 0,001), stresin
(Fa133) = 87,49, p < 0,001), psikolojik saglamligin (F,133) = 28,71, p < 0,001) ve
koronaviriis korkusunun (F,133 = 19,43, p < 0,001) duyarsizlasmanin anlamli
yordayicilart  oldugu  goriilmiistiir. Duyarsizlasmadaki  degisimi  agiklama
yiizdeliklerine baktigimizda is ylikiiniin % 15, duygusal taleplerin % 7, duygusal
uyumsuzlugun % 5, miisterilere iliskin stresorlerin % 10, stresin % 39, psikolojik
saglamligin % 17 ve son olarak koronaviriis korkusunun % 12 oraninda
duyarsizlasmadaki degisimi acikladigr goriilmektedir. Regresyon denklemlerinde
yordayici degiskenlerin katsayilariin anlamlilik testleri de is yiikiiniin (f = 0,40, p <
0,001), duygusal taleplerin (# = 0,27, p < 0,01), duygusal uyumsuzlugun (5 = 0,23, p
< 0,01) ve son olarak miisterilere iligkin stresorlerin (f = 0,32, p < 0,01), stresin (5 =
0,63, p < 0,001), psikolojik saglamligin (4 = -0,42, p < 0,001) ve koronaviriis
korkusunun (# = 0,36, p < 0,001) duyarsizlasmanin anlamli yordayicilart oldugunu

gostermektedir.

Is yiikii, duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk ve miisterilere iliskin sosyal
stresOrler olmak {izere is taleplerinin, stres, psikolojik saglamlik ve koronaviriis
korkusunun kisisel basar1 hissini ne sekilde yordadigini ortaya koymak i¢in yapilan
basit dogrusal regresyon analizi sonucunda miisterilere iliskin sosyal stresorlerin
(F,133 = 10,38, p < 0,01), stresin (F,133) = 13,53, p < 0,001), psikolojik saglamligin
(Fa33) = 11,28, p < 0,01) kisisel basart hissinin anlamli yordayicilari oldugu
goriilmiustiir. Kisisel basar1 hissindeki degisimi agiklama yiizdeliklerine baktigimizda
miusterilere iliskin stresorlerin % 7, stresin % 9 ve son olarak psikolojik saglamligin %
7 oraninda kisisel basar1 hissindeki degisimi agikladigi goriilmektedir. Regresyon
denklemlerinde yordayict degiskenlerin katsayilarimin anlamlilik testleri de
miisterilere iliskin stresorlerin (f = -3,22, p < 0,01), stresin (# = 0,31, p < 0,001) ve
son olarak psikolojik saglamligin (f = -0,28, p < 0,01) kisisel basar1 hissinin anlaml1

yordayicilar1 oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4.4. Tiikenmislik ve Kisisel Basar1 Hissinin Yordayicilar1 Dogrusal Regresyon Analiz Sonuglari (s = 135)

Bagimh Degiskenler Tiikenmislik Kisisel Basar1 Hissi
Yordayicilar R? Ad.R?> B B F R? Ad.R> B B F

is Talepleri 0,19 0,19 0,66 0,44  5,66*** 0,01  -0,002 -0,02 -0,08 0,74

Is Yiikii 0,17 0,16 12,63 0,41  27,21*** 0,01 -0,001 -0,01  -0,02 0,05
Duygusal Talepler 0,08 0,08 21,22 0,28 12,01** 0,01 -0,001 -0,02 -0,03 0,08
Duygusal Uyumsuzluk 0,05 0,04 22,67 022 6,88** 0,01 0,002 0,06 0,10 1,28
Miisterilere iliskin Sosyal Stresérler 0,07 0,06 19,07 0,26  9,95** 0,07 0,07 6,58 -3,22 10,38**
Stres 0,46 0,45 2295 068 112,36*** 0,09 0,09 3,90 0,31  13,52***
Psikolojik Saglamhik 0,31 0,31 61,47 -0,56 59,97*** 0,08 0,07 6,86 -0,28 11,28**
Koronaviriis Korkusu 0,15 0,15 2253 0,39 24,40***

“p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001

Tablo 4.5. Duygusal Tiikenmislik ve Duyarsizlasmanin Yordayicilar1 Dogrusal Regresyon Analiz Sonuglar (s = 135

Bagimh Degiskenler Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma
Yordayicilar R? Ad.R> B B F R? Ad.R? B B F

Is Talepleri 0,20 0,19 0,62 0,45 33,55*** 0,21 0,20 -155 0,46  34,93***
Is Yiikii 0,18 0,17 5,81 0,42  29*** 0,16 0,15 2,24 0,40  25,30***
Duygusal Talepler 0,08 0,08 11,37 0,28 12,08** 0,07 0,07 5,50 0,27  10,59**
Duygusal Uyumsuzluk 0,04 0,03 13,41 2,33 5,44* 0,05 0,05 6,05 0,23 7,64**
Miisterilere iliskin Sosyal Stresorler 0,09 0,08 8,95 0,30 13,30** 0,10 0,10 3,37 0,32  15,54***
Stres 0,41 0,40 12,75 0,64 91,91*** 0,40 0,39 6,16 0,63  87,49***
Psikolojik Saglamhik 0,33 0,32 36,56 -0,57 65,13*** 0,18 0,17 17,78 -0,42 28,71***
Koronaviriis Korkusu 0,14 0,14 12,40 0,38 22,30*** 0,13 0,12 6,10 0,36  19,43***

*p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001



Tiikenmisligin yordayicilarina ek olarak depresyon, mental iyi olus ve anksiyetenin
tilkkenmislik ve alt boyutlar1 tarafindan yordanma durumunu test etmek i¢in de basit
dogrusal regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Bu analizlerin sonuglarina dair

veriler Tablo 4.6.’da gosterilmektedir.

Depresyonun tiikenmislik ve alt boyutlar1 tarafindan ne sekilde yordandigini ortaya
koymak i¢in gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizleri sonucunda,
tiikenmisligin (F(1,133) = 152,85, p < 0,001), duygusal tiikenmenin (F,133) = 113,50, p
< 0,001), duyarsizlasmanin (F,133 = 134,70, p < 0,001) ve kisisel basar1 hissinin
(Fa132) = 11,14, p < 0,01) depresyonun anlamli yordayicilart oldugu gorilmiistiir.
Depresyondaki degisimi agiklama durumlarina bakildiginda tiikenmisgligin % 53,
duygusal tiikkenmenin % 46, duyarsizlasmanin % 50 ve son olarak kisisel basari
hissinin % 7 oraninda depresyondaki degisimi acikladigi goriilmiistiir. Regresyon
denkleminde yordayici degiskenin katsayisinin anlamlilik testi de, tiikkenmisligin (5 =
0,73, p <,001), duygusal tiikenmenin (5 = 0,68, p < 0,001), duyarsizlasmanin (f = 0,71,
p <,01) ve son olarak kigisel bagar1 hissinin (f = 0,28, p < 0,01) depresyonun anlaml

yordayicilari oldugunu gostermektedir.

Anksiyetenin tiikenmiglik ve alt boyutlar tarafindan ne sekilde yordandigini ortaya
koymak i¢in gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizleri sonucunda,
titkenmisligin (F1,133) = 104,40, p < 0,001), duygusal tiikenmenin (F(1,133) = 84,16, p <
0,001), duyarsizlasmanin (F,133) = 81,46, p < 0,001), kisisel basar1 hissinin (F(1,133) =
13,29, p < 0,001) ve psikolojik saglamligin (F(1,133) = 64,85, p < 0,001) anksiyetenin
anlamli yordayicilar1 oldugu goriilmiistiir. Anksiyetedeki degisimi aciklama
durumlarma bakildiginda tikenmisligin % 44, duygusal tikenmenin % 38,
duyarsizlasmanin % 17 ve son olarak kigisel basari hissinin % 8 oraninda
anksiyetedeki degisimi acgikladigr goriilmiistiir. Regresyon denkleminde yordayici
degiskenin katsayisinin anlamlilik testi de, tiikenmisgligin (f = 0,66, p < 0,001),
duygusal tiikenmenin (f = 0,62, p <0,001), duyarsizlasmanin (f = 0,62, p <0,001) ve
son olarak kisisel basarit hissinin (f = 0,30, p < 0,001) anksiyetenin anlaml

yordayicilart oldugunu gostermektedir.

85



Tablo 4.6. Depresyon, Anksiyete ve Iyi Olusun Yordayicilari Olarak Psikolojik Saglamlik, Tiikenmislik Ve Alt Boyutl

(s =135)
Bagumli Depresyon Anksiyete Iyi Ol
Degiskenler presy Y yrous
Yordayicilar R? gg B B F R? gg B B F R? ’29 B B F
Tiikenmislik 053 053 -11,07 0,73 152,85* 0,44 044 -8,69 0,66 104,40*** 040 040 78,74 -0,63 8942***
Duygusal 0,46 0,46 -7,89 0,68 11350* 0,39 0,38 -6,23 0,62 84,16*** 036 0,35 7645 -059 74,04***
Tiikenme
Duyarsizlasma 0,50 0,50 -5,68 0,71 134,70** 0,18 0,17 -3,66 0,62 8146*** 031 031 7333 -056 60,83***
Kisisel 0,08 0,07 2,82 0,28 11,14** 0,09 0,08 1,61 0,30 13,29*** 0,12 0,11 70,36 -0,35 17,73***

Basar1 Hissi

*p <0,05; **p <0,01; ***p < 0,001



Mental iyi olusun tiikenmislik ve alt boyutlar1 tarafindan ne sekilde yordandigini
ortaya koymak icin gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizleri sonucunda,
titkenmisligin (F(,133) = 89,42, p < 0,001), duygusal tiikenmenin (F(,133) = 74,04, p <
0,001), duyarsizlagsmanin (F1,133) = 60,83, p < 0,001) ve kisisel basar1 hissinin (F1,133)
= 17,73, p < 0,001) mental iyi olusun anlamli bir yordayicis1 oldugu goriilmistiir.
Mental iy1 olustaki degisimi aciklama durumlarina bakildiginda tiikenmisligin % 40,
duygusal tiikkenmenin % 35, duyarsizlasmanin % 31 ve son olarak kigisel basari
hissinin % 11 oraninda mental iyi olustaki degisimi agikladig1 goriilmiistiir. Regresyon
denkleminde yordayici degiskenin katsayisinin anlamlilik testi de, tiikkenmisligin (f =
-0,63, p < 0,001), duygusal tiikenmenin (# = -0,59, p < 0,001), duyarsizlasmanin (5 =
-0,56, p < 0,001) ve son olarak kisisel basar1 hissinin (5 = -0,35, p < 0,001) mental iyi

olusun anlamli yordayicilart oldugunu gostermektedir.

Gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizleri tiikenmislik ve alt boyutlari,
depresyon, anksiyete ve iyi olusun yordayicilart hakkinda bazi veriler elde edilmesini
saglamistir. Bununla beraber basit dogrusal regresyon analizinde yordayici
degiskenler diger yordayict degiskenlerle degil tek baslarina ele alinmislardir. Bu
nedenle birden fazla yordayici degiskenin etkilesimi durumunda yordanan bagimh
degiskenlerde en fazla degisime yol acabilecek degiskenlerin belirlenmesi amaciyla
bir sonraki adim olarak hiyerarsik dogrusal regresyon analizleri gergeklestirilmistir.
Gergeklestirilen hiyerarsik regresyon analizlerinde bagimli degiskenler olarak
tiikenmislik ve alt boyutlar1 ele alinmistir. Analize dahil edilen yordayicilar ise basit
regresyon analizlerinde bagimli degiskenleri yordadigi sonucuna varilmis olan
degiskenlerdir. Tiikenmislik i¢in bu degiskenler is taleplerinin alt boyutlar1 is yiikii,
duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk, miisterilere iliskin sosyal stresorler, stres,
psikolojik saglamlik ve koronavirlis korkusudur. Bu degiskenlerden acikladig
degisim Cohen (1988)’in R?i¢in orta (% 13) olarak tanimladig1 deger iizerinde olan
degiskenler hiyerarsik regresyona dahil edilmislerdir. Tiikenmislik i¢in bu degiskenler
stres (% 45), psikolojik saglamlik (% 31), is ytikii (% 16) ve koronaviriis korkusudur
(% 15).

[k hiyerarsik ¢oklu dogrusal regresyon, tiikkenmisligin yordayicilarini tespit etmek
icin gerceklestirilmistir (Tablo 4.7.). Ilk adimda, stres dahil edilmis ve bagiml
degisken olan tiikkenmisligi anlamli olarak yordamistir (R2 =0,45, F(1,133) = 112,36,
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p < 0,001). Katilmcilarin stres seviyeleri arttikca tiikenmislik seviyeleri de
artmaktadir. Ikinci adimda psikolojik saglamlik tiikenmisligin yordayicis1 olarak
modele dahil edildiginde R?’de anlaml1 bir artis goriilmiistiir (R? = 0,50, F(1,132) =
65,26, p < 0,001). Katilimeilarin psikolojik saglamlik seviyeleri arttik¢a tiikenmislik
seviyelerinin azaldig1 goriilmektedir. Ugilincii adimda is yiikiiniin modele dahil
edilmesi ile R?’de yine anlaml1 bir artis gériilmiistiir (R? = 0,55, F(1,131) = 54,54, p
< 0,001). Katilimcilarin algiladiklar: is yiikiinlin artig1 ile beraber tiikenmislik
seviyeleri de artmaktadir. Son adimda modele dahil edilen koronaviriis korkusu ise
R>’de anlamli bir artisa yol agmamistir bu nedenle modelde anlamli olarak
tilkkenmislige katki saglayan degiskenlere stres, psikolojik saglamlik ve is yiikii
sayilabilir. Kisilerin i yiikii ve stresi arttikga ve psikolojik saglamlik seviyeleri

azaldikga tiikenmislik seviyeleri artmaktadir.

Tablo 4.7. Stres, Psikolojik Saglamlik, s Yiikii ve Koronaviriis Korkusunui

Yordadig: Tiikenmisligin Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuclari (s = 135)

Yordayicilar R R? Ad. R? R? Degisimi B B
1.Adim 068 046 045 22,95

Stres 0,68***
2.Adim 0,70 0,50 0,49 0,04 37,84

Stres 0,53***
Psikolojik Saglamlik -0,24**
3.Adim 0,74 055 054 0,06 27,69

Stres 0,46***
Psikolojik Saglamlik -0,25**
Is Yiikii 0,25%**
4.Adim 0,74 056 054 0,00 27,25

Stres 0,45***
Psikolojik Saglamlik -0,25**
Is Yiikii 0,25%**
Koronaviriis Korkusu 00,02

*p <0,05; **p <0,01; ***p < 0,001.

Ikinci hiyerarsik ¢oklu dogrusal regresyon analizi duygusal tiikenmenin
yordayicilarini tespit etmek i¢in gerceklestirilmistir (Tablo 4.8.). Analize dahil edilen
yordayicilar sirasiyla stres (% 40), psikolojik saglamlik (% 32), is yiiki (% 17) ve
koronaviriis korkusudur (% 14). Analizin ilk adiminda stres degiskeni yordayici
olarak dahil edilmis ve duygusal tiikenmeyi anlamli olarak yordamustir (R? = 0,40,
F(1,133) = 91,91, p < 0,001). ikinci adimda psikolojik saglamlik tiikenmisligin
yordayicisi olarak modele dahil edildiginde R?’de anlamli bir artis goriilmiistiir (R? =
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0,46, F(1,132) = 58,20, p <0,001). Uciincii adimda is yiikiiniin modele dahil edilmesi
ile R?de yine anlaml1 bir artis gériilmiistiir (R? = 0,53, F(1,131) = 51,03, p < 0,001).
Son adimda modele dahil eden koronaviriis korkusu ise R?’de anlaml1 bir artisa yol
acmamistir bu nedenle modelde anlamli olarak duygusal tiikenmeye katki saglayan
degiskenlere stres, psikolojik saglamlik ve is ylkii sayilabilir. Kisilerin is yiikii ve
stresi arttikca ve psikolojik saglamlik seviyeleri azaldikca duygusal tiikkenme

seviyeleri artmaktadir.

Tablo 4.8. Stres, Psikolojik Saglamhk, Is Yiikii ve Koronaviriis Korkusunu

Yordadig1 Duygusal Tiikenme Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

(s =135)
Yordayicilar R R? Ad.R?> R?Degisimi B B
1.Adim 064 041 0,40 0,41 12,75
Stres 0,64***
2.Adim 0,68 047 0,46 0,06 24,02
Stres 0,46***
Psikolojik Saglamlik -0,30***
3.Adim 0,73 054 0,53 0,07 17,19
Stres 0,38***
Psikolojik Saglamlik -0,31%**
Is Yiikii 0,28***
4.Adim 0,73 054 0,52 0,00 17,15
Stres 0,38***
Psikolojik Saglamlik -0,31***
Is Yiikii 0,27***
Koronaviriis Korkusu 0,00

*p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001.

Ugiincii hiyerarsik ¢coklu dogrusal regresyon analizi duyarsizlasmanin yordayicilarmi
tespit etmek i¢in gerceklestirilmistir (Tablo 4.9.). Analize dahil edilen yordayicilar
sirastyla stres (% 39), psikolojik saglamlik (% 17) ve is yiikiidiir (% 15). Analizin ilk
adiminda stres regresyona dahil edilmistir ve duyarsizlasmayr anlamli olarak
yordamistir (R% = 0,39, F(1,133) = 87,49, p < 0,001). ikinci adimda analize psikolojik
saglamlik dahil edilmistir ancak psikolojik saglamlik duyarsizlasmay1 anlamli olarak
yordamamustir. Ugiincii asamada ise analize is yiikii dahil edilmis ve R?’de anlaml1 bir
artisa yol acan is yiikii duyarsizlasmay1 anlamli olarak yordanustir (R? = 0,44, F(1,131)
=36,77,p <0,001). Sonug olarak bakildiginda katilimcilarin stres ve is yiikii seviyeleri

arttikca duyarsizlagsma seviyeleri artmaktadir.
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Tablo 4.9. Stres, Psikolojik Saglamhk ve Is Yiikiiniin Yordadig
Duyarsizlasma Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuclar: (s = 135)

Yordayicilar R R? Ad. R? R?Degisimi B B
1.Adim 063 040 0,39 0,40 6,16

Stres 0,63***
2.Adim 063 040 0,39 0,00 7,98

Stres 0,58***
Psikolojik Saglamlik -0,08
3.Adim 068 046 044 0,06 4,20

Stres 0,51%**
Psikolojik Saglamlik -0,09

Is Yiikii 0,25%**

*p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001.

4.2.6. Araci1 Degisken Analizi Sonuclari

Arac1 degisken, bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki iligkinin bir kismin
aciklayan degiskendir (Y1lmaz ve ilhan Dalbudak, 2018). Calisma hipotezlerini temel
alarak psikolojik saglamligin is taleplerinin alt boyutlar1 ve tiikenmislik arasindaki
iligkiyi etkileme durumunu test etmek igin araci degisken analizi gergeklestirilmesine
karar verilmistir. Aract degisken analizinin temel sartlarindan birisi bagimsiz degisken
ve aract degisken arasinda anlamli bir iliskinin olmasidir (Baron ve Kenny, 1986)
ancak is taleplerinin alt boyutlart ve psikolojik saglamlik arasinda anlamli bir iligki
tespit edilmemistir. Bu nedenle psikolojik saglamligin is taleplerinin alt boyutlar1 ve
tikenmiglik arasindaki iliskiyi etkileme durumu s6z konusu degildir ve araci degisken
analizi gergeklestirilmemistir. Ote yandan psikolojik saglamligin stres ve tiikenmislik
arasindaki iliski lizerindeki etkisini test etmek amaciyla gergeklestirilmesi amaglanan
arac1 degisken analizi psikolojik saglamlik ve stres arasindaki anlamli iligkinin mevcut
olmast sonucu gerceklestirilmistir. Aracilik analizlerinde Preacher ve Hayes (2004)

tarafindan sunulan Bootstrap Yontemi kullanilmistir.

Psikolojik saglamligin tiikkenmislik ve alt boyutlari ile stres arasindaki iligki tizerindeki
aracilik etkisini test etmek icin gergeklestirilen aracilik analizinin ilk adimi1 yordayici
degiskenin araci degiskeni anlamli bir sekilde yordama durumunu test etmek i¢in basit
dogrusal regresyon gerceklestirmektir. Regresyon sonuglart stresin psikolojik
saglamlig1 anlaml olarak yordadigim gdstermistir (8 = -0,59, R?= 0,34, F = 69,83, p

<0,001). ikinci adim, yordayici degiskenin bagimli degiskeni yordama durumunu test
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etmektedir ve gergeklestirilen analizler stresin tiikenmigligi (f = 0,68, R2=0,46, F =
112,36, p < 0,001), duygusal tiikenmeyi (8 = 0,64, R>= 0,41, F = 91,91, p < 0,001),
duyarsizlasmayi (f = 0,63, R%2=0,40, F = 87,49, p <0,001) ve kisisel basar1 hissini (f
=0,31,R?=10,09, F = 13,52, p <0,001) anlamli olarak yordadigini géstermistir.

Son adimda ise psikolojik saglamlik araci degiskeni stres ve tiilkenmislik ile analize
dahil edildiginde, stresin tiikkenmislik tizerindeki etkisinin azaldigi (5 = 0,53, t (2,132)
= 6,99, p < 0,001, %95 GA [0,94 — 1,68] ) ve stresin tiikenmislik tizerinde psikolojik
saglamlik yoluyla dolayl1 bir etkisi oldugu gozlenmistir (x* = 0,14, % 95 GA [0,4 —
0,24]). Dolayisiyla psikolojik saglamligin stres ve tilkkenmislik arasinda arac1 degisken
oldugu ve orta seviye bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Aract degiskenin dahil

oldugu model Sekil 4.1.”de goriilebilmektedir.

Psikolojik Saglamlik

£=053,p<0,01

Tiikenmisglik

A 4

Dolayli = 0,14, p < 0,001

Sekil 4.1. Psikolojik Saglamhigin Stres ve Tiikenmislik Arasindaki iliski
Uzerinde Aracilik Etkisi

Psikolojik saglamlik araci degiskeninin stres ve duygusal tiikenme ile analize dahil
edildigi durumda ise, stresin duygusal titkenme iizerindeki etkisinin azaldig: (5 = 0,46,
t (2,132) = 5,89, p < 0,001, % 95 GA [0,46 — 0,93] ) ve stresin duygusal tiikkenme
lizerinde psikolojik saglamlik yoluyla dolayl bir etkisi oldugu gdzlenmistir (x*= 0,18, %
95 GA [0,7 — 0,28]). Dolayisiyla psikolojik saglamligin stres ve duygusal tiikenme
arasinda araci degisken oldugu ve orta seviye bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Araci degiskenin dahil oldugu model Sekil 4.2.’de goriilebilmektedir.
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Psikolojik Saglamlik

£=0,46, p<0,001
Duygusal Tiikenme

%)
=
D
w
\ 4

Dolayli = 0,18, p < 0,001

Sekil 4.2. Psikolojik Saglamhigin Stres ve Duygusal Tiikenme Arasindaki

Stres ve duyarsizlasma arasindaki iliskide psikolojik saglamlik araci degiskeninin
analize dahil edildigi durumda ise, stresin duyarsizlagma tizerindeki etkisinin azaldigi
ve stresin duyarsizlasma iizerinde psikolojik saglamlik yoluyla dolayli bir etkisi
oldugu gozlenmistir ancak bu etki anlamli degildir (f = 0,58, p > 0,05). Dolayisiyla
psikolojik saglamligin stres ve duyarsizlagsma arasinda anlamli bir aract degisken

olmadig1 sonucuna varilmistir (x? = 0,05).

Son olarak stres ve kisisel bagart hissi arasindaki iligskide psikolojik saglamlik araci
degiskeninin analize dahil edildigi durumda ise, stresin kisisel basar1 hissi tizerindeki
etkisinin azaldig1 ve stresin duyarsizlasma {izerinde psikolojik saglamlik yoluyla
dolayli bir etkisi oldugu gozlenmistir ancak bu etki anlamli degildir (f = 0,21, p >
0,05). Dolayisiyla psikolojik saglamligin stres ve duyarsizlagma arasinda anlamli bir

arac1 degisken olmadig1 sonucuna varilmistir (x = 0,09).

Sonug olarak, psikolojik saglamligin stres ile genel tiikenmislik ve duygusal tilkenme
arasinda anlamli bir aract degisken oldugu sonucuna varilmistir. Kisisel basar1 hissi
ve duyarsizlagsma s6z konusu oldugunda anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir.

4.2.7. Hipotez Degerlendirmesi

Bu boliimdeki sonuglar, ikinci boliimde formiile edilen hipotezlere iligkin 6nemli

bulgular1 ortaya ¢ikarmistir. Calismadan elde edilen veriler ¢alismanin 1, 2, 3, 4, 6, 7,
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8,9. hipotezlerini desteklemektedir. Ote yandan elde edilen veriler 5. hipotezi

desteklememektedir.

Is talepleri ve alt boyutlar: ile tiikkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
anlamli bir iliski oldugunu ve is talepleri ve alt boyutlarimin tiikkenmislik ve alt
boyutlarin1 anlamli olarak yordadigini ifade eden birinci hipotezi test etmek i¢in
analizler gerceklestirilmistir. Analizler sonucunda is talepleri ve is talepleri alt
boyutlarindan duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk, is yiikii ve miisterilere iliskin
sosyal stresorlerin, tiikenmislik ve tilkenmislik alt boyutlarindan duygusal tikkenme ve
duyarsizlasma ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahip oldugu ancak miisterilere
iliskin sosyal stresorler harig is talepleri ve alt boyutlarinin tilkenmisligin alt boyutu
kisisel basar1 hissi ile aralarinda anlamli bir iliski olmadig1 goriilmiistiir. Yordayici
degisken olarak is talepleri ve alt boyutlarina bakildiginda, is talepleri ve is taleplerinin
alt boyutlar1 duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk, is yiikii ve miisterilere iliskin
sosyal stresorlerin tiikenmiglik ve tiikkenmisligin alt boyutlar1 duygusal tilkenme ve
duyarsizlasmay1 anlamli olarak yordadigi ancak is talepleri alt boyutlarindan yalnizca
miisterilere iliskin sosyal stresorlerin tiikenmiglik alt boyutu kisisel basari hissini
yordadigi goriilmiistiir. Bu sonuglara gore birinci hipotezin kismi olarak desteklendigi

sOylenebilmektedir.

Psikolojik saglamlik ile tiikkenmiglik ve alt boyutlar1 arasinda negatif yonde bir iligki
bulundugunu ve psikolojik saglamligin tiikenmislik ve alt boyutlarint anlamli olarak
yordadigini ifade eden ikinci hipotezi test etmek icin gergeklestirilen analizler
sonucunda psikolojik saglamligin tiikenmislik ve titkenmisligin alt boyutlar1 duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi ile negatif yonde anlamli bir iliskisi
oldugu goriilmiistiir. Yordayic1 degisken olarak psikolojik saglamliga baktigimizda ise
tilkenmislik ve tilkenmisligin alt boyutlar1 duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel
basar1 hissini anlamli olarak yordadigi goriilmektedir. Sonug olarak ikinci hipotez tam

olarak desteklenmektedir.

Stres ile tiikkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iliski bulundugunu ve
stresin tilkenmislik ve alt boyutlarini anlamli olarak yordadigini ifade eden iigiincii
hipotezi test etmek icin gergeklestirilen analizler sonucunda stres ile tikenmislik ve

tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi
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arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Yordayict degisken
olarak strese baktigimizda ise stresin tiikenmislik ve tiikenmisligin alt boyutlar
duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kigisel basari hissini anlamli olarak yordadigi
goriilmektedir. Sonug¢ olarak Tigiincii hipotez c¢alisma sonuglar1 tarafindan

desteklenmektedir.

Dordiincii hipoteze bakildiginda koronaviriis korkusu ile tiikkenmislik ve tiikenmisligin
alt boyutlar1 arasindaki iliskiye ve koronaviriis korkusunun tiikenmislik ve
tilkkenmislik alt boyutlarin1 yordama durumuna dairdir. Bu nedenle gergeklestirilen
korelasyon ve regresyon analizleri sonucunda koronaviriis korkusunun tiikkenmislik ve
alt boyutlar1 duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma ile anlamli bir iliskiye sahip oldugu
goriilmustiir. Kisisel basart hissi ile anlamli bir iligki s6z konusu degildir. Yordayict
degisken olarak koronaviriis korkusunu ele aldigimizda ise koronaviriis korkusunun
tilkenmislik ve alt boyutlar1 duygusal tilkenme ve duyarsizlasmayi1 anlamli olarak
yordadigi goriillmektedir. Sonug olarak ¢alisma verileri dordiincii hipotezi kismi olarak

desteklemektedir.

Psikolojik saglamligin is talepleri ve tiikkenmislik arasindaki iliski tizerindeki aracilik
etkisini test etmek i¢in gergeklestirilen analizler sonucunda verilerin besinci hipotezi
desteklemedigi goriilmiistiir. Ote yandan psikolojik saglamligin stres ile tiikkenmislik
ve alt boyutlar1 arasindaki iligki tizerindeki aracilik etkisine dair altinct hipotezin kismi
olarak desteklendigi ve psikolojik saglamligin stres-tiikenmislik ve stres-tiikenmiglik
alt boyutu duygusal titkenme arasindaki iligki tizerinde orta seviyede anlamli bir araci
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Ancak stres-tiikenmislik alt boyutu duyarsizlagsma
ve stres-tilkkenmislik alt boyutu kisisel basar hissi arasindaki iliski {izerinde anlamli

bir etkiye sahip degildir.

Son ii¢ hipotez ise tiilkenmisligin depresyon, anksiyete ve mental 1yi olusla iliskisi ve
titkenmisligin yordayict olma durumuna yoneliktir. Calisma sonuglarina bakildiginda
tiikkenmislik ile depresyon ve anksiyete arasinda pozitif yonde yiiksek seviyede anlamli
bir iliski oldugu, 6te yandan mental 1yi olus ile ise negatif yonde yiiksek seviyede
anlamli bir iliski oldugu gériilmektedir. Sonug olarak ¢alisma kapsaminda yedi, sekiz

ve dokuzuncu hipotezler de desteklenmistir.
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BOLUM V

TARTISMA VE SONUC

Bu caligmada temel hedefler pandemi doneminde c¢agri merkezi c¢alisanlarinda
tikenmisligi azaltmaya yonelik bir miidahale programinin 6n hazirlik asamasi
kapsaminda; hedef kitlenin psikososyal stresorleri ile ihtiyag¢ alanlarini tespit etmek
ve miidahale programi kapsaminda miidahale edilebilecek olan degisim
mekanizmalarii belirlemektir. Hizmet sektdriinde ¢alisan bireylerde, 6zellikle de
cagrt merkezi c¢aligsanlarinda tiikenmislik sik gdzlenen bir durumdur (Maslach ve
Leiter, 2012). Pandemi doneminin beraberinde getirdigi stresorler, tikenmislik
deneyimleme riski yiiksek olan meslek gruplarindaki mevcut stresorlere eklenerek
tilkenmiglik seviyelerinin artmasina yol agabilmektedir (Tat ve Gemlik, 2020;
Santiago vd., 2021). Tiikkenmisligin birey ve ¢alistigl kurum agisindan sonuglart goz
oniinde bulunduruldugunda giin gectikge artan tilkenmisligin etkisini azaltmak igin
bireysel, kurumsal ya da hem bireysel hem de kurumsal olmak iizere miidahale
programlarina yonelik arastirmalar 6nem kazanmistir (Lanham vd., 2012; Osatuke ve
Belton, 2013). Etkili miidahale programi arastirmalar1 hedef kitlenin temel ihtiyaglari,
risk faktorleri ve koruyucu faktoérlerini dikkate alan ve katilimeilart hazirlik siirecine
aktif olarak dahil eden bir yaklasim benimsemektedirler (Gitlin ve Czaja, 2015;
Richards vd., 2007; Belle vd., 2003). Bu nedenle ¢alisma kapsaminda gergeklestirilen
yari-yapilandirilmig  goriismelerden elde edilen veriler hedef kitlenin temel
ithtiyaclarini ve mevcut bas etme siireglerini inceleyerek miidahale programinin hedef
kitlesi ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin goriislerinin siirece dahil edilmesini saglamaktadir.
Gergeklestirilen nicel c¢alisma sonucunda ise katilimcilarin muhtemel risk ve
koruyucu faktorlerine ve degisim mekanizmalarina dair elde edilen veriler de
miidahale programinin igerigini olusturmak igin temel alinmasi gereken noktalara

isaret etmektedir.

Mevcut ¢aligma nitel ve nicel verilerin beraber toplandigi karma yontem bir tez

calismas1 oldugu i¢in tartisma ve sonug¢ boliimiinde nitel ve nicel sonuglar dncelikle
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ayr1 boliimlerde tartisilmaktadir. Ardindan her iki asamanin sonuglarinin bir arada

tartisildigi tiglincii bir boliimle tartisma ve sonug boliimii sonlandirilmaktadir.

5.1. Nitel Calisma Tartisma

Calisma amaglarina yonelik arastirma kapsaminda sorulan nitel arastirma sorular
cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is talepleri, psikolojik ihtiyaglar1 ve pandemi siirecinin ve
beraberinde getirdigi degisikliklerin ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin is ve is dis1 yasamlari
tizerindeki etkisine yoOneliktir. Literatiirde c¢agri merkezi ¢alisanlarina yonelik
gerceklestirilen c¢alismalara bakildiginda karsimiza nitel (10 galisma) ve nicel (24
calisma) olmak iizere c¢agri merkezi calisanlarinin deneyimlerini, psikososyal
stresorlerini ve is taleplerini goz Oniine alan gesitli ¢alismalar ¢ikmaktadir (bkz. EK J).
Bununla beraber gerceklestirilen bu ¢alismalarin biiylik ¢ogunlugu (34 ¢alismadan
33’) pandemi Oncesi donemde ve Tirkiye disindaki cagri merkezi calisani
popiilasyonlari ile gergeklestirilmis ¢aligmalardir. Tiirkiye popiilasyonu igerisinden bir
orneklemle pandemi siirecinde Tat ve Gemlik (2020) tarafindan gerceklestirilen
caligma ise c¢agri merkezi c¢alisanlarinin pandeminin evden ¢alisma siirecinde
deneyimledikleri sorunlara yoneliktir. Asinin bulunmasi ve toplumda yaygin olarak
uygulanmasindan itibaren diger meslek gruplar1 gibi ¢agri merkezi ¢alisanlar da is
yerlerine doniis saglamistir (Shaw vd., 2020) ve pandeminin is yerinde yol actigi
etkilere yonelik cagri merkezi ¢alisanlarinin goriislerine bagvurmak miidahale
programi hazirlik asamasi icin elzem hale gelmistir. Ote yandan pandemi siirecinden
once gerceklestirilen calismalara bakildiginda, cagri merkezi ¢alisanlarinin is yerinde
deneyimledikleri is talepleri grubuna dahil edilebilecek bir¢ok stresore deginen bu
calismalarin, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin deneyimlerine dair biitiinciil bir yaklagim
sunamadigr EK J’de verilen tablodaki tema ve degiskenlerin ¢alismadan ¢alismaya
cesitlilik gostermesi ile goriilebilmektedir. Gergeklestirilmis olan ¢alismalar cagri
merkezi ¢alisanlarinin farkli yonlerdeki deneyimlerini derinlemesine incelemek iizere
belirli alanlara yonelmislerdir. Ote yandan muhtemel bir miidahale programi
gelistirilmesi i¢in hedef popiilasyonun is talepleri ve sorun alanlarinin biitiinciil olarak
ele alinmasi; miudahale edilebilecek alanlarin belirlenebilmesi ve hedef odakli
programlarin olusturulabilmesi i¢in 6nemlidir. Bu nedenle bu ¢alisma kapsaminda
cagr1 merkezi ¢alisanlariyla gergeklestirilen mevcut nitel ve nicel ¢alismalar (bkz. EK

J) ile mevcut is talepleri smiflandirmalarindan (bkz. EK K) yola cikilarak
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yonlendirilmis icerik analizi yontemiyle 6n kodlama kategorileri olusturulmus ve
calisma kapsaminda elde edilen veriler esneklik pay1 birakilarak bu kategorilere gore

kodlanmustir.

Literatiirdeki mevcut caligmalara bakildiginda c¢agri merkezi calisanlarinin goz
yorgunlugu, bas agrisi, boyun agrisi, sirt agrisi, bogaz agrisi, ses kisikligi ve kulak
¢inlamasi gibi fiziksel sorunlar bildirdigi goriilmektedir (Charbotel vd., 2009; Sprigg,
2011; Ferreira ve Saldiva, 2002; Holdsworth ve Cartwright, 2003; Jones vd., 2002).
Fiziksel sorunlara ek olarak ofkeli ve talepkar miisterilerle yasanan 6fke uyandirici
deneyimler duygusal kontrol gerektirmekte ve duygusal uyumsuzluga yol agmaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002). Cagr1 merkezi ¢alisma ortaminda: ergonomik agidan
olumsuz ¢alisma sartlari, bilgisayar ekipmanlarinin ¢ikardig: sikintilar, diisiik maaslar,
rol ¢atigsmasi, rol belirsizligi ve monoton ¢aligma, is firsat1 eksikligi, yetersiz yonetim
pratikleri, zayif egitim temelleri, 6vgii eksikligi, meslege kars1i gurur eksikligi,
cagrilarin izlenmesi, is siirekliligini saglamak i¢in ¢alisma yerini istediklerinde terk
edememeleri, arka arkaya telefon goriismelerini ¢ok az dinlenerek veya hig
dinlenmeden cevaplama zorunlulugu, is rolleri {lizerinde kontrol hissinin yoklugu,
egitim ve ilerleme imkanlarinin kisitlilig1 gibi ¢ok sayida stresoriin mevcut oldugu
goriilmektedir (Choi vd., 2012; Ellway, 2014; Khan ve Du, 2014; Rod ve Ashill, 2013;
Subbarayalu, 2013; Berkbigler ve Dickson, 2014; Beyan vd., 2016; Houlihan, 2001,
Khan ve Du, 2014; Rod ve Ashill, 2013; Varca, 2001).

Bu stresorlere ek olarak pandemi siireciyle beraber ¢agri merkezi calisanlarinin
pandeminin getirdigi korku, kaygi ve belirsizlik hissine ek olarak evde alinan ¢agrilar
sirasinda yasanan teknik sorunlar, altyapi yetersizlikleri, iist yoneticilerle iletisim
kurmakta zorlanma, is yiikiinde artis, prim kesintileri ve eksik maaslar, evde elektronik
esyalarin daha fazla kullannmi kaynakli bireysel fatura artisi, is ve sosyal hayat
dengesini saglayamama, evden c¢alisma ile artan sorumluluk gibi meslek kaynakli

stresoOrlerle bas etmek zorunda kaldigi bilinmektedir (Tat ve Gemlik, 2020).

Bu calisma kapsaminda gerceklestirilen yari-yapilandirilmis goriigmelerden elde
edilen sonuglara bakildiginda ise kurum, ¢alisma sartlari, meslek, meslektas, bireysel,
yonetim, pandemi, bag etme yontemleri ve Oneriler kategorilerine dahil olan farkli

temalarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Kurum kategorisinde karsimiza galisan
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sayisinin yetersizligi, kariyer imkanlart ve mesleki egitim c¢ikmaktadir. Calisma
kapsaminda goriisiilen katilimcilar kurumun yeterli sayida ¢alisan g¢alistirmamasi
durumunda is yiikiiniin arttigini ifade etmektedirler. Cagri merkezleri cagrilarin sistem
tarafindan otomatik dagitildigi calisma ortamlaridir ve c¢alisan sayisinin yeterli
olmamas1 her bir ¢alisana fazladan cagrinin aktarimini beraberinde getirmektedir
(Holman, 2004). Bu nedenle ¢alisan sayisinin yetersizligi nedeniyle artis gosteren is
yiikii katilimeilarin ifade ettigi kurum kaynakli stresdrlerden biridir. Ikinci bir tema
kariyer imkanlaridir. Katilimcilar calistiklart kurumda “seflik smavi”, “ilerleme

29 <¢

imkan1”, “kendini gelistirme firsati” “yiikselme firsat1” adim1 verdikleri Kariyer
imkanlarinin mevcut oldugunu ancak yeterli olmadigim1 kendilerinde ‘“gelecekte
baslarina ne gelecegini bilememe” kaygisi yarattigini, 6te yandan kariyer imkanlarinin
ise motive edici bir etkiye sahip oldugunu ifade etmektedirler. Literatiirdeki
calismalarda da c¢agri merkezi c¢alisanlart i¢in kariyer gelisimi imkanlarinin
eksikliginin tilkenmislige yol acan kurumsal bir faktor oldugu ifade edilmektedir
(Deery ve Kinnie, 2004; Holman, Batt ve Holtgrewe, 2007; Choi, Cheong ve
Feinberg, 2012). Kurum kategorisinde karsimiza ¢ikan son tema ise mesleki egitimdir.
Cagr1 merkezi ¢aligani olarak alinan egitimin teorik agidan baskin ancak pratik agidan
yetersiz oldugunu ve bu durumun ‘“hatta gecmek” “cagriya gecmek” ya da “cagr
almaya baslamak”™ adin1 verdikleri ¢agri merkezi ¢alisani olarak ¢alismaya baslamak
siirecinde kendilerini kaygilandirdigini ifade etmislerdir. Cagri merkezlerinde mesleki
egitim ayni anda birden fazla isi gergeklestiren ¢cagri merkezi ¢alisanlari i¢in 6nem arz
etmektedir ancak cogunlukla ¢agri merkezi isinin karmasik olmadig diisiincesi ile goz
ard1 edilmektedir (Wegge vd., 2006; Holman, 2003). Kurum kategorisinde karsimiza
cikan mesleki egitim diizenlenmesi, calisan sayisinin ve kariyer imkanlarinin
artirtlmasi ihtiyag alanlar1 birey odakli degil ancak kurumsal odakli olarak yapilacak

degisiklerle miidahale edilebilecek ihtiya¢ alanlaridir.

Goriismeler neticesinde ikinci bir kategori olarak calisma sartlar1 kategorisinde
karsimiza ¢ikan temalara bakildiginda cagri sayisi, mola siiresi, oturma konumlari,
ayni ortamda calisan sayisi, ¢alisma saatleri, ortam giiriiltiisii ve oturarak caligma
temalar1 karsimiza c¢ikmaktadir. Cagri merkezleri, calisanlarin ortalama 8 saat
boyunca oturarak bilgisayar karsisinda calistiklar1 ve bir¢ok kisinin ayni anda
konusmas1 nedeniyle giiriiltiiniin yaygin oldugu bir is ortamidir (Holman, 2003;

D’Alleo ve Santangelo, 2011). Calisan ruh saghgi ile caligma ortami arasinda
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dogrudan bir iligki vardir (Rameshabu, Reddy ve Fleming, 2013; Charbotel vd., 2009;
Norman vd., 2004). Bu nedenle sahip olunan mola siireleri, oturma konumlari ve ayni
ortamda c¢alisan kisilerin sayist kurum tarafindan ayarlanmakla beraber sonuglari
calisanlarin ruh sagligini etkilemektedir (Holman, 2003; Wegge vd., 2006). Kurum
kategorisindeki temalarla benzer sekilde ¢alisma sartlar1 kategorisinde karsimiza
¢ikan ¢agri sayisi, mola siiresi, oturma konumlari, ayni ortamda ¢alisan sayisi, ¢alisma
saatleri, ortam giriiltiisii, oturarak c¢alisma temalar1 da bireysel odaklidan ziyade
kurumsal odakli olarak calisma ortaminin ergonomisinde, genisliginde ve ¢alisma
saatleri ve molalar lizerinde yapilacak degisiklerle miidahale edilmesi miimkiin

ihtiyac alanlaridir.

Gortismeler sonucunda ortaya c¢ikan verilerdeki meslektas kategorisine dahil olan
temalar olarak yakin iligkiler, duygu yayilimi ve duygu yer degistirmesi ¢ikmaktadir.
Is yerindeki sosyal ¢evre, ¢alisan sagh@ ve iyi olusu iizerinde dnemli bir etkiye
sahiptir (Bruk-Lee ve Spector, 2006; Sliter vd., 2011). Sosyal ¢evrenin pargasi olan
meslektaslar, ¢alisma ortamint hem olumlu hem/veya olumsuz olarak etkilemekte ve
dolayisiyla ¢alisanlarin isyerindeki tutumlarini etkilemektedir (Limpanitgul,
Boonchoo ve Photiyarach, 2014). Bu baglamda calisma kapsaminda katilimecilar da
meslektaslar arasindaki yakin iligskinin 6nemine calistiklart kurumda “ailelerinden
daha fazla zaman gecirdikleri” calisma arkadaslariyla “bir aile ortami” icinde
“kenetlenmis” olarak calismanin 6nemine deginmektedirler. Ote yandan duygu
yayilimi, bireyler arasindaki etkilesimler yoluyla ruh halinin farkinda olmadan
bireyler arasinda aktarimini tanimlamak i¢in kullanilan bir terimdir (Neumann ve
Strack, 2000). Literatiirdeki ¢alismalar meslektaslarin ve yoneticilerin duygularinin
birbirini etkiledigini gostermektedir (Pugh, 2001; Totterdell ve Holman, 2003).
Caligma kapsaminda katilimcilarin ifade ettigi “ofke, liziintii, sinir” gibi arkadaslar
tarafindan deneyimlenen duygularin diger calisanlari etkileme durumunu ifade eden
duygu yayilimi ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin sadece kendi olumsuz duygularinin degil,
ayn1 zamanda beraber ¢aligtiklar1 meslektaslarinin olumsuz duygularinin da énemli
bir stresor olabildigini gdstermektedir. Son olarak duygu yer degistirmesi temasina
bakildiginda, katilimcilar miisteriler dolayisiyla hissettikleri olumsuz duygulari
meslektaglarina yansittiklarini ifade etmektedirler. Tschan, Rochat ve Zapf’a (2005)
gore hizmet sektoriinde calisanlar duygu ifade kurallarmi ihlal eden olumsuz

duygularin1 miisterilere gosteremedikleri i¢in bu duygular1 meslektaslarina daha rahat
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gostermektedirler. Bu nedenle de duygu ifade kurallar1 tarafindan kisitlanan olumsuz
duygular hedef degistirerek miisterilere degil meslektaglara yoneltilmektedir.
Katilimcilar duygularint “kendi iglerinde yasamak™ olarak ifade ettikleri duygu
diizenlemede basarili olamadiklarinda “birbirine patlamak” ya da “ufak tefek seylere
bliyiik tepkiler vermek™ ifadeleriyle belirttikleri bu duygu yer degistirmesi durumu
ortaya ¢ikmaktadir ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is yerindeki iliskilerini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Meslektas kategorisine dahil olan ve ¢alisanlarin kendileri
ve meslektaglarinin deneyimledigi olumsuz duygularin yol agtigi stresorlerin
diizenlenecek bir miidahale programinda hedef ihtiya¢ alanlarindan biri olarak ele

alinilabilecegi diisiiniilmektedir.

Cagri merkezi calisanlariyla gerceklestirilen goriismeler neticesinde elde edilen
verilerde ortaya ¢ikan dordiincii kategori olan meslek kategorisine dahil olan temalara
bakildiginda muhtemel stresorler olan olumsuz yanlarla beraber karsimiza meslegin
olumlu yanlar1 da ¢ikmaktadir. Olumlu taraflarinda is yerinde ve is yeri disinda
karsilagilan insanlara karsi ¢alisanin anlayig gosterme becerisinin artmasi, iletigim
becerileri, empati, zaman yonetimi, kriz yonetimi, diksiyon, teknoloji becerileri ve
sabir temalar1 goriilmektedir. Katilimcilarin meslegin olumlu yanlar1 olarak
degindikleri bu temalar ¢agri merkezi sisteminde g¢alismaya devam etmek igin
kazanilan becerilerin is dis1 yasama yonelik yansimalarina isaret etmektedir. Cagri
merkezi ortami1 zamanm Kkontrol edilmesini gerektiren, teknolojinin aktif olarak
kullanildig1; miisterileri empatik ve sabirli davranarak anlamayi, dinlemeyi ve yeterli
iletisim becerilerini kullanarak sorunlara ¢oziim getirmeyi igeren bir is ortamidir.
(Holman, 2003). Ote yandan meslegin olumsuz yanlarma dair temalara bakildiginda
saldirgan ve talepkar miisteriler, olumsuz duygular, empati yorgunlugu, yardimci

iletisim araglarinin eksikligi, cagr1 denetlenmesi ve stres temalar1 goriilmektedir.

Katilimcilar saldirgan ve talepkar miisteriler yiiziinden zor durumlar yasadiklarini
ifade etmektedirler. Saldirgan ve talepkar miisteriler hizmet sektoriinde sik
karsilagilan bir durumdur (Madupalli ve Poddar, 2014). Hizmet sektoriinde
beklentileri yliksek olan miisteriler gerek sirket politikalar1 gerekse cagri merkezi
calisan1 nedeniyle beklentileri karsilanmadiginda cagri merkezi ¢alisanina 6fkeyle
tepki vermektedirler (McColl-Kennedy vd., 2009). Saldirgan miisteriler, hakaret

iceren bir dil kullanan, ¢alisanlar1 kurum politikas1 i¢in kisisel boyutta ve yanlig
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yapmakla su¢layan miisteriler olarak tanimlanirken; talepkar miisteriler, sebepsiz yere
yoneticiyle konusmak isteyen, 6zel muamele talep eden ve c¢alisandan kurum
politikalarina aykiri hareket etmelerini isteyen miisteriler olarak tanimlanmaktadir
(Madupalli ve Poddar, 2014). Yiiz yiize hizmetten farkli olarak telefonla hizmet alinan
durumlarda miisterilerin saldirganliginin daha belirgin olabildigi ve cagri
merkezlerinde miisterilerin saldirgan ve talepkar tutumlarinin ¢alisanlarda olumsuz
duygulara sebep oldugu gézlenmektedir (Dallimore, Sparks ve Butcher, 2007; Zhan,
Wang ve Chi, 2013). Saldirgan ve talepkar miisterilerin davranislar1 c¢alisanlarin
olumsuz duygular hissetmelerine ve duygusal iyi oluslarmin olumsuz yonde
etkilenmesine sebep olabilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003; Wang vd., 2013).
Katilimeilar “kullanmamalart gereken agir kelimeler kullanan”, “hakaret eden”,
“kirier”, “egolu”, “bagiran”, “moral bozucu”, “kriz”, “agresif” ve “sorunlu” olarak
tanimladiklar1 saldirgan ve talepkar miisterilerin kendilerini olumsuz yodnde
etkiledigini ifade etmektedirler. Calisma katilimcilarinin ifade ettikleri bir diger
meslek kategorisine ait tema olan “olumsuz duygular” temas1 da bu kapsamda ortaya
¢ikan olumsuz duygulardir. Calisanlar, miisteriler tarafindan gosterilen bu saldirgan
ve talepkar tavirlar nedeniyle Ofke, iizlinti, korku vb. duygular

deneyimleyebilmektedirler (do Bonfim ve Gondim, 2009).

Hizmet sektoriinde calisan kisiler hizmet alan kisiye daha 1yi hizmet verebilmek adina
empati kurdugunda hizmet alan kisi ve ¢alisan arasinda olumsuz duygularin da
paylasildigi bir deneyim ve bu duygusal deneyim paylasimi ¢ok sik yasandiginda da
duygusal bir talep tiirii olan empati yorgunlugu ortaya ¢ikmaktadir (Tuxford ve
Bradley, 2015; Wieck, Kunzmann ve Scheibe, 2021). Hizmet ¢alisanlarinin empatiyi
fazla kullandigi durumlarda kurumu temsil eden bir c¢alisan olmak ve toplumun
pargas1 olan bir birey olmak arasinda rol karmasas1 yasadig1 ve bu durumun da stres
seviyesini ve duygusal tiikenmeyi artirdig1 ifade edilmektedir (Zapf vd., 2001; Varca,
2009). Katilimcilar ¢agri merkezini arayan ve yardima ihtiyact olan kisilerle
iletisimleri siiresince bdyle bir siireci deneyimlediklerini ve yardimci olamadiklari
durumlarda “duygulanmak”, “caresiz hissetmek”, “kafaya takmak”, “vicdan azabi
duymak” gibi durumlar yasadiklarim1 ifade etmislerdir. Mevcut calisma, onceki
caligmalarda hizmet sektoriiniin farkli meslek gruplar i¢in ifade edilen empati
yorgunlugunu (Tuxford ve Bradley, 2015; Wieck, Kunzmann ve Scheibe, 2021) ¢agri

merkezi ¢alisanlarinin da deneyimledigini gostermektedir.
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Empati yorgunluguna ek olarak katilimcilardan elde edilen verilerde karsilasilan bir
diger tema yardimci iletisim araclarimin eksikligidir ve telefon iizerinden
gerceklestirilen iletisim siireglerinde jest ve mimiklerin eksikligine isaret etmektedir.
Katilimcilar “sadece sesini duyduklar1” ve onlar i¢in “bir sesten fazlasi olamadiklar1”
miisterilerle iletisimin yardimci iletisim araglarindan yoksunlugunun siireci daha da
zorlastirdigini ifade etmektedirler. Cagri merkezi calisanlarimin arayanin duygusal
durumunun taninmasi basta olmak iizere genellikle kisilerarasi iletisimi kolaylastiran
dil 6tesi iletisim araclarini (jestler ve ifadeler) igeren herhangi bir gorsel geri bildirim
alamamalar telefonla iletisimi engelleyen faktorlerden biridir (do Bonfim ve Gondim,
2009). Yardimcr iletisim araglarinin eksikligi nedeniyle iletisimde kopukluklar ve
yanlis anlasilmalar yasanmakta ve bu durum c¢alisanlarin olumsuz duygu

deneyimlerini artirabilmektedir (do Bonfim ve Gondim, 2009).

Meslek kategorisindeki son iki tema olarak stres ve cagri denetlenmesi ele alinmistir.
Katilimcilar performans izleme kapsaminda ¢agrilariin yoneticiler tarafindan farkli
zamanlarda denetlenmesinin ve bu denetlemelerin zamanlarinin belirli olmayisinin
gerginlik hissi yarattigin1 kendilerini “diken {istiinde”, “her hatasi g6z Oniinde”,
“stirekli tetikte” hissettirdigini ifade etmektedirler. Cagr1 denetimi, c¢aligsanlar igin
dogas1 geregi gerginlik hissi yaratmaktadir ¢iinkii elde edilen bilgiler ¢alisanlarin
ticretlerini, is arkadaslariyla olan iligkilerini olumsuz etkileyebilmekte ve is taleplerini
artirarak c¢alisanlarin iyi olusunu olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Holman,
Chissick ve Totterdell, 2002). Ortaya ¢ikan bir baska tema ise strestir ve cagri
merkezlerinde ¢alisanlar genellikle diger mesleklerdeki calisanlara gore daha yiiksek
diizeyde stres bildirmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Meslegin beraberinde
getirdigi tlim stresorler goz oniinde bulunduruldugunda bu beklenilen bir durumdur.
Literatiirde ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 ile gerceklestirilen caligmalar da bu temanin
varhigim1 desteklemektedir (Suri ve Rizvi, 2008; Khalid vd., 2013; Allexandre vd.,
2016).

Meslek kategorisine dair temalara bakildiginda, birey odakli bir miidahale
programinin hedef alabilecegi ihtiya¢ alanlari olarak olumsuz duygular, empati
yorgunluguyla ve stresle bas etme sayilabilir. Ayni kategoriye dahil olan saldirgan ve

talepkar miisteriler, yardimci iletisim araclarmin eksikligi ve ¢agr1 denetlenmesi
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temalart meslegin bir getirisi olan ve ancak kurum odakli miidahalelerle

diizenlenebilecek alanlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gortigmeler neticesinde elde edilen verilerdeki kategorilerden besinci sirada gelen
bireysel kategori ve alt temalar1 olan egitim-meslek uyumsuzlugu, is-aile dengesi,
yorgunluk ve fiziksel rahatsizliklar ele alinmaktadir. Katilimcilardan bir kismi
aldiklar1 egitimle yaptiklari meslegin farkli oldugunu ifade etmistir. Egitim ve meslek
uyumsuzlugu cagri merkezlerinde sik karsilasilan bir durumdur ¢linkii ¢agri merkezi
calisanlart meslegin sonradan Ogrenilebilen dogasi geregi toplumun farkli
kesimlerinden ve farkli egitim seviyelerine sahip kisilerden segilebilmektedir (Ashill
vd., 2009). Kisinin egitim ve meslegi arasindaki uyumsuzlugun is tatminini azalttig
ve tiikenmislik deneyimleme riskini artirdig1 bilinmektedir (Scherer, Allen ve Harp,
2016; Tong, Wang ve Peng, 2015). Ote yandan aldiklar1 6rgiin egitim ve icra ettikleri
meslek farkli olan katilimcilardan bir kismi firsat olursa kendi egitim aldiklari
meslege donmek isteyeceklerini ifade ederken bir diger kism1 ¢agri merkezi ¢alisani
olarak da kariyerlerinde ilerlemek istediklerini ifade etmektedirler. Bu durumda
meslek olarak ¢agri merkezi ¢calisan1 olmay1 sahiplenme durumunun egitim ve meslek

uyumsuzlugunun ortaya ¢ikis bi¢imini etkiledigini sdylemek miimkiindiir.

Gorlismeler neticesinde ortaya c¢ikan bir baska tema olan is-aile dengesine
baktigimizda, katilimecilarin isteki durumlar aile ortamina ve aile ortamindaki
durumlar ise is ortamina yansittigi goriilmektedir. Bununla beraber katilimcilar
islerinin, 15 dis1 ve aileleriyle gegirdigi zamani olumsuz etkiledigini onlar1 “daha
agresif” yaptigini ve “aileleriyle gegirdikleri zamandan ¢aldigini1” ifade etmektedirler.
Is ve is dis1 yasam arasindaki denge bireylerin iyi olusunu etkileyen faktorlerden
biridir ve iyi olusun korunabilmesi i¢in bireyin mesleki ve kisisel yasam saatlerini
planlama yeterliligine sahip olarak is ve is dis1 yasam dengesini saglayabilmesi
onemlidir (Frone, 2003). Dengenin bozuldugu durumlarda isin aile hayatina ve ailenin
is hayatina yansimasi s6z konusudur ve bu durumun stresi artirdigi bilinmektedir

(Aziz ve Cunningham, 2008).

Gergeklestirilen goriismeler neticesinde elde edilen verilerdeki bireysel kategorinin
son alt temalar1 olarak karsimiza ¢ikan yorgunluk ve fiziksel rahatsizliklar, meslegin

de bir getirisi olarak katilimcilarin deneyimledikleri yorgunluklar1 ve fiziksel sorun
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alanlarim1 kapsamaktadir. Fiziksel sorunlar calisanlarin birden fazla isi aymi anda
gerceklestirme zorunlulugu ve meslegin dogasi ile iliskilidir. Calisanlarin sadece
vardiya sirasinda oturmalar1 degil, ayn1 zamanda komut dosyalarint okurken veya
bilgisayarli sistemlere veri girerken arama yapmalar1 da beklenir (Paul ve Huws,
2002). Literatiirdeki c¢alismalara bakildiginda, cagri merkezi calisanlarinin goz
yorgunlugu, bas agrisi, boyun agrisi, sirt agrisi, bogaz agrisi, ses kisikligi ve kulak
cinlamasi gibi fiziksel sorunlar bildirdigi goriilmektedir (Charbotel vd., 2009; Ferreira
ve Saldiva, 2002; Holdsworth ve Cartwright, 2003; Jones ve Robinson 111, 2002). Hem
fiziksel hem de zihinsel yorgunluk ise ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ¢alisma siirecinde
sikayet ettikleri durumlarin basinda gelmektedir (Haniff vd., 2005; Taylor, Baldry,
Bain ve Ellis, 2003). Katilimcilar deneyimledikleri fiziksel rahatsizliklar ve yorgunluk
ile ilgili olarak “beyin yorgunlugu”, “kafa yorgunlugu”, “gdéz yorgunlugu”, “bas
agris1’” ve “gbz agrisi” ifadelerini kullanmaktadirlar. Bireysel Kkategorisinin alt
temalarindan birey odakli bir miidahale programi kapsaminda ele alinabilecek ihtiyag
alanlarina is-aile dengesi ve egitim-meslek uyumsuzlugunun dahil edilebilecegi
disiiniilmektedir. Diger ihtiya¢ alanlar1 olan yorgunluk ve fiziksel rahatsizliklar is
ortaminda ve c¢alisma silirecinde kurum tarafindan birtakim degisikliklerin

gerceklestirilmesini gerektiren ihtiyag¢ alanlaridir.

Cagr1 merkezi c¢alisanlariyla gerceklestirilen goriismeler neticesinde elde edilen
verilerdeki yonetim kategorisine dahil olan iki tema takim lideri degisimi ve takim
lideri destegidir. Takim lideri kontrolii altinda g¢alisan bireyler, cogu zaman takim
liderlerinden destek beklemektedir ve bu nedenle takim lideri ve ¢alisan arasindaki
iliski 6nemlidir (Eder ve Eisenberger, 2008). Takim lideri destegi, liderin ¢alisanlari
is sorumluluklarin1 yerine getirmelerinde yonlendirerek ve yardim ederek her bir
calisana gosterdigi ilgidir (Choi, Cheong ve Feinberg, 2012). Karatepe ve Uludag
(2007) takim lideri desteginin, ¢alisanlarin isle ilgili stresini azaltmaya yardimci
olabilecegi ve 6z-degerlerini gelistirebilecegini ifade etmektedir. Calisma kapsaminda
goriisiilen katilimcilar takim liderlerinin desteginin kendileri i¢in 6nemli oldugunu,
takim liderinin takim {yeleri arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkiledigini ve takim
lideri degistiginde yeni lidere uyum saglamanin zaman aldiginmi ifade etmektedirler.

Calisma kapsaminda elde edilen bu veriler literatiirde takim liderinin ¢agr1 merkezi

calisanlar1 i¢in Onemine dair literatlirle uyum igerisindedir (Eder ve Eisenberger,
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2008; Karatepe ve Uludag, 2007). Katilimcilarin yonetim ile ilgili ifade ettikleri

temalar bir stresor olarak degil koruyucu bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Cagri merkezi calisanlariyla gerceklestirilen goriismeler neticesinde elde edilen
verilerle ortaya ¢ikan bir diger kategori pandemi kategorisidir. Cagr1i merkezi
calisanlarinin pandemi siireci nedeniyle is ve is dis1 yasamda deneyimledikleri
degisiklikleri ve pandeminin beraberinde getirdigi stresorleri kapsayan pandemi
kategorisine dahil olan temalar psikolojik etki, evden calisma, bulastirma korkusu,
sosyal izolasyon, hastalanma korkusu, is yerinde alinan onlemler, daha gergin

miisteriler ve kisitlamalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Pandemi doéneminde ¢agri merkezi calisanlariyla Tat ve Gemlik (2020) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada pandemi siirecinin psikolojik etkileri, pandemi déneminin
neden oldugu korku ve endise, evden caligma siirecinin avantajlar1 ve dezavantajlarina
deginilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda goriisiilen katilimcilardan elde edilen verilerde
ortaya ¢ikan psikolojik etki, evden ¢alisma, bulagtirma ve hastalanma korkusu, sosyal
izolasyon ve kisitlamalar temalar1 Tat ve Gemlik (2020) tarafindan gerceklestirilen

calisma ile paralellik gostermektedir.

Bununla beraber 1§ yerinde alinan 6nlemler ve daha gergin miisteriler temalar1 yeni
ortaya ¢ikan temalardandir. Katilimeilar merkezi arayan kisilerin pandemi déneminde
daha gergin olduklarin1 ifade etmektedirler. Pandemi doneminde toplumda
gozlemlenen kaygi ve stres seviyelerinin artist bu durumun bir izahi olarak
diisiiniilebilir (Restauri ve Sheridan, 2020). Is yerinde alinan onlemler ise cagri
merkezleri gibi kalabalik ¢alisma ortamlarinda pandemi siirecinin yansimalarinin
goriilebilmesi acisindan 6nem arz etmektedir. Pandemi siirecinin beraberinde getirdigi
psikolojik etki, korku ve kaygi ve daha gergin miisterilerin tavirlarinin uyandirdigi
olumsuz duygularla bas etme pandemi siirecinde c¢agri merkezi ¢alisanlarinda
tiikkenmisligi azaltmaya yonelik bir miidahale programinda hedeflenebilecek ihtiyag

alanlar1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Goriismeler sonucunda elde edilen ¢agri merkezi calisanlarinin i ortaminda ve is
ortami1 disinda karsilastiklar sorunlarla basa ¢ikmak i¢in kullandiklar1 yontemlere dair

diisiincelerini kapsayan bas etme yontemleri kategorisinin alt temalar1 olarak kendine
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zaman ayirmak, yilriylis yapmak, aileyle vakit gecirmek, sOylenenleri
kisisellestirmemek, miisteriye sakin ve empatiyle yaklasmak, ana odaklanmak ve
sosyal destek goriilmektedir. Katilimcilar is yerinde deneyimledikleri olumsuz
olaylarin ardindan “kendilerini toparlamak”, “daha iyi hissetmek”, “kafa dagitmak”
ya da “rahatlamak” i¢in farkli yontemlere basvurmaktadirlar. Katilimcilar is disinda
rahatlamak ve is stresini atmak i¢in kendilerine ait zaman olusturduklarini ifade
etmektedirler. Is disinda kendi ilgi alanlarina zaman ayiran bireylerin iyi oluslarmin
arttigi  bilinmektedir (Sonnentag, 2001). Gilin igerisinde is ortaminda stres
deneyimleyen bireyler tiikkenmis kaynaklarini yenilemek i¢in is disinda farkli alanlarla
ilgilenebildikleri vakte ihtiya¢ duymaktadirlar (Sonnentag, 2003). Bu vakit bireyi
stres kaynagindan uzaklastirarak kaynaklarini yenileme firsati sunmaktadir
(Sonnentag ve Fritz, 2007). Katilimcilardan elde edilen verilerde bir diger kaynak
yenileme ve bas etme yontemi alani olarak aileyle zaman gegirmek temasi karsimiza
cikmaktadir. Aileye ayirilan yeterli zamanin aile-is catismasini azalttigi ve is
stresinden uzaklasma sagladigi i¢in bireyin iyi olusunu olumlu yonde etkiledigi, aile
desteginin stresle bas etmede onemli bir etken oldugu ve aileyle gegirilen zamanin
azliginin stresi artirdig1 bilinmektedir (Somu, 2021; Greenglass, 2002). Aileden alinan
destege ek olarak is yerinde beraber calisilan ¢alisma arkadaslarindan g¢alisma
esnasinda yasanan gergin anlarda destek almay1 kapsayan “sosyal destek” temasi da
bir bagka bas etme yontemidir. Cagr1 merkezi yonetimleri tarafindan 6gretilen bas
etme yOntemlerinden birisi olan bu yontemde c¢alisan gelen aramayi sessize alma
yontemiyle (kendi mikfonunu kapatip miisteriye sesin ulagsmasini engelleyerek)
miisterinin kendisinde uyandirdigi duygular1 disa vurabilmek i¢in yaninda ¢alisan

arkadasindan destek alabilmektedir (do Bonfim ve Gondim, 2009).

Kendine zaman ayirmak, aile ile vakit gecirmek ve sosyal destek disinda kullanilan
dordiincii bir bas etme yontemi ylriiylis yapmaktadir. Katilimcilar isten sonra eve
yiiriiyerek dondiikleri zaman diliminin kendilerine isin etkisinden kurtulma
noktasinda iyi geldigini ifade etmektedirler. Is sonrasi gerceklestirilen fiziksel
aktiviteler bireylerin is stresinin tiikettigi kaynaklar1 yenileme siirecini
desteklemektedir (Sonnentag, 2018). Is sonrasinda gerceklestirilen fiziksel aktivitenin
calisan bireylerin fiziksel sagligi ve iyi olusu i¢in faydali oldugu, buna ek olarak
olumsuz duygular, stres ve duygusal tilkenmenin etkilerini hafiflettigi literatiirdeki

calismalarca gosterilmektedir (Hamer, 2012; Hogan, Catalino, Mata ve Fredrickson,
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2015; Janurek, Abdel Hadi, Mojzisch ve Hausser, 2018; Nigel, Sonnentag ve Kiihnel,
2015).

Katilimcilar miisterilerle iletisim kurarken “kendini onun yerine koyma” ile empati
kurmanin, “alttan alma” ve sabirli davranmanin miisteriyi sakinlestirip yumusattigini
ifade etmektedirler. Miisterilerle empati kurma yetenegi, cagri merkezi ¢alisanlari igin
Oonemli bir yetkinlik olarak kabul edilmektedir (Bordoloi, 2004; D'Cruz ve Noronha,
2008). Empati igeren ve sabirli iletisim, stresli aramalarda her zaman ise yarayan bir
yontem olmasa da bazi miisteriler i¢in empatinin telefon goriismesindeki gerilimi
hafifletmesi literatiirde de gbézlenen bir durumdur (Clark, Murfett, Rogers ve Ang,
2012). Katilimcilarin miisteriler saldirgan davrandiklarinda kullandiklarini ifade
ettikleri bir bagka yontem “sdylenenleri kisisellestirmemek”, “lizerine alinmamak” ve
kuruma yonelik olduklarimi diisiinmektir. Bu yontem literatiirde duygu odakli bas
etme yontemlerinden biri olan "perspektif degistirme” ile benzerlik goéstermektedir ve
perspektif degistirme bas etme yoOnteminin duygusal emegin yogun oldugu
mesleklerde stresi azalttig1 ifade edilmektedir (Mukherjee ve Bhal, 2011). Bir diger
bas etme yontemi temasi olarak ifade edilen “ana odaklanmak™ ise bir baska aktif bas
etme yontemi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bireyin bilingli ve kontrollii olarak
dikkatini stres kaynagi disina ¢evirmesini kapsayan bu bas etme yonteminin ¢agri
merkezi caliganlar1 tarafindan kullanildig1 ve stres ve duygusal tilkenmeyi azaltma
noktasinda faydali oldugu bilinmektedir (do Bonfim ve Gondim, 20009;
Charoensukmongkola ve Puyodb, 2020).

Mevcut calismada ortaya c¢ikan “sOylenenleri kisisellestirmemek”, “sosyal destek”,

2

“ana odaklanmak” ve “miisteriye sakin ve empatiyle yaklasmak™ temalar1 ¢agri
merkezi ¢alisanlariyla gergeklestirilen onceki caligmalarda da deginilen bas etme
yontemleridir (6r. do Bonfim ve Gondim, 2009). Bu g¢alismada ise yeni olarak
“kendine zaman ayirmak”, “yiirliylis yapmak”™ ve “aileyle vakit gecirmek” temalari
cagri merkezi ¢calisanlarinin ifade ettikleri bas etme yontemleri olarak ortaya ¢ikmustir.
Katilimeilarin ifade ettikleri mevcut bas etme yontemleri stresorler olarak ele
alinmamakla beraber miidahale programi planlama siirecinde c¢agri merkezi

calisanlarinin  mevcut stresorleri ile bas etme becerilerini artirmak ig¢in

kullanabilecekleri yontemler olarak igerige dahil edilebilir.
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Oneriler adl1 son kategoriye dahil olan temalara ise stresle ilgili destek, umut, toplu
etkinlikler, 6zel hayatin yonetimi, duygu kontrolii, ikna egitimi, takim kaynasma
etkinlikleri, 6zel glinlerde hediyeler, diizenli psikolojik destek dahildir. Bu temalarin
kapsadig igerik Onerileri miidahale programi olusturma siirecinde dahil edilebilecek
icerikleri olusturmak icin temel alinabilir. Bazi Oneriler ise ¢agri merkezi
yoneticilerine iletilebilir. Bu g¢alisma kapsaminda katilimcilara muhtemel bir
miidahale programina yonelik dnerilerine dair sorular sorulmus ve dneri kategorisine
ait temalar elde edilmistir. Bununla amag, literatiirde daha Once yapilmis
calismalardan farkli olarak c¢agr1i merkezi galisanlarinin kendi deneyimledikleri
sorunlara ¢ozlim olabilecegini diisiindiikleri uygulamalar1 g6z oniinde bulundurmak
ve muhtemel bir miidahale programinin hazirlik siirecine hedef popiilasyonu aktif

olarak dahil etmektir.

Bu calismanin teorik cergevesi olarak kullanilan IT-K modeline (Demerouti vd.,
2001) nitel asamda elde edilen verilerle saglanan katkiya bakildiginda, ¢alismanin
nitel agsamasinda elde edilen verilerin organize edildigi is talepleri kategori
basliklarinin, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is taleplerinin daha kapsamli ve organize
bir bicimde ele almabilmesini olanakli kildigin1 sdylemek miimkiindiir. Is talepleri
yapilan igin gerektirdigi fiziksel, zihinsel ve sosyal gorevlerin ¢aligandan talep ettigi
fiziksel, zihinsel, psikolojik ve sosyal ¢cabalardir (Demerouti vd., 2001). EK-12 ve EK-
13°teki tablolardaki ¢alismalardaki cesitlilikten goriilebilecegi gibi IT-K modeli
kapsaminda is talepleri 1ile 1ilgili mutabakata varilmig bir smiflandirma
bulunmamaktadir. Bu calisma kapsaminda ¢agri merkezi c¢alisanlarinin kurum,
calisma sartlari, meslektas, yonetim, meslek, bireysel kategorileri ile ifade edilen
sorunlar1 pandemi 6ncesi donemde de deneyimledikleri is talepleri olarak kategorize
edilmistir. Bununla beraber pandemi ve benzeri toplumsal olarak etkileyen olaylarla
beraber ortaya ¢ikan ikincil talepler de is talepleriyle bir araya gelerek stres seviyesini
artirabilmektedir (Hobfoll, 2002) ve pandemi kategorisine dahil edilen is talepleri bu
ikincil talepleri kapsamaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen bu
kategorilendirme, IT-K modeli kapsaminda ¢agri merkezi ¢aliganlarinin is taleplerini

daha biitiinciil ve kapsayici bir bigimde sunabilmek i¢in kullanilabilir.

Gergeklestirilen yari- yapilandirilmis goriismelerden elde edilen kategori ve temalara

dair literatiirde mevcut ¢alismalarin sonuglar bir araya getirilerek bakildiginda, ¢agri
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merkezi ¢alisanlarinin gerek is gerekse is dis1 yasam stresorlerine maruz kaldiklari,
pandemi siirecinin beraberinde getirdigi degisikliklerin is ve is dis1 yasami olumsuz
yonde etkileyerek bir stresor rolii oynayabildigi ve cagri merkezi ¢alisanlarinin tim
bu stresdrlerle bas etmek igin birtakim yontemler kullandiklar1 gériilmektedir. On
hazirlik asamasi gerceklestirilen miidahale programinin igeriginin planlanmasi
asamasinda bu stresOrler ve mevcut bas etme yontemlerinin géz Oniinde

bulundurulmasi etkili bir miidahale programi icerigi olusturulmasi i¢in elzemdir.

5.2. Nicel Calisma Tartisma

Calisma amaglarina yonelik nicel arastirma sorularindan ilki c¢agri merkezi
calisanlarinin ig talepleri ve alt boyutlarinin tiikenmisligi yordama durumuna
yoneliktir. Is talepleri yapilan isin gerektirdigi fiziksel, zihinsel ve sosyal gérevlerin
calisandan talep ettigi fiziksel, zihinsel, psikolojik ve sosyal ¢abalardir (Demerouti
vd., 2001). Bu calisma kapsaminda ise is talepleri olarak is yiki, duygusal
uyumsuzluk, duygusal talepler ve miisterilere iligskin stresorler ele alinmistir. Teorik
temel olarak alinan IT-K modeline gore bireylerin is talepleri arttikca kaynak ve
talepler arasindaki denge bozulmakta ve tiikkenmislik seviyeleri artis gostermektedir
(Demerouti vd., 2001). Bu model temel alinarak ¢aligma kapsaminda is talepleri ve
alt boyutlar ile tilkkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iliskinin
bulunacagi ongoriilmiis ve calismadan elde edilen sonuglar bu 6ngériiniin kismen
dogru oldugunu gostermistir. Is talepleri genel puani ile tiikenmislik genel puani
arasinda tespit edilen pozitif yondeki iliski mevcut literatiirdeki sonuglari
desteklemektedir (6r. Bakker, Demerouti ve Verbeke, 2004; Bakker vd., 2003;
Demerouti vd., 2001; Hakanen, Bakker ve Schaufeli, 2006; Alarcon, 2011).

Is talepleri alt boyutlar1 ve tiikkenmislik alt boyutlar1 arasindaki iliskilere dair
analizlerde ise degisken sonuglar gozlenmistir. Duygusal talepler ve tiikenmislik alt
boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda duygusal tilkenme ve duyarsizlagma ile
pozitif yonde anlaml bir iliskiye sahip oldugu ve bu alt boyutlar1 yordadigi ancak
kisisel basar1 hissi ile anlamli bir iligkiye sahip olmadig1 goriilmektedir. Bu sonuglar
duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma ile arasindaki iliski yoniinden literatiirdeki
mevcut sonuglar1 desteklemektedir (Bakker, Demerouti ve Euwema, 2005; Idris,

Dollard ve Yulita, 2014). Ote yandan duygusal talepler ile kisisel basar1 hissi arasinda
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anlaml bir iligki gézlenememistir ve bu durum 6nceki ¢alisma sonuglarindan farklidir

(6r. Bakker, Demerouti ve Euwema, 2005; Kinman, Wray ve Strange, 2011).

Kisisel basari hissi ile diger tilkenmislik alt boyutlar1 arasindaki farkin muhtemel bir
aciklamasi kigisel basar1 hissinin diger iki alt boyuta nazaran tiikenmisligi daha az
yordayan ve gorece daha bagimsiz bir boyut olmas1 olabilir (Kalliath, O’Driscoll,
Gillespie ve Bluedorn, 2000; Mészaroz vd., 2013). Literatiirde kisisel basar1 hissini
tiikkenmisligin bir alt boyutu olarak degil bir sonucu olarak yorumlayan ¢aligmalar da
mevcuttur (Kalliath vd., 2000). Bu ¢alisma kapsaminda da kisisel basar hissi ile genel
tilkkenmislik puan1 arasindaki iliskinin diger iki alt boyuta gore daha zayif olmasi ve is
talepleri alt boyutlart olan duygusal uyumsuzluk ve is yiikii ile kisisel basar1 hissi

arasinda da anlamli bir iliskinin bulunmamis olmasi1 bu ihtimali desteklemektedir.

Is yiikii ve duygusal uyumsuzluk alt boyutlar ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
arasinda anlamli bir iligki mevcuttur ve bu is talepleri tiikkenmisligin bu alt boyutlarina
ait puanlar1 anlaml olarak yordamaktadirlar. Bu sonuglar literatiirde is yiiki ile
duyarsizlasma ve duygusal tiikenme arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
bulundugunu gosteren ¢caligmalar1 desteklemektedir (Bakker, Demerouti ve Verbeke,
2004; Bakker, Demerouti ve Euwema, 2005; Wen vd., 2016; Greenglass, Burke ve
Fiksenbaum, 2001; Keser ve Yilmaz, 2014). Buna ek olarak sonuglar duygusal
uyumsuzluk ile duygusal tiikkenme (Kenworthy vd., 2014) ve duyarsizlasma (Diestel
ve Schmidt, 2011) arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski bulundugunu gosteren

calismalar ile de ayn1 yondedir.

Son is talepleri alt boyutu olan miisterilere iligskin sosyal stresorler ile tiikkenmislik alt
boyutlar1 duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasindaki pozitif yonde iliski
literatiirdeki mevcut sonuglarla benzerlik gosterirken, miisterilere iliskin sosyal
stresOrler ve tilkenmislik alt boyutu kisisel basar1 hissi arasindaki negatif yondeki
iligki literatiirdeki pozitif yonde iligkinin varligina isaret eden sonuglardan farklidir
(Dormann ve Zapf, 2004; Choi vd., 2014; Ayta¢ ve Aytag, 2017; Dudenhoffer ve
Dormann, 2015). Bu durum 6nceden ifade edildigi gibi kisisel basari hissinin diger iki
alt boyuta nazaran tilkkenmisligi daha az yordayan ve gorece daha bagimsiz bir boyut
olmasinin bir sonucu olabilir. Bir diger muhtemel aciklama miisterilere iliskin sosyal

stresOrlerin ¢agri merkezi ¢alisanlar1 gibi insana hizmet sektoriinde ¢alisanlar icin bas
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etmenin mesleki yetkinlik gerektiren durumlar olarak goriilmesi (Bakker ve
Demerouti, 2016; Bakker, van Veldhoven ve Xanthopoulou, 2010; Holman, 2003) ve
yiilksek miisteri sosyal stresorii deneyimleyen kisilerin kisisel bagari hissinin bu

nedenle daha yiiksek olmasidir.

Calisma sonucunda is talepleri ile tilkenmislik ve alt boyutlar1 arasindaki mevcut
iligkilerin tespit edilmesi hazirlik asamasi gergeklestirilen tilkenmislik miidahale
programinin hedef kitlesindeki katilimcilari belirlerken is talepleri seviyesinin bir risk
faktorii olarak goz onilinde bulundurulmasi gerektigini gostermektedir. Cagr1 merkezi
caligsanlar1 insanlarla etkilesim i¢inde ve duygu ifade kurallarina tabi olarak yiiksek
cagri ve is yikii yogunlugu ile ¢alismaktadirlar (Zapf vd., 2002; Holman, 2003). Bu
nedenle is yiikii, duygusal talepler, duygusal uyumsuzluk ve miisterilere iliskin
stresOrler olmak tizere is taleplerinin risk altindaki birey odakli miidahale programi
hedef kitlelerinin belirlenme siirecinde titkenmislikle ve 6zellikle duygusal titkenme
ve duyarsizlasma ile iligkili ve tiikenmisligi yordayan faktorler olarak goz oniinde

bulundurulmasi gerekmektedir.

Aragtirma sorularindan bir digeri koronaviriis korkusu ile tiikkenmislik ve alt boyutlari
arasindaki iligkiye ve koronaviriis korkusunun tilkenmislik ve alt boyutlarini yordama
durumuna yoneliktir. Koronaviriis korkusunun pandemi siirecinde stresorlerden biri
oldugu ve tiikenmislikle stres arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugundan yola
c¢ikilarak koronaviriis korkusu ile tiikenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
bir iligki bulundugu ve koronaviriis korkusunun tiikkenmisligi ve alt boyutlarini
yordadigr ongdrilmiistiir. Calisma sonuglar1 koronaviriis korkusunun tiikkenmislik,
duygusal tiikenme ve duyarsizlagma ile anlamli bir iliskiye sahip oldugunu ancak
kisisel basart hissi ile ise anlamli bir iligkinin s6z konusu olmadigin1 gdstermistir.
Literatiirdeki ¢alismalarda Abdelghani ve digerleri (2020) koronaviriis korkusu ile
tilkkenmisligin tiim boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski bulmustur ancak diger alt
boyutlara gore kisisel basari hissi ile arasindaki iliski daha zayiftir. Chen ve Eyoun
(2021) ise koronaviriis korkusunun yalnizca duygusal tikenme ile pozitif yonde
anlaml iliskisi oldugunu ifade etmektedir. Bu calisma kapsaminda ise diger iki
tikkenmiglik alt boyutunun aksine kigisel basar1 hissiyle anlamhi bir iligki
bulunamamuistir. Literatiirdeki ¢alisamalar ve bu calisma kapsaminda kisisel basari

hissi ve koronaviriis korkusu arasindaki iliskinin degiskenlik gostermesi daha
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kapsaml1 bir arastirma ihtiyacina isaret etmektedir. Cagr1i merkezi calisanlarinda
koronaviriis korkusunun tiikenmislik ile iliskili oldugu ve tiikenmisligi yordadig1 géz
oniinde bulunduruldugunda koronaviriis korkusunun bir tikenmislik risk faktorii
olarak degerlendirilebilecegi diisiiniilmektedir. Pandemi doneminde kalabalik bir
ortamda calisan cagri merkezi calisanlar i¢in koronaviriis korkusu is ve is dist
yasamda kisinin kaynaklarini tiikketen stresorlerden biri olarak goriilebilir (Abdelghani
vd., 2020) ve bu nedenle koronaviriis korkusu ile bas etmeye yonelik iceriklerin
miidahale programimna dahil edilmesi katilimcilarin tiikenmislik seviyesinin

azalmasinda fayda saglayabilir.

Calisma kapsaminda cevaplanmasi amaglanan bir diger aragtirma sorusu stres ile
tiikkenmislik ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiye yoneliktir. Literatiir ve 1T-K modeli
temel alinarak stres ile tilkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski bulundugu ve stresin tiikkenmisligi anlamli olarak yordadigi 6ngdriilmiistiir.
Calisma sonuglar1 literatiirde stres arttikca tiikkenmisligin arttigini ve stresle
tilkenmislik arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugunu ifade eden ¢alismalari
desteklemektedir (Gorgens-Ekermans ve Brand, 2012; Lu vd., 2016; Lee vd., 2019;
Kim, 2018). Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is yerinde ve is yeri disindaki karsilastiklar
talepler ve sahip olduklar1 kaynaklar arasindaki dengenin bozulmasi ile
deneyimledikleri stres arttik¢a tilkenmislik seviyeleri de artmaktadir. Bu nedenle ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin deneyimledigi yiiksek seviyede stresin tiikenmislik i¢in bir risk
faktorii oldugu ve stresi azaltmaya yonelik bir miidahale programinin tiikenmisligi de

azaltmakta faydali olabilecegi sonucuna varilabilir.

Nicel arastirma sorularindan bir digeri cagri merkezi calisanlarinin kisisel
kaynaklarindan psikolojik saglamligin tiikenmislik ve alt boyutlari ile iligkisine ve
stres ile tiikenmislik arasindaki iliski {izerindeki etkisine yoneliktir. Literatiir ve IT-K
modeli temel alinarak ¢aligsma kapsaminda psikolojik saglamlik ile tilkenmislik ve alt
boyutlar1 arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu ve psikolojik saglamligin
tiikkenmislik ve alt boyutlarin1 yordadigi; kisisel kaynaklarin strese karsi bir tampon
gorevi gorebilecegi goriisii (Bakker vd., 2014) temel alinarak psikolojik saglamligin
stres ve tiikenmislik arasindaki iligki tizerinde anlamli bir arac1 etkiye sahip olacagi
ongoriilmiistiir. Caligma verilerinin analiziyle psikolojik saglamligin tiikenmislik,

duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi ile negatif yonde anlamli bir
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iliskisi oldugu ve bu degiskenleri anlamli olarak yordadigi sonucuna varilmistir. Bu
sonuglar literatiirde psikolojik saglamlik ile tiikenmislik ve alt boyutlar1 arasinda
negatif yonde anlamli bir iliski oldugunu ifade eden ¢alismalarla ayn1 dogrultudadir
(McCain vd., 2017; Vetter vd., 2018; Tian vd., 2015; McGarry vd., 2013; Mealer vd.,
2012; Deldar vd., 2018; Akgemci vd., 2013; Gito, Ihara ve Ogata, 2013; Lo, 2014).
Arac1 degisken olarak ise psikolojik saglamligin stres ile tiikenmislik iligkisi lizerinde
kismi aracilik etkisine sahip oldugu goriilmiistiir ve bu anlamu literatiirde daha once
gerceklestirilen calismalarda gbzlenen sonuglar1 desteklemektedir (Hao vd., 2015;
Zou vd., 2016; Kim, Yun ve Hyun, 2020). Bu sonuglar psikolojik saglamligin
tilkkenmislige kars1 koruyucu bir faktor oldugunu ve miidahale programi igeriginde
deginilecek degisim mekanizmalarindan biri olarak ele alinabilecegini
gostermektedir. Miidahale programi kapsaminda tilkkenmisligi azaltmak i¢in miidahale
edilebilecek degisim mekanizmalarini belirlemek calisma amaclarindan biridir. Bu
nedenle psikolojik saglamlik muhtemel bir degisim mekanizmasi olarak tiikenmisligi
azaltmak ya da tiikenmislige karsi korumak icin miidahale programi igerigiyle

artirllmasi amaclanan degiskenlerden birisi olarak hedeflenebilir.

Tiikenmisligin yordayicilar1 oldugu regresyon analizleri sonucunda belirlenen
degiskenler stres, psikolojik saglamlik, is talepleri ve koronaviriis korkusu beraber ele
alindiginda degiskenlerin kendi aralarindaki iliskiler de gbéz Oniine alinarak
gerceklestirilen hiyerarsik regresyon analizleri sonucunda tiikenmisligi stres,
psikolojik saglamlik ve is taleplerinin anlamli olarak yordadigi goriilmiistiir. Bu
koronaviriis korkusu tek basina bir yordayici olsa da diger yordayict degiskenlerle
beraber daha genis bir c¢ergevede ele alindiginda c¢agri merkezi c¢alisanlarinin
tiikenmislik seviyesi iizerinde Onemli bir etkisi olmadigi anlamina gelmektedir.
Pandemi siirecinde katilimcilarin deneyimledigi koronaviriis korkusu tiikenmislik
deneyimleme risklerini artirmakla beraber pandemi 6ncesi donemde de mevcut olan
1§ talepleri, stres ve psikolojik saglamliga gore daha az bir etkiye sahiptir. Bu nedenle
muhtemel bir miidahale programi pandemi doneminde olsa dahi koronaviriis
korkusundan daha c¢ok stres, is talepleri ve psikolojik saglamliga yonelik

tyilestirmeleri hedeflemelidir.

Caligma kapsaminda cevaplanmasi1 amaglanan sonraki arastirma sorusu psikolojik

saglamligin is talepleri ve tilkkenmislik arasindaki iligki lizerinde anlamli bir araci
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etkiye sahip olma durumuna yoneliktir. IT-K modeline gore bireylerin kisisel
kaynaklar is taleplerini karsilama becerisini artirarak kisinin tilkenmislik seviyesini
azaltabilmektedir (Demerouti vd., 2001). Analiz sonuglarina gore psikolojik
saglamligin is talepleri ve tiikenmislik arasindaki iligki iizerinde anlamli bir aracilik
etkisi bulunamamustir ¢iinkii is talepleri ile psikolojik saglamlik arasinda anlamli bir
iliski s6z konusu degildir. Literatlirde Kotz¢ ve Nel (2019) psikolojik saglamlik ile is
talepleri arasinda negatif yonde bir iliski oldugunu bulmustur ancak Shatté ve digerleri
(2017) is talepleri arttik¢a bu taleplerle bas etmek icin psikolojik saglamligin arttigini
ifade etmistir. Bu ¢alisma kapsaminda ise psikolojik saglamlik ve is talepleri arasinda
anlaml bir iliski bulunamamustir. Sonuglara literatiirle beraber bakildiginda bireylerin
yiiksek taleplere maruz kalmasi bazi kisilerde bu taleplerle bas etmek icin kisisel
kaynaklarmi artirmalarimi ya da tiiketmelerini saglayabilmektedir. Bu durumu
etkileyen bagka faktorlerin varligi s6z konusu olabilecegi i¢in daha kapsamli

arastirmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Arastirma kapsaminda cevaplanmasi amacglanan son nicel arastirma sorusu
tikenmisligin bireylerin ruh sagligi (depresyon, anksiyete ve mental iyi olus)
seviyesini yordama durumuna yoneliktir. Literatiir temel alinarak tiikkenmislik ve alt
boyutlarinin depresyon ve anksiyete ile pozitif, iyi olus ile de negatif yonde anlamli
bir iligkiye sahip oldugu ve tiikkenmisligin bu ruh sagligi degiskenlerini anlamli olarak
yordadigi ongoriilmiistiir. Caligsma verilerinin analizi sonucunda, titkenmisligin ve alt
Olcekleri olan duygusal tiikenmenin, duyarsizlasmanin ve kisisel basart hissinin;
depresyonu, anksiyeteyi ve mental iyi olusu anlamli olarak yordadigi gériilmektedir.
Calisma sonugclar literatiirdeki mevcut caligmalarla paralellik gostermektedir (Or.
Takai vd., 2009; Bianchi vd., 2013; Ahola vd., 2014; Ding vd., 2014; Sun vd., 2012;
Lizano, 2015; Salvagioni vd., 2017). Tiikkenmislik sadece is alanina odaklanan bir
durum olmanin o6tesinde kisinin is dis1 yasamindaki ruh sagligini da olumsuz
etkilemektedir ve muhtemel bir tikenmisligi azaltmaya yonelik miidahale
programinin ¢agri merkezi ¢aliganlarinin genel ruh sagligi iizerinde de olumlu bir
etkiye sahip olabilecegi diisiiniilmektedir. Etkili miidahale programlar1 birincil, ikincil
ve uzak miidahale hedeflerini de gz 6niinde bulundurmalidir (Gitlin ve Czaja, 2015;
Fraser, 2010). Bu kapsamda tiikenmisligin birincil hedef olarak ele alinacagi

miidahale programinda tiikenmisligin yordadigi depresyon, anksiyete ve mental iyi
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olus ruh saghgr degiskenleri miidahale programinin ikincil hedefleri olarak

distiniilmektedir.

IT-K modeli (Demerouti vd., 2001) cercevesinden bakildiginda ¢alisma sonuglari is
taleplerinin tilkenmisligi yordamasi yoniiyle modeli desteklemektedir. Ancak kisisel
kaynak olarak ele alinan psikolojik saglamligin is talepleri ile tiikenmislik arasindaki
iligki tizerinde degil ancak stres ve tiikenmislik arasindaki iliski tizerinde anlamli bir
etkisi oldugu goriilmektedir. Bu durum IT-K modelinin varsaydig1 kisisel kaynaklarin
is taleplerine kars1 bir kaynak olusturabilecegi hipotezini desteklememektedir. Ote
yandan stres ve tilkenmislik arasindaki iliski tizerindeki anlamli etkisi bize is talepleri
ve bireyin kaynaklari arasindaki dengenin bozulmasi sonucunda ortaya ¢ikan stresin,
psikolojik  saglamligin  artirilmast  yoluyla  tiikenmiglige  doniismesinin
engellenebilecegine dair bir fikir vermektedir. Bu nedenle kisisel kaynaklar ile bireyin
is taleplerinin dogrudan tiikenmislik tizerindeki etkisini azaltmak miimkiin olmasa da
is talepleri ve bireyin kaynaklar1 arasindaki dengenin bozulmasi sonucunda ortaya
¢ikan stresin vehametini artirarak tiikenmislige doniismesinin Oniine geg¢ilmesini

miimkiin kilabilecegini s6ylemek miimkiindiir.

5.3. Arastirmanin Simirhhiklari

Calismanin nicel asamasina dahil edilecek katilimcilarin uygun ornekleme
kullanilarak seg¢ilmesi ve c¢alismaya yalnizca bir ¢agri merkezinden katilimcilarin
dahil edilmesi ¢alismanin sonuglarinin genellenebilirligini  azaltmaktadir ve
calismanin smirhiliklarindan biridir. Calisma 6rnekleminin 135 katilimer ile smirh

olmasi da arastirmanin genellenebilirligini etkileyen sinirhiliklarindandir.

5.4. Genel Tartisma ve Sonug¢

Calisma kapsaminda gerceklestirilen nitel ve nicel arastirma siiregleri sonucunda ¢agri
merkezi calisanlarinin stresorleri, psikososyal ihtiya¢ alanlari, tiikenmislik risk ve
koruyucu faktorleri ile muhtemel degisim mekanizmalarina dair veriler elde
edilmistir. Sonuglara gore katilimcilarin stres ve is taleplerinin artmasi ile beraber
psikolojik saglamlik seviyelerinin diisiik olmast tiikenmislik seviyelerini

artirmaktadir. Artan tilkenmislik seviyeleri ise depresyon ve anksiyete deneyimleme
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riskini artirmakta ve iyi olusu olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle muhtemel
bir miidahale programinin stres ve is taleplerini azaltmaya ve psikolojik saglamlig1
artirmaya yonelik olmasi tilkenmislik, depresyon ve anksiyete {lizerinde azaltict bir

etki saglanmasi1 ve mental iyi olusun artirilmasi faydali olabilecektir.

Yapilan isin gerektirdigi fiziksel, zihinsel ve sosyal gorevlerin ¢alisandan talep ettigi
fiziksel, zihinsel, psikolojik ve sosyal cabalar olarak tanimlanan is taleplerinin
(Demerouti vd., 2001) bir alt grubu olan is yiikii ile ilgili olarak ¢agri merkezi
calisanlar nitel goriismelerdecagri yogunlugu, mola siireleri, calisma saatleri, calisan
sayisina deginmislerdir. Is yiikiiniin tiikkenmisligi anlamli olarak yordadigi bu
orneklemde calisanlarin ¢agr1 yogunlugu ve ¢aligma saatleri kisitli mola siireleri ve
yetersiz ¢aligsan sayisi ile bir araya geldiginde yliksek is yiikiine ve artan tiikenmiglige
sebep olmaktadir. s yiikii is talepleri alt grubuna kurum odakl1 bir miidahale programi
ile miidahale edilmesi tilkenmisligi azaltmakta fayda saglayabilir. Duygusal talepler
acisindan bakildiginda empati yorgunlugu, duygu yayilimi ile beraber deneyimlenen
olumsuz duygular katilimcilarin degindikleri duygusal talepler olarak sayilabilir.
Duygusal talepler de tiikenmisligi anlamli olarak yordamaktadir ve katilimcilarin
ifade ettikleri bu duygusal talepler de miidahale programi kapsaminda tiikenmisligi

artiran ve bas etme becerilerinin kazanilmasi gereken hedef stresorler listesine dahil
edilebilir.

Duygusal uyumsuzluk is talepleri olarak nitel goriismelerde duygu yer degistirme ve
olumsuz duygular temalar1 ortaya ¢ikmistir. Cagri merkezi ¢alisanlar1 miisterilerle
olan etkilesimlerinde deneyimledikleri olumsuz duygular1 miisterilere ifade
edememekte ve bu duygular yerine olumlu duygularla karsiik vermek igin
cabalamaktadir. Bu nedenle bu olumsuz duygular1 ¢alisma arkadaslarina yansittiklart
durumlar olusmaktadir. Bu durum ¢alisanlarin kendi aralarindaki iligkilerini ve is
ortamini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Duygusal uyumsuzlugun tiikenmisligi
anlamli olarak yordadigi g6z oniinde bulunduruldugunda bu ihtiya¢ alanina yonelik
bir icerigin miidahale programina dahil edilmesi tiikenmisligi azaltmakta faydali
olabilir. Son is talepleri grubu olan miisterilere iligskin sosyal stresorler kapsaminda
talepkar ve saldirgan miisteriler, pandemi doneminde gergin olan miisteriler temalar1
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu is talepleri alt boyutu da tiikenmisligi anlamli olarak

yordamaktadir ve bu nedenle miisterilerin sebep oldugu stresle bas etmek i¢in ¢agri
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merkezi ¢alisanlarinin  kullanabilecegi becerilerin miidahale programina dahil

edilmesi tilkkenmisligi azaltmada fayda saglayabilir.

Cagr1 merkezi ¢alisanlar i¢in pandemi doneminin beraberinde getirdigi koronaviriis
bulagma, bulastirma korkusu ve hastalanma korkusu ile kendini gosteren koronaviriis
korkusunun tiikenmisligi yordadigi goriilmektedir. Ote yandan kurum, meslek,
meslektas, bireysel kategorilerine dahil olan stresorlere gore koronaviriis korkusunun
sebep oldugu stresoriin tiikenmislik tizerindeki etkisinin daha kisitli oldugu bu nedenle
miidahale programi igeriginde Onceligin is taleplerinin neden oldugu stresin
azaltilmas1 ve tilkenmislik koruyucu faktorlerin psikolojik saglamligin artirilmasi
olmasi tliikenmigligin azaltilmasinda daha etkili olacaktir. Agirlikli olmasa da
koronaviriis korkusunun da ele diger konular islenirken ele alinmasi faydali

olabilecektir.

5.5. Miidahale Programu i¢cerik Onerileri

Calisma kapsamin gerceklestirilen nitel ve nicel arastirma siiregleri sonucunda
katilimcilarin stres ve is taleplerinin fazla olmasi ile beraber psikolojik saglamlik
seviyelerin diisiik olmasinin tiikkenmislik seviyelerini artirabildigi goriilmiistiir. Bu
nedenle muhtemel bir miidahale programinin stres ve is taleplerini azaltmaya ve
psikolojik saglamligi artirmaya yonelik olmasi tiikenmislik ve tikkenmisligin artmasi
ile artis gdsteren depresyon ve anksiyete lizerinde azaltici bir etki saglanmasi ve
mental iyl olusu artirilmasinda faydali olabilecegi sonucunda varilmistir. Bu
kapsamda muhtemel bir miidahale programimin stresin azaltilmasi ve psikolojik
saglamligin artirtlmasina yonelik bir icerige sahip olmasi ¢cagr1 merkezi ¢aliganlarinda

tiikenmisligin 6nlenmesi ve azaltilmasi i¢in faydali olacaktir.

Bu boliimde muhtemel bir miidahale programi igerigine dahil edilebilecek olan
psikolojik saglamligi artirmaya ve stresi azaltmaya yonelik mevcut literatiirdeki
miidahaleler derlenmistir. Bu derleme ile ama¢ miidahale programi 6n hazirlik kesif
asamasinin bir ¢iktis1 olarak muhtemel bir miidahale programinin odaklandigi sorun,
hedefledigi popiilasyon, miidahalenin amaglari, muhtemel miidahale igerigi ve

miidahale sonucunda ulasilmasi beklenen muhtemel hedefleri ve miidahale
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programinin operasyonel bilesenlerini igeren miidahale programi gorev analizini

yapabilmektir.

5.5.1. Psikolojik Saglamhgi Artirmaya Yonelik Miidahaleler

Psikolojik  saglamlik ¢alisma hayatinda deneyimlenen ruhsal sorunlarin
azaltilmasinda bagvurulan Onleyici miidahalelerde odak noktalarindan biri olarak
karsimiza c¢ikmaktadir (Rutter, 2000). Bu calisma kapsaminda da psikolojik
saglamligin ruh sagligl sorunlarindan biri olan tiikenmisligi yordadig1 ve stres ile
tilkkenmislik arasindaki iliskide araci etkisine sahip oldugu goriilmiistiir. Psikolojik
saglamlik kisinin durumsal zorluklara kars1 koyabilme ve yeni durumlara uyum
saglayabilme yeterliligidir (Luthans, Youssef-Morgan ve Avolio, 2015). Psikolojik
saglamlik bireyler arasinda zorluklara kars1 verilen tepkinin farklilagsmasini saglayan
bir degisime acik bir kaynaktir (Southwick vd., 2011) ve birden fazla farkli beceri ve
kaynagin beraber kullanimiyla ortaya ¢ikar (Luthar ve Cicchetti, 2000; Masten, 2007;
Sood, Prasad, Schroeder ve Varkey, 2011). Bu yetenekler ve kaynaklar koruyucu
faktorler olarak tanimlanmaktadir ve ¢esitli psikolojik ve sosyal koruyucu faktorlerin
psikolojik saglamliga katkida bulundugu gosterilmistir (Meredith vd., 2011; Wright,
Masten ve Narayan, 2013). Psikolojik saglamligi gelistirmeye yonelik miidahale
programlari bu kaynak ve becerilerden gelistirilebilenlere odaklanarak gelecekte stres
faktorlerine maruz kalmanin potansiyel olarak olumsuz etkilerini 6nlemek icin
bireyleri bu kaynaklar ve becerilerle donatmay1 amaclar (Masten, 2007; Meredith vd.,
2011).

Literatlirdeki mevcut bilgi birikimine gore miidahaleler ile gelistirilebilir oldugu
diistiniilen psikososyal psikolojik saglamlik koruyucu faktorleri, yasam anlami
(Winger, Adams ve Mosher, 2016; Van Kessel, 2013), biitlinliik duygusu (sense of
coherence) (Winger vd., 2016; Van Kessel, 2013), olumlu duygulanim (Lee vd., 2013;
Van Kessel, 2013), dayaniklilik (hardiness) (Eschleman, Bowling ve Alarcon, 2010;
Dias vd., 2015), 6z saygi (Lee vd., 2013; Allart, Soubeyran ve Coussom-Gélie, 2013),
aktif basa ¢ikma (Kvillemo ve Branstrom , 2014; Van Kessel, 2013), 6z yeterlilik
(Jackson, Wang, Wang ve Fan, 2014; Dias vd., 2015), iyimserlik (Shand vd., 2015;
Dias vd., 2015), sosyal destek (Shand vd., 2015; Dias vd., 2015) ve biligsel esneklik
(Shand vd., 2015; Dias vd., 2015) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu degime acgik
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psikolojik saglamlik faktorlerinin tanimlari ve faktorlere yonelik muhtemel miidahale

programi igerikleri Tablo 5.1.’de gdsterilmektedir.

Tablo 5.1. Degisime Acik Psikolojik Saglamhik Faktorleri ve Bu Faktorlere

Yonelik Muhtemel Miidahale Programu Icerikler

Degisime Acik Psikolojik Saglamhk
Faktorii

Faktore Yonelik Miidahale Muhtemel
Miidahale Icerigi Fikirleri

1. Yasam Anlami: Bireyin yasamdaki amag
veya yoOniine, yasam kosullarina ve
yagaminin Onemine dair kavrayisi olarak
tamimlanir (Winger vd., 2016).

2. Biitiinliik Duygusu: Bireyin giinliik
yasamda karsilastig1 i¢ ve dis zorluklarin bag
etmeye deger, anlamlandirilabilir olduguna,
bu zorluklarin sonuglarinin kestirilebilir
olduguna ve bireyin kendi i¢ ve dis
kaynaklarmin bu zorluklarla basa ¢ikmada
yeterli olduguna iligkin giiven duygusunu
kapsayan c¢ati kavramdir (Hochwalder,
2019).

3. Olumlu Duygulanmim: Bireyin nese, ilgi
ve dikkat gibi olumlu ruh hallerini 6znel
olarak  deneyimleme derecesini ifade
etmektedir (Miller, 2011).

4. Oz-Sayg: Bireyin kendi degeri ve 6nemi
hakkindaki genel hissini ifade eder. Bireyin
kendisine ne kadar deger verdiginin,
onayladigimnin, takdir ettiginin,
odiillendirdiginin veya sevdiginin bir tiir
Olciisii olarak diigliniilebilir (Blascovich ve
Tomaka, 1991).

5. Dayanmikhihik: Bireyin zorluklarin zararl
etkilerine karsi direngli olma ve zorlu bir
cevreye etkili bir sekilde uyum saglama ve
bunlarla basa ¢ikma egilimidir. Dayanikli
bireyler, bircok farkli yasam alanina
(Ornegin, aile, arkadaslar, is vb.) derinden
baglidirlar ve bunlarla  mesguldiirler,
yasamlari iizerinde kontrol sahibi olduklarina
inanirlar ve zor durumlari tehditten ziyade
asilmas1 gereken zorluklar olarak algilamaya
meyillidirler. (Eschleman vd., 2010).

6. Aktif Basa Cikma: Aktif basa ¢ikma, bir
problem durumun zararini en aza indirmek
icin bireyin mevcut kaynaklarmi kullandig
bir basa ¢ikmadir (Folkman, 2013).

Yasamda anlam bulmanin faydalart ve
onemine dair psikoegitim, bireyleri dnemli
anlam kaynaklarin1 (6rn. sosyal iliskiler, is),
yasamlar1 i¢in Oncelikleri ve yol gosterici
degerleri belirlemede destekleyici etkinlikler
kullanilabilir (Sood vd., 2011).

Glinlik  yasam  zorluklarinin,  kigisel
inanc¢larin ve duygularin anlasilmasini tesvik
etmek, katilimeilart kisisel (ic veya dis)
kaynaklar {izerinde diigsiinmeye ve bunlari
daha sik kullanmaya tesvik etmek yontemleri
kullanilabilir  (Tan, Chan, Wang ve
Vehvildinen-Julkunen, 2016)

Duygular iizerine psikoegitim; farkindalik
teknikleri; olumlu duygular1 gelistirmek igin
zevk veren aktiviteleri belirlemede bireyleri

destekleme yontemleri kullanilabilir
(Jennings, Snowberg, Coccia ve Greenberg,
2011)

Bireyler giicli yonlerini kesfetmeleri ve bu
giiclii yonleri yagsam zorluklariyla bas etmede
kullanmay1r deneyimlemeleri saglayacak
yontemler  kullanilabilir  (Padesky ve
Mooney, 2012).

Durumsal yeniden yapilandirma (yani stresli
kosullarin hayal edilmesi ve muhtemel bag
etme yoOntemlerinin  diisiiniilmesi) ve
odaklanma (yani olumsuz duygularin
bedensel duyumlara nasil yansidiginmi fark
etme) yontemleri kullanilabilir (Maddi vd.,
2009).

Bireylere problem ¢dzme adimlarinin ve
aktif baga ¢ikma yontemlerinin tanitilmasi ve
zorlu durumlarda bu becerilerin kullanimi ile
ilgili etkinlikler kullanilabilir (Sahler, 2013)
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Tablo 5.1. (devami)

Degisime Acik Psikolojik Saglamhk
Faktorii

Faktore Yonelik Muhtemel Miidahale
icerigi Fikirleri

7. Oz-Yeterlik: Oz yeterlik, bireyin sahip
oldugu becerilere ve karsi karsiya oldugu
kosullara dayali olarak belirli bir durumla ne
kadar iyi veya kotii basa ¢ikabilecegine dair
sahip oldugu bireysel yargisidir (Bandura,
2010).

8. lyimserlik: Bireyin iginde bulundugu
duruma ydnelik olumlu beklentilere ve
olumlu bir bakis agisina sahip olmasidir
(Luthans vd., 2015).

9. Sosyal Destek: Bireyin c¢evresindeki
insanlar tarafindan saglanan bireye yardimci
olmaya yonelik sosyal etkilesimler biitiinii
olarak tanimlanabilir (Bakker vd., 2003).

10. Bilissel Esneklik: Bireyin esnek
diisinme ile bakig agist ve yaklasimini
kolayca degistirebilme yetenegi olarak
tammlanir (Canas, Fajardo ve Salmeron,
2006)

Bireylere giiglii yonleri ve diger dz-yeterlik
kaynaklarmi  (6rn. sosyal baglantilar)
belirleme ve onceki basarilarini géz oniinde
bulundurma (6rn. olumsuz durumlarla basa
cikmaktaki basarilar1) konularinda destek
olunabilir (Helmreich vd., 2017).

Bireylere yagam olaylara kars1 sergilenen
olumlu ve olumsuz atif bigimlerinin
Ogretilmesi, olumlu yasam olaylarina
dikkatlerini artirarak ve olumlu olaylar1
kesfetmekte tesvik ederek daha olumlu bir
bakis ac¢is1 kazanmalar1 desteklenebilir
(Carver, Scheier ve Segerstrom, 2010)

Bireyin mevcut sosyal aglarmmin farkina
varmasi (yani sosyal agin biiyiikliigii, sosyal
iliskilerdeki olumlu veya olumsuz ydnleri
fark etmesi) ve iletisim teknikleri saglayarak
bireyin agin1 gelistirmesini  saglayacak
destek yontemleri kullanilabilir (Kent, 2011).

Bireylere islevsel olmayan diisiincelerini
tespit ve degistirilmesi konusunda destek
verilmesi yontemi kullanilabilir (Farchi ve
Gidron, 2010; Songprakun ve McCann,
2012)

5.5.2. Stresi Azaltmaya Yonelik Miidahaleler

Stresi tamamen ortadan kaldirmak miimkiin olmasa da yoOnetmeyi Ogrenmek
miimkiindiir (Richardson ve Rothstein, 2008). Stres yonetimi miidahaleleri bireylerin
stres faktorlerine maruz kalmalar1 sonucu deneyimledikleri olumsuz sonuglari en aza
indirmeyi ve stresin onciillerini azaltmakla beraber stresin sebep oldugu olumsuz
sonuclarla bas etme becerileri kazandirmay:r amacglayan programlardir (Holman,
Johnson ve O’Connor, 2018). Bu programlar stresle basa ¢ikma ve stresi yonetme
tekniklerine iliskin beceri egitimlerini icermektedir (Giga, Cooper ve Faragher, 2003).
Bu tekniklerin egitiminde kullanilan yontemler olarak biligsel-davranisei
miidahaleler, meditasyon, gevseme egzersizleri, nefes egzersizleri, giinliik tutma,
zaman yontemi ve hedef belirleme egitimleri 6rnek gosterilebilir (Richardson ve

Rothstein, 2008). Stres yonetimi miidahalelerinden elde edilen kanitlara gore stres:
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stres etkenlerinin azaltilmasi, stres iligskin biligsel degerlendirmelerin degistirilmesi,
olumsuz duygu durumun azaltilmasi, olumlu duygu durumun artirilmasi ve stresle
etkili bag etme yontemlerinin kazandirilmasi ile optimize edilebilmektedir (Rumbold,

Fletcher ve Daniels, 2012).

Bilissel-davranis¢1 miidahaleler, bireyleri stresli olaylar1 yonetmede diisiince, duygu
ve davraniglarinin rolii hakkinda egitmek, uyumlu basa ¢ikma becerileri kazandirmak,
stresin dogas1 ve nedenleri hakkinda psikoegitim vermek ve bireylere stresli olaylara
iliskin  diislincelerini  yeniden yapilandirma becerileri kazandirmak i¢in
kullanilmaktadir (Bond ve Bunce, 2000; Hofmann ve Asmundson, 2008). Bu yontem
ile bireylerin stresli durumlara iliskin degerlendirmeleriyle bunlara yonelik tepkilerini
degistirmek ve stresle bas etme yoOntemleri kazandirmak amaglanmaktadir

(Richardson ve Rothstein, 2008).

Meditasyon, gevseme ve nefes egzersizlerini igeren miidahaleler, bireylere stresin
fizyolojik ve zihinsel yansimalarinin tam tersi bir fiziksel ve zihinsel bir durum
meydana getirme becerisi kazandirarak stresin olumsuz sonuglarini azaltmayi
amaglamaktadir (Richardson ve Rothstein, 2008). Tipik olarak, meditasyon
miidahalelerinde, bireye tek bir nesneye veya fikre odaklanmasi ve diger tiim
diisiinceleri zihninden uzak tutmasi oOgretilir, bazi programlarda ise bireylere
zihinlerinden gecen her seyi dahil olmadan, miidahale etmeden ve onlarla baglantilar
kurmaya calismadan gdzlemlemeyi dgretmek amaglanir. Ote yandan farkindalik
(mindfulness) egitimi, farkindaligi artirmayr (yani, su anda meydana gelen
deneyimlere, diislincelere ve duygulara yargilayici olmayan, sefkatli, kabul edici ve
tepkisiz bir sekilde dikkat etme) ve olumsuz durumlara karst yeni uyarlanabilir
diisiince ve duygu tepkilerini tesvik etmeyi amaglayan bir stresle bas etme yontemidir
(Kuyken vd., 2010). Farkindaligin, dncelikle kisinin olumsuz diisiince ve duygularini
uyumsuz davranigsal ve duygusal tepkilerden ayirmasina yardimci olarak psikolojik

iyi olusu destekledigi diisiiniilmektedir (Holman, Johnson ve O’Connor, 2018).

Gevseme egzersizleri, kas gerginliginin bilingli ve kontrollii bir sekilde azaltilmasina
ve kaslarin rahatlatilmasina odaklanir. Gevsemeyi saglamak i¢in ¢esitli yontemler
kullanilir ve bu yontemler stresin bedendeki belirtilerini azaltmaya odaklandiklar1 ig¢in

tepki odakli duygu diizenleme stratejileri olarak kabul edilmektedir. Progresif kas
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gevsemesi, vicuttaki farkli kaslarin belirli bir sirayla gerilmesini ve ardindan
gevsetilmesini icerir. Ornegin, bir kisi dnce bir elini sonra digerini kenetleyip
gevseterek baslayabilir, sonra bir 6nkoldaki kaslara ve sonra digerindeki kaslara
odaklanabilir ve bu boyle devam edebilir. Gevseme siirecinin kapsadigi kaslar1 germe
ve gevsetme siiresi ve araligi1 degisebilir, ancak zaman igerisinde pratik yaparak beceri
kazanan birey dakikalar i¢inde kaslarin1 tamamen gevsetme becerisine sahip olabilir

(Murphy ve Sauter, 2003).

Nefes egzersizleri, oksijen alimini ve karbondioksit salinimini artirmaya odaklanir, bu
sayede viicudun “dinlenme ve sindirme” sistemi olan parasempatik sinir sistemini
harekete gecirir. Parasempatik sinir sistemi aktive edildiginde, kalp atis hiz1 ve kan
basinci diiser, bu da bireyin deneyimledigi stresin bir sonucu olan savas ya da kag

tepkisini azaltmaya ve bireyin sakinlesmesine yardimci olur (Vago ve Silbersweig,

2012).

Fiziksel egzersiz programlari, stresli durumlarin yol agtigi gerilimin fiziksel
etkilerinde bir rahatlama saglamak, endorfin hormunu tiretimini artirmak ve kalp atig
hizin1 azaltmak gibi fiziksel stres tepkilerini azaltmaya yonelik bir etki yaratabildigi
gibi calisanin dikkatini stres etkenleri yerine fiziksel aktiviteye odaklama yoluyla
biligsel bir bas etme yolu olarak da kullanilabilmektedir (Bora ve Kapoor, 2019). Ote
yandan giinliik tutma miidahaleleri, bireyin hayatindaki stresli olaylarla ilgili bir
giinlik tutarak stres diizeylerini izlemesine, stresin tekrar eden nedenlerini
belirlemesine ve tepkilerini not etmesine yardimci olmak i¢in kullanilir (Alford,
Malouff ve Osland, 2005).

Zaman yonetimi ve hedef belirleme miidahaleleri, bireylerin hem profesyonel
yasamlarint hem de diger yasam alanlarin1 daha iy1 yonetmelerine yardimer olarak
stres etkenleri azaltmay1 amaglayan miidahalelerdir (Holman, Johnson ve O’Connor,
2018). Zaman yonetimi miidahaleleri, hedef belirleme, gorevleri zamanlama ve
onceliklendirme, kendi kendini izleme, problem ¢dzme, miizakere etme ve gatisma
¢ozme alanlarinda beceri egitimi ile bireylerin farkli yasam alanlarinda zaman ve
kaynak yonetimi eksikliginden kaynaklanan stresorlerin azaltilmasini amaclar

(Richardson ve Rothstein, 2008).
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Psikolojik saglamlik artirmaya yonelik miidahaleler ve strese maruz kalmanin
olumsuz etkilerini hafifletmeyi vurgulayan stres yoOnetimi miidahaleleri
odaklandiklar siirecler olarak birbirinden farklidir (Murphy ve Sauter, 2003). Bu iki
miudahale tiiri arasindaki temel fark, psikolojik saglamlig1 artirma programlarinin
gelecekteki bazi stres faktorlerinin olumsuz etkilerini 6nlemek icin bireyin iyi olusu
ve yeterliligini gelistirmeyi amaglayan birincil onleyici ¢abalarin bir pargasi olarak
kullanilmasiyken (Masten, 2007) stres yonetimi miidahalelerinin bir stres etkenine
yanit olarak ortaya ¢ikan belirtilerin siddetini hafifletmeyi amaglayan ikincil bir
onleme yaklasimi olarak kullanilmasidir (Richardson ve Rothstein, 2008). Bununla
birlikte, psikolojik saglamlig1 artirmaya yonelik programlarin bir parcasi olarak
gelistirilen koruyucu faktorler, stres yonetimi miidahaleleri ile belirli noktalarda
ortiismektedir. Ornegin, bilissel yeniden yapilandirma ve basa ¢ikma stratejileri (Giga
vd., 2003) hem psikolojik saglamlig1 artirma hem de stres yonetimi miidahalelerinde
kullanilmaktadir. Bazi1 6zellikleri paylasan bu iki program tiiriiniin igeriginde yer alan
midahale yaklagimlarinin psikolojik saglamlik gelistirmeyi mi yoksa stres yonetimini
mi vurguladigina dair tam bir ayrim yapmak zordur. Bu nedenle muhtemel bir
tilkenmiglik programi igerigine dahil edilen miidahale yontemlerinin hedefi ayn1 anda
hem psikolojik saglamligi artirmak hem de stresin olumsuz etkilerini azaltmak

olabilir.

5.6. Cagr1 Merkezi Cahsanlarina Yonelik Tiikenmislik Miidahale Programi

Gorev Analizi

Bir gorev analizi belirtilen sorun, hedeflenen niifus, miidahale amaglar1 ve bir
midahalenin icerigi ile ulasilmasi beklenen hedefler arasinda tam bir uyum
oldugundan emin olmak i¢in bir miidahaleyi operasyonel bilesenlerine ayirmayi igerir
(Gitlin ve Czaja, 2015). Calismanin literatiir, sonu¢ ve tartisma bolimleri ile bu
boliimiinden derlenen bilgilere dayanarak; miidahalenin potansiyel tedavi amaclari,
hedeflenen popiilasyon; miidahalenin teorik temeli; miidahale programinin yakin,
birincil ve ikincil hedefleri; potansiyel degisime yol agabilecek arac1 degiskenler ve
bu degiskenlerde degisime yol agabilecek potansiyel miidahale bilesenlerini iceren

gorev analizini ger¢eklestirmek miimkiindiir (bkz. Sekil 5.1.).
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Problem ve hedef popiilasyon: Tiikenmislik sendromu, ¢alisan ve ¢alistigi kurum igin ciddi kayiplara yol agmaktadir. Pandemi siirecinin beraberinde getirdigi yeni

stresorlerle birlesen mevcut mesleki stresorleri sonucunda ¢agrt merkezi ¢alisanlarinin tiikenmislik deneyimleme riski artmaktadir.

Teorik temel: Is talep ve kaynaklari modeli kullanilmaktadir (IT-K; Demerouti, Bakker, Nachreiner ve Schaufeli, 2001). iT-K modeline gbre her is yerinde bulunan
is talepleri ve is kaynaklari arasindaki denge tiikkenmislik ya da motivasyon ile sonuglanmaktadir: Bu iki degisken arasindaki dengeye ek olarak, is kaynaklarinm is

talepleri ile tiikkenme arasindaki iliskide bir tampon gorevi iistlendigini dne siirmektedir.

Tedavi amaclari: Is kaynaklartyla baglantili olan kisisel kaynaklarin bashcast olan psikolojik saglamhigi artirmak ve tiikenmisligin 6nciilii olan stresi ve olumsuz

etkilerini azaltmak suretiyle ¢agri merkezi ¢alisanlarinin tiikenmiglik seviyelerini azaltmak

[

\

Amac # 1 Psikolojik saglamlig artirmak [

Amac # 2 Stres ve olumsuz etkilerini azaltmak

Alt Amaclar

e  Yagamda anlam bulmada destek

e Tutarlilik duygusunun (sense of coherence) artirilmast

e Olumlu duygulanimin artirilmast

e  Dayanikliligimn (hardiness) artirilmast

o Oz sayginm artirilmasi

e Aktif baga ¢ikma becerilerinin kazandirilmasi

o Oz yeterlilik duygusunun artirilmast

o lyimserligin artirilmasi

e Sosyal destek kaynaklarinin artirilmasi ve farkina varilmasi
e  Bilissel esnekligin artirilmasi

Alt Amaglar

Stres tetikleyici etkenlerinin azaltilmasi

Strese iliskin biligsel degerlendirmelerin degistirilmesi
Olumsuz duygu durumunun azaltilmast

Olumlu duygu durumunun artirilmast

Stresle etkili bag etme yontemlerinin kazandirilmasi

Tedavi Hedefleri

e Yakin hedefler: Psikolojik saglamligin artirilmasi ve stresin azaltilmasi
e  Birincil hedefler: Tiikenmisligin azaltilmasi

e ikinci hedefler: Depresyon ve anksiyete seviyelerinin azaltiimasi ve mental iyi olusun artirilmast

Sekil 5.1. Tiikenmislik Miidahale Programi Gorev Analizi
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EKLER
EK A

NICEL ASAMA ONAM FORMU
Sayin katilimet,

Bu calisma, Dr. Ogr. Uyesi Burcu Uysal, Uzm. Klinik Psk. Aysenur Bayraktar ve
Psikolog Seyhan Ozkul tarafindan yiiriitiilmektedir. Calismanin amaci cesitli dlgme
araglari ile Cagr1 Merkezi Calisanlarin psikolojik iyi olus, dayaniklilik ve grup ici
iliski dinamiklerinin 6lgiilmesidir. Bu ¢alismanin katilimeilarini Cagri Merkezi

Calisanlar olusturmaktadir.

Pandemi Doneminde Cagri Merkezi Calisanlarmin Psikolojik Iyi Olus ve
Saglamligint Artirma Programi isimli bu ¢alismaya katilimimizi onayladiginiz
takdirde, arastirma ekibince size iletilecek olan dlgek cevaplandirma siireclerine
onceden belirlenen ve size bildirilecek takvim dogrultusunda katilmaniz istenecektir.
Caligsma siirecinde ve sonrasinda, kimlik bilgileriniz ¢aligma digindaki hi¢ kimseyle
izniniz disinda paylasilmayacaktir. Bu ¢alisma sonucunda elde edilecek bilimsel
veriler isimsiz bir sekilde (anonim olarak) sadece arastirmacilarimiz tarafindan
yapilacak olan bilimsel yayinlarda ve sunumlarda paylasilacaktir. Toplanan veriler
kimlik bilgilerinizden bagimsiz olarak, erisimin kisith oldugu dosyalarda tutulacaktir.
Talep etmeniz halinde cevaplandirdiginiz 6l¢eklerin sonuglart ile ilgili mail yoluyla

bireysel bilgilendirme yapilacaktir.

Bu calismaya katilimda goniilliilik esastir. Bu g¢alismaya katiliminiz, calisma
hayatinizdaki psikolojik iyi olusunuz, bas etme becerileriniz ve grup arkadaglarinizla
olan iligkilerinizi anlamlandirmak adina faydali bir ara¢ olabilir. Toplamda bir kez
Olcek doldurmanizi gerektirecek bu calismada yer alan hicbir agama, kisisel olarak
size rahatsizlik verecek nitelikte degildir. Ancak c¢alisma siirecinde herhangi bir
nedenden 6tiirli kendinizi rahatsiz hissederseniz, ¢alismadan ¢ekilmekte serbestsiniz.
Boyle bir durum gerceklesirse vermis oldugunuz bilgilerin arastirmaci tarafindan

kullanilmast ancak sizin onayimizin olmasi ile miimkiin olacaktir. Bu c¢alismaya
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katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz. Calisma hakkinda daha fazla bilgi almak veya merak

ettiklerinizi sormak igin Psikolog Seyhan Ozkul ile iletisim kurabilirsiniz.

Amact ve igerigine dair bilgilendirildigim arastirmaya tamamen goniillii olarak
katiliyorum ve istedigim takdirde caligmadan cekilebilecegimi biliyorum. Bu
arastirma kapsaminda gerekli 6l¢ek cevaplandirma siireglerine katilmam gerektigini
biliyorum. Verdigim bilgilerin ve bu siiregte elde edilen verilerin bilimsel amagh

kullanimini kabul ediyorum.

Katilimcimin Adi Soyadi: Tarih:

Imzasi:
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EK B

NITEL ASAMA ONAM FORMU

Ben, bu form vasitasiyla bana verilen bilgileri

okudugumu ve anladigim teyit ediyorum.
Ayrica, bu 6n goriismeye goniillii katilmak istedigimi beyan ediyorum.

Dr. Ogr. Uyesi Burcu Uysal, Uzman Psk. Aysenur Bayraktar ve Psikolog Seyhan
Ozkul tarafindan yiiriitiilen proje kapsaminda Psikolog Seyhan Ozkul ile goriisme

yapacagimi anliyor ve kabul ediyorum.

Goriismenin ¢evrimigi gorintiilii iletisim araciyla gergeklestirilecegi ve goriisme
esnasinda ses kaydinin alinacagimi ve bu kaydin isimsiz bir sekilde muhafaza
edilecegini, sadece bilimsel amagclar i¢in yetkili proje sorumlulari ile paylasilacagini,

calismadan sonra ise imha edilecegini anliyor ve kabul ediyorum.

Psikolog Seyhan Ozkul’un, ilgili ¢alisma igin goriisme hakkinda bir degerlendirme
raporu hazirlayacagini ve bu degerlendirmeyi calismay1 yiiriitecek olan Dr. Ogr.
Uyesi Burcu Uysal ve Uzman Psk. Aysenur Bayraktar ile paylasacagini anliyor ve

kabul ediyorum.

Gorigsmenin, 30-60 dakika arasinda siirecek olan tek bir oturumdan olusacagini

anliyor ve kabul ediyorum.

Onemli riskler kesfedilmedigi siirece, goriismem hakkinda geri bildirim

almayacagimi anliyor ve kabul ediyorum.

Bu goriisme i¢in herhangi bir iicret alinmayacagini ve oturum esnasinda, herhangi bir

zamanda gorlismeyi 6zglirce sonlandirabilecegimi anliyor ve kabul ediyorum.

Yukarida belirtilenler disinda herhangi bir bilginin yazili olurum olmadan, herhangi
baska bir dis partiye agiklanmayacagini ve agiklanamayacagini anliyor ve kabul

ediyorum.

Goériisiilen Adi-Soyadi, Imzasi
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EKC

NICEL ASAMA SOSYO-DEMOGRAFIK BiLGi FORMU

Caliztigimz Cagr Merkezi:
Yay:
Cinzivet:

Medeni Durum:

UBekar[l (Bekarsamz 6. soruya gecebilirziniz:)
OEvl

ODul

ool b=

OBogatumiy
3. CocuZunuz var 7

OYok

OVar __ tane gocufum var |

Egitim Durumu:

Olour Yazar O OnLisans
Tkl O Lizans
Ortaokul O TYiksek Lisans
Lize O Deltora
Iletizim Merkezi'nde calimavya bagladigimzda sistematik bir egitim aldiniz mm?
Evet

Hayir

[letizim Merkezi nde kagine: yilinaz?

0-3

6-10

10-15

15 veya daha fazla

OoooOoo= oo~ ooog &
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EKD

NITEL ASAMA YARI-YAPILANDIRILMIS GORUSME SORULARI

Isim:

Soy isim:

Yas:

Pozisyon:

Medeni durumunuz (varsa ¢ocuk sayiniz)

Egitim Seviyesi:

Cagr1 merkezi sektoriinde ne kadar zamandir ¢alisiyorsunuz (giincel is yeri ve daha

oncesi)?
Ise alim ve baslangig siireciniz nasil gergeklesti (alim, egitim vb.)?

Pandemi oncesine kiyasla is ve is dis1 hayatinizla ilgili ne gibi degisiklikler

gozlemlediniz (is yeri onlemleri, ¢calisma diizeni, miisteriler)?

Cagr1 merkezi ¢alisani olmanin olumlu ve olumsuz yanlari nelerdir?

Is yerinizde sefinizle ve is arkadaslarinizla iliskileriniz nas1l?

Is yerinizin ¢alisma kosullar1 nasil (¢agr1 yogunlugu, kisi sayisi1, mola siireleri vb.)?
Glnliik rutininiz nasildir (ev, is yeri rutini, ige gelis ve gidis stlireci)?

Cagr1 merkezi ¢alisani olarak sizden beklenen gorevler nelerdir?

Son zamanlarda en sik hissettiginiz duygu nedir? Kendinizi daha iyi hissetmek

istediginizde neler yaparsiniz?

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin ruh sagligini iyilestirmeye yonelik bir programdan

beklentileriniz nelerdir?
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EKE

KISA PSIKOLOJIiK SAGLAMLIK OLCEGI

Sizden istenen, her bir ifadenin 6rneklendigi durumun size ne kadar uydugunu
belirten dair en uygun arahg se¢menizdir.

"Hi¢ uygun degil"(1) '"Uygun Degil"(2) "Biraz Uygun”(3) "Uygun'(4)
""Tamamen Uygun'*(5)

1. Sikintil1 zamanlardan sonra kendimi ¢abucak
toparlayabilirim

2. Stresli olaylarin tistesinden gelmekte giicliik
¢ekerim

3. Stresli durumlardan sonra kendime gelmem uzun
zaman almaz.

4. Kotii bir seyler oldugunda bunu atlatmak benim
i¢in zordur.

5. Zor zamanlar1 ¢ok az sikintiyla atlatirim. 112 |3 |4 5

6. Hayatimdaki olumsuzluklarin etkisinden
kurtulmam uzun zaman alir
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EKF

MASLACH TUKENMISLIiK OLCEGI

Sizden istenen, her bir ifadenin 6rneklendigi durumu ne kadar sikhkla

yasadiginiza dair en uygun arahgi secmenizdir.

uewre7

JqQd1H
JIPEN
b (0]

uazeg

uewre7

n3o)H

uewrez
JEIN

1 Kendimi isimden duygusal olarak uzaklagmis hissediyorum.

[E=Y

N

~

2 Isgiiniiniin sonunda kendimi bitkin hissediyorum.

[E=Y

N

w|w

~

3 Sabah kalkip, yeni bir ig giinii ile karsilagmak zorunda
kaldigimda, kendimi yorgun hissediyorum.

4 Isim geregi karsilastigim insanlarin neler hissettiklerini
kolayca anlayabilirim.

5 Isim geregi karsilastigim bazi kimselere bir nesne gibi
davrandigim fark ediyorum.

6 Biitlin giin insanlarla ¢alismak benim igin gergekten ¢ok
yipratici.

7 Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarim etkili bir
sekilde hallederim.

8 Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum.

9 Isimle diger insanlarin yasamlarini olumlu ydnde etkiledigimi
hissediyorum

10 Bu meslege basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

11 Bu isin beni duygusal olarak katilagtirmasindan korkuyorum.

12 Cok seyler yapabilecek giigteyim.

13 Isimin beni hayal kirikligina ugrattigim diisiiniiyorum.

14 Isimde giiciimiin {istiinde ¢alistigimi hissediyorum.

15 Isim geregi karsilastigim insanlarin basina gelenler,
gergekten umurumda degil.

L e e

N INININININ N NN

W [ WWWWwWw| W (W w

R N L R R R S E L

o1 (ororjorforjol| o1 (o1 Ol

16 Dogrudan insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor.

[E

N

w

N

(63}

17 Isim geregi karsilagtigim insanlar ile aramda rahat bir hava
yaratiyorum.

[y

N

w

I

ol

18 Insanlar ile yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis
hissediyorum.

19 Bu meslekte pek ¢ok kayda deger bagari elde ettim.

20 Kendimi gok ¢aresiz hissediyorum.

21 Isimde duygusal sorunlar1 bir hayli sogukkanlilikla
hallederim.

S

N (NN N

W wWw| w

E N

o1 (ool o

22 Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki
ben yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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EKG

WARWICK-EDINBURGH MENTAL iYi OLUS OLCEGI

Sizden istenen, her bir ifadenin 6rneklendigi durumun size ne kadar uydugunu
belirten dair en uygun aralhigi secmenizdir.

1 = Kesinlikle Katilmiyorum 5 = Kesinlikle Katiliyorum

1. Gelecekle ilgili iyimserim. 112 (3| 4 5
2. Kendimi ise yarar ( faydalr) hissediyorum. 112 |3 4 5
3. Kendimi rahatlamis hissediyorum. 112 (3| 4 5
4. Diger insanlara karsi ilgiliyim. 112 |3 4 5
5. Farkli islere zaman ayirabilecek enerjim var. 112 (3| 4 5
6. Sorunlarla iyi bir sekilde basa ¢ikabilirim. 112 |3 4 5
7. Acik ve net bir bicimde diisiinebiliyorum. 112 |3 4 5
8. Kendimden memnunum. 112 |3 4 5
9. Kendimi diger insanlara yakin hissediyorum. 112 (3| 4 5
10. Kendime giiveniyorum. 112 |3 4 5
11. Kendi kararlarimi kendim verebiliyorum. 112 (3| 4 5
12. Sevildigimi hissediyorum. 1123 4 5
13. Yeni seylere kars ilgiliyim. 112 (3| 4 5
14. Neseli hissediyorum. 112 |3 4 5
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KORONAVIRUS KORKU OLCEGI

Asagida yer alan ifadelerin sizin icin ne kadar gecerli oldugunu

A
verilen 5 secenek arasindan birini secerek belirtiniz. Eger bir % 5 o~ = E
ifade ile ilgili diisiinceniz “kesinlikle katilmiyorum” ise 1’i, | & = ® 2 ;
“katilmiyorum” ise 2’yi, “ne katiliyorsaniz ne de katilmiyor” 5 = E Z =
iseniz 3’ii, “katiliyorsaniz” 4’\i, ve “kesinlikle katilyyorsanmiz” 5°i ;_’ E S E =
. . = =
seciniz. E g =i g | 2
s g
=
5 =
1. Koronaviriisden ¢cok korkuyorum 1 2 3 4 5
2. Koronaviriis'i diisiinmek beni rahatsiz ediyor. 1 2 3 4 5
3. Koronaviriis'ii diisiindiigiimde ellerim terliyor 1 2 3 4 5
4. Koronaviriis’den dolay1 hayatimi kaybetmekten 1 2 3 4 5
korkuyorum.
5. Sosyal medyada koronaviriis ile ilgili haberleri ve
- s o . . 1 2 3 4 5
hikayeleri izlerken geriliyor ya da endiseleniyorum.
6. Koronaviriis olmaktan endise duydugum igin 1 2 3 4 5
uyuyamiyorum.
7. Koronaviriis olmayi diisiindiigiimde kalp atisim 1 2 3 4 5

hizlaniyor veya carpinti oluyor.
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EK

DEPRESYON ANKSIYETE STRES - 21 OLCEGI

=% |oly
AR
SON 1 HAFTADAKI DURUMUNUZ 5 f E %
22|z P
= |2
1 | Gevseyip rahatlamakta zorluk ¢ektim. ol11213
2 | Agzimda kuruluk oldugunu fark ettim. ol 1| 213
3 | Hig olumlu duygu yasayamadigimu fark ettim. ol 11213
4 Soluk almada zorluk ¢ektim .((')'rneginfzjzi.ksel egzersiz yapmadigim halde
asirt hizli nefes alma, nefessiz kalma gibi). o0(1]2 /|3
5 | Biris yapmak icin gerekli olan ilk adim1 atmada zorlandim. ol 11213
6 | Olaylara asir1 tepki vermeye meyilliyim. ol11213
7 | Viicudumda (ornegin ellerimde) titremeler oldu. ol1l213
8 | Sinirsel enerjimi ¢ok fazla kullandigimi hissettim. ol 11213
9 Pan.ikleyip.kendimi aptal durumuna disiirecegim durumlar nedeniyle
endiselendim. 0O(1]2]3
10 | Higbir beklentimin olmadig: hissine kapildim ol11213
11 | Kiskirtilmakta oldugumu hissettim ol11213
12 | Kendimi gevsetip salivermek zor geldi ol11213
13 | Kendimi perisan ve hiiziinlii hissettim ol11213
14 | Beni yaptigim isten alikoyan seylere dayanamiyordum ol1l213
15 | Panik haline yakin oldugumu hissettim ol11213
16 | Higbir sey bende heyecan uyandirmiyordu ol11213
17 | Birey olarak degersiz oldugumu hissettim ol11213
18 | Alingan oldugumu hissettim ol1l213
19 F_izik e_gzersiz s0z konusu olmadigt }1a1de kalbi"min lhlarek.evtl‘erhin% .
hissettim (kalp atislarimin hizlandigini veya diizensizlestigini hissettim) o123
20 | Gegerli bir neden olmadig: halde korktugumu hissettim ol11213
21 | Hayatin anlamsiz oldugu hissine kapildim ol11213
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iS TALEPLERI OLCEGI

wZ B %
3 o B B N
SE Ll
B § %
Is Yiikii Alt Olcegi
1 Hizl ¢alismak m1 zorundasiniz? 1123 5
2 Yapmaniz gereken ¢ok fazla iginiz mi var? 112(3|4]|5
Bir isi zamaninda yetistirmek i¢in ne siklikla fazla mesai yapmaniz
3 . 112(3|4|5
gerekir?
4 Calisirken iizerinizde zaman baskisi hissediyor musunuz? 112|345
Duygusal Talepler
5 Isiniz duygusal agidan talepkar mi1? 112(3|4]|5
Isinizde duygusal olarak dokunakl olaylarla kars1 karstya kalir
6 112(3|4]|5
misiniz?
7 Isinizde duygusal anlamda dolgun durumlarla karsilasgtiginiz olur mu? 112(3|4]|5
8 Calisirken onlart memnun etmek adina her seyi yapmaniza ragmen alslals
yine de siirekli sikayet eden miisterilerle karsilasir misiniz?
9 Isinizde talepkar miisterilerle ugrasmak zorunda kalir misiniz? 112|345
Caligirken hak ettiginiz sayg1 ve nezakette davranmayan miisterilerle
10 £ v Y 112(3|4]|5
karsilagir misiniz?
Duygusal Uyumsuzluk
Calisirken hislerinizi dogal gériinmek adina ne siklikta bastirirsiniz
11 . 112|3|4]|5
(6rn. Ofke)?
Caligirken spontane duygularinizi géstermeye ne siklikta engel
12 P ) }Tg & Y & 112(3|4]|5
olursunuz (6rn. Antipati)?
Calisirken, miisterilerinize (i¢ veya dis) ne siklikla asil hissettiginiz
13 o 112|3|4]|5
duygulardan farkli olan belirli duygular1 gostermek zorunda kalirsiniz?
Calisirken, miisterilerinize kars1 baska tiirlii hissetmenize ragmen ne
14 112(3|4]|5
siklikta olumlu duygular géstermek durumunda kalirsiniz?
Calisirken caninizi sikan miigterilere ne siklikla anlayish davranmak
15 112|3|4]|5
zorunda kalirsiniz?
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CAGRI MERKEZi CALISANLARININ DENEYIMLERINE DAIR LITERATUR

Nitel Calismalar
Yazar Temalar
Raab ve Kalite-hiz ¢atismasi Gincel kalma baskisi Ortam giirtltiisi
Rocha, 2002 Miisterilerle olumsuz Oturarak ¢alisma Kontrol hissi eksikligi
deneyimler
Karmasik ancak monoton
gorevler
Lewig, 2003 Isin tekrarlayic1 olmasi Hedefe ulagsma performans baskist ~ Miisterilerle olumsuz
deneyimler
Hannif ve  Yorgunluk Isin monoton, tekrarlayici ve sikict  Fiziksel sorunlar
Lamm, 2005 Stres olmasi Calisma alaninin
Miisterilerle olumsuz Degersiz hissetme ergonomisi Calisma
deneyimler Yetersiz maas ekipmanlari
Gray, 2009  Yonetici ile iligkiler Takim caligmasi eksikligi Miisterilerle olumsuz
Kurumun yeterli kaynak Yetersiz maas deneyimler
saglamamasi Yetersiz liderlik becerileri
Do Bonfim  Duygu gosterme kurallari Kuruma dair izlenimler Fiziksel sorunlar
ve Gondim, Kalite-hiz ¢atismasi Cagn yiikii Olumsuz miisteri
2009 Yetersiz kurum destegi Izlenme baskist deneyimleri

Calisma arkadaslarinin hatalari

Kullanilan 6z-y6netim stratejileri

Yetersiz aile sosyal destegi
Telefonla iletisim kurma
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CAGRI MERKEZi CALISANLARININ DENEYIMLERINE DAIR LITERATUR

Nitel Calismalar

Yazar Temalar
Hechanova, Is-is dis1 yasam catismasi Yetersiz aile sosyal destegi Ruhsal sorunlar
2013 Fiziksel sorunlar Sosyal hayattan izolasyon Yorgunluk
Meslege yonelik gurur hissi Isten ayrilma istegi
eksikligi
Hannif, Oturarak caligma Miisterilerle olumsuz deneyimler Y onetimin olumsuz tavirlari
Lammve  Calisma alanlarinin ergonomisi  Empati yorgunlugu Hastalik izinlerinin
Vo, 2010 Fiziksel sorunlar Sosyal destegin yetersizligi yetersizligi
Is-is dis1 yasam catigmast Takim ¢aligmasi eksikligi Kontrol hissi eksikligi
Izlenme baskisi Planlama hatalar1 Mola siirelerinin kisalig1
Ozerklik eksikligi
Gittikge artan is temposu
Akanji, 2016 Yogun duygusal emek Miisterilere iligkin stress Asirt ig yuki

Parker, 2020

Tat ve
Gemlik,
2020

[s standardizasyon zorunlulugu
Yazili diyaloglara uyma
zorunlulugu

Liderle iletisim eksikligi
Yetersiz liderlik becerileri

Pandeminin psikolojik ve
ruhsal etkileri

Pandeminin yarattig1 korku ve
endise

Kontrol hissi eksikligi

Kurum baglhilig
Bas is firsat1 arayisinda olma

Evden caligsma siirecinde is ytikii
fazlalig

Evden ¢alisma siirecinde teknik
sorunlar

Evden ¢aligma siirecinde prim
kesintisi ve eksik maas

[zlenme baskisi

Liderin ¢alisana yonelik
giiven eksikligi
Degersiz hissetme
Evden calisma siirecinde
performans diisiisii
Evden calisma siirecinde
bireysel fatura artisi
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CAGRI MERKEZIi CALISANLARININ DENEYIMLERINE DAIR LITERATUR

Nicel Caliymalar
Yazar Degiskenler
Ferreirave Mesleki egitim Mola siireleri Cagr yuki
Saldiva, Calisma alaninin ergonomisi Isle ilgili karar verme siireglerine Izlenme baskist
2002 Calisma ekipmanlari katilim
Miisteriler, calisma arkadaslart ve
lider ile iligkiler
Holman, Duygusal emek Kurum destegi Lider destegi
2003 Performans denetimi Is iizerinde kontrol hissi Gorev ¢esitliligi
Lewig, 2003 Olumsuz duygular Odiillendirilme Sosyal destek
Duygusal uyumsuzluk Is tizerinde kontrol hissi Empati yapma zorunlulugu
Norman vd., Calisma alanine ait sorunlar Kontrol hissi eksikligi Is lizerinde etkili olma
2004 Fiziksel sorunlar Yetersiz lider destegi firsatlarinin yetersizligi
Sprigg vd., s yiiki Is siireglerinde 6zerklik seviyesi Fiziksel sorunlar
2007
Visser, 2007  Yorgunluk Ulasim sikintilari Calisma arkadaslar
Stirekli degisen is siirecleri Bireysel endiseler nedeniyle yasanan zorluklar
Demotive edici is ortami
Schalk ve  Bireysel 6zellikler Geri-dontit Yetenek ¢esitliligi
Rijckevorsel, Ozerklik Kurumla yapilan anlasmanin Kimlik
2007 Ise baglilik ozellikleri (tam zamanli/yar1
zamanli, gegici/kalict)
Ashill vd.,  Rol belirsizligi Rol yiikii fazlalig (is yiiki Rol ¢atigmasi
2009 fazlalig)
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CAGRI MERKEZIi CALISANLARININ DENEYIMLERINE DAIR LITERATUR

Nicel Calismalar

Yazar Degiskenler
Taddei ve Contena, Is yiikii fazlalig Liderlik s tizerinde kontrol hissi
2010 Miisterilere iliskin Mesleki gelisim Belirsiz beklentiler
stresorler Fiziksel sorunlar fletisim kalitesi
Olciisiiz beklentiler
Khalid vd., 2013 Stres

Rod ve Ashill, 2013
Ellway, 2014

Erol vd., 2014
Keser ve Yilmaz, 2014
Berkbigler ve
Dickson, 2014
Mellor, Moore ve
Siong, 2015

Bockareva, 2016

Molino vd., 2016

Miisterilere iliskin
stresorler

Kalite ve miktar
catigmast

Stres

Is yiikii

Yazili diyaloglara uyma
zorunlulugu

Rol belirsizligi

Rol ¢atismasi

Asirt ig ylki

Stresle bas etme
stratejileri

Miisteri sozel agresyonu
Duygusal uyumsuzluk

Performans izleme stresori

Fiziksel sorunlar
Is tatmini

Is-aile catismasi
Is firsat1
Performans izleme

Zaman kontrolii
Dikkat talebi
Problem-¢dzme talebi
Mesleki tecriibe

Is yiikii Is dzerkligi
Duygusal rahatsizlik hissi
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CAGRI MERKEZi CALISANLARININ DENEYIMLERINE DAIR LITERATUR

Nicel Calismalar

Yazar Degiskenler
Oh, Park ve Boo, 2017 s iizerinde kontrol hissi  Odiil eksikligi Is giivensizligi
eksikligi Orgiitsel iklim Orgiitssel adaletsizlik
Yetersiz sosyal destek Orgiitsel sistem Duygusal emek
Park ve Kim, 2018 Duygusal emek Sosyal destek
Kim, 2018 Meslektas destegi Stres
Suroedova ve Li, 2019 Iletisimsel hosgorii
Gorgens-Ekermans ve  Duygusal emek Stipervizor destegi Psikolojik giivenlik
Kotzé, 2020 algisi
Fernando vd., 2020  Gelisim firsatlar Is yiikii Is giivenligi
Yilmaz, 2020 Is-aile catismasi
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IS TALEPLERI SINIFLANDIRMALARI

Eurofound Simiflandirmasi (2010)

ISO 10075 Simiflandirmasi (2017)

Nicel
Talepler

Niteliksel
Talepler

Bilissel

Talepler

Duygusal
Talepler

Fiziksel
Talepler

Nicel talepler esas olarak zaman baskis1 veya igin
miktar ile ilgilidir ve bu nedenle is yiikii, ¢aligma
saatleri, isin miktar1 ve yogunlugu gibi konulari
igerir.

Niteliksel talepler, isteki duygusal, bilissel ve
fiziksel talepleri igerir.

Oncelikle bilgi islemeyle ilgili beyin siireclerine
yonelik ortaya cikan talepler (6r. isin zorlugu)

Kisilerarasi iligki gerektiren iglemler sirasinda
kurumsal olarak arzu edilen duygu gosterme
kurallarina uymak i¢in gereken ¢abaya atifta
bulunan talepler

Calisanin kas-iskelet sistemi kullanimu ile iliskili
talepler (0r. davranisin motor ve fiziksel yonleri)

Gorev
Gereklilikleri

Is
Ekipmanlari
Sosyal
Faktorler

Kurumsal
Faktorler

Fiziksel
Calisma
Kosullar:

Is igerigi ve kontrolii, is yiikii ve calisma programi ile
ilgili tiim faktorler (6rnegin, dontisiimlii vardiyali
caligma/siirekli gece caligsmasi, diizensiz ¢alisma
programlari, rol belirsizligi ve tesvik edici eksikligi)
Is yeri ekipmanlarmn kullanim kolayhig1 ve
ergonomisi ile iliskili faktorler

Sosyal faktorler, iligkiler (Or. is arkadaslar1 veya ast-
iist arasindaki), ekip yapilari, sosyal baglantilar (6r.
izole is yerleri, miisteri iligkileri) ve catigsmalardir.
Orgiitsel faktorler, rnegin kiiltiirel standartlar,
iletisimin yapisi, orgiitsel ilkeler ve liderlik tarzidir.

Isiklandirma, giirtiltii, hava kosullar1 ve koku gibi
fiziksel sartlar1 iceren faktorler
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IS TALEPLERI SINIFLANDIRMALARI

Cox ve Griffiths (2003)

Is Icerigi

Is Yiikii ve Cahsma Temposu
Calisma Programm

Kontrol

Cevre ve Ekipman
Orgiitsel Kiiltiir ve islerlik
Isteki Kisileraras: Iliskiler

Kurumdaki Rol
Kariyer Gelisimi
Ev-is Dengesi

Yapilan isin igerigine bagli ortaya ¢ikan taleplerdir. (becerilerin yetersiz kullanimi, parcali veya
anlamsiz isler, yiiksek belirsizlik ve halkla sik sik temas vb.)

Zaman baskist, ig yiikiii ¢aligma hizi, son teslim tarihleri vb. is talepleridir.

Vardiyal1 calisma, gece vardiyalari, esnek olmayan ¢aligma programlari, ongdriilemeyen saatler, uzun
calisma saatleri vb. talepler

Karar verme siirecine diistik katilim, is yiikii, ilerleme hiz1, vardiya lizerinde kontrol eksikligi
Ekipmanlarn kullanimi, ergonomisi ve ¢aligma kosullari ile iliskili faktorler

Orgiitsel faktorler, rnegin kiiltiirel standartlar, iletisimin yapisi, orgiitsel ilkeler vb.

Sosyal faktorler, iligkiler (6r. is arkadaslar1 veya ast-iist arasindaki), ekip yapilari, sosyal baglantilar
(Or. izole is yerleri, miisteri iliskileri) ve catismalardir

Rol belirsizligi, catismasi ve sorumluluk alanarinin belirsizligi

Kariyer belirsizligi, firsat eksikligi, isin deger eksikligi, adaletsiz ddiillendirilme vb. faktorler

Ev-is ¢atismasi, diislik aile sosyal destegi vb. faktorler
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GUC ANALIZI SONUCLARI

t tests - Correlation: Point biserial model

Analysis: A priori: Compute required sample size
Input: Tail(s) = One
Effect size |p| = 03
a err prob = 0.05
Power (1-B err prob) = 0.80
Output: Noncentrality parameter & = 2.5158836
Critical t = 1.6698042
Df = 62
Total sample size = 64
Actual power = 0.8005036

t tests - Linear multiple regression: Fixed model, single regression coefficient

Analysis: A priori: Compute required sample size

Input: Tail(s) = One
Effect size f? = 0.15
a err prob = 0.05
Power (1-B err prob) = 0.80
Number of predictors = 1

Output: Noncentrality parameter & = 2.5396850
Critical t = 1.6828780
Df = 4
Total sample size = 43
Actual power = 0.8030481

F tests - Linear multiple regression: Fixed model, R? increase

Analysis: A priori: Compute required sample size

Input: Effect size f? = 0.15
a err prob = 0.05
Power (1-B err prob) = 0.80
Number of tested predictors = 4
Total number of predictors = 8

Output: Noncentrality parameter A = 12.7500000
Critical F = 2.4920493
Numerator df = 4
Denominator df = 76
Total sample size = 85
Actual power = 0.8017037
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