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Oz

Gelisen diinyada teknolojinin ve hizmet sektoriiniin artmasiyla
birlikte hizmet alan miisterilerin, beklenti ve talepleri de giin
gectikge artmaktadir. Bu sektorlerde hizmet veren kuruluglar
miisteri memnuniyetinde ve rekabet kosullarinda avantaj saglamak
amaciyla, kaliteli bir ¢agr1 merkezi sistemine ihtiya¢ duyar. Yogun
is tempolu ve stresli ¢alisma kosullarina sahip olan ¢agn
operatdrlerinin, ¢agr1 merkezini arayan kisilere daha kaliteli hizmet
verebilmesi i¢in yiiksek motivasyona sahip olmasi gerekir. Her ne
kadar yiiksek motivasyona sahip olunsa da zor insanlarla iletigim
kurmak, c¢agri operatorlerini  zaman igerisinde tiikenmislik
sendromuna sokabilecegi 6ngoriilmektedir. Tiim diinyada COVID-
19 virlisi nedeniyle pandemi ilan edilmesi sonucu, kapali bir
ortamda maske takarak telefonla konusmak zorunda kalan ¢agri
operatorlerinin daha da tiikenmesine sebep olabilecegi yeni bir
aragtirma konusu olmustur. Bu ¢alisma, ¢agr1 merkezinde goérev
yapan ¢agrit  operatdrlerinin - diger  sebeplerle  olusan
tilkenmisliklerinin yaninda COVID-19 anksiyetesinden kaynakli bir
tiikenmisliklerinin olup olmadigmnin aragtirilmasi, parametrik
olmayan testler yardimiyla analiz edilmis ve yorumlanmustir.
Yapilan aragtirma sonucu COVID-19 anksiyetesinin ¢agr1 merkezi
calisanlarinin  tiikenmisligine anlamli  Olgiide etki yaptigi
saptanmuigtir.
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Abstract

In our technologically advacing wold, the service field companies
with the customers expecting top level service, need well equipped
call centers employing qualified operators to vie each other to
achieve customer satisfaction. The employees working in stressful
call service environment of those centers need to be highly
motivated. The widely accepted fact is that even the best operators,
under heavy work burden have to cope with inbound and outbound
calls of difficult customers manifest chronic stress, emotional
exhaustion and they burnout as time passes. A busy work life filled
with stressful working conditions, it is tought that the declaration of
a pandemic (COVID-19) viriis across the world may have coused
even more exhaustion to call operators talking on the phone while
wearing masks in a closed place. With this scientific research on
operators, it’s been analysed and interpreted with the help of non-
parametric tests that whether they have developed a COVID-19
anxiety added to their already existing burnouts caused by other
well-known factors. These researches into the issue established
remarkable negative effects of COVID-19 anxiety on the call center
agents.

Keywords: Call center, COVID-19 anxiety, burnout,
non-parametric test.
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1.GIRIS

Gelisen teknolojiyle birlikte sunulan firsatlar hizmet sektoriinde yeni uygulamalara gegilmesine
imkan saglamaktadir. Bu uygulamalardan biri ¢agri merkezi hizmetleridir. Cagri merkezi
hizmetlerinin temelinde, iletisimin hizli ve kolay sekilde kurulmasi yer almaktadir. Bu baglamda
¢agri merkezi hizmetleri son déonemde biiyiikk 6nem kazanmistir. Bu sektorlerden hizmet alacak
miisteriler, iletisimi ¢cagr1 merkezi hizmetleri araciligiyla kolay bir sekilde yapabilmektedir. Cagri
merkezlerini arayan miisterilerin hizli bir sekilde almak istedigi liriiniin siparisini verebildigi gibi,
sikayet ve talepleri lizerine de ¢dziim odakli hizmetler alabilmektedir (Keser, 2006, s.100-119).

Anlik olarak iletisim kurmanin kolay olabilmesi agisindan, ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin is
yiikii oldukga artmaktadir. Ardi ardina gelen ¢agrilar ve degisiklik gostermeyen ¢alisma bigimi,
calisanlarin is performansina negatif yonde etkisinin olabilecegi bir arastirma konusudur. Ancak,
kalabalik kapali ortamda pesi sira gelen telefonlar1 karsilamanin yaninda COVID-19 hastaligin
getirmis oldugu maske takma zorunlulugun da eklenmesi, ¢agri merkezi c¢aliganlarinin
titkenmisliklerine ne diizeyde etki ettigi merak uyandirmistir.

Bu calisma, COVID-19 hastaliginin, ¢agri merkezi ¢alisanlar: tizerinde herhangi bir tiikenmislik
sendromu olusturup olusturmadigini aragtirmak amaciyla anket yontemiyle yapilmistir. Yapilan
ankette, kolayda ornekleme yontemiyle cagri merkezlerinde ¢alisan 410 kisiye ulasilmis,
katilimcilara; 5°1i likert 6lgekli 5 maddeden olusan koronaviriis anksiyete 6lgegi kisa formu, 7°1i
likert 6l¢ekli 10 maddeden olusan tikkenmislik 6lgegi kisa formu, 6 maddeden olusan COVID-19
bilgileri ve 5 maddeden olusan demografik bilgilerle beraber katilimcilara toplamda 26 maddelik
anket sorular1 sorulmustur.

2.CAGRI MERKEZi

Cagr1 merkezi denilince akla ilk olarak telefon gelir. ABD Temsilciler Meclisi’nden tarihte ilk
telefonu bulan kisinin Graham Bell olmadig, Italyan gogmeni Antonio Meucci oldugu kararini
aldi. Antonio Meucci’nin ABD’deki caligmalar1 sirasinda, esi Ester felg oldu. Esiyle iletisim
kurabilmek i¢in, esinin yattig1 yatak odasindan, c¢alisma alanina bir kablo ¢ekti. 1860 yilinda,
“teletrofono” adin1 verdigi ve ilk olarak telefon hatt1 denilebilecek sistemi tanimak amaciyla, halki
toplayp gosteri yapti. Italyanca gazetelerde yayinlanan bu goésteri New York’ta haber oldu
(Candaner & Kohen, 2011).

Maddi imkansizliklar nedeniyle gerekli destegi bulamayan Antonio Meucci, teletrofono adini
verdigi icadina patent alamadi. Bir zamanlar ayni1 laboratuvari kullanan Graham Bell, telefon adini
verdigi icadiyla oraya cikti ve patentini aldi. Antonio Meucci, Graham Bell’in icadini ¢aldigi
gerekcesiyle dava agti. Yiiksek mahkeme, Graham Bell’i dolandiricilik ve sahtecilik suglari
iddiasiyla yargilanmasini1 kabul etti. Antonio Meucci tam davayr kazanmak iizereyken 1889
yilinda vefat etti. Antonio Meucci’nin vefati sonrast dava diistii ve Graham Bell telefonun mucidi
olarak anild1 (Candaner & Kohen, 2011).

Tarihte ilk defa Ford araba fabrikasi tarafindan hatali olarak iiretimi yapilan araglar1 belirlemek,
misteri memnuniyetini saglamak ve miisterilerinden geri bildirim alabilmek i¢in ¢agri merkezi
kurulmustur (Isik, 2019, s. 75). Cagr1 merkezi sektoriine giris yapan bir bagka iiretim firmasi olan
AT&T firmasi ile birlikte ¢agri merkezi kuran bir¢cok firma ¢ok kisa bir zaman igerisinde multi-
milyar seviyesine ulasan bir sektér haline gelmistir. Amerika Birlesik Devletleri bu yillarda
ticretsiz hatlar kurarak, yeni bir hizmet statiisii kurmustur. Giiniimiizde artik iicretsiz hatlar
sirketler arasi rekabet avantaji olarak degil, olmasi gereken temel hizmet olarak kullanilmaktadir
(Kohen, 2020, s. 169).
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Continental Havayollari’nin 1970’li yillarin basinda hizmete sundugu ilk ACD (Automatic Call
Distribition — Otomatik Cagr1 Dagiticisi) giiniimiizle kiyaslanamayacak kadar yiiksek maliyetli ve
az bulunmaktaydi. Zamanla bu teknolojinin ucuzlamasi kiigiik ve orta dlgekli igletmelerin de bu
teknolojiye ulasabilmesi neticesinde, ¢agri merkezlerinin hizli bir sekilde gelismesine fayda
saglamistir (Kohen, 2020, s. 169).

ACD (Automatic Call Distribition — Otomatik Cagri Dagtisici), gelen ¢agrilarin degisik ¢agri
havuzlarinda toplayarak, en uzun siire miisait durumda olan veya en az c¢agri almis cagri
operatdriine dagitimimi yapan teknolojidir. Cagrilarin siralanmasi FIFO (First In First Out) veya
FIFS (First In First Served) kuyruk teorisine gére yapilmaktadir (Arslan, 2006, s. 58).

Genel anlamda ortak bir tanimi bulunmayan ¢agr1 merkezinin tanimi su sekilde yapilmaktadir.
Kuruluslarin hizmet verdigi ya da verecegi tiim taraflar ile (miisteriler, tedarik¢iler, bayiler vb.) ilk
olarak telefonla iletisim kurulmasini ya da diger tiim temas bigimleri (web, e-posta, faks vb.)
iizerinden etkilesim halinde bulunmasini saglayan “iletisim Merkezlerine” denir (Kohen, 2020, s.
170).

Cagri merkezinin tanimi teknolojinin ilerlemesiyle birlikte yeni anlamlar kazanarak
degismektedir. Ancak, basit olarak ifade edilecekse hizmet verilen kisilerin telefon, e- posta, web,
faks vb. gibi iletisim kanallar1 izerinden ¢agrisinin bir iletisim merkezi (nokta, alan, yer, kisi vb.)
tarafindan alinmasidir (Kohen, 2020, s. 178-179).

Giliniimiizden 45 yil 6nce ¢agri merkezi hizmeti kuran kuruluglar rekabette 6ne ¢ikarken, bugiin
bir cagri merkezi hizmeti vermek tiim sirketler i¢in zorunluluk haline gelmistir. Urettikleri iiriin
veya hizmetlerin tanitimini yapmak, {irtin hakkinda talep ve sikayetleri miisterilerden dinlenmek
cagri merkezi hizmetleri araciligiyla saglanabilmektedir (Ozdemir, 2018, s. 14).

Internet caginin gelmesiyle birlikte cografi sinirlar kalkmus, diinyanin bir ucundan diger ucuna
hizmet ve triin alinabilmesi, isletmeleri siirekli yeni stratejiler iizerinde arayis i¢ine sokmustur
(Leloglu & Yavuz, 2011, s. 11-14).

Rekabetin giliglenmesi verilen hizmetin ve iriiniin kalitesini daha da arttirmak zorunda
biraktigindan, hizmet verilen miisteriyi kaybetmemek ve yeni miisteriler kazabilmek adina ¢agri
merkezi hizmetlerinin 6nemi giin gegtikge artmistir (Leloglu & Yavuz, 2011, s. 11-14).

Amerika’da yaklagik 30 sene dnce miisterilerine destek olmak amaciyla ¢agri merkezleri kuran
firmalar 6ne ¢iktiktan sonra, gliniimiizde ¢agri merkezi hizmetini sunmayan firmalar yok denecek
kadar azdir (Keser, 2006, s. 100-119).

Cagr1 merkezi hizmetlerinde ¢alisacak personellerin birtakim meziyetlere sahip olmasi gereklidir.
Bu meziyetleri siralayacak olursak; iyi bir diksiyona sahip olma, hizli klavye kullanimi, temel
bilgisayar bilgisi, iyi derecede ofis programlarini kullanabilme kabiliyeti gelebilir. Bunlarin
yaninda c¢agri merkezinde calisan personellerin kisisel gelisimlerini ve hizmet kalitelerini
arttirabilmeleri i¢in; telefonla dogru iletisim, zor insanlarla miicadele, stres ve ikna yonetimi vb.
gibi bir sira egitimlerle donatilmis olmalar1 meslek hayatlarinda faydali olacaktir.

Yapilan arastirmalarla elde edilen bilgiler neticesinde ¢agri merkezinde g¢alisan personellerin
genellikle kadinlardan olustugu anlasilmistir. Kadin ¢agri operatorlerinin ¢alistirilmasi, caligmanin
niteligi ile iligkilendirildiginde ¢cagr1i merkezi isinin diksiyonu diizgiin, hitabet giicii yiiksek kadin
is giliciine yonelik ihtiyaclar dogmasina neden oldugu sdylenebilmektedir (Keser, 2006, s. 100-
119).
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Cagr1 merkezlerinde yapilan aragtirmalar neticesinde, ¢agri merkezinde calismanin stresli ve
yorucu bir is oldugu saptanmustir. Isin stresli olmasina yol agan faktdrler; personel eksikligi, uzun
mesai saatleri, agresif ve zor insanlarla telefonda iletisim, karmasik ve belirsiz is ortamu ile sosyal
stresler iireten, aym kapali ortamda calisilan is arkadaslari, takim liderleri ve daha iist
yoneticilerden olusan belirsiz diyaloglardir. Cagr1 merkezi calisanlarinda goriilmekte olan
psikosomatik sikayetler de sistemin sorunlarindan birisidir. Isic ve ark.’nin 1999 yilinda yapmis
oldugu ¢alismada; 250 ofis ¢alisanlar1 ile 250 ¢agr1 merkezi galisanlart kiyaslanmis, sonug olarak
cagr1 merkezinde c¢alisan kisilerin, ofis calisanlarina gore daha yiiksek oranda psikosomatik
sikayetlerinin oldugu saptanmistir (Keser, 2006, s. 100-119).

Cagr1 merkezlerinde psikolojik saglamligin énemi biiytiktiir. Psikolojik olarak saglam olmak,
bireye hem &zel hayatinda hem de is hayatinda biiyiik faydalar saglar. Ozel hayatinda yasadig1 bir
sorunun iistesinden kolaylikla gelebilen kisi, is hayatinda bireye avantaj saglayarak biiyiik oranda
basarili kilar (Kaya, 2020).

Cagr1 merkezleri 8-10 oda biiyiikliigiinde, en az 30-40 kisinin birlikte calismak zorunda oldugu
yerlerdir. Calisma mekant ve kosullarinda problemler; giin 1g181na hasret kalmak, hijyen sorunu ve
en Onemlisi giiriiltii gelmektedir (Ozdemir Yiicesan, 2019, s. 149).

Tiirkiye geneli ¢agr1 merkezi hizmetlerindeki istthdam sayis1 %631 dis kaynak olmak iizere %15
oranda artig gostermis ve 2021 yil1 itibariyle 142.020 ¢agr1 operatorii sayisina ulasmistir. Destek
ve yonetici kadrolartyla birlikte toplam 160.483 kisi ¢agri merkezlerinde hizmet vermektedir
(Cagr1 Merkezi Dernegi, 2022).

3. TUKENMISLIK

Diinyada meydana gelen teknolojik, bilimsel ve sosyal yasamdaki degisiklikler, kisiler {izerinde
giin gegtikge zihinsel, fiziksel ve duygusal anlamda baski olugmakta, bu durum sonucunda stres
ve onun daha ileriki agamasi olan tilkenmiglik kavram1 1970’11 yillardan giintimiize kadar genis bir
arastirma konusu haline gelmistir. Tiikenmislik kavrami; diisiik basari, yasanan olaylara karsi
duyarsizlasma, is yasamina karsi kisinin ilgisinin azalmasi belirtilerinin sonucunda zihinsel,
duygusal ve fiziksel yorgunlugu tarihte ilk olarak Freudenberger (1974) tarafindan kullanilmis ve
tikenmislik durumunun karsilikli (yliz ytize) iliski gerektiren mesleklerde daha ¢ok yasandigi
ifade edilmistir (Ttimkaya ve ark., 2009, s. 389).

Son zamanlarda siklikla kullanmilan tiikenmislik kavrami, duygusal ve fiziksel bitkinligi
tanimlamak amaciyla ilk olarak 1970°1i yillarda ABD’de miisteri hizmetleri gorevlisi olarak
calisanlarin yasadigi ruh halini belirtmek i¢in kullanilmistir (Kose, 2019, s. 194). Duygusal
tiikenme calisanlarin hizmet verdikleri kisilere kars1 duygu, sempati ya da ilgilerinin tamamen
azalmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda g¢alisan kisiler iizerinde hizmet verdikleri
kisilere kars1 alayci tavirlar ya da bir insana yakigsmayan davraniglar gelismektedir. Daha sonra
alayci davranista bulunduklar kisilere karsi, onlar1 rencide edecek sekilde hitap etme ve bu
diistince tarzinda davraniglar goriillmektedir. Sonug olarak ¢alisan kisiler tizerinde, verilen hizmet
ya da gosterilen ilginin kalitesinde bozulmalar olugmaktadir (Tiimkaya ve ark., 2009, s. 389).

Oncii arastirmalara gore tiikenmislik, yiiksek motivasyona sahip kisilerin yasam enerjilerini ve
coskularin1 kaybettikleri bir siirecin sonucudur. Maslach’in tanimi tiikenmislik ile ilgili olarak
yapilan en evrensel tanimlardan bir tanesidir. Bu tanima gore, ¢alisanlarin islerinde gittik¢e artan
stres ve kronik baski sonucu dogan zihinsel, duygusal ve fiziksel olarak gii¢siiz, zayif hatta bitkin
diismiis gibi hissetmesi olarak adlandirilabilmektedir. Tiikenme kavramu {i¢ alt boyut olarak ele
alinmaktadir. Bunlar, kisilerin diisiik basarilari, olaylara karsi duyarsizlasma ve duygusal ¢okiintii
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seklindedir. Bu konuda 6nemli olan durum, tiikkenmisligin siirekli bir degisken olmasi ve kisilerin
ya tam ya da hi¢ olacak sekilde siniflandirma yapilmamasidir (Tiimkaya ve ark., 2009, s. 389).
Tiikenmiglik sendromu ii¢ ana basliktan olusmakta ve bu boyutlar kisilerin hayatlar1 tizerindeki
degisimleri ifade etmektedir (Ardi¢ & Polatci, 2008, s. 69).

Duygusal tiikenme: Bu boyuttaki mesleki tiikenmislik kisiler iizerinde; yorgunluk, enerji
eksikligi ve kendilerini duygusal yonde yipranmis hissetmesi durumudur. Tiikenmislik kavraminin
literatiirdeki en belirleyici ve en kritik boyutudur. Tiikenmisligin i¢sel boyutu duygusal
titkenmedir. Duygusal tiikenme yasayan kisiler hizmet verdigi kisilere en zamanlardaki gibi yeterli
hizmeti veremedigini diisiiniir. Engellenmislik ve gerginlikle dolu bir birey, ertesi giin ise
gitmesinin zorunlulugu biiyiik bir endise kaynagidir (Ar1 & Bal, 2008, s. 133).

Duyarsizlasma: Kisiler arasinda tiilkenmisligin boyutunu temsil etmektedir. Hizmet verilen
kisilere karsi negatif, kat1 tutum ve yapmis oldugu isine karsi tepkisiz kalmaya basladigini
belirtmektedir (Budak & Siirgevil, 2005, s. 96). Duyarsizlasma, insanlarin diger kisilerle anlamli
iligkiler kurmaktan uzaklastirdig1 bir asamadir. Bu sendromu yasayan kisi, diger kisiler arasinda
duygusal bir tampon olusturur (Isikhan, 2016, s. 374). Birey alayci, insanlar kiigiimseyen ve
kisilere kars1 duygusuz davraniglar gostererek karsi tarafa kayitsiz kalmaktadir (Sentiirk, 2014, s.
2). Kisi yapmis oldugu isinden uzaklasarak, isine karsi olumlu tavir ve davranig gosterememeye
basladigini ifade etmektedir (Yigit ve ark., 2016, s. 56).

Diisiik kisisel basari: Kisi olumsuz duygular nedeniyle kendini siirekli olarak suclu hisseder.
Kendini her iste yetersiz olarak goriir. Emek verdigi ¢abalarin bosa gitmesi ve kendinde hissettigi
sucluluk duygusu bireylerin ¢alismalarinda motivasyonunu diisiirerek basar1 i¢in gostermesi
gereken emegi gerceklestirmesine engel olur (Annak, b.t.).

4.COVID-19 ANKSIYETE

Cin’in Hubei boélgesinde bulunan Wuhan sehrinde ilk defa tespiti yapilan viris, tespit
edilmesinden giiniimiize kadar diinya genelinde yayilmis, Diinya Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan
yagsanan durum kiiresel bir salgin oldugu ilan edilmistir. COVID-19 olarak adlandirilan
koronaviriis hastaligi, siddetli akut solunum yolu sendromu yaratan bulasici bir hastalik oldugu
anlagilmistir. Etiyolojisi heniiz bilinmeyen bir takim viral pndmoni hastalarinin incelenmesi
sonucunda Cin’de daha once goriilmemis bir koronaviriis ile karsilasildigr 31 Aralik 2019°da
bildirilmistir (WHO, 2020).

Bu yeni koronaviriis (COVID-19) ¢ok hizli bir sekilde diinya geneline yayilmis ve kiiresel olarak
25 Haziran 2022 saat 18:30 itibariyle DSO'ye bildirilen 6.327.836 6liim, 542.915.294 onaylanmis
COVID-19 vakast olmustur (Google news, 2022). Koronaviriis hastaligi Orta Dogu Solunum
sendromu olarak bilinen MERS-CoV ve Siddetli Akut Solunum Sendromu olan SARS gibi gesitli
rahatsizliklara neden olabilen bir tlirdiir. Cin’de ortaya ¢ikan COVID-19 viriisiiniin SARS virtisii
ile benzerligi olsa da yapilan arastirmalarina gére SARS-COV’dan farkli oldugu saptanmistir
(Biger ve ark., 2020, s. 217).

Yasanan bu viriis salgininin diinya geneli ruh saglig1 iizerinde etkisinin olup olmadig1 heniiz belli
olmamis olsa bile, daha once bilinen koronaviriis enfeksiyonlarin etkisi olgiilebilir. Bu salgin
kisiler iizerinde stres, depresyon ve anksiyete dahil olmak iizere bir¢ok ruh saghgini etkileyen
sorunlart arttigin1 belirtilmektedir. Depresyon, kisilerin yasadiklar1 problemler karsisinda
uyarilmay1 veya hayal kirikligina ugramay: ifade ederken, anksiyete basa ¢ikamamay1 ve asiri
uyarilmayi ifade eder (Biger ve ark., 2020, s. 217).
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5.YONTEM VE BULGULAR

Yapilan arastirmada Istanbul Ticaret Universitesi Etik Kurulunun 28.02.2022 tarih ve 2-12 kurul
karar numarasi ile onay1 alinan anket sorular1 sorulmustur, ilk olarak Koronaviriis anksiyete 6l¢egi
kisa formu: 0 (Higbir zaman) ile 4 (Son 2 haftada neredeyse her giin) arasinda yanit se¢enekleri
olan 5’li likert olgekli 5 maddeli ve tek boyuttan olusan 6l¢ek sorulmus, 6lgek verilen puanlarin
toplanmastyla elde edilerek toplam puanin 9 ve iistii olmasi durumunda anksiyete oraninin yiiksek
cikt1g1 kabul edilmektedir. Tkinci olarak Tiikenmislik Olgegi Kisa Versiyonu: 1 (Hig) ile 7 (Daima)
arasinda yanit segcenekleri olan 10 maddeli ve tek boyuttan olusan 6lgek sorulmus, 6lgek verilen
puanlarin toplaminin 10’a boliinmesiyle elde edilmektedir. Elde edilen puan 2,4 veya altindaysa
titkenmislik derecesi ¢ok diisiik, 2,5 ile 3,4 arasindaysa tiikenmislik tehlikesi oldugu, 3,5 ile 4,4
arasindaysa tilkenmislik yasadigi, 4,5 ile 5,4 arasindaysa ciddi bir tiikenmislik problemi yasandigi,
5,5 puan ve stii ise derhal profesyonel yardim alinmasi gerektigini belirtmektedir. Tikkenmislik
6lceginden yiiksek puan alan kisilerin diisiik puan alanlara gore daha fazla sirt, bas agrisi ve kronik
yorgunluk yasadiklarini bildirmektedir.

Toplanan veriler istatistiksel yontem ile siirekli bir degiskenden elde edilen puanlarin normalligini
test etmek amaciyla Kolmogorov-Smirnov testinden yararlanilmigtir. Caligma verileri
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlardan (sayi, ylizde, ortalama+ standart sapma)
yararlanilirken; iki alt grubu olan degiskenler arasindaki nicel karsilastirmalar, Mann-Whitney U
testi (veriler normal dagilim gostermemesi nedeniyle) ile; ikiden fazla grup karsilastirmalarda ise
parametrik olmayan karsiligi Kruskal-Wallis testi ile yapilmis sonuglar; %95 giiven araliginda
anlamlilik ise p<0,05 altinda degerlendirilmistir. Olgekler arasi farkliligin bulunmasi igin
Spearman korelasyon testi uygulanarak, gruplar arasi farkliligin bulunabilmesi igin Bonferroni
testi kullanilmistir. Yapilan tiim analizlerde IBM Inc. SPSS programinin 24. siiriimii kullanilmistir.

Arastirmanin ¢aligsma grubu 2022 yilinin 1. ¢ceyreginde gorev yapan ¢agri merkezi ¢alisanlarindan
olugsmaktadir. Cagr1 merkezinde ¢aligan 257°si kadin ve 153’1 erkek olmak tizere toplam 410 gagr1
merkezi calisanina ulasilmigtir. Katilimcilara tiikenmislik ve COVID-19 anksiyete olcekleri
sorulmus, Ol¢ekler arasi farkliligin bulunabilmesi i¢in Spearman korelasyon testi uygulanarak
Olcekler arasinda .0412 degerinde anlamli bir farklilik bulunmustur.

Anket verilerine gore 6l¢ek puanlamalar1 yapildiginda COVID-19 Anksiyete 376 (%91,7) kiside
diisiik, 34 (%8,3) kiside yiiksek, Tiikkenmislik durumu 145 (%35,4) kiside ¢ok diisiik, 111 (%27,1)
kiside tikenmislik tehlikesi var, 81 (%19,8) kiside tiikenmislik mevcut, 40 (9,8) kiside ciddi bir
tiikkenmislik problemi var, 33 (%8) kisinin derhal yardim almasi gerek oldugu saptanmuistir.

Tablo 1. Cagri merkezi ¢alisanlarinin sosyo-demografik
ozelliklerine gore tilkenmislik puan ortalamalari.

Ortalama
Degiskenler n (%) (SS) t Test/P
Cinsiyet 17203.5/.034
Kadin 257 (62.7) | 3.23 (£1.40)
Erkek 153 (37.3) | 2.95 (x1.49)
Egitim durumu 8.235/.016
Lise 13 (3.2) |2.62(x0.97)
On lisans 319 (77.8) | 3.05 (£1.42)
Lisans ve tstii 78 (19) | 3.54 (£1.51)
Calisma siiresi 14.074/.015
6 ay ve 6 aydan daha az 259 (63.1) | 3.01 (£1.36)
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6 aydan fazla 1 yil arasi 22 (5.4) | 3.25(£1.69)
1 y1l ve 1 yildan fazla 2 yil arasi 29 (7.1) |4.11(£1.43)
2 yil ve 2 yildan fazla 3 yil aras1 45 (11) | 3.19 (¥1.39)
3 yil ve 3 yildan fazla 4 yil arasi 22 (5.4) |3.08 (£1.51)
4 yil ve 4 yildan daha fazla 33 (8) 3.05 (£1.65)
Daha 6nce hic COVID-19 hastahig 15190.5/.036
gecirdiniz mi?
Evet 121 (29.5) | 3.34 (+1.39)
Hayir 289 (70.5) | 3.04 (x1.45)
Cevrenizde COVID-19 hastahg 5660/.004
geciren var mi?
Evet 368 (89.8) | 3.19 (x1.45)
Hayir 42 (10.2) | 2.55(£1.26)
Ailenizde COVID-19 hastahg: 16126.5/.001
geciren var mi?
Evet 251 (61.2) | 3.30 (£1.43)
Hayir 159 (38.8) | 2.85 (£1.41)
COVID-19 kaynakh herhangi bir 14341/.019
yakinimzi kaybettiniz mi?
Evet 114 (27.8) | 3.37 (£1.43)
Hayir 296 (72.2) | 3.03 (+1.43)
Kronik rahatsizhgimiz var nm? 4819/.056
Evet 32(7.8) |3.58(£1.41)
Hayir 378 (92.2) | 3.08 (+1.43)
Medeni durum 12179.5/.149
Evli 257 (62.7) | 2.97 (£1.53)
Bekar 153 (37.3) | 3.17 (£1.42)
COVID-19 asis1 yaptirdimz nmm? 3893/.717
Evet 389 (97.9) | 3.14 (£1.46)
Hayir 21(2,1) | 2.88(+0.92)
Yas 2.632/.268
20-29 yas aralig1 337 (82.2) | 3.15 (£1.43)
30-39 yas araligi 58 (14.1) | 3.14 (£1.58)
40 yas ve tlistii 15 (3.7) | 2.51 (£1.00)

Tablo 1 incelendiginde ankete katilimcilarin %62,7’si kadin, %37,3’i erkek oldugu, medeni
durumu %:20,2’si evli, %79,8’1 bekar oldugu, yas aralig1 %82,2’si 20-29 yas araliginda, %14,1°1
30-39 yas araliginda ve %3,7’si 40 yas ve istii oldugu, egitim durumu %3,2’si lise, %77,8’1 6n
lisans, %19’u lisans ve {istii oldugu, calisma siiresi %63,2’si 6 ay ve 6 aydan daha az, %5,4’i 6
aydan fazla 1 yil aras1, %7,1’1 1 y1l ve 1 yildan fazla 2 y1l arasi, %11°1 2 y1l ve 2 yildan fazla 3 y1l
arasi, %5,4’1 3 yil ve 3 yildan fazla - 4 yil arasi, %8’1 4 y1l ve 4 yildan daha fazla oldugu
anlasilmistir.

Demografik sorular igerisinde bulunan diger sorular incelendiginde katilimcilarin %29,5’u daha
once kendisinin COVID-19 hastaligini, %89,8’nin ¢evresinde bulunan kisilerin COVID-19
hastaligini, %61,2’sinin ailesinde COVID-19 hastaligin1 gecirmis oldugu, %94,9’unun COVID-
19 asisin1 yaptirdigi, %7,8’inin ise kronik bir rahatsizlig1 oldugu saptanmistir. Tablo 1°de Cagri
merkezi ¢alisanlarinin sosyo-demografik 6zelliklerine gore tiikenmislik puanlari incelendiginde;
cagri merkezi calisanlarinin anlamli diizeyde tiikenmisligi anlagilmistir. Yasanan tiikenme
durumunun cinsiyete gore farkliliginin oldugu, kadin ¢agr1 operatorlerinin tiikenmislik puan
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ortalamalarinin erkek ¢agr1 operatorlerinin tilkkenmislik puan ortalamalarindan daha yiiksek oldugu
anlagilmistir.

Ikiden fazla gruplar igin farkin kaynagini bulabilmek {izere post hoc testlerinden Bonferroni testi
kullanilmistir. COVID-19 anksiyete puanlarinin ikiden fazla gruplar arasinda (yas, ¢aligma siiresi
ve egitim durumu) herhangi bir fark olmadig1 saptanmistir. Tiikenmislik puanlarinin ikiden fazla
gruplar arasinda egitim durumu ve ¢aligma siiresi arasinda farkliliklar oldugu anlasilmis yasa gore
herhangi bir farkliligin olmadigir gériilmiistiir. Tiikenmislik puanlarina gore gruplar arasindaki
farkliginin kaynagini bulabilmek i¢in yapilan post hoc testinin (Bonferroni) tablolari tablo 3 ve
tablo 4’te verilmistir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin egitim durumlarina gore tiikenmislik oldugu saptanmistir. Egitim
durumlart arasinda lisans ve lisans iistii egitim durumlarinin diger lise ve On lisans egitim
durumlarina gore daha yiliksek tikenmislik durumu yasadigi anlasilmistir. Cagri merkezi
calisanlarinin ¢alisma siiresine gore tiikenmisglik oldugu saptanmistir. Caligma siireleri arasinda 1
yil ve 1 yildan fazla 2 yil arasi puan ortalamalarinin diger ¢alisma siirelerine gore daha yiiksek
oldugu anlasilmistir. Cagri merkezi calisanlarinin daha 6nce COVID-19 hastaligi gegirmis
kisilerin COVID-19 hastalifi gecirmemis kisilere gore, ¢agri merkezinde calisan kisilerin
cevresinde bulunan kisilerin COVID-19 hastaligina yakalanma durumuna gére, ailesinde COVID-
19 hastalig1 gecirmis kisilerin olmasina gére, COVID-19 kaynakli yakinin1 kaybetmis kisilerin
diger kisilere gore daha c¢ok tiikkendigi saptanmistir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin medeni
durumlari, yast, kronik rahatsizligi ya da COVID-19 agisinin olmast tiikkenmislik {izerinde herhangi
bir etkisinin olmadigini anlasilmistir.

Tablo 2. Cagri merkezi ¢alisanlarinin sosyo-demografik
ozelliklerine gore COVID-19 puan ortalamalari.

Ortalama
Degiskenler n (%) (£SS) t Test/P
Cinsiyet 15436.5/.000
Kadin 257 (62.7) | 3.02 (+4.29)
Erkek 153 (37.3) | 1.73 (£3.21)
Egitim durumu 1.537/.464
Lise 13 (3.2) 1.54 (£1.85)
On lisans 319 (77.8) | 2.69 (+4.17)
Lisans ve st 78 (19) 2.09 (£3.28)
Calisma siiresi 3.829/.574
6 ay ve 6 aydan daha az 259 (63.1) | 2.58 (£3.98)
6 aydan fazla 1 yil arasi 22 (5.4) 1.05 (£1.65)
1 y1l ve 1 yildan fazla 2 yil arasi 29 (7.1) 3.69 (£5.67)
2 yil ve 2 yildan fazla 3 yil aras1 45 (11) 2.31 (£3.05)
3 yil ve 3 yildan fazla 4 y1l arasi 22 (5.4) 1.50 (£1.92)
4 y1l ve 4 yildan daha fazla 33(8) 3.24 (+4.94)
Daha 6nce hic COVID-19 hastahig 14325/.002
gecirdiniz mi?
Evet 121 (29.5) | 3.36 (+4.58)
Hayir 289 (70.5) | 2.20 (£3.64)
Cevrenizde COVID-19 hastalhig geciren 6445.5/.064
var m?
Evet 368 (89.8) | 2.68 (+4.11)
Hay1r 42 (10.2) | 1.26 (£2.00)
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Ailenizde COVID-19 hastalig geciren var 18134.5/.102
mi?
Evet 251 (61.2) | 2.77 (+4.10)
Hay1r 159 (38.8) | 2.18 (£3.74)
COVID-19 kaynakh herhangi bir 14343.5/.013
yakiminizi kaybettiniz mi?
Evet 114 (27.8) | 3.70 (£5.08)
Hayir 296 (72,2) | 2.09 (£3.35)
Kronik rahatsizhiginiz var ni? 4088.5/.001
Evet 32 (7.8) 4.37 (+4.56)
Hayir 378 (92.2) | 2.38 (+£3.88)
Medeni durum 13171/.663
Evli 257 (62.7) | 2.24 (£3.41)
Bekar 53 (37.3) | 2.61 (+4.10)
COVID-19 asis1 yaptirdimz m? 4018/.895
Evet 89 (97.9) | 2.55 (+4.00)
Hayir 21 (2.1) 2.23 (£3.40)
Yas 0.725/.696
20-29 yag araligi 337 (82.2) | 2.50 (+£3.85)
30-39 yas aralig1 8 (14.1) 2.95 (+4.93)
40 yas ve Ustil 15 (3.7) 1.93 (£2.12)

Tablo 2°de Cagr1 merkezi ¢aligsanlarinin sosyo-demografik 6zelliklerine gore COVID-19 anksiyete
puanlari incelendiginde; ¢agri merkezi ¢alisanlarinin anlamli diizeyde COVID-19 anksiyetelerinin
oldugu saptanmistir. Yasanan anksiyete durumunun cinsiyete gore farkliliginin oldugu, kadin
cagr1 operatorlerinin COVID-19 anksiyete puan ortalamalarmin erkek cagri operatorlerinin
COVID-19 anksiyete puan ortalamalarindan daha yiiksek oldugu anlagilmistir. Cagr1 merkezi
calisanlarinin daha 6nce COVID-19 hastalig1 ge¢irmis kisilerin COVID-19 hastalig1 gecirmemis
kisilere gore, COVID-19 kaynakli bir yakinlarmi kaybetmis kisilerin COVID-19 kaynakli
herhangi bir yakinini kaybetmemis kisilere gore, kronik rahatsizligi olan kisilerin olmayan kisilere
gore daha ¢cok COVID-19 anksiyetesinin oldugu saptanmastir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin egitim durumu, g¢alisma siiresi, ¢evresinde COVID-19 hastaligi
geciren kisilerin olmasi, ailesinde COVID-19 hastalig1 gegiren kisilerin olmasi, medeni durumlari,
COVID-19 agisinin yaptirima durumu ya da yas farkliligiin COVID-19 anksiyetesi iizerinde
herhangi bir etkisinin olmadigin1 saptanmustir.

Tablo 3. Tiikenmislik Puanlar1 Arasindaki Farkin Kaynagimi Belirlemek Uzere Uygulanan
Post-Hoc Testlerine Iliskin Sonuglar

Egitim Durumu | Egitim Durumu | Ortalama Farki SD p
0] Y) (1-9)

Lise On lisans -0,42614 0,40413 0,877
Lisans ve usti -0,91538 0,42788 0,099
Bonferroni On Lisans L?se 0,42614 0,40413 {0,877
Lisans ve tstii -,48925* 0,18042 0,021
Lisans ve iistii I:ise‘ 0,91538 0,42788 |0,099
On lisans ,48925* 0,18042 0,021

* Ortalama fark 0,05 diizeyinde anlamlidir.
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Tiikenmislik puanlarina gore ikiden fazla gruba sahip olan egitim durumu arasindaki fark oldugu
saptanmustir. Gruplar arasinda farkin kaynagini bulabilmek i¢in Bonferroni testi uygulanmis test
sonucuna gore On lisans ile lisans ve iistii egitim durumuna sahip kisiler arasinda 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir fark (P=0,021) oldugu gorilmustiir.

Lise ve On lisans egitim durumuna sahip kisiler arasinda tiikkenmislik puanlarina gore 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi bir fark olmadig1 goriilmistiir. (P= 0,877)

Tablo 4. Tiikkenmislik Puanlar1 Arasindaki Farkin Kaynagini Belirlemek Uzere Uygulanan
Post-Hoc Testlerine iliskin Sonuglar

Calisma Siiresi Calisma Siiresi Ortalama Farki sD p
() Q) (1-J)
6 ay - 1 yil arasi -0,2388 0,3157 1
1 yil - 2 y1l arasi -1,09915* 0,27837 | 0,001
6 aydan dahaaz |2 yil - 3 yil arasi -0,18214 0,22959 1
3 yil - 4 y1l aras1 -0,06608 0,3157 1
4 yildan daha ¢ok -0,04335 0,26276 1
6 aydan daha az 0,2388 0,3157 1
1 yil - 2 y1l aras1 -0,86034 0,40193 | 0,494
6ay-1ylarast |2yil-3yilarasi 0,05667 0,36983 1
3 yil - 4 y1l aras1 0,17273 0,42863 1
4 yildan daha ¢ok 0,19545 0,39128 1
6 aydan daha az 1,09915* 0,27837 | 0,001
6 ay - 1 yil arasi 0,86034 0,40193 | 0,494
1 yil-2yilarast |2 yil - 3 y1l arasi 0,91701 0,33852 | 0,106
3 yil - 4 y1l aras1 1,03307 0,40193 | 0,158
Bonferroni 4 yildan daha ¢ok 1,0558 0,36184 | 0,056
6 aydan daha az 0,18214 0,22959 1
6 ay - 1 yil arasi -0,05667 0,36983 1
2yil-3 yilarast |1yl -2 yil arasi -0,91701 0,33852 | 0,106
3 yil - 4 y1l aras1 0,11606 0,36983 1
4 yildan daha ¢ok 0,13879 0,32581 1
6 aydan daha az 0,06608 0,3157 1
6 ay - 1 yil arasi -0,17273 0,42863 1
3yil-4yilarast |1 yil-2yilarasi -1,03307 0,40193 | 0,158
2 yil - 3 yil aras1 -0,11606 0,36983 1
4 yildan daha ¢ok 0,02273 0,39128 1
6 aydan daha az 0,04335 0,26276 1
6 ay - 1 yil arasi -0,19545 0,39128 1
4 yildan daha ¢ok |1 yil - 2 yil aras1 -1,0558 0,36184 | 0,056
2 yil - 3 yil aras1 -0,13879 0,32581 1
3 yil - 4 y1l aras1 -0,02273 0,39128 1
* Ortalama fark 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Tiikenmislik puanlarina gore ikiden fazla gruba sahip olan ¢alisma siiresi arasindaki fark oldugu
saptanmistir. Gruplar arasinda farkin kaynagini bulabilmek i¢in Bonferroni testi uygulanmis test
sonucuna gore 6 aydan daha az ¢alisan kisiler ile 1 yil — 2 yil aras1 ¢aligma siiresine sahip kisiler
arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir fark (P=0,001) oldugu goriilmiistiir.

Diger ¢alisma siiresine sahip kisiler arasinda tiikkenmislik puanlarma goére 0,05 anlamlilik
diizeyinde herhangi bir fark olmadig1 goriilmiistiir. Ikiden fazla tiim gruplar arasinda (yas, calisma
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stiresi, egitim durumu) COVID-19 anksiyete puanlaria gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi
bir farklilik yoktur.

6.SONUC VE TARTISMA

Cagr1 merkezinde galisan ve arastirmaya katilan 410 kisinin tiikenmisliklerine pandemi déneminde
COVID-19 hastaligin herhangi bir etkisi olup olmadig1 arastirilmis ve arastirma neticesinde
anlamli sonuglar bulunmustur. Cagr1 merkezinde calisan ¢agri1 operatorlerinin tiikenmislik ve
COVID-19 hastalig1 arasindaki korelasyon (P=0.412) istatiksel olarak anlamli oldugundan,
calisanlarin COVID-19 anksiyetesinin artmasi tiikkenmislik derecesini de arttirdigi saptanmistir.
Kadin ¢agr1 operatorlerinin (Ort: 3.23), erkek ¢agri operatorlerine (Ort: 2.95) gére daha ¢ok
tilkenme yasadigi ve COVID-19 anksiyete puan ortalamalarinin erkek bireylere gore yaklasik iki
kat yiiksek oldugu (Kadin: Ort 3.02 / Erkek: Ort: 1.73) anlagilmistir (P=0.000). Cagr1 merkezinde
1 yilile 2 yil arasinda ¢alisan (pandemi basladigin giinden giinltimiize kadar) kisilerin diger ¢caligma
sliresine sahip kisilere gore daha ¢ok tiikkendigi goriilmiistir (P=0.015). Daha énce COVID-19
hastaligin1 yakalanmis ve bu hastaligi yenmis olan c¢agri merkezi calisanlar1 hem daha ¢ok
tikenmig(P=0.036) hem de COVID-19 hastaligina yeniden yakalanma korkusu yasadigi
anlasilmigtir (0.002). Katilimcilarin ¢evresinde (P=0.004) ve ailesinde (P=0.001) COVID-19
hastaligina yakalanan kisilerin olmasi, kendilerinin daha ¢ok tiilkenmesine sebebiyet verdigi
anlasilmistir. COVID-19 kaynakli herhangi bir yakinlarini kaybeden ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
tikenmis (P=0.019) oldugu saptanmistir. Katilimeilar arasinda kronik rahatsizligi olan kisilerin
(Ort: 4,37), kronik rahatsizlig1 olmayan kisilere gore (Ort: 2,38), COVID-19 anksiyeteleri yaklagik
iki kat oranda yiiksek oldugu anlagilmistir.

Lisans ve Lisansiistii egitim durumuna sahip bireylerin ¢agri merkezinde ¢calismalari, diger egitim
durumlarina goére daha ¢ok tilkendigi anlasiimistir (P=0.016).

COVID-19 anksiyete durumunu gosteren 6lgegin puan hesaplamasi yapildiginda, ankete katilan
cagri merkezi ¢alisanlari arasinda 38 (%9,2) kisinin yiiksek derecede COVID-19 anksiyete durumu
yasadigl, tiikkenmislik durumunu gosteren Olcek puanlamasi yapildiginda ise ¢agri merkezi
calisanlar1 arasinda 154 (%37,5) kisinin tiikenmis oldugu, 111 (%27) kisinin ise tiikenmislik
riskinin oldugu saptanmustir.

Tiikenmislik puanlariin gruplar arasinda farklilig1 incelendiginde galisma siiresine gore; 6 aydan
daha az calisan kisiler ile 1 yil — 2 yil arasinda galisan kisiler arasinda oldugu saptanmistir
(P=0.001). Egitim durumuna gdre; on lisans ile lisans ve lisans iistii egitim durumuna sahip kisiler
arasinda tiikenmislik puanlarina gore farklilik oldugu saptanmistir (P=0.021).

Lisans ve lisans iistii egitim durumuna sahip bireylerin diger egitim durumuna sahip bireylere gore
daha ¢ok tiikenmesinin nedeni yeni bir arastirma konusu olabilecegi degerlendirilmistir. Cagri
merkezinde ¢alismanin oncii ¢alismalara gore herhangi bir meziyet gerektirmiyor olmasi ve
kendilerinin egitim gordiigii lisans alanlar1 disinda farkli bir meslegi icra etmeleri
tilkkenmisliklerine etki etmis olabilecegi tartisma konusu olabilir. Ayrica, ankete katilan 410
katilimecinin yag farkinin ve COVID-19 asisin1 yaptirmis olmasinin ya da medeni durumunun is
hayatlarinda tiikenmisligine ya da COVID-19 anksiyetesine herhangi bir etkisinin olmadigi
anlasilmistir.

180



S. Babadag, O. Deniz Basar Pandemi Siirecinde Cagri Merkezi Calisanlarinin Tiikkenmisligine COVID-19 Hastaligimin Etkisi

Yazarlarin Katkisi
Bu calismada 1. yazar fikir, kaynak taramasi, arastirma, veri toplama, analiz ve yorum {izerine
katkida bulunmus, 2. yazar ise yorum ve elestiri tizerine katk1 saglamistir.

Tesekkiir
Yazarlar c¢alismanin arastirmasina katki saglayan Sayin Pmar KIROGLU’na, Saym Dilan
AKYILDIRIM’a ve Sayin Mehmet Fatih EVREN e tesekkiirlerini sunar.

Cikar Catismasi1 Beyam
Yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢catismasi bulunmamaktadir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Yapilan ¢alismada arastirma ve yayin etigine uyulmustur.

Etik Kurul Onay Beyam

Istanbul Ticaret Universitesi Etik Kurulu, 20.03.2022 tarih, E-65836846-044-243190 say1l1 yazist
ile katilimcilara sorulan anket sorularinin etik kurallarina uygun oldugu belirtilmistir. (Kurul tarihi:
28.02.2022, Kurul Karar No: 2-12)

KAYNAKCA

Annak, B. B. (b.t.). Tikenmislik sendromu. Diyanet Dergisi.
https://dergi.diyanet.gov.tr/makaledetay.php?1D=34048 adresinden 01 Mart 2022 tarihinde
alinmistir.

Ardig, K. & Polatei, S. (2008). Tukenmislik sendromu, akademisyenler tizerinde bir uygulama
(GOU o6rnegi). Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(2), 69-96.

Ari, G. & Bal, E. (2008). :l"iikenmislik kavrami: _Birey ve Orgiitler agisindan 6nemi. Yonetim ve
Ekonomi: Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 15(1), 131-148.

Arslan, Z. (2006). A’dan Z’ye Cagri Merkezi Diinyast - Cagr1 Merkezi Terimler Sozligi (H.
[lhan); (1.Baski). Cagri Destek ve Yayincilik Hizmetleri A.S., Istanbul.

Biger, I., Cakmak, C., & Demir, H. (2020). Coronavirus anxiety scale short form: Turkish validity
and reliability  Study.  Anadolu  Klinigi  Tip  Bilimleri  Dergisi, 216-225.
https://doi.org/10.21673/anadoluklin.731092

Budak, G. & Siirgevil, O. (2005). Tiikenmislik ve tiikenmisligi etkileyen orgiitsel faktorlerin
analizine iliskin akademik personel iizerinde bir uygulama. D.E.U.Il B.F. Dergisi, 20(2), 95-
108.

Cagr1 Merkezi Dernegi. (2022). 2021 Yili Tirkiye Cagri Merkezi Pazar1 Verileri.
https://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/XU116S61E7UO2HS.pdf
adresinden 01 Mart 2022 tarihinde alinmustir.

Candaner, P., & Kohen, A. (2011). Bu Yerin Kulag: Var! (R. KIZILER); (3. Bask). Tiirkiye Is
Bankas1 Yayinlari, Istanbul.

Google News, (2022), Koronaviriis (COVID-19), https://news.google.com/covid19/map
adresinden 01 Mart 2022 tarihinde alinmistir.

181



Istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi 21(42), Giiz 2022, 170-182.

Isik, F. (2019). Cagri merkezi uygulamalarinin tiiketici temelli marka degerine etkisi: amprik bir
aragtirma.[Doktora Tezi], Manisa Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Manisa.

Isikhan, V. (2016). Calisanlarda Tiikenmislik Sendromu. Akciger Kanserinde Destek Tedavisi, 1,
366-391.

Kaya, F. (2020). Basa gelen gekilir mi, basa gelen yonetilir mi? Psikolojik Saglamligin genetigine
yolculuk. Unig-TR. http://www.unig-tr.com/basa-gelen-cekilir-mi-basa-gelen-yonetilir-mi-
psikolojik-saglamligin-genetigine-yolculuk/ adresinden 01 Mart 2022 tarihinde alinmistir.

Keser, A. (2006). Cagr1 merkezi calisanlarinda is yiikii diizeyi. Kocaeli Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 100-119.

Kohen, A. (2020). Cagr1 merkezi gergekleri. Cinius Yaymnlari, Istanbul.

Kése, E. (2019). Calisanlarin duygusal zeka diizeyleriyle tiikenmislik algilar arasindaki iliskinin
arastirilmast. Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8(35), 193-212.

Leloglu, H., & Yavuz, U. (2011). Miisteri iliskileri yonetimi'nde ¢agri merkezlerinin yeri: Cagri
merkezi 6rnedi. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 11-24.

Ozdemir, R. M. (2018). Cagr1 Merkezi Yé&neticisi El Kitabi (1.Bask1). Ceres Yayinlar, istanbul.

Ozdemir Yiicesan, G. (2019). Cagri Merkezinde Calismak (1.Baski). NotaBene Yayinlari,
Istanbul.

Sentiirk, M. (2014). Tekirdag il merkezinde galisan hekimlerde mesleki doyum tiikenmislik ve

mobbing’e ugramanin degerlendirilmesi.
http://acikerisim.nku.edu.tr:8080/xmlui/bitstream/handle/20.500.11776/1136/0049328.pdf?se
quence=1&isAllowed=y adresinden 01 Mart 2022 tarihinde alinmistir.

Tiimkaya, S., Cam, S., & Cavusoglu, 1. (2009). Tiikenmislik (")!'gegi Kisa Versiyonu’nun
Tiirkge’ye Uyarlama, Gegerlik ve Giivenirlik Calismasi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 18(1), 387-398.

WHO. (2020), Coronavirus. https://www.who.int/healthtopics/coronavirus#tab=tabl adresinden
01 Mart 2022 tarihinde alinmistir.

Yigit, 1., Akpinar, T. & Tas, Y. (2016).Is Giivenliginin Tiikenmislige Etkisini Belirlemeye Yo6nelik

Universite Hastanesinde Bir Arastirma. Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 12, 53-75.

182



