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Calismada, c¢agri merkezi calisanlarinin sikintiya dayanma diizeyleri ve toleranslar1 arasindaki iliski
arastirilmaktadir. Cagr1 merkezi calisanlar1 bir¢cok arastirmanin konusu olmustur. Bu ¢alismalar ¢agri merkezi
calisanlarinin yogun stres altinda oldugunu, is yikleri ile calisma siirelerinin fazla oldugunu ve uzun siireli
kurduklar iletisimden dolay1 da “sikint1” yasadiklarini ortaya koymaktadir. Sikintiya dayanma diizeyi fazla olan
calisanlarin toleranslarinin da ytiksek olacagi diistincesi bu ¢alismanin ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Alan yazinda
sikintiya dayanma diizeyi ile toleransi birlikte ele alan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Calismanin stres diizeyi yiiksek
olan c¢agr1 merkezi calisanlari tzerinde yapiliyor olmasinin da anlamh oldugu degerlendirilmektedir. Calisma
kapsaminda verilerin toplanmasi icin gegerlik ve giivenirlik caligmalar1 yapilmis olan “Sikintiya Dayanma Olcegi” ve
“Tolerans Olgegi” ve demografik 6zelliklerin belirlendigi sorular kullanilmistir. Aragtirmada 293 ¢agr1 merkezi
calisanina ulasilmistir. Orneklem baglaminda yapilan analizler sonucunda c¢agri merkezi calisanlarinin sikintiya
dayanma diizeyleri ve toleranslar1 arasinda pozitif yonlii ve diisiik diizeyli iliski bulunmustur. Arastirmanin alan
yazina énemli bir katki saglayacagl éngoriilmektedir. Bu arastirma icin Isparta Uygulamah Bilimler Universitesi
Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'ndan 14/01/2022 tarih ve 85/01 sayili karar numarasi ile Etik Kurul Onay1
alinmstir.

Anahtar Kelimeler: Sikinti, Sikintiya Dayanma, Tolerans

Jel Kodlar:: 119, J24, L.89, M1.

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE LEVEL OF DISTRESS TOLERANCE AND
TOLERATION: A CROSS-SECTIONAL STUDY ON CALL CENTER EMPLOYEES

ABSTRACT

In this study, the relationship between distress tolerance and tolerance of call center employees is investigated. Call
center workers have been the subject of many studies. Studies reveal that call center employees are under intense
stress, have high workloads and working hours, and experience "distress" due to long-term communication. The idea
that the tolerance of the employees with high distress tolerance will also be high is the starting point of this study.
No study has been found in the literature that deals with the level of distress tolerance and tolerance together. The
fact that the study was conducted on call center employees with high stress levels is also considered to be significant.
Within the scope of the study, "Distress Tolerance Scale” and "Tolerance Scale", whose validity and reliability studies
were carried out, and questions in which demographic characteristics were determined were used to collect data. In
the research, 293 call center employees were reached. As a result of the analyzes made a positive and low-level
relationship was found between the distress tolerance and tolerance of call center employees.
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Cagr1 merkezleri miisteri memnuniyeti elde etme, kar etme ve rekabet avantaji kazanma
amaglariyla calisanlarin uymasi gereken politikalar gelistirmislerdir ve c¢alisanlar1 siirekli
kontrol altinda tutmaktadirlar (Ozkan, 2011). Bu ¢alismada -tasidign 6zellikler géz oniinde
bulunduruldugunda- alan yazinda ¢ok fazla iizerinde ¢alisilmis olan ¢cagri merkezi calisanlari ele
alinmaktadir (Atlandi, 2010; Basbug, 2010; Keser, 2006; Yavuz ve Leloglu, 2011). Yapilan
arastirmalar incelendiginde c¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin is ylkii ve stres diizeylerinin fazla
olmas1 ve silirekli iletisim halinde olmalarindan Kkaynakli olarak “sikint1” yasadiklari
gorilmektedir (Cigdem ve Deniz, 2021; Ciper, 2006; Giilsevgi ve Bayraktar, 2021).

Alan yazinda sikintiya dayanma diizeyinin fiziksel ve psikolojik yonden insanlari olumlu (Simon
ve Gaher, 2005) ya da olumsuz (Gross ve Munoz, 1995; McHugh ve Otto, 2011) olarak etkiledigi
yoniinde calismalar bulunmaktadir. Tolerans alan yazinda yapilan arastirmalarda insanlari
olduklar1 gibi kabul etme, saygili olma ve kimsenin o6zgiirliik alanina girmeme olarak
tanimlanmaktadir (Sonmez ve Aksan, 2019). Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin ¢alisma kosullar ile
ilgili yapilan calismalar incelendiginde sikintiya dayanma diizeylerinin yiiksek olmasi
durumunda toleranslarinin da yiiksek olabilecegi ve bu durumda da psikolojik agidan daha iyi
kosullarda ¢alisabilecekleri kanaatine varilmistir. Buradan yola ¢ikarak bu calismada c¢agri
merkezi c¢alisanlarinin sikintiya dayanma diizeylerinin toleransa etkisi olup olmadigi
arastirilmaktadir.

Calisma kapsaminda arastirmaya katilan cagr1i merkezi calisanlarindan toplanan veriler
degerlendirilerek sikintiya dayanma ve tolerans diizeyleri iliskisi ve ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin
demografik 6zelliklerinin ilgili degiskenlerle aralarindaki farkliliklar ortaya konulmustur. Elde
edilen bulgular 1si8inda 6nemli sonuclar elde edildigi ve konuyla ilgili c¢alisacak olan
arastirmacilara, ¢agri merkezi sektoriine ve ilgililere katki saglayacagi 6ngorilmektedir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Cagr1 Merkezi Hizmetleri

Cagr1 merkezleri zamanin en degerli oldugu sektorler arasindadir. Cagr1 merkezleri basit bir
tanimla, iletisim kurulmak istenilen tiim unsurlarla (misteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) tiim
iletisim araclar kullanilarak iletisim kurulan merkezlerdir (Ozkan, 2010).

Cagr1 merkezleri giderek biiytiyen bir sektordiir (Catal, 2021). 2020 yilinda 10,9 milyar TL olan
Pazar biiytkligi %41,3 oraninda artarak 2021 yilinda 15,4 milyar TL'ye ulasmistir. Tiirkiye
Cagr1 Merkezi Pazar1 2020 yilinda toplam 123 bin 345 kisiye istihdam saglamisken 2021 yilinda
%15 artisla bu say1 142 bin 20'ye ulasmistir. Bu say1 sadece miisteri temsilcilerini
gostermektedir. Destek personel ve yonetici kadrolar: da dahil edildiginde bu say1 160 bin 483’e
ulasmistir (Cagr1 Merkezi Dernegi/2022).

Cagr1 merkezleri, bircok kurulusun miisteri hizmetlerinin énemli bir pargasidir. Operasyonel
acidan bakildiginda, ¢ogu c¢agri merkezi, belirli hizmet kalitesi kisitlamalarina uymak
zorundayken, cagrilardaki belirsizlikler ve hizmet stireleri gibi ortak zorluklarla karsi karsiyadir.
(Deslauriers vd., 2007).

Cagr1 merkezi calisanlarinin uzun saatler boyunca sabit bir sekilde bir ya da birden ¢ok
ekrandan bilgi kontrolii saglamak adina oturarak calismak zorunda olmalari, dinlenme
stirelerinin oldukca kisitli olmasi, ayn1 zamanda da sirada bekleyen miisteri sayisinin kontroliinii
saglamalar1 gibi bir¢ok isten dolay1 kendilerine zaman ayiramamalar1 ve yasadiklar stres ve
yorgunluktan dolay1 da psikolojik olarak kendilerini kotii hissedebilmektedirler (Agras ve Geng,
2018).

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin fiziksel ve zihinsel olarak verdikleri ¢abalarin yaninda duygusal
anlamda da bir ¢aba sarf ettikleri goriilmektedir. Kdse ve Gillipinar (2022) cagri merkezi
calisanlarinin yabancilasma, duyarsizlasma, robotiklesme ve stres duygularinin 6zel hayatlarina
da yansidigini belirterek, calisanlarin 6zel hayat ve is hayat1 arasinda bir denge kuramadiklarini
ifade etmektedirler.
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Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi'nmin 2013 yili icerisinde Cagri Merkezlerinin ¢alisma
sartlarinin iyilestirilmesi ayni1 zamanda ¢alisan ve isverenlerin farkindaliklarinin artmasi icin
hazirlamis oldugu bir teftis programi vardir. Bu programda isyeri psikologuna basvuru yapan
miisteri temsilcilerine ait veriler yer almaktadir. Bu verilere gore, psiko-sosyal rahatsizliklar
%26 oraninda arkadas/sevgili uyum sorunlari, %17 oraninda depresyon, %15 oraninda
evlilik/aile problemleri, %15 oraninda konversiyon, %13 oraninda 6fke nobetleri, %7 oraninda
strese bagli beslenme sorunlari ve %7 oraninda diger problemler olarak dagilim gostermektedir
(CSGB, 2013: 52-53). Ayni raporda, bu rahatsizliklarin ortaya c¢cikmasinin sebepleri olarak
miisteri temsilcilerinin sikayet ve hakaretlere maruz kaldiklar1 zaman calistiklart sirketlerin
uyguladiklar1 politikalardan dolay1 istedikleri tepkileri verememelerinden kaynaklandigi
belirtilmektedir. Dogal tepki veremeyen insan viicudunun bu duruma, c¢esitli fiziksel
problemlerle (bayginlik, kasilma, kramp vb.) reaksiyon gosterdigi ve bu calisanlarin kontrol
stirecinden sonra psikologa sevk edildigi tespit edilmistir. Tim bunlara dayanarak cagr
merkezlerinde iki yildan fazla calisilamayacag ifade edilmistir. Ayrica psikologa basvurunun
calisanlar arasinda hos karsilanmamasi nedeniyle miiracaat sayisinin gercek sikayeti olanlarin
sayisindan az oldugu da belirtilmistir (CSGB, 2013: 52-53).

Bu problemlerin baslica sebepleri arasinda; 7/24 hizmet verilmesi, calisanlarin biiyiik
cogunlugunun 26-28 yas araliginda ve %70 oraninda kadinlardan olusmasi, ¢alisma siirelerinin
¢ok uzun olmasi, gece mesailerinin olmasi, glinliik ¢calisma saatlerinin siirekli olarak degisiyor
olmasi, gelen cagr1 miktarina bagh olarak ara dinlenmelerin olmamasi, takim liderinin izni
olmadan veya yerine ¢alisacak olan kisi bulunmadan zorunlu ihtiyaclar icin bile gérev yerinden
ayrilamamalari, kanunda yer alan ¢alisma siirelerinin asilmasi, performansa dayali tlicret sistemi
kullanilmasindan dolay1 ¢alisanlarin daha fazla ¢agri cevaplamak zorunda olmalary, siirekli sabit
olduklarindan dolay1 postiir bozukluklari, ayni hareketleri yapmalarindan dolay1 fiziksel
rahatsizliklar, siirekli konusma sonrasi ses telleri ve kulakliktan kaynaklanan isitme problemleri,
ekrana stirekli bakmaktan kaynaklanan gérme problemleri yer almaktadir (CSGB, 2013: 13).

Bu arastirmalar genel olarak degerlendirildiginde ¢agri merkezi ¢calisanlarinin ¢ok zor sartlarda
calistiklar1 ve alan yazinda i¢sel ve cevresel unsurlardan kaynaklanan insan hayatinin her
déneminde Kkarsilasabildigi psikolojik bir durum (Ocal, 2011) olarak tamimlanan “sikint1”
olgusunu yasadiklari goriilmektedir.

1.2. Sikintiya Dayanma

Sikinti, icsel ve c¢evresel unsurlardan kaynaklanan, bireyin hayatinin her doéneminde
karsilasabilecegi psikolojik bir durumdur. Giinlik hayatta karsilasilan ekonomik krizler,
hastaliklar, meslekte karsilasilan problemler, dogal afetler, aile ve cevre ile yasanan sorunlarin
yaninda kisilerin gelecek kaygilari, umutsuzluk ve mutsuzluklari, korkular1 da sikintiya yol
acabilen durumlardir (Ocal, 2011). Bunun yaninda bireylerin fiziksel rahatsizliklar1 da sikintiya
yol acabilmektedir (McHugh ve Otto, 2012). Bireyin meydana gelen bu psikolojik durumla bas
edebilme konusundaki algilanan yetenegi ise sikintiya dayanma diizeyi olarak tanimlanmaktadir
(Birgiin ve Ozen, 2021). Yani, sitkintiya dayanma, bireyin zorlu ve sikintih olaylar ve zihinsel
durumlarla karsilasma ve bunlara dayanma kapasitesini ifade eder (Rahman vd., 2022).

Sikintiya dayanma diizeyleri diisiik olan bireylerin, genellikle kaginmaci davranislarda
bulunarak ( Gross ve Munoz, 1995; McHugh ve Otto, 2011) yani olumsuz duyguya yol acan
durumlardan kacinarak, sikint1 veren durumlara maruz kalmayi en aza indirmeye ¢alistiklar ve
bu bireylerin zor kosullarla basa ¢ikma yeteneklerinin daha az oldugu ve sikintiya dayanma
diizeyinin diisiik olmasinin stres (Hayes vd., 2004), depresyon (Campbell-Sills ve Barlow, 2007),
kaygi bozukluklari, madde kullanimi (Williams, 2012) ve ¢esitli psikolojik rahatsizlara yol actigi
ortaya ¢ikmistir (Leyro, vd., 2010; Williams, vd., 2013). Sikintidan hizli bir sekilde kaginmak ve
olumsuz etki deneyimini azaltmak isteyen bireyler olumsuz pekistirme ve siirekli olumsuz
davranislarda bulunma egilimine girerler (Conway vd, 2021).

Sikintiya dayanma diizeyi yiiksek olan bireyler ise kacinmaci davranislar sergilemek yerine
sikintilarla yiizleserek, sikintiya sebep olan durumu tespit ederek bu durumu gidermenin
yollarini ararlar (Simon ve Gather, 2005).
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Buradan hareketle ¢calismanin birinci hipotezi su sekildedir

H1. Arastirmaya katilan cagri merkezi ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, ¢alisma siireleri) ile sikintiya dayanma dizeyleri arasinda farklilik
vardir.

1.3. Tolerans

Tolerans hos gorme ve miisamaha gosterme olarak tanimlanmaktadir (Pazarcikci ve Efe, 2018).
Bireyler arasi iletisimde insanlar1 olduklar1 gibi kabul etmek, saygili olmak ve her ne sebeple
olursa olsun 6zgiirliik alanlarina miidahale etmemek tolerans kapsamina girmektedir (Sonmez
ve Aksan, 2019). "Tolerans" terimi -Latince tolerare: katlanmak, g6z yumma, izin verme, boyun
egme, tahammiil etmek veya ac1 cekmek- genellikle birinin yanlis oldugunu diistindiigii ama yine
de "tolere edilebilir" oldugu diisiiniilen inanglara, eylemlere veya uygulamalara kosullu kabul
etme veya miidahale etmeme anlamlarina gelmektedir (Forst, 2012). Birlesmis Milletler'in
“Tolerans ilkeleri Bildirgesi’nde tolerans (Madde 1.1.) Kkiiltiirel cesitlilife ve insan olma
bigimlerine “saygi, kabul ve takdir” olarak tanimlanmaktadir (Verkuyten, vd., 2019). Tolerans
gosteren Kkisinin tolerans gosterdigi kisiyle ayn1 duygu, diisiince ve inanglar1 paylasmasa da
hosgori gostermesi gerekir (Ayverdi, 2011). Bu durum kétii bir olaya ya da kisiye katlanilmasi
sonucunda kétii bir sonucun ortaya ¢ikmasinin engellenmesini saglar (Olmez, 2008).

Tolerans kavrami degerlendirildiginde iki taraf karsimiza ¢ikmaktadir. Bu taraflardan biri
tolerans gosteren digeri ise tolerans gosterilen taraftir. Ornegin, ebeveynler ve cocuklar
arasinda, arkadaslar arasinda, dini bir toplulugun iiyeleri arasinda, vatandaslar arasinda ve hatta
bunlarin hi¢birini paylasmayan "yabancilar” arasindaki iliskiler toleransa taraf olabilmektedir.
Bu taraflar g6z oniinde bulunduruldugunda toleransin nedenleri ve sinirlar1 farkli olabilir.
Tolerans kavrami icin, tolerans gosterilen inanclarin veya uygulamalarin yanhs veya koti
olduguna karar verilmesi esastir (Forst, 2012). Bu durumda tolerans, onaylamamaya ragmen
kabul etmeyi icerir ve bdylece olumsuz tutum ve inanglarin olumsuz eylemlere déntlismesini
engeller (Verkuyten vd. 2019). Tolerans kavrami, itiraz etme, kayitsizlik ya da onaylama
tutumlarini igerir (Drerup, 2021). Tolerans kavrami bir de icerisinde saygi kavramim
barindirmaktadir. Toleransh olan taraflarin birbirlerine karsi bir anlamda saygi duydugu
sdylenebilir. Onaydan farkh olarak saygi tiim insanlarin esitligine dayanir. Insanlara saygi
duymak, gorislerinin yanls, karisik, mantiksiz veya kotii oldugunu disiinseler dahi
kabullenmek anlamina gelmektedir (Crane, 2017).

Nicholson (1985) toleransin bir gorev oldugunu ve insanlarin tolerans gostermeme hakkinin
olmadigini belirtmektedir. Toleransin yapisal 6zellikleri yedi maddede agiklanmaktadir. Bunlar;
sapma, onem, kinama, giic, reddetmeme, iyilik, tahammiil/katlanma olarak siralanmaktadir
(Ozeser Kaymak, 2020).

Sapma: Kisinin karsisindakinin hosuna gitmeyen davranis ya da sdylemine karsi olan tutumu ile
asil diistincesi arasindaki farki gosterir.

Onem: Kisi karsisindakinin davranis ya da séylemine karsi hosgoriilii davranmak istemezse yani
tolerans gostermezse baski altina alma ya da engelleme egilimine girer. Onem vermezse de
kayitsiz kalmayi tercih eder. Yani 6nem; davranis ya da sdyleme ve bunlari yapan kisiye verilen
degeri gosterir.

Kinama: Kisinin sapmay1 ahlak bakimindan dogru bulmamasi buna ragmen tolerans géstermesi
durumunda kinama s6z konusu olur (Aslan, 2001).

Gii¢: Kisinin karsisindakini engelleme, karsi ¢cikma ve 6nleme giiciiniin olmasi ve bu giicii istedigi
zaman kullanabileceginin de farkinda olmasidir. Zira kisinin engelleme giicliniin olmadig1 bir
duruma karsi tolerans gostermesi mantik disidir (McKinnon, 2006).

Reddetmeme: Kisinin karsisindakine tolerans gostererek kendi giiciinii gdstermemesi ve yapilan
seyin devam etmesine izin vermesidir (McKinnon 2006).
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lyilik: Tolerans géstermenin dogru ve gerekli oldugu ve tolerans gosteren kisinin iyi ve erdemli
olarak goriildiigiinii ifade etmektedir (McKinnon 2006).

Tahammiil, katlanma: Kisi bir olay karsisinda tolerans gdsterirken, kendi i¢cinde zorlayici bir
duygu yasadigi icin zorlayict duyguyu (glicii) devre dis1 birakarak, onay vermedigi ve
hoslanmadig1 davranis, olay veya objelere karsi tahammiil gostermek ve katlanmak zorunda
kalmaktadir (Aslan 2001).

Bahsedilen konular 1s181nda arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde olusturulmustur:

H2. Arastirmaya katilan ¢agri1 merkezi calisanlarinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, calisma siireleri) ile toleranslari arasinda farklilik vardir.

Cagr1 merkezleri, diinya capinda milyonlarca temsilci calistiran ve bir¢ok farkli sektordeki
firmalar icin miisteriye yonelik birincil kanal olarak hizmet veren, giiniimiiz is diinyasinin
giderek daha 6nemli bir parcasi haline gelmistir (Jeon ve Yoon,Yang, 2022). Cagr1 merkezleri
diinyada ve Tiirkiye’de yasanan kosullar (pandemi, ekonomi vb.) nedeniyle insanlarin daha ¢ok
tercih ettigi ve insanlarin hayatini kolaylastiran, sorunlarini ¢6zen, talep ve sikayetlerini
karsilayan, isletmeler i¢in ise rekabet avantaji saglayan ve gelirlerinin artmasina katki saglayan
birimlerdir. Tiim bunlar1 gergeklestirirken cagri merkezlerinin tercih ettigi strateji, verdikleri
hizmetin kalitesi ve standart operasyon proseduirleri basarii olmalarinin temelini
olusturmaktadir. Bu faktorlerden belki de en dnemlisi ise hizmet kalitesidir (Tuncay, 2004;
Ciper, 2006).

Hizmet kalitesinin artirilmasi icin devreye sokulabilecek en 6nemli unsurlardan birisinin ise
sikintiya dayanma diizeyleri oldugu dusiintilmektedir. Miisteri ile birebir iletisim halinde olan
miisteri temsilcilerinin 6zellikle sikintiya dayanma giicii ve buna bagh olarak da tolerans
diizeylerinin yiiksek olmasi miisteri memnuniyetini direk olarak etkileyebilecektir.

Bu baglamda arastirmanin ti¢iincii hipotezi su sekilde olusturulmustur:

H3: Arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi calisanlarinin sikintiya dayanma diizeyleri ile toleranslari
arasinda iliski vardir.

2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma korelasyonel arastirma olarak tasarlanmistir. Korelasyonel arastirmalar
degiskenler arasindaki iliskinin degiskenlere miidahale edilmeden incelendigi arastirmalardir
(Biiyiikoztiirk, vd., 2008). Bu arastirma icin Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'ndan 14/01/2022 tarih ve 85/01 sayili karar numarasi ile Etik
Kurul Onay1 alinmistir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Cagr1 merkezi hizmetleri calisanlari alan yazinda bulunan birgok arastirmanin konusu olmustur.
Bu ¢alismalar ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yogun stres altinda oldugunu, is yiiklerinin ve ¢alisma
stirelerinin fazla oldugunu ve uzun siireli kurduklari iletisimden dolay1 da “sikint1” yasadiklarin
ortaya koymaktadir. Sikintiya dayanma diizeyi fazla olan ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
toleranslarinin da buna bagh olarak yiiksek olacagi diistincesi bu g¢alismanin ¢ikis noktasini
olusturmaktadir.

Alan yazinda sikintiya dayanma diizeyi ile toleransi birlikte ele alan bir calismaya
rastlanmamistir. Calismanin stres diizeyi yiiksek olan c¢agri merkezi calisanlar1 iizerinde
yapiliyor olmasinin da anlaml oldugu degerlendirilmektedir. Bu sebeplerle de arastirmanin alan
yazina onemli bir katki saglayacagi 6ngoriilmektedir.
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2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Cagri Merkezinde c¢alisan miisteri temsilcileri ve takim liderleri
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise Linkedin kullanicisi olan ¢agri merkezi miisteri
temsilcileri ve takim liderleri olusturmaktadir. Linkedin iizerinde hesabi bulunan 666 kisiye
ulasilmaya calisilmistir. Linkedin tizerinden tek tek mesaj gonderilen c¢agr1i merkezi
calisanlarindan arastirmaya gontlli olarak katilanlarin sayisi 293'tiir. Arastirmada seckisiz
ornekleme yontemlerinden uygun 6rnekleme yontemi (Biiytikoztirk, Kili¢, Akgiin, Karadeniz ve
Demirel, 2012) kullanilmistir. Orneklem sayisinin hesaplanmasinda G-Power 3.1.9.7 gii¢ analizi
programindan yararlanilmistir. Buna gore, testin giicii (Power (1-f err prob) 0,95; anlamlilik
seviyesi (a err prob) 0.01; ve etki biiyiikliigii 0,19 oldugunda uygun érneklem sayisi 291 olarak
hesaplanmistir (Bilek, 2022). Bu durum arastirmaya katilanlarin sayisinin arastirma evrenini
istatistiksel olarak yeterli diizeyde temsil ettigini gostermektedir.

2.3. Veri Toplama Araglari

Arastirmada Simons vd. (2005) gelistirdigi Sargin vd. (2012) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanmis ve
gecerlik ve giivenirlik ¢calismalar1 yapilmis olan “Sikintiya Dayanma Olcegi” ve Ersanh (2014)
tarafindan gelistirilen ve gecerlilik giivenirlik calismasi yapilmis olan “Tolerans Olcegi” ve
demografik 6zelliklerin belirlendigi sorular kullanilmistir.

Sikintiya Dayanma 06lgegi ve Tolerans olgegi icin tekrar faktor analizi yapilmis ve Sikintiya
Dayanma 6lgegi KMO degeri=,893 ve Tolerans Olcegi KMO degeri=,885 olarak bulunmustur. Bu
degerler ilgili calismalarda bulunan degerlere yakin degerlerdir.

Sikintiya Dayanma Olgegi Sargin vd. (2012) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan 15 maddeden
olusturulmus sikintiya dayanma diizeyindeki kisisel farkliliklar1 ortaya koymak amaciyla
gelistirilmistir. Olcek maddelerinden 6. madde ters puanlanmis, onun digindakiler 1-5 arasinda
puanlandirilmistir.

Ersanh (2014) tarafindan olusturulan ve 11 maddeden olusan Tolerans Olgegi bireylerin
tolerans diizeylerini 6l¢mektedir. Olgekte bireyin davraniglarini ne élgiide yansittigini belirtmek
icin ticlincii madde disindaki tiim maddeler 1-5 arasinda ters olarak puanlanmaktadir. Olgekte
tolerans 6lceginden alinabilecek en diisiik ve en yiiksek puanlar sirasiyla 11 ve 55’tir. Yiiksek
puan bireyin tolerans diizeyinin yliksek oldugunu gostermektedir. 11 maddeden olusan 6lgme
aracinda 3. Madde disindaki maddeler ters puanlanarak degerlendirilmistir. Arastirma
kapsaminda 6l¢cek maddelerine ait alt boyutlar hipotezlere dahil edilmemistir.

2.4. Olgek Giivenirligi

Arastirma kapsaminda kullanilan iki 6lgme aracina ait glivenirlik degerlerinin bulunmasinda
Cronbach a degeri hesaplanmistir. Buna gore sikintiya dayanma o6lcegine ait hesaplanan
cronbach o= ,880; tolerans 6lgegine ait hesaplanan cronbach alpha= ,806 olarak bulunmustur.
Bu durumda her iki 6lceginde (0,80 < a < 1,00) yiiksek derecede giivenilir oldugunu sdylemek
miimkiindiir (Kalayci, 2014: 405).

2.5. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada sosyal bir platform olan Linkedin {izerinden arastirmaya katilmay1 onaylayan cagri
merkezi ¢calisanlarina ulasilmaya calisilmistir.

2.6. Verilerin Degerlendirilmesi

Toplanan veriler istatistik analiz programi ile ¢6ztimlenmistir. Verilerin normallik testi Shapiro
Wilk ile incelenmistir. Olcek maddelerinin toplaminin ortalamasi alinarak yapilan Shapiro-Wilk
testi sonucunda sikintiya dayanma oOlceginde ve tolerans oOlceginde p=,000 olarak tespit
edilmistir. Bu durumda sikintiya dayanma O0lcegi ve tolerans olceginde yapilan garpiklik ve
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basiklik degerlerinin hesaplanmasi sonucunda Sikintiya dayanma oOlgeginde skewness=-,465
kurtosis=-,117 tolerans 6lceginde ise skewness=,914 kurtosis=1,066 olarak bulunmustur. Bu
verilere (Tabachnick, Fidell, 2013) dayanarak c¢alismada verilerin normal dagildiklar
gorilmektedir. Veriler normal dagilima uygun oldugundan dolay1 verilerin analizinde ytlizde
hesaplama, t testi ve Anova kullanmilmistir. Korelasyon analizi yapilmistir. Anlamlilhik diizeyi
p<0,05 olarak alinmistir.

3. Bulgular
3.1. Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Demografik Ozelliklerine Ait Tamimlayici Bulgular

Arastirmada c¢agri merkezi c¢alisanlarinin demografik bilgilerini tespit etmek amaciyla
kendilerine 5 adet soru yoneltilmistir. Bu bilgilere ait bulgular su sekildedir:

Tablo 1: Cagr1 Merkezi Calisanlarimin Demografik Ozelliklerine Ait Tanimlayici Bulgular

Demografik Ozellikler Say1 %

Cinsiyet Kadin 129 44,0
Erkek 164 56,0
Toplam 293 100,0

Yas 18-24 61 20,8
25-34 142 48,5
35-44 81 27,6
45 ve lizeri 9 31
Toplam 293 100,0

Medeni Durum Bekar 154 52,6
Evli 139 47,4
Toplam 293 100,0

Egitim Durumu Lise Mezunu 19 6,5
Universite Ogrencisi 64 21,8
Universite Mezunu 182 62,1
Lisansiistii 28 9,6
Toplam 293 100,0

Calisma Siiresi 1 yildan az 34 11,6
1-5y1l 72 24,6
6-10 y1l 77 26,3
11-15y1l 52 17,7
16 y1ldan fazla 58 19,8
Toplam 293 100,0

Arastirmaya katilan ¢agri merkezi c¢alisanlarinin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla
olusturulan sorulara verdikleri cevaplarin dagilimi Tablo 1'de gorildigi gibidir. Buna gore
katilimcilar cinsiyet degiskenine gére %44 (129) oraninda “kadin”, %56 (164) oraninda “erkek”;
yas degiskenine gore %20,8(61) oraninda “18-24", %48,5 (142) oraninda “25-34"; %27,6 (81)
oraninda “35-44"; %3,1 (9) oraninda “45 ve lizeri” yas araliginda; %52,6 (154) oraninda “bekar”,
%47,4 (139) oraninda “evli”; egitim durumu degiskenine gore %6,5 (19) oraninda “lise
mezunu”, %21,8 (64) oraninda “lniversite 6grencisi”’, %62,1 (182) oraninda “lniversite
mezunu”, %9,6 (28) oraninda “lisansiistii mezun”; ¢alisma siiresi degiskenine gore %11,6 (34)
oraninda “1 yildan az”, %24,6 (72) oraninda “1-5 y1l”, %26,3 (77) oraninda “6-10 y1l”, %17,7
(52) oraninda “11-15 y11”, %19,8 (58) oraninda “16 yildan fazla” olarak dagilim gostermektedir.

3.2. Fark ve Korelasyon Analizi Bulgulari

Calismada kullanilan degiskenlerin (sikintiya dayanma ve tolerans) ortalamalarinin arastirmaya
katilan ¢agr1 merkezi calisanlarinin demografik 6zelliklerine gére farkliliginin olup olmadigini
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ortaya koyabilmek adina verilerle yapilan Bagimsiz 6rneklem t Testi ve tek yonlii varyans analizi
(anova) sonucunda tolerans degiskeni ile yas arasinda farklilik tespit edilmistir (F=3,366;
p<.05). Tespit edilen farkliligin hangi yas gruplari arasinda ortaya ¢iktigini belirlemek icin Tukey
testi yapilmistir ve 25-34 ve 35-44 anlaml olarak farklilasmaktadir ve 35-44 yas araliginda olan
cagr1 merkezi calisanlarinin tolerans diizeyleri (Ort=2,28, SS.=.63) 25-34 yas aralifinda olan
cagr1 merkezi calisanlarinin tolerans diizeylerinden (Ort=2,05, SS.=.57) daha yiiksektir.

Sikintiya dayanma ve tolerans diizeyleri arasindaki iliskinin diizeyini belirlemek i¢in toplanan
veriler korelasyon analizine tabi tutulmustur.

Tablo 2: Sikintiya Dayanma ve Toleransin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayisi

Degerleri
Ortalama SS Sikintiya Dayanma Tolerans
Sikintiya Dayanma 3,34 0,76949 1 0,079
Tolerans 2,13 0,61014 0,079 1

Tablo 2’de verilen Pearson korelasyon katsayilari incelendiginde sikintiya dayanma ve tolerans
arasinda diisiik diizeyli ve pozitif yonli bir iliski (0<r=,079<1) (Giirbiliz ve Sahin, 2018) oldugu
gorilmektedir.

3.3. Arastirma Hipotezlerine Ait Bulgular

Calisma kapsaminda olusturulan hipotezlerden ilki olan “cagri merkezi c¢alisanlarinin
demografik 6zellikleri ile sikintiya dayanma diizeyleri arasinda farklilik vardir.” hipotezi yapilan
analizler sonucunda reddedilmistir. Calisanlarin demografik ozellikleri ile sikintiya dayanma
diizeyleri arasinda farklilik bulunamamustir.

Olusturulan ikinci hipotez olan “cagri merkezi calisanlarinin demografik ozellikleri ile
toleranslar1 arasinda farklilik vardir.” hipotezi kismen kabul edilmistir. Tolerans ve yas arasinda
farklilik bulunmustur.

Calismada sinanan fgiincii hipotez olan “cagri merkezi calisanlarinin sikintiya dayanma
diizeyleri ile toleranslari arasinda iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Sikintiya dayanma ve
tolerans arasinda diisiik diizeyde pozitif yonlii iliski bulunmustur.

SONUC VE DEGERLENDiRME

Yapilan arastirmalar ve Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhigi'nin (CSGB, 2013) yayinladig:
rapora gore ¢agri merkezi sektorii calisanlar agisindan en ¢ok strese (Kose ve Giilliipinar, 2022)
ve sikintiya maruz kalinan (Derry, vd., 2013) ve c¢alisma sartlar1 (monotonluk, uzun mesai
saatleri, sinirh yiikselme olanaklari, isgéren devir hizinin yiiksek olmasi) olarak da en zor (Das,
vd., 2013) olan sektorlerden birisidir. Bu durumda c¢agri merkezi calisanlarinin sikintiya
dayanma diizeylerinin belirlenmesinin dnemli oldugu degerlendirilmektedir. Ayni zamanda
islerinin  odak noktasimin  iletisim  oldugu  disiiniildiigiinde  miisterilere  karsi
gosterdikleri/gosterecekleri toleransin seviyesi de 6n plana ¢ikmaktadir. Buradan hareketle bu
calismada cagr1 merkezi calisanlarinin sikintiya dayanma diizeyleri ve toleranslar arasindaki
iliski incelenmistir.

Sikintiya dayanma giicii alan yazinda; belirsizlige ve muglaklia dayanma giicti, hayal kirikligina
dayanma glicli, olumsuz duyguya dayanma giicli ve fiziksel rahatsizliga dayanma giicii olarak
kategorilendirilmistir (Leyro vd. 2010). Yabanci literatiirde sikintiya dayanma “distress
tolerance” olarak kullanilmaktadir. Yani aslinda sikintiya dayanma ve tolerans birbirine yakin
kavramlar olarak goriilmektedir. Bu ¢alismada tolerans baskalarina karsi1 gosterilen hosgorii ve
miisamaha diizeyi olarak ele alinmistir (Sénmez ve Aksan, 2019).

Arastirmada en hizli biiyliyen sektorlerden biri olan ¢agri merkezi g¢alisanlarinin sikintiya
dayanma ve tolerans diizeyleri arasindaki iliski ve degiskenlerin demografik 6zellikler ile olan
iliskisini incelemek icin 293 ¢agr1 merkezi ¢alisanindan veri toplanmistir.
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Arastirma sonuclarina gore c¢agri merkezi calisanlarinin sikintiya dayanma diizeyleri ile
demografik 6zellikleri arasinda farklilik bulunamamistir. Bu durumun ¢agri merkezi sektoriinde
uygulanan sirket politikalari nedeniyle calisanlarin “robotiklesmesi” (Kose ve Giilliipinar, 2022)
durumundan kaynaklanmis olabilecegi diisiiniilmektedir. Cagr1 merkezlerinde calisanlar yogun
duygusal emek gostermektedirler (Kim ve Choo, 2017). Duygusal emek, gozlemlenebilir
davranislar ortaya koyabilmek ic¢in duygularin yonetilmesi olarak ifade edilmektedir
(Hochschild, 2003). Konu 6zelinde ifade edilecek olursa, duygusal emek, duygularin orgiitsel
hedeflere gore sekillendigi bir diizenleme siirecidir ve duygusal emegin iki tiiriiniin oldugu ifade
edilmektedir. Bunlar; yiizeysel oyunculuk ve derin oyunculuktur. Yiizeysel oyunculuk, duygu
olusturulduktan sonra duygusal tepkileri engelleyen tepki odakli bir duygu diizenleme
bicimidir. Derin oyunculuk, duyguyu ayarlamak i¢in bir duruma iliskin algilari degistiren onciil
odakli bir duygu diizenleme bicimidir (Kim ve Choo, 2017). Bu tanmimlardan hareketle c¢agri
merkezlerinde calisanlarin adeta kendilerine verilen tiim direktifleri yerine getirmek ve
duygularini buna gore diizenlemek zorunda olan bir baska deyisle yogun duygusal emek
harcayan calisanlar oldugu, bu durumun da “robotiklesmeye” sebep oldugunu degerlendirmek
miimkiindiir. Nitekim; Yiicesan Ozdemir (2014) cagr1 merkezi calisanlarimin fiziksel olarak
olmasa da zihinsel olarak bir montaj hattinda ¢alisanlara benzediklerini ifade etmektedir.

Arastirmanin bir diger sonucu olarak c¢agri merkezi c¢alisanlarinin tolerans diizeyleri ile
demografik oOzellikleri arasinda sadece yas degiskeni ve tolerans diizeyi arasinda anlamli
farklilik tespit edilmistir. 35-44 yas grubu calisanlarin 25-34 yas grubu calisanlara oranla
tolerans diizeylerinin daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durumun ¢agr1 merkezlerindeki
calisma kosullarindan dolay1 isgéren devir hizinin (turnover) yliksek olmasindan (Celik, 2016;
Tekin ve Akgemci, 2017) ayni1 zamanda calisma siiresi arttik¢ca ve yas ilerledik¢e calisanlarin
islerine daha fazla yogunlasabilmelerinden ve adanmislik duygularinin artmasindan (Kartal vd.,
2015) kaynaklandigr diisiiniilmektedir. Rod ve Ashill (2013) calismalarinda yas degiskeninin
duygusal yorgunluk ve duygusal tiikenmeyle iliskisini ortaya koymustur. Buna gore, c¢agri
merkezi calisanlarindan daha yash olanlarin daha az yorgunluk algiladiklar1 ve daha az duygusal
tilkenme ortaya koyduklar1 goriilmektedir. Bu sonuclar bu arastirmada bulunlar sonuclari
destekler niteliktedir.

Arastirmanin ¢ikis noktasi olan “cagri merkezi calisanlarinin sikintiya dayanma ve tolerans
diizeyleri arasindaki iliski”’nin belirlenmesi icin yapilan korelasyon analizi neticesinde pozitif
yonlii diigiik diizeyli bir iliski bulunmustur. Iki degiskenin birlikte ele alindifi baska bir
calismaya alan yazinda rastlanmadigl i¢in bu durum ile ilgili karsilastirma yapilamamaktadir.
Ancak iliski diizeyinin bu denli diisiik bulunmus olmasinin ¢agr1 merkezlerindeki calisma
kosullar ve calisanlarin islerini yaparken gercek duygularini yansitamamalari ve rol yapiyor
olmalarindan kaynaklandig1 (Ozkan, 2015) degerlendirilmektedir. Burada ¢calisma kosullar ile
kastedilen, cagr1 merkezlerinde uygulanan tiim is ve iletisim siireclerinin belli kurallar dahilinde
yapilma zorunlulugudur. Hangi durumda miisteriye nasil cevap verilecegi belirlenmis ve buna
uyma zorunlulugu getirilmistir (Turan, 2007). Miisteri temsilcilerinin giin igerisinde yaptiklari
tlim goriismelerin kayit altina aliniyor olmasi ve diger olciimlemeler yoluyla kontrol altinda
tutuluyor olmalar1 ve sirket politikalarinda belirtilen duygularin misteriye yansitilmasi
zorunlulugu (Holman, vd., 2002) gibi etkenlerin bu arastirmanin sonucunun bu sekilde
¢ikmasinda etken oldugu degerlendirilmektedir.

Kisilerin giin icerisinde aglik tokluk, yorgunluk veya ¢esitli olaylardan yani giinliik hayattaki inis
cikislardan kaynakli olarak sikintiya dayanma diizeyleri farklilik gésterebilmektedir (Veilleux,
vd., 2022). Bu ¢alismada calismaya katilanlarin verdikleri anlik cevaplar degerlendirilmektedir.
Ve sikintiya dayanma diizeylerinde yasanabilecek olas1 degisiklikler bu arastirmanin kisitlari
arasindadir. Ayni zamanda yukarida bahsi gecen cagri merkezlerinde yiriitiilen sirket
politikalarinin ¢alisanlarin duygu durumlarini etkileyebilme olasilif1 arastirmanin bir diger kisiti
olarak gorilmektedir. Calismanin belli bir 6rneklem grubu iizerinde gerceklestirilmis olmasi da
kisitlar arasindadir. Calisma kapsaminda yapilan faktdr analizi sonrasi elde edilen alt boyutlarla
yapilan korelasyon, regresyon, t testi ve anova testleri sonunda anlamli iligskiler bulunamamustir.
Etki ve iliski giiciiniin ise ¢ok dusiik seyrettigi goriilmiistiir. Bunun sonucunda arastirma
Olceklerin alt boyutlar: dikkate alinmadan gerceklestirilmistir.
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Cagr1 merkezlerinin kar odakl yiriittiikleri prosediirlerin miisteri memnuniyetini artirma,
maliyet dlisiirme ve rekabet avantaji elde etme gibi amaclari vardir (Dorman ve Zijlstra, 2003).
Baz1 calismalarda cagr1 merkezlerinde yapilan islerin cok fazla vasif gerektirmemesi dolayisiyla
basit bir is olmasi, asir1 is boliimiine dayali olmasi gibi 6zelliklerinden dolay1 Taylorizm’e
benzetildigi goriilmustiir (Grebner, vd., 2003). Tiim bu arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde
cagr1 merkezi ¢calisanlarinin ¢alisma sartlarinin diizenlenmesi 6nerilmektedir. Bu arastirmanin,

diger arastirmacilarin ¢agri merkezi c¢alisanlari ile ilgili yapacaklar1 arastirmalarda referans
niteligi tasidig1 diistiniilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT
GENISLETILMIS OZET

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE LEVEL OF DISTRESS TOLERANCE AND
TOLERATION: A CROSS-SECTIONAL STUDY ON CALL CENTER EMPLOYEES

Introduction and Research Purpose: Call center services employees have been the subject of many
studies in the literature. These studies reveal that call center employees are under intense stress, have
high workloads and working hours, and experience "distress" due to long-term communication. The
starting point of this study is the thought that the tolerance level of call center employees who have a
high level of endurance to distress will be higher accordingly.

No study has been found in the literature that deals with the level of distress tolerance and tolerance
together. The fact that the study was conducted on call center employees with high stress levels is also
considered to be significant. For these reasons, it is anticipated that the research will make an important
contribution to the literature.

Literature Review: Call centers have developed policies that must be followed by employees with the
aim of achieving customer satisfaction, making profit and gaining competitive advantage, and they keep
employees under control (Ozkan, 2011). In this study, call center employees, who have been studied a lot
in the literature, are discussed. When the researches are examined, it is seen that the call center
employees experience "distress" due to their high workload and stress levels and their constant
communication (Cigdem and Deniz, 2021; Ciper, 2006; Giil Sevgi and Bayraktar, 2021).

There are studies in the literature that the level of resilience to distress affects people physically and
psychologically positively (Simon & Gaher, 2005) or negatively (Gross & Munoz, 1995; McHugh & Otto,
2011).

Methodology and Findings:

The research was designed as a correlational research. The universe of the research consists of customer
representatives and team leaders working in the Call Center. The number of those who voluntarily
participated in the research via LinkedIn is 293. G-Power 3.1.9.7 power analysis program was used to
calculate the number of samples.

The idea that the tolerance of the employees with high distress tolerance will also be high is the starting
point of this study. No study has been found in the literature that deals with the level of distress tolerance
and tolerance together. Within the scope of the study, "Distress Tolerance Scale" and "Tolerance Scale",
whose validity and reliability studies were carried out, and questions in which demographic
characteristics were determined were used to collect data.

The first of the hypotheses created within the scope of the study was rejected as a result of the analysis.
No difference was found between the demographic characteristics of the employees and their level of
distress tolerance.

The second hypothesis was partially accepted. Differences were found between tolerance and age.

The third hypothesis tested in the study, hypothesis was accepted. A low level of positive correlation was
found between resilience and tolerance.

Conclusions and Recommendation:

According to the results of the research, no difference was found between the level of endurance of call
center employees and their demographic characteristics. It is thought that this situation may have arisen
from the "roboticization" of employees (Kose and Giillipinar, 2022) due to company policies
implemented in the call center sector.

As another result of the study, it has been revealed that the tolerance levels of the 35-44 age group
employees are higher than the 25-34 age group employees.

It is thought that this situation is due to the high employee turnover rate due to the working conditions in
the call centers, as well as the fact that the employees can concentrate more on their work and the sense
of dedication increases as the working time increases.

As a result of the correlation analysis conducted to determine the "relationship between distress
tolerance and tolerance levels of call center employees”, which is the starting point of the research, a
positive low-level relationship was found. Since no other study in which the two variables are discussed
together has been found in the literature, a comparison cannot be made regarding this situation.
However, the fact that the level of relationship was found to be so low is considered to be due to the
working conditions in the call centers and the fact that the employees cannot reflect their real feelings
while doing their jobs and they are pretending.
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