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CAGRI MERKEZi CALISANLARININ GENEL RUHSAL DURUMLARI VE i$
YASAM KALITESI

Muhammed Akif Sami TOKER

Yiiksek Lisans Tezi, Halk Sagligi Hemsireligi Anabilim Dali
Danisman: Dog. Dr. Nuran GULER

Bu aragtirma, cagri merkezi c¢alisanlarinin genel ruhsal durumlari ve is yasam
kalitesini belirlemek amaciyla yapilmistir. Tanimlayici tipte olan arastirmanin evrenini Sivas
Alonet ¢agri merkezinde ¢alisan 200 isci, 6rneklemini ise evrenin tamami olusturmustur.
Veri toplama araglar1 01.12.2018-31.12.2018 tarihleri arasinda 09:00-17:00 saatleri
igerisinde arastirmacinin gdzetiminde mola sirasinda dagitilarak calisanlarin doldurmasi
saglanmistir. Veri toplama araci olarak; Kisisel Bilgi Formu, Genel Saglik Anketi-28 ve
Calisanlar i¢in Yasam Kalitesi Olcegi kullanilmistir. Arastirmaya baslamadan énce Sivas
Cumhuriyet Universitesi Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurulundan etik
onay ve Sivas Alonet Cagri Merkezinden ¢alisma izni alinmistir. Arastirmaya katilacak
calisanlarin ise s0zli onamlar1 alinmistir. Arastirmadan elde edilen veriler SPSS 22.0 paket
programinda tanimlayici testler, Pearson Momentler Carpimi korelasyon analizi, t testi,
Mann Whitney U testi, Kruskal Wallis H testi ve Dunnet T3 Post Hoc testi kullanilarak
degerlendirilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, ¢alisanlarin %61.6°s1 kadin, %54.2’si 20-
29 yas grubunda olup yas ortalamasi 29.76+4.524 ve %71.2’sinin Universite mezunu oldugu
belirlenmistir. Calisanlarin genel saglik anketi toplam puan ortalamasi 5.34+5.60, ¢alisanlar
icin yasam kalitesi Olgeginin mesleki tatmin alt Slgegi puan ortalamasit 36.07+9.88,
tikenmigslik alt 6l¢egi puan ortalamasi 14.40+7.74 ve es duyum yorgunlugu alt dlgegi puan
ortalamasi 13.89+9.31 olarak saptanmustir. Aile tipi, fiziksel aktivite, spor yapma, meslegini
isteyerek segme, meslegini kendine uygun bulma ve mesleginden memnun olma durumu ile
genel ruhsal durum ve is yasam kalitesi arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
belirlenmistir. Calisanlarin genel saglik anketi toplam puanlan ile ¢alisanlar i¢in yasam
kalitesi 6l¢eginin mesleki tatmin alt 6lgegi puan1 arasinda negatif yonde anlamli, tikenmislik
alt 6lcegi ve es duyum yorgunlugu alt 6l¢egi puan ortalamalari arasindaki degerlerinin timii
pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur.

Sonug olarak, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yaklasik %45.8’inin ruhsal agidan riskli grupta
yer aldigi, genel olarak mesleki tatminlerinin orta diizeyde, tiikenmislik ve es duyum

yorgunlugu diizeylerinin ise diisiik oldugu saptanmistir. Calisanlarin is yasaminda



karsilastiklar1 stres faktorleri belirlenmeli, tiikenmislik ve es duyum yorgunlugunun
onlenmesinde egitim, danigmanlik ve destek programlar1 yapilmalidir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 merkezi, is yasam kalitesi, ruhsal durum, is yeri hemsireligi



ABSTRACT

GENERAL MENTAL SITUATIONS AND QUALITY OF PROFESSIONAL LIFE
OF CALL CENTER EMPLOYEES

Muhammed Akif Sami TOKER

Master of Science Thesis, Department of Public Health Nursing
Supervisor: Associate Professor. Nuran GULER
This study was conducted to determine the general mental situations and quality of work life
of call center employees. The descriptive research included 200 workers who work at the
Sivas Alonet Call Center; the sample consisted of the entire call center. Data collection tools
were given to the workers and were asked for filling them on 01.12.2018-31.12.2018
between 09.00-17.00 under the supervision of the researcher during the break. Personal
Information Form, General Health Questionnaire-28, Professional Quality of Life Scale
were used as the data collection tools. Before starting the research an ethical approval was
received from Sivas Cumhuriyet University Non-invasive Clinical Investigations Ethics
Committee and Sivas Alonet Call Center. And verbal approvals were received from the
workers who took a part in this research. The data which have been collected from the
research were evaluated by using descriptive tests in SPSS 22.0 packaged software, analysis
of Pearson Product-Moment correlation, T test, Mann-Whitney U test, Kruskal-Wallis H test
and Dunnet T3 Post Hoc test.

According to the findings of the research, total average score of the employees’
General Health Questionnaire is 5.34+5.60, average score of subscale of compassion
satisfaction Professional Quality of Life Scale of the is 36.07+9.88, average of the subscale
of burnout is 14.40£7.74 and average of the subscale of compassion fatigue is 13.89+9.31.
It was determined that the relationship between family type, health status definition, physical
activity, doing sports, choosing the profession voluntarily, finding the profession suitable for
him and being satisfied with the profession and general mental state and job quality of life
were significant. And there is a negative correlation between the total score of the employees
general health questionnaire and the score of subscale of compassion satisfaction of the
Professional Quality of Life Scale and a positive correlation for all the values between the

scores of subscale of burnout and the subscale of compassion fatigue.



As a result, approximately 45.8% of the call center employees were ranked in the mentally
risky group. All in all, it is determined that the compassion satisfaction of the employees is

at the medium level, the burnout and the compassion fatigue levels are at the low level.

Keywords: Call center, quality of work life, mental state, occupational health
nursing



TESEKKUR

Yiiksek lisans egitimim boyunca ve tezimin yazimindan sunumuna kadar her tiirli
siiregte bana destegini ve yardimini esirgemeyerek, beni cesaretlendiren ¢cok degerli hocam
Dog. Dr. Nuran GULER e, bu ¢alismayi gerceklestirmemde yardimlarini esirgemeyen SGK
Hizmet Sunumu Genel Miudiirliigiine, Sivas Alonet Cagri Merkezi ALO-170 lokasyonu
calisanlarina ve yonetimine, maddi ve manevi her zaman yanimda olan ve beni destekleyen

aileme tesekkiirii bir bor¢ bilirim.
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1. GIRIS
1.1. Problemin Tanim ve Onemi

Kisilerin is yasantisina girisi ile giiniiniin tigte birlik kismini isinde ve yasadigi
yillarin ise en az tigte ikilik bir kismini aktif olarak yasadigi bilinmektedir. Baska bir yonden
isin ve caligma cevresinin olusturdugu saglik tehditleri géz Oniine alindiginda calisma
hayatinin ne denli 6nem arz ettigi anlasilmaktadir. Cagimizda insan niifusunun yaklasik
yiizde ellisi bir iste ¢alisarak hayatini devam ettirmektedir. Caligsma ortami insan sagligini
olumsuz etkileyebilecek bircok risk barindirmaktadir. Bu risklerin derecesi ve etkileri

yapilan is ve isin yapildigi cevreye bagli olarak degismektedir (Esin, 2015).

Is yerinin sagliga elverissiz halde bulunmasi, iscilerin is giiciinii ve is iiretkenligini,
toplumsal, ruhsal ve bedensel durumlarmi olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Calisma
alanindaki eksiklikler is giicliniin diismesine, devamliligin saglanamamasina, tiim bu olanlar
ise kurulusun maddi zarara ugramasina, is kazalarinin artmasina sebebiyet vermektedir

(Froneberg, 2006; International Council of Nurses, 2007).

Iscilerin faaliyet gosterdikleri mekéanlarda karsilastiklar: sorunlar, riskler ve etkilesimleri
gorev alanlar ve is¢ilere gore sekillenir ve farklilasabilir. Diger is ortamlarindan bagimsiz
olarak Cagr1 Merkezleri, iistlenilen gorevin siradanlagmasi, siirekli denetim altinda olma ve
kisilerin islerinde yiikselme veya ilerleme diisiincelerinden uzak olmasi, is degisiminin kisa
siirede gergeklesmesi, az miktarda doygunluk ve bedensel aktivitelerin yeterli olmayisi ve
calisma nedenli olusan saglik problemleri hakkinda cesitli arastirmalar ve caligmalar

yapilmistir (Keser, 2006; Zapf ve ark., 2003; Holman, 2005; Tiifekgioglu, 2015).

Cagr1 merkezlerinde yapilan bir arastirma sonucuna bakildiginda yapilan isin
tikenmislige, yogun strese, zorluklara ve is birakmaya yol agan bir deneyim oldugu
anlasilmistir (Holman, 2005). Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri, iletisim kurduklar
insanlarla birebir iletisime ge¢mekle beraber, iletisime kurdugu insanlarin problemlerine
dogru ¢oziim Onerilerini bulmak durumundadir. Yogun is temposuna bir de zaman baskisi,
siirekli yenilenen telefon goriismeleri eklenince kisinin sagligini olumsuz etkilemektedir.
Caligsmanin yarattig1 gerginlik unsurlari; tizerine yiiklenen sorumluluk, odaklanma problemi,
karmasik ve belirsiz is ortami, monoton is yapist ve dig gerginliklerdir. Caligma esnasinda
isin boliinmesi, yapilan isin tekrarlanmasi, kisinin goriigiiniin yer almadigir gorev sekli,
becerilerin bir kismindan faydalanma ve is {izerine kontroliin zayif olmasi olumsuz

sonuglarla karsilagilmasina sebebiyet vermektedir. Miisteri temsilcileri, iletisime gegtikleri



kisilerin sesini yiikseltmelerine, tilirlii onur kirict sdzlerine, sdyleneni tam olarak idrak
edemeyen veya ciddi anlamda hakli noktada olan miisterilerin tiim sdylemlerine karsi sabirla
"evet efendim, haklisiniz efendim" cevaplarini vermek durumundadir ( Heuven ve Bakker,

2003; Zapf ve ark,. 2003)

Cagr1 merkezi miisteri temsilcilerinde rastlanan psikosomatik yakinmalar da ¢aligma
mekanina bagli olarak olusan ciddi problemlerdendir (Zapf ve ark., 2003). Surekli stres
altinda olan miisteri temsilcilerinde; panik atak, anksiyete, depresyon gibi psikolojik
problemler de bas gdstere bilmektedir. Is yerindeki, calisma ortami ve ¢alisma yasamindaki
iliskilere bagli olarak is ortam1 ve bu is ortamindaki gerginlik unsurlart ruh sagligini1 olumlu
ya da olumsuz etkileyebilmektedir (Stansfeld,2002). Yapilan bir ¢alismada hizli is temposu,
yetersiz sosyal destek ve diisikk 6dul arasinda depresyon agisindan ciddi risk oldugu
belirlenmistir (Wang, 2004).

Cagr1 merkezleri, miisteri temsilcilerinin is yasamini etkileyen bazi unsurlar; is
hayatinda karsilarina ¢ikan olumlu ve olumsuz durumlar, basar1 veya basarisizliklar, sosyal
katihm ya da dislanmalar olarak siralanabilir. Is yasami kalitesi genel anlamda, kisinin
sadece bedensel degil ruhsal, psikolojik ve sosyal ihtiyaclarini da g6z 6niine alinarak ¢alisma
sartlarinin iyilestirilmesi seklinde ifade edilmektedir (Cole ve ark., 2005; Martel ve Dupuis,
2006). Sirketteki sosyal gevre, yonetim sekli, orgiitsel verimlilik, personelin mutluluk ve
mutsuzluklarini, ¢aligma sartlari, is yasaminin ve is dis1 yasantisinin ikili temasi, 6zetle is
diinyasinin olumlu ve olumsuz halleri is yasaminda ki refah1 saglamaktadir (Martel ve

Dupuis, 2006; Rose ve ark., 2006).

Kisinin 1§ yasamini kiymetli, iistlendigi goérevi anlamli ve kendisini yaratici gormesi,
1s yasam kalitesi bakimindan degerlidir. Kisi bu sayede normal hayatindan zevk alarak mutlu
olabilmektedir. Kisinin ¢alisma hayatindan isteklerinin temin edilme diizeyi giindelik
hayatini da etkilemektedir. Is yasaminda rastlanan sorunlar kisinin calisma dis1 hayatini, yani
genel yasam doyumlarina da olumsuz olarak yansimaktadir (Keser, 2005).

Calisan birey toplumun bir pargasidir. Calisanlara yonelik sunulacak saglik
hizmetlerinin hem caligma hayati kaynakli saglik problemlerinin hem de toplumda ¢ok fazla
karsilagilan hastaliklarin 6nlenmesi, kontrol edilmesi, tedavinin saglanmasi ve sonrasi
izlemlerinde etkili hizmetler oldugu bilinmektedir (Esin, 2015).

Is saghig1 hemsireleri biitiin diinyada iilkelerinde ¢ok sayida olmalar1 ve kaliteli bir
egitim ile ekibin sorumluluklarini yalniz basina devam ettirebilmeleri ve tiim giin ¢alisan ile

paylasim i¢inde bulunabilmeleri nedeniyle is saglig1 hizmet ekibinin 6nemli bir liyesi olarak



nitelendirilmektedir. Is saglig1 hemsiresi, ¢alisan kisi, ¢alisan toplum ve gruplari igin is ve
cevre saglig1 ve i yerinin giivenligi uygulamalarini planlar, gelistirir, uygular ve siirdiiriir.
Is Saghig1 hemsireligi giivenli ve saglikli toplum tanimina uygun bicimde saglhig1 koruma,
yiikseltme, tedaviyi saglama ve siirdiirme lizerine hedeflenmis uzmanlik gerektiren bir bilim
olarak tanimlanabilir. Is saglig1 hemsireligi bagimli bir uzmanlik alan1 degildir ve hemsireler
saglik bakim uygulamalarini sunarken bagimsiz hemsirelik hedeflerini belirler ve uygularlar
(Esin, 2015).

Is saglig1 hemsiresi ¢alisanlarin ruhsal yonden saglikli ve daha verimli olmasinda
etkisi  blyuktir. Is saghigi hemsirelerinin  olusturdugu ve kullandig1 is saghig
uygulamalarinin biiylik siireclerde neticeleri incelenmis ve saglik hizmet masraflarini
diisiirdiigii, bakimin niteligini yiikselttigi, ¢alisanin motivasyon ve iirlin verme giiciiniin
arttigl, saglik tehlikelerinin dustiigi saptanmistir (Rogers, 2003; Staun, 2012, Esin ve ark.,
2008).

Cagr1 Merkezleri gilinlimiizde biiyilk ve uluslararasi bir sektor haline gelmistir.
Ulkemizde de giderek artan ve yiiksek istihdam giiciine sahip bir is kolu olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu bakimdan sahip oldugu istihdam giicii ve isin 6zelligine bagh olarak ¢alisan
sagliginin 6n plana ¢ikarilmasi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Yurt dis1 ve yurt iginde
yapilan calismalar Cagr1i Merkezlerinde Ozellikle ruhsal agidan ortaya cikan saglik
sorunlarini ortaya koymustur ancak yurt i¢i ¢aligmalarinda hala yeteri kadar arastirma
konusu yapilmadigi goriilmiistiir. Calismalarin ruhsal saglik sorunlarinin 6nlenebilmesi ve
1s yasam kalitesinin gelistirilmesine yonelik genisletilmesi sonucuna ulasilmistir. Bu
calismanin amaci Cagr1 Merkezi ¢alisanlarinin genel ruhsal durumlari ve is yasam kalitesini

belirlemektir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. Cagr1 Merkezleri ve Calisma Yasam

Cagr1 merkezleri, Oncelikle kurumlar tarafindan gereksinim duyulan teknolojinin sunuldugu
yeni bir organizasyon ve hizmet amaci hedefleyen merkezlerdir. Belirli kademelere ilerlemis
ve ilerlemekte olan toplumlarda giin gectikge artista olan ¢agri merkezleri, glinimuzde
gesitli kurulus ve sirketlerin biinyesinde bulundurdugu zorunlu birimler arasinda yer
almaktadir. Her gecen giin daha da hayatimizin igine girmekte ve hayatimizi
kolaylastirmaktadir. Cagri merkezleri miisterilerin sorunlarina dogru ¢6ziimii bulmanin
yaninda, sahip olduklar1 bilgiler ile verdikleri hizmet standardinin yiikselmesini de

amaclamaktadir (Yazici, 2011).

Bin dokuz yiiz altmiglarin son donemlerinde istek ve sikdyet gidermek amaciyla
olusumuna baglayan ¢agri merkezleri glinimiizde is sektoriiniin vazgecilmezi haline
gelmistir. Is diinyasinda cagri merkezleri, telefon trafiginin fazla oldugu mekanlarda,
miisterilerin Oneri, istek ve sikdyetlerinin giderilmesini saglayan bir olusumdur. Cagri
merkezleri, insan, telefon ve bilgisayar sistemlerinin planl: bir sekilde uyumuyla olusan ve
hizmet amagli yapilariyla miisterilerin yasantisini kolaylastiran sistemlerdir (Gengaga, 2004,

Parlak ve ark., 2007).

Genel mantifiyla Cagri merkezleri, miisteri sikayetlerinin hizli bir sekilde
ulagtirilmast ve ¢oOziime kavusturulmasi, misteriyi analiz ederek, sorularni cevaba
dontistiiren, gliniin tamami, haftanin 7 giinii, yilin 365 giinii ulasilabilen; miisteri iliskileri
olusturmaya, devamliligini saglamaya ve yonetmeye imkan veren is birimleridir. Bu tanimda
Cagr1 Merkezi kavraminin ana hatlarina deginilmistir. Cagr1 merkezi ¢esitli degiskenleri
biinyesinde bulunduran bir sistemdir. Teknolojik gelismelerin etkisiyle ¢agr1 merkezlerinde
de birgok ozellikler kendini yenilemeye devam etmistir (Prahabkar, Sheehan ve Coppett,
1997; Yazici, 2011).

Gelismis ve gelisimini siirdiiren iilkelerde Cagr1 merkezleri 6nemli yere sahiptir.
Ulkemizde gegen seneler igerisinde hizmet sektorii igindeki pay: ve istihdama katkisi ok
hizli olarak yiikselmistir. Tiirkiye’de 1200 ¢agri merkezi oldugu tahmin edilmektedir.
Sektor, 2015-2016 yilinda %23.5, 2017 yilinda ise %13.3 biiyiiyerek, 5.1 Milyar TL’ye
ulagmistir. Cagr1 merkezlerinde 2017 yilindaki istihdam sayis1 91.000 kisiye agmis ve bu
sayinin 95.000 kisiye ulasmasi Ongdriilmektedir. Calisanlarin %66’s1 kadin ve %48’
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tiniversite mezunu kisilerden olusmaktadir (https://www. cagrimerkezleridernegi. org/
Public/ Upload/ Catalog/ UX87F28RGA1SJ7R.pdf).

5,1 Milyar

4,5 Milyar

=)

3,6 Milyar
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Ulkemizde Cagr1 Merkezi personelleri, farkli sektorlerde oldugu 4857 sayili Is
Kanunu, 6331 sayili Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu, 5510 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel
Saglik Sigortasi Kanunu, Borg¢lar Kanunu, Belediyeler Kanunu gibi kanunlar ve bunlara
bagli olarak ¢ikartilan diger yasal diizenlemelere bagli olarak ¢alismaktadirlar. Fakat Cagri
Merkezi miisteri temsilcileri ile ilgili ayr1 olarak olusturulmus her hangi bir yasal diizenleme

veya standart bulunmamaktadir (Yasar ve ark., 2016).

Ulkemizdeki en 6nemli problem toplumda bu isin herkes tarafindan yapilabilecek bir
meslek goziiyle bakilmasi ve son ¢are olarak insanlarin bu meslegi segmis olduklar1 algisinin
hakim olmasidir. Miisteri temsilcilerinin gogunlugunu 6grenciler olusturmaktadir. Miisteri
temsilcilerin mezun olduklar1 okullarm lise ve tniversite oldugu gboze carpmaktadir.
Sirketler tUcretleri kisithi tutarak ileriye doniik diisiinceler beslememektedir. Bu sebeple

stirekli ¢alisan degisimine neden olmaktadir (Turan, 2007).
2.2. Cagr1 Merkezinde Calisanlarin Ruh Saghg

Yapilan arastirmalara bakildiginda, ¢agri merkezlerinin stresli bir is oldugu belirtilmistir
(Taylor ve ark., 1999:2). Parlak ve Cetin (2007) ikilisinin yaptig1 arastirmada sik rastlanan
saglik sorunlar1 kulak problemleri, stres ve psikolojik problemler olarak goriilmiistiir
(Norman ve ark., 2004; Parlak ve ark., 2007). Cagr1 merkezlerinde strese yol agan unsurlar;
asir1 i yilkl, yogunlasma problemi, karmasik ve belirsiz is ortami, yinelenen islerin
yapilmasi, hedefe ulagsma istegi ve sosyal stres iiretenlerdir (Grebner, 2003). Calismanin
stirekli kesilmesi, yapilan islerin degisiklik gostermemesi, kisinin diisiincelerini dislayan
gorev sekli, kisinin becerilerinin sadece bir boliimiinden faydalanma ve is denetiminin diisiik
olmasi ¢esitli problemlerin olusmasina neden olmaktadir (Norman ve ark., 2004).
Calismanin bir zaman sonra siradanlasmasi, siirekli denetlenme duygusu ve miisteri

temsilcilerin yaptiklari iste yiikselme amacindan uzak olmalari, is gilicii devir hizlarinin



yiiksekligi, minimum doygunluk ve odaklanma, fiziksel etkinliklerin azligi ve calisma
yagamina bagli olusan saglik problemleri ¢esitli aragtirmalarin konu basligi olmustur (Zapf
ve ark, 2003; Tiifekgioglu, 2015).

Isin yogun ve karmasik bir hal almasi, tretim sireci izerinde denetim ve kontroliin
yayginlagsmasi; misteri temsilcilerini az mola vermeye, ihtiyaglari daha dar bir zamana
sigdirmaya, molalarini eksik ve takim liderlerinin belirledigi siire igerisinde kullanmaya
zorlamaktadir. Bu sekildeki tiim unsurlar ¢agri merkezi miisteri temsilcileri Gzerinde buyuk
bir baski olusturarak yiiksek bir strese sebep olmaktadir (Tiifek¢ioglu, 2015).

Cagr1 merkezi miisteri temsilcileri ¢alisma ortaminda ergonomik, biyolojik, fiziksel
ve psikososyal risk gibi unsurlarla kars1 karsiya kalabilmektedirler. Is yerindeki bedensel ve
ergonomik riskler miisteri temsilcilerinde kas iskelet sistemi problemleri, gorme bozuklugu,
ses kisiklig1 ve akustik yaralanmalara sebep olmaktadir (Norman ve ark., 2004). Vardiyal
calismada, ise yonelik yeterli olmayan kontrol, olumsuz kullanilan ¢agrilar, ekip Onderi
tarafindan kotii yonetim gibi psikososyal risk faktorleri ve is yiikii diizeylerinin oldukg¢a
yogun seviyelerde olmasi calisanlarda stres, tilkenmislik ve depresyona sebep olmaktadir
(Call Centers, 2012).

Cagr1 merkezleri benzeri olmayan bir is alanidir. Fakat ¢alisan i¢in de ¢ok sayida
problemi bir arada sunmaktadir. Cagr1 Merkezlerinde yasanan problemler; ¢alisana deger
verilmemesi, takim ve ekip ruhunun eksikligi, arayanlarin rahatsiz edici konusmalari,
devamli gercek olmayan saygi gosterme mecburiyeti, sikilma, az iicret, ofis ortaminin asir
baskici olmasi, vardiyali ¢alisma, kisisel gizlilik alaninin olmamasi, fazla ve farkli bilgi
sunma mecburiyeti, sosyal olamama, kapali mekan halinde listelenebilir (Yasar ve ark.,

2016).

Cagrt Merkezlerinde is konususun niteliginden dolayr 7 giin 24 saat hizmet
sunulmaktadir. Vardiyalar ve gece ¢alismalarin1 goren glnlerdeki toparlanma zamanlari
yetersiz kalabilir. Kisinin alismis oldugu bir yasam stilinin digina ¢ikmak, hormonal yap1y1
zorlar ve 6nemli bir stres unsuru haline gelebilir. Gece ¢alismalarinda kazalar, is ve islem
sorunlari, psikosomatik reaksiyonlar giderek yikselir. isin 6zelliginden dolay1 24 saatlik
zaman igerisinde vardiyali ¢aligma uygulanmasi, vardiya zamanlari, degisme sikligi ve
calisma diizeninin ¢alisanlarin fiziksel ve ruhsal sagligina ayni sekilde sosyal hayatina da

etkileri gorilmektedir (Y1ldiz ve ark., 2012).

Cagri Merkezlerindeki miisteri temsilcileri, kendilerini arayan kisiyle yalniz

kalmakla birlikte, arayan kisinin problemine ¢6zum 6nermek ve dogru ¢ozimu uygulamak



zorundadirlar. Bu yasanan durum fizerine bir de stre baskisi, surekli gelen telefon
konusmalar1 olmasi sebebi ile yapilan is bir stres kaynagi haline gelebilir. Cagn
merkezlerinde gerceklestirilen arastirmalarda is, hem tiilkenmislige hem de birakmaya zemin
hazirlayan zorlu ve stresli bir deneyim olarak gorilmektedir (Holman, 2005). Bu durum
belirlenmis ve standardizasyonu yapilmis is tanimi olmamasindan kaynaklidir. insan
dogasina uygun olmayan kalip ifadelerin sunulmasi ve bireysel inisiyatiflerin olmamasi,
yogun miisteri baskisi, bu baskinin bazen kisilik haklarina saldir1 boyutuna ulasmasi,
degisken vardiya sistemlerinin gilinliilk yagsam aktivitesine olumsuz etkileri gibi nedenlerden

kaynaklanmaktadir (Yasar ve ark., 2017).

Miisteri temsilcileri, telefonun diger tarafinda bagiran, hakaret eden, denileni
anlamayan ya da gergekten hakli olan miisterilere karsin en kibar tavirlarin1 korumak ve
sabirla yamit vermek zorundadirlar. Yani duygusal ¢aba olarak bakildiginda; ¢agri merkezi
isinin, ¢alisanlari ciddi seviyede ruhsal agidan olumsuz etkiledigi gortilmektedir (Heuven ve
Bakker, 2003; Zapf ve ark., 2003). Miisteri temsilcilerinin telefonda miisteriye karsi devamli
giiler yiizlli bir sekilde yaklasmalarinin beklenmesi ¢agri merkezi ¢alisanina duygusal bir
zorlama getirmektedir. Cagri Merkezlerinde duygusal tiikenmeyi etkileyen en 6nemli faktor
¢agr1 alma iginin tekrarlanmasi ile deneyimlenmesi, daha basit olmasi fakat siradan bir ise
doniismesidir (Keser, 2006; Ozkan, 2013). Performans 6zellikle Cagri Merkezi ¢alisanlar
tarafindan stres modeline degerli bir faktor olarak kabul edilir. Cagri Merkezi yoneticileri
tarafindan performans planlarinin olusturulmasi ihtiyaci savunulmaktadir. Calisanin miisteri
ile etkilesimi degerlendirilirken nicel ve nitel hedeflerin olmasi kontrol stratejisi olarak ileri

strilmekte bu durum anksiyete olusmasina sebep olmaktadir (Yasar ve ark., 2016)

Cagr1 Merkezi sektoriinde is gilicti devri de bu yiizden yiiksektir. Bunun diginda isin
belli bir zamandan sonra siradanlagmasi, fiziksel aktivite azligi, devamli izlenme hissi ve
calisanlarin yaptiklar isi kariyer plani olarak gérmemeleri de is giicli devrinin fazla olma
sebepleri arasinda yer almaktadir (Zapf ve ark., 2003). Cagri merkezi operatorleri, 6zellikle
ifade edilen ve hissedilen duygular arasinda dengesizlik olan ve organizasyonun belirli bir
durumda gercekten hissedilmeyen hisleri ifade etme zorunlulugu ile ortaya ¢ikan duygusal

uyumsuzluk durumlarina maruz kalmaktadir (Zito ve ark., 2018).



Miisterilerle ¢agr1 merkezi operatorlerinin devamli sosyal etkilesimi sonucu isin bir
pargasi olarak hislerini devamli degistirmeleri gerektirir; bu sebeple ¢agri merkezi galismasi
duygusal emek veya his calismasi olarak da isimlendirilir (Yildiz ve ark, 2012). Hisli
calisma, miisteri ile operator arasindaki iletisimin Kkalitesine katkida bulunur ve 6zellikle
cagrt merkezi isinde meydana gelen bir is talebidir, ¢ilinkii ses-ses etkilesimi sirasinda
duygular1 ifade etmeyi gerektirir. Duygusal etkilesim ¢alisan tarafindan gercekten

hissedilmese de kurumlar tarafindan talep edilmektedir (Zito ve ark., 2018).
2.3. is Yasam Kalitesi Kavram

Is yasam kalitesi kavrammin is motivasyonu, 6grenme firsatlari, is bulma olanaklari, is
tatmini, is ortami, i sagligi ve giivenligi, karar alma siirecine katilim, kisisel/takim
diizeyinde hedeflerin gerceklestirilmesi ve 06diil sistemleri olarak smiflandirildig:

gorulmektedir (Ukko ve ark., 2008).

Sirgy ve digerleri (2001) ise is yasam kalitesi boyutlarini; saglik ve giivenlik
ihtiyaclari, ekonomik ve aile ihtiyaglari, sosyal ihtiyaglar, sayginlik ihtiyaci, gergeklestirme
ihtiyaglar, bilgi ihtiyaglar1 ve estetik ihtiyaglar1 olarak kavramsallagtirmistir. Diger yandan
Walton (1973), is yasam Kkalitesini; analiz etmek icin yeterli ve adil tazminat, guvenli ve
saglikli ¢alisma kosullari, insan kapasitelerini kullanma ve gelistirme firsatlari, siirekli
blylime ve givenlik icin gelecekte firsat, is organizasyonunda anayasallagsma, is ve toplam

yasam sliresi ve Nihayetinde is hayatinin toplumsal uyumu olarak ortaya koymustur.
2.3.1. is Yasam Kalitesi Tanim

Literatiirde, is yasam kalitesi ile ilgili olarak ¢ok fazla tanima rastlanmakla birlikte, bu
tanimlarda tam bir uzlasma saglanamadigi gorilmektedir. Is yasam Kkalitesi kavrami,
Almanya’da “igin insancillastirilmasi1”, Fransa’da “calisma kosullarinin iyilestirilmesi” ve
Dogu Avrupa iilkelerinde ise “is¢inin korunmasi”, seklinde deger bulmaktadir. Bununla
birlikte, farkli aragtirmacilarin, is yasam kalitesi kavraminin farkli yonlerine vurgu yaptiklar

gorulmektedir (Campos ve Souza, 2006).

Arastirmacilarin birgogu is ortaminin is performansini yiikselttigi diisiincesi Uzerine
odaklanirken; bazi arastirmacilarin ise fiziksel ve psikolojik iyi olma halinin korunmasi ile
ilgilendikleri gorilmektedir. Bazilar1 ise, is yasam Kkalitesini, ¢aligma yasamini Ve
toplumdaki yabancilasmay1 diisiiren, iscilerin gelisimini sunan bir kavram olarak
nitelendirmektedir (Huzzard, 2003).



Ozkalp ve Kirel (2001), is yasam Kkalitesini; insanlarin giivenli bir cevrede
yasamlarin1 devam ettirebilmek igin énemli olan gereksinimlerinin sunulmasi, onlarin is
ortaminda yararli olduklar1 hissinin kazandirilmasi, yeteneklerini fark etmelerine ve
gelismelerine firsat veren bir ¢evrenin olusturulmasi”, seklinde tanimlamaktadir. Uysal
(2002), is gorenlere daha insancil ve saglikli is sartlarinin saglanmasinin, giiniimiiz ¢agdas
yonetim anlayisinin bir geregi oldugunu One strerken; Bolhari ve digerleri (2011), bir
Orgutte is yasam Kkalitesinin, is gorenleri cezbetmek ve onlar1 orgiitte tutmak igin devamli
olarak devam etmesi gerektigini belirtmektedir. Ung6ren ve Dogan (2010) ise, calisanlarin
sadece ekonomik bir varlik olmadigini, sosyal ve duygusal yonlerinin de bulundugunu, bu
cercevede ekonomik beklentilerinin yani sira, sosyal ve duygusal beklentilerinin de

doyurulmasi gerektigini ifade etmektedir.

Amerikan Caligma Enstitiisii is yasamu kalitesini belirleyen temel ozellikleri su

sekilde siralamistir (Erat vd. 2011):

> Ise duyulan ilgi,

» Kariyer hedeflerine ulasabilme olanaklari,
> s ile ilgili kararlara katilabilme,

» Basariya gore terfi olanaklari,

» Yonetime duyulan gliven,

» Kisiye gosterilen saygt,

» Yogun is stresinin bulunmamasi,

» Maddi agidan rahatlik,

» Uygun fiziksel ¢caligma ortami,

» Amirle uyumlu iligkiler,

> Isin kisisel yasam iizerindeki olumlu etkisi,

» Sendika-isveren iligkilerinde uyum (Erat ve ark., 2011).
Is yasam Kalitesi bircok dzellikten etkilenen genis bir kavramdir.
2.3.2. Is Yasam Kalitesi Ogeleri
Walton (2005) is yasamui kalitesini sekiz 6lgiit ile ele almistir. Bu dlgiitler ise sunlardir:

> Yeterli ve adil tazminat
» Saglikl ve giivenli ¢alisma sartlari
» Surdirulebilir givenlik ve ilerlemenin saglanmasi

» Bireylerin potansiyellerini kullanma ve gelistirme firsati



> Is organizasyonunda sosyal entegrasyon
> Is organizasyonunda kurallar
> Is ve toplam yasam alan

> Is hayatindaki sosyal iliskiler (Jayaraman ve Chandran, 2010).

Quality of Work Life: A Stance from Nursing Professionals’ ve diger ¢alismalarda

vurgulanan is yasam kalitesi boyutlar1 ise soyledir:

» Saglik ve iyi olus

> Is giivenligi

> Is doyumu

» Yetenek gelistirme

> Is hayat dengesi

> s yiikii iizerinde kontrol

» Hemgirelik yonetimi

» Hemsirelik uygulamalari iizerinde kontrol
» Yenilik ve yaraticilik

» Destek ve taninma (Jayaraman ve Chandran, 2010).
2.3.3. Cagr1 Merkezinde Calisanlarin Is Yasam Kalitesini Etkileyen Faktorler

Cagr1 merkezi endiistrisi, literatiirde, az Ucretler ve sartlar, tek seferlik isgiicii ve Taylorist
prensiplerinin uygulanmasi ile karakterize edilen az karli, katma degerli uygulamalarla
mesgul olarak tanimlanmaktadir (Grip ve ark., 2005). Bununla birlikte yogun baskiya sahip
bu is “ileri asamali Taylorizm” olarak da goOrilmektedir. Cagri Merkezlerinde
gerceklestirilen birgok isin belirli bir nitelik ihtiyact aranmaksizin gerceklestirilebilecek
islerden meydana gelmesi, sunulan teknolojinin ¢alisana is lizerinde kontrol hakk1
vermemesi bu diisiincenin gerekgeleri olarak siralanabilir (Taylor ve Pain, 1999; Zapf ve
ark., 2003).

Cagr1 merkezi isindeki elektronik gézlemleme perspektifi de Taylorizm iddialarini
desteklemektedir (Taylor, 2003). Cagr1 Merkezinde c¢alisan bireyin gergeklestirdigi
goriismeler siirekli olarak takip edilmekte, bireyin uygulamalari biitiiniiyle is-zaman ettdi
bakimindan bi¢imlendirilmektedir. Giin igerisinden goriisme yapacagi kisi sayisi, kisilere
paylastiracag1 goriisme siireleri gibi ayrintilar ¢alisana iletilmekte ve gozlenmekte, yani

calisan her an takip edilmektedir (Keser, 2006).
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Cagr1 merkezi ¢alisanlari i¢in is yasaminin kalitesini hangi sebeplerde belirledigi, is
yasaminin kalitesinin nasil yenilestirebilecegi ve bu ¢alisma yasam kalitesi faktorlerinin
cagr1 merkezi ¢alisanlar1 ve kuruluslari lizerinde ne gibi etkileri oldugu hakkinda ¢ok az sey
bilinmektedir. Cagri merkezlerinde yapilan farkli ¢alismalar is yasam Kalitesini, ¢alisma
sartlari, kotii calisan yonetimi, fazla stres diizeyleri, tiikenmislik, yabancilasma, calisan

memnuniyetsizligi ve ciro ile iligskilendirmektedir (ACTU, 2003).

Cagr1 merkezi calisanlarinin is yasam kalitesi deneyimlerini, bunlarin yasandigi
orglitsel baglamlardan ayr1 olarak anlamaya ¢alismak hatal1 bir bakis agis1 olacaktir. Ayni
sekilde, calisanlarin is yasaminin kalitesini yalnizca Orgiitsel dinamikleri inceleyerek
anlamaya ¢alismak da yanlis olacaktir. Bireysel dzellikler ve kosullar, ¢alisanlarin is yasam

kalitesi deneyimlerini etkileyecektir (Cross ve ark., 2006).

2.3.4. Cagr1 Merkezinde Cahisanlarinin Is Yasam Kalitesini Yiikseltmede Is Saghg

Hemsiresinin Rolii

Amerikan Is Saghg Hemsireleri Birligi’ne gore is saghg hemsiresi; iscilerin sagligmin
tyilestirilmesi, korunmasi, gelistirilmesiyle beraber saglikli ve giivenilir is alaninin
sunulmasina bireysel hemsirelik tanilari dogrultusunda karar verebilen saglik ¢alisanidir.
(AAOHN, 1999). Amerikan Is Sagligi Hemsireligi Birligi (AAOHN) is saghig hemsireleri
icin hemsirelerin uzman gorevleri ve hemsirelik zamanina iliskin 11 uygulama kurali
belirlemistir. Bunlar; veri toplama, tanilama, beklenilen hizmet sonuclar1 ile ilgili plan
gelistirme, planlama, uygulama, degerlendirme, kaynaklarin yonetimi, uzman gelisim,

isbirligi, etik ilkelere uyma ve arastirmadir (AAOHN, 2004).

Gelismis tlkelerde 1s sagligi hemsirelerinin yonettigi saglik uygulamalari, is¢ilerin
saglhigini olumlu yonde etkilemektedir (Rogers, 2004). Calisanlarin sagliginin diizenlenmesi,
korunmasi ve yenilestirilmesi ise temel saglik bakimlar felsefesiyle donanmis is saglig

hemsireleri tarafindan saglanabilir (Esin, 2015).

Cagri merkezi calisanlarinin ruhsal olarak saglikli olmalarinda ve is yasam
kalitesinin gelistirilmesinde is saglign hemsiresine 6nemli sorumluluklar diismektedir. Is

saglig1 hemsiresinin sorumluluklari asagida belirtilmistir (Esin, 2015):

» Risk degerlendirmesi yapma,
» Kayit ve izleme sistemleri gelistirme,
> Isyerinde calisanlarm saghgmni negatif yonde etkileyebilecek isyeri cevre

faktorlerinin (fiziksel, kimyasal, biyolojik, psikososyal riskler) gézlenmesi, bu tehlikelerin
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calisan tizerine etkilerinin izlenmesi, bu tehlikelerin olusturacagi saglik sorunlarina hareketle
kurum yonetimi ve bireylerin bilgilendirilmesi,

> Iscilerin sagligim negatif yonde etki altina alan tehlike unsurlarinm bulunmasinda
is¢ilerin yasam ortami, ailesi, bulundugu ortam ve calistig1 isletme bir biitiin olarak ele
alimmal1 ve biitiinciil bir bakis agisi ile girisimler planlanmali,

> Iscilerin saghigini gelistirmeye yonelik uygulamalar gelistirme,

> Iscilerin saghg, stres, uyku ve dinlenme, is doyumu, tiikenmislik durumlar1 anket
uygulamalari ile belirli zamanlarda tespit edilmeli, bu tehlikeleri en aza indirmeye yonelik
g6zden gecirmeler ve midahale uygulamalar1 gelistirilmeli,

> Iscilerin ruhsal saghiginim izlenmesi,

» Kronik hastaligi olan is¢ilerin sagliginin izlenmesi,

» Danmigmanlik gorevlerinin planlanmasi.
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3. GEREC ve YONTEM

3.1. Arastirmanin Tipi

Bu aragtirma, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin genel ruhsal durumlar ve is yasam kalitesini

belirlemek amaciyla tanimlayici tipte yapilmistir.
3.2. Arastirmanin Yapildig1 Yer ve Ozellikleri

Sivas Alonet Cagri Merkezi 2012 yilinda kurulmus olup, Sivas il merkezinde 9 bin m?’lik
alanda yer alan bir merkezdir. Ug katli bina olup her katta 6zel ve kamu (Telekom, finans,
perakende) kurumlarinin iletisim merkezi olarak miisteri hizmetleri ylritmektedir. Agik ofis
ortaminda ekipler halinde ve bir¢ok takim liderinin gézetiminde ve ii¢ farkli vardiya seklinde

calisiilmaktadir.
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Sivas Alonet ¢agr1 merkezinde ¢alisan 200 isci olusturdu. Ornekleme
evrenin tamami dahil edildi. Calismay1 kabul eden, hizmet i¢i egitim, izin veya raporu
olmayan calisanlar (177) ornekleme alindi. Arastirmaya katilmak istemeyen calisanlar
herhangi bir sebep belirtmemislerdir. Calisma grubunda 6rneklem genisligi 177 olarak
alindigindan, I. Tip hata miktar1 0.05 olarak alinarak testlerde puanlar arasinda anlamli bir

fark hesaplanacagindan Power analizi sonucu gii¢ 0.998 olarak bulunmustur.
3.4. Bagimh ve Bagimsiz Degiskenler
3.4.1. Bagimsiz Degiskenler

Calisanlarin yasi, cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu, aile yapisi, gelir durumu, tanisi
konulmus hastalik ve stirekli kullanilan ilag varligi, saglik durumunu tanimlama, fiziksel
aktivite diizeyi, spor yapma, sigara kullanma durumu, birimdeki ¢alisma y1l1, calisma sekli,
meslegini isteyerek se¢cme, meslegini kendine uygun bulma ve isinden memnun olma

durumu

3.4.2. Bagimh Degiskenler

Calisanlarin genel ruhsal durumlari, Calisanlar I¢in Yasam Kalitesi
3.5. Veri Toplama Araglarn

Bu arastirmada {i¢ veri toplama araci kullanilmustir.
e Kisisel Bilgi Formu
e Genel Saglik Anketi (GSA-28)
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e Calisanlar I¢in Yasam Kalitesi Olcegi (CYKO)
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3.5.1. Kigsisel Bilgi Formu

Bu form arastirmaci tarafindan literatiir taranarak olusturulmustur (Keser, 2006; Yazici,
2011; Tifek¢ioglu, 2015). Form; calisanlarin sosyodemografik (yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim, aile yapisi, kronik hastalik varligi, vb.) ve c¢alisma yasamiyla ilgili
Ozelliklerin yer aldigi (¢alisma yili, calistigi birim, statii vb.) toplam 16 sorudan

olusmaktadir.
3.5.2. Genel Saghk Anketi (GSA-28)

Goldberg tarafindan 1972 yilinda gelistirilmistir. Anketin Tiirkiye’de gecerlik ve giivenirlik
calismasi, Kili¢ (1996) tarafindan yapilmis ve Cronbach’s alpha degeri 0.94 bulunmustur.
Yapilan faktor analizinde arastirma i¢in Cronbach’s alpha degeri 0.93° olarak belirlenmistir.
GSA-28 toplumda ve psikiyatri dist klinik ortamlarda karsilagilan ruh sagligi sorunlarin
saptama amaciyla gelistirilmis, bireyin kendisinin doldurdugu bir tarama testidir. Anket her
biri yedi maddeden olusan dort alt boliimden olusmaktadir. Bu boliimler; somatik belirtiler,
anksiyete ve uyku bozukluklari, sosyal fonksiyonda bozulma ve agir depresyondur. Yapilan
calismalar alt 6l¢eklerin birbirinden bagimsiz olmadigini belirlemistir. Dért maddeli cevap
cizelgesi, Goldberg tarafindan gelistirilen “GSA tipi puanlama” yontemi olan ilk iki
maddenin negatif, son iki maddenin pozitif olarak puanlandig: iki maddeli bir 6l¢ek olarak
kullanilmistir. Buna gore a,b maddeleri “(0) sifir”, c,d maddeleri “(1) bir” olarak alinmistir.
Dort maddeli cevabin ugtaki veya ortadaki cevabi isaretleme egilimini dnleme gibi bir yarari
vardir. Uygulama sonrasinda en az 0, en ¢ok 28 puan alinabilmekte olup, bu puanin fazla
olmasi ruhsal sagliktaki rahatsizlik olasiligini artirmaktadir. 5 ve tizeri puan ruh saglig

acisindan riski gostermektedir.
3.5.3. Cahsanlar I¢in Yasam Kalitesi Ol¢egi (CYKO)

B. Hudnall Stamm tarafindan 2005 yilinda gelistirilmistir. Anketin Tiirkiye’de gegerlik ve
glivenirlik calismasi ise Yesil ve arkadaslari tarafindan yapilmistir (Yesil ve ark., 2010).
Otuz madde ve ii¢ alt dlgekten olusan bir 6z bildirim degerlendirme aracidir. Mesleki
tatmin(compassion satisfaction) alt 6l¢eklerden ilkidir ve ¢alisanin kendi meslegi veya isiyle
ilgili bir alanda yardima ihtiyaci olan bir baska kisiye yardim etmesi sonucunda duydugu
tatmin ve memnuniyet duygusunu ifade eder. Bu alt dlgekten en ¢ok 50 puan alinabilmekte
olup, 0-33 puan arasi diisiik, 34-42 puan arasi orta, 43-50 puan aras1 mesleki tatminin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Alt 6l¢ekten alinan yiiksek puan, yardim eden olarak memnuniyet

veya tatmin duygusunun diizeyini gosterir. Olgekteki 3. 6. 12. 16. 18. 20. 22. 24. 27. ve 30.
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maddeler mesleki tatmini 6lgen maddelerdir. Olgegin Alpha giivenilirlik degeri. 0.87 dir.
Yapilan faktdr analizinde arastirma igin Cronbach’s alpha degeri 0.86° dir. ikinci alt dlgek
olan Tiikenmislik (burnout) alt 6l¢egi, umutsuzluk, is yasaminda olusan sorunlarla basa
¢ikmada zorluk yasanmasiyla ortaya ¢ikan tiikkenmislik duygusunu Olgen bir testtir. Alt
Olcekten en ¢ok 50 puan alinabilmekte olup, 0-18 puan arasi tilkenmisligin disiik, 19-27
puan arasi orta, 28-50 puan arasi yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu ol¢ekten alinan
yiiksek puan, tiikenmislik diizeyinin yiiksek oldugunu gosterir. Olgegin Alpha givenilirlik
degeri. 0.72°dir. Yapilan faktor analizinde arastirma i¢in Cronbach’s alpha degeri 0.89” dur.
Olgekteki 1. 4. 8. 10. 15. 17. 19. 21. 26. ve 29. maddeler tiikkenmisligi 6lgen maddelerdir.
Ucgiincii 6lgek olan es duyum yorgunlugu (compassion fatigue) alt dlgegi, stres verici olayla
karsilasma sonucunda ortaya ¢ikan belirtileri 6lgmek igin olusturulmus bir testtir. Bu
Olgekten yiiksek puan alan calisanlara bir destek veya yardim almasi onerilmektedir. Alt
Olcekten en ¢ok 50 puan alinabilmekte olup, 0-8 puan aras1 diisiik, 9-17 puan arasi orta, 18-
50 puan arast es duyum yorgunlugunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Olgegin Alpha
giivenilirlik degeri. 0.80 olarak belirlenmistir. Yapilan faktdr analizinde arastirma igin
Cronbach’s alpha degeri 0.83° diir. Olgekteki 2. 5. 7. 9. 11. 13. 14. 23. 25. ve 28. maddeler
bu durumu o6lgmek icin gelistirilmis maddelerdir. Olgekten elde edilen puanlarin
degerlendirilmesi asamasinda 1. 4. 15. 17. ve 29. maddeler ters cevrilerek hesaplanmasi
gereken maddelerdir. Olgekteki maddelerin degerlendirilmesi “Hicbir zaman” (0) ile “Cok
sik” (5) arasinda degisen alt1 basamakli bir likert tizerinden yapilmistir. Birinci alt 6lgekten
alman yiiksek puan, yardim eden olarak memnuniyet veya tatmin duygusunun diizeyini
gosterir. Ikinci alt dlgekten alinan yiiksek puan tiikenmislik diizeyinin yiiksek oldugunu
gosterir. Ugiincii alt dlgekten alinan yiiksek puan stres diizeyinin yiiksek oldugunu gosterir.
Olgegin 6zellikle yogun stres altinda calisan meslek gruplarinda veri toplamada etkili bir

Ol¢clim aract oldugu bildirilmektedir (Stamm, 2005; Yesil ve ark., 2010).
3.5.4. Verilerin Toplanmasi

Sivas Alonet Cagr1 Merkezine gidilerek kurum yoneticileri ile goriisiiliip uygun saatlerde
formlar uygulanmistir. Calisanlara 01.12.2018-31.12.2018 tarihleri arasinda, 09:00-17:00
saatleri igerisinde ¢aligsma ile ilgili agiklama yapilarak gruplar halinde, mola sirasinda ve
aragtirmacinin  gozetiminde veri formlar1 dagitilarak doldurmalari saglanmigtir. Anket

formlar yaklasik 15 dakika i¢erisinde doldurulmustur.
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3.5.5. Verilerin Degerlendirilmesi

Caligsmada elde edilen veriler SPSS 22.0 programu ile degerlendirilmistir. Verilerin normal
olup olmadigi Kolmogorov-Simirnov testi ile belirlenmistir. Veriler parametrik sartlari
sagladiginda (verilerin interval, ratio Olgekle elde edilmis olmasi, normal dagilim) iki grup
icin (bagimsiz, eslenik) t testi kullanilmistir. Parametrik olmayan ve 6lglimle elde edilmis
bir degisken yoniinden bagimsiz iki grup karsilagtirilirken Man Whitney U testi, bagimsiz
ikiden fazla grup karsilastirilirken Kruskal-Wallis testi kullanilmigtir. Gruplarin birbirinden
farkli oldugunu belirlemek icin Dunnet T3 Post Hoc testi kullanilmistir. Degiskenler
arasindaki iliskinin belirlenmesi i¢in Pearson korelasyon analizi uygulanmigtir. Tim

ortalamalar X. £S.s, min-max olarak gosterilmis ve yanilma diizeyi 0.05 olarak alinmistir.
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3.5.6. Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmanin her asamasi etik ilkelere uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Uygulamaya ge¢gmeden
once etik kuruldan (30.04.2018 tarihli, 04/28 sayili) ve calismanin yapilacagi kurumdan
(19.11.2018 tarihli, 46736785-804.02-E. 15612566 sayil1) yazili izin alinmistir. Calismaya
katilmak goniilliiliik esasina dayandigindan calisanlara arastirma hakkinda s6zli ve yazili

olarak bilgi verilmis ve onam formlar1 imzalatilmistir.
3.5.7. Arastirmanin Sinirhhiklari

Kurumsal ve tek bir ¢agri merkezi ile calismanin yapilmasi arastirmanin en Onemli
kisithiligidir. Arastirmanin gergeklestirdigi kurumun sektorde oldukea iyi bir konumda yer
almasi ve bir kamu kurumunun ¢agri merkezi olmasi ¢aliganlarin ¢alistiklar kuruma yonelik
olumlu diisiincelerinin olusmasina neden olmustur. U¢ farkli kurumu (Telekom, finans,
perakende) igerisinde bulunduran Sivas Alonet Cagri Merkezinde tek bir iletisim
merkezinde arastirma gergeklestirilebilmis, diger kurumlardan resmi izin talep edilmis ancak
almamamistir. Aragtirmanin 6rneklemi genisletilerek ve birden fazla cagri merkezine

uygulanarak daha bulyuk evrene genellenebilir.
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4. BULGULAR

Arastirma kapsamina alinan ¢alisanlarin tanitict 6zelliklerine gore dagilimlar

Tablo1’de verilmistir.

Tablo 1. Cahisanlarin tamitici 6zelliklerinin dagilim (S=177)

Tamtic1 Ozellikler Say1 %

Cinsiyet

Kadin 109 61.6
Erkek 68 38.4
Yas

20-29 96 54.2
30-39 75 424
40-49 6 3.4

Yas Ortalamasi: 29.76+4.524
Egitim durumu

Lise ve dengi 48 27.1
Universite 126 71.2
Lisansisti 3 1.7
Medeni durum

Bekar 103 58.2
Evli 64 36.2
Bosanmis 10 5.6
Ekonomik durum

1000-2000 TL arasinda 9 5.1
2001-3000 TL arasinda 112 63.3
3001-4000 TL arasinda 28 15.8
4000 TL den yukari 28 15.8
Cocuk durumu

Var 68 38.4
Yok 109 61.6
Aile tipi

Cekirdek 139 78.5
Genis 24 13.6
Parcalanmig 14 7.9
Tams1 konulmus hastahk

Var 22 12.4
Yok 155 87.6
Siirekli kullanmilan ila¢

Var 16 9.0
Yok 161 91.0
Fiziksel aktivite dlzeyi

Cok aktif 12 6.8
Aktif 57 322
Diizensiz aktif 82 46.3
Sedanter 26 14.7
Sigara icme durumu

Evet 86 48.6
Hay1r 91 514

Tablo incelendiginde arastirmaya alinan calisanlarin %61.6°s1 kadin, %54.2°si 20-29 yas
grubunda, en diisiik 20 ve en yiiksek yas 47 olup yas ortalamasi 29.76+4.524, %71.2’si
universite mezunu, %58.2si bekar, %63.3’lintin geliri 2001-3000 TL arasinda, %78.5’inin
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ailesi c¢ekirdek aile yapisinda oldugu belirlenmistir. Tablo incelenmeye devam edildiginde
arastirmaya alian ¢alisanlarin %13.2°sinin kronik bir hastaliginin ve %8.3’{iniin siirekli
kullandigi bir ilacinin oldugu, %14.7’sinin fiziksel aktivite diizeyini sedanter olarak

tanimladig1 ve %51.4’liniin sigara igmedigi gorulmektedir.

Arastirma kapsamina alinan ¢alisanlarin ¢alisma yasamiyla ilgili 6zelliklerine gore

dagilimlar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Calisanlarin ¢alisma yasam ile ilgili 6zelliklerinin dagilim

Calisma Yasami
Birimdeki calisma yili Say1 %
1-4 y1l 95 53.7
5-10 y1l 82 46.3
Calisma Sekli
Vardiya 166 93.8
Gunduz 11 6.2
Meslek hastaligi varhg:
Evet 3 1.7
Hayir 174 98.3
Meslegini isteyerek segme
Evet 125 70.6
Hayir 52 29.4
Meslegini kendine uygun bulma
Evet 134 75.7
Hayir 43 24.3
Isinden memnuniyet diizeyi
Cok memnun 78 44.1
Orta derece 75 42.4
Memnun degil 19 10.7
Hi¢ Memnun degil 5 2.8

Tablo incelendiginde calisanlarin %353.7’sinin ayni birimde 1-4 yildir ¢alistigt %93.8’i
vardiyali, %98.3’linlin meslek hastaligi olmadigi, %29.4’linlin meslegini isteyerek
secmedigi, %24.3’linlin meslegini kendine uygun bulmadigi ve %13.5’inin isinden memnun

olmadig1 goriilmektedir.
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Calisanlarin GSA-28 ve CYKO puanlarina iliskin aritmetik ortalama ve standart

sapma degerleri Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Calisanlarin GSA-28 ve CYKO puan ortalamalarinin dagilimi

S Min-Max* Min-Max**  X+SD

GSA-28 177 0-28 0-22 5.34+5.60

CYKO 177 0-150 25-105 64.37£15.15
Mesleki Tatmin 177 0-50 0-50 36.07+9.88
Tikenmislik 177 0-50 0-31 14.40+7.74
Es Duyum Yorgunlugu 177 0-50 0-40 13.89+9.31

*QOlgekten alinabilecek min-max degerler
**Bu ¢aligmada alinan min-max degerler

Tablo incelendiginde GSA-28 toplam puan ortalamasinin 5.34+5.60, CYKO toplam
puan ortalamasmin 64.37+15.15, CYKO alt boyutlarindan mesleki tatmin puan
ortalamasinin 36.07+9.88, tiikenmislik puan ortalamasinin 14.40+7.74 ve es duyum

yorgunlugu puan ortalamasinin 13.89+9.31 oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Cahisanlarin GSA-28 Puanlarimin Dagilimi

GSA-28 Puani S %
0-4 96 54.2
5 ve Uzeri 81 45.8

Tablo 4’de galisanlarin %45.8’inin GSA-28 puaninin 5 ve Uzeri oldugu goriilmektedir.
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GSA-28 ve CYKO puanlar arasinda iliski olup olmadigmi anlamak amaciyla

Pearson korelasyon analizi uygulanmistir (Tablo 5).

Tablo 5. GSA-28 ve CYKO Puanlar1 Arasindaki fliski ile Ilgili Korelasyon Degerleri

Mesleki . . ... Es Duyum CYKO

Tatmin Tikenmislik Yorgunlugu  Toplam
GSA-28 r -438** 530** .330** .188*
p .000 .000 .000 012

(*) p<0.05 (**) p<0.001

Tablo 5 incelendiginde, GSA-28 Toplam puanlart ile Mesleki Tatmin puani
arasindaki korelasyon degeri negatif yonde anlamli, Tiikenmislik, Es Duyum Yorgunlugu
ve CYKO toplam puami arasindaki korelasyon degerlerinin tiimii pozitif yonde anlamli
bulunmustur. Sonug olarak mesleki tatmin puanlar artttkga GSA-28 toplam puanlarinin
azaldigi, tikkenmislik, es duyum yorgunlugu ve CYKO toplam puanlar1 arttikga GSA-28

toplam puanlarinin da arttig1 soylenebilir.
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Arastirma kapsamina alinan ¢alisanlarin tanitic1 6zelliklerine gére CYKO ve GSA-

28 Toplam puanlar1 agisindan farklar Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Cahsanlarin tamitici 6zellikleri ile CYKO ve GSA-28 puan ortalamalarinin

karsilastirilmasi
Mesleki  Tiikenmiglik Es Duyum CYKO GSA-28
Tatmin Yorgunlugu Toplam Toplam
X+SS X+SS X+ SS X+ SS X+ SS
Cinsiyet Kadmn 35.85+9.683 14.03+7.763 135149.256  63.39+15.607  5.03%4.90
Erkek
36.43+10.263 15.00+7.748 145149447  6594+14.364  5.84+6.57
TEST t=-.374 t=-811 t=-.694 t=-1.088 t=-.937
p=.709 p=.418 p=.488 p=.278 p=.350
Yas 20-29 yas 35.36+10.197 14.47+8.042 14.1949.779  64.02+16.437  5.57+5.33
30-39 yas 36.52+9.258 14.85+7.182 13.8748.878  65.24+13.786  5.16+.608
40-49 yas
41.83+11.940 7.6748.017 9.6746.947  59.17+0.368  3.833.19
TEST KW=3.367 KW=4.948 KW=1.200 KW=1.180 KW=1.257
p=.186 p=.084 p=.549 p=.554 p=.533
Egitim Lise ve
durumu dengi 35.08+9.423  14.88+6.809  13.75¢9.409  63.71+14.091 4.40+5.05
Universite 36.5249.985  14.15#8.120  13.914#9.375  64.59+15.614 5.70+5.74
Lisansisti  33.00+15.133  17.33+7.234  1567+7.638  66.00+16.703 5.33+8.39
TEST KW=1.403 KW=.799 KW=.272 KW=.472 KW=2.148
p=.496 p=.671 p=.873 p=.790 p=.342
gf'eo'eni Bekar 36.20+10.254 13.96+7.503 13.47+8.966 63.63+14.915 5.41+5.81
urumu -
Evli 35.5649.296  1550+8.346  14.63+9.781  65.69+15.153 5.58+5.44
Boganmis 38.00£10.392  11.9045.587  13.70+10.510  63.60+18.470 3.10+4.09
TEST KW=1.005 KW=2.701 KW=.318 KW=.370 KW=1.860
p=.605 p=.259 p=.853 p=.831 p=.395
Ekonomik 1000-2000TL 39 44+9 863 12.0047.810  11.89+8.313  63.3315.937 6.2246.00
urum
2001-3000TL 35 99410500  1555+7.822  15.0549.853  65.83+15.637 5.38+5.70
3001-4000TL 36 1449 827 13.29+6.803  11.54+6.021  60.9611.679 5.2145.38
4000 TL Ustl 38 3946 799 11.68+7.693  12.29+9.722  62.29+15.930 5.00%5.54
TEST KW=2.454 KW=7.281 KW=4.122 KW=4.322 KW=.619
p=.484 p=.063 p=.249 p=.229 p=.892
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Tablo 6. (devami)

Mesleki Tatmin  Tiikenmislik Es Duyum CYKO GSA-28 Toplam
Yorgunlugu Toplam
X+SS X+SS X+ SS X+ SS X+ SS
Aile tipi  Cekirdek 36.58+9.850  13.53+7.367  12.94+8.526  63.04+14.354 4.86+8.33
Genis 33.13+10.238 19.50+8.703  19.63+11.754  72.25+17.063 8.33+6.36
Parcalanmus 36.14+9.412  14.36+6.846  13.6449.394  64.14+16.482 5.00+4.98
TEST KW=2.856 KW=10.947 KW=6.632 KW=7.090 KW=6.379
p=.240 p=.004 p=.036 p=.029 p=.041
Fark - 2>1-3 2>1 2>1 2>1
Tamsi Var 35.14+8.259 15.45+7.462  13.77+9.680  64.36+15.834  6.09+5.64
konulmu
hastahks Yok 36.21+10.110 14.25+7.802  13.9249.295  64.37+15.105  5.23+5.60
TEST U=1550.500 U=1593.500 U=1666.000 U=1662.500 U=1601.00
p=.492 p=.620 p=.862 p=.850 p=.640
Surekli Var 38.25+7.141 13.3146.877  12.38+7.924  63.94+11.060  4.88+4.80
kullanilan
ilac Yok 35.86+10.108  14.51+7.842  14.05+9.451  64.42+15525  5.39+5.68
TEST t=1160.000 t=1147.000 t=1169.000 t=1277.500 t=.347
p=.512 p=.470 p=.542 p=.957 p=.729
Fiziksel ~ Cok aktif 38.67+6.155 12.50+10.050 12.67+9.566 63.83+13.796  3.58+3.48
z'ft'V'Fe Aktif 37.81+9.737 12.16+8.276  11.7949.001 61.75+14.683  3.54+5.23
Uzeyi - :
aDk‘iiZ]f”S'Z 35.38+9.667 15.3246.303  14.41+8.586 65.11+14.102 6.1245.22
Sedanter 33.27+11.671 17.3148.456  17.46+11.197 68.04+19.328  7.62+7.03
TEST KW=4.282 KW=10.975 KW=7.362 KW=5.774 KW=15.159
p=.233 p=.012 p=.061 p=.123 p=.002
Fark - 3-4>2 - - 3>2 4>1-2
Spor Evet 38.79+8.521 12.00£7.676  13.3749.298  64.16+11.992  3.42+4.74
apma
yap Hayir 35.33+10.127  15.06+7.667  14.04+9.349  64.43+15.943  5.86+5.71
TEST t=1.926 t=-2.178 t=-.395 t=-.098 t=-2.417
p=.056 p=.031 p=.694 p=.922 p=.017
gigaraicme Evet 36.10+9.939 14.20+7.172  13.71+8.854  64.01+15.153  5.62+6.02
urumu Havyir 36.04+9.888 14.59+8.295  14.08+9.778  64.71+15.225  4.90+5.19
TEST t=041 t=-339 t=-.262 t=-.308 t=-.803
p=.968 p=.735 p=.794 p=.759 p=.423

Tablo incelendiginde calisanlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum,

ekonomik durum, tanist konulmus hastalik, siirekli kullanilan ilag ve sigara igme durumlari

ile GSA-28, toplam CYKO ve alt boyut puan ortalamalari arasinda istatiksel olarak anlamli

bir fark bulunmamstir (p>0.05). Ancak ¢alisanlarin aile tipi ile GSA-28, CYKO toplam,

CYKO Es duyum yorgunlugu ve Tiikenmislik alt boyutlarinda istatiksel olarak anlamli

farklilik saptanmistir (p<.0.05). Tablo incelenmeye devam edildiginde fiziksel aktivite

diizeyi ve spor yapma ile GSA-28 ve CYKO Tiikenmislik alt boyut puan ortalamalar

arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulunmustur (p<.0.05).
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Arastirma kapsamina alinan ¢alisanlarin calisma yasamlariyla ilgili 6zelliklerine gore

CYKO ve GSA-28 Toplam puanlari agisindan farklar Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Cahsanlarin ¢calisma yasamlan ile ilgili 6zelliklerine gére GSA-28 Toplam ve

CYKO alt boyut puan ortalamalarinin karsilastirilmasi

Mesleki Tiikenmislik Es Duyum CYKO GSA-28
Tatmin Yorgunlugu Toplam Toplam
X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS
Birimdeki 1-4 Yil 35.16+9.479  15.13+7.738  13.97+9.394  64.25+14.495  6.27+5.65
alisma
;hs 10Y1l  3713+10.291 13.56+7.725  13.82+9.282  64.51%15.966  4.26+5.37
TEST t=1.329 t=1.343 t=.107 t=.113 t=2.425
p=.185 p=.181 p=.915 p=.910 p=.016
Cahsma  Vardiya  3584+10.002 14.48+7.715  13.97+9.295 64.30+15.233  5.43%5.62
ekli —
; Gindliz ~ 3955+7.408  13.18+8.554 12.82+10.018 65.55+14.487  4.005.22
TEST U=732.000 U=815.000 U=832.000 U=899.000 U=772.000
p=.271 p=.551 p=.622 p=.932 p=.386
Mesleéillzi Evet 37.9249.156  13.32+7.675  12.91+8.933  64.15+14.665  4.50+5.33
Isteyere
Seg%e Hayir 31.63+10.242  17.00+7.367  16.27+9.866  64.90+16.397  7.13+5.87
TEST t=4.016 t=2.939 t=2.208 t=.300 t=2.807
p=.000 p=.004 p=.029 p=.765 p=.006
lﬁiessgéini Evet 37.91+8.683  13.68+7.805  13.49+8.867  65.07+14.233  4.70+5.48
endaine
uygun Hayir 30.35+11.242  16.65+7.207  15.19+10.604 62.19+17.719  7.33+5.54
bulma TEST t=4.609 t=2.212 t=1.042 t=1.088 t=2.724
p=.000 p=.028 p=.299 p=.278 p=.007
Isinden  Cok
memnun  Mernnun 41.88+7.336  11.04+7.543  12.13+8.639 65.05+12.867  3.82+5.44
SLTSmu Orta Derece 32 24+7.817 16.43+6.543  14.27+8.828  62.93+16.036  5.69+4.89
M
D:é"ﬂ”“” 30.79+10.680 19.42+7.419 190.16+10.637 69.37+18.004  8.84+5.73
Hig
Memnun  23.00+18.412 17.40+8.905 16.00+15.182 56.40+21.256  10.40+8.96
Degil
TEST KW=55563  KW=29.900 KW=8.206 KW=3.912  KW=21.790
p=.000 p=.000 p=.042 p=.271 p=.000
Fark 1>2-3-4 2-3>1 3>1-2 - 2-3-4>1

Calisanlarin birimdeki c¢alisma yilina gore, GSA-28 toplam puanlar1 acisindan
aralarindaki farklara ait t degeri p<0.05 6nem diizeyinde anlamli iken Tiikenmislik, Mesleki
Tatmin, Es Duyum Yorgunlugu ve CYKO toplam puanlari agisindan aralarindaki farka ait t
degerleri p>0.05 6nem diizeyinde anlamsiz bulunmustur. Tablonun incelenmesine devam
edildiginde, ¢alisma siiresi 1-4 yil olan ¢alisanlarin GSA-28 toplam puan ortalamasinin
6.27£5.65 olup c¢aligma siiresi 5-10 y1l olan ¢alisanlarin GSA-28 toplam puan ortalamasi
olan 4.26+5.37’den daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Calisanlarin calisma sekline gore, Mesleki Tatmin, Tiikenmislik, Es Duyum
Yorgunlugu, CYKO toplam ve GSA-28 toplam puanlar1 agisindan aralaridaki farklara ait
tiim U degerleri p>0.05 6nem diizeyinde anlamsiz bulunmustur.

Calisanlarin meslegini isteyerek segip segmeme durumuna gore, Mesleki Tatmin,
Tiikenmislik, Es Duyum Yorgunlugu ve GSA-28 Toplam puanlari agisindan aralarindaki
farklara ait t degerleri p<0.05 6nem diizeyinde anlamli iken CYKO Toplam puanlari
acisindan aralarindaki farka ait t degeri p>0.05 6nem diizeyinde anlamsiz bulunmustur.

Calisanlarin meslegini kendine uygun bulma durumuna goére, Mesleki Tatmin,
Tiikenmislik ve GSA-28 Toplam puanlar agisindan aralarindaki farklara ait t degerleri
p<0.05 6nem diizeyinde anlamli iken Es Duyum Yorgunlugu ve CYKO toplam puanlari
acisindan aralarindaki farka ait t degeri p>0.05 6nem diizeyinde anlamsiz bulunmustur.
Tablonun incelenmesine devam edildiginde, meslegini kendine uygun bulanlarin Mesleki
Tatmin puan ortalamasi 37.914+8.863 olup meslegini kendine uygun bulmayanlarin
ortalamasi olan 30.35+11.242’den daha yiiksektir. Meslegini kendine uygun bulmayanlarin
Tiikenmislik puan ortalamasit 16.65+£7.207 olup meslegini kendine uygun bulanlarin
ortalamasi olan 13.68+7.805’den daha yiiksektir. Meslegini kendine uygun bulmayanlarin
GSA-28 Toplam puan ortalamasi 7.33+£5.54 olup meslegini kendine uygun bulanlarin
ortalamasi olan 4.70£5.48den daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

26



5. TARTISMA

Cagr1 Merkezleri diinyada gelisen ve gelisimini siirdiiren iilkelerde biiyiik ve genis bir
calisma alanidir. Ulkemizde de zamanla hizmet sektdriinde ulastigi calisan sayisi ile
istihdama olan katkilar1 ¢ok hizli artmaktadir (https://www. cagrimerkezleridernegi. org/
Public/ Upload/ Catalog/ UX87F28RGA1SJ7R.pdf). Cagri Merkezleri endiistriyel konumu

ve ayni zamanda calisanlarin karsi karsiya kaldiklar fiziksel, ergonomik ve psikososyal
tehlikeler bakimindan birg¢ok ¢alismaya konu olugsmustur. Calisanlarda isin 6zelligine bagl
olarak stres olusumu, tiikenmislik, kas-iskelet sistemi sorunlart gibi bir¢cok saglik
probleminin ortaya ¢iktigi belirlenmistir (Norman ve ark., 2004). Sektoriin siiratle gelisen
bir yapisinin olmasi ve c¢alisanlar iizerinde meydana getirdigi riskler goz oniine alinarak
planlanan bu arastirma Cagri1 Merkezi ¢alisanlarinin genel ruhsal durumlar ve is yasam
kalitesini belirlemek amaciyla yapilmistir.

Arastirma kapsamina alman calisanlarin %61.6’s1 kadin, %54.2°si 20-29 yas
grubunda olup yas ortalamasi 29.76 ve %71.2’sinin tiniversite mezunu oldugu belirlenmistir
(Tablo 1). Cagr1 Merkezi Dernegi’nin 2017 yil1 verilerinde sektorde ¢alisan kadinlarin orani
%66, yas ortalamalart 26.5 ve %481 Universite mezunudur (https://www.
cagrimerkezleridernegi. _org/ Public/ Upload/ Catalog/ UX87F28RGA1SJ7R.pdf).

Tiifek¢ioglu (2015) cagr1 merkezi ¢alisanlar ile yaptigi ¢alismada calisanlarin %58.4’1
kadin, yas ortalamasi 24.35 ve %@48.3’linlin iiniversite mezunu oldugu saptanmistir
(Tifek¢ioglu, 2015). Keser (2006) yaptigi calismada calisanlarin %78’1 kadin, yas
ortalamalar1 25 ve %89’u tiniversite mezunudur (Keser, 2006). Zapf ve arkadaslar1 (2003)
tarafindan yapilan bir calismada galisanlarin %66’s1 kadin, yas ortalamalar1 31 oldugu
belirlenmistir (Zapf ve ark., 2003). Yurt ici ve yurt disinda yapilan ¢aligmalara bakildiginda
Cagr1 Merkezi calisanlarinin yogun olarak kadin ve iiniversite mezunu c¢alisanlardan
olustugu, yas ortalamalarmnin ise diisiik oldugu ortaya ¢ikmustir. Isin niteligi nedeniyle
ozelliklede is bulmada zorluk ¢eken ve gegicide olsa bir ise girme egilimi olan Universite
mezunu gengler tarafindan tercih edildigi diisiiniilebilir. Ayn1 sekilde Cagr1 Merkezi isinin
Ozelligine bagli olarak diizgiin diksiyon ve esnek problem ¢6zme yaklagimlar1 gerektirmesi
nedeniyle kadin c¢aliganlarin ige alim siirecinde dncelikli tutuldugu sdylenebilir.
Arastirmada c¢alisanlarin  GSA-28 puan ortalamasinin  5.344+5.60 oldugu ve
%45.8’inin GSA-28 puaninin 5 ve {izeri oldugu belirlenmistir (Tablo 4). Bu bulgunun ¢agri
merkezi c¢alisanlarinin depresyon ve anksiyete bozukluklar1 yoniinden risk grubunda

olduklarin1 géstermesi agisindan dikkat ¢ekici oldugu diisiiniilmektedir. Literatiirde GSA-28
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ile yapilan caligmalar sinirli oldugu icin GSA-12 ile de yapilan ¢aligmalar tartisilmistir.
Tiifek¢ioglu (2015) yapmis oldugu calismada cagri merkezi ¢alisanlarinin GSA-12 puan
ortalamasinin 3.68+2.80 oldugu ve %69.9’ unun GSA-12’den 2 puan ve Uzeri alarak
depresyon ve ruhsal saglik sorunlari acisindan riskli grupta yer aldigi saptanmistir
(Tufekgioglu, 2015). Charbotel ve arkadaslari (2009) 2074 ¢agri merkezi ¢alisanlar ile
yapmis olduklar1 ¢aligmada calisanlarin GSA-12 puan ortalamalarinin 2.47+1 oldugu ve
%39.4’ liniin GSA-12 ‘den 2 ve daha iizeri puan alarak ruhsal saglik acisindan riskli grupta
yer aldigini saptamustir (Charbotel ve ark., 2009). Tarhan ve Dalar (2016) tarafindan yapilan
calismada ise hemsirelerin GSA-28 puan ortalamasi 6.03+4.79 oldugu belirlenmistir.
Yetim’in (2017) yaptig1 ¢alismada saglik ¢alisanlarinin GSA-28 puan ortalamasi 4.73+5.37
olarak saptanmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular diger ¢alismalardaki bulgularla
birbirinden farklilik gostermektedir. Bu farklilifin nedeni calisma ortamlarinin farkli
olmasindan kaynaklanabilir. Aragtirmada GSA-28’ den alinan en yiiksek ortalama puaninin
22, en diisiik ortalama puanin 0 oldugu belirlenmistir.

Ingiltere’de Saglik ve Giivenlik Y&netimi kurumunun 2003 yili raporunda, 36 Ingiliz
cagr1 merkezinde 880 ¢alisan ile yapilan ¢alismada calisanlarin %39°u GSA-12’den 3 puan
ve lizeri alarak ruhsal saglik sorunlar1 agisindan riskli olduklar1 belirlenmistir (Health and
safety executive-HSE, 2003). Malta’da doktorlar ile yapilan ¢alismada %49.4’ tiniin riskli
grupta yer aldigi belirlenmistir (Taylor-East ve ark., 2013). Arastirmadan elde edilen
bulgularin ¢aligmalardaki bulgularla farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durum ¢alisma
ortamlari, kamu ve 6zel sektoriin caligsma sartlarinin degiskenlikleri ve 6rneklem farkliliklar
ile agiklanabilir. Arastirma ile benzer olarak Taghinejad ve arkadaslar1 (2014) hemsireler ile
yaptigi calismada %43.2’sinin riskli oldugunu saptamistir (Taghinejad, 2014). Cagri
merkezi ¢alisanlarinin yaklasik %45.8’inin riskli grupta yer almasimin calisma kosullari,
yogun is temposu ve yiiksek stresten kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirmada cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, ekonomik durum, tanisi
konulmus hastalik, siirekli kullanilan ilag ve sigara igme durumlart ile GSA-28 puan
ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamistir (Tablo 6). Tiifek¢ioglu (2015) ¢agri
merkezi calisanlar ile yaptigi calismada; cinsiyet ile GSA puan ortalamalari arasinda
farkliligin anlamli; yas, egitim durumu, medeni durum, ekonomik durum ve sigara igme
durumlari arasindaki farkliligin ise anlamli olmadigini saptamistir. Kadin ¢alisanlarin GSA
puan ortalamasi erkeklere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tifekgioglu, 2015).
Charbotel ve arkadaslar1 (2009) ¢agr1 merkezi ¢aligsanlari ile yapmis olduklar ¢calismada da

cinsiyet ile GSA puanlar1 arasinda anlamh farklilik bulunmustur. Orneklem gruplarinin
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farkli oldugu calismalarda, Kili¢ ve Uzungakmak (2016) aile sagligi merkezine bagvuran
bireyler ile GSA-12 kullanilarak yaptiklari ¢alismada kadinlarin erkeklere gore ruhsal agidan
daha riskli grupta yer aldiklar1 bulunmustur. Kadimnlar da erkeklere gore daha sik ruhsal
sorunlarin goriilmesinin nedeni, kadinlarin egitim, medeni durum, dogurganhik ve
sosyoekonomik durumlar: ile yakindan iliskili olabilecegi diistiniilmektedir. Kelleci ve
arkadaglar1 (2003) saglik ocagina basvuran kadinlarla yaptigi ¢calismada medeni durum ile
GSA-28 puan ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik saptanmistir. Elkin (2017) yapmis
oldugu caligmada tanis1 konulmus hastalik ve siirekli ila¢ kullanma durumu ile GSA-12
puanlar arasinda anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Bu farklilik 6rneklem grubu ile
iligkilendirilebilir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin ruhsal durumlarinin bireysel 6zelliklerden
degil, ¢alisma sartlarindan kaynaklanan faktorlerden etkilendigi diisiintlebilir.

Arastirmada aile tipi, fiziksel aktivite duzeyi ve spor yapma ile GSA-28 puan
ortalamalar1 arasinda anlamli farklilhik bulunmustur (Tablo 6). Yetim (2017) yaptig
calismada fiziksel aktivite diizeyi ile GSA-28 puan ortalamalari arasinda anlamli farklilik
saptanmigtir. Kawada ve arkadaslar1 (2011) Japonya’da calisan erkekler ile GSA-12
kullanilarak yaptig1 calismada diizenli egzersiz yapanlarin yapmayanlara gbére puan
ortalamalarinin daha diisiik oldugu bulunmus olup arastirma ile benzerlik gostermektedir.
Arastirmadan farkli olarak bir baska ¢alismada spor yapanlar ile yapmayanlarin GSA-12
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamistir (Nalbantoglu,
2011). Caligmalar 1s1¢8inda sedanter yagsamin ruh sagligini olumsuz etkiledigi, duzenli
egzersizlerin anksiyete ve depresyon belirtilerini azaltacagi, mutluluk hormonunun
salmimini arttirdig1, yasam giicii ve 6zgiiveni arttirdigi sdylenebilir (Alpézgen ve Ozdingler,
2016). Elkin (2017) aile sagligi merkezine bagvuran bireylerle yaptig1 ¢calismada aile tipi ile
GSA-12 puan ortalamalart arasinda anlamli farklilik saptanmamigtir. Arastirmada
parcalanmis ve genis aile tipinde olan bireyler ruh saglig1 agisindan riskli grupta yer almigtir
(Tablo 6). Literaturde aile tipi ile GSA (Uzerine etkisini ortaya koyan yeterli bir bulguya
rastlanmamuistir. Genis ailenin iletisim gii¢liikleri, birden fazla kusagin bir arada olmasi, 6zel
alana sahip olamama ve ekonomik giligliikler, pargalanmis ailede ise sosyal destek
kaynaklarmin yetersizligi ve bag etme giicliiklerinin ruhsal sorunlara neden olabilecegi
diistiniilebilir.

Arastirmada, calisanlarin ¢alisma sekli ile GSA-28 puan ortalamalar1 arasinda
anlamh farklilik saptanmaz iken; birimdeki caligma yili, meslegini isteyerek se¢cme,
meslegini kendine uygun bulma ve isinden memnun olma durumu ile GSA-28 puan

ortalamalari arasinda anlamli farklilik bulunmustur (Tablo 7). Arastirma ile benzer olarak
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Tiifek¢ioglu (2015) cagr1 merkezi ¢alisanlari ile yaptigi calismada, ¢alisma sekli ile GSA-12
puanlar1 arasinda anlamli farklilik saptanmamistir. Ancak literatiirde ¢agri merkezi iginin
Ozelligi nedeni ile 24 saatlik donem igerisinde vardiyali ¢calisma yapilmasi is¢ilerin ruhsal
sagliklarin1 olumsuz etkiledigi belirtilmektedir (Yasar, 2017). Calismada meslegini isteyerek
secme ve meslegini kendine uygun bulma ve ¢alisma yili ile GSA-12 puan ortalamalari
arasinda anlamli farklilik saptanmustir (Tiifek¢ioglu, 2015). Charbotel ve arkadaslar1 (2009)
cagr1 merkezi calisanlar1 ile yapmis olduklar1 ¢alismada, calisma yili ile GSA-12 puan
ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik saptanmaz iken; meslegini isteyerek se¢me ve
meslegini kendine uygun bulma ile GSA-12 puan ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik
belirtilmistir. Calisma yil1 arttikca ruhsal hastalik goriilme riskinin artacagi sOylenebilir.
Arastirmada literatiirden farkli olarak c¢alisma yili arttikca c¢alisanlarin GSA-28 puan
ortalamalarinin azaldigi ortaya ¢ikmustir (Tablo 7). Cagr1 merkezlerinin kariyer hedefi
sunmayan gegici bir is sahasi olarak goriilmesi bu nedenle yiiksek diizeyde is glicu devir
oranina sahip olmasi ve gecen zamanin meslege yonelik olumlu tutumlar olusturmasindan
kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir. Calisanlarin meslegini isteyerek segmeleri ve yapilan
isi kendine uygun bulmalarinin ruh sagligini olumlu etkiledigi soylenebilir.

Arastirmada cagri merkezi c¢alisanlarinin mesleki tatmin puan ortalamalari
36.07+9.88, tiikenmislik puan ortalamalar1 14.40+£7.74 ve es duyum yorgunlugu puan
ortalamalar1 13.89+9.31 olarak bulunmustur (Tablo 3). Olgegin Mesleki Tatmin,
Tiikenmislik ve Es duyum yorgunlugu alt boyutlarindan alinabilecek en yiiksek puanin 50,
en diisiik puanin 0 oldugu, Mesleki tatmin alt boyutu ortalama puanin 37, Tikkenmislik alt
boyutu ortalama puanin 22 ve Es duyum yorgunlugu alt boyutu ortalama puanin 13 oldugu
belirtilmistir (Stamm, 2005). Bu bulgular ¢alisanlarin mesleki tatminlerinin orta diizeyde,
tikenmisglik ve es duyum yorgunlugu diizeylerinin ise diisiik oldugunu gostermektedir.
Bagkale (2016) yaptig1 calismada mesleki tatmin puan ortalamalar1 30.99+8.63 ile diisiik,
tilkenmiglik puan ortalamalari 25.41+5.51 ile orta ve es duyum yorgunlugu puan ortalamalari
16.43+7.41 ile orta duzeyde oldugunu saptamistir (Baskale, 2016). Kim ve arkadaslari
(2015) yapmis olduklari ¢alismada mesleki tatmin puan ortalamalar1 32.59 £4.97 ile diisiik,
tikenmiglik puan ortalamalar1 29.04+4.32 ile ylksek ve es duyum yorgunlugu puan
ortalamalar1 27.04+4.91 ile yiiksek diizeyde oldugunu belirlemistir (Kim ve ark., 2015).
Kilig (2018) yapmis oldugu caligmada mesleki tatmin puan ortalamalari 31.45+9.06 ile
diisiik, tikenmislik puan ortalamalar119.25+7.06 ile orta ve es duyum yorgunlugu puan
ortalamalar1 17.9849.71 ile orta dlizeyde oldugunu saptamistir (Kilig, 2018). Arastirmadan
elde edilen bulgular diger calismalardaki Mesleki tatmin, Tiikenmislik ve Es duyum
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yorgunlugu puan ortalamalar1 ve diizeylerinde birbirinden farklilik gdstermektedir. Bu
farkliligin nedeni olarak Cagr1 Merkezlerinin ait oldugu kurumlarin (kamu ve 6zel ), calisma
ortamlarinin ve 6rneklem gruplarinin farkli olmasindan kaynaklandig diisiiniilebilir.

Arastirmada cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, ekonomik durum ile
CYKO alt boyut puan ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamistir (Tablo 6).
Arastirma ile benzer olarak Baskale (2016) yaptig1 calismada ve Kim ve arkadaslar1 (2015)
yapmis olduklar1 ¢alismada cinsiyet, yas, egitim durumu ve medeni durum ile CYKO alt
boyut puan ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik saptanmamustir. Bireysel 6zelliklerin
dogrudan is yasam kalitesi tizerine etkili olmadig1 sOylenebilir. Arastirmadan farkli olarak
Arun Vijay ve arkadaslar1 (2014) Hindistan’da bir ¢cagri merkezinde yaptiklari ¢alismada yas
ve cinsiyet ile is yasam kalitesi arasinda anlamli bir iligkinin oldugunu belirtmislerdir (Arun
Vijay ve ark., 2014). Tifekgioglu (2015) cagri merkezi ¢alisanlar ile Maslach Tiikenmislik
Olgegi kullanilarak yapmis oldugu ¢alismada yas, cinsiyet ve medeni durum ile tiikenmislik
arasinda anlamli farklilik belirlenmistir. Bu farkliliklar 6lgme araci ve ¢alisma ortamindan
kaynaklaniyor olabilir.

Arastirmada aile tipi ile CYKO tiikenmislik ve es duyum yorgunlugu alt boyut puan
ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik saptanmistir (Tablo 6). Genis aile tipi olan ¢alisanlarin
tikenmislik ve es duyum yorgunlugu puan ortalamalar1 ¢ekirdek aile tipi olan ¢alisanlara
gore daha ytiksektir (Tablo 6). Literatiire bakildiginda genis aile tipinin is yagsam kalitesi
tizerine etkisini ortaya koyan yeterli bir bulguya rastlanmamistir. Genis aile tipi esitlikci
olmayan iligkiler, cinsiyet ayrimlari, aile tiyeleri igerisinde statii farkliliklari, ekonomik
yetersizlikler ve duygusal gucliklerle karakterizedir. (Bakanligi, M. E., 2011). Genis aile
tipine sahip c¢alisanlarin tiikkenmislik ve es duyum yorgunlugu puanlarinin yiliksek olmasi
belirtilen 6zellikler ile iligskilendirilebilir.

Arastirmada calisanlarin tanisi konulmus hastalik, siirekli kullanilan ilag ve sigara
icme durumlart ile CYKO alt boyut puan ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik
saptanmazken; fiziksel aktivite diizeyi ve spor yapma ile tiikenmislik puan ortalamalari
arasinda anlaml farklilik saptanmistir (Tablo 6). Arastirmadan farkli olarak Altuntas ve
arkadaslar1 (2015) yaptiklar ¢alismada kronik hastaliga sahip olan kisilerin hayatta kalmak,
hastalikla bas etmek, daha kaliteli yasamak ve sosyal katilim i¢in yasamlarini ilag alimina
gore diizenledikleri ve davraniglarini degistirdikleri saptanmistir (Altuntas ve ark., 2015).
Bireyi biitiinciil bir bakis agisiyla ele aldigimizda yasam kalitesine etki eden kronik hastalik
ve siirekli ila¢ kullaniminin, hayatin 6nemli bir parcasi olan is yasamina da etkilerinin

olacag1 disiiniilebilir. Arastirma ile benzer olarak Polat (2015) emniyet ¢alisanlarinda
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Maslach Tiikenmislik &lgegi kullanilarak yapmis oldugu calismada spor yapma ile
tikenmislik arasinda anlamli farklilik oldugunu belirlemistir. Dizenli fiziksel aktivite ve
spor yapmanin, stresle uygun bir bas etme yontemi oldugu, bireyin kendisine, ¢evresine ve
calistig1 kuruma olumlu katkilar sunmasinda etkili olacagi sdylenebilir.

Arastirmada birimdeki ¢alisma yili ve calisma sekli ile CYKO alt boyut puan
ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik saptanmazken; meslegini isteyerek se¢me ve isinden
memnun olma durumu ile CYKO tiim alt boyut puan ortalamalari arasinda iliskinin anlamli
oldugu, meslegini kendine uygun bulma ile de CYKO mesleki tatmin ve tiikenmislik alt
boyut puan ortalamalari arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur (Tablo 7). Arun Vijay
ve arkadaslar1 (2014) ¢agri merkezinde yaptiklari ¢aligmada calisma yili ile is yasam kalitesi
arasinda anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Yesil ve arkadaslar1 (2010) yaptiklari
calismada ¢alisma yili ile CYKO tiim alt boyut puan ortalamalar1 arasinda anlaml farklilik
oldugu gériilmiistiir. Baskale ve arkadaslar1 (2016) CYKO kullanilarak yaptiklari ¢alismada
calisma y1l1 ile mesleki tatmin ve es duyum yorgunlugu alt boyut puan ortalamalar1 arasinda
farkliligin anlamli olmadigi, tiikenmislik puaninin ise anlamli oldugu goriilmiistiir (Baskale,
2016). Bu farkliliklar 6l¢me araci, 6rneklem grubu ve galisma ortamindan kaynaklaniyor
olabilir. Isin 6zelliginden kaynakli is giicii devir oraninin yiiksek olmasinin ¢aligma yilini ve
ilgili bulgular etkiledigi diistintilebilir. Literatiirdeki ¢aligsmalara bakildiginda ¢alisma yili
arttikca tiikenmislik diizeyinin artti§1 ve mesleki tatminin azaldigi bu durumun isin belirli
bir stireden sonra monotonlagsmasi, kariyer hedefinin olmamasi ve stresli bir is olmasindan
kaynaklandig1 sOylenebilir. Cagri merkezi calisanlar ile yapilan bir ¢calismada ¢alisanlarin
%69.7’si ¢agri merkezinde toplam c¢alisma siliresinin 2 yil olmasi gerektigi goriisiini
belirtmislerdir (Ering, 2007). Arastirma ile benzer olarak Hooper ve arkadaslar1 (2010)
yapmis olduklar1 ¢alismada, ¢alisma sekli ile CYKO alt boyut puan ortalamalari arasinda
anlaml farklilik olmadigini saptamistir. Turgut (2014) ¢agri merkezi ¢alisanlari ile yapmis
oldugu calismada meslegini isteyerek secme ile tiikenmislik arasinda anlamli farklilik
oldugu goriilmiistiir. Tiifek¢ioglu (2015) ¢agr1 merkezi calisanlar ile yaptigi calismada
meslegini isteyerek se¢gme ve meslegi kendine uygun bulma durumu ile tikkenmislik arasinda
anlaml farklilik oldugu belirlenmistir. Kahraman ve arkadaslart (2011) yapmis olduklar
calismada meslegini isteyerek secen ve meslegini kendine uygun bulan ¢alisanlarin mesleki
tatmin puan ortalamalarimin anlamli diizeyde ylksek oldugu saptanmistir (Kahraman ve ark.,
2011). Calismadan elde edilen bulgular mesleki tatmin ve tiikenmislik alt boyutlarinda
benzerlik gostermistir. Meslege yonelik olumlu tutumlarin mesleki tatmini etkiledigi

sOylenebilir. Cagri merkezi isinin stresli bir is olmasi, tekrarlayan islerin ve hedef baskisinin
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yogun olmasi, arayan kisi ile bas basa kalmakla birlikte arayan kisinin sorununa dogru
¢Oziim iiretme zorunlulugu, meslegini isteyerek se¢gmeyen ve isinden memnun olmayan
calisanlarda tiikenmislige neden olabilecegi diisiiniilebilir. Meslegini isteyerek segmeyen ve
isinden memnun olmayan g¢alisanlarin es duyum yorgunlugu alt boyut puanlar1 daha yiiksek
ve es duyum yorgunluklart orta diizeydedir (Tablo 7). Literatiire bakildiginda es duyum
yorgunlugu ve ¢alisma yasamina yonelik iliskili faktorler arasinda ortaya konan ortak bir
bulguya rastlanmamustir. Arastirmada ortaya konulan bulgular 6zgiindiir. Cagr1 merkezi
isinin gegici bir is olarak goriilmesi, ise yonelik kariyer beklentisinin olmamas1 meslegini
isteyerek segmeyen ve isinden memnun olmayan ¢alisanlarin es duyum yorgunlugunu
etkileyecegi diisiinebilir. Meslegi isteyerek segmek ¢alisma yasaminda motive olmay1 ve
mesleki tatmini beraberinde getirmektedir. Stres ve tiikkenmislige karsi sevdigi isi yapan
calisanlarin bas etmelerinin daha etkili olabilecegi soylenebilir.

Arastirmada GSA-28 toplam puan ortalamasinin, CYKO alt boyut puan ortalamalar
ile korelasyonuna bakildiginda anlamlilik belirlenmistir. GSA-28 toplam puan ortalamalari
ile CYKO Mesleki Tatmin arasinda negatif yonde anlamli, Tiikenmislik ve Es Duyum
Yorgunlugu puan ortalamalari arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur (Tablo
5). Mesleki Tatmin puanlari arttikga GSA-28 toplam puanlarinin azalacagi, Tiikenmislik ve
Es Duyum Yorgunlugu puanlar arttikga GSA-28 toplam puanlarinin artacagi soylenebilir.
Mesleki Tatmin ve Tiikkenmislik degiskenlerinin GSA-28 {izerine anlamli bir yordayici
oldugu tespit edilmistir (Tablo 5). Literatiire bakildiginda GSA-28 ile CYKO’niin birlikte
ele alindig1 ortak bir bulguya rastlanmamis olup; CYKO alt boyutlarinda farkli 6lgeklerin
kullanildig1 benzer c¢alismalar oldugu goriilmistiir. Tifekcioglu (2015) ¢agri merkezi
calisanlarinda yaptig1 ¢alismada GSA-12 toplam puani ile Tiikkenmislik puan ortalamalar
arasinda pozitif yonde anlamlilik saptanmustir. Erten (2017) yaptigi ¢alismada ¢agr1 merkezi
calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri ile depresyon ve anksiyete diizeyleri arasinda anlamli
pozitif yliksek iliskinin bulundugu saptanmistir (Erten, 2017). Literatirde Cagri1 merkezleri,
calisan bir¢cok kisi icin, “calisanlarin tiikenmigligi” ile sonuglanan, bir is olarak
tanimlanmaktadir (Suri S. ve Rizvi S., 2008). Cagri merkezlerinde gerceklestirilen
aragtirmalarda, ¢agri merkezi ¢alismasinin stresli bir is oldugu saptanmistir (Taylor ve Bain,
1999; Wallece, Eagleson, ve Waldersee, 2000; Deery, lverson ve Walsh, 2002; Holman,
2004). Cagrt merkezi isinin Ozelligine ve oOrgiitsel faktorlere bagli durumlarin bireysel
duzeydeki ozelliklere gore calisanlarin tiikenmislik puanlarmi artirmada etkili oldugu
sOylenebilir. Dagdelen (2008) iiretim ve hizmet sektorii ¢alisanlarinda yaptigi ¢alismada

GSA puani ile mesleki tatmin puani arasinda korelasyonun negatif yonde anlamli oldugu
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belirlenmistir (Dagdelen, 2008). Calismadan elde edilen bulgular diger calismalarla
benzerlik gostermistir. Mesleki tatminin sagligin tiim yonlerini etkiledigi; diigiik mesleki
tatmin ile mental/psikolojik problemler, tiikenmislik, Ozgiiven eksikligi, depresyon,
anksiyete, subjektif fiziksel hastaliklar arasinda giiglii iliskilerin oldugu gosterilmistir
(Faraghervd, 2005). Cagr1 merkezi ¢alisanlarinda tiikkenmisligin ruhsal hastaliklarin goriilme
sikligim1  artirabilecegi, mesleki tatminin ise tikenmislige kars1i koruyucu etki

olusturabilecegi ve ruhsal durumu olumlu yonde etkileyebilecegi diisiinebilir.
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6. SONUC ve ONERILER

Aragtirma Sivas Alonet ¢cagri merkezinde 177 ¢agri merkezi ¢alisanin genel ruhsal durumlari

ve is yasam kalitelerini belirlemek amaciyla yapilmistir. Calismadan elde edilen sonuglar

asagida verilmistir.

>
>

Cagr1 merkezi calisanlarinin yaklasik % 45.8°1 ruhsal agidan riskli grupta yer aldigi,
Calisanlarin genel olarak mesleki tatminlerinin orta diizeyde, tiikenmislik ve es
duyum yorgunlugu diizeylerinin ise diisiik oldugu,

Calisanlarin aile tipi, saglik algisi, fiziksel aktivite diizeyi, spor yapma, meslegini
isteyerek se¢cme, meslegini kendine uygun bulma ve mesleginden memnun olma
durumu ile GSA-28 toplam puan ortalamalar1 ve CYKO puan ortalamalari arasindaki
iliskinin anlamli oldugu (p<0.05).

Calisanlarin genel saglik anketi toplam puanlar ile ¢alisanlar i¢in yasam kalitesi
Olgeginin mesleki tatmin alt 6lgegi puani arasinda negatif yonde anlamli, tiikkenmislik
alt Olcegi ve es duyum yorgunlugu alt 6lcegi puan ortalamalar1 arasindaki
degerlerinin tiimii pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur.

Mesleki tatmin puanlart arttikca GSA-28 toplam puanlarinin azaldigi, Tiikkenmislik
ve Es duyum yorgunlugu puanlar arttikca GSA-28 toplam puanlarinin da arttig

saptanmuistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda asagidaki oneriler getirilmistir.

>

Is yeri hemsiresi ve kurum is birligi saglanarak cagri merkezi ¢alisanlarmin belirli
araliklarla ruhsal durum taramalarinin yapilmasi,

Calisanlarin is yasaminda karsilastiklar stres faktorleri belirlenmeli, tiikenmislik ve
es duyum yorgunlugunun 6nlenmesinde egitim, danismanlik ve destek programlari
yapilmasi,

Calisanlara saglikli ve dengeli beslenme, diizenli fiziksel aktivite ve uyku, stresle bas
etme gibi konularda egitimlerin verilmesi,

Calisanlarin sosyal etkinliklerle desteklenmesi ve spor faaliyetlerinin diizenlenmesi
Calisanlarin mola stirelerini aktif gecirebilecekleri basit egzersiz aletlerinin

bulundurulmasi 6nerilmektedir.
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EKLER
Ek-1.Kisisel Bilgi Formu
1. Yasimz:
2. Cinsiyetiniz: 1) Kadin  2) Erkek
3. Medeni durumunuz: 1)Evli 2) Bekér 3) Bosanmis

4. Cocugunuz var mi? Cevabiniz evet ise ka¢ tane oldugunu belirtiniz.
1) Evet (........ ) 2) Hayr

5. Egitim durumunuz:
1) ilkokul/ortaokul
2) Lise ve dengi
3) Universite
4) Lisans st

6. Aile yapis1 1) Cekirdek aile 2) Genis aile 3) Pargalanmis aile
7. Ortalama aylik geliriniz nedir?

1) 1000 TL’den az

2) 1000-2000 TL arasinda
3) 2001-3000 TL arasinda
4) 3001-4000 TL arasinda
5) 4000 TL’den yukar1

8. Tamis1 konmus kronik bir hastah@imiz var m?

1)Evet 2) Hayir
Evetise nedir? ...ccovvvvveennnnneennnns

9.Siirekli kullandiginiz bir ila¢ var nm?

1) Evet 2) Hayr
Evetise nedir? ...ceevveveeeeiiennnnnnn.

10. Fiziksel aktivite dlizeyiniz nedir?
1) Cok aktif 2) Aktif 3) Diizensiz aktif 4) Sedanter(Hareketsiz)
11. Mesleginizi isteyerek mi sectiniz?

1) Evet 2) Hayir
12. Mesleginizi kendinize uygun buluyor musunuz?
1) Evet 2) Hayir

13. isinizden ne kadar memnunsunuz?

1) Cok memnunum  2) Memnunum 3) Orta derecede memnunum 4) Memnun degilim.
14.Aldigimiz iicret sizi memnun ediyor mu?

1) Evet 2) Hayir

15.Vardiyah calisiyor musunuz?
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1) Evet 2) Hayir
16.Sadece is yerinde iken yasadiginiz bir saghk sikayetiniz var m?
1) Evet (Liitfen Belirtiniz)...................oooeeee.. 2) Hayir
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Ek-2. Genel Saghk Anketi (GSA-28)

Liitfen bu agiklamay dikkatle okuyunuz:

Son birka¢ hafta icinde her hangi bir tibbi sikayetinizin olup olmadigini, genel olarak

sagligimizin nasil oldugunu Ogrenmek istiyoruz. Biitiin sorular1 size en uygun cevabi

isaretleyerek cevaplaymn. Gegmisteki degil, yalniz son donemdeki ve su andaki

sikayetlerinizi sordugumuzu unutmayiniz.

Sorularin hepsini cevaplamaniz ¢cok énemlidir. Tesekkiir ederiz.

Son zamanlarda Evet, her | Her zamanki | Her ~ zamankindenHer zamankind
Al.Kendinizi ¢ok iyi ve saglikli hissediyor | zamankinden gok kadar kot cok daha kbt
musunuz?
A2.Sizi dinglestirecek bir ilaca ihtiyac | Hayir, hi¢ | Her zamanki | Her  zamankinden | Cok sik
duyuyor musunuz? duymuyorum kadar cok duyuyorum
A3 Kendinizi  tiikenmis ve  daginik | Hayir, hi¢ | Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
hissediyor musunuz? hissetmiyorum kadar sik
A4.Kendinizi hasta hissediyor musunuz? Hayrr, hig | Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
hissetmiyorum kadar sik
A5.Baginizda agr oluyor mu? Hayur, hi¢ olmuyor | Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
kadar sik
A6.Basmizda sikisma veya basing hissi | Hayir, hi¢ olmuyor Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
oluyor mu? kadar sik
A7.Sicak yada soguk basmasi oluyor mu? | Hayir, hi¢ olmuyor Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
kadar sik
Bl.Endisileriniz  nedeniyle uykusuzluk | Hayr, hig | Her zamanki | Her zamanki kadar | Cok sik
¢ekiyor musunuz? cekmiyorum kadar
B2.Uykunuzun bolindigii oluyor mu? Hayir, hi¢ olmuyor Her zamanki | Her zamanki kadar | Cok sik
kadar
B3.Kendinizi siirekli zor altinda hissediyor | Hayir, hissetmiyorum | Her zamanki | Her zamanki kadar | Cok sik
musunuz? kadar
B4.0fkeli ve huysuz oluyor musunuz? Hayir, hi¢ olmuyor Her zamanki | Her zamanki kadar | Cok sik
kadar
B5.0rtada bir neden yokken korkuya vel Hayir, hi¢ | Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
panige kapildiginiz oluyor mu? kapilmiyorum kadar stk
B6.Herseyi  lizerinize yiiklenmis gibi | Hayur, hi¢ | Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
hissediyor musunuz? hissetmiyorum kadar stk
B7.Kendinizi surekli sinirli ve tedirgin | Hayr, hig | Her zamanki | Her  zamankinden | Cok sik
hissediyor musunuz? hissetmiyorum kadar stk
C1.Bir isle mesgul olabiliyor musunuz? Evet, her | Her zamanki | Her zamankinden | Her
zamankinden ¢ok kadar az zamankinden
¢ok daha az
C2.Islerinizi bitirmeniz daha uzun zaman | Hayir, hig almiyor Her zamanki | Her  zamankinden | Cok uzun
aliyor mu? kadar uzun
C3.Genel olarak islerinizi iyi yaptigimizi | Evet, her | Her zamanki | Her  zamankinden | Her
hissediyor musunuz? zamankinden iyi kadar daha kétl zamankinden
¢ok kot
C4.Gorevlerinizi  yerine  getirisinizden | Evet, her | Her zamanki [ Her zamankinden | Hic  memnun
memnun musunuz? zamankinden ok kadar az degilim
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C5.1se yaradigimz diisiiniiyor musunuz? Her zamankinden ¢ok | Her zamanki | Her zamankinden | Her

kadar az zamankinden

¢ok daha az
Cé.Karar  vermekte glclik  cekiyor | Hayrr, hi¢ | Her zamanki | Her  zamankinden | Cok sik
musunuz? cekmiyorum kadar stk
C7.Gunliik islerinizden zevk alabiliyor | Her zamankinden ¢ok | Her zamanki | Her zamankinden | Her
musunuz? kadar az zamankinden
cok daha az

D1.Kendinizi degersiz biri olarak goriiyor | Hayr, hig | Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
musunuz? gérmiyorum kadar cok
D2.Yasamda hi¢ umudunuzun kalmadigimi | Hayrr, hi¢ | Her zamanki | Her  zamankinden | Cok sik
hissediyor musunuz? hissetmiyorum kadar stk
D3.Hayat yasamaya degmez diye diisiiniiyor | Hayur, hi¢ | Her zamanki | Her  zamankinden | Cok sik
musunuz diigiinmiiyorum kadar sik
D4 .Kendi caniniza kiyabileceginizi | Kesinlikle hayir Diisiinmedim Aklimdan  gectigi | Diisiiniiyorum
diisiiniiyor musunuz? oldu
D5.Sinirleriniz bozuldugu i¢in hi¢ bir sey | Hi¢ olmuyor Her zamanki | Her  zamankinden | Cok sik
yapamadiginiz oluyor mu? kadar stk
D6.Kendi kendinize ’6lsem de kurtulsam’’ | Hi¢ olmuyor Her zamanki | Her zamankinden | Cok sik
dediginiz oluyor mu? kadar sik
D7.Kendinizi o6ldiirme diisiincesi siirekli | Kesinlikle hayir Diistinmedim Aklimdan  gectigi | Surekli
akliniza takilryor mu? oldu takiliyor
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Ek-3 Cahsanlar Icin Yasam Kalitesi Ol¢egi (CYKO)

Yaptigimiz isin veya meslegin geregi olarak insanlara yardim
etmek, onlarin yasantisiyla dogrudan temasa gegcmemizi saglar.
Duygularimiz ya da yasanilan aciy1 paylasabilmemiz ve
hissedebilmemiz yardim ettigimiz kisinin olumlu ve olumsuz
yasantilarindan veya durumundan etkilenecektir. Mesleginizin
oOzelliklerinden kaynaklanabilecek olumlu ve olumsuz deneyimleriniz
hakkinda sorular sormak istiyoruz. Liitfen, her soruyu i¢inde
bulundugunuz durumu géz oniine alarak degerlendiriniz.
GECTIGIMIZ SON BiR AYDAKI duygu ve diisiincelerinizi dikkate
alarak i¢inde bulundugunuz durumu ne kadar siklikla yasadiginizi,

St
- .. .. . . .| g E
asagidaki ¢izelgede belirtilen O ile 5 arasindaki rakamlardan herhangi | & =
Ce . N =
birini segerek yanitlayiniz. Y og 3 < Z
g 5 = g «»
. . .. . .9 ko] N : o2 -
Katkilarmiz i¢in tesekkiir ederiz. CEFEEE
1 Kendimi mutlu hissediyorum. ol1]2 3|45
2 Yardim ettigim kisiler zihnimi asir1 mesgul ediyor. ol11l2 3041|5
3 Insanlara yardim edebiliyor olmaktan memnun oluyorum. ol1]2 3145
4 Baskalarryla iliski kurabildigimi hissediyorum. ol1]2 3|45
5. Ani ya da beklenmedik ses duyunca sigriyor ya da tirkiiyorum. 0f1(2 34|65
6 Bagkalarma yardim ettikten sonra kendimi daha gii¢lii hissediyorum ol11l2 3041|5
7. Yardim eden roliimle kendi 6zel hayatim birbirinden ayirmakta zorlaniyorum. o1} 2 34|65
8. Yardim ettigim kisinin yasadig1 ¢cok ac1 bir olay uykumun bozulmasina neden oluyor. 0]1]2 314]5
9 Yardim ettigim kisilerin yasadig: stresin bana de gegebilecegini diisiiniiyorum. ol1l2 3|4]|5
10 Yardim eden olarak kendimi kapana sikismis gibi hissediyorum. ol1l2 3|45
11 Yardim i¢in yaptigim calismalarimdan dolay1 zaman zaman kendimi zorda hissediyorum. ol1]2 345
12 Isimi seviyorum. ol1]2 3| 4|5
13 Yardim eden olmamin sonucunda kendimi ¢okkiin hissediyorum. ol1]2 3|14]|5
Yardim ettigim kisilerin baglarindan gegen ¢ok aci yasantilart sanki kendim yasiyormus gibi hissettigim ol1]2 3lals
14. oluyor.
15 Bana gii¢ veren inanglarim var. ol1]2 3|14]|5
16 Bildigim yardim yontemlerini ne kadar ¢ok kullanabilirsem o kadar iyi hissediyorum. ol11l2 3l4l5
17 Her zaman olmak istedigim gibi bir insanim. ol1]2 3145
18 Isim beni tatmin ediyor. ol1l2 3|45
19 Kendimi tiikenmis hissediyorum. ol1]2 3|14]|5
20 Yardim ettigim kisiler ve onlara yaptigim yardimlarla ilgili olumlu diisiince ve duygular tasiyorum. ol1]2 31415
Yaptigim isin yogunlugu veya yardim ettigim kisilerin ¢oklugu gibi nedenlerle kendimi tiikkenmis ol1]2 3lals
21. hissediyorum.
29 Isimde yaptiklarimla bir fark yaratabilecegime inaniyorum. ol1]2 3|45
Bana, yardim ettigim insanlarm korku verici yasantilarini hatirlattig1 i¢in gesitli etkinlik ve durumlarda
0|12 3145
23. bulunmaktan kagmiyorum.
24 Yardim edebildigim durumlardan gurur duyuyorum. ol1]2 304]|5
25 Yardim etmemin sonucu olarak sikint1 verici veya korkutucu diistincelerim oluyor. ol1]2 3|4
26 Calisma sisteminden dolay1 kendimi ¢gikmaza girmis gibi hissediyorum. ol1]2 3| 4
27 Yardim eden olarak kendimi “basarilr” hissediyorum. ol1]2 3|45
28 Travma magdurlariyla yaptigim ¢aligmalarin 6nemli boliimlerini hatirlayamiyorum. ol 112 314
29 Cok hassas bir insanim. ol1]2 3|4
30 Bu isi se¢tigim igin mutluyum. 0ol112 314|5
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EK-4. Etik Kurul Kararn

CUMHURIYET UNIVERSITESI GIiRiSIMSEL OLMAYAN KLINIiK
ARASTIRMALAR ETiK KURULU KARAR FORMU
\
Merkezi Cahsanlarinin Genel Ruhsal Durumlan ve Is Yasam
ARASTIRMANIN S0 !
LR (L e AD1 Kalitesi
Tarihi b o Dili
g Belge Adi Numarasi
&
- »
2 § ARASTIRMA PROTOKOL U Torkge [ Ingilizee [J Diger (]
= A
§ = BILGILENDIRILMIS GONULLU OLUR FORMU Tockge ingilizee (] Diger (]
= OLGU RAPOR FORMU Turkee []  Ingilize ] Diger [J
é o Belge Ady Ag¢iklama
= [SiGorta
E E ARASTIRMA BUTCESI
g § :_IAYOLOJIK MATERYEL TRANSFER FORMU | (]
N =
£ [YILLIK BILDIRIM m
gg SONUC RAPORU []
DIGER o
= Karar No: 2018-04/28 Tarih: 30.04.2018
=
é-‘s Yukanda bilgileri venlen bagvuru dosyasi ile 1lgili belgeler arasirmanin/cahigmanin gerekge. amag, yaklasim ve yontemleri dikkate alinarak
§ S incelenmig  ve uygun  bul olup aray g bagvuru dosyasinda belirtilen  merkezlerden  gerekh  izin  alinarak
= gergeklestinlmesinde cuk ve bilimsel sakinca bul | plantiya katilan etik kurul oye tam sayisiin salt gogunlugu ile Karar verilmistir

KLINIK ARASTIRMALAR ETIK KURULU

ETIK KURULUN CALISMA ESASI

Klinik Aragtirmalar Hakkinda Yonetmelik. lyi Klinik Uygulamalart Kilavuzu, Helsinki Bildirgesi,
Cumhuriyet Universitesi Girigimsel Olmayan Klinik Aragtirmalar Etik Kurul Yonergesi

BASKANIN UNVANI/ ADI/ SOYADI:

Prof. Dr. Muhittin Sénmez

Aragtirma ile

Unvan/AdvSoyadi Uzmanhk Alam Kurumu Cinsiyet ilighi Katihm * imza
Prof Dr Muhittin Sonmez Anotomi Curhuriyet Oniversitesl, ) pey x| @ | bR | ER | RO Y m-'
Tip Fakoltes) \
Prof. Dr. Yalgin Karagoz Biyoistatistik Cumtnriyet Oniversiieal, "3} e MmN e m Feied BN o L) I s
T'ip Fakiltes: |
{
Cumhurniyet U sitesi, = ; £
Dog. Dr. Hatice Ozer Patoloji TpFaohesi 0 |EO KR |EO |HR |ER
t——
; , <
Doc. Dr. Excan Ozdemir Fizyoloji Cumhuriyet Universites, ER (kO |0 | HR | ER | 1O 8
T'ip Fakoltest
x )] /Cl
Dog. Dr. Galay Yildiam Top Tarihi ve Euk e pverstest. | g | k@ | ED |HE | E0 | HE | ton
3 Cumhuriyet Umiversitest, . - I
Dr. Ogret. Uyesi Mchmet Atag Farmasotik Mikrobiyoloj Ecracilik I-akul:csnm c ER (KO |0 [HR |ER® | nO AM
. 1
-~ a A S Cumhuriyet Universitest, v “ . -
Dr Ogret Uyesi Binnur Bagct Beslenme ve Diyetetik Saghk Bilimler Fakoltes, EO KR | e0 | HR | EX® | 1O
Cuml 1 C|
Dr Ogret. Uyesi Engin Alunkaya | Ig Hastaliklan ToFakonesi o |ER | kO [ED [#® |ER [wO | , 3
|
. D = Cumhuriyet Umversitesi, z - v 1
Dr Ogrer. Uyesi Melih Ulgey Proteuk Dis Tedavisi D hekimigs Fakthgs ER (KO [0 |HR | ER [ 00O \m

*~ Toplanuda bulunma

Etik Kurul Baskani

Unvany/Ady/Soyadi: Prof. Dr. Muhittin Sénmeg
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: W:m,m,;s.’ﬁ Prof. Dr. Muhittin Sonmez Q\&}NA
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EK-5. Cahsma izni

# TG
oF i SOEVAL GOVEMLIK KURUMU BASE ANLISGI

= ] Hizrmet Sunumu CGenel M iy

Smyl - 46736TRSA04.02.E 1 5612566 19112008
Komu ;: AL Gaéroy Dogigikliklori Hik.

T.C.
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