T.C.

HALIC UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
PSIKOLOJi ANABILIM DALI
UYGULAMALI PSIKOLOJI BILiM DALI

KAMUDA OLUP, CAGRI MERKEZINDE CALISAN PERSONELIN AILEVI,
FiZIKSEL VE RUHSAL SAGLIK DURUMLARI iLE PSIKOLOJIK
SEMPTOMLARI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

YUKSEK LISANS TEZI

SEYID AHMET CIHANER

ISTANBUL 2017



T.C.

HALIC UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
PSIKOLOJI ANABILIM DALI
UYGULAMALI PSIKOLOJI BILIM DALI

KAMUDA OLUP, CAGRI MERKEZINDE CALISAN PERSONELIN AILEVI,
FiZIKSEL VE RUHSAL SAGLIK DURUMLARI iLE PSIKOLOJIK
SEMPTOMLARI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

Yiksek Lisans Tezi
Seyid Ahmet Cihaner

DANISMAN : Prof. Dr. Pinar UNSAL

ISTANBUL 2017



Yiiksek Lisans

Kabul Onay Formu
Form: 6
T.C.
HALIC UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU MUDURLUGUNE
\ \
fa&‘..(.: Ot@gﬂ .......... Anabilim/Anasanat Dali %M‘O'PJK f.g.".g'sl(b;;Programt Tezli Yiiksek Lisans

ogrencisi = e.tgt.c% s A'.L\. A }\.&1 EF tarafindan hazirlanan
\ \ .

« Kamedo.oloe., Gz, mrteend e, Galoan. Pumend . Ailevs ‘Ofm\’—w‘ M

bl Sghk dusnlentabe fodal ’C.‘c..&m@ﬁm‘sn\".c»m&smsts:.\s?..'.L‘s.‘c.?.«:.c‘.f.\.”

5
adli bu galigma jiirimizce Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir. Ine elen. :

Sinav Tarihi Qé /20 1?.‘

( Jiiri Uyesinin Unvani, Ad1, Soyadi ve Kurumu ) : Imzasi :

AN RS A PR A A I T e s B S A R

Danisman: “H e Umv(i':%l’lnﬁé; .ASD/ABD Ogr.Uyesi £
JitiBlvesin 0 e e b B s L e D e gl e e G
.................... Univ. ......... ASD/ ABD Ogr. Uyesi

Jiiri Uyesi: ..... /'%.04. D(.’Rnc{\jf\)@l

.................... Univ. ......... ASD/ ABD Ogr. Uyesi

s BUh - T R B e e e N e
.................... Univ. ......... ASD/ ABD Ogr. Uyesi (Yedek)

Jiiri Uyesi: H{.‘é(r..Dab.D.C‘. ....... NVW/




TESEKKUR

Yapmis oldugum bu tez ¢alismasina verdigi direktifler ile 11k tutan, yolumu
aydinlatan danmigman hocam sayin Prof. Dr. Pmar Unsal'a, desteklerinden dolayi
Sosyal Bilimler Enstitlisu Miidiresi Sayin Prof. Dr. Kamile Pergin Akgil hocama ve
Yrd. Dog. Dr. Aysegiil Yetkin hocama ve Yrd. Dog. Dr. Atilla Tekin hocama,

Her konuda destegini {izerimden eksik etmeyen hayat arkadagim sevgili esim
Ceren Cihaner'e tesekkiirlerimi sunarim.



ONSOZz

Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesiyle birlikte insanlar sosyal, kilturel ve
ekonomik aligkanliklarinda birtakim degisiklikler ve gelismeler yasamaktadirlar.
Isletmeler, miisterilerinin beklentilerine ve sorularina daha hizli ve aktif bir sekilde
cevap verebilmek igin ¢agri merkezlerine ihtiyag duymaktadir. Gegmis donemlerde
kurulmus olan ¢agri merkezleri miisterilerin beklentilerine daha az cevap veriyordu.

Gilinimiizde teknolojinin gelismesi sonucu gelisen ve hizla biiyliyen diinya
ekonomisinde miisterilerin beklenti ve sorularina daha hizli cevap verebilen
isletmeler miisteri potansiyellerini arttirabilmektedir. Miisteri memnuniyeti
noktasinda devreye giren cagri merkezlerinde ¢alisanlar isletmenin miisterileri ile
baglantisinda ¢6ziim bulucu ve miisterilerin sorularina zamaninda cevap verici bir
konumda yer almaktadir.

Cagr1 merkezi caligsanlarinin iizerinde bulunan bu biiyiik sorumluluk, onlarin
birtakim engellerle karsilasmalarina neden olabilir. Bu engellerin basinda ¢alisma
saatlerinin esnek olmamasi sonucu meydana gelen stres ve bunalim gelmektedir.,
Ayrica, psikolojik ve fiziksel baskilar kendilerini kontrol altina alamayacak duruma
gelebilmelerine yol acabilir.

Bu noktada isletmeler, ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan personelini motive etmeli;
calisanlariyla etkili iletisim yontemlerini kullanmali ve onlara karsilasacaklar
psikolojik ve fiziksel baski neticesinde kendilerini nasil kontrol edebilecekleri
konusunda bilgilendirmeler yapmalidirlar. Yapilan bu arastirmada personelin
fiziksel, ailevi, ruhsal saglik gibi sorunlar1 ele alinmistir. Bu faktorlerin personel
uzerindeki olumlu ya da olumsuz etkilerine bakilmis olup, personeli yonlendirme
noktasinda c¢agri merkezi ¢alisanlarinin yasamis oldugu sorunlar {izerinde
durulmustur. Calisanlart motive edici yontemler hakkinda bilgilendirme yapilmustir.
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OZET

Isletmeler acisindan son derece énemli bir kavram olan ve literatiirde de sikca
bahsi gecen ¢agr1 merkezleri, miisterilerin sorularina ve beklentilerine daha hizli ve
1yi bir sekilde cevap verebildiklerinden, isletmelerin mevcut miisterilerini korumak
ve artirmak konusunda yeni stratejilerin ve politikalarin hizli bir sekilde gelistirilip
miisteri potansiyellerinin arttirilmasina olanak saglamaktadir.

Bu arasgtirmada, kamuda olup, ¢cagri merkezinde ¢alisan personelin fiziksel,
ruhsal, ailevi, saglik durumlart incelenmis, tarama tiirlinden betimsel bir ¢alisma
yapilmistir.  Arastirmanin  drneklemi 2015-2016 yilinda Istanbul Biiyiik Sehir
Belediyesi ALO 153 Beyaz Masa Cagri Merkezinde calisan 262 personelden
olusmaktadir. Calisanlara demografik, ailevi ve saglik degiskenlerini igeren sorularin
yani sira Kisa Semptom Envanteri’de uygulanmistir. Yapilan bu ¢aligmada kisa
semptom envanterinin guvenirligi yiiksek bulunmus, yapilan normallik testi
sonucunda (Kolmogorov-Smirnov) verilerin normal dagilimdan gelmedigi tespit
edilmistir. Yapilan analizlere bu sonuca gore parametrik olmayan testlerle devam
edilmistir. Verilerin analizinde; Spearman's korelasyon, Mann-Whitney U Testi,
Kruskal-Wallis H Test kullanilmistir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin ruhsal, ailevi, fiziksel sorunlarinin psikolojik
semptomlara bakilarak incelenmesini hedefleyen bu ¢aligma ailevi saghk ve
demografik degiskenlerinin bazilarinin ¢agri merkezi calisanlarinin yasadiklar
semptomlarin artistyla iligkili olabilecegini gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Cagr1 merkezi, ruhsal saglik, ailevi degiskenler,
psikolojik semptomlar
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ABSTRACT

Call centers, which are extremely significant for business organizations and
frequently mentioned in the literature, by being able to respond to customers' queries
and expectations quickly allow organizations to develop new strategies and policies
to preserve and increase existing customers and their potentials.

In this research, mental, family-related and health status of the call center
employees was studied in a descriptive way. The sample of the study was 262
employees working at Istanbul Metropolitan Municipality ALO 153 Beyazmasa Call
Center. The employees were applied questionnaires including questions in relation
to their demographic, family and health related issues as well as the Brief Symptom
Inventory. The internal reliability of the Brief Symptom Inventory was found to be
high and the results of the normality tests (Kolmogorov-Smirnov) showed that data is
not normally distibuted. Therefore, the statistical analysis were carried out with non-
parametrical tests including Spearman’s correlation test, Mann-Whitney U Test,and
Kruskal-Wallis H Test.

This study which aims at examining call center employees’ family related and
psychological-physical health conditions in relation to their psyhological symptoms
show that some family, and health related variables could be associated with
increased psychological symptoms of call center employees.

Key Words: Call center, mental health, family variables, psychological symptoms



GIRIS

Insan sosyal bir varlik oldugundan gevresiyle siirekli iletisim halindedir. Bu
iletisim siirecinde pek ¢ok problemle karsilasilabilmektedir. Ozellikle, isi geregi
insanlarla yogun bir iletisim i¢inde olup, miisteri problemlerine ¢6ziim sunmay1
hedefleyen ¢agri merkezi gelen arama miisteri temsilcilerinin saglikli iliskiler
kurabilmeleri, karsilastiklart sorunlara ¢6zimler bulabilme, karsilastiklart olumsuz
hallerde sorunlarin altindan kalkabileceklerine inanmalar1 ve sorunlari ¢dzebilme
becerilerini iliskilerine yansitmalar1 olduk¢a 6nemlidir.

Bireyin problem ¢6zme becerisini; yasantilar1 algilama giicii, olaylar
karsisindaki tutumu, degerleri ve kisilik ozellikleri 6nemli Olclide etkilemektedir
(Gugla, 2003).

Bir kisilik 6zelligi olan denetim odagi, yasam olaylar1 {izerinde denetim
saglamada kisisel inanglara basvurmayi ifade eder. Bazi bireyler kendilerine
yapilanlar i¢in kigisel sorumluluk hissederler; bunlar i¢ten denetimli bireyler olarak
tanimlanir. Baz1 bireyler ise kendi davraniglarinin sonuglarini kendi denetimleri
disindaki giicler (sans, kader, diger kisiler) tarafindan belirlendigine inanirlar; bunlar
da distan denetimli bireyler olarak tanimlanir (Rotter, 1966).

Toplumdaki degisikliklerin hizla artmasi, yeni sorunlarin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bireylerin ortaya ¢ikan bu yeni sorunlar ¢6zmek zorunda
kalmalari, kritik diistinme ve problem ¢6zme becerisi konularint 6nemli bir boyutta
tasimaktadir. Giinlimiiz toplumu yaratici, elestirel ve analitik distlinebilen,
karsilagtig1 sorunlari farkli sekiller kullanarak ¢dzebilen kisilere ihtiyag duymaktadir
(Hurst, Dean, & Trickey, 1991).

Teknolojinin giinlimiizde hizla ilerlemesiyle birlikte isletmelerin farkli
bicimlerle miisterilerine ulagsma olgusu da degismektedir. Cagri Merkezleri de
miisterilere ulagsma ve miisterilerin isletmeye ulagsmada kullandig1 en etkin yollardan
birisidir. Cagr1 Merkezlerinin temelinde isletmelerin miisterilerine en kisa yoldan

ulagma, sorunlarini yerinde ¢ozme ve onlara yonelik satis pazarlama faaliyetlerinde



en etkin bicimde kullanma ve daha fazla misteri, daha fazla kar hedefi
bulunmaktadir.

Ulkemizde Cagri Merkezi calisanlar: diger sektdrlerde oldugu 4857 sayili Is
Kanunu, 6331 sayil1 Is Sagligi ve Giivenligi Kanunu, 5510 sayili Sosyal Sigortalar ve
Genel Saglik Sigortas1 Kanunu, Bor¢lar Kanunu, Belediyeler Kanunu gibi kanunlar
ve bunlara bagli olarak g¢ikartilan diger yasal diizenlemeler bagli olarak
caligmaktadirlar. Ancak Cagri Merkezi ¢alisanlar ile ilgili ayr olarak olusturulmus
her hangi bir yasal diizenleme veya standart bulunmamaktadir (Ulucan ve Zeyrek,
2012).

Cagr1 merkezi sektorleri giiniimiizde hizli bir bigimde ilerleme
gostermektedir. Sirketler kendi biinyelerinde veya 6zel firmalar araciligl ile Cagr
Merkezleri Uzerinden 7-24 hizmet sunmaktadirlar. Misterilere 24 saat hizmet
verilmesi ¢esitli sorunlar1 ortaya g¢ikarmaktadir. Bunlardan bazilar1 hizmet verilen
kisilerin kiiltiir seviyeleri, devamli bir bi¢imde belirli bir konu {izerinde sorunu olan
bireylerin aranmasi, degisken calisma saatleri, ¢aligma alaninin kisithiligi, kimi
zaman sistemin kisa molalara izin vermemesi, monotonluk gibi baslica sorunlari
ortaya ¢ikarmaktadir.

Calisanlarin is yilikii seviyesi cagri merkezlerinde olduk¢a yogun bir
seviyededir. Bu yogun is ylikii de calisanlarda cesitli saglik sorunlara ve strese
bagl rahatsizliklara neden olabilmektedir. Yasanan belli basli bu sorunlarin yani sira
higte hafife alinmayacak diizeyde calisanlar1 etkileyen giiriiltii, termal konfor sartlari,
calisma ortaminin gereginden fazla ya da eksik aydinlatilmasi gibi fiziksel etkilerden
dolay1 yasanan saglik sorunlar1 da Cagri Merkezlerinde olduke¢a sik goriilmektedir.
Cagr1 Merkezleri, sirketlerin, miisterileri ile telekomiinikasyon vasitasi ile iletisim
kurdugu bir aractir. Cagrilarin tek bir merkezde toplandigi ve karsilandig bir yer
olarak cagri merkezleri tanimlanabilir. Cagri Merkezinin kurulmasindaki amag
misteri ile firma arasinda en hizli iletisimi saglamak miisteri baglilig1 ve miisteri
memnuniyeti arttirmaktir. Cagr1 Merkezi, firmalarin miisterileri, tedarikgileri,
bayileri ve diger iiincti kisilerden gelen ¢agrilari yanitlayan, gerektiginde gagri

neticesinde dogan islemleri baglatan, cagriyr ilgili birime yonlendiren ve is



ihtiyaglarina gore dis aramalar da gergeklestirebilen iletisim birimidir (Yasar, Alpsoy
ve Taggin, 2016).

Ik olarak 1960’larin sonlarinda istek ve sikayet iletme araci olarak ortaya
cikan cagri merkezleri glinlimiizde biiyiik ve uluslar aras1 bir sektor haline gelmistir
(www.cagrimerkezleridernegi.org).

Cagr1 merkezleri ile ilgili yapilan arastirmalarda, ¢agr1 merkezi ¢alismasinin
asir1 stresli bir is oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir (Taylor ve Bain, 1999). isin yol
actig1 stres faktorleri; asir 1 yiiki, dikkat problemi, karmasik ve i¢cinden ¢ikilmasi
zor is ortami, yapilan islerin tekrardan yapilmasi, hedef baskisi ve sosyal stres
iiretenler (calisma arkadaslari ve yonetici) olarak belirlenmelidir.. Isin asir
boliinmesi, rutin igleri uzun siireler aymi isi yapmak, kisinin goriisiini
gerektirmeyecek gorev yapisi, yeteneklerden sinirli bir sekilde faydalanma ve is
Uzerinde diisiik kontrol birgok olumsuz sonuglar1 birlikte getirmektedir. Belli bir
zamandan sonra isi monotonlasmasi, siirekli kontrol edilme hissi ve ¢alisanlarin
yaptiklar1 ige yonelik kariyer hedeflerinin olmamasi, is giicii devir hizlarinin
yuksekligi, diisiik tatmin ve motivasyon, fiziksel aktivite yetersizligi ve ise bagh

ortaya ¢ikan saglik sorunlar1 birgok caligsma i¢in konu olusturmustur.



1. CAGRI MERKEZi

1.1. Cagr1 Merkezi Tanim

Cagr1 merkezleri son 30 yilda tim diinyada bilisim teknolojilerine paralel
olarak biiyiik gelisim gostermislerdir. Ik baslarda satis sonras1 hizmet vermek iizere
kurulan ¢agr1 merkezleri, son yillarda misteri iliskilerinde kilit bir rol iistlenmeye
baslamistir. Bu sekilde maliyet merkezlerinden kar merkezlerine doniisen c¢agri
merkezleri su anda tiim diinyada vazgecilmez bir yeri olan ve hizla biiyiiyen bir
sektor durumundadir. Ayrica, ¢agri merkezlerinde iizerinde arastirma yapilmasi
akademik agidan da onem tasiyan, uygulama degeri yiiksek, gelistirmeye acik birgok
konu bulunmaktadir. Ulkemizde de son yillarda biiyiilk gelisme gosteren cagri
merkezlerinin en dnemli amaci, miisteri memnuniyetini en st diizeyde tutarken,
operasyonel maliyetleri ve calisan giderlerini miimkiin olan en diisiik seviyede
tutmaktir. Cagr1 merkezlerinin miisteri hizmetlerindeki roliinli ve satis yapma
potansiyelini diislindiiglimiizde ¢agri merkezlerinin iilkemizde daha da ¢ok gelisecegi
aciktir. Ayrica, bu gelisme yalnizca Tiirk firmalart ile sinirlt kalmamalidir. Sonugta
eger Tirkiye'de cagri merkezi isletimini karli hale getirebilirsek, hem Turkiye
firmalart hem de yabanci firmalar yeni ¢agri merkezlerine destek verecekler ve
Tiirkiye'nin siirdiiriilebilir kalkinmasima ciddi katkilarda bulunacaklardir (Ormeci,
Aksen, Erdem, Salman ve Savas, 2008: 16).

Arslan‘a (2006)'a gore, cagr1 merkezleri, is diinyasinin yeni; fakat bir anlamda
da kendisini vazgecilmez noktasina getirmeyi bagarmis kavramlardan biridir.

Cagr1 merkezleri ile ilgili alternatif birgok isim bulunmaktadir. Bunlar;

199 ¢ 199 ¢ 199 ¢

"miisteri temas merkezi”, “misteri temas bolgesi”, “miisteri etkilesim merkezi”, “cok

199 ¢

kanalli ¢agri merkezi”, “baglantili ¢agri merkezi”, “miisteri destek merkezi”, “web-
uyumlu ¢agri merkezi”, “miisteri haberlesme merkezi”, “satis ve hizmet merkezi”,
“rezervasyon merkezi”, “miisteri hizmetleri merkezi”, “bilgi masas1”, “teknik destek
merkezi”, “yardim masasi” ve “misteri ilgi merkezi" gibi birbirlerine benzer

tanimlardir (Pamukgu, 2002).



Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, c¢agri merkezleri; kurumun
kendisiyle temas etmesini istedigi tiim partilerin (miisteriler, tedarikgiler, bayiler vb.)
basta telefon olmak lizere diger tiim temas bigimlerini (web, faks, e-mail vb)
kullanarak etkilesim iginde olmasii saglayan iletisim merkezleridir. Buradan yola
cikarak, cagri merkezlerinin miisterilerine sadece telefon kanali kullanarak hizmet
sundugu bir hizmet alam1 olarak bakmamak gerekir. Cagri merkezleri, teknolojik
imkanlar dahilinde farkli iletisim kanallarin1 kullanarak miisterilerine hizmet
sunmaktadir.

Cagr1 merkezleri, miisteri sikayetlerini dinleyerek ve problemlerini ¢abuk
cOzerek, miisteriyi tantyarak, sorularini cevaplandirarak, giiniin 24 saati, haftanin 7
giinli, yilin 365 giinii ulasilabilen; miisteri iligkilerini kurmaya, sirdiurmeye ve
yonetmeye imkan saglayan is birimleridir. Bu tanimda cagri merkezi kavramina
genel hatlartyla deginilmektedir. Aslinda ¢agri merkezi kavrami bir¢ok degisken
0geyi iginde bulundurmaktadir (Prahabkar, Sheehan ve Coppett, 1997).

Cagr1 merkezleri finans, otomotiv, perakende, internet, medya, insaat, gida,
saglik, turizm, eglence ve kamu gibi kurum ve sektdrlerde faaliyet gostermektedir.
Cagri merkezleri, kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tiim taraflarin
(miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta telefon olmak {izere diger tiim iletisim
yontemlerini (internet, belge-gecer, e-posta vs.) kullanarak etkilesim iginde olmasini
saglayan iletisim merkezleridir. Teknoloji gelistikge gorev tanimi ve sunduklari
hizmetler degisen cagr1 merkezleri, rezervasyon merkezi, yardim masast, bilgi hatlar
ve miisteri iliskileri bdliimlerini kapsayan birimlerden olusmaktadir (Akkaya ve

Yesil, 2015: 7).

1.2. Cagr1 Merkezlerinin Onemi ve Faydalar

Hepimizin 6ziinde olan ¢agr1 merkezleri temel ihtiyaca cevap vermektedir.
Bu da iletisim kurmakla gergeklesmektedir. insanlar muhtemelen var olduklarindan
beri birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve ¢agri merkezlerini yarattigi en 6nemli
fayda bu iletisimi kolay ve formel bir hale getirmek olmustur. ilk ¢cagri merkezlerinin

en fazla 40 yil oncesinde kurulduklar diisiiniiliirse, miisteriler ¢cagri merkezlerinin



var olmalarindan ¢ok daha oOnceleri de sirketler ile cesitli sekillerde iletisim
kurmaktaydilar. Ancak bugiin ¢agr1 merkezlerinin getirdigi en énemli olgu hiz ve
rahatliktir. Elektronik ¢agin nimetlerini de kullanarak miisteriler bugiin kurumlarla
farkli sekillerde iletisime gegmekte ama en Onemlisi bunu rahatca, kolayca ve
istedikleri zamanda yapmaktadirlar. Bu da ¢agri merkezlerinin isletmeler acgisindan
ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir (Kohen, 2010).

Baslangicta isletmeler cagr1 merkezlerini personel maliyetlerini diisiirmek ve
15 verimliligi saglamak amaciyla kullanmislardir. Ancak zaman i¢inde bu merkezler,
miisteri ile her tiirlii iletisimin kuruldugu merkezlere doniismiistiir. Bu nedenle ¢agri
merkezlerinin en 6nemli faydasi, tiiketici ve isletme arasinda iletisim kurmaktir
denilebilir. Cagri merkezlerinin isletmelere sagladigi diger faydalar; ek satis, yiiksek
hizmet kalitesi, kaliteli miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri tatmininin
arttirtlmasidir (Sartyer, 2007).

Cagr1 merkezlerinin yararlar1 hedeflenene, kullanilacak olan sektore gore
degisiklik gostermektedir. Yapilan aragtirmalarin ¢ogunda “miisteri hizmetlerinin” ve
“miisteri sadakatinin” 6nemi vurgulanmaktadir. Miisterilerin, bazi isletmelerden
hizmet almak istememe sebeplerinin basinda kotii miisteri hizmeti oldugu
arastirmalarca belirlenmistir. Ote yandan, miisterisini elinde tutmay:r basaran
isletmelerin karliligmin da daha fazla oldugu bir gergektir. Giliniimiiz cagri
merkezlerinin miisterilere kazandirdigi en énemli olgu hiz ve rahatliktir. Elektronik
cagin getirileriyle beraber miisteriler bugiin isletmelerle farkli sekillerde iletisime
gecmekte ama en Onemlisi bunu rahatca, kolayca ve istedikleri zamanda
yapmaktadir. Cagri merkezlerinin belli basli faydalar1 su sekilde siralanabilir
(Yiksek, Akar ve Sanli, 2013):

a. Isletme ile miisteriler arasinda kdprii gorevi goriir.
b. Miisteri memnuniyetinin artmasinda etkilidir.
. Tletisim kontrollii ve kaliteli bir bigimde saglanir.

C
d. Dizenli ve devamli bir sekilde veri akisina imkan sunar.

@D

. Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine olanak tanir.

—h

Hizmet ve {iriin iyilestirmede olanak saglar.



g. Maliyetlerde olumlu etki gosterir ve verimlilik her gecen gun artar.
h. Self servis hizmetlerin kullanilmasina katkida bulunur.

I. Gelir Gretmek i¢in uygulanir, gelirin artigina etki saglar.

J. Miisteri memnuniyetini cogaltir.

k. Isletmelerin imajlaria olumlu olarak katki saglar.

1.3. Cagr1 Merkezlerinde Arama Tiirleri: Gelen Arama ve Giden
Arama

Cagr1  merkezlerinde, "Miisteri ne istiyor?" sorusuna cevap aranir.
Miisterilerin bu merkezleri arama nedenleri, ilgilendikleri iirlin/hizmet, iiriinleri satin
almay1 diisiindiikleri zaman periyotlari, iiriinde aradiklar1 6zellikler, satig sonrasi
hizmetlerle ilgili yorumlari, kisacasi miisterilerin iirlin ya da hizmet hakkindaki biitiin
goriisleri kayit altina alinarak isletmelerin pazarlama stratejilerini belirlemede
(Karya, 2011), miisteri problemlerini ¢6zmede ve hizmet kalitesinin gelistirilmesinde
kullanilir.

Cagr1 merkezlerinin bir¢ok sektorde, farkli ¢oziim amaclar ile miisterilere
hizmet sunduklar1 goriilmektedir. Cagri merkezi kullanan sektorler arasinda finans,
otomotiv, perakende, internet, medya, insaat, gida, saglik, turizm, eglence ve kamu
sektorleri yer almaktadir. Sunulan hizmetler arasinda ise misteri bilgi hizmetleri,
sikayet yOnetimi, telefonda pazarlama ve satig, bilgilendirme, aidat ve kampanya
yonetimi, satis sonras1 dayanaklar, siparis alma, randevu, tahsilat, toplu e-posta vb.
hizmetleri 6nce gelmektedir (Karya, 2011; Arslan, 2006).

Cagr1 merkezi tiirleri, iletisimi kimin baglattifina gore genellikle iki baslik
altinda toplanir. Bunlar: Gelen arama (Inbound) karsilama ve giden arama
(Outbound) birimlerdir. Esasta birgok ortak noktasi olsa da, ¢agri merkezlerinin
karakteristikleri ve dinamikleri agisindan gelen ve giden arama c¢agri merkezleri
gercekte birbirlerinden ¢ok degisiktirler (Candaner & Kohen, 2011).

Giden arama, ¢agr1 merkezleri tarafindan yapilan aramalar1 bildirmekte ve bu
slire¢ ¢agri merkezinin idaresinde ilerlemektedir. Bu ¢agr1 merkezlerinde, belli bir

hedef icin, bir grup insan tarafindan, istenilen ama¢ dogrultusunda hazirlanmis belirli



telefon numaralar1 aranir. Bu tip ¢agri merkezleri daha cok telefonla satis ve
pazarlama yapan cagri merkezleridir. Kisaca, tele-satis veya tele-pazarlama yapan
cagr1 merkezleridir (Candaner & Kohen, 2011; Karya, 2011).

Gelen arama, miisteri giidiimiinde yapilan aramalardir ve arama yoOnii
miisteriden cagr1 merkezine dogrudur. Belirli bir telefon numarasi araciligiyla gelen
cagrilara cevap veren cagri merkezleridir. Bu tiir ¢agri merkezlerinde ¢ogunlukla;
siparis yonetimi, miisteri ve bilgi hizmetleri, sikayet yonetimi, dayanak, yardim, bilgi
alma, islem yapma gibi ihtiyaglara yanit verilir; miisteri sorunlar1 ve istekleri

¢Oziimlenmeye ¢alisilir (Candaner ve Kohen, 2011; Karya, 2011).

1.4. Cagr1 Merkezinde Calisanlarin Calisma Hayati1 Kalitesi

Cagr1 merkezleri, isletmeler igin rekabet avantaji bakimindan énemli bir rol
oynamaktadir. Bu agidan teknoloji secimine verilen énemin personel se¢ciminde de
gereken Onemin verilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti igin teknoloji tek
basina yeterli degildir. istediginiz kadar iyi teknolojiyi secin, en pahali teknolojilere
yatirim yapin, eger uygun miisteri temsilcilerini ekibinize dahil edememisseniz, bu
kisileri egitip beceri kazanmalarin1 saglayamamissaniz, miisteri memnuniyetini
saglayamayacagimiz Katidir. Hizmeti saglayacak olan teknoloji degil, teknolojiyi
kullanan insandir. Bu ag¢idan cagri merkezlerinde teknolojiye yapilan yatirimlar
kadar kisilere de yatirrm yapmak gerekmektedir. Cogu kurum teknolojiyi en yuksek
maliyetlere katlanirken, personelin 6demelerini en az seviyede tutmaya caligmakta ve
az 6deme ile fazla is yaptirmaya ¢alismaktadir. Bunun sonuncunda da motivasyonu
disiik, mutsuz calisanlar ortaya c¢ikmaktadir. Oysa basart i¢in, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in, kaliteden 6diin vermemek i¢in, inanan, motivasyonu
yiiksek kisilerden olusan ekiplerle calismak gerekmektedir. Calisan kisilerin maddi
ve manevi Ol¢lide motive edildigi ¢agri merkezlerinde, en yiiksek seviyede
calisanlardan verim alinabilmektedir. Stresli ¢alisma ortamina sahip olan g¢agri
merkezlerinde uzun siire ise devam edildiginde ciddi problemlere sebep
olabilmektedir. Aktif bir bicimde yonetilemeyen c¢agri merkezlerinde c¢alisan

personelde zamanla, fiziksel ve psikolojik anlamda sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu



sorunlarin ortaya ¢ikma olasiligini en aza indirmek ve aktif caligmalarini saglamak
icin calisanlara, uygun calisma ortamlar1 ve uygun ¢alisma kosullar1 saglanmalidir

(www.dogus.com.tr).

1.5. Diinyadaki Cagr1 Merkezleri ve Yasanan Gelismeler

2010 yil1 itibariyle, diinyada yaklasik 340 milyar dolarlik bir pazar olusturan
cagr1 merkezi sektorii, 130 bin ¢agri merkezi, 8,8 milyon ¢agri masasi ve 11,5 milyon
calisani ile diinya markalarina hizmet vermektedir. Calisan/Seat (¢agri masasi) orani
yaklasik 1,3 civarindadir. Bu oranin birin ilizerinde olmasinin baglica nedeni vardiyali
calisma sistemidir.

Son donemde yasanan global finansal kriz nedeniyle, markalarin miisteri
bagliligina her gegen giin daha ¢cok onem vermeleri ile beraber, ¢cagr1 merkezlerinin
Oonemini bir kez daha goézler Oniine sermistir. Cagr1 merkezlerinin hizmet verdigi
sektorlerde diinyada en biylk paya sahip ilk sektor finans (%25), telekomiinikasyon
(%18) ve kamu (%9) sektorleridir. Oniimiizdeki bes yil i¢cinde bu dagilimda ciddi
oranda bir degisiklik beklenmemektedir. Cagr1 merkezlerinin hizmet verdigi diger
sektorler sirasiyla seyahat ve turizm, perakende, teknoloji, saglik, alt yapi, imalat,
medya ve eglence, toptan esya ve dagitim gelmektedir. Cagri masasi bazinda ilk 10
iilke olan ABD, Ingiltere, Hindistan, Brezilya, Cin, Kanada, Japonya, Almanya,
Fransa, Meksika, Diinya c¢agri merkezi sektorii ¢agri masasi hacminin %77 sini
olusturmaktadir. 2009’da ilk ti¢ iilke siralamasinda degisiklik olmamustir. Cin’de,
2009°da ¢agr1 merkezi pazarmin %20 biiylimesiyle Cin 8. siradan 5. siraya
yiikselmistir (Yiiksek, Akar ve Sanli, 2013).

Diinya genelinde ¢agri merkezi sayisi 2005 yilinda 101 bin iken; bu say1 2011
yilinda 130 bine, 2013 yilinda ise 150 bine ulasmistir. Cagri masas1 sayisi diinya
genelinde 2005 yilinda 7,1 milyon adet iken; 2011 yilinda 9 milyon adet, 2013
yilinda ise 10 milyon adet olmustur. Cagri merkezleri pazar biiyiikliigli agisindan ele
alacak olursa diinya genelinde 2005 yilinda 276 milyar dolar ($), 2011 yilinda 340
milyar dolar ($), 2013 yilinda ise 374 milyar dolar ($) olmustur

(www.cagrimerkezleridernegi.org).
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Diinya’da c¢agr1 merkezlerinin yayginlagmasinin nedenleri  sunlardir
(www.cagrimerkezleridernegi.org):
a. Ekonomik Biiyiikliik: Yerel ekonominin biyiikliigii, yarattigi cagr
merkezi ihtiyaci
b. Dil Avantaji: Diinyada yaygin dillere ve biiyiikk ekonomilerin dillerine
hakimiyet (Ingilizce-Hindistan, Filipinler; ispanyolca — Latin Amerika
ulkeleri)
c. Insan Kaynagi Potansiyeli: Egitimli, nitelikli genc nesiller
d. Diisiik Maliyetler: Insan kaynagi ve diger maliyetler agisindan gorece
diger tilkelerden diisiik oranlar
e. Sektor ve Yatirim Tesvikleri: Yarattigi istihdam nedeniyle ¢agr1 merkezi
yatirimlarina 6zel tesvikler ve kolaylik saglanmasi
f. Hizli ve Giivenilir Telekom Altyapisi: Ses ve veri iletisiminin yiiksek
hizda ve kesintisiz ger¢eklesmesine elverisli telekom altyapist
Diinya c¢apinda her gegcen giin artmakta olan cagri merkezleri kurumlarin
olmazsa olmazi haline gelmekte, kurumlarda bir i¢ birim olarak bulunabildigi gibi
dis kaynak kullanimi ile hizmet olarak satin alinabilmekte ya da diinyanin bir ucunda
hizmet veren bir kurum, ¢agri merkezini diinyanin diger ucuna kurabilmektedir.
Ozellikle Amerika ve Avrupa’da bulunan iilkelerde faaliyet gosteren kurumlar,
isgiicliniin yiiksek maliyeti, gen¢ niifusun goreceli olarak yetersizligi ve kati is
kanunlar1 nedeniyle cagri merkezlerini, ucuz ve geng¢ isgiiciiniin ve esnek is
kanunlarinin ~ bulundugu {ilkelere kaydirmaktadirlar. Ornegin, Hindistan’da
calisanlarin, Ingiltere’ye oranla %12 daha ucuza ve onlardan 6 saat fazla galismalari
nedeniyle cagri merkezlerinde istthdam edildiklerinden s6z edilebilir. Talep goren
ilkelerden biri de Tiirkiye’dir. ABD merkezli bir bilgisayar firmasinin diinya ¢apinda
bulunan ¢agr1 merkezlerinden birisinin de Tiirkiye’de oldugu ve bu ¢agr1 merkezinin
2002 yilinda kurularak Tiirkiye’deki ilk dis kaynakli cagri merkezi oldugu
bilinmektedir (Bayraktar, 2007). Kurumlar1 ¢agr1 merkezi olusturmaya sevk eden
etkenleri toparlamak gerekirse miisteri memnuniyeti, rekabette avantaj, diisiik

maliyet ve karliliktan s6z edilebilir.
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1.6. Tiirkiye'deki Cagr1 Merkezleri ve Yasanan Gelismeler

Tiirkiye’de cagri merkezi sektorlii heniiz geng bir sektordiir. Bankalar
vasitasiyla Tirkiye ile tanisan bu sistem 15 yildan daha az bir gegmise sahiptir.
Ancak 2000 yilindan itibaren hizli bir yiikselise ge¢mistir ve bu yiikselis devam
etmektedir. Baglarda sinirli sayida firmanin biiyiik maliyetler ve kisith teknolojilerle
olusturmus oldugu cagri merkezleri giiniimiizde rekabette avantaj sahibi olmak
isteyen, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini esas alan firmalarin olmazsa
olmazi konumundadir. Iste bu nedenle ¢agri merkezleri, maliyetli bir olusum
olmalarina ragmen yayginlagsmaktadir. Diinyada ¢agr1 merkezlerinin maliyetlerinde
kiiciilme gerceklesmesi adma insan kaynaginin yurt disinda kullanilmasi yani
firmalarin ¢agri merkezlerini yurtdisina ucuz is gliciiyle calisacak insanlarin
bulundugu tilkelere tasimasi yeni bir trend haline gelmisken Tiirkiye® de c¢agri
merkezleri yeni istihdam alanlar1 haline gelmistir. Tiirkiye’ de firmalarin kendi
biinyesinde ¢agri merkezleri olusturmalarinin (inhouse) yani sira bu hizmeti vermek
amactyla teskil olmus kurumlardan hizmet almalari da (outsource) miimkiin
olmaktadir. Bu hizmetlerin dagilimima bakildiginda % 60 oraninda inhouse, % 40
oraninda ise outsource hizmeti verildigi sOylenebilir (Pamukgu 2002).

Cagr1 merkezleri, bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte
hizmet sektoriinde dis kaynak kullaniminin yayginlagsmasinin sonucu olusan iiretici
hizmetlerden biri olarak degerlendirilmektedir. Kiiresellesen diinyada, isletmelerin
hem i¢ hem de dis pazarda, miisteri sadakatini artirmak amaciyla Miisteri Iliskileri
Yonetimi kanallarindan biri olan c¢agri merkezlerini kullanimlart giin gectikge
artmaktadir.

Isletmelerin kendi biinyelerinde verdigi cagri merkezi hizmetlerinin sektérel
dagilimina bakildiginda en biiylik paymn gecen yillarda oldugu gibi 2012 yilinda da
toptan / perakende sektoriinde oldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezi sayisi temel
alindiginda 2011 yilina gore artis gosteren sektorler arasinda saglik, toptan/
perakende ve dis kaynak sayilabilir. Cagr1 merkezleri ilk olarak artan maliyetlerini

diisirmek amaciyla bankacilik ve sigortacilik sektorlerinde uygulanmistir.
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Telekomiinikasyon sektorii ise ¢agr1 merkezlerinde en ¢ok personel istihdam eden
sektorddr.

Son yillarda pek c¢ok uluslararasi yatirimer diger iilkelerdeki operasyonlarini
devam ettirmek icgin Tirkiye’yi tercih etmektedirler. Tercih etmelerinin bir ¢ok
sebepleri bulunmaktadir. Bunlar1 su sekilde siralanabilir:

a. Egitimli ve kalifiye is giicliniin var olmasi

b. Ulkede yasayan yabanci uyruklu sayisinin artis gdstermesi

c. Tiirk insaninin yabanci dili belirgin bir aksanla konugmamasi

d. Yabanci yatirrmlara merkez olabilecek jeopolitik konumda olmasi

e. Alt yapmin gelismesi

Tiirkiye’de yaklasik olarak toplamda 300’lin {izerinde ¢agri merkezinin
faaliyet gosterdigi tahmin edilmektedir. Yaklasik olarak 40 bin ¢agr1i masasi
kapasitesi ve 40 binin Uzerinde temsilcisi mevcuttur. I¢ kaynak (inhouse) / dis
kaynak (outsource) hizmet oranlarina bakildiginda i¢ kaynak hizmet oranmin %60,
dis kaynak hizmet oranin ise %40 oldugu goriilmektedir (Yiiksek, Akar ve Sanli,
2013).

Dis kaynak ¢agr1 merkezi isletmeleri, alaninda uzmanlasmis profesyonel bir
anlayisla calisan isletmelerdir. Kendilerine bagvuran isletmenin c¢agr1 trafigini
yonetmekte giiniimiizde sayilar1 her gecen giin artmaktadir. Asil isi ¢cagr1 merkezi
kurmak olmayan isletmelerin bu ihtiyaglarinin tamamini ya da bir kismini hizmet ve
alt yap1 saglayan profesyonel isletmelerden satin almasi sektorii olumlu
etkilemektedir.

Bu sayede kurumlar asli iglerine daha ¢ok zaman ayirabilmekte kendileri i¢in
stratejik dneme sahip Miisteri iliskileri Yonetimini de saglamis olmaktadirlar. Dis
kaynak c¢agrt merkezi kullanimi, isletmeler agisindan olumlu sonuglar1 beraberinde
getirmektedir. Tek merkezden hizmetin alinmasi, Telekom masraflarinin azalmast,
sistemin 7 gun 24 saat etkin olmasi, gelisen teknolojiden isletmelerin rahatlikla
faydalanabilmesi gibi bir ¢cok avantajlar1 vardir. 2009 yilinda 979 olan Tiirkiye’deki
cagr1 merkezi sayis1 2010 yilinda % 4,1 oraninda artig gdstermistir. 2009 yilinda 34
bin olan aktif ¢agr1 masasi sayis1 2010 yilinda % 19 artisla 41 bine ve ¢ogunlugunu
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geng kadin ¢alisanlarin olusturdugu miisteri temsilcisi sayisi ise % 25 artigla 50 bine
(vardiyali ¢alisanlar dahil) ulasmistir (TRA2, 2011).

Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektoriinde diinyadaki dagilima benzer olarak sirasiyla
finans, telekomiinikasyon ve kamu ilk ii¢ siray1 olusturmakta ve pazarin yaklasik %
50’sini temsil etmektedir. Dis kaynak cagri merkezi hizmetlerinde ise regiilasyonlar
ve sektorel tercihler farklilik gosterebildiginden, Tiirkiye’de telekomiinikasyon
firmalar1 ¢agri merkezleri ilk siray1 almakta, finans sektorii de onu takip etmektedir.

Cagr1 merkezlerinin bulunduklari bolgenin istthdamina olan katkisi, bolgeler
aras1 gelismiglik farklarin1 azaltmak isteyen kamu sektoriiniin bu alandaki
yatirrmlarini artirmaktadir. Bu kapsamda, dezavantajli gruplarin istihdam edilmesi,
bolgeye gelen yatirimin bolge ckonomisini canlandirmasi, ¢agri merkezi
yatirimlarinin sosyal sorumluluk kapsaminda incelenmesini saglamaktadir (Pamukgu

2002).

1.7. Cagr1 Merkezlerinin Dezavantajlari

a. Alternatif satis ve pazarlama faaliyetlerini ger¢eklestirmek,
b. Kampanyalari bire bir olarak miisterilere ulastirmak,

C. Miisterinin nabzini tutabilmek,

d. Miisterileri tanimak,

e. Kurulan her iligkiyi kayit altina alarak saglikli bir veri tabani olusturmak

1.8. Cagr1 Merkezlerinin Isleyisi ve Temel Bilesenleri

Bir isletme ¢agri merkezi kurma karar1 aldiginda, hangi iiriin ve hizmet
stratejilerini destekleyeceginin kararini vermelidir. Oncelikli olarak ¢agri merkezi
kurulumunun, isletmenin miisteri, i¢ isleyis, finans degerlerine katkilari
saptanmalidir. Cagr1 merkezi kurma kararinda, ilk olarak igin niteligi, 6nceki veriler,
benzer iglerin sayisal degerleri temel alinarak ¢alisan ihtiyaci, yazilim ve donanim
ihtiyaclar1 saptanmali ve kapasite belirlenmelidir.

Cagri merkezi kurmak ve isletmek ile ilgili degerlendirmeler oldukca

kapsamlidir. Cagr1 merkezleri yiiksek teknoloji gerektiren, siirekli bakim, iyilestirme
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ve gelistirme maliyeti olan kuruluslardir. Yapilan yatirimlarin iyi kullanilmasi ve
maksimum Ozellikte degerlendirilmesine 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

Burada ifade edilmek istenilen, kaynaklarin dogru sekilde kullanilmasidir. Bir
cagri merkezi kurulumunun ilk anindan itibaren degerlendirmesi, bilesenlerini,
dinamiklerini ve yapisini anlayabilmek acisindan yol gosterici olacaktir. Asagidaki
tabloda cagri merkezi bilesenleri gosterilmektedir. Bu bilesenler asagida daha

detaylica agiklanmistir (Kohen, 2002: 26).

Tablo 1: Cagri1 Merkezi Bilesenleri

Cagr Merkezi Bilesenleri
Strateji Siireg
«  Miisteri segmentasyonu + s yiikil ve is giicii planlama
»  Temas kanallari +  Tahmin, kaynak yénetimi
»  Kar merkezi-gider merkezi +  Vardiya planlan
+  Operasyon siresi - Raporlama ve bilgi akisi
+  Hedefler +  Misteri taleplerini ele alma
«  Araclar «  Eskalasyon
- Lokasyon secimi +  Sikayet ve yazil talepleri cevaplama
- Af/web cadn merkezi = Kayitdizeni

+  Bilginin glncelliginin saglanmasi
+  E-mail yanitlama
Musteri gruplar ve kanallan

insan Kaynag Teknoloji
«  Cagn merkezi kiiltiri +  Telekom altyapisi
«  Etkin iletisim «  Masaisti uygulamalan
«  Secme ve yerlestirme +  Planlama ve cagn yonetimi yaziimlarn
«  Oryantasyon - Donanim secenekleri
- |5 basi egitim +  Entegrasyon
«  Kariyer olusturma «  Hiz ve kullanim
- Performans yonetimi «  Yatnmin geriye déniisil
«  Beceri odakh takimlar +  Teknik destek
- Calisan memnuniyeti «  Acil durum plani

»  Motivasyon ve tesvik sistemleri
- lsgiicii kaybini azaltma

Kaynak: (Kohen, 2002)

1.8.1. Strateji
Stiphesiz herhangi bir yeni olusum ve girisimde oldugu gibi ¢agri merkezi
kurulurken de gerekli temel gereksinim Once iyi bir vizyonun ve buna bagl

stratejinin bulunmasidir. Gergekten de, islevleri geregi isletmenin iletisim ag1 olan
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cagri merkezleri miisteri memnuniyeti ve sadakatinin belirlenmesinde kritik rol
oynayan birimdir. Isletmenin en onemli kaynaklarmndan biri olan miisterilerin
yonetimi ile ilgili stratejinin dogru temellere dayandirilmas: bu bakimdan daha da
onemli olmaktadir.

Kurulacak ¢agr1 merkezinin, isletmenin genel stratejisi ile paralellik izlemesi
ve cagri merkezince sunulacak hizmetlerin Onceden belirlenmesi gerekmektedir.
Gergeklestirilecek birgok yatirim ve se¢im (teknoloji, insan kaynagi, lokasyon vb.)
olusturulacak olan bu strateji ¢er¢evesinde belirlenecektir. Kapsamli stratejinin agik,
anlasilir olmasi ve st yonetim tarafindan desteklenmesi gerekmektedir (YuUksek,

Akar ve Sanli, 2013).

1.8.2. Sureg

Belirlenmis stratejik hedefler ve ulasilmak istenilen yon dogrultusunda
olusturulacak is siireglerinin hazirlamasina gerekli kaynagin ve zamanin harcanmasi
ve bu ise baslangicta gerekli onemin verilmesi, ileride olusabilecek gereksiz israfi
engellemek agisindan Onemlidir. Cogu kez strateji olusturma ve is siireclerini
bunlarin ¢er¢evesinde detaylandirma asamalarina gerekli zaman ayrilmadan teknoloji
ve insan kaynaklarinin secilmesiyle operasyon baslatilmaktadir. Bazi ¢agr
merkezlerinin digerlerine oranla neden daha basarili oldugu da burada saklidir.

Cagr1 merkezleri giiniimiiziin bir nevi modern fabrikalaridir ve bir fabrikada
yer alan bircok operasyonel is siireci burada da yer almaktadir. Bir miisterinin
fabrikanin bir tarafindan girip diger tarafindan memnun bir sekilde ¢ikmasina kadar
gecen zaman icinde birgok farklt mekanizma c¢aligmakta ve Dbirbiriyle
etkilesmektedir. Insan ve teknoloji bunlarin en temel olanlaridir ve bunlarin optimum
entegrasyonunu olusturmak, ¢agri merkezleri emek yogun bir alan oldugu i¢in gorece

zor ve bir o kadar da 6nem aksettirmektedir (Yiiksek, Akar ve Sanli, 2013).
1.8.3. insan Kaynag

Cagri merkezleri maliyetlerinin ¢ogunlugunu c¢aligsanlar olusturmaktadir.

Maliyet kisminin yani sira, bir ¢agr1 merkezinin basarisinin en temel unsurunun, farki
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yaratanlarin, miisteriye deger katanlarin calisanlar oldugu da bir gercektir. Caligan
memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasindaki var olan dogrudan iligki bunun en
giizel ispatidir. Memnun ¢alisanlar, memnun miisteriler yaratmaktadir.

Cagr1 merkezi kurulumunda insan kaynaklar ile ilgili bir¢ok temel prensip
gdz Oniine almmalidir. Miisteri hizmetleri yetkililerini se¢me ve yerlestirme
islemleri, isletmenin diger birimlerine gore farkliliklar gostermektedir. Cagr1 merkezi
calisanlari, gizli bilgilerin yani sira isletmenin tiimiine ait biitiinsel bilginin en yogun
sahiplenildigi birimdir. Onlarca hizmet veya iirlinii olan, bir¢ok farkli miisteri tipine
hizmet veren isletmenin tiim bu isletmelere ait bilgilerin dogru ve eksiksiz olarak
iletilebilmesi igin detayli ve uzun siireli bir egitim siireci gerekmektedir (YUksek,

Akar ve Sanli, 2013).

1.8.4. Teknoloji

Son yillarda fark edilir sekilde biiylik dlgekli ¢agri merkezlerinin ortaya
¢tkmasi, bilgi ve iletisim teknolojileri alanindaki ilerlemeler sayesinde olmustur. {1k
olarak 6zel otomatik dagitict santraller (Private Automatic Branch Exchanges-PB9)
devreye alinmistir. PB9, genel telefon agini ¢agr1 merkezlerindeki telefonlara genel
hatlarla baglar. Bu hatlar sirasiyla telefonu karsilayan miisteri temsilcisi ile
desteklenir. Bu miisteri temsilcileri cogunlukla miisteri hizmet temsilcisi (Customer
Service Representative-CSR) olarak adlandirilir. PB9 ile miisteri temsilcileri arasinda
otomatik ¢agri dagiticist (Automatic Call Distribution-ACD) baglidir ve ACD’nin
gorevi cagrilari miisteri temsilcilerine yonlendirmektir. ACD’nin ikinci rolii ise
toplanan operasyonel verileri arsivlemektir. Bu veriler ¢agri merkezi aragtirmalari

s0z konusu oldugunda birincil 6nceliklidir (www.btk.gov.tr).
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2. CAGRI MERKEZi CALISANLARININ PSiKOLOJIiK VE
FiZIKSEL SAGLIK DURUMLARI

2.1. Sektorde Cahsanlarin Genel Ozellikleri

Cagr1 merkezi sektoriiniin en bilylik sikintilarindan biri de nitelikli personel
bulunamamasi ve genglerin bu isi meslek olarak algilamamasidir.

Ozellikle doguda yapilan gagr1 merkezi yatirimlar ile o bdlgelere sagladig
kurumsal is ortami, ¢alisma saatlerinin 6nceden belirlenmis olmasi, servis imkant,
diger sosyal haklar ve etkinlikler nedeniyle erkekler kadar bayanlar igin de glivenle
caligabilecekleri bir is alan1 yaratilmistir.

Cagr1 merkezleri, lise, yiiksekokul ve iiniversite mezunlarina kariyer sunan
bir sektordir. Universite egitimi alma firsati bulamamis ve kendisini devaml1 olarak
gelistirmek isteyen, hizli 6grenen, dogru iletisim saglayabilen lise mezunu gengler
icinde cagri merkezi sektori kariyer imkanlar1 saglamaktadir

(www.cagrimerkezleridernegi.org).

2.2. Cagr1 Merkezinde Cahsanlarin Yas Araliklan

18-24 yas ile 25-29 yas arasindaki geng¢ niifusun bu merkezlerde istihdam
edilme orani hizla artmaktadir. 2010 yil1 itibariyle kriz sonrasi yeni is imkanlarinin
varligt 30 yas iizeri niifusun istthdaminda azalmalara sebep olmustur (Karya

Aragtirma ve Danigsmanlik Hizmetleri, 2010: 3).

2.3. Cagr1 Merkezinde Calisanlarin Cinsiyet Oranlar

Diinya'da ¢cagr1 merkezlerinde istthdam edilen miisteri temsilcilerinin yaklasik
ylizde 70'1 kadindir. Bu durum iilkemizde de gecerliligini korumaktadir. 2010 yil
itibariyle tilkemizdeki ¢agri merkezlerinde calisanlarin ylizde 72,8'i kadindir. Cagr
merkezlerinde isin diizgiin diksiyon ve nazik iislup gerektirmesi, kadinlarin itiraz
karsilama kapasitesinin erkeklere gore daha yiiksek olmasi pazarlama stratejilerinde
kadinlarin daha ¢ok istihdam edilmesini agiklayan nedenlerin basinda gelmektedir.

Ayrica 2009 krizi sonrast erkekler icin farkli is olanaklarinin artmasi ¢agri
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merkezlerinde ¢alisan erkek sayisini bir onceki yila gore disiirmiistir (Karya

Aragtirma ve Danismanlik Hizmetleri, 2010: 3).

2.4. Cagr1 Merkezinde Cahsanlarin Egitim Durumu

Miisteri temsilcilerin egitim durumlarma bakildiginda %65°1 iniversite,
%351 ise lise mezunudur. Avrupa’da cagri merkezlerinde calismak genellikle
ogrencilik doneminde gelir kazanmak icin yari-zamanl olarak tercih edilmektedir.
Ancak Tirkiye’de, 6zellikle de iiniversite mezunlarinin tam-zamanli olarak istthdam

edilmesi s6z konusudur (Giney, 2009).

2.5. Cagr1 Merkezinde Calisan Personellerin Ruhsal, Psikolojik Ve
Fiziksel Durumlari (Tiikenmislik)

Cagr1 Merkezleri ¢alisma konususun Ozelliginden dolay1r 7 giin /24 saat
hizmet verilmektedir. Calisanlarin yas ve cinsiyet dagilimlar1 dikkate alindiginda
caligma siireleri ve gece saatlerine rastlayan donemlerdeki ¢caligmalar 6zellikle Gnem
arz etmektedir. Isin 6zelligi nedeni ile 24 saatlik donem igerisinde vardiyali ¢alisma
yapilmasi, vardiya siireleri, degisme sikligi calisma diizeninin iscilerin fiziksel
saglig1 ve sosyal hayati lizerindeki etkileri bulunmaktadir.

- Devamli olarak ayni pozisyonda kalmak,

- Tekrarlayan hareketler,

- Klavye, mouse ve ekran kullanma nedeninden dolayr parmak ve el
bileklerine asir1 yiiklenme,

- Devamli olarak konugmadan 6tiirii ses tellerinde yasanan saglik sorunlari,

- Devamli olarak kulaklik kullanma ve ¢agr1 alma nedeniyle isitme sorunlari,

- Devamli olarak ekran karsinda calisma ile ilgili gorme problemleri sektorde
calisanlarin karsilasmis olduklar1 baglica sorunlar arasindadir (Sarikaya, 2012).

Cagr1 merkezlerinde calisan kisilerin ¢alisma ortamlarinda ayni anda calisan
ylzlerce bilgisayarin kablosuz erisimden &tiirli kaynaklanan elektromanyetik

ortamda caligmalari ileriki yillarda olusturacagi saglik sorunlari olusturacaktir.
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Cagr1 merkezlerinde c¢alisanlarin yaptig1 goriismeler, her dakika izlenmekte,
kisinin ¢alismas1 sanki zaman ve hareket etiidii anlayisiyla bi¢cimlendirilmektedir.
Gin icinde kag kisi ile goriisme yapilacagi, bir kisiye en c¢ok ne kadar siire
ayirabilecegi gibi ayrintilar ¢alisana bildirilmekte ve denetlemektedir. Kisaca kisi her
dakika ve saniye gozetim altindadir.

Bilgisayar ve telefon teknolojisinin oldukta detayli entegrasyonu ile cagri
merkezleri olusmustur. Cagri merkezlerinde calisan kisiler direk olarak miisteriye
yardim etmek ve miisterinin memnuniyeti icin potansiyeller tretmek icin gayret
gosterirler. Ancak tekrarlayan isler, asir1 caligma, amaglar, denetim ve devamli
olarak izlenme olumsuz neticeler tretebilir (Taylor, Baldry, Bain and Ellis, 2003).

Is doyumu, kisinin iyi veya isle alakali hayatini, memnuniyet verici yada
olumlu bir duygu ile neticelenen bir durum olarak algilanmasidir. Is doyumu,
calisanlarin zihinsel ve bedensel sagliklar1 yaninda, kisisel fizyolojik ve ruhsal
duygularin bir isaretidir. Is doyumu denince, isten kazanilan maddi cikarlar ile
calisanin beraberce ¢alismasindan memnun oldugu ve zevk aldig1 ¢calisma arkadaslar
ve Uriinii olusturmanin getirdigi fayda ve mutluluk akla gelmektedir (Simsek,
vd.,1998:160).

Calisirken bireye ne derece Ozgiirliik taniniyorsa, bireye o derece doyum
verir. Calisan mesai saatlerine kendi basina karar verebiliyor, ¢alisma bigimini kendi
segebiliyor, yapacagi islerini siraya koyma hususunda séz sahibi olabiliyorsa,
isindeki 6zglirliigii ve dolayisiyla verimi ylksektir (insanveinsan.org).

Is yiikii anlam, kisinin calisma ortaminda kisiye yiiklenen isin normalin
iistiinde olmasina yonelik algidir. Is yiikiiniin yaratmis oldugu stres ve mobbing
egilimlerinin kisinin motivasyon ve is doyumunda diisiise yol agacagi beklenir. Bu
durumda c¢agr1 merkezlerinde goriilen asir1 is yiikiiniin i3 doyumunda diisiise yol

acacagi beklenilmektedir (Sarikaya, 2012).
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2.6. Cagr1 Merkezi Calisanlariyla Gerceklestirilen Psikolojik ve Fiziksel
Saghk Sorunlan

Cagr1  merkezlerinde c¢alisanlar bir takim saglik  problemleriyle
karsilasmaktadirlar. Ozellikle performansa dayali iicret sistemi dolayisiyla yapilan
fazla mesailer ve ¢alisma siiresinin uzunlugu ¢agri merkezi emekgilerinin sagligini
tehdit etmektedir.

Devamli olarak ayni pozisyonda olma, araliksiz ¢alan ve cevap verilmesi
zorunda kalinan telefonlar, tekrarlanan hareketler, klavyeler, el bilegi, ekranlar ve
parmak eklemlerine asir1 bir sekilde yiiklenmeler, takdir edilmeme, stres, ¢alisma
ortaminin 1s1s1, 15181, nem ve konfor bakimindan uyumsuzlugu, ofiste calisanlar

olumsuz bir sekilde etkiler ve bir ¢cok problemlere yol agar.

2.6.1. Cagr1 Merkezi Cahisanlarimin Siklikla Karsilastig1 Saghk Sorunlari

Baz1 iskelet ve kas sistemi bozukluklari, dolagim sisteminde goriilen
bozukluklar (sistit, ylksek kolesterol diizeyi vs.), ses telleri ve bogazda yipranma,
psikolojik rahatsizliklar vb.

2002 yilinda Basbakanlik Istatistik Genel Miidiirliigii’niin biiro ¢alisanlarinin
rahatsizliklar1 {izerine yaptig1 arastirmanin sonuglarina gore; iscilerin yogun c¢alisma
ortaminda gostermeleri gereken performans Olgiitliniin yiiksek olmasi bazi1 endise
verici sonuglar1 da beraberinde getirmistir. Buna gore goézlemlenen bozukluklar
sOyledir (www.academia.edu):

1. Mevcut ¢alisma ortaminin fiziksel enerjisinin birey iizerinde neden oldugu
fiziksel rahatsizliklara,

2. Genellikle banka ve finans kurumlarinda gorevli olarak calisan kisilerin
yiiksek tempo ve konusma, yaraticiliklarinin gereginden ¢ok kullanilmasindan olusan
zihinsel gerileme ve hemen karar verememe,

3. Sosyal yasamlarinda durgunluk,

4. Birtakim kisilik bozukluklari, ortama adapte olamama,

5. Psikolojik nedenlerden 6tiirli bos bakma,
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6. Kamuya agik ortamlarda ve toplu tasima araglarinda topluluktan farkli ve
dikkat ¢ekici oranda yavagslama,

7. Anti depresif sorumluluk telas,

8. Erken zamanda sa¢ beyazlamasi ve omuzlarda ve belde ¢okiintii
(kamburluk),

9. Is ortammin disinda bulunmus olduklari tiim alanlarda calan her telefona
sizofrenlik tepkiler verme,

10. Ug y1l1 asanlarda tifo ve dizanteri baslangici,

11. Calisanlarin evli olanlarinda es ve ¢ocuklarini unutma ve tanimama,

12. Sar1 renge kars1 depresif tepki (T.C. Saglik Bakanligi, G6z Bozk. Labr.),

13. Genellikle yerel agda, duyduklari, okuduklari ve gordiiklerine yavas
anlamadan olusan nedenlerden &tiirii ¢abuk inanma yada tereddiit halinin

yavaglamasi.

2.6.2. is Sagh@ Konusunda Isverenin Ve iscilerin Yukiumlilikleri

Is kanununun 77. maddesine gore; isverenler isyerlerinde is saghgi ve
giivenliginin saglanmasi i¢in gerekli her tiirlii 6nlemi almak, arag ve geregleri
eksiksiz olarak bulundurmak, isgiler de is sagligi ve giivenligi konusunda alinan her
tarli 6nleme uymakla sorumludurlar.

Isverenler isyerinde alman is saghgi ve giivenligi Onlemlerine uyulup
uyulmadigini denetlemek, is¢ileri karsi karsiya bulunduklar1 mesleki riskler, alinmasi
gereken tedbirler, yasal hak ve sorumluluklar1 konusunda bilgilendirmek ve gerekli is

saglig1 ve glivenligi egitimini vermek zorundadirlar (www.academia.edu).

2.6.3. Is Saghg ve Giivenligi Hizmetleri

Is kanununun ilgili maddeleri uyarmca isverenler; isyeri saglik ve giivenlik
birimi olusturmakla ve bir veya birden fazla igyeri hekimi ile gerektiginde diger
saglik personelini gorevlendirmekle yilikiimliidiirler.

Calisanlar is kanununun 83. maddesine dayanarak is¢inin sagligini bozacak

herhangi bir durumu is sagligi ve giivenligi kuruluna iletebilirler.
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Is yeri saglik kurulu aymi giin icerisinde toplanarak talep eden isgiye yazili
cevap vermek zorundadir. Kurulun is¢inin talebi yoniinde karar vermesi halinde is¢i,
gerekli i saghigi ve gilivenligi tedbiri alinincaya kadar ¢aligmaktan kagiabilir. Bu

stire boyunca ticreti ve diger haklar1 sakli kalacaktir.

Is Kanunu Madde 81:

Madde 81 — (Degisik madde: 15/05/2008-5763 S.K/4.md.)

Isverenler, devamli olarak en az elli is¢i calistirdiklar: isyerlerinde alinmasi
gereken is sagligi ve giivenligi Onlemlerinin belirlenmesi ve uygulanmasinin
izlenmesi, is kazasi ve meslek hastaliklarinin énlenmesi, is¢ilerin ilk yardim ve acil
tedavi ile koruyucu saglik ve giivenlik hizmetlerinin yiiriitiilmesi amaciyla,

isyerindeki is¢i sayisi, igsyerinin niteligi ve igin tehlike sinif ve derecesine gore;

a) Isyeri saglik ve giivenlik birimi olusturmakla,

b) Bir veya birden fazla igyeri hekimi ile gereginde diger saglik personelini
gorevlendirmekle,

¢) Sanayiden sayilan islerde is giivenligi uzmani olan bir veya birden fazla
miihendis veya teknik eleman1 gorevlendirmekle, yilikiimliidiirler.

Isverenler, bu yiikiimliiliiklerinin tamamimi veya bir kismini, biinyesinde
calistirdigr ve bu maddeye dayanilarak ¢ikarilacak yonetmelikte belirtilen vasiflara
sahip personel ile yerine getirebilecegi gibi, isletme disinda kurulu ortak saglik ve
glivenlik birimlerinden hizmet alarak da yerine getirebilir. Bu sekilde hizmet
alinmasi igverenin sorumluklarini ortadan kaldirmaz.

(Ek fikra: 23/07/2010-6009 S.K/49.md.)

Isyeri saglik ve giivenlik birimleri ile ortak saglik ve giivenlik birimlerinin
nitelikleri, ortak saglik ve giivenlik birimlerinden hizmet alinmasina iligkin hususlar,
bu birimlerde bulunmasi gereken arag, gere¢ ve techizat ile gorevlendirilecek isyeri
hekimi, is giivenligi uzmam ve diger saglik personelinin nitelikleri, sayisi, ise
alimmalar1, gorev, yetki ve sorumluluklari, c¢aligma sartlari, gorevlerini nasil

yiriitecekleri, egitimleri ve belgelendirilmeleri ile egitim kurumlarinin
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yetkilendirilmeleri, isyeri hekimi ve is giivenligi uzmani egitim programlarinin ve bu
programlarda  gorev  alacak egiticilerin  niteliklerinin  belirlenmesi  ve
belgelendirilmeleri ile egitimlerin sonunda yapilacak sinavlar ilgili taraflarin goriisii
aliarak Caligma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig: tarafindan ¢ikarilacak yonetmelikle
dazenlenir.

(Ek fikra: 23/07/2010-6009 S.K/49.md.)

Isyeri hekimlerinin, isyeri saglik ve giivenlik birimleri ile ortak saglk ve
giivenlik birimlerinde gorevlendirilmeleri ve hizmet verilen isyerlerinde c¢alisan
iscilerle sinirli olmak tizere gérevlerini yerine getirmeleri hususunda diger kanunlarin

kisitlayict hiikiimleri uygulanmaz.

(Miilga fikra: 23/07/2010-6009 S.K/49.md.)

Kanuna veya kanunun verdigi yetkiye dayanilarak kurulan kamu kurum ve
kuruluglarinda ilgili mevzuatina gore ¢alistirilmakta olan hekimlere, ii¢lincii fikrada
ongoriilen egitimler aldirilmak suretiyle ve asli gorevleri kapsaminda, ¢alismakta
olduklar1 kurum ve kuruluslarin asil igveren olarak calistirdiklart isgilerin isyeri
hekimligi hizmetleri gordiiriiliir. Bu kurum ve kuruluslarin diger personel ig¢in
olusturulmus olan saglik birimleri, isyeri saghik ve gilivenlik birimi olarak da

kullanilabilir.

2.6.4. En Sik Karsilasilan Saghk Sorunlar

Stirekli konusmakla ilgili olarak nodiil, tuvaletini tutmaktan otiirii sistit, ayni
pozisyonda oturmaktan bel ve omurilik sorunlari, asagilama, hakaret, strekli olarak
aym Kkelimeleri kurmak, satis baskisi, izlenme-dinlenme kaygisi sonucu olusan

depresyon (www.academia.edu).
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2.7. Arastirmanin Amaci

Bu calismada kamuya bagli ¢agri merkezlerinde ¢alisan personelin
miisterilerin beklentilerine ve sorularina karsi cevap verirken ailevi, fiziksel ve ruhsal
saglik durumlarima bakarak cagri merkezinin kendileri lizerinde yaratmis oldugu
psikolojik, fiziksel etkileri ve etkileyecegi durumlari incelemeye amaglamustir.
Ruhsal, fiziksel ve ailevi saglik durumlarinin personeli olumlu ya da olumsuz yonde
nasil etkilediklerinin belirlenmeye ¢alisilmasi ¢alismanin amaglarini olusturmaktadir.
Arastirma Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine bagli ALO 153 cagri merkezi ¢alisanlar
ile gerceklestirilecektir. Bir kamu c¢agri merkezi kurulusunda bu arastirmanin
yapilmasinin nedeni daha 6nce yapilmis ¢agri merkezi ¢alisanlarinin psikolojik ve
ruhsal durumlar ile ilgili calismalarin genel olarak 6zel sektdr kuruluslarinda

tizerinde yapilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.

2.8. Arastirma Sorulari
Arastirmanin cevaplamay1 hedefledigi sorular da yer alan sorular asagidaki
gibidir.

1. Katilmcilarin kisa semptom envanter algilar1 alt boyutlar1 arasinda anlamli
bir iligki var midir?

2. Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilart bakmakta yiikiimli olduklar:
birinin olup olmamasi durumuna gore farklilik géstermekte midir?

3. Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilar1 ruhsal yonden rahatsizligi olan
birinin olup olmamasi durumuna gore farklilik gostermekte midir?

4. Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilar1 ailelerinde fiziksel yonden
rahatsiz olan biri olup olmama durumuna gore farklilik géstermekte midir?

5. Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilari ailelerinde intihar ya da intihara
tesebbiis eden biri olup olmama durumuna gore farklilik gostermekte midir?

6. Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilart gecirilen fiziksel
rahatsizlik/ameliyat olup olmamasi durumuna gore farklilik gostermekte

midir?
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10.

11

12.

13

Katilimeilarin kisa semptom alt boyut algilart gegirilen ruhsal rahatsizlik olup
olmamasi durumuna gore farklilik gdstermekte midir?

Katilimeilarin kisa semptom alt boyut algilart siirekli bir rahatsizlik olup
olmamasi durumuna gore farklilik gostermekte midir?

Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilar1 katilimcilarin hayatlarinda
goriistiikleri biri olma durumuna gore farklilik gostermekte midir?
Katilimeilarin kisa semptom alt boyut algilar1 katilimcilarin yasadiklar
onemli (kaza/6lim vb.) olaylar olma durumuna gore farklilik géstermekte

midir?

.Katilimeilarin - kisa semptom alt boyut algilart katilimeilarin  §grenim

durumlarina gore farklilik gdstermekte midir?
Katilimcilarin kisa semptom alt boyut algilar1 katilimcilarin yas durumlarina

gore farklilik gostermekte midir?

. Katilimeilarin kisa semptom alt boyut algilar1 katilimcilarin yasadiklar kisiler

durumlarina gore farklilik géstermekte midir?
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Yontemi

Cagri merkezlerinde ¢alisanlarin psikolojik,  fiziksel, saglik ve ailevi
durumlarina yonelik ¢esitli degiskenleri inceleyen bu arastirmada kolayda 6rneklem
alma teknigi ile anket yontemi kullanilmistir. Kamuda c¢alisan personelin iginde
biiyliksehir belediyesine bagli beyaz masa g¢alisanlarinin tiimiinden veri toplanmasi
hedeflenerek arastirma  gergeklestirilmistir.  Olasilikli  olmayan  Ornekleme
yontemlerinden olan kolayda érnekleme teknigi tlrl kullanarak veri toplanmstir.
Bu teknik arastirmacinin arastirmasini en kolay bicimde erigebilecegi bir grubu
belirleyerek veri toplamasi acisindan kolaylik saglar.  Arastirmanin anakiitlesi
kamudaki ¢agri merkezleridir. Alo 155, Alo 112, Alo 110 gibi kamu kurumlari
arasindan Alo 153 Beyaz Masa cagr1 merkezi ¢alisanlar1 ele alinmistir. Arastirmaci
kurum igerisine veri toplama ve uygulama yapma anlaminda erisebilmesi daha kolay
oldugundan kamudaki ¢agri merkezlerinden olan Alo 153 Beyaz Masay1 tercih

etmistir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin ana kiitlesini, 2015-2016 yillarinda kamuda olup, Cagn
Merkezinde Calisan Personel olusturmaktadir. Kolayda 6rneklem alma teknigi ile
olusturulan anket formu Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi ALO 153 Beyaz Masa
Cagr1 Merkezi Personelini olusturan toplam 264 kisiye dagitilmistir. Geri donen

anket say1s1 262'dir.

3.3. Ol¢cme Araclar
Burada arastirmada kullanilan 6l¢gme araglarini alt basliklari:
- Kisisel, Ailevi ve Saglik Degiskenlerine Yonelik Bilgi Formu

- Kisa semptom envanteri
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3.3.1. Kisisel, Ailevi ve Saghk Degiskenlerine Yonelik Bilgi Formu
Arastirmaci tarafindan katilimeilarin kisisel (cinsiyet, yas, egitim durumu vb),
ailevi ve saglik degiskenlerini 6lgmeye yonelik bir bilgi formu gelistirilmistir (Bkz.

Ek 1)

3.3.2. Kisa Semptom Envanteri

Kisa Semptom Envanteri  genel bir psikopatoloji degerlendirmesi yapacak
kisa ancak gecerli ve guvenilir olan 6lgeklere duyulan ihtiya¢ Uzerine Derogotis
(1992) tarafindan gelistirilmis Likert tipi kendini degerlendirme tiirti bir envanterdir
(Sahin ve Durak, 1994.) Kisa Semptom Envanteri, SCL-90-R ile yapilan ¢aligmalar
sonucunda ortaya c¢ikan SCL-90-R’nin kisa formudur. SCL-90-R’nin dokuz
faktoriine dagilmis olan 90 madde arasindan, her faktdrde en yiiksek yiikii almis
toplam 53 madde se¢ilmis ve 5- 10 dakikada uygulanabilen, benzer yapida kisa bir
Olcek elde edilmistir. Normal orneklemlerde oldugu gibi c¢esitli psikiyatrik ve
medikal hastalarda ortaya ¢ikabilecek bazi psikolojik semptomlar1 yakalamak amaci
ile gelistirilmis ¢ok boyutlu bir semptom tarama 6l¢egidir. Olgek, 10 alt 6lcek ve 3
global indeksten olusmaktadir. Olgegin Tiirk toplumu icin gegerlilik ve giivenirlilik
calismast Sahin ve Durak tarafindan yapilmistir (Sahin ve Durak, 1994.). Alt
Olceklerin i¢ tutarlilik katsayilari .71 ile .85 arasinda degismektedir. Envanterin
toplam puan: iizerinden bulunan Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayisi .94 olarak
hesaplannustir (Sahin, Batigiin ve Ugurtas, 2002). Olgek, 5°li Likert Olgegi (1 =
Hi¢bir zaman, 5 = Her zaman) seklinde tasarlanmis olup, yliksek puanlar,
davraniglarin goriilme sikliginin yiiksek oldugunu belirtmektedir (Sahin ve Durak,
1994.)).

KSE, dokuz alt 6lgek, ek maddeler ve ii¢ global indeksten olusmustur. Alt
Olgekler, sirasi ile “Bedensel Yakinmalar (Somatizasyon)”, “Obsesif-Kompulsif
Bozukluk”, “Kisileraras1 Duyarlilik”, “Depresyon”, “Anksiyete (Kaygi) Bozuklugu”,
“Ofke diismanlik (Hostilite)”, “Fobik Anksiyete”, “Paranoid (Siiphe) Diisiinceler”,
“Psikotizm” ve "Ek Maddeler" olarak isimlendirilmistir (Sahin ve Durak, 1994).
Arastirma formunda, 53 madde den 10 alt oOlgekten olusmaktadir.
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“Bedensel Yakinmalar” (somatizasyon), 2,7,23,29,30,33,37 maddeler dir.
“Obsesif -Kompulsif Bozukluk”, 5,15,26,27,32,37 maddelerdir. “Kisilerarasi
Duyarlilik”, 21,20,22,42 maddeler dir. “Depresyon”, 9,16,17,18,35,50 maddeler dir.
“Anksiyete-Kayg1”, 1,12,19,28,45,49 maddeler dir. “Hostalite” (Ofke-Diismanlik)
6,13,40,41,46 maddeler dir. “Fobik Anksiyete”, 8,28,31,43,47 maddeler dir.
“Paranoid Diisiince”, 4,10,24,48 51 maddeler dir. “Psikotizm”, 3,14,34,44,53
maddeler dir. “Ek Maddeler”, 11,25,39,52 maddeler dir KSE’nin alt boyutlar1 bu
maddeler ile 6l¢tlmektedir. Kisa Semptom Envanteri maddeleri EK 2’de goriilebilir.

Global Rahatsizlik Belirleyicisi ii¢ 6l¢ek ise, farkli puanlama yontemleri olan
ve puanlama tiriine bagh olarak “Rahatsizlik Ciddiyeti Indeksi (RCI)- (Global
Severity Index)”, “Belirti Toplanu Indeksi (BTI )- (Positive Symptom Total)”, ve
“Semptom Rahatsizlik Indeksi (SRI)- (Positive Symptom Distress Index)” olarak
isimlendirilmistir (Kilig, 1987).

Maddeler, “ hi¢ yok” ve “ cok fazla var” ifadelerine karsilik gelen 0- 4
degerleri arasinda derecelendirilmistir. Her alt dlgek icin belirlenen toplam, o alt
Olcekteki madde sayisina boliindiigiinde o boyut i¢in bir puan elde edilmektedir. Her
bir alt test puan1 ve genel belirti puaninin yiikselmesi psikolojik belirti diizeyinin
yiiksek oldugu anlamma gelmektedir. “Rahatsizlik Ciddiyeti Indeksi (RCI)” stres
diizeyini gosterir. Bu deger 0- 4 arasi degismektedir. Alt 6l¢eklerin toplaminin 53°e
boltinmesi sonucu elde edilen puandir. “Belirti Toplam1 Indeksi (BTI)” 0 olarak
isaretlenen maddeler disindaki pozitif olan tiim degerlerin bir olarak kabul edilmesi
sonucu elde edilen toplam puandir. Bu puan 0- 53 arasi degismektedir. “Sempton
Rahatsizlik indeksi (SRi)”alt dlgeklerin toplammin belirti toplamma béliinmesi ile
elde edilir (Kilig, 1987).

Sahin ve Durak (1994) yapilan ¢aligmalarda KSE’nin giivenirligi kontrol
edilmistir. Olgegin ii¢ ayr1 ¢aligmada i¢ tutarligi toplam puanindan elde edilen
Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayilart .96 ve .95; alt olgekler i¢in elde edilen
katsayilar ise .55 ile .86 arasinda degismektedir. Derogatis (1992) Bat1’ da yapilan
arastirmalarda bu degerin .71 ve .85 arasinda oldugu belirtmistir (Sahin ve Durak,

1994).
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Tablo 2: Kisa Sempton Envanterinin Caligma Sonucundaki Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items
,960 53

Tablo 2 incelendiginde ¢alisma i¢in kullanilan 53 soruluk kisa
semptom envanterine ait glivenirlik analizi sonucunun 0,960 ¢iktig1 goriilmektedir.
Bu deger c¢alisgmanin giivenirliginin yiiksek dlzeyde oldugunu goéstermektedir.
KSE’nin 11- 35 yas grubundaki bireyler {izerinde uyarlama c¢alismalar1 Sahin ve
Durak (1994) tarafindan gerceklestirilmistir. KSE’nin 6lgiit bagintili gecerligine
iliskin ¢aligmalarda “Sosyal Karsilastirma Olcegi” ile korelasyonu —.14 ve —.34
arasinda, “Boyun egicilik Olgegi” ile .16 ve .42 arasinda, “Strese Yatkinlik Olcegi”
ile .24 ve .36 arasinda, “UCLA-Yalmzlik Olgegi” ile .13 ve .36 arasinda, “Offer
Yalmzlik Olgegi” ile —.34 ve —-57 arasinda, “Beck Depresyon Envanteri” ile ise .34
ve .70 arasinda degisen korelasyonlar gostermistir. Yapt gecerligi ¢alismasinda ise

Olcegin madde gecerligini belirleyebilmek amaci ile 6rneklem, “Strese Yatkinlik

(13 (13

Olgegi”nden alnan puanlara gdre * strese yatkin” ve “ strese yatkin olmayan”
seklinde u¢ gruplara ayrilmis ve 53 maddenin yalnizca ii¢ maddesinin (4, 8, 26)
ayiriciliginim istatistik anlamlilik diizeyine ulasamadigi goriilmiistiir. Olgegin toplam
puani iizerinden yapilan analiz sonucunda ise Olgegin bu iki u¢ grubu anlaml

diizeyde ayirt edebildigi bulunmustur (Sahin ve Durak, 1994.).
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmanin bu boliimiinde gelistirilmis olan 6lgme araglarindan elde edilen
verilerin analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular ve yorumlar sunulmustur.
Arastirmanin  giivenirligi ¢alisma icin kullanilan 53 soruluk kisa semptom
envanterine ait giivenirlik analizi sonucunun 0,960 ciktig1 goriilmektedir. Bu deger
calismanin giivenirliginin yiiksek dizeyde oldugunu gostermektedir. Yapilan
normallik testi sonucunda (Kolmogorov-Smirnov) verilerin normal dagilimdan
gelmedigi (p>0,05) tespit edilmistir. Yapilan analizlere bu sonuca gore parametrik

olmayan testlerle devam edilmistir. Tablo 3 bu analizlere ait verileri sunmaktadir.

Tablo 3: Kisa Semptom Envanteri Verilerinin Normallik Testi Sonuglari

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic Df Sig.

Kisa Semptom 0,173 262 0,000 0,813 262 0,000

Envanteri

4.1. Kisisel, Ailevi ve Saghk Degiskenlerine iliskin Betimleyici Bulgular
Tablo 4'te katilimcilarin kisisel, ailevi ve saglik degiskenlerine yonelik

tanimlayici degerleri sunmaktadir.
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Tablo 4: Kisisel, Ailevi ve Saglik Degiskenlerine Yonelik Tanimlayict Degerler

Baba Yasama Durumu Say1  Yuzde(%)
Sag 233 88,9
Vefat 29 11,1
Toplam 262 100,0
Anne Yasama Durumu Say1  Yuzde(%)
Sag 256 97,7
Vefat 6 2,3
Toplam 262 100,0
Baba Ozlilkk Durumu Say1  YUzde(%)
Oz 262 100,0
Uvey 0 0,0
Toplam 262 100,0
Anne-Baba Birliktelik Say1  Yuzde(%)
Birlikte 255 97,3
Bosanmis 5 1,9
Ayr Yastyor 2 0,8
Toplam 262 100,0
Anne Ogrenim Durumu Say1  Yuzde(%)
Ilkokul 176 67,2
Ortaokul 31 11,8
Lise 34 13,0
Onlisans 4 1,5
Lisans 3 11
Okumamis 14 53
Toplam 262 100,0
Baba Ogrenim Durumu Say1  YUzde(%)
Ilkokul 113 43,1
Ortaokul 20 7,6
Lise 96 36,6
Onlisans 6 2,3
Lisans 27 10,3
Toplam 262 100,0
Anne Meslek Say1  Yuzde(%)
Ev Hanima 234 89,3
Emekli 13 5,0
Ozel Sektor 10 3,8
Devlet Sektoru 5 1,9
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Toplam 262 100,0
Baba Meslek Say1  Yuzde(%)
Emekli 130 49,6
Devlet Sektori 32 12,2
Ozel Sektor 52 19,8
Serbest Meslek 28 10,7
Esnaf 20 7,6
Toplam 262 100,0
Ogrenim Durumu Say1  Yuzde(%)
Lise 91 34,7
Onlisans 65 24,8
Lisans 106 40,5
Toplam 262 100,0
Yas Say1  Yuzde(%)
19-22 Yas 41 15,6
23-26 Yas 93 35,5
27-30 Yas 68 26,0

31 ve Uzeri Yas 60 22,9
Toplam 262 100,0
Medeni Durum Say1  Yuzde(%)
Evli 72 27,5
Bekar 177 67,6
Bosanmis 13 50
Toplam 262 100,0
Cocuk Sayisi Say1  Yuzde(%)
0 224 85,5

1 15 57

2 16 6,1

3 5 1,9

4 ve Uzeri 2 0,8
Toplam 262 100,0
Yasanmilan Kisiler Say1  Yuzde(%)
Yalniz 32 12,2
Ailemle 176 67,2

Es ve Cocuklarimla 54 20,6
Toplam 262 100,0
Kardes Sayisi Say1  Yuzde(%)
1 28 10,7

2 58 22,1

3 95 36,3

4 ve Uzeri 81 30,9
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Toplam 262 100,0
Bakmakla Yiikiimlii Oldugunuz Biri Var mi? Say1  Yuzde(%o)
Evet 85 32,4
Hayir 117 67,6
Toplam 262 100,0
Ailenizde Ruhsal Yonden Rahatsiz Olan Var mi? Say1  Yuzde(%)
Evet 20 7,6
Hayir 242 92,4
Toplam 262 100,0
Ailenizde Fiziksel Yonden Rahatsizhigi Olan Var m? Say1  Yuzde(%o)
Evet 45 17,2
Hayir 217 82,8
Toplam 262 100,0
Ailenizde Intihar ya da Intihara Tesebbiis Eden Var nm? Say1  Yuzde(%)
Evet 20 7,6
Hayir 242 92,4
Toplam 262 100,0
Aylik Gelir Durumu Say1  Yuzde(%)
Kotu 27 10,3
Orta 141 53,8
Iyi 94 35,9
Toplam 262 100,0
Gegirdiginiz Fiziksel Rahatsizlik / Ameliyat Var m1? Say1  Yuzde(%)
Evet 58 22,1
Hayir 204 77,9
Toplam 262 100,0
Gegirdiginiz Bir Ruhsal Rahatsizhk Var mi1? Say1  Yuzde(%)
Evet 21 8,0
Hayir 241 92,0
Toplam 262 100,0
Siirekli Bir Rahatsizhgimiz Var mi1? Say1  Yuzde(%)
Evet 45 17,2
Hayir 217 82,8
Toplam 262 100,0
Tedavi Amach Siirekli Kullandigimiz ila¢ Var mi? Say1  Yuzde(%)
Evet 31 11,8
Hayir 231 88,2
Toplam 262 100,0
Sigara Kullaniyor musunuz? Say1  Yuzde(%)
Evet 110 42,0
Hayir 152 58,0
Toplam 262 100,0
Hayatimzda Goriistiigiiniiz Biri Var m1? Say1  Yuzde(%)
Evet 81 30,9
Hayir 181 69,1
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Toplam 262 100,0

Yasadigimz Onemli (Kaza Oliim vb.) Olaylar Var m? Say1  Ylzde(%)
Evet 72 27,5
Hayir 190 72,5
Toplam 262 100,0
Gelecege Ait Beklentiniz Var mi? Say1  Yuzde(%)
Evet 179 68,3
Hayir 83 31,7
Toplam 262 100,0

Tablo 4'deki bulgulara gore; Katilimcilarin biilyik ¢ogunlugunun, anne
babalarinin sag, babalarinin tamaminin 6z anne baba birlikte oldugu, anne babanin
egitim durumunda ¢ogunlugunun ilkokul mezunu oldugu, anne mesleginin
cogunlugunun ev hanimi, baba mesleginin ise cogunlugunun emekli oldugu
belirlenmistir. Ayn1 zamanda katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun, lisans mezunu, 23-
26 yas araliginda bekar oldugu ve ¢ogunlugunun ¢ocuk sahibi olmadigi, aylik gelir
durumlarinin orta seviyede oldugu, gecirdikleri fiziksel, ruhsal rahatsizliklariin
olmadigi, siirekli bir rahatsizliklarinin olmadig: icin siirekli kullandiklar1 bir ilag
olmadigi, c¢ogunlugunun sigara kullanmadigi, c¢ogunlugunun yalniz oldugu,
¢ogunlugunun yasadiklar1 6nemli ( kaza, 6liim) olaylarin olmadig1 ve ¢ogunlugunun
gelecege ait beklentileri oldugu belirlenirken, katilimcilarin gogunlugunun, ailesi ile
yasadigl, cogunlugunun 3 kardes olduklari, bakmakla yiikiimli olduklari birinin
olmadigi, ailelerinde ruhsal, fiziksel yonden rahatsiz olan birinin olmadigi,

ailelerinde intihar eden veya tesebbiiste bulunan birinin olmadigi belirlenmistir.

4.2. Kisa Semptom Envanterinin Alt boyutlarina Yonelik Betimleyici
Bulgular
Tablo 5 katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarindan elde ettikleri

degerlere yonelik betimleyici istatistikler Tablo 9’da sunulmaktadir.
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Tablo 5: Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarma Iliskin Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri (Betimsel Istatistikler)

Madde Sayisi

Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlar: Min Max x SS

BEDENSEL YAKINMALAR 7 7 33 10,60 4,292
KISISEL DUYARLILIK 4 4 20 7,01 3,204
KAYGI 6 6 30 9,00 3,829
TAKINTILAR 6 6 30 11,02 4,455
DEPRESYON 6 6 29 9,82 4,682
OFKE DUSMANLIK 5 5 24 8,57 3,769
FOBIK ANKSIYETE 5 5 22 6,81 2,516
SUPHE 5 5 25 9,45 4,032
PSIKOTIZM 5 5 25 7,97 3,51
EK MADDELER 4 4 20 6,97 3,104

Tablo 5 incelendiginde;
En yiliksek ortalamaya sahip alt boyutun 11,02 ile takintilar oldugu
goriilmekteyken en diisiik ortalama sahip alt boyutun 6,81 ile fobik anksiyete oldugu

gorulmektedir.

Kisa semptom alt boyutlari arasindaki iliskinin anlamli olup olmadigim
belirlemek i¢in yapilan Spearman's korelasyon sonuglarina gore katilimeilarin kisa
semptom envanteri alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki oldugu istatistiksel olarak

%95 gliven duzeyinde sdylenebilir(P=0,000).

Aralarinda en yiiksek iliskiye sahip alt boyutlarin pozitif yonde 0,681'lik iliski
katsayis1 ile bedensel yakinmalar ile kaygi arasinda oldugu goriilmektedir. En diigiik
iliskiye sahip alt boyutlarin pozitif yonde 0,459'luk iliski katsayisi ile psikotizim ile
Ofke diismanlik arasinda oldugu goriilmektedir. Tablo 6 bu analize ait degerleri

sunmaktadir.
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Tablo 6: Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlar1 Arasindaki Spearman's Korelasyon

Katsayis1 Sonuglari

(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7) (8) (9  (10)
KISISEL
DUYARLILIK !
r 0,602
KAYGI2
p 0,000
0,680 0,629
TAKINTILAR? r > '
p 0000 0000 .
r 0,630 0677 0,629
DEPRESYON*
p 0000 0,000 0,000
. " r 0,569 0,655 0573 0,575
OFKE DUSMANLIK®
3 p 0000 0000 0,000 0,000
FOBIK ANKSiyETEs 0981 0606 0582 0558 0,532
p 0000 0000 0,000 0,000 0,000
SOPHE' r 0,634 0576 0637 0602 0,624 0,507
p 0000 0000 0000 0,000 0,000 0,000
pSIKOTIZM r 0,539 0557 0555 0,647 0459 0512 0,617
p 0000 0000 0000 0,00 0000 0,000 0,000
0533 0529 0591 0560 0525 0,496 0,577 0,581
EK MADDELER® r - ! ! ’ ’ : : ’
p 0000 0000 0000 0000 0000 0,000 0000 0,000

BEDENSEL
YAKINMALAR™Y

Tablo 6 kisa semptom envanteri alt boyutlar1 arasinda anlamh iliskiler

oldugunu gostermektedir.

4.3. Katihmcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik

Puanlarinin Ailevi Degiskenlere Gore Incelenmesi

Bu baglik altinda katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina

yonelik puanlart ailevi degiskenlere gore incelenmistir.

Aragtirmaya katilan katilimeilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina

yonelik puanlari bakmakla yiikiimlii oldugunuz biri var mi1? Sorusuna gére anlaml

bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Mann-Whitney U

testi sonucunda; katilimcilarin hicbir alt boyuta yonelik puanlar1 degiskene gore
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anlaml bir farklilik gostermemektedir (p>0,05). Tablo 7 bu analize ait degerleri

sunmaktadir.

Tablo 7: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Bakmakla Yiikiimli Olduklart Biri Olup Olmamasi Durumuna GOre

Farklilasma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Bakmakla

Boyutlart Yiikiimlii... N _gg¥ira O U P
BEDENSEL YAKINMALAR IE;’yeltr 18157 gggg 7067,5 0,423
KiSISEL DUYARLILIK IE;’yeltr 18157 ﬁ?:gg 68785 0,255
KAYGI IE;’;; = Egzg 64370 0,055
TAKINTILAR E:yeltr N gg;g 72485 0,632
DEPRESYON Ii’yeltr Nt 1‘2“5‘22 64160 0,051
OFKE DUSMANLIK IE;’;; 18157 Egzgé 67230 0,160
FOBIK ANKSIYETE IE;’;; 18157 1282}1 73175 0,712
SUPHE E:;tr 18157 gggg 69620 0326
PSIKOTIZM E:;tr Nt 32;2 70765 0,430
EK MADDELER E:;tr Nt 33;2 68245 0219

Katilimeilarin  kisa semptom envanteri alt boyutlarina yonelik puanlar
bakmakla yiikiimli olduklar: biri olup olmamasi1 durumuna gore anlaml bir farklilik
gostermemektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlari “ailenizde ruhsal yonden rahatsiz olan biri var m1”? Sorusuna gore
anlaml bir farklilhik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Mann-
Whitney U testi sonucunda;

Katilimcilarin kisisel duyarlilik alt boyuta yonelik puanlarima goére anlaml

bir farklilik gostermektedir (U: 1688,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=
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168,10) olanlarin kisa semptom envanteri kisisel duyarlilik alt boyutu algilar1 cevabi
hayir (Sira Ortalamasi= 128,48) olanlara gore daha ytiksektir.

Katilimeilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (U: 1192,0 p<0,05). Cevabr evet (Sira Ortalamasi= 192,90) olanlarin
kisa semptom envanteri kaygi alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira Ortalamasi=
126,43) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimeilarin depresyon alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U: 1394,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi= 182,78)
olanlarin kisa semptom envanteri depresyon alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamasi= 127,26) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin 6fke diismanlik alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U: 1529,5 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=176,03)
olanlarin kisa semptom envanteri 6fke diismanlik alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamasi= 127,82) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin fobik anksiyete alt boyuta yonelik puanlarina gére anlaml bir
farklilik gostermektedir (U: 1652,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi= 169,90)
olanlarin kisa semptom envanteri fobik anksiyete alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamasi= 128,33) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin suphe alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:1608,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi= 172,10) olanlarin
kisa semptom envanteri siiphe alt boyutu algilar1 cevab1 hayir (Sira Ortalamasi=
128,14) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimeilarin  psikotizm alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U: 1617,0 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi= 171,65)
olanlarin kisa semptom envanteri psikotizm alt boyutu algilari cevabi hayir (Sira
Ortalamasi= 128,18) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimeilarin ek maddeler alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U: 1392,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi= 182,90)

olanlarin kisa semptom envanteri ek maddeler alt boyutu algilar1 cevab: hayir (Sira
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Ortalamasi=127,25) olanlara gore daha yiiksektir. Tablo 8 bu analize ait sonuglari

sunmaktadir.

Tablo 8: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Ailenizde Ruhsal Yonden Rahatsizligi Olan Birinin Olup Olmamasi

Durumuna Gore Farklilagma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Ailenizde

Boyutlari Rubhsal... N Sira Ort. U P
BEDENSEL YAKINMALAR IE;’;L 22402 g;gi 1897,0 0,104
KiSISEL DUYARLILIK IE;’;; 22402 122: 4112 16880  0,023*
KAYGI 15:;; 2 gégg 11920 0,000
TAKINTILAR IE;’;’L 2 ggig 18615 0,085
DEPRESYON :;’yeltr 22402 12?;2 13945  0,001*
OFKE DUSMANLIK :;’;tr 22402 g?gg 15295  0,006*
FOBIK ANKSIYETE :;’;tr 22402 ggzgg 16520 0,015
SUPHE E:;fr 22402 ggig 16080  0,012*
PSIKOTIZM E:;fr 2 gé?g 16170 0,012
EK MADDELER E;’yeltr 2 12522 13920 0,001

“Bedensel yakinmalar” ve “takintilar” alt boyutlar1 hari¢ katilimeilarin kisa
semptom envanteri alt boyutlarina yonelik puanlar1 ailede ruhsal yonden rahatsizligi
olan birinin olup olmamasi durumuna goére anlamli bir farklilik gostermektedir.
Arastirmaya katilan katilimecilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina yonelik
puanlart ailenizde fiziksel yonden rahatsiz olan biri var m1? Sorusuna gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Mann-Whitney U
testi sonucunda;

Katilimeilarin kisisel duyarlilik alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir

farklilik gostermektedir (U:3956,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi= 152,09)
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olanlarin kisa semptom envanteri kisisel duyarlilik alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamasi= 127,23) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:3326,5 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi= 166,08) olanlarin
kisa semptom envanteri kaygi alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=124,33) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin depresyon alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:3710,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=157,54)
olanlarin kisa semptom envanteri depresyon alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=126,10) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin 6fke diismanlik alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:3678,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=158,27)
olanlarin kisa semptom envanteri 6fke diismanlik alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamasi1=125,95) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin  psikotizm alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:3471,0 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=162,87)
olanlarin kisa semptom envanteri psikotizm alt boyutu algilari cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=125,0) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimeilarin ek maddeler alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:3810,5 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=155,32)
olanlarin kisa semptom envanteri ek maddeler alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=126,36) olanlara gore daha yiiksektir. Tablo 9 bu analize ait sonuglari

sunmaktadir.
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Tablo 9: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Ailede Fiziksel Yonden Rahatsiz Olan Biri Olup Olmama Durumuna

Gore Farklilasma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Ailenizde

Boyutlari Fiziksel... N SiraOrt. U P
Evet 45 14558
BEDENSEL YAKINMALAR ~ —% - 17 logeg 42400 0166

KiSISEL DUYARLILIK IE{\E/liftlr ‘2‘; 1‘2322 30560 0,042
KAYGI I'i‘;f/tlr > 12222 33265 0,001
TAKINTILAR EI‘;‘?H ‘2"?7 Eg:g? 41815 0128
DEPRESYON IE{‘;;tlr ‘2"?7 Bgig 37105 0,010
OFKE DUSMANLIK E‘gﬂ 3?7 ggg; 36780 0,000
FOBIK ANKSIYETE I'i‘;f/tlr > 1‘2‘8% 44925 0384
SUPHE I'i‘;fftlr ‘2‘; 1‘2‘32; 40515 0071
PSIKOTIZM I'i‘;f/tr ‘2"?7 12;:33 34710 0,002*
EK MADDELER I'i‘;f/tlr ‘2‘; ngg 38105 0,019

“Bedensel yakinmalar”, “takintilar”, "fobik anksiyete" ve "siiphe" alt
boyutlar1 hari¢ katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina yonelik puanlari
aile fiziksel yonden rahatsizligi olan birinin olup olmamasi durumuna goére anlaml
bir farklilik géstermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlari ailenizde intihar ya da intihara tesebbiis eden var mi1? Sorusuna gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Mann-
Whitney U testi sonucunda;

Katilimcilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina goére anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:1738,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=165,58) olanlarin
kisa semptom envanteri kaygit alt boyutu algillar1 cevabi hayir (Sira

Ortalamasi=128,68) olanlara gore daha yiiksektir.
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Katilimeilarin depresyon alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1657,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=169,63)
olanlarin kisa semptom envanteri depresyon alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamasi=128,35) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin fobik anksiyete alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1713,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=166,83)
olanlarin kisa semptom envanteri fobik anksiyete alt boyutu algilar1 cevabr hayir
(Sira Ortalamasi=128,58) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin psikotizm alt boyuta yonelik puanlarina goére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1768,0 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=164,10)
olanlarin kisa semptom envanteri fobik anksiyete alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamasi=128,81) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin ek maddeler alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1693,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=167,83)
olanlarin kisa semptom envanteri ek maddeler alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=128,50) olanlara gore daha yiiksektir. Tablo 10 bu analize ait sonuglari

sunmaktadir.

42



Tablo 10: Katilmcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Ailede Intihar ya da Intihara Tesebbiis Eden Biri Olup Olmamasi

Durumuna Gore Farklilagma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Ailenizde

Boyutlar intihar... N Sira Ort. U P
BEDENSEL YAKINMALAR El‘fytlr 522 ggg; 20385 0,236
KiSISEL DUYARLILIK El‘fytlr 522 ggég 19670 0,158
KAYGI El‘fytlr 522 igg:gg 17385 0,034*
TAKINTILAR IE{‘:;L 522 gg:gg 22005 0,498
DEPRESYON El‘fytlr 322 12222 16575  0,018*
OFKE DUSMANLIK EI‘SH 522 iggﬁ 20825 0,295
FOBIK ANKSIYETE El‘fytlr 322 122:22 17135 0,025*
SUPHE EI‘:;tlr 222 gg:gg 21210 0356
PSIKOTIZM I'i‘;fftlr 322 12;;2 17680  0,042*
EK MADDELER E‘gr 222 gﬁg 16935  0,024*

"Bedensel yakinmalar", "kisisel duyarlilik", "takintilar", "6tke diismanlik" ve
"siiphe" alt boyutlar1 hari¢ katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlar1 ailelerinde intihar ya da intihara tesebbiis eden biri olup olmamasi
durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlar1 gecirdiginiz fiziksel rahatsizlik/ameliyat var m1? Sorusuna gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Mann-
Whitney U testi sonucunda;

Katilimeilarin  bedensel yakinmalar alt boyuta yonelik puanlarina gore
anlamli bir farklilik gostermektedir (U:4675,0 p<0,05). Cevabi evet (Sira
Ortalamasi=152,90) olanlarin kisa semptom envanteri bedensel yakinmalar alt

boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira Ortalamasi=125,42) olanlara gore daha yiiksektir.
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Katilimeilarin  psikotizm alt boyuta yoOnelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:4596,0 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=154,26)
olanlarin kisa semptom envanteri psikotizm alt boyutu algilari cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=125,03) olanlara gore daha yuksektir. Tablo 11 bu analize ait sonuglari

sunmaktadir.

Tablo 11: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Gegirdikleri Fiziksel Rahatsizlik/Ameliyat Olup Olmamasi Durumuna

Gore Farklilasma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglar1

Kisa Semptom Envanteri Alt Gegirdiginiz

Boyutlar1 Fiziksel... N Sira Ort. U P
Evet 58 152,90 .
BEDENSEL YAKINMALAR Hayir 204 12542 4675,0 0,014

KiSISEL DUYARLILIK EI‘;?H ;’g : igg:gé 54190 0322
KAYGI EI‘;‘;tlr ;’g ; igégg 53235 0,238
TAKINTILAR EI‘;‘;tlr ;’g ; E;:gg 49970 0,070
DEPRESYON EI‘;‘;tlr ;’g ; ggg; 54515 0,357
OFKE DUSMANLIK EI‘;‘;tlr ;’g . gggg 55130 0,424
FOBIK ANKSIYETE EI‘;‘;tlr ;’g . Eg:gg 54070 0,302
SUPHE EI‘;‘;tlr ;’g . Eg:?g 49415 0,054
PSIKOTIZM EI‘;‘;tlr 23 . 12‘5‘32 45960  0,008*
EK MADDELER EI‘;‘;tlr ;’g ; Egg% 51960 0,152

Sadece "psikotizm™ alt boyutu ic¢in Katilimcilarin kisa semptom envanteri
puanlar1 gegirdikleriz fiziksel rahatsizlik/ameliyat olup olmamasi durumuna gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimeilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlar gecirdiginiz ruhsal rahatsizlik var m1? Sorusuna goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Mann-Whitney U testi

sonucunda;
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Katilimeilarin  bedensel yakinmalar alt boyuta yonelik puanlarina gore
anlamli bir farklilhik goéstermektedir (U:1412,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira
Ortalamas1=184,76) olanlarin kisa semptom envanteri bedensel yakinmalar alt
boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira Ortalamasi=126,86) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin kisisel duyarlilik alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1471,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=181,95)
olanlarin kisa semptom envanteri kisisel duyarlilik alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamas1=127,10) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:862,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=210,95) olanlarin
kisa semptom envanteri kaygi alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=124,58) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin takintilar alt boyuta yonelik puanlarina goére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1666,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=172,64)
olanlarin kisa semptom envanteri takintilar alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=127,91) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin depresyon alt boyuta yonelik puanlarima goére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1364,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=187,02)
olanlarin kisa semptom envanteri depresyon alt boyutu algilari cevabi hayir (Sira
Ortalamasi=126,66) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin 6fke diismanlik alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1277,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=191,19)
olanlarin kisa semptom envanteri 6fke ve diismanlik alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamas1=126,30) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin fobik anksiyete alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1209,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=194,43)
olanlarin kisa semptom envanteri fobik anksiyete alt boyutu algilar1 cevabi hayir
(Sira Ortalamasi=126,02) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimcilarin sliphe alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamh bir farklilik

gostermektedir (U:1474,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=181,79) olanlarin
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kisa semptom envanteri sliphe alt boyutu algilart cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=127,12) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimeilarin  psikotizm alt boyuta yoOnelik puanlarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1222,5 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=193,79)
olanlarin kisa semptom envanteri psikotizm alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=126,07) olanlara gore daha yiksektir.

Katilimeilarin ek maddeler alt boyuta yonelik puanlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:1375,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=186,52)
olanlarin kisa semptom envanteri ek maddeler alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamas1=126,71) olanlara gore daha yiiksektir. Tablo 12 bu analize ait sonuglar1

sunmaktadir.

Tablo 12: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Y6nelik
Puanlarimin Gegirdikleri Bir Ruhsal Rahatsizlik Olup Olmamasi Durumuna Gore

Farklilasma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Gecirdiginiz Bir

Boyutlari Ruhsal... N Sra Ort. U P

BEDENSEL YAKINMALAR IE{‘;f/tlr 34111 igg;g 14120 0,001*
KiSISEL DUYARLILIK IE{‘;f/tlr 34111 ig%ig 14710 0,001*
KAYGI I'i‘;fftlr 34111 ﬁggg 862,0 0,000*
TAKINTILAR I'i‘;fftlr 34111 g?g‘l‘ 16665  0,009*
DEPRESYON I'i‘;fftlr 34111 ig;gg 13645 0,000
OFKE DUSMANLIK I'i‘;fftlr 34111 igé;g 12770 0,000
FOBIK ANKSIYETE I'i‘:;t]r 34111 gg:gg 12090  0,000*
SUPHE I'i‘;‘;t]r 3}11 gﬂg 14745 0,000
PSIKOTIZM I'i‘:;tlr 24111 iggg? 12225 0,000%
EK MADDELER g‘;‘;tlr gil igggi 13755 0,000
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Katilimeilarin kisa semptom envanteri tim alt boyutlarina yonelik puanlar
gecirdikleri bir ruhsal rahatsizlik olup olmamasi durumuna gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlari stirekli bir rahatsizliginiz var mi? sorusuna gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini  belirlemeye yonelik yapilan Mann-Whitney U testi
sonucunda;

Katilimcilarin  bedensel yakinmalar alt boyuta yonelik puanlarina gore
anlamli bir farklilik gostermektedir (U:2424,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira
Ortalamas1=175,03) olanlarin kisa semptom envanteri bedensel yakinmalar alt
boyutu algilari cevabi hayir (Sira Ortalamasi=127,47) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:2585,5 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=165,61) olanlarin
kisa semptom envanteri kaygi alt boyutu algilar1 cevabt hayir (Sira
Ortalamasi=124,43) olanlara gore daha yuksektir.

Katilimcilarin fobik anksiyete alt boyuta yonelik puanlarina gore anlaml bir
farklilik gostermektedir (U:2790,5 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=159,41)
olanlarin kisa semptom envanteri fobik anksiyete yakinmalar alt boyutu algilar
cevabi hayir (Sira Ortalamasi=125,71) olanlara gore daha yiiksektir. Tablo 13 bu

analize ait sonuglar1 sunmaktadir.
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Tablo 13: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Stirekli Bir Rahatsizliklart Olup Olmamasi1 Durumuna Gore Farklilagma

Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Surekli Bir
Boyutlari Rahatsiz... N Sra Ort. U P

Evet 45 175,03 *
BEDENSEL YAKINMALAR Hayir 217 122,47 24240 0,003

KiSISEL DUYARLILIK IE{\E/liftlr ‘2‘; gigg 20000 0131
KAYGI IE{‘;;tlr ‘2"?7 122% 25855  0,011*
TAKINTILAR E‘;‘lr > 123:21 28740 0073
DEPRESYON I'i‘;f/tlr > 12;?8 31150 0235
OFKE DUSMANLIK E\;‘;tlr 3?7 1‘22:23 28640 0,068
FOBIK ANKSIYETE I'i‘;f/tlr > 1‘22‘7‘1 27905 0,039
SUPHE I'i‘;fftlr ‘2‘; gggg 30305 0162
PSIKOTIZM I'i‘;fftlr o 162347132 30165 0,148
EK MADDELER I'i‘;fftlr o gg‘l‘; 30635 0,186

"Bedensel yakinmalar", "kaygi" ve "fobik anksiyete" alt boyutlar1 icin
Katilimcilarin kisa semptom envanteri puanlari siirekli bir rahatsizlik olup olmamasi
durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir" Arastirmaya katilan
katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina yonelik puanlar1 hayatinizda
goriistiigliniiz biri var m1? Sorusuna gore anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini
belirlemeye yonelik yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda;

Katilimcilarin  bedensel yakinmalar alt boyuta yonelik puanlarina gore
anlamli  bir farklilik gostermektedir (U:6096,0 p<0,05). Cevab1 evet (Sira
Ortalamasi=146,74) olanlarin kisa semptom envanteri bedensel yakinmalar alt
boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira Ortalamasi=124,68) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:6096,0 p<0,05). Cevabi evet (Sira Ortalamasi=146,74) olanlarin

kisa semptom envanteri kaygi alt boyutu algillar1 cevabi hayir (Sira
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Ortalamas1=124,68) olanlara gore daha yuksektir. Tablo 14 bu analize ait sonuglari

sunmaktadir.

Tablo 14: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Hayatlarinda Gorustiikleri Biri Olma Durumuna Gore Farklilasma

Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Hayatinizda

Boyutlari Goriistiigi... N Swa Ort. U P
BEDENSEL YAKINMALAR IE{‘:;tlr fél Egjgg 60960 0,028
KiSISEL DUYARLILIK E‘;itlr ?é : iggé? 70350 0,597
KAYGI EI‘;‘;tlr fél Eggg 62145  0,046*
TAKINTILAR E‘;‘;‘lr ?;1 ﬁgﬁ 69515 0,502
DEPRESYON I'i‘;‘;t]r fé - ﬁigg 68250 0,367
OFKE DUSMANLIK E\;‘;tlr fé : 1‘2%% 64065 0,100
FOBIK ANKSIYETE E‘;‘;t]r fé : gg;g 71885 0,796
SUPHE E\;(;t]r fé - 325238 67880 0336
PSIKOTIZM E\;(;t]r fé - iggg? 70820 0,656
EK MADDELER E\;(;t]r fél igiﬁ 73135 0976

"Bedensel yakinmalar" ve "kaygi" alt boyutlar1 i¢in Katilimcilarin kisa
semptom envanteri puanlar1 hayatlarinda goristiikleri biri olma durumuna gore
anlaml bir farklilik gostermektedir. Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom
envanteri alt boyutlarina yonelik puanlar1 yasadiginiz 6nemli (kaza/6liim vb.) olaylar
var m1? Sorusuna gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye
yonelik yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda;

Katilimcilarin  bedensel yakinmalar alt boyuta yonelik puanlarina gore
anlamli bir farklilhik gostermektedir (U:6096,0 p<0,05). Cevabi1 evet (Sira
Ortalamasi=146,74) olanlarin kisa semptom envanteri bedensel yakinmalar alt

boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira Ortalamasi=124,68) olanlara gore daha yiiksektir.
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Katilimeilarin kaygi alt boyuta yonelik puanlarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (U:5235,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=153,78) olanlarin
kisa semptom envanteri kaygi alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamasi=128,37) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin depresyon alt boyuta yonelik puanlarina goére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:5637,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=148,20)
olanlarin kisa semptom envanteri depresyon alt boyutu algilar1 cevabi hayir (Sira
Ortalamasi=125,17) olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin 6fke diismanlik alt boyuta yonelik puanlarina goére anlamli bir
farklilik gostermektedir (U:5572,5 p<0,05). Cevab1 evet (Sira Ortalamasi=149,10)
olanlarin kisa semptom envanteri 6tke diismanlik alt boyutu algilar1 cevabr hayir
(Sira Ortalamasi=124,83) olanlara gore daha yuksektir. Tablo 15 bu analize ait

sonuclar1 sunmaktadir.
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Tablo 15: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yo6nelik
Puanlarmin Yasadiklar1 Onemli (Kaza/Oliim vb.) Olaylar Olup Olmama Durumuna

Gore Farklilasma Durumuna Ait Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Kisa Semptom Envanteri Alt Yasadigimiz

Boyutlari Onemli... N SraOrt. U P

BEDENSEL YAKINMALAR EI‘;‘;tlr 130 ggig 54380 0,010
KiSISEL DUYARLILIK EI‘;‘;tlr 130 igg:gg 62240 0,254
KAYGI EI‘;‘;tlr 130 12223 52355 0,003
TAKINTILAR E‘;‘;tlr 130 iggg 62445 0275
DEPRESYON EI‘;‘;tlr 130 Egig 56375 0,026
OFKE DUSMANLIK E‘;itlr 130 igjég 55725  0,019*
FOBIK ANKSIYETE E‘;it]r Eo gggg 6057,0 0,140
SUPHE E‘;‘;‘lr 2 1‘2‘222 59575 0,105
PSIKOTIZM E\;(;t]r 2 E‘g;g 57820 0,051
EK MADDELER E‘;‘;tlr Eo Eg:gg 57930 0,053

"Bedensel yakinmalar" ,"kaygi" , "depresyon" ve "Ofke diismanlik" alt

boyutlar1 i¢in katilimcilarin kisa semptom envanteri puanlari yasadiklari Onemli
(kaza/6lim vb.) olaylar olma durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlart kiginin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini  belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi
sonucunda; katilimcilarin bedensel yakinmalar, kisisel duyarlilik, kaygi, takintilar,
Ofke diismanlik ve fobik anksiyete, alt boyutlarina yonelik puanlari kisinin egitim
durumuna gore anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri kayg alt boyutuna
yonelik puanlart kiginin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna
gore anlamli bir farklhilik gostermektedir. (X?:8,484 p<0,05). Farklilasmanin
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kaynagimi belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda
katilimcilarin egitim durumu 6n lisans (Sira Ortalamasi: 149,36) olanlarin kaygi
algilar1 egitim durumu lise (Sira Ortalamasi: 124,88) ve egitim durumu lisans (Sira
Ortalamasi: 124,37) olanlara gore daha yiiksek oldugu goriillmektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri depresyon alt
boyutuna yonelik puanlart kisinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi
sonucuna gore anlamli bir farklihk gostermektedir. (X* 10,408 p<0,05).
Farklilasmanin kaynagini belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi
sonucunda katilimcilarin egitim durumu  6n lisans (Sira Ortalamasi: 151,68)
olanlarin depresyon algilar1 egitim durumu lise (Sira Ortalamasi: 119,76) olanlara
gore daha yiksek, egitim durumu lisans (Sira Ortalamasi: 127,62) olanlarin
depresyon algilar1 egitim durumu lise (Sira Ortalamasi: 119,76) olanlara gore daha
yuksek oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri siiphe alt boyutuna
yonelik puanlar1 kisinin egitim durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna
gore anlamli bir farklilhik gdstermektedir. (X* 8,255 p<0,05). Farklilasmanin
kaynagimi belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda
katilimeilarin egitim durumu 0On lisans (Sira Ortalamast: 149,36) olanlarin siiphe
algilar1 egitim durumu lise (Sira Ortalamasi: 121,37) ve egitim durumu lisans (Sira
Ortalamasi: 129,81) olanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri psikotizm alt
boyutuna yonelik puanlar1 kiginin egitim durumu degiskenine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi
sonucuna gore anlamli  bir farkliik gostermektedir. (X*9,081 p<0,05).
Farklilasmanin kaynagini belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi
sonucunda katilimcilarin egitim durumu  6n lisans (Sira Ortalamasi: 149,50)

olanlarin psikotizm algilar1 egitim durumu lise (Sira Ortalamasi: 120,83) ve egitim
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durumu lisans (Sira Ortalamasi: 128,12) olanlara gore daha yuksek oldugu
gorilmektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri ek maddeler alt
boyutuna yonelik puanlar1 kiginin egitim durumu degiskenine goére anlamli bir
farklilik gésterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi
sonucuna gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. (X* 10,358 p<0,05).
Farklilasmanin kaynagini belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi
sonucunda katilimcilarim egitim durumu  On lisans (Sira Ortalamasi: 145,01)
olanlarin ek maddeler algilar1 egitim durumu lise (Sira Ortalamasi: 135,93) ve egitim
durumu lisans (Sira Ortalamasi: 117,47) olanlara gore daha yiksek oldugu

gorulmektedir. Tablo 16 bu analize ait sonuglar1 sunmaktadir.

53



Tablo 16: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin  Ogrenim Durumu Degiskenine Gore Farklilasma Durumuna Ait

Kruskal-Wallis H Testi Sonuglari

Kisa Semptom

Envanteri Alt  Ogrenim Durumu N Sira Ort. X2 P Fark

Boyutlan
Lise 91 128,46

$i?<mfﬂi'-l_ AR O_nlisans 65 139,34 1,698 0,637
Lisans 106 128,83

- Lise 91 126,90

IéIUS\I(SEFI;LILIK Gnlisans 65 14937 4,719 0,194
Lisans 106 124,83
Lise 91 124,88

KAYGI Onlisans @ 65 149,36 8,484 0,037* (i'g)
Lisans ® 106 124,37 (1-3)
Lise 91 124,02

TAKINTILAR Onlisans 65 145,00 5,589 0,133
Lisans 106 127,90
Lise © 91 119,76

DEPRESYON Onlisans @ 65 151,68 10,408 0,015* (i'?
Lisans © 106 127,62 (1-3)
Lise 91 132,69

OFKE DUSMANLIK Onlisans 65 141,94 4,371 0,224
Lisans 106 123,03
Lise 91 132,41

FOBIK ANKSIYETE Onlisans 65 139,56 1,718 0,633
Lisans 106 125,48
Lise ® 91 121,37

SUPHE Onlisans @ 65 145,11 8,255 0,041* (;'g)
Lisans @ 106 129,81 (2-3)
Lise ® 91 120,83

PSIKOTiZM Onlisans @ 65 149,50 9,081 0,028* (;'g)
Lisans @ 106 128,12 (2-3)
Lise ® 91 135,93

EK MADDELER Onlisans @ 65 145,01 10,358 0,016* (;'g)
Lisans @ 106 117,47 (2-3)

nn n.n

"Bedensel yakinmalar", "kayg1", "depresyon", "siiphe", " psikotizm" ve "ek
maddeler" alt boyutlar1 i¢in Katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutpuanlari
Ogretim yasami durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlarmin kisinin yas durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi

54



sonucunda; katilimcilarin bedensel yakinmalar, kisisel duyarlilik, kaygi, takintilar,
depresyon, fobik anksiyete, siiphe, psikotizm ve ek maddeler alt boyutlarina yonelik
puanlart kisinin egitim durumuna gore anlamli bir farklihik gdstermemektedir
(p>0,05).

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri 6ftke diismanlik alt
boyutuna yonelik puanlar kisinin yas durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna
gore anlamli bir farklihk gostermektedir. (X*: 10,075 p<0,05). Farklilagmanin
kaynagin1 belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda
katilimcilarin yag durumu 19-22 yas (Sira Ortalamasi: 161,02) olanlarin 6fke
diismanlik algilart yas durumu 23-26 yas (Sira Ortalamasi: 117,52) olanlara gore

daha yuksek oldugu goriilmektedir. Tablo 17 bu analize ait sonuglar1 sunmaktadir.
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Tablo 17: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Yas Durumu Degiskenine Gore Farklilasma Durumuna Ait Kruskal-

Wallis H Testi Sonuglari

Kisa Semptom
Envanteri Alt  Yas N Sira Ort. X2 P Fark
Boyutlarn
19-22 yas 41 140,87
BEDENSEL 23-26 yas 93 126,99
YAKINMALAR 27-30 yas 68 125,93 1860 0,602
31 ve Uzeri yasg 60 138,39
19-22 yas 41 140,73
KISISEL 23-26 yas 93 128,81
DUYARLILIK 27-30 yas 68 125,98 & 0.729
31 ve lizeri yas 60 135,63
19-22 yas 41 144,98
23-26 yas 93 126,16
KAYGI 27-30 yas 68 120,28 4,825 0,185
31 ve lizeri yas 60 143,28
19-22 yas 41 126,55
23-26 yas 93 132,87
TAKINTILAR 27-30 yas 68 12747 0,759 0,859
31 ve lizeri yas 60 137,32
19-22 yas 41 141,74
23-26 yas 93 126,85
DEPRESYON 27-30 yas 68 125,03 2,234 0,525
31 ve {izeri yas 60 139,03
19-22 yag @) 41 161,02
- - 23-26 yas @ 93 117,52 - i
OFKE DUSMANLIK 27-30 yas @ 68 127,83 10,075 0,018 (1-2)
31 ve {izeri yag 60 137,83
19-22 yas 41 155,80
. . 23-26 yas 93 128,01
FOBIK ANKSIYETE 27-30 yas 68 12141 5,994 0,112
31 ve lizeri yas 60 131,73
19-22 yas 41 137,56
. 23-26 yas 93 129,43
SUPHE 27-30 yas 68 130,68 0,344 0,952
31 ve lizeri yas 60 131,49
19-22 yas 41 136,41
: . 23-26 yas 93 129,16
PSIKOTIZM 27-30 yas 68 129,29 0,399 0,940
31 ve lizeri yas 60 134,28
19-22 yas 41 137,43
23-26 yas 93 126,05
EK MADDELER 27-30 yas 68 136.56 1,079 0,782
31 ve lizeri yas 60 130,16
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Sadece "ofke diismanlik" alt boyutu icin katilimcilarin kisa semptom
envanteri alt boyutlarina yonelik puanlari yas durumuna goére anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri alt boyutlarina
yonelik puanlari kisinin yasama sekli durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini  belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H testi
sonucunda; katilimcilarin  kisisel duyarlhilik, kaygi, takinti, depresyon, ofke
diismanlik, fobik anksiyete, psikotizm ve ek maddeler alt boyutlarina yonelik

puanlari kisinin yasama sekline gére anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Arastirmaya katilan katilimcilarin  kisa semptom envanteri bedensel
yakinmalar alt boyutuna yonelik puanlar1 kisinin yasama sekli durumu degiskenine
gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan
Kruskal-Wallis H testi sonucuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir. (X?: 8,140
p<0,05). Farklilasmanin kaynagini belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U
testi sonucunda katilimcilarin yasama sekli Yalniz olanlarin (Sira Ortalamasi:162,35)
olanlarin bedensel yakinma algilar1 yasama sekli es c¢ocuklariyla (Sira

Ortalamasi:122,75) olanlara gore daha yuksek oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin kisa semptom envanteri sliphe alt
boyutuna yonelik tutumlar1 kisinin yasama sekli durumu degiskenine gore anlamh
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik yapilan Kruskal-Wallis H
testi sonucuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir. (X* 8,293 p<0,05).
Farklilasmanin kaynagini belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi
sonucunda katilimcilarin yasama sekli Yalniz (Sira Ortalamasi:158,15) olanlarin
sliphe algilar1 yasama sekli aileleriyle (Sira Ortalamasi:125,12) olanlara gore daha

yiiksek, oldugu goriilmektedir. Tablo 18 bu analize ait sonuglari sunmaktadir.
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Tablo 18: Katilimcilarin Kisa Semptom Envanteri Alt Boyutlarina Yonelik
Puanlarinin Yasanilan Kisiler Durumu Degiskenine Gore Farklilasma Durumuna Ait

Kruskal-Wallis H Testi Sonuglari

f]ltszigf;ﬁl]gtzm Envanteri Yasanilan Kisiler N %l:? X2 P Fark
Yalniz @ 32 162,35

$ii$ul\sﬂiLLAR Ailemle @ 176 127,93 8,140 0,043* (1-2)
Es Cocuklarimla ® 54 122,75
Yalniz 32 140,52

KISISEL DUYARLILIK Ailemle 176 126,82 4,443 0,217
Es Cocuklarimla 54 135,14
Yalniz 32 145,27

KAYGI Ailemle 176 127,17 5,552 0,136
Es Cocuklarimla 54 131,01
Yalniz 32 142,36

TAKINTILAR Ailemle 176 127,44 3,612 0,307
Es Cocuklarimla 54 133,17
Yalniz 32 161,02

DEPRESYON Ailemle 176 128,99 6,310 0,097
Es Cocuklarimla 54 121,78
Yalniz 32 146,20

OFKE DUSMANLIK Ailemle 176 126,14 4,802 0,187
Es Cocuklarimla 54 135,46
Yalniz 32 151,39

FOBIK ANKSIYETE Ailemle 176 127,73 6,483 0,090
Es Cocuklarimla 54 126,90
Yalniz @ 32 158,15

SUPHE Ailemle @ 176 125,12 8,293 0,040*  (1-3)
Es Cocuklarimla ® 54 132,56
Yalniz 32 154,16

PSIKOTIZM Ailemle 176 131,28 7,311 0,063
Es Cocuklarimla 54 115,63
Yalniz 32 152,61

EK MADDELER Ailemle 176 131,03 2,176 0,537
Es Cocuklarimla 54 125,08

"Bedensel yakinmalar" ve " siiphe" alt boyutlari igin Katilimcilarin kisa
semptom envanteri puanlar1 yasanilan kisiler durumuna gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
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5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1. Sonug ve Tartisma

Yapilan bu arastirma kamuda calisan ¢agri merkezi personelinin ailevi,
fiziksel ve ruhsal saglik durumlarina bakilarak ¢agri merkezinin iizerlerinde yaratmis
oldugu psikolojik etkileri ve etkilemesi muhtemel durumlar1 incelemeyi
amagclamistir.

Elde edilen bulgular katilimcilarin ebeveynlerinin genelde ilkokul egitim
duizeyinde oldugunu,

ebeveynlerden babalarin ¢ogunun emekli oldugu, annelerin ise ev hanimi
oldugunu gostermistir. Personelin ortalama 23 - 26 yas araliginda ve egitim diizeyi
olarak lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Personelin biiytlik bir kismmin bekar
oldugu ve ¢ocuk sahibi olmadigi, siirekli bir rahatsizligr olmadig1 ve dolayisi ile
diizenli ila¢ almadigi, ¢ogunlugunun sigara kullanmadigi, , hayatinda 6nem arz eden
(kaza - 6liim) olaylarinin olmadigi, gelecege ait beklentilerinin oldugu, biiyiik bir
kisminin ailesiyle yasadigi, kardes sayis1 agisindan 3 kardes olduklari, ailelerinde
¢ogunlugunun bakmakla yiikiimli kisilerin olmadigi, ailelerinde ruhsal - fiziksel
yonden rahatsiz birilerinin olmadigi, ailelerinde intihara tesebbiis eden kisilerinde yer
almadig1 uygulanan anketin ortaya ¢ikardigi baslica sonuglardir.

Katilimcilarin ailelerinde ruhsal yonde rahatsizligi olan birisi olup olmadigi
sorusuna vermis oldugu yanitlar Kisa Semptom Envanteri alt boyutlarma gore
incelendiginde cevabi “evet” olanlarin “hayir” olanlara oranla kisisel duyarliligi,
kayg1 diizeyleri, fobik anksiyetesi yiiksek oldugu ve Ofkesini kontrol etmekte
zorlandig1 goriilmiistiir. Calisilan kurumun cagr1 merkezi olmasi bu durumla basa
cikmay1 daha zor bir hale getirebilir.

Katilimeilara sorulan ailelerinde fiziksel yonden rahatsiz olan biri olup
olmadig1 sorusuna “evet” cevabi veren personelde Kisa Semptom alt boyutlarindan
kisisel duyarlilik, depresyon, 6fke diismanlik gibi semptomlara ait puanlar daha
yiiksek ¢ikmustir. Cagr1 merkezinde c¢alisan ve ailesinden birinde fiziksel yonden

rahatsizlik olan personelin 6fkesini kontrol etmede zorlanacagini ¢agri alirken bu
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durumun kendisini olumsuz yonde etkileyebilecegini sdyleyebiliriz. Tam tersi bir
durum stz konusu iken de moral ve motivasyon daha iyi olacagindan performansta
Iyi yonde etkilenecektir.

Arastirmaya katilan katilimcilara sorulan ailenizde intihar ya da intihara
tesebbiis eden biri olup olmamasi durumuna “evet” yanit1 veren personelde kaygi,
depresyon, fobik anksiyete, psikotizm gibi semptomlar yiiksek ¢ikmistir. Yukaridaki
soruya cevabi evet olan kisiler ¢cagri merkezinde ¢alismanin kaygi ve stres diizeyini
tetiklemesi ile performans diigiikliigii yasayabilirler. .

Arastirmaya katilan  katilimcilara  sorulan  sorulardan z  fiziksel
rahatsizlik/ameliyat olmadiklarina yonelik 1 sorunun cevabi “evet” olanlarda
psikotizm puaninin  yiksek c¢iktigi goriilmistiir. Bu durumun kurum icerisinde
calisan personelin performansini ve kurum igi iliskileri olumsuz yonde etkilebilir.

Ruhsal rahatsizlik olup olmamasi sorusuna yanit olarak “evet” diyen kisilerde
bedensel yakinmalar, kaygi, fobik anksiyete gibi degerlerin yiiksek ¢iktigini
gormekteyiz. Dolayisiyla personelin gegirdigi herhangi bir ruhsal rahatsizlik var ise
cagri merkezi i¢in uygun bir personel olamayacagi, c¢alisma ortaminda kaygi
diizeyinin giin gectikce artacagi sOylenebilir. Cagri merkezinin yogun ¢alisma
temposu bu kisileri yoracagindan ruhsal rahatsizliklarin  tekrar etmesine ve
depresyona girme olasiliginin artmasina sebebiyet verebilir.

Oliim kaza vb. olaylarin olup olmama sorusuna “evet” diyen kisilerde
envanterin alt boyutlarindan bedensel yakinmalar, kaygi, depresyon, 6fke diismanlik
degerleri yiiksek ¢ikmistir. Personelin daha once kaza gegirmis olmasinin, Yya da
hayatinda yasamis oldugu kayiplarin diger kisilere gére daha kaygili, 6tkesine hakim
olmakta daha fazla giclik cekmesine sebebiyet verebilmesi olasidir. Yine bu ve
benzer durumlara maruz kalmis bir personelin ¢agridaki davranmis ve tutumlarinin
istenilen seviyede olmama ihtimali daha yuksektir.

Bu calismada kisilerin egitimin durumlarina bagh olarak  yasadiklar
semptomlarda bir farklilagsma oldugu saptanmistir. egitim durumu 6nlisans olanlarin
kaygi puanlarinin egitim durumu lise ve lisans olanlara gore daha ylksek oldugu

gorulmektedir. On lisans mezunu olan ¢agri merkezi personeli lise ve lisans
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mezunlarina gore daha fazla kaygili olmakla birlikte depresyon, siiphe, ofke
diismanlik semptomlarin1 daha yuksek seviyede yasamaktadir. ~ Bu durumun
sebepleri olarak 6n lisans mezunlarinin ¢agri merkezinde yilikselmek igin daha fazla
caba gostermek zorunda olmasi nedeniyle daha fazla stres yasamalar1 6ne siiriilebilir.
Lisans mezunlarinin psikolojik olarak, ¢agri merkezindeki yogunlugu daha rahat bir
sekilde yonetebildigi 6fkesine hakim olma noktasinda lise ve 6n lisansa gore daha iyi
oldugu goriilmiistiir. Bu durum lisans mezunlarinin ¢agri merkezi isine gegici bir is
algis1 ile bakmalarindan kaynaklanabilir. Lise mezunlari ise islerine “nasil olsa bir
isim var “ ve “bu is sahip olacaklarim arasinda en 1yi islerden biri” algis1 ile islerine
yaklastyor olabilirler. Katilimeilarla yapilan arastirmada Kisa Semptom Envanterinin
alt boyutu olan 6fke diismanlik puanlarinin  yas durumu 19-22 olanlarda 23-26
olanlara gore daha ylksek oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan katilimcilarin
Kisa Semptom Envanterinin alt boyutlarina bakilarak kisinin yalniz veya birlikte
yagsama sekli durumu yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda anlamli bir farklilik
gostermektedir. Envanterin alt boyutlarindan siiphe ve bedensel yakinmalar puaninin
yalniz yasayan kisiler daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Esi ve ailesiyle yasayan
kisilerde bu oranin daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Personel yalniz basina
yasadig1 takdirde hayata bakis acisinin daha siipheci oldugu cagri merkezi personeli
olmasiyla birlikte stresin de artmasiyla giin gectikce bu bakis acgisinin artmasinin

olasi olabilecegini sOyleyebiliriz.

5.2. Arastirmanin Simirhhiklar

Istanbul Biiyiiksehir belediyesine bagli beyaz masa cagri merkezlerinde
calisan personel ile yapilan bu arastirma kamuya ait ¢agri merkezlerinin bir kismini
temsil ettiginden sadece bu grupla siirhidir. Veriler anket yontemiyle kesitsel
aragtirma tasarimiyla toplanmis olup elde edilen veriler arasinda neden-sonug iligkisi
kurmak olanakli degildir.

Aragtirma kapsami i¢inde soru formunun uzun olabilecegi endisesiyle is
stresine ve is ortamina yonelik sorular kapsanamamistir. Son olarak da ¢aligmada bir

kontrol grubu bulunmadigindan, ¢agri merkezinde c¢alismanin Gzellikle

61



semptomlarda artisa sebep olacagi yoOniinde bir sonu¢ ¢ikarmamiz miimkiin

olmamaktadir.

5.3.Arastirmaya Oneriler

Cagr1 merkezinde ¢alisacak personel adayi, ise alinmadan Once ise alim
stiregleriyle ilgili insan kaynaklari birimi tarafindan hali hazirdaki psikolojik ve
fiziksel semptomlarina yonelik olarak degerlendirilebilirler. Cagri merkezi isinin
stresli bir is olmas1 sebebiyle bu ise alinacak kisilerin hali hazirda sagikli bireyler
olmas1 &nemlidir. Insan kaynaklar1 birimi tarafindan aday ile ilgili veriler alinip
degerlendirilerek ¢agr1 karsilama iginin uygunlugu tespit edilebilir. Cagr1 merkezinde
karsilanacak her ¢agrinin kalitesinin en bastan korunmasi da bu yolla saglanabilir.

Cagr1 merkezinde calistirilacak personelin yas aralifi ¢ok geng ya da cok
yasli  olmamalidir. Isin  gerektirdigi performansin  personel tarafindan
sergilenebilmesi agisindan firmalarin yas araliklarina dikkat etmesi gerekir. Cok geng
olmasi 6fke kontroliinii saglayamayip ¢agriy1 iyi yonetememeye sebebiyet verebilir.
Profesyonel acidan is disiplini uygulamakta sikinti yasayabilirler. Ayni sekilde
personelin yas¢a bilylikk olmasinin da operasyonel anlamda sikintilar dogurma
thtimali olacaktir. Cagri merkezi calisanlarina esnek caligma ortami sunularak
fiziksel ve psikolojik olarak rahat hissetmelerinin saglanmast ¢ok onemlidir. Aksi
halde cagri merkezi g¢alisanlarinin yasayacaklar1 psikolojik ve fiziksel sikintilar
mutlaka ki ¢agrilarina olumsuz yonde yansiyacak, is veriminin diismesine sebebiyet
verecektir.

Cagr1 merkezi calisanlarina motive edici, onlar1 6fkeden ve stresten uzak
tutacak bir dizi ¢alisma Oneri ve sistemleri gelistirilmelidir. Verilecek dddller ve prim
sistemi ¢agr1 merkezi personelini motive etmede yardimei olacaktir.

Ayrica arastirma ilerleyen zamanlarda iilkemizdeki diger kamuda calisan
cagrt merkezi ¢alisanlart ile tekrarlanabilir. Arastirmanin boylamsal bir tasarimla
yapilmast cagri merkezinden calismanin semptomlarin siddetlenmesine yol agip

acmadigimi incelemek igin faydali olabilir. Son olarak ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
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baska mesleki gruplarla kiyaslanmasi da bu merkezlerde ¢alismanin ne derece stresli

oldugunu tahmin etmemize daha fazla olanak saglayacaktir.
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EK 1: KATILIMCI BiLGi FORMU

KATILIMCI BiLGi FORMU

1. KiMLiK BiLGILERI:

TARIH:

Adi / Soyadi

Caligtigi Birim ve Unvan

Ogrenim Durumu

Dogdugu il / Dogum Yili

Nufusa Kayith Oldugu il

Yagadig il

Medeni Hali Evii( ) Bekar( ) Bogsanmis ()

Gocugunuz var mi? Kag tane?

2. AILE DURUMU

Baba

Anne

Sag ()

Vefat ()

Sag ()

Vefat ()

Oz ()

Uvey ()

Oz( )

Uvey ()

Ayri / Bosanmis ()

Ogrenim Durumu

Meslegi

Kiminle yagiyorsunuz?

Yalniz( ) Ailesiyle( ) Es ve gocuklariyla( ) Diger( )

Kardes Sayis| (Kendiniz dahil)

Bakmakla yukumlu oldugu kimse var mi? ()EVeL .
() Hayir

Ailenizde ruhsal yonden bir rahatsizligi olan (YEVet .

var mi? () Hayir

Ailenizde fiziksel yonden bir rahatsizligi olan (YEvet..

var mi? () Hayir

Ailenizde intihar ya da intihara tesebbus eden () =7 S ———————

var mi? () Hayir

3. SOSYOEKONOMIK DURUM

Ailenin aylik gelir durumu @ ... ...

TL

Yukaridaki bilgiler sahsima aittir. ... ....
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4. SAGLIK DURUMU

Daha once gegirdiginiz énemli bir fiziksel O Evet. s
rahatsizlik, ameliyat var mi? () Hayir
Daha 6nce gegirdiginiz herhangi bir ruhsal (Y Evet ..o
rahatsizlik var mi? () Hayir
Sirekli bir rahatsizliginiz var mi? e
() Hayrr
Tedavi amagli stirekli olarak kullandiginiz ilaciniz () Evet
var mi? Varsa ne kadar siredir ve siklikta Havr
kullaniyor? () Hayrr
(] ST COT—————————
Sigara kullaniyormusunuz ? () Hayir
Hayatinizda Gérustiginuz birisi var mi ? (YEvVet.
(Sézlii veya Niganh olmak gibi)
() Hayir

Gegmiste yasadiginiz nemli olaylar (kaza, 6lim vb.) var mi ?

Gelecege ait beklentileriniz ? :

5. Daha once is yerinde almis oldugunuz 6diil yada ceza durumu var mi ?
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EK 2: KISA SEMPTOM ENVANTERI

Adi Soyad :

ve yalaromadarm DIr Betess verilnigtir,

yagadkdan belitilern
maddey! Kitfen dikatie cuyuniz. Deha sonra o bedirtinin siz de bugln dehi

20n bir halftedir ne kadar var stze
Beliriniz. Highir m’m M sepenagin alina (X) isareti loyarak
Yanstiariniz: agadisiaid tigade pore dederendiriniz:

MADDELER | | emoe | R |
Iinizdekl sinifilc ve irome hal

Mide bozuldugu, bulant

'3!838

|

Diferarinin 8125 gdziediyl yads hakionizda
kon ]

Uytauya dalmada gOgiok

{

Yaptefniz gayian lekrar inkar dogru mu
otrmek

SAR- AR

Karar vameds Qigitider
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