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ORGUTSEL BAGLILIK VE iISLE BUTUNLESMENIN iSTEN AYRILMA NIiYETINE
ETKiSi: CAGRI MERKEZi ORNEGI

Handan KARTAL?, Liitfiye iISLER?, Yasemin BILISLI3
Ozet

Bu ¢alismanin temel amaci, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin ise baglilik ve isle biitiinlesmelerinin
isten ayrilma niyetleri Uzerine etkisini incelemektir. Tanimlayici tipteki bu arastirma
Antalya’da kamu sektoriindeki bir cagri merkezinde calisan 110 kisi (izerinde yapilmistir. Veri
toplama araci olarak; orgitsel baghlik olcegi, isle bitlinlesme Olgcegi ve isten ayrilma niyeti
Olcegi kullaniimistir. Veriler Spss 20.0 paket programi ile analiz edilmistir. Ankete katilanlarin
%53.6 si kadin, %43.6 si erkektir. Calisanlarin yas ortalamasi 34,7 dir. Ortalama ¢alisma yil ise
3,7 dir. Calisanlarin calisma sireleri arttikca ise daha fazla yogunlastiklari goriilmistir. Benzer
sekilde ileri yas grubu ¢alisanlarin, devam bagliligi, enerjiklik, adanmiglik ve ise yogunlasma
durumlarinin diger yas gruplarina gore daha yilksek oldugu tespit edilmistir. Yaptigimiz
¢alismada orgutsel baghlik, isle bitinlesme ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski
bulunmamistir. Bu calismada 6rgitsel baghlik boyutlari ve isle bitiinlesme boyutlari arasinda
negatif yonli bir iliski bulunmaktadir. Ulkemizde cagri merkezi ¢calisanlarinin isle biitiinlesme,
orglitsel baghlik ve isten ayrilma niyetini inceleyen arastirma bulgularina rastlanmamistir. Bu
nedenle yapilan bu arastirma bir 6n calisma niteligindedir ve sonucta tespit edilen bulgular
gelecek calismalar icin bilgi temeli olusturacaktir.

Anahtar Kelimeler: Cagri merkezi, 6rgitsel baglilik, isle biitiinlesme, isten ayrilma niyeti.

THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL COMMITMENT, WORK ENGAGEMENT ON
EMPLOYEES’ INTENTION TO LEAVE: A CALL CENTER EXAMPLE

Abstract

In this study, our main aim is identify the factors that call centers workerss’ affect on work
engagement, organizational commitment and emloyeess’ organisational commitment. This
descriptive research was conducted on 110 public call center emloyees in Antalya. Allen and
Meyer organizational commitment questionnaire, the utrecht work engagement scale and
intention to leave scale were used for measurement tools. Data were analysed with SPSS
software package program , version 20.0 . Our sample composition were 43.6 % men, 53.6 %
women. The average age of employees were 34.7. as for the average work years were 3,7.
According to our findings there is increasing positive relation employees’ length of the work
with absorption of their work. Smilarly we found advanced age group of employees were
higher level of vigour, dedication and absorption of work engagement and continuance
organisational commitment compered to other age group. In this study we didn’t find any
relation betwen organisational commitment, work engagement and emloyeess’ intention to
leave. The findings cleare that affective organisational commitment has a negative
relationship with work engagement. in our country we didn’t find any research on relation
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with organisational commitment, work engagement and emloyeess’ intention to leave among
the call center workers. Because of this reason our study have quality of a preliminary study.
And our finding will create a base of information for future studies.

Keywords: Call center, call center employes, work engagement, organizational commitment,
intention to leave.
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Giris

GUnumizde hizmet sektoriindeki kurumlarda, bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismelerle birlikte ¢agri merkezlerinin kullanimi yayginlagsmistir (Das, Nandialathb ve
Mohan, 2013). Ulkenin gelismislik diizeyi ve egitim seviyesinin artisiyla birlikte hizmet
ahcilarin daha bilingli hale gelmesi, insanlarin ¢agri merkezlerini daha fazla kullanmalarina
neden olmustur. Artik kurumlar hizmet alanlar tarafindan kolay ulagilabilir olmayi
hedeflediklerinden dolayi, ¢agri merkezlerinde hizmet alicilar iletisimi istedikleri kanaldan
istedikleri zamanda telefon ve bilgisayar araciligi (internet tabanl sistemler, sesli yanit sistemi,
e-posta, gorlintlli gorlisme vb.) ile saglamaktadirlar. Arastirmalar ¢agri merkezlerinin
kurumlarin misteriye yansiyan yiizii oldugunu géstermektedir.

Cagri merkezlerinde isglict devir oranlari yliksektir. Buna neden olarak, isin tekrar edici
dogasl, uzun calisma saatleri, yiikselme olanaklarinin az olmasi, bir sonraki ¢agriyi kontrol
etme imkaninin bulunmamasi gosterilebilir (Das vd., 2013). Cagri merkezlerindeki isin
fazlasiyla talepkar ve kaginilmaz sekilde stresli olmasi, performans kontrolliiniin yogun,
calismalarin siki kontrol edilmesi, isin rutin olmasi, yapilan gérismelerin fazlasiyla monoton
olmasi nedeniyle isten ayrilma niyeti artmakta,icin isle butlinlesme ve o6rgitsel baghlik
azalmaktadir (Derry, Nath ve Walsh, 2013). Bu faktorlerden dolayi ¢agri merkezleri son
donemlerde lzerinde artan diizeyde arastirma yapilan bir alan olmustur.

Calisanlarin kendilerini kurumun bir pargasi gibi hissetmeleri, islerine ve ¢alistiklar
orglte bagliliklari saglanmaya calisiimalidir. Calisanlar kendilerini 6rglite bagh hissettikleri
Olglide isle butlinleseceklerdir. Bu da kurumlarinda basarili olmalarini saglarken isten
ayrilmayi distinmeyeceklerdir.

Kuramsal Cergeve
Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlk, calisanlarin calistigi érgite karsi hissettigi bagin giiciini ifade eder.
Bireyin calistigi kurumun amac ve degerleriyle bitlinlesmesi, bu amaclara ulasmak icin caba
sarf etmesi ve 6rgit liyesi olarak kalmaya karsi duydugu istektir (Bozkurt ve Yurt, 2013; Durna
ve Eren, 2005; Field, Buitendach, 2011). Orgiitsel bagliligin, érgiitsel performansi artirdigl,
isten ayrilmayi ise azalttigina inanilmaktadir (Bayram, 2005).

Orgiitsel Bagliligi Olusturan Unsurlar

Orgiite bagliligi olusturan unsurlari Cetin (2004), duygusal baghlik, devamli baglilik
(devam etme istegi) ve normatif (zorunluluk) baglihk olmak Uzere g ayr sekilde ifade
etmektedir. Bunun yaninda, orgiite baghhgi olusturan unsurlar asagidaki sekilde aciklanabilir
(Balay, 2000; Wasti, 2000).

Duygusal baglihk; isgorenlerin orgitlerinin degerlerini, hedeflerini ve amaglarini
benimsedikleri olglide hissettikleri baghliktir. Bu durumda isgéren, 6rgiitiin degerlerini glcli
bir sekilde kabul ederek orgitiin bir parcasi olarak kalmayi ister. Bu kisiler, gercekten kendini
orglite adamis ve sadik isgorenlerdir. Boyle isgorenler, ise karsi olumlu tutum sergilerler ve ek
caba gerektiginde géstermeye hazirdirlar.
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Devam baglihk; isgorenlerin, orgutlerine yaptiklari yatirrmlar sonucunda gelisen
baghliktir. Bu durumda isgdren, orglite fazlasiyla zaman ve ¢aba harcayarak yatirim yaptigini
ve bunun sonucu olarak da orgitte kalmasinin bir zorunluluk oldugunu disinmektedir.
Orgiite devamh baglilik duyan bir kisi, 6rgiitten ayrilmasi durumunda daha az secenegi
olacagini dislinlr. Bu kisilerden bazilari, baska is bulamadiklarindan dolayi érgitte kalirlar.
Bazilarinin ise; isi sevdikleri icin degil, ailevi nedenler, is garantisi, emeklilige yakin olma
durumlari gibi zorlayici sebepleri vardir. Yoneticiler igin bir sorun kaynagi olusturabilirler.

Normatif baghlik; isgérenin 6rgltte calismayi kendisi i¢in bir gérev olarak gérmesi ve
orgltten ayrilmasi neticesinde olusabilecek kayiplarin hesaplanmasindan etkilenmemesidir.
isgdrenlerin 6rgiitte kalmalarinin nedeni minnettarlik duygusudur. Bunun nedeni, isverenlerin
onlari gergekten cok ihtiyaclari oldugu bir zamanda ise almis olmasi ya da deger yargilarindan
dolayi isverenleriyle kalmalarinin en dogru sey olacagl dislincesine sahip olmalaridir. Bu
dislincede olan kisiler, orgltiin kendilerine iyi davrandigini ve bundan dolayi da orgiitte bir
slre calismalarinin 6rgute karsi borglari oldugu kanisindadirlar. Sonugta tiim baghlik tirleri,
bireyi 6rgiite baglamaktadir. Ozellikle yogun duygusal bagliligi olan isgérenler istedikleri igin,
glcli normatif baghhga sahip olan isgérenler zorunlu olduklari icin, devamli baghhgi gliclli olan
isgorenler ise ihtiya¢c duyduklari icin islerinde kalirlar. Nedenleri farkl oldugundan her
baghligin farkl etkisi ve sonucu ortaya ¢cikmaktadir (Cetin, 2004).

isle Biitiinlesme

isle bitiinlesme; calisanin isle ilgili olarak olumlu, duygusal motive olma hali ile
karakterize dinglik, kendini adamislik ve yogunlasma durumudur (Bakker vd., 2008). Bu
kavrami daha c¢ok, orgltsel baglhk, is tatmini ve mesleki baghhk ile iliskilendirmek
mimkiindiir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). isiyle bitiinlesmis kisiler, isleriyle ilgili;
heyecanli, enerjiktirler ve kendilerini tamamen islerine verirler. Yani uzun g¢alisma saatlerinde
bile zamanin nasil gectigini fark edemezler (Field ve Buitendach, 2011). isle biitiinlesme ve
orgutsel baglhk arasindaki iliskiye bakildiginda; isleriyle fazlasiyla bitlnlesmis kisilerin ayni
zamanda orgutlerine kendilerini adama egiliminde olduklari gbzlemlenmistir. Bu yiizden isle
bitlinlesme ve orgltsel baglihk arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir (Rothmann ve
Jordaan, 2006).

isten Ayrilma Niyeti

Guchait ve Cho (2010), cagri merkezlerinde isten ayrilma oranini % 80 olarak tespit
etmislerdir. Bu bir cagri merkezine baslayan bes calisandan yalnizca birinin devam ettigini
gostermektedir (Das, vd., 2013). Budhwar ve Arkadaslari (2006) na gore bunun nedenleri
arasinda stirekli benzer isi yapma, bliyime firsatlarinin az olmasi ve se¢im sirecinde yasanan
sorunlar, gece calismanin yarattigi yogun stres, grup liderinin yanli davranmasi ve yetersiz
destegi vb. bulunmaktadir (Das vd., 2013). Tekrarlayici kisa sureli ¢cagri dongusd, asiri takip
edilme ve performans hedeflerinin ylksek olmasi ¢cagri merkezi calisanlarinda isle ilintili olarak
yuksek diizeyde yipranma ile sonuclanmaktadir (Deery vd., 2013). Ayrica ¢agri aralarindaki
sirenin kisa olmasi, arayanlarin ¢6zim sirecinde glicliik cikarmasi ve hakaret iceren
ifadelerde bulunmasi olumsuz c¢agri merkezi ortami yaratmaktadir ve buna bagli olarak
calisanlarin yliksek dizeyde stres deneyimledikleri tespit edilmistir (Farquharson vd., 2012).
Ayrica yapilan bir diger arastirmaya gore is cesitliligi ne kadar azsa calisanin isten ayrilma
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olasiligl o kadar yuksektir (Deery vd., 2013). Yikselme ihtimalleri ¢agri merkezlerinin yatay
yapilanmasi nedeniyle oldukga kisithidir.

isten ayrilma niyeti gercek devamsizligin bir &n belirtisidir ve isletmelere 6nemli élgiide
maliyetler getirmektedir. Literatirde isle bitlinlesme ile isten ayrilma niyeti arasinda ve
orgitsel baglilikla isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir (Loi vd., 2006).
Galisanlarin baglihklar yiksek ise isgticu devir orani distk, bagliliklari disiik ise isglicli devir
orani veya isten ayrilma niyetleri yliksek olacaktir.

Bati lilkelerinde galisanlarin isten ayrilmayla ilgili egilimlerini belirlemeye yonelik genis
kapsamli galismalar bulunmamaktadir. (Das vd., 2013). Akademisyenler sikhkla c¢agri
merkezlerindeki  ¢alisma  ortaminin  Tayloristik modele gore dlizenlenmesini
elestirmektedirler.

Yontem
Amag

Bu calismanin temel amaci, ¢agrni merkezi c¢alisanlarinin ise baghlik ve isle
bltlinlesmelerinin isten ayrilma niyetleri Gizerine etkisini incelemektir.

Arastirma Evreni, Orneklem Hacmi

Tanimlayici tipteki bu arastirma Antalya’da kamu sektoriindeki bir ¢cagri merkezinde
calisan 110 kisi Gzerinde yapilmistir. isle bitiinlesme 6lceginin Cronbach Alfa degeri 0,945,
orgltsel baghlik 6lgeginin Cronbach Alfa degeri 0,622 olarak bulunmustur.

Verilerin Toplanmasi

Calisanlarin isle bitiinlesme diizeylerini 6lgmek icin kullanilan dlgcek Schhaufeli, Bakker
ve Salanova (2006) tarafindan gelistirilmis 7 noktali,17 maddeden olusan bir dlcektir (O=Hig,
6= Daima). Calisanlarin isten ayrilma niyetlerini 6lgmek icin Cammann vd., (1983) tarafindan
gelistirilen ve Mimaroglu (2008) tarafindan Tirkce’ye cevrilen 3 maddelik isten ayrilma niyeti
dlcegi kullanilmistir. Olgek, 5’li Likert dlgegi olarak yapilandirilmistir. Orgiitsel baglilik ise Allen
ve Meyer (1990) tarafindan gelistirilen ve Colakoglu, Culha ve Atay (2010) tarafindan Tiirkceye
uyarlanan orgutsel baglilik 6lcegi kullanilarak yiritilecektir. Anket formunda toplam 47 soru
sorulmustur. Bunlardan 9 tanesi demografik bilgileri iceren sorulardir. Digerleri Likert’in 5
noktali Olcegine gore dizenlenmis ve ifadelere katim derecelerini 6lcen sorulardan
olusmaktadir. Bunlar: “Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve
kesinlikle katilyorum” seklindedir. Arastirmada demografik 6zellikler olarak, cinsiyet, egitim
durumu, yas, kurumdaki calisma siresi, toplam calisma siresi, meslek, gelir, pozisyon ve
medeni durum esas alinmistir. Arastirma iki temel bolimden olusmustur. Birinci bolim,
demografik 6zelliklerin belirlendigi béliimdiir. ikinci bélimde ise algilanan érgiitsel destek ve
orgltsel baghhgi olgen sorular yer almistir.
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Bulgular

Arastirmaya katilan 110 ¢agri merkezi ¢alisaninin %69.1 i ¢agri yonlendiricilerden, % 26.4
U ¢agn alicilardan olusmaktadir. (Tablo 1) Cagri yonlendiricilerin gérev dagilimlarinin (saglik,
itfaiye, glivenlik gibi) ¢ok sayida olmasi bu orani anlamli kilmaktadir. Birgok ¢agri merkezinde
calisan nifusun blylk boéliminin kadinlardan olusmasina ragmen arastirmaya konu olan
kamu ¢agri merkezinde % 53.6 kadin oraniyla daha dengeli bir dagilim gergeklesmistir. Buna
neden olarak glivenlik birimindeki erkek yogun sayi gosterilebilir. Katilimcilarin biyuk
cogunlugu (%37.3) 40-51 yas araliginda yer alirken, kalan kismi birbirine yakin oranlarda 32-
39 (%29.1) ve 23-31 (%28.2) yas araligindadir. Arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
blylk bir bolimi (%79.1) Gniversite mezunu ve evlidir (67.3). Kurumda galisma siresine
bakildiginda 1-3 yil (%41.8) orani, genel olarak is glicii devir oraninin yiiksek oldugu ¢agri
merkezleri ile parelellik géstermektedir. Gelir oraninin da 1500-3000 lira arasindaki dengeli
dagihimi is glicli devir oraninin yiksek olmasina bir etken olarak gésterilebilir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Degiskenler Sayi (n) Yizde %
Pozisyon

Gagri Karsilayici 29 26.4
Cagri Yonlendirici 76 69.1
Missing 5 4.5
Cinsiyet

Kadin 59 53.6
Erkek 48 43.6
Missing 3 2.7
Yas

23-31 31 28.2
32-39 32 29.1
40-51 41 37.3
Missing 6 5.5

Medeni Durum

Evli 74 67.3
Bekar 33 30.0
Missing 3 2.7

Egitim Durumu

ilkégretim 2 1.8
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Lise 17 15.5
Universite 87 79.1
Missing 4 3.6
Meslek

Vhki 9 8.2
Ebe 7 6.4
Hemgsire 13 11.8
Doktor 8 7.3
Saglik Memuru 2 1.8
itfaiye Eri 7 6.4
Polis Memuru 5 4.5
Memur 12 1.9
Sozlesmeli Isci 2 1.8
Att 25 22.7
Bilgisayar isletmeni 1 0.9
Uzman Cavus 2 1.8
Missing 17 15.5

Calisma Suresi

1-6 22 20.0
7-10 28 25.5
11-20 27 24.5
21-29 22 20.0

Kurumda Calisma Siiresi

1-3 46 41.8
4-5 32 29.1
6-30 22 20.0
Missing 10 9.1
Gelir

1500-2499 25 22.7
2500-2599 25 22.7
2600-3000 29 26.4
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3001-5000 15 13.6
Missing 16 14.5

Ankette yer alan isle Biitiinlesme ve Orgiitsel Baglilik maddeleri giivenilirlik analizine
tabi tutulmus ve Orgiitsel Bagllik dlceginin 18 ifadesi degerlendirilmistir. Tablo 2’de de
gorildiugi gibi ic tutarhilik degerlerini gésteren Cronbach Alpha katsayisi Orgiitsel Baghlik icin
0,622, isle biitiinlesme ve alt boyutlari; enerjiklik, adanmislik ve yogunlasma icin Cronbach
Alpha katsayisi degerleri sirasiyla 0,945, 0,858, 0,893, 0,831 olarak belirlenmistir. Field,
Buitendach, (2011) yaptiklari ¢calismada isle bitiinlesme Cronbach’s Alpha katsayisini 0,96 ve
orgutsel baglihk Cronbach’s Alpha katsayisini 0,80 bulmuslardir ( Field ve Buitendach, 2011).

Tablo 2: Glvenilirlik Analiz Sonuglari

Cronbach Alpha n
Orguitsel Baglilik 0,622 18
Duygusal Baghlik 0,784 6
Devam Baghligi 0,485 6
Normatif Baglilk 0,692 6
isle Btiinlesme 0,945 19
Enerjiklik boyutu 0,858 6
Adanmislik boyutu 0,893 5
Yogunlasma boyutu 0,831 6

Kamu cagr merkezi calisanlarinin, yas gruplar ile isle butinlesme, orgitsel baghlik
boyutlari ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla One-way Anova Testi
uygulanmistir (Tablo 3). One-way Anova’da; devam bagimhhgi, enerjiklik, adanmislik, ise
yogunlasma boyutlarinda sirasiyla p 0,019, 0,013, 0,025, 0,004 olarak goriilmektedir. Bu
sonuclara gore yasla devam bagliligi, enerjiklik, adanmislik ise yogunlasma boyutlarinda
istatistiksel olarak anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 3: Calisanlarin Yas Gruplarina iliskin One-way Anova Testi Sonuclari

Degiskenler X F p
23-31 32-39 40-51

Duygusal Baglilik 2,69 2,91 2,62 1,300 0,277

Devam Baghhgi 3,12 2,98 3,37 4,128 0,019

Normatif Baghlik 3,08 3,06 2,91 0,609 0,546
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Enerjiklik Boyutu

Adanmislik Boyutu
Yogunlasma Boyutu

isten Ayrilma Boyutu

4,24
4,84
4,22

3,19

3,97
4,46
3,95
3,21

4,87
5,44
4,89
3,26

4,513 0,013
3,834 0,025
5,882 0,004
0,106 0,900

*p<0,05

Calisanlarin yas gruplarina iliskin One-way anova testi sonuglarindaki farklarin hangi
gruplar arasinda oldugunu tespit etmek icin Post-Hoc. testi yapilmistir (Tablo 4). Bunun
sonucunda; 40-51 yas grubu calisanlarin, devam baghhgi, enerjiklik, adanmislik ve ise
yogunlasma durumlarinin 32-39 ve 23-31 yas gruplarina gore daha yiliksek oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 4: Calisanlarin Yas Gruplarina iliskin One-way Anova Post-Hoc.Testi Sonuglari

Degiskenler Yas N X Sd F P Post-Hoc.
23-31(1) 30 3,12 0,56
Devam Baghlik 32-39(2) 31 2,98 0,52 4,128 0,019 3>1,2
40-51(3) 33 3,37 0,59
23-31(1) 30 4,24 1,45
Enerjiklik Boyutu  32-39(2) 29 3,97 1,22 4,513 0,013 3>1,2
40-51(3) 38 4,87 1,15
23-31(1) 27 4,84 1,54
Adanmislik 32-39(2) 28 4,46 1,51 3,834 0,025 3>1,2
Boyutu 40-51(3) 36 5,44 1,26
23-31(1) 30 4,22 1,13
Yogunlasma 32-39(2) 30 3,95 1,33 5,882 0,004 3>1,2
Boyutu 40-51(3) 37 4,89 1,05

Kamu ¢agri merkezi calisanlarinin ¢calisma sireleri ile, isle buitlinlesme, orgitsel baghlik
boyutlari ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek icin One-way Anova Testi
uygulanmistir (Tablo 5). One-way Anova’da yogunlasma boyutunda p 0,011 olarak
gorulmektedir. Bu sonuclara gore calisma siireleri ve ise yogunlasma boyutu arasinda anlamli
bir iliski bulunmaktadir.
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Tablo 5: Calisanlarin Calisma Siirelerine iliskin One-way Anova Testi Sonuglari

Degiskenler Gahsma sureleri F P
1-6 7-10 11-20 21-29
Duygusal Baglilik 2,66 2,74 2,54 2,72 0,318 0,812
Devam Bagliligi 3,25 3,12 3,28 3,18 0,369 0,776
Normatif Baghlik 3,17 3,09 2,98 2,82 1,031 0,383
Enerjiklik Boyutu 4,62 3,90 4,71 4,79 2,640 0,054
Adanmislik Boyutu 4,56 4,78 4,40 5,38 1,817 0,151
Yogunlagsma Boyutu 4,51 3,84 4,78 4,84 3,969 0,011
i§ten Ayrilma Boyutu 3,05 3,24 3,47 3,04 2,137 0,102
*p<0,05

Calisanlarin galisma sirelerine iliskin yapilan One-way Anova testi sonuglarindaki
farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek i¢in Post-Hoc. testi yapilmistir (Tablo
6). Bunun sonucunda; ¢alisma sureleri 21-29 yil olanlar, diger gruplarla karsilastirildiginda ise
daha fazla yogunlastiklari géralmastir.

Tablo 6: Calisanlarin Calisma Siirelerine iliskin One-way Anova Post-Hoc.Testi Sonuglari

Degiskenler Calisma N X Sd F P Post-Hoc.
Sureleri
1-6(1) 20 4,51 1,43
ise Yogunlasma 7-10(2) 26 3,84 0,92 3,969 0,011 4>3,1,2
11-20(3) 26 4,78 1,15
21-29(4) 20 4,84 1,07

Kamu cagri merkezi calisanlarinin algiladiklariisle biitlinlesme, 6rgitsel baglilik boyutlari
ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliski Korelasyon Analizi ile arastirilmistir. Arastirmaya
katilan 6rneklem grubunun isle batlinlesme, orglitsel baghhk boyutlari ve isten ayrilma
niyetleri arasindaki iliski Pearson Korelasyonu ile incelenmistir (Tablo 7). Duygusal baghlik ile
isle butinlesme boyutlari enerjiklik, adanmislik ve ise yogunlasma boyutlari arasinda sirasiyla
(r=-0,534, -0,583, -0,586, p>0,01), anlaml ve negatif yonde bir iliski goriilmektedir. Yine
normatif baglilik ile enerjiklik, adanmislik ve ise yogunlasma boyutlari arasinda sirasiyla (r=-
0,323, -0,418, -0,316, p>0,01), negatif yonde, glcli ve anlamli bir iliski gorilmektedir.
Enerjiklik ile adanmislik ve ise yogunlasma arasinda sirasiyla (r=0,771, 0,775, p>0,01) ve
adanmislik ile ise yogunlasma arasinda (r=0,807, p>0,01) pozitif yonde anlamli ve glicli bir
iliski bulunmustur. Orgiitsel baglilik boyutlari ve isle biitiinlesme boyutlariyla isten ayrilma
niyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
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Tablo 7: isle Bitiinlesme, Orgiitsel Baghlik ve isten Ayrilma Niyeti Faktorlerine iliskin
Korelasyon Analizi

Boyutlar DuygusalDevam NormatifEnerjiklik AdanmislikYogunlasmaisten

Baghlik BaghhgiBaghhk Boyutu Boyutu  Boyutu Ayrilma

Boyutu
Duygusal 1 -0,251*0,513** -0,534** -0,583** -0,586** -0,100
Bagllik "
Devam 1 0,284** 0,201 0,172 0,228* -0,35
Baglihg "
Normatif 1 -0,323** - 418** -0,316** 0,001
Baglilik "
Enerjiklik 1 0,771** 0,775** 0,060
Boyutu "
Adanmislhk 1 0,807** 0,003
Boyutu "
Yogunlasma 1 0,098
Boyutu "
isten 1
Ayrilma R
Boyutu

** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0,05 level (2-tailed)
Sonug¢

Gunlmuzde cagri merkezlerinin 6nemi hizla gelisen teknoloji nedeniyle artmaktadir.
Cagri merkezi sektoriinde isglicli devir hizinin yiksek olmasi, bu o6rgitlerde 6rgitsel baghlik
kavraminin énemini artirmaktadir. Orgitlerin en &nemli kaynag olan calisanlarin isle
bitlinlesme ve 6rglte baghliginin olmadigi durumlarda devamsizlik ve isten ayrilma isteginin
artmasi gibi sonuclar olusacak, bu da 6rgiitiin basarisini olumsuz yonde etkileyecektir.

Yaptigimiz kamu c¢agri merkezi c¢alismasinda birincil kontrol grubu olarak kullanilan
calisanlarin cinsiyet, yas, calisma yili, medeni durumlari vb. incelendiginde; calisma siireleri ve
ise yogunlasma boyutu arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Calisanlarin ¢alisma sireleri
arttikca ise daha fazla yogunlastiklari gérilmistir. Benzer sekilde ileri yas grubu calisanlarin,
devam baglilgi, enerjiklik, adanmislik ve ise yogunlasma durumlarinin diger yas gruplarina
gore daha yuksek oldugu tespit edilmistir. Ancak c¢alismada orgutsel baglilik ve isle
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bitlinlesme ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Bununda kamu
kurumlarinda galismanin verdigi gliven duygusundan kaynaklandigi distintlmektedir. Das
vd.,(2013) ile Gul vd.,(2008) yaptiklari ¢alismada; orglitsel bagllik ile isten ayrilma niyeti
arasinda negatif yonli bir iliskinin bulundugu sonucunu ortaya koymuslardir. Ayrica Field ve
Buitendach (2011)'in vyaptigi calismada arastirma bulgular, orgitsel baghlik ve isle
bitlinlesme arasinda pozitif bir iliski bulunmustur. Ancak bu c¢alismada oOrgltsel baglilik
boyutlari ve isle biitlinlesme boyutlari arasinda negatif yonla bir iliski bulunmaktadir.

Ulkemizde cagri merkezi calisanlarinin isle biitiinlesme, érgiitsel baglilik ve isten ayrilma
niyetini inceleyen arastirma bulgularina rastlanmamistir. Bu durum arastirmanin farkl ¢alisma
sonuglariile karsilastirilarak olumlu ya da olumsuz yonde degerlendirme yapilmasini mimkiin
kilmamaktadir. Ayrica bu galismanin bir Kamu ¢agri merkezinde yapilmis olmasi, 6rneklem
sayisinin yetersiz olmasi ve diger kamu ve 6zel ¢agri merkezleriyle kiyaslama yapilamamis
olmasi arastirmanin kisithliklarini  olusturmaktadir ve sonuglari genellemek dogru
olmayacaktir. Bu nedenle yapilan bu arastirma bir 6n calisma niteligindedir ve tespit edilen
bulgular gelecek ¢alismalar icin bilgi temeli olusturacaktir.
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