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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

CAGRI MERKEZi CALISANLARININ iSTEN AYRILMA NiYETi
UZERINE KiSILIK TIPLERININ ETKISI

Samet BABADAG

istanbul Ticaret Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Istatistik Anabilim Dali

Damisman: Prof. Dr. Ozlem Deniz BASAR
2023, 100 sayfa

Hayatimizin bir pargasi olan ve hemen hemen herkesin en az bir kere ihtiya¢ duyarak
iletisim kurdugu c¢agri merkezi hizmetleri, giiniimiizde ¢ok énemli bir yere sahiptir.
Cagr1 merkezinde c¢aligmak i¢in diizgiin bir diksiyon ve temel bilgisayar bilgisinin
yeterli sayilmasi, bu alanda ¢alismak isteyen kisileri cazip kilmistir. Ancak ¢agri
merkezinde c¢alismak isteyen kisilerin, diizgiin bir diksiyon ve temel bilgisayar
bilgisinden ziyade, iyi derecede stres yonetimi ve 6fke kontrolii bilgisine sahip olmasi
gerektigi, uzun mesailer boyunca masa baginda kisitli hareket kabiliyetiyle meslegini
icra etmek zorunda kaldig: bilinmektedir. Yasanan meslek deneyimlerine gore, ¢cagri
merkezi meslegi her kisilik tipine uygun olmadig: diistiniilmektedir.

Bu calismada, c¢agri merkezinde calisan kisilerin isten ayrilma niyetleri ile kisilik
tipleri arasinda istatistiksel bir anlamlilik olup olmadiginin saptanabilmesi i¢in anket
yoluyla arastirma yapilmis ve isten ayrilma niyeti en ¢ok olan kisilik tipinin hangisi
oldugunun tespiti yapilmaya caligiimistir.

Anahtar kelimeler: Cagri merkezi hizmetleri, isten ayrilma niyeti, karar agaglari,
kisilik tipleri, parametrik olmayan testler.



ABSTRACT
M.Sc. Thesis

THE EFFECT OF PERSONALITY TYPES ON THE INTENTION TO LEFT
THE WORK OF CALL CENTER EMPLOYEES

Samet BABADAG

Istanbul Commerce University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Statistics

Advisor: Prof. Dr. Ozlem Deniz BASAR
2023, 100 page

The Call and Contact Center Services with which almost everyone of us got in touch,
at least once in our lifetime, have a significant role in our daily routine. Working at
callcenters may be attractive to the ones who are well-trained in diction and have basic
computer skills, however other than the above qualifications, the callcenter
agents(workers) need to be good at managing the adverse effects of their stress and
anger for they must endure long sitting hours, doing sedimentary work with a slight
activity in front of the computers.

In this article, our surveyed research for the statistical facts based on real life
experiences will be helpful to give an insight into what relations do exits between the
characters of the callcenter employees and their intentions to consider quitting their
jobs.

Keywords: Call center services, decision trees, intention to leave, non-parametric
tests, personality types.
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1. GIRIS

Teknolojik gelismelerle birlikte tiim sektorlerde hizmet veren firmalarin kullandig:
araglar her gecen giin degismektedir. Pazardaki rakiplerin sayisinin fazla olmasi ve
rekabetin yogunlagmasi iletisim araglarina daha fazla agirlik verilmesini miimkiin
kilmistir. Bu araclar arasinda telefon 6ne ¢ikmaktadir. Bunun nedeni ise bir¢ok kisinin
diledigi yerden hizmet almak istedigi firma ile hizli1 ve ekonomik bir sekilde kolayca

iletisim kurmasidir (Sariyer, 2010).

Cagr1 merkezlerinin telefon iletisiminin yani1 sira yazilim tabanli misteri iligkileri
yonetimi ile kurumlarin birgok ihtiyacina cevap verdigi bilinmektedir. Dolayisiyla
hem i¢ hem de dis cagr1 merkezlerinin varlig1 isletmelerin yapisini giiglendirmektedir.
Cagr1 merkezleri, kurum ve stratejik paydaslari arasindaki iletisim siirecini baglatarak;
insan, teknoloji, is siireci ve strateji gibi bilesenleri koordine eden is disiplinini ifade

eder (Oztiirk Terzi vd., 2018)

Her hizmet kurulusunun kendine 6zgii bir kalite anlayisi olmasi nedeniyle ¢agri
merkezinde c¢alisan miisteri temsilcileri, gorevlerine baslamadan once bir dizi
egitimden ge¢mektedir. Olas1 bir isten ayrilma durumu, hizmet kuruluslarinda hem is
giicii kaybina hem de maddi kayiplara neden olmaktadir. Bu ¢alismada sektorlere
zaman ve finansal kaynak kaybinin 6niine gegebilmek i¢in ¢alisanlarin kisilik tiplerine

gore isten ayrilma niyetlerinin incelenmesi amaglanmistir.

Caligmada, 2021-2022 yillar1 arasinda gorev yapan Kkisiler arasindan kolayda
ornekleme yontemi ile 387 kisiye ulagilmis ve veriler anket yontemi ile toplanmistir.
Toplanan veriler parametrik olmayan analiz yontemleri ile analiz edilmis (Mann-
Whitney U, Kruskal Wallis-H Testleri) ve diger istatistiksel bir analiz yontemi olan
karar agacglar1 uygulanarak yorumlanmistir. Yapilan tiim analizlerde SPSS

programinin 26. versiyonu kullanilmistir.



2. LITERATUR OZETi

Cagr1 merkezi ve cagr1 merkezinde ¢alisan kisiler hakkinda bir¢ok arastirma yazisi
yazilmistir. Arastirmalarda g¢alisanlarin memnuniyeti, ¢agri merkezi hizmetlerinin
firmalara kattigi deger, dijitallesmenin iletisim boyutuna etkisi, ¢agr1 merkezi
hizmetleri boliimiinii tercih eden Ogrencilerin farkindalik diizeyleri vb. oOlgiimler

yapilmustir.

Yogun hesaplama gerektiren, etkili ve parametrik olmayan yontemlerden biri olan
karar agaclari, regresyon ve siniflandirma yontemidir. Karar agaci, ¢cok sayida veri
kiimesini belirli bir kurallar kiimesi uygulayarak kiiciik kiimelere bolen istatistiksel bir
yapidir. Her bolmede goriinen ardigik veri setleri ile elde edilen kiimelerin {iyeleri
birbirine ¢cok benzer. Bir karar agact modeli, biiyiik bir heterojen sistemi daha kiiciik
parcalara bolmek icin bir kurallar listesi igerir (Irmak ve Ercan, 2017, s.555).
Istatistiksel olarak anlamli gruplar bulan ve cevaplar saglayan karar agaclari; acik,
okunmasi kolay aga¢ diyagramlariyla gozlemleri siniflandiran veya tahmin eden bir
dizi kuraldir (Altas ve Giirpinar, 2012, s.4). Karar agaci istatistik yontemi kullanilan

caligmalar ile ¢agri merkezi {izerine yapilan literatlir ¢alismalari Cizelge 1'de

verilmistir.
Cizelge 2.1. Literatiir 6zeti
Yazar Tarih Calismanin Adx Aciklama
Cagr1 Merkezi Cagr1 merkezi
Calisanlarinda Is Yiikii calisanlarinin is yiiki ile is
Keser, A. 2006 Diizeyi ile Is Doyumu tatmini arasindaki iliski
[liskisinin Arastirilmasi arastirilmastir.
Orgiitsel Baghlik,
Orgiitsel Vatandaslik Orgiitsel bagliligin ¢agr
Davranisi ve merkezi ¢aligsanlari
E?lfku]g V. 2010 | Yabancilasma Arasindaki | iizerindeki etkisini
6 b Mliski- Cagr1 Merkezi incelemek amaciyla bir
Calisanlar1 Uzerine arastirma yapilmistir.
Uygulama
Duygusal Emegin Is Cagr1 merkezi
Memnuniyetine Etkisi: caligsanlarinin sergiledigi
Basbug, G. 2010 | Cagr1 Merkezi duygusal emegin is tatmini
Calisanlaria Yonelik Bir | {izerindeki etkisi
Calisma incelenmistir.




Tirkiye'deki GSM
sirketlerinden elde edilen

Miisteri iliskileri verilere gore, miisterilerin
Yavuz, U. 2011 Y 6netimi’nde Cagri cagr1 merkezi ve diger self
Leloglu, H. Merkezlerinin Yeri: Cagr1 | servis kanallarini
Merkezi Ornegi kullanma egilimleri
ilizerine bir arastirma
yapilmustir.
gﬁfn Mergev:m thzlm.eﬂen Cagr1 merkezinde
grami L grencictim alisacak kisilerin 6z
Aydm, E. Konugma Becerileri Oz caIsas
- 2014 X ] yeterlik algilarini
Basoglu, N. yeterlik Algilart: )
Caycuma Meslek belirlemek amaciyla anket
Yiiksekokulu Onegi caligmast yapilmistir.
Universite Ogrencilerinin Cr?)grrlaﬁfrr}l{:zl eHnlzmetlerl
Meslek Segimini 'g“rgncilerin b?l bolimii
Celik, N. 9 Etkileyen Faktorlerin & . S
” 014 9 o o neden tercih ettiklerini
Uzmez, U. Degerlendirilmesi: Cagri . o1
Merkezi Hizmetleri behrlem?k.ve b111n<;. -
Srnes diizeylerini 6lgmek igin bir
g arastirma yapilmistir.
agr1 Merkezi agr1 merkezi iizerinden
Cagr Merkezi Cag Kezi lizerind
Polat, E. Hizmetlerinde Kisisel satig yapilmasi,
Tellan, D. 2015 | Satis Siireci misterilerin ne kadar
Memnuniyeti: Erzurum ili | memnun kaldigina yonelik
Orneginde Bir Inceleme bir aragtirma yapilmistir.
agr1 Merkez1 Muster1 agr1 merkezi musterlt
gr1 Merkezi Miisteri 5 kezi miisteri
. Temsilcisinin Imajinin temsilcisi imajimnin miisteri
Kocabas, I. 2017 Miisteri Memnuniyeti memnuniyeti iizerindeki
Uzerindeki Rolii rolii arastirilmustir.
Beyan Coskun, - .
A. g ’ The Cough Frequency C.agrl r.nefke.z.nfde 9a}1$ar.1
Dirican, A. 2017 Among Call Center Eleslslirllﬁl(ﬁ:ur:kﬂﬁyle:
Ozkaya, S. Workers: “Call Center ilgili olﬁp olrzafhgl 3
g;);(lszal,HN ' Cough arastirilmastir.
Kamu ¢agr1 merkezlerinin
Kamu Kurumlariin Cagri 1$r1th11, rrllzrievc:e .Yre {1?311
Mert, Y. L. 2017 | Merkezleri Uzerine Bir | o o0 -hC 8% Of8U
Analiz icindeki yeri ve calisan
profili hakkinda bir
aragtirma yap11m1st1r.
Antalya 112 Acil Cagr Antalya.'l 12 A.?ll Cagn
. e Merkezi'nde gorev yapan
Merkezi Personellerinin 10 personel ile viiz viiz
Biger, S. o017 | Hedef Kitle ile Tletisim 61_11.’16;12 ea lfagk yuze
Kizmaz, S. Stirecinde Yasadiklari OTuyME yap

Problemler: Nitel Bir
Arastirma

personelin yasadigi
iletisim stireci
incelenmistir.




Ucuz isgiicii olarak
goriilen 6grencilerin cagri

g{asirilsi[iizgrme Is merkezi lizerine iglere
Kog Kaner, N. 2017 | Giivencesizliginde ulasma yontemleri,
Calisan calisma kosullar1 ve
Universite Ogrencileri giivencesi galismaya Karst
yaklagimlar {izerine
yapilan bir arastirma.
Duygusal Emegin Iyi 9 .
Olma Hali vo s~ Gagri merkezi
Memnuniveti Uzerine calisanlarinin duygusal
Aydemir, G. 2018 mhunty . emek boyutlarinin is
Etkisi: Cagr1 Merkezi A
. . tatmini ve iyi oluslarina
Calisanlar1 Uzerinde Bir S .
Uygulama etkisi incelenmistir.
Cagr1 Merkezi Hizmetleri
Titkiye’dekil Gagr Programi bulunan 24
Merkezi Hizmetleri tiniversiteden 19'unun
Polat, H. 2019 Boliimlerinin Miifredat miifredatina ulasilarak
Seyfi, M. Analizi alan derslerinin
kullanilabilirligi
incelenmistir.
[statistiksel bir terim olan
Ozkan. E Biiyiiksehir Belediyesi kiime analizi, biiyiiksehir
Aver é ' 2019 Cagr1 Merkezi Verilerinin | belediyesine ait bir ¢cagri
Ala d;g.Z Kiimeleme Analizi ile merkezinde belirlenen

Incelenmesi

kriterlere gore
kullanilmustir.

Tatil Satin Alma Kararini
Etkileyen Faktorler:

Kocaeli ilinde gorev yapan
cagr1 operatorlerinin tatil
satin alma kararlarini

Ozyildirim, A. 2019 Kocaeli’ndeki Cagri etkileyen faktorlerin tatille
Kogoglu, C. M. Merkezi ilgili 6zellikler agisindan
Operatorleri Uzerine Bir | farkli degerlendirilip
Aragtirma degerlendirilmedigi
arastirilmstir.
Cagn Merkezi Cagn merkezi. .
Calisanlarinda Is-Aile calisanlarinda 9 -aile ..
Yilmaz, F. 2020 Catismasi Algisi Uzerine gatigmasini behr_lemek i¢in
Ampirik Bir Inceleme istatistiksel analiz
yapilmistir.
Ses Problemi Yasayan (agn merkezinde e
Yesilyurt, M. 2020 Cagr1 Merkezi sorunllny.f.:ts%yan li cagtl
Yelken, K. Calisanlarinda Ses operatorunun ses terapist

Terapisinin Etkililigi

ilizerine bir arastirma
yapimstir.

4




Pandemi siirecinde evden
calisan ¢agri merkezi

Pandemi siirecinden
bugiine isleyen duygusal

Tat, R 2020 | calisanlarinin d? neyn ve ¢ozum
Gemlik, N. stirecini iyilestirmeye
yasadiklar1 sorunlar ve . 111
et yonelik bir ¢alisma
¢Ozlim Onerileri
yapilmistir.
Izmir'deki bir ¢agri
Hizmet Inovasyonu, Bilgi | merkezinde; Hizmet
Nisanci, Z. N. 2020 Paylasimi ve Is géren inovasyonu, bilgi
Bakkal, E. O. Tatmini Arasindaki Iliski: | paylasimi ve ¢aligan

Bir Cagr1 Merkezi Ornegi

memnuniyeti arasindaki
iligki incelenmistir.

Kiiciikturgut, M.

2020

Isveren Markasi ve
Orgiitsel Baghlik ligkisi:
Cagr1 Merkezi Calisanlari
Uzerine Bir Arastirma

Cagr1 merkezi ¢aligsanlari
tizerinde isveren markasi
ile orgiitsel baglilik
arasindaki iliski tizerine
bir aragtirma yapilmistir.

Halkla iliskilerde Gfprnicp Blyuksehir
Memnunivet: Gaziante Belediyesi biinyesinde
; W yet. lantep 2014 yilinda kurulan ALO
Menek I. H. 2021 | Biiyiiksehir Belediyesi 9 .
Alo 153 Cagr1 Merkezi R sast! mgrkezupn .
Uzerine Bir Arastirma memnuniyeti iizerine bir
? arastirma yapilmistir.
Pandemi ilan1 sonucunda
COVID-19 Krizi uzaktan ¢alisma modelinin
Calapkulu, C. e _ | uygulandig1 cagri
Yemen, S. 2021 Tel? work ve Dljltallesme‘ merkezlerinde
- Cagr1 Merkezi Calisan C
Dogan, E. Denevimleri dijitallegsmenin iletisimsel
y boyutu ve etkisi
incelenmistir.
Cagr1 Merkezlerinde Is Gagn merkezi e
Deniz. A Yiikiiniin iste calisanlarinin is ytikiiniin
P 2021 . .1 isteki tilkkenmislik
Kaya, C. Tiikenmislik Duygusu duvausuna etkisi
Uzerindeki Etkisi y9
arastirilmastir.
E?;rlzi tclzglrilté\;[i?]rill(’]em Tiiketici bazli banka ¢agr1
e . merkezi hizmet
N 2022 | | et Temelli Banka 1 jiesinin, bankalarin
Y. & Etkisi: Arr% irik Bir marka degerine etkisi
Aras t1.rma P incelenmistir.
Yol ve arag ozellikleri
Sollama Esnasinda Tasit | incelenerek sollama
Kok, B. V., 2005 | V€ Yol ile ilgili sirasinda kafa kafaya
Kuloglu, N. Faktorlerin Karar Agaci carpismalar konusu karar

Yéntemiyle irdelenmesi

agaci yontemi ile
incelenmistir.




Karar Agaglar1 ve Fraktal

Fraktal analiz ve
siiflandirma asamasi i¢in

Tiirkoglu, 1., 2007 Analiz Kullanarak karar agaglar1 kullanilarak
Toraman, S. Histopatolojik Imgelerin | &riintii tanima siirecinin
Siniflandirilmasi Oznitelik ¢ikarimi lizerine
calisma yapilmistir.
- Veri madenciligi
I;?lri?r ﬁg%:fll;r; ve Yapay teknikleri olan Karar
Altas, D Siiflandirma Agaglan ve Yapay Sinir
w7 2012 Aglarinin siniflandirma
Giilpinar, V. Performanslarinin B ..
Karsilastirilmasi: Avrupa performans1m dlgmek igin
Birligi Ornegi ' ornek bir uygulama
yapilmistir.
Komiir santralindeki
S makinelerin lastik verileri
. - Karar Agaci 11_e Cox . kullanilarak lastik
Cekim, H. O., Karma Modeli ve Lastik . ..
2013 . . . Omdiirlerini etkileyen
Karasoy, D. Verileri Uzerine Bir r i
Uygulama flqglskenlerm bulunmasi
icin karar agaglari
kullanilmastir.
Matematik alaninda iistiin
) yetenekli 6grencilerin
gsgfatlk Alaggg] ogrenme stillerini tahmin
Aksoy, E., Yetenekli Ogrencilerin efiel?llmekilgm .
Narl. S. 2015 orenmd cinsiyetlerine, ¢coklu zeka

Stillerinin Karar Agaglari
Kullanilarak incelenmesi

alanlarina ve simif
seviyelerine gore bir karar
agaci kullanilarak
siiflandirma yapilmigstir.

Kocarik Gacar,
B.,

Regresyon Analizleri mi

Konut fiyatlarini
belirlemek i¢in
siiflandirma yontemleri

Deveci 2020 Karar Agaclart m1? arasindaki performanslari
Kocakog, I. ve tahmin giicleri
karsilagtirilmistir.
Uydu iizerinden alinan
. Uydu Verilerinden Karar meteorolojik veriler
Besli, N., 4 yardimiyla orman
: 2020 | Agaclar1 Kullanarak .
Tenekeci, M. E. .. | yanginlarmi tahmin etmek
Orman Yangin1 Tahmini | . .
icin karar agact
kullanilmastir.
Bankalarin sahte para
Bankalarin Sahte Para kullaniminin kontroliine
Bilenler. B Denetiminde iligkin ¢evrimigi
Oz "ve1’1 K 2020 | Kullandiklar Karar platformdan elde edilen
guven, & Agaclarinda Sonug verilerle karar agaci

Iyilestirici Yontemler

yontemi kullanilarak
siiflandirma yapilmistir.




Bilgisayar Uyarlamali

Test (BUT)
gzg:;:n;iliﬁri? Bireylerin yetersizlik
Ozgii, B. G Yailasfmr Rﬁgresyon diizeylerini belirlemek icin
- 7 . . psikometrik model tabanl
Doganay 2020 | Karar Agaglar ile ve bilgisavar uvumlu karar
Erdogan, B. Psikometrik Model aBact génémi y
Kullanan Standart BUT killan}lllm fir
Algoritmasiin Yapay Bir UL
Veri Uzerinde
Degerlendirilmesi
Decision Tree Analysis of aBrITIEZIIgIIQrSZTunuIan
Irmak, S., 2021 Consumers’ Intentions to Kahve tjijke tim nivetlerini
Demir, M. O. Purchase Coffee in Glass | .. . yer
Flasks Ole¢mek i¢in karar agaclar
kullanilmastir.
Bireylerin internet
Karar Agaclar ile Internet | iizerindeki tiiketici
Ozcan, B., 2021 Aligverislerinde davranislarini aylik gelir
Turna, C. Tiiketiciyi Etkileyen durumu, yas ve cinsiyete
Faktorlerin Analizi gore incelemek icin karar
agaclar1 kullanilmistir.
Zhana. Z Application of Logistic Lojistik regresyon ve karar
Zhang1 Q" Regression and Decision | agaglari arasinda felg
Huang’ X" 2021 Tree Models in the hastaliklarinin iyilesme
Zhoug1C N Prediction of Activities of | oranlarinin
XU \]’ v Daily Living in Patients karsilastiriimasi
T with Stroke yapilmistir.
Analyzing the Overfittin . .
of Bgoste% Decision g Sablon baski islemi i¢in
Martinek, P., karar agaci teknigi
2022 | Trees for the )
Krammer, O. Modelling of Stencil kullanilarak bir arastirma
Printing yapilmistir.
Constructing a Decision Enerji politikalar i¢in bir
Biresselioglu, . karar destek araci
Tree for Energy Policy
M. E,, 2022 Domain Based olusturulmus ve karar
Demir, M. H. on Real-Life Data agaci yontemi
kullanilmastir.
Traffic Accident Data Trafik kazas1 verileri ile
Wang, X.H. 2022 | Classification Algorithm | karar agaci siniflandirmasi
Based on Decision Tree yapilmistir.
Talebi, S., Karar agaglari, optimal
Waczak, J., Data-Driven EEG Band gactari, op
. . - frekans band1 siirlarini
Fernando, B. A., | 2022 | Discovery with Decision . ..
Sridhar. A Trees tahmin etmek icin
Lary D, ) kullanilmistir.
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Liu L Secondary School ortaokul ogrencilerinin
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Lu, X. in Mainland China agaclar1 kullanilmistir.
Aerts, J., E?{iﬁgﬁgngo?/g;:,ngcc)ws Otomatik sagim sistemi ile
Kolenda, M., Milked inyan y donatilmis ahirlarda
Piwczynski, D., | 2022 Automatic Milkin iretim karliligin1 artirmak
Sitkowska, B., Svstem Usin theg icin karar agaci yontemi
Onder, H. ySter g . kullanilmastir.
Decision Tree Technique
Deep imagination is a
Mastrogiuseppe, close Egzotik tilkeler arasinda
C., 2022 to optimal policy for en iyi tatil yerini bulmak
Moreno-Bote, planning icin karar agaglari
R. in large decision trees kullanilmustir.
under limited resources
Yan, Y., .
Ma, W., The Navigation of Mobile mg?'ilgoggiu? in
Li, Y., Robot in the Indoor bilin%n eyen diﬁan;iki
Wong, S., 2022 | Dynamic Unknown mekanlgrda 0 timizeg
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Zhu, S,, Decision Tree Algorithm .t £
. yontemi kullanilmistir.
Yin, X.
Veri kalitesini artirmak,
Construction and sistem destegi ve etkin
Application of Enterprise | yonetim amacina ulagsmak
Si, Y. 2022 | Internal Audit Data amaciyla ¢oklu sistem
Analysis Model Based on | verilerinin etki alani
Decision Tree Algorithm | yonetimi igin karar
agaclar1 kullanilmastir.
Marynowicz, J.,
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Andrzejewski, Decision Tree Models ¢ gact yonte
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3. GENEL HATLARIYLA CAGRI MERKEZi

Cagri merkezi tanim olarak, kuruluslarin sunduklari hizmet ya da iiriinleri
misterilerine tanitma veya pazarlamanin yaninda, verilen hizmete kalite yonetimi
olarak teknik ya da bilgi amagl ihtiyaglarin karsilandig telefon, e-posta, SMS ya da

faks yoluyla iletisim ve temas kurulan merkezlere denir (Kohen, 2020).

Oe
&

Operator Supervisor Operatdr Operatdr \_ Operatdr y.

MERKEZ OFIs OFIs

Sekil 3.1. Cagri merkezi ¢alisma semasi (Karel, 2022)

Cagri merkezi ¢alisma semasi Sekil 3.1.de gosterildigi gibi ilk olarak ¢agri merkezini
arayan kisi IVR olarak tanimlanan Sesli Yanit Sistemi ile karsilanir (Ozbek, 2020).
Sesli yanit sistemi “Cagr1 merkezine hos geldiginiz, siparis i¢in biri, siparis verdiginiz
trlinlin durumu i¢in ikiyi tuslayin” seklinde cagri merkezini arayan kisinin ilk
karsilamasiin yapildigi yerdir. IVR (Sesli Yanit Sistemi) arayan kisiye gerekli
tuslamay1 yaptirarak, kisiyi hizmet alacag: ilgili departmana ydnlendirir (Kohen,
2020). Arayan kisi tarafindan gerekli tuslama yapildiktan sonra ACD (Automatic Call
Distributor — Otomatik Cagr1 Dagiticisi) sistemi tarafindan kisi hat kuyruguna alinir.

Sistem daha sonra FIFO (First In First Out) kuyruk sirasina gore miisait olan Agent’a
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(Miisteri Temsilcisi) ¢agr1 dagitimini yapar ve miisteri temsilcisi tarafindan ¢agri
karsilamasi1 saglanir (Aydin Keskin vd., 2018). Her miisteri temsilcisinin CTI
(Bilgisayar donanim ve yazilimi) olarak tanimlanan ¢alisma konsollarinda bilgisayar
ve yazilimsal sistemler bulunur (Arslan, 2006). Bu sistemler arayan kisinin talep ve
sikayetlerinin yazildig1 veri tabanina bagli teknolojik bir sistemdir. Cagr1 merkezi
denilince ilk olarak telefon akla gelmektedir. Ancak telefon hizmetinin yaninda cagri
merkezleri faks, video, sms, web chat ve elektronik postayla da gelen iletilere cevap

vermektedir (Candaner ve Kohen, 2011).

3.1. Cagr1 Merkezi Tarihcesi

Telefonun sikayet ve talep araci olarak kullanilmasi 1960'larin sonlarina dogru basladi
(Isik, 2019). Bu yillarda iicretsiz hatlar birgok isletme tarafindan bir hizmet kalitesi
olarak tanimlaniyordu. Ancak, miisterilerin bu hatlara olan yiiksek talebi yigilmalara
neden oluyordu (Calvert, 2001). Hizmet aldig1 isletmelere ulagmak i¢in uzun siire hatta
beklenmesinin miisteri kayiplarina neden oldugu sorunu fark eden AT&T firmasi,
tarthte ilk kez cagri merkezini kurdu (Sariyer, 2010). 1970’li yillarin basinda
Continental Havayollari’nin hizmete sundugu ilk ACD (Automatic Call Distributor —
Otomatik Cagr1 Dagiticis1) glinlimiizle kiyaslanamayacak kadar yiiksek maliyetli ve
az bulunmaktaydi (Polat ve Tellan, 2015). Zamanla bu teknolojinin ucuzlamas kiigiik
ve orta Olgekli isletmelerin de bu teknolojiye maddi olarak ulasabilmesine ve ¢agri

merkezlerinin yiiksek bir hizla gelismesine fayda saglamistir (Kohen, 2020).

1950'lerde telefon odalari vardi. Gelen aramalar bu odalarda cevaplaniyordu. O
zamanlar isletmelerde bilgisayar veya teknolojik cihazlar yoktu. Bunun yerine retro
olarak tanimlanan kablolu telefonlar kullanildi. Cagri merkezini aramak isteyenler
ilgili telefon numarasini ariyor, ¢alan telefona miisteri temsilcileri cevap veriyordu.
Kisacast sesli yanit sistemi ya da arayanlar1 beklemeye alacak bir sistem yoktu. O
yillarda ¢ok az kisinin telefonu oldugu i¢in sirketlerin ¢cagr1 merkezlerine heniiz tam
olarak ihtiyact yoktu. Bugiin bilinen ¢agr1 merkezi 1990'lar ile 21. ylizyil arasinda
dogarak teknolojinin gelismesiyle devam etti. Bu yillardan sonra ACD (Otomatik
Cagr1 Dagitic) teknolojisi ile ¢agri merkezleri bir sektdr haline geldi ve gelisimleri

hizlandi. Telefonun yayginlagmasiyla birlikte sirketler, miisterilerinin taleplerini
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karsilamak i¢in ¢agri merkezleri kurarak iletisimi saglamak ic¢in tiim teknolojiyi

kullanmaya basladilar (Selimoglu, 2021).

Tiim kurum ve Kuruluslar varliklarini siirdiirebilmek i¢in hizmet etmeyi amagladiklari
kisilerin memnuniyetini saglamak zorundadir (Uyar, 2019). Hizmet alacak kisilerin
memnuniyetinin saglanmasi ancak istek ve taleplerinin belirlenmesi, hizli ve etkin
iletisim kurulmasi ile mimkiindiir (Ercis vd., 2015). Teknolojinin gelismesi ve
yeniden sekillenmesi ile iletisim kavrami giiniimiizde farkli islevlerle ele alinmaktadir.
Teknolojinin sagladigi olanaklar, iletisim tekniklerini ve iletisimin sagladig iligkileri
farkl1 boyutlara tasimustir (Yengin, 2019). Ozellikle yeni iletisim teknikleri ile zaman
ve mekan kavraminin ortadan kalkmasi, kurumlar1 hizmet verecekleri Kkisilere
teknoloji destekli iliskiler saglamaya yoneltmistir (Baygiil, 2020). Cagr1 merkezi
hizmetleri tilkemizde ve diinyada farkli asamalardan olugmaktadir. Bu asamalar kamu
ve ozel sektorde farklilik gostermektedir. Kendine 6zgii altyap1 ve donanim gerektiren
cagrt merkezleri, siirekli gelisip doniismekte, glinlimiiz imkanlarina ayak uydurarak
miisterilerine daha kaliteli hizmet sunmay1 hedeflemektedir. Cagri merkezi hizmetleri,
telefonla iletisimi saglamanin yani sira gelisen teknoloji ile yazilim tabanli miisteri
iletisimini yoneten bir disiplindir. Cagr1 merkezi ile entegre ¢alisan ve hizmet veren

kurum ve kuruluslar, iletisim siireclerini etkin ve hizli bir sekilde yonetebilmektedir
(Oztiirk Terzi vd. 2018).

Cagri merkezleri, hizmet alanlarin ihtiyaclar1 ve teknolojinin gelismesiyle dogal olarak
ortaya cikmistir. Gelisen bu hizmet dali, maliyetleri azaltarak, yerinde hizmet
gerektirmeden mesafeyi yakinlagtirip ve hizmet alanlara kolaylik saglayarak hem
isletmelere hem de hizmet alanlara katma deger saglamaktadir. Cagri merkezi
hizmetleri ¢ok yeni bir hizmet olmasina ragmen teknolojinin gelisimine paralel olarak
hizli bir gelisme gostermekte, bu nedenle sosyal ve ekonomik hayatta etkisini

artirmaya devam edecegi diisiinilmektedir (Isik, 2019).

Cagri merkezleri, baslangicta miisterilerin hizmet aldiklar1 isletmelere soru
sorabilecekleri veya sikayetlerini telefonla iletebilecekleri bir birim olarak
konumlandirilmistir. Cagr1 merkezi hizmetleri, daha 6nce miisteri ile iletisim kurmak
icin diger rollerde ¢alisan kisilere ek bir sorumluluk verilerek gerceklestiriliyordu.

Zamanin ge¢mesi ve cagrt merkezi hizmetlerinin kurulmasi ile ¢agri cevaplama
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konusunda uzmanlagma ihtiyact ortaya ¢ikmis ve bu is i¢in 6zel egitim almis kisilere
musteri temsilcisi adi verilerek yeni bir departman olusturulmustur. Cagri
merkezlerinin en 6nemli amaci servis saglayicilar ile servis saglayicilar arasinda hizli
iletisim saglamak, hizmet verilen miisterilerin sadakatini artirmak veya yeni miisteriler

kazanmaktir (Istanbul Bogazici Enstitiisii, 2022).

3.2. Cagr1 Merkezi Bilesenleri

Bir isletme bir cagri merkezi kurmaya karar verdiginde, hangi iiriin ve hizmet
stratejilerini destekleyecegine karar vermelidir. Oncelikle ¢agri merkezi kurulumunun
miisteriye katkisi, isletmenin i¢ isleyisi ve finansal degerleri belirlenmelidir. Cagri
merkezi kurma kararinda oncelikle isin niteligi, 6nceki veriler, benzer islerin sayisal
degerlerine gore calisan ihtiyaglari, yazilim ve donanim ihtiyaglar1 ve kapasite

belirlenmelidir (Cihaner, 2017).

Burada kastedilen kaynaklarin dogru kullanilmasidir. Bir ¢agr1 merkezi kurulumunun
ilk andan itibaren degerlendirilmesi, bilesenlerini, dinamiklerini ve yapisini anlamak
acisindan yol gosterici olacaktir. Cizelge 3.1. ¢agri merkezi bilesenlerini

gostermektedir (Kohen, 2002).

Cizelge 3.1. Cagr1 merkezi bilesenleri

Strateji Siire¢
e Miisteri segmentasyonu e s yiikii ve is giicii planlama
e Temas kanallar e Tahmin, kaynak yonetimi
e Kar merkezi- gider merkezi e Vardiya planlari
e Operasyon siiresi e Raporlama ve bilgi akisi
e Hedefler e Miisteri taleplerini ele alma
e Araglar e Eskalasyon
e Lokasyon se¢imi e Sikayet ve yazili talepleri
Ag/web ¢agr1 merkezi cevaplama

Kayit diizeni

¢ Bilginin giincelliginin saglanmasi
e E-posta yanitlama

Miisteri gruplar ve kanallari
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Insan Kaynag Teknoloji
e (Cagri merkezi kiiltiirti e Telekom altyapisi
e Etkin iletisim e Masaiistii uygulamalari
e Secme ve yerlestirme e Planlama ve ¢agr1 yonetimi
e Oryantasyon yazilimlari
e s basi egitim e Donanim segenekleri
e Kariyer olusturma e Entegrasyon
e Performans yonetimi e Hiz ve kullanim
e Beceri odakh takimlar e Yatirimin geriye doniisi
e (Calisan memnuniyeti e Teknik destek
e Motivasyon ve tesvik Acil durum plani
sistemleri
Isgiicii kaybin1 azaltma

Kaynak: Oztiirk Terzi, A., Polat, H., Carlik, M., ve Giilsoy, C. (2018). Cagr1 Merkezi
Hizmetleri. Sakarya Yaymcilik.

3.2.1. Strateji

Cagr1 merkezleri kurulurken sirketin genel stratejisi cagr1 merkezi ile paralellik i¢inde
olmal1 ve sunulan hizmetler 6nceden belirlenmelidir. Bu strateji kapsaminda yapilan
yatirimlarin ve tercihlerin ¢ogu (teknoloji, insan kaynaklari, lokasyon vb.) tarafindan

belirlenmektedir (VVatansever, 2018).

Herhangi bir yeni olusum veya girisimde oldugu gibi, bir ¢agr1 merkezi kurmanin
temel sarti kesinlikle bastan iyi bir vizyon ve stratejiye sahip olmaktir. Aslinda
kurumsal bir iletisim ag1 olan ¢agr1 merkezi, miisteri memnuniyetinin ve bagliliginin

belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Kohen, 2007a).

Kuskusuz her yeni olusum ve girisimde oldugu gibi bir cagri merkezi kurmanin temel
sart1 1yi bir vizyona ve buna dayali bir stratejiye sahip olmaktir. Nitekim islevleri

geregi igsletmenin iletisim agidir (Cihaner, 2017).

3.2.2.insan kaynag

Insan kaynaginin ve istihdamin siirekliliginin kaliteli haline gelmesi, Tiirkiye'de cagr

merkezi kurulmasinin en 6nemli unsuru haline gelmistir. Cagri merkezi kurmanin ana
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ve en Onemli bileseni, bu merkezde c¢alisan kisinin veya miisteri temsilcisinin

olabilmesidir (Mihenk Danismanlik, 2015)

Hemen hemen tiim kaynaklar, ¢agri merkezi maliyetlerinin %60 veya %70'inin
calisanlarla ilgili oldugunu belirtmektedir (Vatansever, 2018). Maliyet kism1 bir yana,
insanlarin ¢agri merkezi basarisinin en temel bileseni oldugu agiktir. Fark: yaratan ve
miisterilere deger katan insanlardir. Calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti
arasindaki dogrudan iligki bunun en iyi kanitidir. Mutlu ¢alisanlar, mutlu miisteriler

yaratir (Kohen, 2007Db).

Bu nedenle ¢agri merkezlerinin en 6nemli unsuru insan kaynagidir. Bu kaynagin
profesyonel yonetimi de ¢ok 6nemlidir. Rekabette basarili olmak isteyen sirketler,
O6nemli bir misyon ve vizyon ile ¢alisanlarina gii¢ ve sorumlulugu kabul etme, tartma

ve paylasma konusunda yetki veren bir liderlik tarzi gelistirmistir (Aksu, 2012).

Cagr1 merkezi kurarken insan kaynag1 (1K) operasyonlarinin birgok temel ilkesini goz
oniinde bulundurmak gerekir. Miisteri hizmetleri temsilcilerinin se¢imi  ve
yerlestirilmesi, kurulusunuzun diger boliimlerinden farkli olabilir ve belirli tekniklerin
kullanilmasin1 gerektirebilir. Cagri merkezi ¢alisanlari, bazi hassas bilgiler disinda,
tiim kurulus i¢in en merkezi genel bilgilere sahip olan varliktir. Tiim bu islerin dogru
ve eksiksiz iletisimi, onlarca hizmet veya iirline sahip olan ve bircok farkli miisteri
grubunu destekleyen/hizmeti olan bir firma i¢in detayli ve uzun siireli bir egitim ve
oryantasyon siireci gerektirir. Caliganlarin bu siireci bagariyla tamamlamasi, dolayli
olarak bilgi eksikliginden kaynaklanabilecek kalite sorunlarinin oniine geger. Bir
yandan, bir¢ok organizmada oldugu gibi, is alanlarindaki, hizmetlerdeki ve kurumsal
prosediirlerdeki zaman ic¢inde farkliliklar, tam ve zamaninda bilgi ve siirekli egitim
gerektirir. Miisteriyi elde tutma {lizerinde en biiyiik etkiye sahip olan ¢alisanlar, ihtiyag
duyduklari iiriin ve hizmet bilgilerinin yani sira teknik bilgilerini ve is becerilerini
gelistirmek i¢in egitime ihtiya¢ duyarlar. Aslinda, biiyiik cagri merkezleri, ortalama
cagr1 merkezine gore baslangi¢ egitimine iki kat ve siirekli egitime iki kat daha fazla

harcama yapmaktadir (Kohen, 2007Db).

Cagr1 merkezi calisanlarinin sahip olmasi gereken bilgi ve becerilerden bazilari

asagida listelenmistir (Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2013):
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e Temel ¢agr1 merkezi teknolojisi ve is siirecleri bilgisi
e Bilgisayar becerileri

e Analitik diistinme ve analitik becerileri

e Arastirma ve yaraticilik becerileri

e Arag, gereg ve cihazlar bilgisi

e Degisen kosullara uyum saglama becerisi
e Dogru kelime ve fonetik becerileri

e Etkili iletisim kurma ve empati kurma becerisi
e (Gigcli ifade becerileri

e Gicli ikna becerileri

e Grup halinde galisabilme becerisi

e Ogrenme ve dgrenileni aktarma becerisi
e Isyeri calisma ilkeleri bilgisi

o Kalite kontrol ilkeleri bilgisi

e Mesleki terimler bilgisi

e Proaktif davranis (6ngoriileme) yetenegi
e Olumlu ve sabirli yaklasim becerisi

e Stres yonetimi bilgisi

e Zaman planlama bilgisi

e Bilgi reklam ve satis gelistirme

e Raporlama bilgisi

e Sorumluluk ve inisiyatif alma

e Is mevzuati hakkinda temel bilgiler

o Issaghp ve giivenligi bilgisi

3.2.3. Siirec

Cagr1 merkezleri i¢in bir diger basar1 faktorii de silire¢ hazirhgidir (Kilig, 2010).
Stratejik hedeflerin ve beklenen is siireglerinin istenilen dogrultuda belirlenmesi,
bunun i¢in gerekli kaynak ve zamanin kullanilmasi ve gelecekte yapilmasinin 6niine
gecilmesi i¢in Oncelikle yapilacak ¢aligmalara gerekli agirligin verilmesi dnemlidir

(\VVatansever, 2018).
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Belirlenen stratejik hedeflere ve ulagsmak istediginiz yone gore tasarlanacak bir is
stireci hazirlamak i¢in gerekli kaynaklar ile zaman1 ayirmak ve bu igin kritik ihtiyaclar
olan gereksiz israfi onlemek i¢in en basindan itibaren 6nemlidir. Cogu durumda
operasyonlar, bir strateji formiile etmek ve bunun igindeki 1is siireclerini
detaylandirmak i¢in gerekli zaman olmaksizin teknoloji ve insanlarin se¢imi ile baglar.

Bu nedenle bazi ¢agr1 merkezleri digerlerinden daha basarilidir (Kohen, 2007Db).

Cagr1 merkezleri gilinlimiiziin modern fabrikalaridir ve fabrikalarda gerceklesen
operasyonel is silireclerinin bircogu da burada yer almaktadir. Bir miisterinin
fabrikanin bir tarafindan gelip diger tarafindan memnun kalmasi i¢in gecen siire i¢inde
bircok farkli mekanizma calisir ve etkilesime girer. Insan ve teknoloji bunlarin en
temelidir ve tipki ¢agri merkezlerinin emek yogun bir alan olmasi gibi, bunlarin

optimal sekilde entegre edilmesi nispeten zordur (Kohen, 2007b).

Cagr1 merkezi yonetimi planlama siirecinin baz1 spesifik metodolojileri ve asamalari
dikkate alinmalidir. Gelen yiik tahmini, personel planlarinin olusturulmasi, vardiya
planlamasi, tahmin, biiylime projeksiyonlari, gelen ve giden cagrilarin dagilimi,
telesekreter gruplariin belirlenmesi bunlardan sadece bazilari. Bir ¢agri merkezi ise
hizmet verdigi her kanal i¢in hizmet verecegi iletisim tiiriinii belirlemelidir. Ne tiir
miisteri veya islem tiirleri hangi kanala yonlendiriliyor, hangi agsamadan sonra canli
miisteri hizmetleri temsilcisine baglaniyor, e-posta yanit is siireci nasil goriiniiyor,
sikayet talepleri nasil ele aliniyor ve neler yapiliyor ve diger birgok temel soru strateji

olusturma asamasidir. Bu asamalar asagida ayrintili olarak anlatilmaktadir (Kohen,

2007h).

Cagr1 merkezi yOnetimi planlama siirecinde birkag yontem ve adim dikkate

alinmalidir. Planlama siirecindeki bazi adimlar sunlardir (Postal, 2018):

e Gelen ve giden ¢agr1 dagitimi
e Vardiya planlari

e Gelen cagn yiik tahmini

e Biiyiime tahminleri

e Istihdam planlamas:
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3.2.4. Teknoloji

Bu uygulamadaki en 6nemli gereksinim, tlim veri tabanlarini biitlinsel olarak isleyen
tek, islevsel bir merkezi sistem olusturmaktir. Diger gerekli unsurlar ise veri tabani
yazilimi, veri madenciligi, karar destek ve yonetim araglar1 ve ¢agri merkezi yazilim

ve donanimudir (Stikriioglu, 2008).

Teknolojinin olusturulmasi ve bilesenlerin tesise en uygun sekilde segilmesi, dogru
sekilde ve dogru yerde yatirnm yapilmasi, maksimum kar ve yatirnrmin hizli geri

doniisi i¢in ¢ok dnemlidir (Vatansever, 2018).

Teknoloji ¢agr1 merkezinin ayrilmaz ve belki de en ¢ok degisen ve gelisen parcasidir.
Bir ¢agri merkezi kurmak igin gereken bilesenler, iyi kurulmus bir stratejinin
sonucudur. Kullanilan teknolojiler, standart santral-ACD-masaiistii yazilim

bilesenlerinden olusmaktadir (Kohen, 2007b).

Yukaridaki diger konularda oldugu gibi, cagri merkezi kurmak i¢in gereken teknoloji
olduk¢a kapsamlidir. Gereken teknoloji tiirleri sonsuzdur. ACD, IVR, CTI, ASR, is
giici yonetimi araglari, ¢agr1 harmanlama, tahmine dayal giinliikler, telesekreterler ve
masaiistii yazilimlar1 bu degiskenlerden sadece birkacidir. Teknoloji gelistirme ve
kurumunuz i¢in en 1yi bilesenleri segme siireci, yatirirminizi dogru yere koymaniz,
maksimum getiriyi ve yatirnmimizdan hizli geri donilis almaniz icin kritik dneme

sahiptir (Kohen, 2007b).

3.3. Cagr1 Merkezi Kapsaminda Olusturulan Hizmetler

Cagr1 merkezi kapsaminda olusturulmus bir¢cok hizmet bulunmaktadir. Bu hizmetler
ana baglik altinda degerlendirildiginde; miisteri hizmetleri, sikdyet yonetimi, telefonla

pazarlama, teknik destek ve diger hizmetlerdir.

3.3.1. Miisteri hizmetleri

Miisteri hizmetleri, kurumsal miisterilerin iirlin, hizmet ve kampanyalarla ilgili bilgi

taleplerinin ¢agr1 merkezlerinde cevaplandigi, goriis, Oneri, itiraz ve destek talepleri
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alinarak gerekli aksiyonlarin iiretilerek ilgili birimlere yonlendirildigi hizmete verilen
isimdir. Miisterilerden kisacasi, miisterilerin kullandig {iriin ve hizmetlerle ilgili tiim
talep ve bildirimler, cagr1 merkezlerindeki miisteri hizmetleri fonksiyonu ile

yonetilmektedir (Yiiksek, 2013).

Miisteri hizmetleri, kurumsal miisterilerin iirlin, hizmet ve kampanyalarla ilgili bilgi
ve taleplerinin cevaplandigi, miisterilerin goriis, Oneri, itiraz ve destek talepleri alinip
gerekli dnlemlerin alinarak ilgili birimlere iletilen isme verilen genel addir. Diger bir
deyisle, miisteri hizmetleri ile miisterilerin kullandig iirlin ve hizmetlere iligkin tiim

talep ve bildirimin alindig1 yerdir (Sahin, 2016).

Cagri merkezleri, sahip olduklar1 miisteri bilgilerini miisteri iliskileri yonetimi ve iliski
pazarlamasinda 6nemli firsatlar saglamak i¢in kullanmaktadir. Cagr1 merkezi, basaril
bir miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin merkezi ve temeli olabilir (Isik, 2019). Bir
cagr1 merkezi, proje yoneticileri ve aracilar arasindaki iletisimi, is birligini ve gliveni
artirmak i¢in resmi ve resmi olmayan iletisimin dogru birlesimini saglayabilir. Ayrica;
cagr1 merkezleri, hizmet sunumunun miisteri algisini ve miisteri memnuniyetini

artirabilir (Isik, 2019).

Kurumlara veya isletmelere hizmet odakli destek saglamak iizere tasarlanan cagri
merkezleri, kurumlarin biiyiik 6lcekli ekonomiye katilimina katki saglamaktadir.
Miisterilerle stirekli iletisim halinde olmak isletmeler i¢in 6nemli bir firsattir.
Isletmeler, stratejik paydaslar1 ile hizli ve etkin bir sekilde iletisim kurarak ve miisteri
sorunlarma kisa siirede ¢oziim {ireterek bu firsata ulasabilmektedir. Cagri
merkezlerinde birgok miisteri islemi; miisteri temsilcilerinin miisteri aramalar1 (giden
arama) veya miisterilerin miisteri temsilcilerine aramalar1 (gelen arama) ile baglar.
Cagr1 merkezlerinde, "konusma siiresi" (hedeflenen ortalama arama siiresini ifade
etmek icin kullanilan durum) ile endekslenen miisteri etkilesimi, belirli operasyonel
komutlarin varliginda gerceklesir. Bu komutlar, belirli bir konusma standardi
olustururken farkli noktalar: ifade etmeyebilir. Ornegin; X Sirketini aradigmniz igin

tesekkiir ederiz. Size nasil yardimet olabilirim? (Oztiirk Terzi vd., 2018).

Miisteri ile iletisime gecildiginde sirket veya kurumun politikasina uygun olarak

komut disina ¢ikabilir. Komut dis1 konusmalarin sirketin miisteri yonetimi
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beklentilerini kargilamasi biliylik onem tasirken, miisteri hizmetlerinin kurumsal
cerceveye yoOnelik tutumuna da katki saglamaktadir. Ayrica c¢agri merkezi
calisanlarinin ve yoneticilerinin kurum tarafindan miisteriye verilen bilgiler dahilinde
hareket etmesi cagrilarin igerigini belirlemektedir. Komutlar1 yerine getirirken
gosterilen hassasiyet ve cagrilari ayni ¢ercevede ele alarak kurumsal olarak belirlenmis
komutlar takip etme derecesi, kurum i¢in olumlu bir miisteri deneyimi yaratilmasini
saglar (Witt ve Andrews, 2004). Olumlu miisteri hizmeti sonucunda yaratilan olumlu
miisteri deneyimi sunan ¢agr1 merkezlerinin faaliyetleri kurumlara basarili bir Cizelge

sunmaktadir.

3.3.2.Sikayet yonetimi

Cagr1 merkezlerinde sikayet yonetimi, miisterilerin kendilerini rahatsiz hissettikleri ve
giderilmesini istedikleri olumsuz durum ve sikayetleri bildirdikleri ve bu dogrultuda
miisteriye gerekli bilgilendirmelerin yapildig: ve sikayet ile ilgili ¢ozlimlerin iiretildigi

bir hizmettir (Yiiksek, 2013).

Sikayet yonetimindeki ¢abalar genellikle sikayetleri en aza indirmeye odaklanir. Bu
mimkiin oldugunca az sikayeti bildirme baskisi ve genellikle yazili sikayetlerin
bildirildigi anlamina gelir. Cagr1 merkezinde hizli bir sekilde ele alinan bir¢ok sozlii

sikayet kayit altina alinarak ¢6ziim odakli hizmet sunumu yapilir (Isik, 2019).

Yeni teknolojilerin gelismesi, kiiresellesme olgusu ve artan rekabet, kurumlarin
giinlimiiz piyasasinda ayakta kalmalarini olduk¢a zorlagtirmaktadir. Ayrica ¢esitli lirtin
ve markalar, kurumlarin miisteri beklentilerini en iist diizeye ¢ikararak kurumlarin
miisteri memnuniyetine yonelik faaliyetlerini artirmistir. Kurumlarin bu bol rekabette
ayakta kalabilmesi i¢in {iretim, satig ve satig sonrasi hizmette miisteriler adina hareket
etmesi son derece énemlidir. Istirakler; Miisteri talep ve ihtiyaglarmi karsilamak,
miisteri memnuniyetini artirmak ve miisteri sikayetlerini en aza indirmek i¢in mal ve

hizmet {iretmek kurumun 6nceliklerinden biridir (Oztiirk Terzi vd., 2018).

Glinlimiiz kosullarinda, miisteri sikayetlerinin ¢oziilmesi biiyilkk bir ekonomik
verimlilik gerektirir. Miisteri sikayetlerindeki azalma, miisteri memnuniyetinin bir

gostergesidir. Misteri sikayet yonetmenin en iyi yollarindan biri kurulumu yapilan
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cagr1 merkezleridir. Cagr1 merkezi, bir kurumun ait oldugu tiim miisteriler, ¢alisanlar
ve paydaslarla iletisim kurmak i¢in teknik araglar (e-posta, internet vb.) kullanan bir
merkezdir (Cevik, 2018).

Miisterilerin sikayetlerini iletebilecekleri kanallar olan ¢agr1 merkezleri, kurumlarin
misteri sikayetlerini yoOnetebilecekleri faaliyet alanlaridir. Bu durum igin cagri
merkezlerinde bir¢ok telefon hatti, operator, kayit cihazi, bilgisayar entegre sistem
bulunmaktadir. Pek ¢ok faktor dahil olmak iizere miisterilerini elde tutma igglidiisii
olan kurum veya isletmeler, miisterileriyle iletisim kurabilecekleri tek merkez olarak
cagrt merkezlerini gormektedir. Baska bir deyisle, iletisim teknolojilerinin ¢agri
merkezlerine entegre edilerek bir c¢agri merkezi islevi goérdiiglinii sdylemek
miimkiindiir. Miisteri ile son derece hizli, etkili ve basit iletisim kurmay1 saglayan ¢agri
merkezlerinin gikayet yonetimi i¢in olduk¢a faydali bir fonksiyona sahip oldugu

sOylenebilir (Alabay, 2012).

Cagr1 merkezlerinde, miisterilerin kullandigi tiim {irlin ve hizmetlerde sikayet
yonetimi; miisterilerin rahatsiz olduklar1 ve giderilmesini istedikleri hizmetlerle ilgili
olumsuz durumlarda ¢oziimlerin tiretildigi bir hizmettir. Sikdyet yonetimi basarili
uygulandiginda isletmelere bir¢ok katki saglayacaktir. Bu katkilardan bazilari
sunlardir (Sahin, 2016):

e Miisterinin sirkete baglilig1 artacaktir.

e Sirketin marka olmanin gereklerini yerine getirmesini ve markas1 ile
celismemesini saglayacaktir.

e Yeni miisteri kazanmak pahali oldugu i¢in karliliga katkida bulunacaktir.

e Kaydedilen tiim bilgiler, gelecekte gelistirilecek {iriin ve hizmetlerin altyapisini
olusacaktir.

e Sirketin kendine gliveni artarak ve gelecekte daha az sikayet gelecektir.

e Toplatma veya geri ¢agirma gibi kararlara yol agabilecek kritik durumlarin
erkenden tespitini saglayacaktir.

e Uygun bir sikayet takip siireci olusacagindan, sikayetlerin birikmesini

onleyecektir (Yiiksek, 2013).
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Cagri merkezleri, bir isletmenin sorunlarim1 ve sikayetlerini hizla ¢oziime
kavusturabilmek i¢in; miisterilerin 7 glin 24 saat sorularmi yanitlayarak erisilebilir
misteri iligskileri kurulmasini, siirdiiriilmesini ve yonetilmesini saglar. Miisteri
sikayetlerinde unutulmamas1 gereken, sikdyetin kagmilmazlhigidir. Isletme miisteri
sikayetini engelleyemez, sadece isletmenin sikayeti duymasini engelleyebilir, daha
dogrusu geciktirebilir. Bu durumda sikayetini igletme yetkililerine iletemeyen miisteri,
sikayetini diger potansiyel miisterilere, belki de tiim diinyaya internet imkanlari
araciligiyla duyurabilmektedir. Isletme, {istel bir kriz olarak isitmeyi erteledigine dair

sikayetleri hemen esiginde bulabilir (Isik, 2019).

3.3.3. Tele pazarlama

Cagri merkezinin sundugu hizmetin birgok unsuru vardir. Telefon entegrasyon
sistemleri tretilen hizmetleri etkin ve hizli kilmaktadir. Bu durumlarin en

onemlilerinden biri tele pazarlamadir (Dawson, 1998).

Telefonla pazarlama, potansiyel miisterilerin bir iiriin veya hizmet hakkinda telefonla
bilgilendirilip reklaminin yapildigi, miisteriye iriin ve hizmetleri satmaya

yonlendirildigi bir telefon hizmeti faaliyetidir (Sahin, 2016).

Sirketler {trettikleri Uriin, mal veya hizmetleri pazarlamak i¢in kendi sirket
politikalarina yonelik bir strateji olustururlar. Belirlenen hedefler dogrultusunda
miisteri segmentlerine yonelik dogrudan pazarlama faaliyetleri belirlenmektedir. Bir
cagrt merkezinde veya iletisim merkezlerinde miisteri ile uzaktan etkilesimin
saglanmas1 ve olusturulan etkilesimin merkezilestirilmesi i¢in {iriin veya hizmetlere
yonelik kampanyalarin operasyonel yonetiminin kolaylastirilmasi1 gerekmektedir. Bu
merkezlerde miisterilerle cesitli iletisim kanallar1 araciligiyla iletisim kurulur. Cagri
merkezi lizerinden faaliyete gecirilen pazarlama, tele pazarlama olarak ifade
edilmektedir. Her iki arama tiirlinlin de farkli zorluklar1 vardir (6rnegin, dis aramalar
veya miisteri aramalar1 daha miidahaleci olarak kabul edilir). Miisteri odakli veya
misteri memnuniyetli pazarlama faaliyetleri, isletme talebi ile uyumu
olusturuldugunda, miisteri ile daha uzun ve daha siki iliskiler kurulmasini saglar.
Ayrica, miisterilerin lirlin veya hizmetlere uzun vadeli liye veya abone olma olasiligini

da artiir (Moro vd., 2014). Ozellikle ¢agr1 merkezlerinde giin igerisinde miisteri
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verilerine kaydedilen misteri bilgileri (Aziz Ma vd., 2008), telesatis veya tele

pazarlama hizmetlerini kolaylagtirmaktadir.

3.3.4. Teknik destek

Ekonominin gerekli iiretim kabiliyetlerini siirdiirebilmek i¢in sirketler ve kurumlar
miisterilerinin sadakatini saglamalidir. Bu anlamda biiyliyen ve gelisen ¢cagri merkezi

sektorii gliniimiizde kurumlara birgok yonden destek saglamaktadir (Yalin Giilden,
2009).

Cagr1 merkezleri genis hizmet ag, telefon ve bilgisayar entegrasyonu ile servis ve
destek saglayan birimlerdir. Birgok kurum ve kuruluslara hizmet ve destek saglayan
cagr1 merkezleri, teknik hizmet destegi konusunda da etkin bir birimdir. Firmalar da
tirettikleri iirlinii korumak, miisteri sadakatini olusturmak ve siirdiirmek i¢in satis veya
hizmet kullanimina biiyilk 6nem vermektedir. Bu anlamda firmalarin ortaya
cikabilecek herhangi bir sorun i¢in teknik destek hizmeti vermeleri gerekmektedir.
Teknik destek hizmeti, miisterilerin {iriin veya hizmetlerde karsilastiklar:
ongoriilemeyen durumlarda (arizalar, hatalar vb.) kurum imajinin korunmasini saglar.
Bu kapsamda ¢agr1 merkezlerinin varligi teknik destek noktasinda hizli ve etkin ¢6ziim

secenekleri sunabilmektedir (Kilig, 2010).

Buradaki temel amag, miisterilerin kullandiklar: iiriin/ekipman ve hizmetlerle ilgili
bilgi, rehberlik ve teknik destek ihtiyaclarini karsilamaktir. Teknik destek

hizmetlerinde verilen hizmetler su sekilde siralanabilir (Sahin, 2016):

e Miisteriyi goriisme sirasinda yonlendiren sorunu ¢dzmesine yardimei olmak,
e Ekipmanlara uzaktan kullanimina izin veren uygulamalarla destek saglamak,
e Inceleme sonras1 miisterinin sorunuyla ilgili geri bildirimli ¢6ziim iiretmek,
e Miisterinin adresine isinin ehli kisileri yonlendirmek,

e Miisteriyi teknik servise davet etmek.
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3.3.5.Diger hizmetler

Cagr1 merkezleri bircok hizmeti biinyesinde barindirmaktadir. Miisteri hizmetleri,
sikdyet yoOnetimi, tele marketing ve teknik destek hizmetleri disinda teknolojinin
olanaklarindan en iyi sekilde yararlanan ¢agri merkezlerine rastlamak miimkiindiir.

Bunlar (Dawson, 1998);

e Bagislar,
e Tabhsilat organizasyonlari,
e Dahili ve harici yardim masalari,

e Hizmet ofisi tabanli dis kaynak kullanim1 olarak siralanabilir.

Cagr1 Merkezi, kurumlar igin ¢esitli Ozelliklere sahiptir. Acil durum ve bilgi
hizmetleri, ¢agr1 merkezi operasyonlar1 icerisinde yer alan diger hizmetler olarak

smiflandirilabilir (Koole ve Mandelbaum, 2002).

Cagr1 merkezi diinyasinda teknoloji gelistik¢e hizmet alan1 da genislemektedir. Sirket
ve kurum i¢indeki ¢agri merkezi hizmet alanlari; bilgi hizmetleri, dis arama hizmetleri,
web hizmetleri, veri tabani hizmetleri, yazilim gelistirme ve bilgi tabanlar1 olarak

siniflandirilabilir. Bu hizmet bagliklarinin icerikleri asagida sunulmustur.

» Bilgi hizmetleri;

»  444-800°1G tek hat ile 7 giin, 24 saat (¢cagr1 merkezinin yapisina gore veya
hacme bagl olarak degisebilir) miisteri ve diger kisileri tek bir merkezden
bilgilendirilmesi,

* Tim misterilerin kisisel bilgileri ve konusma kayitlariin kaydedilmesi,

» Aymni giin igerisinde tek merkezden e-posta ve mesaj cevaplanmasi,

» Toplu SMS ve E-posta gonderilmesi,

» Etkinlikler hakkinda bilgi verilmesi,

» Etkinlik ve konferanslara katilacak kisilere ¢agri hizmeti verilmesi.
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Dis arama hizmetleri;

Haftanin 7 giinli, misteri ve diger irtibatlara tek merkezden dis arama
yapilmasi,

Ayni giin binlerce kisiye otomatik arama yapilmasi,

Potansiyel miisteriler ve bayiler ile gelistirme goriigmeleri,

Uriin lansmani.

Web hizmetleri;

Online rezervasyon sistemi (etkinlik ve toplantilara katilim i¢in),
Web iizerinden E-posta veri tabani gelistirilmesi,
Satin alma, garanti vb. web takibi ve ¢agr1 merkezi ile entegrasyon,

Kisisellestirilmig E-postalar ile sirket-kurum tanitima.

Database hizmetleri;

Kisilere veya miisterilere ait tiim verilerin kayit altina alinmasi,
Kurumlar i¢in tiim verilerin kay1t altina alinmasi,

Gruplar i¢in E-posta gonderilerini kategorilere ayirilmasi,
Kurum tanitim ve etkinlik duyurular i¢in veri saglanmasi,
Etkinlik duyurular1 i¢in SMS ve E-posta verilerinin saglanmasi,

Tiim kurumsal veri taban1 yapisinin birlestirilmesi ve merkezilestirilmesi.

Yazilim gelistirme;

Kurum i¢inde tek bir yazilim ile ortak sistem gelistirme,

Birimler aras1 entegrasyon (uyum),

Kullanicilara yetkileri dogrultusunda haklar verilmesi,

Eskalasyon siiregleri (Bir istek veya diger siirecler birimlere yazilim
araciligiyla iletilmesi),

Kurum biinyesinde olusturulacak veya disaridan temin edilerek iiretilecek
yazilimlar i¢in danismanlik,

Is akis1 yonetimi.
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> Bilgi tabani-Intranet hizmetleri;

= fletisim merkezi tarafindan saglanan yerel bilgiler bir sunucu iizerinde kayit ve
tasarimi,

» Birimler ve birimlerle ortak is yapma bi¢imlerinin gelistirilmesi bilgi akisin
saglama,

» Kurumsal intranet ¢calismasina entegre olma veya altyap1 kurma durumu veya

durumlarini saglar (Oztiirk Terzi vd., 2018).

3.4. Cagr1 Merkezinde Kullanilan Kavramlar

Cagr1 merkezlerinin hizmet veren kurum ve kurulusglara sundugu bir¢ok faydasi
bulunmaktadir. Cagr1i merkezi performansinin o6l¢iilmesi birgok basart kriteri
gerektirmektedir. Bu sayede ¢agri merkezlerinin ne kadar fayda sagladigi hakkinda
bilgi edinilebilir. Bu tiir degerlendirmeler sadece ¢agri merkezi verimliligini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda calisanlari, ¢alismaya motive etmeye de yardimci
olur. Cagr1 merkezi aragtirma literatiiriinde c¢agri merkezi etkisini 6lgmek icin
kullanilabilecek birgok kriter bulunmaktadir (Oztiirk Terzi vd., 2018). Bu kriterleri

siralayacak olursak;

3.4.1.Hizmet seviyesi

Hizmet kalitesi veya hizmet diizeyi olarak da bilinir. Misteri hizmetlerinin
verimliligini degerlendirmek i¢in kullanilan bir 6l¢iidiir. Bir ¢agri merkezinin
misterilerine sundugu hizmetin yiizdesidir. Hizmet seviyeleri her zaman yiizde olarak

hesaplanir. Temsilci ekranlarinda tipik olarak SL olarak goriintiilenir (Nolto, 2022).

Cagr1 merkezi basarisi i¢in en 6nemli kriterlerden biridir. Yiizde hesaplamasina gore,
belirli bir saniyede ka¢ aramanin yanitlandigini agiklamak i¢in kullanilan bir terimdir.
Cagrilarin %X'inin Y saniye dnce islendigini ve yanitlandigin1 gosterir. Standart bir
hizmet diizeyi Olciisii yoktur, ancak %X genellikle Y hedefleriyle karsilastirilir.
Ornegin, ¢agrilarin %80'i (80/20) ilk 20 saniyede, %70'i (70/30) ilk 30 saniyede ve
cagrilarin %85'i (85/15) ilk 15 saniyede yanitlanir (Kohen, 2008). Hizmet diizeyleri

hakkinda bilinmesi gereken temel bilgiler sunlardir:
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Tiim isletmeler SL hedefleri belirleyebilir. SL hedefi misterilerin ne kadar beklemek
istedikleri, isletmenizi aramanin degeri, rekabeti ve maliyetine gore degisiklik
gosterebilir. Bu isletmeler igin stratejik bir karardir. Daima daha yiiksegi hedeflenmesi
gerekir. Maliyetleri azaltmak i¢in SL seviyesi diisiiriilmesi gerekebilir ancak
isletmeniz rakiplerinizin gerisinde kalacak ve miisterilerinizi olumsuz yonde
etkileyecektir. Her bir igletme farkli bir hesaplama yontemi kullanabilir. Bunda mutlak
bir gercek yoktur. Bu nedenle, ayni veri seti, farkli sonuglar verebileceginden
kiyaslama yapilirken dikkatli olunmalidir. SL hedefleri giinliik/aylik ortalamalar
tarafindan yonlendirilmez ve yonlendirilmemelidir. Ne yazik ki, bircok kurum diiniin
SL sonuglarina veya gecen ayin SL sonuglarina bakarak degerlendirme yapmaktadir.
Cagri merkezleri her zaman ulasilabilir olmalidir. Her zaman ciimlesi, her
zamanlanmig aralik veya araliga dayali kullanilabilirlik anlamina gelir. Bu ylizden
ortalamalara bakmak yaniltici olur. Yani ortalamalar karisik durumu saklar. Yapilmasi
gereken, giin i¢inde anlik olarak SL seviyesine bakmak olacaktir. Gereksiz yere
yiiksek hedefler belirlememelidir. Cok yiiksek SL hedefi, gerekenden daha fazla is,
zaman (diisiik kullanim) ve yiiksek maliyet anlamina gelir. Son olarak, SL hedefleri
finanse edilmelidir. Yiiksek SL seviyesi her isletmenin istedigi, miisterileri kisa bir

slire i¢in ayn1 hizada tutmak anlamina gelir (Kohen, 2009a).

3.4.2.Cagn yiikii

Cagr1 merkezine miisteri tarafindan yapilan aramalar, telefon hatlar1 ve miisteri
temsilcisi lizerinde belirli yiikler dogurmaktadir. Buna gore “Cagr1 Yiikii” kavrami
cagri merkezi terminolojisinde spesifik bir tanima verilen isimdir, bu anlamda

kullanilir ve is yiikii olarak da ifade edilir (Cekerol ve Giimiis, 2021).

Cagn yiikii, ortalama konusma siiresi ve ¢agri sona erdikten sonra belirli bir siire iginde
gerceklestirilen is toplaminin, c¢agri sayisina c¢arpimidir. (Average Talk Time +
Average After Call Work) x Cagr1 Sayist (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2022).

3.4.3.Cagn karsilama oram

[s diinyasinin kilit noktalarindan biri de miisteri isteklerine hizli cevap vermektir. Cagri

merkezlerinin varli§i bu durumla bas etmede karsilasilan sorunlardan biridir. Cagri
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merkezlerindeki miisteri temsilcilerinin gelen ve giden ¢agrilara hizli cevap vermeleri
onemlidir. Cevaplanan toplam ¢agri sayisinin, ¢agri merkezinde calismakta olan

miisteri temsilcilerinin sayisina orani da bu durumu desteklemektedir (Whitt, 1999).

3.4.4.Gelen cagrilarin bekletilme siiresi

Cagr1 merkezlerindeki en ciddi sorunlardan biridir. Bekleme siirelerini en aza
indirmek, herhangi bir cagri merkezinin hedeflerinden biridir. Miisteri sikayetleri
genellikle miisteri temsilcisiyle konusmak icin bekleme siiresi sirasinda ortaya

cikmaktadir (Sayin, 2012).

3.4.5. Cagr1 oncesi is

Miisteri temsilcisinin gergeklestirmesi gereken gorevlerden biridir. Aranmasi gereken
miisteriyi aramadan once, bir temsilcinin miisteri hakkinda 6nceden bilgi sahibi olmasi
gerekebilir. Goriismeleri daha etkin bir sekilde yiirlitmek i¢in kendi edindigi bilgilerin
yardimiyla daha verimli bir sekilde konusma gerceklesebilir. Miisteriyi iyi tantyan bir
miisteri temsilcisi, ¢agri merkezinin yiikiinii de hafifletmeye yardimci olacaktir

(Ozkaya, 2011).

3.4.6.Cagri sonrasi is

Cagr1 sonrasi toparlanma olarak da adlandirilir. Gelen bir aramadan sonra veya gelen

bir arama sona erdikten sonra yapilmasi gereken isleri igerir (Arslan, 2006).

ACW (After Call Work), cagridan hemen sonra yapilmasi gereken islemler igin
kullanilan ¢agr1 merkezi terimidir. Misterilerin kaliteli sonuglar elde etmesi ¢ok
onemlidir. Ancak ACW sirasinda ¢agr1 merkezi ¢alisanlari gagrilari cevaplayamaz.
ACW ayrica kullanimi/uyulmasi zor bir standarttir ve kotiiye kullanima agiktir. Cagri
merkezlerinin de farkli kotiiye kullanim bigimleri vardir. Cagri sonras1 yapilan bir is
olarak goriildiiglinden, ¢agr1 operatorleri bu 6zelligi kullanip, ¢agri karsilamayarak bu

durumu koétiiye kullanabilir (Kohen, 2009b).
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3.4.7.11k temasta ¢6ziim oram

Genel olarak FCR (First Contact Resolition), miisterinin arama nedenine bagli olarak
en az bir temas gerektirmeyen aramalarin yiizdesidir, yani ilk ¢dziimlenen ¢agrilarin
tiim ¢agrilara oranidir. FCR; iyi miisteri hizmetini engelleyen sorunlari tanimlamanin,
ortadan kaldirmanin ve iyilestirmenin en énemli yoludur. Yiiksek bir FCR, mutlu bir
miisteri temsilcileri yaratmaktadir. Is sonrasi aramalar1 ortadan kaldirmak, arama
basina maliyetin kritik oldugu ortamlarda (neredeyse tiim ¢agr1 merkezlerinde) 6nemli
Olciide maliyet tasarrufu saglar. Bir yandan FCR programi olusturmak. Neyin nerede
oOl¢iilecegini anlamak zaman alir, FCR programi kurmak 6nemsiz degildir ve yatirim

gerektirebilir (Kohen, 2009b).

Cagr1 merkezlerinde hizmet kalitesi ile ilgili en 6nemli terimlerden biridir. Ayni
zamanda ilk temasta miisteri temsilcisi tarafindan ¢oziilen ¢agrilari temsil etmek
olarak da bilinir. Kisaca sdylemek gerekirse, ilk temasta ¢6ziimlenen aramalarin, ¢agri

merkezindeki (gelen/giden) toplam aramalara oranidir (Oztiirk Terzi vd., 2018).

3.4.8.Ortalama cevaplama hizi

ASA (Average Speed of Answer), ¢agri merkezi tarafindan cevaplanan tiim aramalarin
cevaplanmasi i¢in gegen ortalama siiredir. Bu deger ayn1 zamanda tiim aramalarin
ortalama gecikmesi olup kafa karistirici olabilir. Baska bir deyisle, bir aramanin
hizmet verilmeden dnce kuyrukta bekledigi ortalama siiredir. ASA, miisterinin IVR'da
gecirdigi zamani kapsamaz, ancak miisteri temsilcisine ¢agri aktarildiktan sonra
beklenen zamani kapsar. ASA, adindan da anlasilacag: gibi ortalamadir. Genel bir
kural olarak, ortalamalara bakmak ve ydnetmek dogru sonuglar vermez. Ornek olarak
cagri merkezinin 100 ¢agri aldigini, SL hedefinin 80/20 ve ASA hedefinin 5 saniye
oldugunu varsayalim. Bu durumda, SL hedefinize ulagmak i¢in 20 saniye i¢inde 80
aramay1 yanitlamaniz gerekir. Ayni 100 ¢agrili ASA, 5 saniye i¢in boyle bir hedefe
ihtiya¢c duymaz ve hedefe ulasmak daha kolaydir. ASA'nin formiilii: ASA = tiim

aramalar i¢in bekleme siiresi / cevaplanan tiim aramalar (Kohen, 2009b).
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3.4.9.Ortalama cagn siiresi

AHT (Average Handling Time), birgok degiskene bagli olan ve genellikle farkli cagri
merkezleri tarafindan farkli sekilde hesaplanan (ve bu nedenle kafa karistirici olabilen)
onemli bir verimlilik metrigidir. Miisteri temsilcinin transkriptinde olmamalidir, ancak
yoneticinin hedef kartinda yer almasi gerekir. Bir miisteri temsilcisinin verimli bir
sekilde harcadig1 zamanin (konusma stiresi + ¢agri sonrasi is) masa basinda beklerken
(cagrilar1 yanitlama dahil) harcadig1 slireye oranidir. Ortak bir karisiklik kaynagi
payda degeridir. Ornek olarak %80 doluluk orani miisteri temsilcinin zamaninin

%20'sinin miisait oldugu anlamina gelir (Kohen, 2009b).

3.4.10. Kacan ¢agri orani

ACR (Abandon Call Rate), cagri merkezi operatorleri igin Onemli performans
gostergelerinden (KPI) biridir. Kapanan ¢agri, arayan kisinin ¢agri merkezine arama
yaptig1 ancak konusamadan cagrinin sonlandigi olarak tanimlanabilir. Cagr1 merkezi
yoneticileri, ¢agri terk oranlarini 6lgen KPI'lar1 hesaplarken, genellikle 5 saniye veya
daha kisa siiren ¢agrilar1 verilerden hari¢ tutmaktadir. %5 ile %8 arasinda kacan ¢agri
orani kabul edilebilir, ancak say1 %10'a ulagtiginda kagan ¢agr1 oranini yliksek olarak

diistiniilebilir (Madekraft, 2020).

3.5. Cagr1 Merkezlerinin Caliyma Sistematikleri

Cagr1 merkezleri belirli kriterlere gore dorde ayrilmaktadir. Cagri merkezi ¢esitleri

asagidaki gibidir (Karel, 2022).

3.5.1.Cagn tipine gore

Cagn tiirline gore ¢agrt merkezleri de kendi aralarinda tige ayrilmaktadir. Bunlar;
inbound, outbound ve karma seklindedir. Inbound sisteminde gelen ¢agrilar

karsilanmaktadir. Outbound sisteminde dis aramalar yapilmaktadir. Karma sistemde

ise hem gelen ¢agrilar karsilanmakta hem de dis aramalar yapilmaktadir (Karel, 2022).
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3.5.2. Hizmet yerine gore

Hizmet yerine gore ¢agr1 merkezleri de kendi aralarinda iice ayrilmaktadir. Bunlar;
Insource, offshore ve outsource seklindedir. Insource, hizmet verilen ¢agri merkezi
hizmeti tiim miisteri temsilcilerinin ana bina altinda yalnizca bir lokasyonda bir arada
bulunan merkezlerdir. Offshore, ¢agri merkezi ana binast uzaginda verilen
hizmetlerdir. Outsource, ¢agr1 merkezi isletmeleri adina hizmet veren uzmanlasmis

kuruluslardir (Istanbul Bogazigi Enstitiisii, 2022).

3.5.3.Caliyma yontemine gore

Calisma yoOnetimine gore cagri merkezleri aralarinda ikiye ayrilmaktadir. Bunlar;
merkezi ve dagmik seklindedir. Merkezi, tiim ¢agri operatorlerinin tek merkezde
calistig1 yerdir. Daginik, ¢agri operatorlerin IP {izerinden herhangi bir lokasyondan

sisteme baglanarak hizmet verdigi yontemdir (Karel, 2022).

3.5.4. Entegrasyon tipine gore

Entegrasyon tipine gore ¢agr1 merkezleri lice ayrilmaktadir. Bunlar; tam entegre, yar1
entegre ve tekil seklindedir. Tam entegre herhangi bir sistemle biitiinlesik olarak
calisan merkezlerdir. Muhasebe, miisteri iliskileri yonetimi (CRM), sicak satis, anket
vb. Yar1 entegre herhangi bir sistem arasinda cevrimdisi (kapali devre) veri

aligverisinin yapildigi cagri merkezleridir (Karel, 2022).

3.6. Cagr1 Merkezi Sektorii

Teknolojik ve lojistik imkanlar hizmet saglayicilar arasindaki rekabeti artirirken,
hizmet alanlarin satin aldiklart mal ve hizmetlere daha kolay ve ucuza ulagmalarini
saglamistir. Hizmet alanlar her gecen giin ¢ok cesitli tiiketici {iriinleri arasindan se¢im
yapma firsat1 elde ederken, hizmet saglayicilarin miisterilerini kaybetmemeleri ve yeni
miisterilere ulasmalar1 daha zor ve maliyetli hale gelmektedir. Bu agidan servis
saglayicilar i¢in ¢agri merkezleri biiyiik &nem tagimaktadir.(Gelibolu ve Ozsoy, 2013).

Gelisen teknoloji ile gelen sorunlar ¢oziimlerini de beraberinde getirmektedir. Cagri
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merkezi hizmetleri bu sorunlari firsata ¢eviren bir sistem olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Istk, 2019).

On yil oOncesine kadar ¢agri merkezlerinin hizmet alanlar tarafindan pek
kullanilmadigini ve yayilma hizinin oldukga yavas oldugunu gosteren ¢aligmalar vardi
(Sariyer, 2020). Oysaki giincel ¢alismalar ¢agri merkezi hizmetleri CRM nin (Miisteri
Iliskileri Yonetimi) merkezi oldugunu ortaya koymaktadir. Cagri merkezi hizmetleri,
mevcut miisteri bilgi veri tabani ile CRM iizerinde ¢ok 6nemli bir rol olusturmakta ve
bu iki alani biitiinlestirmektedir (Siikriioglu, 2008). Biitiinlesen bu alanlar, hem
teknolojinin gelismesi hem de hizmet kullanicilarinin taleplerinin ¢esitlenmesi ile her

gecen giin popiilerlik kazanmaya devam etmektedir (Isik, 2019).

Zaman i¢inde oldukg¢a genisleyen ¢agri merkezleri, hizmet alan kisilerle iletigim
kurmak, duygularini anlamak, ihtiyaclarini belirlemek ve miisteri memnuniyetini
saglayarak sadakatlerini siirdiirmek igin ideal ortam olarak kurulmustur. Telefon
lizerinden gelen aramalarin yani sira zaman igerisinde e-posta, faks, web {izerinden
canli yazigsma (web chat) gibi uygulamalar da eklenmistir. Bu ¢esitlendirme sonucunda
tiim kanallarda iletisimi ydneten ¢agri merkezleri, Miisteri iletisim Merkezleri veya

Miisteri Erisim Merkezleri haline gelmistir (Istanbul Bogazici Enstitiisii, 2022).

Cizelge 3.2.’de, Tiirkiye’de bulunan ¢agri merkezilerinde arastirmaya katilan ig
kaynak kullanan firmalar, dis kaynak kullanan firmalar, i¢ kaynak ve dis kaynak
kullanan firmalardan olugan 97 firma ile Cagr1 Merkezi Derneginin yaptig1 goriigme
sonrasinda c¢agri merkezi hizmetinin sektorel pazar biliylikligi yillar gectikge artmis
oldugu son olarak 2020 yil1 itibariyle 10.9 Milyar TL’ye ulastig1 anlagilmistir (Cagr1
Merkezi Dernegi, 2020).
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Cizelge 3.2. Yillara gore ¢agr1 merkezlerinin pazar biiyiikligi

YILLAR PAZAR BUYUKLUGU
2016 4,5 Milyar TL
2017 5,1 Milyar TL
2018 6,2 Milyar TL
2019 7,5 Milyar TL
2020 10,9 Milyar TL

3.6.1. Cagr1 merkezi istihdam sayilari

Cagr1 Merkezi Derneginin yaptig1 ¢alismaya istinaden, ¢agri merkezlerinde Cizelge
3.3.’te belirtilen yillarda istihdam sayilari listelenmistir. Cagr1 Merkezi Hizmeti veren
firmalarin istthdam dagilimlar1 yiizdelik olarak incelendiginde 2021 yilinda
telekomiinikasyon, finans ve kamu sektorlerinin toplamda %67’sini olusturdugu
anlasilmis, sektorler bazinda dagilim Cizelge 3.4.’te gosterilmistir (Cagri Merkezi

Dernegi, 2020).

Cizelge 3.3. Yillara gore ¢agr1 merkezlerinin istihdam sayilari

YILLAR ISTIHDAM SAYILARI
2016 85.000
2017 91.000
2018 96.000
2019 102.000
2020 123.345
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Cizelge 3.4. Yillara gore istihdam sayilarinin sektorlere gore dagilimi

SEKTORLER 2020 | 2021
Telekomiinikasyon %33 | %38
Finans/Sigorta %16 | %15
Kamu %16 | %14
Hizmet/Tasimacilik/Lojistik %6 %8
E-Ticaret %6 %8
Tiiketim Uriinleri (Gida, Tekstil, Beyaz Esya, Otomotiv) %5 %6
Enerji, Altyap1 %2 %4
Saglik %2 %3
Konaklama, Acente, Turizm %1 %1
Diger (Eglence, Perakende, Bilisim, Egitim, Giivenlik v.b.) %12 %5

3.6.2. Evden calisan miisteri temsilcileri sayilari

Uzaktan caligsma siirecinde ¢alisanin sagliginin korunmasi ve en iist diizeyde dnlem
alinmasinin her zaman birincil 6neme sahip oldugu bilinmektedir. Birgok sirkette olasi
uzaktan ¢aligsma senaryolar1 degerlendirilmekte ve sektdrde dnleyici eylem planlari
gelistirilmektedir. Bu alanda ¢ikarilan genelge ve kanunlar hizli hareket i¢in ilgili
gruplara yonlendirilir ve sisteme tabidir. Ancak olumsuz veya yetersiz ise

degerlendirmesi yapilmalidir (Tuna, 2022).

COVID-19 virlisine bagh diinya genelinde pandemi ilan edilmesi sonucu bazi
sektorlere ilgi artarken, bazi sektorlere ise ilgi azalmistir. Pandeminin baslamasi, Cagri
Merkezi Hizmetlerine ilginin artmasini saglamistir (Catal, 2021). Kalabalik ve kapali
ortamda maske takarak c¢agri alan misteri temsilcileri, zor insanlarla telefonla
konusmanin yaninda COVID-19 viriisiiniin bulasiciliginin korkusunu da yasamistir.
Yapilan analizlere gore COVID-19 viriisii nedeniyle kadin c¢alisanlarin, erkek

calisanlara gore daha fazla tiikkendigi saptanmistir. Ayrica kadin ¢alisanlarin, erkek

33



caliganlara gore COVID-19 viriisline kars1 anksiyete puan ortalamalar1 yaklagik 2 kat

fazla oldugu anlasilmistir (Babadag ve Deniz Basar, 2022).

1970'li ve 1990 yillarda kisisel bilgisayarlarin ve internetin gelismesiyle birlikte
uzaktan ¢alisma sisteminin ev alanlarimiza yayilmasi son kirk yilda olmustur (Tuna,
2022). Bulasici hastaligin etkisiyle evden ¢alisma modeline katkida bulunan miisteri
temsilcisi sayilarinin yillara gore degisimi Cizelge 3.5.'de gosterilmistir (Cagri

Merkezi Dernegi, 2020).

Cizelge 3.5. Yillara gore ¢agr1 merkezlerinin evde ¢alisan miisteri temsilcisi sayiSt

YILLAR MUSTERI TEMSILCI SAYISI
2019 947
2020 93.288
2021 82.372

3.6.3. Miisteri temsilcisi profili
2020 yilinda ¢agr1 merkezlerinde gorev yapan personellerinin %65°1 kadin, %35’
erkek, ortalama yaslarmin 27 ve egitim durumu olarak %67’sinin iiniversite mezunu

oldugu anlasilmis Cizelge 3.6.’de gosterilmistir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2020).

Cizelge 3.6. Demografik bilgilere gore miisteri temsilcisi profilleri

CINSIYET YAS ORTALAMASI EGITIM DURUMU
Kadin Erkek Universite Mezunu
27
%65 %35 %67
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3.6.4.Ortalama ¢aliyma siiresi

Cagr1 merkezinde ¢alisanlarinin fiziksel hareketlerinin diisiik olmasi ve pesi sira gelen

cagr1 yogunluklarinin, ¢alisanlarin tilkenmesine sebebiyet verdigi diistildiiglinden, bir

on caligma yapilmistir. Bu caligmada, 410 kisiye anket uygulanmis ve c¢alisma

stiresinin tiilkenmislik tizerine etkileri Cizelge 3.7.’de gosterildigi gibi bulunmustur

(Babadag ve Deniz Basar, 2022).

Cizelge 3.7. Calisma merkezinde ortalama ¢alisma siiresi

Degiskenler n(%) | Ortalama (£SS) t Test/P
6 ay ve 6 aydan daha az 259 (63.1) 3.01 (£1.36)
6 aydan fazla 1 yil arasi 22 (5.4) 3.25 (£1.69)
1 yil ve 1 yildan fazla 2 yil aras1 | 29 (7.1 4.11 (143
' Y i 1) ) 14.074/0.015
2 yil ve 2 yildan fazla 3 yil aras1 | 45 (11) 3.19 (£1.39)
3 yil ve 3 yildan fazla 4 y1l aras1 | 22 (5.4) 3.08 (£1.51)
4 y1l ve 4 yildan daha fazla 33(8) 3.08 (£1.51)
Cizelge 3.8. Caligsma siirelerinin arasinda fark
Degiskemler | Cahisma . . | Ortalama
Arasindaki Siiresi Callsnzgl)SureSI Farki SD P
Fark (D (1-J)
6 aydan daha az 1,09915* | 0,27837 | 0,001
Bonferroni | 1 Yl 21l
arasi
6 ay - 1 yil arasi 0,86034 | 0,40193 | 0,494
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2 yil - 3 y1l aras1 0,91701 | 0,33852 | 0,106

3 yil - 4 y1l aras1 1,03307 | 0,40193 | 0,158

4 yildan daha ¢ok 1,0558 0,36184 0,056

Tiikenmislik puanlarina gore, ikiden fazla gruba sahip calisma siiresi arasindaki fark
oldugu saptanmustir. Cizelge 3.8.’de gosterilen gruplar arasinda farkin kaynagini
bulabilmesi i¢in Bonferroni testi uygulanmig test sonucuna gore 6 aydan daha az
calisan kisiler ile 1 yi1l — 2 yil aras1 ¢alisma siiresine sahip kisiler arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde bir fark (P=0,001) oldugu goriilmiistiir (Babadag ve Deniz Basar,
2022).

Cagr1 Merkezi Derneginin yapmis oldugu ¢alismaya gore ¢agrt merkezlerinde gorev
yapan miisteri temsilcilerinin ortalama calisma siliresi 3 yil iizerinde oldugu
saptanmustir. Yillar gecgtikge 3 yil ve iizeri calisan miisteri temsilci sayilarinin azaldigi
ve 1-3 yil arasinda calisan misteri temsilcisi sayisinin orani yillar gegtikce arttigi

Cizelge 3.9.’de gosterilmistir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2020).

Cizelge 3.9. Yillara gore ¢alisma siirelerinin yiizdeleri

ZAMAN DIiLiMi 2018 2019 2020
6 Aydan Az %4 %10 %4
6-12 Ay %17 %12 %17
1-3 Y1l %32 %46 %48
3 Y1l ve Uzeri %46 %32 %31
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3.6.5. Hizmet verilen yabanci diller

2020 y1h1 itibariyle ¢agri merkezlerinde hizmet veren yabanci dil bilen personel sayisi
10.000°dir. Rusca, Fransizca, Arapga, Ingilizce, Felemenkge ve Almanca dil bilen
miisteri temsilcileri bulunmaktadir. Cizelge 3.10.’da yillar gectikge Almanca ve
Felemenkce dil bilen miisteri temsilci sayisi artis gosterdigi anlagilmistir (Cagri

Merkezi Dernegi, 2020).

Cizelge 3.10. Yillara gore cagri merkezinde c¢alisan dil bilen personel yilizdesi

YABANCI DILLER 2018 2019 2020
Rusca %2 %2 %1
Fransizca %38 %4 %1
Arapca %8 %8 %6
Ingilizce %35 %33 %11
Felemenkge %0 %4 %15
Almanca %41 %48 %64
Diger %6 %8 %1

3.6.6. Hizmet verilen kanallar

Cagr1 Merkezlerinde hizmet verilen kanallarin biiyiikk ¢ogunlugu gelen (inbound) ve
giden (outbound) ¢agrilardan olustugu, bunlarin yaninda e-posta, sosyal medya, Web
Chat Miisteri temsilcisi ve Web Chat bot ile de hizmet verilmektedir (Cagr1 Merkezi
Dernegi, 2020). Cizelge 3.11.’de yillar icinde gelen ¢agr1 sayisinin arttigini, giden
cagr1 sayisinin ise azaldigimi gostermektedir. Miisterilerin ¢agr1 merkezi araciligiyla
hizmet aldiklar1 kuruluslarla miisteri temsilcisi araciligiyla iletisim kurmak istedikleri
Cizelgeden anlasilmis ve 2020 yilinda botla yapilan goriisme sayisinda 2019 yilina

gore diislis yasandig1 goriilmiistiir.
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Cizelge 3.11. Yillara gore hizmet verilen kanallar

KANALLAR 2019 2020
Gelen Arama (Inbound) %58 %60
Giden Arama (Outbound) %30 %27
E-posta %4 %5
Sosyal Medya %3 %4
Web Chat- Miisteri Temsilcisi ile %3 %3
Web Chat — Bot ile %2 %1

Cagr1 Merkezlerinde miisteri temas igerikleri olarak gelen aramalarda iiriin pazarlama,
sikayet, islem, teknik destek, satis, siparis, anket ve 6deme yapilirken giden aramalarda
satig-pazarlama, sikayet yonetimi-miisteri elde tutma, geri doniis-teknik destek, islem-
tahsilat ve diger islemlerden olugmaktadir. Gelen aramalarda en c¢ok {iriin hizmet
bilgisi verilirken, giden aramalardan satis ve pazarlama tizerine hizmet verilmektedir
(Cagr1 Merkezi Dernegi, 2020). Cizelge 3.12. iirlin-hizmet bilgileri, satis ve ddeme
gibi hizmetlere iliskin gelen ¢agri sayisinin yillar iginde azaldigini gostermektedir.
Sikayet, teknik destek ve siparislerle ilgili olarak ¢agr1 merkezi hizmetlerine ihtiyacin

daha da arttig1 yillar i¢inde anlagilmistir.

Cizelge 3.12. Yillara gore gelen arama temas igerikleri

GELEN ARAMA
TEMAS iCERIiGi 2019 2020
Uriin Hizmet Bilgisi %45 %38
Sikayet %12 %15
Islem %10 %13
Teknik Destek %11 %13
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Satis %12 %10

Siparis %5 %6
Anket %2 %2
Odeme %3 %2

Cizelge 3.13. Yillara gore giden arama temas igerikleri

GIDEN ARAMA
TEMAS iCERIiGi 2019 2020
Satig-Pazarlama %40 %36
Sikayet Yonetimi %22 %27
Geri Doniis %23 %19
Islem/Tabhsilat %12 %9
Diger %4 %8

Cizelge 3.13.’te, giden arama hususunda y1l gectikge sikayet yonetimi ve diger konular

haricindeki tiim temas iceriklerinde azalmalarin yasandigi anlagilmistir.
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4. METODOLOJI

Iki ortalama hipotezin esitligi icin t-testi ve drnek varyanslarinin oranina dayali olarak
iki varyans hipotezinin esitligi icin F-testi, iki bagimsiz ornek i¢in iyi bilinen
parametrik testlerdir. Bu testler, drneklerin se¢ildigi serilerin dagilim modellerinin
normal oldugu varsayimina dayanmaktadir. Bu parametrik testler, iki bagimsiz
ornekten biri normal dagilimdan gelmiyorsa ve kiigiik Orneklem boyutlar
kullaniliyorsa kullanim i¢in uygun degildir. Bu gibi durumlarda, yani 6rneklemlerden
biri normal dagilimdan gelmiyorsa ve drneklem biiyiikligli yeterince biiylik degilse,
parametrik testler yerine parametrik olmayan testler tercih edilmesi gerekmektedir.
Medyan Testi, Mann Whitney U Testi, Wald-Wolfowitz Dizi Kesme Testi, iki 6rnekli
Kolmogorov-Smirnov Testi ve bu oOrneklerin geldigi yiginlar ig¢in konum
parametrelerinin esitlik hipotezini test etmek i¢in Fisher'in tam olasilik testi,
parametrelerin esitligi testi icin Mood Testi ve Siegel-Tukey Testi denklik denkligini
test etmek icin sunulmustur. Bu testler i¢cin normal dagilim varsayimi gerekmez

(Gamgam ve Altunkaynak, 2012).

Cogu uygulamalarda parametrik tekniklerin kosullar1 saglanamamakta ve bu nedenle,
parametrik testlerin karsilig1 olan parametrik olmayan testler kullanilmasi kaginilmaz
olmaktadir (Karagoz, 2010). Parametrik testler varsayimlari karsilanmadigi durumlar

icin ornekler gelistirilmistir (Ovla vd., 2017).

4.1. Mann-Whitney U Testi

Sira Ozelliklerine dayali olarak, iki 6rneklem dagilimindan bagimsiz homojenlik
siniflandirmasidir (Inal, C. vd., 1983). iki bagimsiz 6rnegin ortalama testi, her kontrol
tinitesini m'den biiyiik olup olmamasina gore siralamaktadir. Bu veriler bilgi kaybina
neden olabilir. Ornegin m = 30 oldugunda 31 degerindeki birim ile 310 degerindeki
birim ilgili test istatistigine ayni katkiy1 yapmaktadir. Mann-Whitney U Testi,
ortalama testin bu zayifligin biiyiik 6l¢iide ortadan kaldirir, ¢linkii Mann-Whitney U
testinin ana avantaji, gozlemlenen degerlere atanan biiyiikliik siralarina dayanmasidir

(Gamgam ve Altunkaynak, 2012).
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Normal dagilim saglanamayan veri setinin olmasi durumunda bagimsiz iki grup
arasindaki farkin bulunabilmesi i¢in t testi uygulanamaz. Bu durumda, iki grubunun
ortalama arasindaki fark Mann-Whitney U testi kullanilarak bulunur (Yilmaz ve

Yilmaz, 2005).

Normal dagilim varsayiminin saglanmamasi halinde, bagimsiz iki drneklem grupta
esit varyansl ve bagimsiz iki grupta farkli varyansl t testi uygulanamaz. Bu durumda
iki grubun ayni oldugunu test etmek i¢cin Mann-Whitney U testi kullanilir. Normallik
varsayim gerektirmeyen bu teste karsin, rassal orneklem, bagimsiz 6rneklemler ve her

orneklem i¢inde bagimsiz gozlemler varsayimlarini gerektirmektedir (Oguzlar, 2007).

Parametrik hipotez testlerinde, iki bagimsiz Ornegin ayni popiilasyondan gelip
gelmedigini test etmek icin t testi kullanilir. Parametrik hipotez testlerinde istenen
varsayimlar saglanamiyorsa t-testi yerine Mann-Whitney U-Testi kullanilir. Ote
yandan degisken degerleri sayisal ve kesikli ise 6rneklemdeki birim sayis1 30'dan az

ise bu durumda Mann-Whitney U testi kullanilir (Turanli ve Giiris, 2018).

Mann-Whitney U Testi i¢in varsayimlar asagida listelenmistir:

a. Veri X1, Xz, ... Xn1 Ve Y1, Yo, ... Yn2 bagimsiz gozlemlerden olusur.
b. Ornekler bagimsizdir.

C. Gozlenen degisken, siirekli bir rastgele degiskendir.

d. Olgme diizeyi en az siralamadar.

Mann-Whitney U Testinin hipotezleri, parametrik testlerde oldugu gibi;

Ho: p1 = po
Hi: pa # po

Seklinde olusturulur. Mann Whitney U testi istatistigi, gézlem sayisina gore iki farkl
sekilde hesaplanir. Tablolardan elde edilen kritik U veya Z degeri kullanilabilir. Mann
Whitney U test istatistigini hesaplamak icin iki 6rnekteki gézlem degerleri kiigiikten
biiyiige siralanir ve her birine bir seri numarasi verilir. Ayn1 degere sahip gozlemlere,

[saret Testinde oldugu gibi ortalama bir sira degeri verilir (Giiris ve Astar, 2019).
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ni(ng +1
U1:n1n2+¥_ 251

n,(n, +1
U2:n2n1+ %_ZSZ

veya U, _ nin, — U, olarak hesaplanir. Bu degerlerden kii¢iik olan U testi istatistigi
olarak secilir. n1 ve ny gézlem sayili iki bagimsiz 6rnek i¢in n1 + nz > 20 olmasi
durumunda test istatistiginin hesaplanmasi: G6zlem sayilar1 toplami 20’den biiyiik

olmast durumunda, dagilimin normal dagilima yaklastig1 varsayim test istatistigi,

nn
U — 17°2
7= 2
\/nlnz (n,+ n, +1)
12

olarak hesaplanir. Burada kullanilacak U-test istatistigi, her iki 6rnekten de test
istatistiklerinden biri olarak rastgele secilebilir. Belirlenecek olan U degeri
hesaplanacak degere bir fark yaratmaz, sadece Z degerinin isaretini degistirir bu
nedenle sadece bir ornekten U degerinin hesaplanmasi yeterlidir. Burada da hata
payma goére normal dagilim tablosunda kritik deger belirlenecektir (Giiris ve Astar,
2019).

4.2. Kruskal Wallis Testi

Baglantisiz  k-Orneklemin farkli evrenlerden gelip gelmedigini test ederken
kullanilacak testlerden biri Kruskal Wallis tek yonlii varyans analizidir. Farkli iki
gruptan elde edilen verilerin mukayesesinde Mann-Whitney U testi kullaniliyordu;
Kruskal Wallis testi de ii¢ veya daha fazla gruptan elde edilen verilerin mukayesesini

yapar ve Mann-Whitney U testinin bir uzantis1 gibidir (Ergiin, 1995).

Varyans analizinin amaci, kisaca, her biri nj biiyilikliigiindeki bagimsiz k
numunelerinin ayn1 partiden gelip gelmedigini belirlemektir. Bu nedenle, bos hipotez
genellikle, her biri nj boyutunda olan k &rneginin ayni partiden geldigini belirtir.
Kruskal-Wallis tarafindan 6nerilen H Istatistiklerinin varsayimlari asagidaki gibidir

(Gamgam ve Altunkaynak, 2012).
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a. Veri ny, nz, ..., nk hacimli k sayida rastgele secilmis birkag Grneklem
toplanmustir.

b. Gozlemler 6rnekler i¢inde ve 6rnekler arasinda bagimsizdir

c. Olgme diizeyi en az siralamadir.

d. llgilenilen degisken siireklidir.

Ho ve Hi hipotezleri H testinde farkli sekillerde ifade edilir. Daniel (1978)'in
hipotezleri i¢in asagidaki gosterim tercih edilir (Gamgam ve Altunkaynak, 2012).

Ho: Orneklerin secildigi k sayida yiginin dagilim fonksiyonlar1 aymidir.

Ha1: Orneklerin secildigi k sayida yiginmn hepsi ayn1 medyana sahip degildir.
Hollander ve Wolfe (1973) ise hipotezler i¢in gosterimi asagida kullanilmistir.
Ho: Ti=Tx=...=Tk

Hai: Tj parametrelerinin en az biri farklidir.

Bu durumda model asagidaki gibi ifade edilebilir.

Xij=p + Tj + &jj i=12,...,n;j=12,...,k

Xij . J. 6rnekteki i. birimi degeri

u : Bilinmeyen genel ortalama

Tj : Faktoriin j. diizeyinin bagiml degiskene etkisi
&jj : Hata terimi

k bagimsiz 6rnek problemlerinde veri ¢izelgesinin genel goriiniimii agagidaki gibidir.

Ornek No
1 2 k
X1 X12 Xk
X1 X22 o Xok
Xni1 | Xng o Xnkk
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Her biri nj hacimli k sayida &rnek birlestirilsin ve bu yolla ¥ n; = n hacimli
birlestirilmis 6rnek olusturulsun. H testi bu birlestirilmis 6rnekteki birimlere biiyiikliik
sira sayilari atanmasina dayanir. N hacimli birlestirilmis 6rnekte en kiiciik degeri alan
birimine 1 sira sayisi, sonraki en kiigiik degeri alan 6rnek birime 2 sira sayisi, ..., ve
en biiyiik degeri alan 6rnek birimine de n sira sayis1 atanir. Ornek birimleri bu islemden
sonra 1,2, ..., n-1, n sira sayilar1 alacaktir. Daha 6nce verilen veri tablosundaki X
degerlerinin yerini sira sayilar1 aldiktan sonra j. 6rnekteki i. birime atanan sira sayisi
Rij ile gosterilsin. Bu durumda H testi igin veri tablosu asagidaki olacaktir (Gamgam
ve Altunkaynak, 2012).

Ornek No
1 2 k
Ru1 R Rk
R21 R22 a Rk
Rn11 Rn22 Rnkk

Yokluk hipotezinin testi icin H istatistigi Kruskal-Wallis tarafindan 1952°de

Onerilmistir.

R : J. Ornek i¢in sira sayilari toplami

R j : J. Oornek i¢in sira sayilari ortalamasi
R. : Sira sayilar1 genel toplami

o]

: Say1 sayilar1 genel ortalamasi

Olmak tizere, H istatistigi

H:n(n+1)2nj<_ n+1)

kg2
J

yada H = z—— (n+1)
(n+1) Jj
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Olarak tanimlanmistir. R.j, R j» R ve R igin matematiksel tanimlar asagidaki gibidir

(Gamgam ve Altunkaynak, 2012).

nj
P
kT

Zsz]_n(n+1)» ﬁ..:%: (n-zl-l)

]:1 i=1

4.3. Karar Agaclar

Karar sistemlerinde, kullanim kolayliklari, veri tabani sistemleriyle kolay
entegrasyonlarinin olmasi smiflandirma modellerinde yaygin olarak kullanilmasini

saglamistir (Koktiirk, 2009).

S6z konusu olayin meydana gelmesiyle ilgili tiim olas1 sonuglar ve olasiliklar, agag
benzeri bir grafikte gosterilir (Cil, 2013). Aga¢ diyagramindaki bir u¢ noktanin
olasiligi, o noktaya kadar olan dallarin olasiliklarinin c¢arpimina esittir. Aym
diyagramin bir diger 6zelligi de bir noktadan ¢ikan dallarin olasiliklarinin toplaminin

bire esit olmasidir (Alptekin, 1986).

Farkli ozelliklere sahip olan verileri smiflandiran karar agaclari, belirli karar
adimlartyla, biitiin bir veri kiimesini alt gruplara bolmek i¢in kullanilan ve her bir alt
grup isleminin sonrasinda gruplarda birlesen elemanlar1 daha da birbirine benzer hale

getiren yontemdir (Toprak ve Gelbal, 2020).

Herhangi bir problemle karsilasildiginda, ¢6ziimii bulabilmek i¢in karsimiza
cikabilecek tiim olaylar ve iligkiler bilinmek istenir. Bunun i¢in oncelikle olaylarin
alfabetik ya da sayisal olarak tanimlanarak diizenli bir sayma islemi gerekir. Ornegin,
ic elemanl1 {a,b,c} bir kiimeden ikiser elemanh {a,b}, {a,c}, {b,a}, {b,c}, {c,a}, {c,b}
seklinde alt1 adet alt kiime elde edilebilir. Iste, bu kiimeden olusturulabilen alt
kiimelerin alt kiimelerin say1 ve sirasin1 gosteren sekle aga¢ diyagrami adi verilir

(Ozkan, 2008).
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Karar agaci, dogal bir aga¢ formundaki kokler, dallar ve iirinlerden olusur. Agactaki
son yapiya "yaprak", iistteki yapiya "kok" ve aradaki yapilara "dal" denir (Toprak ve
Gelbal, 2020).

Karar agaclarina siniflandirma agaglar1 da denir. Agac¢ dallandirildiktan sonra karar
agaci test edilir. Girilen test verileri icin {iretilen yanitlar tahmin edilir ve bu tahmin
onceden belirlenmis bir sinifin elemanidir. Tahmin yapmak i¢in agagtaki karar yapisi

takip edilir. Ogrenilen model, siniflandirma kurallar1 veya bir karar agac1 olarak temsil

edilir (Er, 2016).

Kullanilan algoritma agacin sekline yon verebileceginden énemlidir. Ilk olusan kok
diigiim, agacin dallar1 siniflandirmayi ve izlenecek yolu etkilemektedir. Kok ve karar
diigtimlerinin  belirlenmesindeki ana kriter, digimiin bulundugu noktadan
dallandiginda, kalan veriler benzer biiyiikliikteki dallara boliiniip bolinmedigidir. Veri
kiimesindeki yanit degiskeni; evet-hayir ise, diigiim iki esit pargaya boliniir; evet,
hayir ve kararsiz gibi li¢ kategorisi varsa, diigiim ii¢ boliime ayrilir (Elasan, 2019).

Karar agaci diyagramina iligkin algoritma ¢izimi Sekil 4.1.’de gosterilmistir.

- ~— Terminal Dagim
~ Dugum {_Teminal Dogam

" Terminal Dugim —( Kok Dugum — Dugam ~— Dugum |

{ Terminal Dagam |

Sekil 4.1. Karar agaci diyagrami (Kilig Depren, 2020).

4.3.1. Karar Agaclarinda Ayirma Kriterleri

Karar agacglarinda olusan diiglimlerin yeniden dallanip dallanmadigini, yani aym
diigiim i¢indeki alt gézlemlerin belirli bir bagimsiz degiskene gore istatistiksel olarak
onemli olgiide farkli olup olmadigini belirlemek i¢in birkag tek degiskenli dallanma
kriteri vardir. Bu kriterler arasinda bilgi edinme degeri, bilgi edinme derecesi, Gini
indeksi ve Twoing kriterleri siklikla kullanilmaktadir. Bu kriterler hemen hemen
benzer siniflandirma sonuglar iiretse de, birbirlerinden 6nemli 6l¢iide farkli degildirler

(Kili¢ Depren, 2020).

46



Bilgi kazanci (Xj), arastirmacinin Xj bagimsiz degiskeninden etkilenen dallanmadan
ne kadar yararlandigini gosterir. Tiim bagimsiz degiskenler i¢in hesaplanan kazang
degerleri karsilastirilir ve kazang degeri en yiliksek argliman dallanan agacin kok
diiglimii olarak segilir. Kok diigiim, bagimli degiskenin siniflandirilmasinda en biiyiik
etkiye sahip olan degisken olarak da adlandirilir. Veri toplama hizi, normallestirilmis
bir veri toplama seklidir. Kok diigiim olarak en yiiksek bilgi dogrulama oranina sahip
argiiman secilerek aga¢ dallandirma baglatilir. Gini indeksi, bagimli degisken
kategorik oldugunda CART algoritmasinin (Siniflandirma ve Regresyon Agaclari) tek
degiskenli ayirma kriterlerinden biridir. Her bagimsiz degisken i¢in en kiiciik gini farki
degerine sahip aday dagilimi, dallanma i¢in se¢ilen bagimsiz degiskeni gosterir ve
secilen degisken sag ve sol diigiim olusturacak sekilde iki dala ayrilir. Gini indeksinde
oldugu gibi iki dali karar agacinin bir diigiimiine yakinsayan ve CART algoritmasinda
kategorik bagimli degisken oldugunda kullanilan bir diger ayirma kriteri Twoing
kriteridir. Uygulamada bagimsiz degiskenlerin kategori sayisi 2 oldugunda Gini
indeksi 1yi sonuglar verirken, kategori sayisi arttiginda sapma meydana gelmektedir.
Bu problemi ¢6zmek i¢in dnerilen Twoing kriterine gore agacin her bir diiglimiindeki
gbzlem sayisi yapida dengelenmistir. Buradaki temel amag, P gézlemlerini bir diiglime
ve P'nin geri kalanini bagka bir diigime bolen homojen gruplar olusturan bir yap:
bulmaktir. Bagimli degiskenin siirekli olmasi durumunda, siniflandirmay: agiklayan
regresyon agacini dallandirmak i¢in ortalama karesel hata (MSE), mutlak sapmalarin

toplam1 ve minimum mutlak sapma kriteri kullanilir (Kilig Depren, 2020).

4.3.2. Karar agaci algoritmalar:

4 (dort) adet karar agaci algoritmasi vardir. Bu algoritmalar asagidaki gibidir.

4.3.2.1. 1D3 algoritmasi

Bu algoritmanin adimlari su sekilde gosterilebilir:

Adim 1: Veri setindeki tiim gézlemlerin entropi degeri (H(Y)) hesaplanir.

Adim 2: Dallanmast muhtemel tiim bagimsiz degiskenler i¢in H(Y/Xjj) ve kazanci (Xj)
hesaplanir.

Adim 3: En yiliksek kazan¢ degerine sahip bagimsiz degisken, alt diiglimleri

olusturmak icin kategori sayis1 kadar dala boliiniir.
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Adim 4: Yeniden siniflandirma i¢in alt diiglimlerden en az biri heterojen ise ilgili
diigiimlerdeki gozlemlerden H(Y) hesaplanir ve Adim 2’ye geri doniiliir. Geri kalani
homojen gozlemlerden olustugu i¢in dallanmayan diiglimler olarak isaretlenir. Agacin

tiim alt diiglimleri terminal diiglimler haline gelene kadar devam eder (Kili¢ Depren,
2020).

4.3.2.2. C4.5 (J48) algoritmasi

Ayni1 yazar tarafindan ID3'iin gelistirilmis hali olan C4.5, bolme kriteri olarak kazang
oranini kullanir (Quinlan, 1993). Béliinecek 6rnek sayisi belirli bir esigin altina
diistiigiinde bolme islemi durur. Biiylime asamasindan sonra hata bazli budama
gerceklesir. C4.5, dogrulugu etkilemeyen dallar1 kaldiran ve bunlar1 yaprak

diigiimleriyle degistiren budamay1 kullanir.

» (4.5, eksik 6zellik degerlerine izin verir.

= (4.5, oznitelik deger araligini iki alt kiimeye (ikili dagitim) bolerek siirekli
oznitelikleri isler. Ozellikle kazanma yiizdesi kriterini maksimize eden en iyi
esigi arar. Esigi asan tiim degerler birinci alt kiimeyi, diger tim degerler ise

ikinci alt kiimeyi olusturur (Aktif Mithendislik, 2021).

ID3 algoritmasinin temel sorunu, ¢ok sayida sinifa sahip bagimsiz degiskenin daha
bliylik bir kazang degerine sahip olma egiliminde olmasidir. Bu nedenle, C4.5
algoritmasinin dallanma kazang degeri yerine, kazang¢ adi verilen bir kriter vardir.

Algoritmada su adimlar uygulanir.

Adim 1: Veri kiimesindeki tiim gozlemlerin entropi degeri (H(Y)) hesaplanur.

Adim 2: Dallanma olasilig1 olan tiim bagimsiz degiskenler igin kazang (Xi), H (X;) ve
kazang orani1 (Xj) hesaplanir.

Adim 3: En yiiksek kazang¢ oranina sahip bagimsiz degisken, kategori sayis1 kadar alt
diiglim olusturan dala bdliindir.

Adim 4: Alt diigimlerden en az biri yeniden siniflandirma i¢in heterojen ise, karsilik
gelen diiglim gbézleminden H(Y) hesaplanir ve adim 2'ye geri doniiliir. Geri kalan

homojen gozlemden olustugu i¢in dallanmayan diiglimler terminal diigiimii olarak
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isaretlenir. Algoritma, agacin tiim alt diigiimleri terminal diigiimler haline gelene kadar

devam eder (Kilig¢ Depren, 2020).

4.3.2.3. CART algoritmasi

CART algoritmasinda ayirt edici kriter olarak hangi boyutun kullanilacagi, modeldeki
bagimsiz degiskenlerin Ozelliklerine baghdir. Gini indeksini kullanan CART
algoritmasi, asagidaki asamali siireci kullanir:

Adim 1: Dallanmas1t muhtemel her Xj ve bu degiskenlerin iki kategorisi i¢in aday
dagilimlar, agacin iki dala ayrilacagi sekilde belirlenir.

Adim 2: Belirlenen aday dagilimlarin Ginispiit(Di) degeri hesaplanir. En kiigiik Gini
degeri olan aday boliimii secilir ve aday boliimiin arglimani alt diiglim olusturan iki
dala ayrilir.

Adim 3: Ortaya ¢ikan alt diigiimler yeniden siniflandirilamayan homojen ise, islem bu
iki diiglimde sona erer ve dallanmayan son diigiim olarak terminal diigiim olarak
adlandirilir. En az bir diigim heterojen ise, olas1 aday bolmeler dnceki dal dikkate
alinarak giincellenir ve adim 2'ye geri doniiliir. Islem agactaki tiim alt diigiimler ug

diigiimler haline gelene kadar devam eder (Kili¢ Depren, 2020).

4.3.2.4. CHAID algoritmasi

Bagimli degiskenin kategorik oldugu durum i¢in gelistirilen CHAID algoritmasi,
ayrim kriteri olarak entropi ve Gini indeksi gibi 6l¢iimler yerine ki-kare test istatistigini

kullanir.

Ki-kare testi, iki kategorik degisken arasindaki iliskiyi test etmek i¢in parametrik
olmayan istatistik testlerinde siklikla kullanilan bir yontemdir. CHAID algoritmasinin
temel mantigi, her bir bagimsiz degiskenin bagimli degiskene oraninin oldugu
dallanma kurallar1 olusturmaktir. Bir degisken ki-kare testi kullanilarak dl¢iiliir ve tiim

gozlemler homojen kalana kadar siire¢ devam eder.
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Bu algoritma asagidaki siireci izler:

Adim 1: Xk ve Y arasindaki iligkiyi 6zetleyen boliim tablosu 2xc boyutundaysa Xk
bagimsiz degiskeni iki alt kategoriden olusuyorsa), adim 4’e atlanir. Aksi takdirde,
adim 2’ye gegilir.

Adim 2: Bu adimin amaci, Xk ve Y arasinda olas1 tim 2xc boyut kosulu tablolarini
olusturmak ve X2, degerini hesaplamaktir.

Adm 3: Xk ve Y igin olusturulan kota tablolarinda XZ,, < X(Zl)(c_l) kosulunu

saglayan ve en kiigiik degere sahip kosul tablosunu X2, secilir. Bu tablonun Xk
degiskeninde yer alan iki alt kategorisi birlestirilir ve birlesik kategori olarak
adlandirilir. r=r-1 giincellenerek ve adim 1'e doniiliir.

Adim 4: Xi-Y,..., Xk-Y,..., Xi-Y degisken 2xc boyutundaki giftleri i¢in kosullu
tablolara ait (X2,;) degeri hesaplanir. Maksimum (X2.,) degerine sahip kontenjan
tablosunda yer alan Xk bagimiz degisken se¢ilir ve bu degiskenin alt kategorisine
ve/veya birlestirilmis kategorisine gore dallanarak alt diigiimler olusturulur. Her alt
diigiim i¢in, algoritma adimlari tekrarlanir. Stireg, agactaki tiim alt diigtimler ug¢ diigiim

haline gelene kadar devam eder (Kili¢ Depren, 2020).
H(Y) =- Xf_1p(k) log, P(k) Xf_1p(k) = 1
H(Y1X;)) = = Xi-1 p(Y1Xi;) logz p(Y1Xi))
Kazanim (Xi) = H(Y) - 2;11 p(Xj;) H(Y|Xij)

Kazanim(Xi)

Kazanim Oran (Xi) = &
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5. UYGULAMA

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin amaci ve Onemi, evren ve Orneklem,
arastirmanin siirliliklari, verilerin toplanmasi, iglenmesi, analizi ve yorumlanmasinda

izlenen yontem teknikleri agiklanmistir.

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Sadece Tirkiye'de degil, diinyanin baska yerlerinde de birgok ¢agri merkezinin en
onemli sorunlarindan biri ¢alisan devridir. Baska bir deyisle, sirkette calisan kisilerin
isten ayrilmasidir. Basit ifadeyle; cagri merkezinde isten ayrilma iki sekilde
gerceklesir: Birincisi, ¢agrt merkezinden ayrilanlar ya da sirketin ayrilmasini istedigi
kisiler; digeri ise ¢alisanlarin c¢agri merkezinden, sirketin diger birimlerine

tasinmasidir. (Kohen, 2012).

Arastirma; ¢agri merkezinde ¢alisan kisilerin, kisilik tipleri ile isten ayrilma niyet

diizeylerinin demografik 6zellikler arasindaki iliski tespiti yapilmistir.

Arastirmanin amacina gore on farkli hipotez belirlenmistir. Bunlar asagidaki gibi

siralanmustir.

H1: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile miikemmeliyetci
kisilik tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

H2: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile yardimsever kisilik
tipine sahip olmasi arasinda iliski vardr.

H3: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile basaran kisilik tipine
sahip olmasi arasinda iliski vardir.

H4: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile romantik kisilik
tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

HS: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile gozlemci kisilik
tipine sahip olmasi arasinda iliski vardr.

H6: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmas ile sadik kisilik tipine

sahip olmasi arasinda iliski vardir.
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H7: Katilmcilarin evde bakmakla yiikiimli yakininin olmasi ile maceract kisilik
tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

H8: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile lider kisilik tipine
sahip olmasi arasinda iliski vardir.

H9: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile barisei kisilik tipine
sahip olmasi arasinda iligki vardir.

H10: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile isten ayrilma

niyetine sahip olmasi arasinda iligki vardir.

5.2. Arastirmanin Kisitlari

Anket, Istanbul ilinde hizmet veren 300 konsollu bir cagr1 merkezinde calisan kisilere
uygulanmistir. Kurumun bilgi gilivenligi ilkeleri geregi ¢agrt merkezi isim bilgisi
paylagilmamigtir. Sosyal bilimlerdeki aragtirmalarin tamamen ampirik olmadigi
sinirlamasit bu ¢alisma i¢in de gecerlidir. Anketin yalnizca bir tane cagr1 merkezinde

uygulanmis olmasi nedeniyle bulgular tiim ¢agr1 merkezlerini kapsamamaktadir.

5.3. Veri Toplama Teknikleri

Yapilan arastirmada Istanbul Ticaret Universitesi Etik Kurulunun 28.02.2022 tarih ve
2-3 kurul karar numarasi ile onay1 aliman anket sorular1 sorulmustur. Ilk olarak Tastan
(2019) tarafindan gelistirilen Tastan Kisilik Tipi 6l¢egi: 0 (Kesinlikle hayir) ile 6
(Kesinlikle evet) arasinda yanit secenekleri olan 7’li likert 6l¢ekli 44 maddeli ve 9
boyuttan olusan 6lgek, ikinci olarak Mobley, Horner ve Hollingsworth (1978:410)
tarafindan gelistirilen Isten Ayrilma Niyeti (Turnover Intention) &lgegi: 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda yanit secenekleri olan 5’11 likert
Olcekli 3 maddeli ve tek boyuttan olusan 6lcek, 15 soru sorudan olusan diger bilgiler
ve 5 sorudan olusan demografik bilgiler, toplam 67 soru sorularak elde edilmistir.
Anket caligmasi, ¢cagri merkezi yoneticilerinin ve katilimcilarinin rizastyla yapilmistir.
Ayrica katilimcilara anket formlarini rahat bir ortamda doldurmalar1 i¢in uygun

malzeme ve ortam kosullar1 saglanmistir.
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5.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler istatistiksel yontem ile siirekli bir degiskenden elde edilen puanlarin
normalligini test etmek amaciyla Kolmogorov-Smirnov testinden yararlanilmistir.
Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlardan (say1, yiizde,
ortalama+ standart sapma) yararlanilirken; iki alt grubu olan degiskenler arasindaki
nicel karsilastirmalar, Mann-Whitney U testi (veriler normal dagilim gdstermemesi
nedeniyle) ile; ikiden fazla grup karsilastirmalarda ise parametrik olmayan karsilig
Kruskal-Wallis testi ile yapilmig sonuglar; %95 giiven araliginda anlamlilik ise p<0,05
altinda degerlendirilmistir. Gruplar arasi farkliligin bulunmasi bulunabilmesi igin
Bonferroni testi, isten ayrilma niyetinin hangi kisilik tipinde daha fazla oldugunun
bulunabilmesi igin ise karar agaglari kullanilmistir. Yapilan tiim analizlerde IBM Inc.

SPSS programinin 26. stiriimii kullanilmugtr.

5.5. Bulgular ve Yorumlar

Arastirmanin ¢aligma grubu 2022 yiliin 2. ¢eyreginde gorev yapan ¢agri merkezi

calisanlarindan olusmaktadir.

Cizelge 5.1. Cinsiyet

Siklik | Yizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Erkek 157 40,6 40,6 40,6
Gegerli |Kadin 230 59,4 59,4 100
Toplam 387 100 100

Cizelge 5.1.°de cinsiyet dagilimina gore kadinlar 230 (%59,4), erkekler ise 157
(%40,6) kisi olmak tizere toplam 387 kisinin ankete katilim gosterdigi anlagilmistir.
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Cizelge 5.2. Egitim durumu

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Lise 15 3,9 3,9 3,9
On lisans 220 56,8 56,8 60,7
Gegerli | Lisans 136 351 35,1 95,9
Lisansustu 16 41 4.1 100
Toplam 387 100 100

Ankete katilim gosteren 6rneklem grubunda, en son mezun oldugu egitim durumunu

gosteren parametre ilk olarak 220 (%56,8) ile &n lisanstir. Ikinci olarak lisans 136

(%35,1), tglincl olarak lisansiistii 16 (%4,1), dordiincii olarak ise lise 15 (%3,9)

seklinde oldugu Cizelge 5.2.’de gosterilmistir.

Cizelge 5.3. Yas

Siklik | Yizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
21-26 150 38,8 38,8 38,8
27-32 155 40,1 40,1 78,8
Gegerli |33-38 55 14,2 14,2 93
39+ 27 7 7 100
Toplam 387 100 100

Ankete katilim gosteren 6rneklem grubunda, yas dagilimina gore parametre ilk olarak
155 (%40,1) ile 27-32 yas araligidir. Ikinci olarak 150 (%38,8) 21-26 yas arali,
ticlincii olarak 55 (%14,2) 33-38 yas araligi, dordiincii olarak ise 27 (%7) 39 yas ve

iistli seklinde oldugu Cizelge 5.3.’de gosterilmistir.

Cizelge 5.4. Medeni durum

Siklik | Yizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Bekar 273 70,5 70,5 70,5
Gegerli |Evli 114 29,5 29,5 100
Toplam 387 100 100

Ankete katilim gosteren orneklem grubunda, medeni duruma gore parametre 273

(%70,5) ile bekar, 114 (%29,5) evli kisiler oldugu Cizelge 5.4.’de gosterilmistir.
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Cizelge 5.5. Caligma siiresi

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1 yildan az 174 45 45 45
1-2 yi1l arasi 57 14,7 14,7 59,7
Gegerli | 3-6 y1l arasi 82 21,2 21,2 80,9
7 Y1l ve st 74 19,1 19,1 100
Toplam 387 100 100

Ankete katilim gosteren orneklem grubunda, calisma siiresine gore parametre ilk

olarak 174 (%45) ile 1 yildan az calisan kisilerdir. Ikinci olarak 82 (%21,2) 3-6 yil

arasi ¢alisanlar, ticlincii olarak 74 (%19,1) 7 yil ve iistii ¢alisanlar, dordiincii olarak ise

57 (%14,7) 1-2 y1l arasi1 galisanlar seklinde oldugu Cizelge 5.5.’de gosterilmistir.

Cizelge 5.6. Normallik testi

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Istatistik | df | Sig. | Istatistik | df | Sig.
Miikemmeliyetgi Kisilik Tipi 112 387 | ,000 ,961 | 387 |,000
Yardimsever Kisilik Tipi ,169 387 | ,000 ,930 387 | ,000
Bagaran Kisilik Tipi ,082 387 | ,000 ,978 387 | ,000
Romantik Kisilik Tipi ,071 387 | ,000 ,988 387 | ,004
Gozlemci Kisilik Tipi ,086 387 | ,000 ,987 | 387,002
Sadik Kisilik Tipi ,070 387 | ,000 ,990 | 387,009
Maceraci Kisilik Tipi ,072 387 | ,000 ,983 | 387,000
Lider Kisilik Tipi ,067 387 | ,000 ,990 | 387,008
Barise1 Kisilik Tipi ,071 387 | ,000 ,984 387 | ,000
Isten Ayrilma Niyeti ,169 387 | ,000 ,863 387 | ,000

a. Lilliefors Onem Diizeltmesi
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Ho: Veriler normal dagilima uygundur.

Hi: Veriler normal dagilima uygun degildir.

Cizelge 5.6.’da Sig. Degeri 0,000<0,05 olmasi nedeniyle veriler normal dagilima
uygun olmadig anlagilmigtir. Verilerin normal dagilima uygun olmamasi nedeniyle
yapilacak olan testlerde parametrik olmayan yontemler kullanilacaktir. Kisilik

tiplerine gore diger sorular arasindaki iligkiler su sekildedir.

Katilimeilarin kisilik tipi ve isten ayrilma niyetleri ile demografik ve diger sorular

arasindaki iligkiler agagidaki ¢izelgelerde incelenmis ve hipotezleri kurulmustur.

Cizelge 5.7. Evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile dlgekler arasi iliski

GOZl(eég;)aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P
Evet 160 (41.3) | 4,71 (x0,78)
Basaran Kisilik Tipi 14923,5/0,003
Hayir 227 (58.7) | 4,47 (£0,81)

Ho: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile Basaran Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin evde bakmakla yiikiimlii yakininin olmasi ile Basaran Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,003<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin evde bakmakla
yiikiimlii yakininin olmasi ile basaran kisilik tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.
Basaran kisilik tipine sahip kisilerin evde bakmakla ytikiimlii oldugu kisiler tizerinde
anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar (Ort: 4,71) incelendiginde
evde bakmakla yiikiimlii oldugu kisilerin olmasi Bagaran Kisilik Tipi {izerinde etkisi
bulunmaktadir (P=0,003).
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Cizelge 5.8. Vardiyali calisma sistemi ile dlgekler arasi iligki

Gozlem Sayisi )
Mann-Whitney U
o (387)
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P

. o Evet 254 (65,6) 1,74 (+£0,88)
Isten Ayrilma Niyeti 10769,5/0,000

Hayir 133 (34,4) | 2,41 (+1,11)

Ho: Katilimeilarm vardiyali calisma sistemi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmas1

arasinda iliski yoktur.

Hi: Katilimcilarmn vardiyali galisma sistemi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi

arasinda iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin vardiyali ¢alisma

sistemi ile isten ayrilma niyetine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Vardiyali ¢alisma

sisteminin Isten Ayrilma Niyeti {izerine anlamli bir iliski oldugu saptanmistir.

Ortalama puanlar (Ort:2,41) incelendiginde vardiyali ¢galisma sisteminin isten ayrilma

niyetini arttirmadig1 anlasilmistir (P=0,000).

Cizelge 5.9. Cagr1 merkezi lizerine kariyer plani ile 6l¢ekler arasi iliski

GOZl(egrg?S)aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler

N (%) Ortalama t Test/P
Yardimsever Evet 187 (48,32) 4,76 (£0.88) 16289/0,026
Kisilik Tipi Hayir 200 (51,68) | 4,49 (+1,08) ’
Basaran Kigilik Evet 187 (48,32) | 4.69 0.09) | 6010034
TIpI Hay1r 200 (51,68) 4,46 (i0a89) 1
Gozlemci Kisilik Evet 187(48.32) | 394 C07H | ) 10007
TIpI Hay1r 200 (51,68) 3,73 (:i:0,85) ’ 1
Maceract Kisilik Evet 187 (48,32) | 4,47 (£0,85) 14297 5/0.000
Tipi Hayir | 200 (51,68) | 4.07 (+0,98) o
Banser Kisilik Evet 187(48,32) | 425@097) | oani0.000
Tipi Hayir 200 (51,68) | 3,92 (x1,02)
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i At Evet 187 (48,32) | 1,57 (+0,79)
Niyeti Hayir 200 (51,68) | 2,36 (£1,06)

9904/0,000

Ho: Katilimeilarin ¢agri merkezi lizerine kariyer plani ile Yardimsever Kisilik Tipine
sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimeilarin ¢agri merkezi tizerine kariyer plani ile Yardimsever Kisilik Tipine

sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,026<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin cagri merkezi tizerine
kariyer plani ile Yardimsever Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Cagri
merkezi kariyer planinin Yardimsever Kisilik Tipi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:4,76) Yardimsever Kisilik Tipine

sahip kisilerin ¢agr1 merkezi lizerine kariyer planinin oldugu anlasilmistir (P=0,026).

Ho: Katilimcilarin ¢agri merkezi tizerine kariyer plani ile Basaran Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Ha: Katilimcilarin ¢agri merkezi tizerine kariyer plani ile Basaran Kisilik Tipine sahip

Olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,034<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin ¢cagr1 merkezi tizerine
kariyer plani ile Basaran Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagri
merkezi kariyer planinin Basaran Kisilik Tipi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmugtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:4,69) Basaran Kisilik Tipine sahip

kisilerin ¢agr1 merkezi lizerine kariyer planinin oldugu anlasilmistir (P=0,034).

Ho: Katilimcilarin ¢agri merkezi iizerine kariyer plani ile Gozlemci Kisilik Tipine
sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri merkezi iizerine kariyer plami ile Gozlemci Kisilik Tipine

sahip olmasi arasinda iliski vardir.
P=0,007<0,05 olmas1 nedeniyle Hy kabul edilir ve katilimcilarin ¢gagr1 merkezi {izerine

kariyer plani ile Gozlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagri

merkezi kariyer planinin Gézlemci Kisilik Tipi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu
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saptanmigtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:3,94) Gozlemci Kisilik Tipine

sahip kisilerin ¢cagri merkezi iizerine kariyer planinin oldugu anlagilmigtir (P=0,007).

Ho: Katilimcilarin ¢agr1 merkezi ilizerine kariyer planmi ile Maceract Kisilik Tipine
sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agr1 merkezi iizerine kariyer plani ile Maceraci Kisilik Tipine

sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimecilarin ¢agri merkezi {izerine
kariyer plani ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Cagri
merkezi kariyer planinin Maceraci Kisilik Tipi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmigtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:4,47) Maceract Kisilik Tipine

sahip kisilerin ¢agr1 merkezi lizerine kariyer planinin oldugu anlagilmistir (P=0,000).

Ho: Katilimeilarin ¢agr1 merkezi tizerine kariyer plani ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Ha: Katilimeilarin ¢agr1 merkezi tizerine kariyer plani ile Baris¢r Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin ¢agri merkezi tizerine
kariyer plani ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Cagri
merkezi kariyer planinin Baris¢1 Kisilik Tipi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmugtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:4,25) Baris¢1 Kisilik Tipine sahip

kisilerin ¢agr1 merkezi lizerine kariyer planinin oldugu anlasilmistir (P=0,000).

Ho: Katilimcilarin ¢agri merkezi iizerine kariyer plani ile Isten Ayrilma Niyetine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Ha1: Katilimcilarin ¢agri merkezi iizerine kariyer plani ile Isten Ayrilma Niyetine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.
P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin ¢agri merkezi iizerine

kariyer plani ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagri

merkezi kariyer planinin Isten Ayrilma Niyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu
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saptanmustir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:2,36) Isten Ayrilma Niyetine sahip

kisilerin ¢agr1 merkezi lizerine kariyer planinin olmadigi anlagilmistir (P=0,000).

Cizelge 5.10. Aylik gelir ile dlgekler arasi iliski

GOZl(e?fgf)aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P
Gozlemei Kisilik Evet 101 (26,1) 3,68 (£0,82) 19920 5/0.021
Tipi Hayir 286 (73,9) | 3,88 (x0,80) o
Evet 101 (26,1) | 4,04 (+0,78)
Lider Kisilik Tipi 12518,5/0,046
Hayir 286 (73,9) 4,22 (+0,84)
B_ar_lsgl Kisilik Evet 101 (26,1) 4,26 (£0,95) 12336.5/0.029
Tipi Hayir 286 (73,9) | 4,02 (x1,03)
isten Ayrilma Evet 101(261) | L1084 |
Niyeti Hayir 286 (73,9) | 2,10 (£1,04)

Ho: Katilimcilarin aylik geliri ile Gézlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski
yoktur.
Hi: Katilimcilarin aylik geliri ile Gozlemeci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

vardir.

P=0,021<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin aylik geliri ile
Gozlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Aylik gelir ile Gézlemci
Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar
incelendiginde (Ort: 3,88) Gozlemci Kisilik Tipinin aylik gelirinden memnun

olmadig anlasilmistir (P=0,021).

Ho: Katilimcilarin aylik geliri ile Lider Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski
yoktur.
Hi: Katilimcilarin aylik geliri ile Lider Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

vardir.
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P=0,046<0,05 olmasi nedeniyle H1 kabul edilir ve katilimcilarin aylik geliri ile Lider
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Aylik gelir ile Lider Kisilik Tipi
arasinda anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:

4,22) Lider Kisilik Tipinin aylik gelirinden memnun olmadigi anlasilmistir (P=0,046).

Ho: Katilimeilarin aylik geliri ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski
yoktur.
Hi: Katilimeilarin aylik geliri ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki

vardir.

P=0,029<0,05 olmas1 nedeniyle H1 kabul edilir ve katilimcilarin aylik geliri ile Barisgi
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Aylik gelir ile Barisc1 Kisilik Tipi
arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:

4,26) barisci kisilik tipinin aylik gelirinden memnun oldugu anlasilmistir (P=0,046).

Ho: Katilimcilarin aylik geliri ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iligki
yoktur.
H1: Katilimeilarin aylik geliri ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski

vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin aylik geliri ile Isten
Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Aylik gelir ile Isten Ayrilma
Niyetine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar
incelendiginde (Ort: 2,10) Isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin aylik gelirinden

memnun olmadigi anlasilmistir (P=0,046).

Cizelge 5.11. Herhangi bir saglik sorununun olmasi ile dlgekler arasi iliski

GOZl(e;gf)aylSl Mann-Whitney U
Degigkenler
N (%) Ortalama t Test/P
_ o Evet 64 (16,54) 2,32 (+1,09)
Isten Ayrilma Niyeti Hayir 323 (83,46) 1.90 (£0.99) 7972/0,003
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Ho: Katilimcilarin herhangi bir saglik sorununun olmast ile Isten Ayrilma Niyetine
sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin herhangi bir saglik sorununun olmasi ile Isten Ayrilma Niyetine

sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,003<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin herhangi bir saglik
sorununun olmasi ile isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir.
Herhangi bir saglik sorununun olmasi Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda
anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,32)
Isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin herhangi bir saglik sorunun oldugu anlagilmistir

(P=0,003).

Cizelge 5.12. Daha 6nce ¢agr1 merkezinde galismasi ile 6l¢ekler arasi iliski

GéZI(e:;g?S;aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler

N (%) Ortalama t Test/P
Yardimsever Evet 119 (30.75) | 476099 | . .
Kisilik Tipi Hayir 268 (69,25) | 4,56 (x1,01) ’
B_as_aran Klslllk Evet 119 (30,75) 4,69 (:i:O,81) 13904.5/0.044
Tipi Hayir 268 (69,25) | 4,52 (£0,80)
Maceraci Kisilik Evet 119 (30,75) 4,44 (+0,86) 13584/0.02
Tipi Hayir 268 (69,25) | 4,19 (+0,96) ’

Ho: Katilimcilarin daha 6nce cagr1 merkezi sektoriinde calismasi ile Yardimsever
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin daha 6nce cagri merkezi sektoriinde ¢alismasi ile Yardimsever

Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,042<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin daha 6nce cagri
merkezi sektoriinde caligmasi ile Yardimsever Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda
iligki vardir. Daha 6nce ¢agri merkezi iizerine ¢alisilmis olmasi ile Yardimsever Kisilik

Tipi arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde
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(Ort: 4,76) Yardimsever Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agr1 merkezi tizerine ¢alismis
oldugu anlasilmistir (P=0,042).

Ho: Katilimcilarin daha 6nce ¢agri merkezi sektoriinde ¢alismasi ile Basaran Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin daha 6nce ¢agri merkezi sektoriinde calismasi ile Basaran Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardr.

P=0,044<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin daha 6nce ¢agri
merkezi sektoriinde ¢alismasi ile Basaran Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki
vardir. Daha 6nce cagr1 merkezi iizerine calisilmis olmasi ile Basaran Kisilik Tipi

arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmustir.

Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,69) Basaran Kisilik Tipine sahip kisilerin

cagr1 merkezi iizerine ¢alismis oldugu anlagilmistir (P=0,044).

Ho: Katilimcilarin daha once ¢cagri merkezi sektoriinde ¢alismasi ile Maceract Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin daha 6nce ¢agri merkezi sektoriinde calismasi ile Maceract Kisilik

Tipine sahip olmast arasinda iligki vardir.

P=0,020<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin daha 6nce cagri
merkezi sektoriinde calismasi ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki
vardir. Daha 6nce ¢agri merkezi lizerine calisilmis olmasi ile Maceract Kisilik Tipi

arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmustir.

Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,44) Maceraci Kisilik Tipine sahip kisilerin

cagr1 merkezi iizerine ¢alismis oldugu anlagilmistir (P=0,020).
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Cizelge 5.13. Cagr1 merkezi meslegini isteyerek se¢mesi ile dlgekler arasi iliski

Gozlem Sayisi )
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P

Maceraci Kisilik Evet 201(5194) | 4.36 (+0.92) 16145,5/0,020
Tipi Hayir 186 (48,46) 4,16 (£0,95)

o Evet 201 (51,94 4,22 (+0,95
B_ar_lsgn Kisilik ( ) ( ) 15850/0,01
Tipi Hayir 186 (48,46) 3,93 (£1,05)
. Evet 201 (51,94 1,53 (+0,74
Is?en Ayrllma ( ) ( ) 8549,5/0,000
Niyeti Hayir 186 (48,46) | 2,45 (+1,06)

Ho: Katilimcilarin ¢agri merkezi operatorliigiinii isteyerek se¢mesi ile Maceraci
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimeilarin ¢agri merkezi operatorliigiinii isteyerek se¢cmesi ile Maceract

Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,020<0,05 olmasi1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin ¢agri merkezi
operatorliigiinii isteyerek se¢mesi ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda
iligki vardir. Cagr1 merkezi operatorliigiinii isteyerek segmek ile Maceraci Kisilik Tipi
arasinda anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:
4,36) Maceraci Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri merkezi operatorliigiinii isteyerek

sectigi anlasilmistir (P=0,020).

Ho: Katilimcilarin ¢agr1 merkezi operatorliigiinii isteyerek secmesi ile Bariser Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agr1 merkezi operatorliigiinii isteyerek se¢mesi ile Baris¢1 Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardr.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin c¢agri merkezi
operatorliigiinii isteyerek se¢mesi ile Barisci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski
vardir. Cagr1 merkezi operatorliigiinii isteyerek segmek ile Baris¢1 Kisilik Tipi arasinda

anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,22)
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Barisc1 Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agr1 merkezi operatorliiglinii isteyerek segtigi

anlagilmistir (P=0,010).

Ho: Katilimeilarin ¢agri merkezi operatorliigiinii isteyerek secmesi ile Isten Ayrilma
Niyetine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimeilarin ¢agri merkezi operatdrliigiinii isteyerek secmesi ile Isten Ayrilma

Niyetine sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimecilarin ¢agri merkezi
operatorliigiinii isteyerek segmesi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda
iligki vardir. Cagr1 merkezi operatorliigiinii isteyerek se¢mek ile isten ayrilma niyetine
sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar
incelendiginde (Ort: 2,45) Isten Ayrilma Niyetine sahip olan kisilerin ¢agr1 merkezi

operatorliigiinii isteyerek segmedigi anlasilmistir (P=0,000).

Cizelge 5.14. Cagr1 merkezinde ¢alismaktan memnunluk ile 6lgekler arasi iliski

Gozlem Sayisi Y
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P

S Evet 252 (65,12 4,18 (£0,99
Baris1 Kisilik (95.12) ( ) 14173/0,007
Tipi Hayir 135 (34,88) 3,90 (£1,03)
. Evet 252 (65,12 1,59 (0,75
Isten Ayrilma (65,12) ( ) 6885,5/0,000
Niyeti Hayir 135 (34,88) | 2,68 (+1,07)

Ho: Katilimcilarin ¢agri merkezinde caligmaktan memnun olmasi ile Barisg1 Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri merkezinde calismaktan memnun olmasi ile Bariser Kisilik

Tipine Sahip olmasi arasinda iligki vardir.
P=0,007<0,05 olmasi nedeniyle H: kabul edilir ve katilimcilarin ¢agr1 merkezinde
calismaktan memnun olmasi ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

vardir. Cagr1 merkezinde ¢alismaktan memnuniyeti ile Barig¢1 Kisilik Tipi arasinda
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anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,22)
Barise1 Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri merkezinde ¢alismaktan memnun oldugu

anlasilmistir (P=0,007).

Ho: Katilimcilarin ¢agri merkezinde ¢alismaktan memnun olmasi ile Isten Ayrilma
Niyetine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri merkezinde ¢alismaktan memnun olmas: ile Isten Ayrilma

Niyetine sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,000<0,05 olmasi nedeniyle H: kabul edilir ve katilimcilarin ¢agri merkezinde
calismaktan memnun olmasi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski
vardir. Cagr1 merkezinde calismaktan memnuniyeti ile Isten Ayrilma Niyetine sahip
kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde
(Ort: 2,68) isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin ¢agri merkezinde g¢alismaktan

memnun olmadigi anlasilmistir (P=0,000).

Cizelge 5.15. Cagr1 alirken zorlanmak ile dlcekler arasi iliski

Gozlem Sayisi _
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P

Romantik Kisilik Evet 75 (19,38) 4,07 (£0,12) 9608/0.016
Tipi Hayir 312 (80,62) | 3,70 (x0,06)

: Evet 75 (19,38 2,61 (0,13

Isten Ayriima (19,%5) G019 6851/0,000
Niyeti Hayir 312 (80,62) 1,82 (+0,05)

Ho: Katilimcilarin gagri alirken zorlanmasi ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi
arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri alirken zorlanmasi ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi

arasinda iligki vardir.

P=0,016<0,05 olmast nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin cagri alirken

zorlanmasi ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Cagri
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alirken zorlanmak ile Romantik Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,07) Romantik Kisilik Tipine
sahip kisilerin ¢agr1 alirken zorlandig1 anlasilmistir (P=0,016).

Ho: Katilimcilarin ¢agr1 alirken zorlanmasi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi
arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri alirken zorlanmasi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi

arasinda iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmasi1 nedeniyle H: kabul edilir ve katilimcilarin ¢agri alirken
zorlanmast ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagr1 alirken
zorlanmak ile Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda anlamli bir iligki
saptanmigtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,61) Isten Ayrilma Niyetine
sahip kisilerin ¢agr1 alirken zorlandigi anlasilmistir (P=0,000).

Cizelge 5.16. Alinan ¢agridan etkilenme durumu ile dlgekler arasi iligki

Gozlem Sayisi .
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P
Romantik Kisilik Evet 148 (38,2) | 3,96 (£0,97) 14938/0.01
Tipi Hayir 239 (61,8) 3,66 (+1,04)
Evet 148 (38,2) 3,43 (+£0,92) 15208 5/0.025
Sadik Kigilik Tipt 7 © 239 (61,8) | 3.23 (20.95) A
. Evet 148 (38,2 2,16 (£1,09
Is?en Ayrllma (38.2) ( ) 14777,5/0,005
Niyeti Hayir 239 (61,8) 1,85 (+0,94)

Ho: Katilimcilarin ¢agri alirken alinan ¢agridan etkilenme durumu ile Romantik
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri alirken alinan ¢agridan etkilenme durumu ile Romantik

Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.
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P=0,01<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin ¢agr1 alirken alinan
cagridan etkilenme durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki
vardir. Cagr1 alirken ¢agridan etkilenme durumu ile Romantik Kisilik Tipi arasinda
anlamu bir iligski saptanmistir. Ortalama puanla incelendiginde (Ort: 3,96) Romantik

Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri alirken alinan ¢agridan etkilendigi anlagilmistir
(P=0,01).

Ho: Katilimcilarin ¢agr1 alirken alinan ¢agridan etkilenme durumu ile Sadik Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilmecilarin ¢agri alirken alinan ¢agridan etkilenme durumu ile Sadik Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,01<0,025 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimcilarin ¢agri alirken alinan
cagridan etkilenme durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir.
Cagr alirken ¢agridan etkilenme durumu ile Sadik Kisilik Tipi arasinda anlami bir
iligki saptanmistir. Ortalama puanla incelendiginde (Ort: 3,43) Sadik Kisilik Tipine
sahip kisilerin ¢agr alirken alinan ¢agridan etkilendigi anlagilmistir (P=0,025).

Ho: Katilimcilarin ¢agri alirken alinan ¢agridan etkilenme durumu ile Isten Ayrilma
Niyetine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimeilari ¢agri alirken alinan c¢agridan etkilenme durumu ile Isten Ayrilma

Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,005<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve katilimeilarin ¢agri alirken alinan
cagridan etkilenme durumu ile isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski
vardir. Cagri alirken ¢agridan etkilenme durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip
kisiler arasinda bir iliski saptanmustir. Ortalama puanla incelendiginde (Ort: 2,16) Isten
Ayrilma Niyetine sahip kisilerin ¢agr1 alirken alinan ¢agridan etkilendigi anlasilmigstir
(P=0,005).
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Cizelge 5.17. Sosyal bir birey oldugunu diisiinme durumu ile 6lgekler arasi iliski

Gozlem Sayisi )
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P
Basaran Kisilik Evet 314 (81,1) 4,62 (+0,80) 8964.5/0,004
Tipi Hayir 73 (18,9) 4,33 (+0,78)
Evet 314 (81,1) 3,25 (£0,95) 9484.5/0.021
Sadik Kisilik Tipi Hayr 73 (18.9) 3,53 (£0,87) e
Maceraci Kisilik Evet 314 (8L1) 442 (+0.85) 5821/0,000
Tipi Hayir 73 (18,9) 3,58 (+0,99)
. Evet 314 (81,1 1,87 (+0,94
Isten Ayrilma ( ) ( ) 8723,5/0,001
Niyeti Hayir 73 (18,9) 2,38 (£1,20)

Ho: Katilimcilarin sosyal bir birey oldugunu diisiinme durumu ile Basaran Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin sosyal bir birey oldugunu diisiinme durumu ile Basaran Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,004<0,05 olmasi1 nedeniyle Hi kabul edilir ve sosyal bir birey oldugunu diisiinme
durumu ile Basaran Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Sosyal bir birey
oldugunu diisiine durumu ile Basaran Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmustir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,62) Basaran Kisilik Tipine sahip
kisiler sosyal bir birey oldugunu diisiindiigii anlasilmistir (P=0,004).

Ho: Katilimcilarin sosyal bir birey oldugunu diisiinme durumu ile Sadik Kisilik Tipine
sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hai: Katilimcilarin sosyal bir birey oldugunu diistinme durumu ile Sadik Kisilik Tipine

sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,021<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve sosyal bir birey oldugunu diisiinme
durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Sosyal bir birey

oldugunu diistine durumu ile Sadik Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iligki oldugu
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saptanmuistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,53) Sadik Kisilik Tipine sahip
kisiler sosyal bir birey olmadigini diisiindiigli anlasilmistir (P=0,021).

Ho: Katilimeilarin sosyal bir birey oldugunu diistinme durumu ile Macerac1 Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimeilarin sosyal bir birey oldugunu diisiinme durumu ile Maceract Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardr.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle H1 kabul edilir ve sosyal bir birey oldugunu diisiinme
durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Sosyal bir birey
oldugunu diisiine durumu ile Macerac1 Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iligki oldugu
saptanmigtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,42) Maceraci Kisilik Tipine
sahip kisiler sosyal bir birey oldugunu diistindiigii anlagilmistir (P=0,000).

Ho: Katilimeilarin sosyal bir birey oldugunu diisinme durumu ile Isten Ayrilma
Niyetine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilmcilarin sosyal bir birey oldugunu diisiinme durumu ile Isten Ayrilma

Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,001<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve sosyal bir birey oldugunu diisiinme
durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Sosyal bir birey
oldugunu diisiine durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda anlaml1 bir
iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,38) Isten Ayrilma
Niyetine sahip kisilerin sosyal bir birey olmadigini diistindiigii anlagilmigtir (P=0,001).
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Cizelge 5.18. Tiikenmislik hissetme durumu ile 6lgekler arasi iligki

Gozlem Sayisi ]
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P

Romantik Kisilik Evet 145 (37,4) 3,95 (£1,05) 15079/0,021
Tipi Hayir 242 (62,6) 3,66 (£0,99)
Gézlemei Kisilik Evet 145 (37,4) 3,91 (+0,85) 15434/0,046
Tipi Hayir 242 (62,6) 3,77 (+0,77)

Evet 145 (37,4) 3,5 (£0,98) 14497 5/0.004
Sadik Kisilik Tipi Hayr 247 (62.6) 3.19 (20.9) e
Maceract Kisilik Evet 145 (37,4) 4,04 (£1,04) 13938 5/0.001
Tipi Hayir 242 (62,6) 4,39 (+0,84)
- Evet 145 (37,4 2,58 (1,04
Isten Ayrilma pré) 109 7812/0,000
Niyeti Hayir 242 (62,6) 1,6 (£0,8)

Ho: Katilimcilarin tiikenmiglik hissetme durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin tiikenmisglik hissetme durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,021<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve tiikenmislik hissetme durumu ile
Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Tiikenmislik hissetme
durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,95) Romantik Kisilik Tipine
sahip kisilerin tiikenmislik hissettigi anlagilmistir (P=0,021).

Ho: Katilimcilarin tiikenmislik hissetme durumu ile Gézlemci Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin tiikenmislik hissetme durumu ile Gozlemci Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.
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P=0,046<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve tilkenmislik hissetme durumu ile
Gozlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Tiikenmislik hissetme
durumu ile Gozlemci Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,91) Gozlemci Kisilik Tipine
sahip Kisilerin tiikkenmislik hissettigi anlasilmistir (P=0,046).

Ho: Katilimcilarin titkenmislik hissetme durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi
arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin titkenmislik hissetme durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi

arasinda iliski vardir.

P=0,004<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve tilkenmislik hissetme durumu ile
Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Tiikenmislik hissetme durumu
ile Sadik Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmustir.
Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,5) Sadik Kisilik Tipine sahip kisilerin
titkenmislik hissettigi anlasilmistir (P=0,004).

Ho: Katilimcilarin tilkenmislik hissetme durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin tilkenmislik hissetme durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,001<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve tiikenmislik hissetme durumu ile
Macerac1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Tiikenmislik hissetme
durumu ile Maceract Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,39) Maceraci Kisilik Tipine
sahip kisilerin tiikenmislik hissetmedigi anlasilmistir (P=0,001).

Ho: Katilimcilarm tiikkenmislik hissetme durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin tiikenmislik hissetme durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.
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P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve tiikenmislik hissetme durumu ile
Isten Ayrilma Niyetine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Tiikenmislik hissetme
durumu ile isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,58) Isten Ayrilma Niyetine
sahip kisilerin titkenmislik hissettigi anlasilmistir (P=0,000).

Cizelge 5.19. Kendini degerli hissetme durumu ile 6lgekler arast iligki

GéZI(e:;g?S;aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P
Basaran Kisilik Evet 286 (73,9) 4,64 (+0,76) 11946.5/0.01
Tipi Hayir 101 (26,1) | 4,37 (£0,89) o
Evet 286 (73,9) | 3,22 (£0,90)
Sadik Kisilik Tipi 12115/0,016
Hayir 101 (26,1) 3,54 (£1,02)
Maceraci Kisilik Evet 286 (73,9) 4,39 (+0,88) 10152 5/0.000
Tipi Hayir 101 (26,1) | 3,90 (0,99) o
isten Ayrilma Evet 286(739) | 17408 | o
Niyeti Hayir 101 (26,1) | 2,62 (£1,11)

Ho: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile Basaran Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Ha: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile Bagaran Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,001<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve kendini degerli hissetme durumu ile
Basaran Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Kendini degerli hissetme
durumu ile Basaran Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iligki oldugu
saptanmustir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,64) Basaran Kisilik Tipine sahip
kisilerin kendini degerli hissettigi anlasilmistir (P=0,01).

Ho: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iliski yoktur.
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Hai: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,016<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve kendini degerli hissetme durumu ile
Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Kendini degerli hissetme
durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmustir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,54) Sadik Kisilik Tipine sahip
kisilerin kendini degerli hissetmedigi anlasilmistir (P=0,016).

Ho: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Ha: Katilimeilarin kendini degerli hissetme durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,000<0,05 olmasi nedeniyle Hy kabul edilir ve kendini degerli hissetme durumu ile
Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Kendini degerli hissetme
durumu ile Maceract Kisilik Tipine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,39) Maceraci Kisilik Tipine
sahip kisilerin kendini degerli hissettigi anlagilmistir (P=0,000).

Ho: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda
iligki yoktur.
H1: Katilimcilarin kendini degerli hissetme durumu ile isten Ayrilma Niyeti arasinda

iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve kendini degerli hissetme durumu ile
Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir. Kendini degerli hissetme durumu ile Isten
Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmustir.
Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,62) Isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin
kendini degerli hissetmedigi anlagilmistir (P=0,000).
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Cizelge 5.20. Yeteri kadar dinlenme durumu ile 6lgekler arasi iliski

GOZl(egg?S)aYISI Mann-Whitney U
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P
Banise1 Kisilik Evet 174G81) | 4050.76) | o002
Tipi Hayir 213 (44,8) 3,96 (£1,05)
Isyen Ayrllma Evet 174 55.1) 1,62 (+0.82) 11714/0,000
leetl Haylr 213 (44,8) 2,25 (i1986)

Ho: Katilimeilarin yeteri kadar dinlenme durumu ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip
olmasi arasinda iliski yoktur.
Hai: Katilimeilarin yeteri kadar dinlenme durumu ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip

olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,02<0,05 olmas1 nedeniyle Hi1 kabul edilir ve yeteri kadar dinlenme durumu ile
Barig¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Yeteri kadar dinlenme
durumu ile baris¢1 kisilik tipi arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmastir. Ortalama
puanlar incelendiginde (Ort: 4,05) Baris¢1 Kisilik Tipine sahip kisilerin yeteri kadar
dinlenebildigini diisiindiigii anlasilmistir (P=0,02).

Ho: Katilimcilarin yeteri kadar dinlenme durumu ile isten Ayrilma Niyeti arasinda
iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin yeteri kadar dinlenme durumu ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda

iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve yeteri kadar dinlenme durumu ile
Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir. Yeteri kadar dinlenme durumu ile Isten
Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir.
Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,25) Isten Ayrilma Niyetine sahip Kisilerin
yeteri kadar dinlenemedigini diisiindiigli anlasilmistir (P=0,000).
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Cizelge 5.21. Cagri sonras1 6fke patlamasi durumu ile 6lgekler arasi iliski

Gozlem Sayisi )
Mann-Whitney U
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P

Mitkemmeliyetci Evet 146 (37,7) 4,65 (+0,83) 15288/0.03
Kisilik Tipi Hayir 241 (62,3) | 4,42 (£0,92)
Yardimsever Evet 146 87.1) 473 (+1,00) 15352/0,03
Kisilik Tipi Hayir 241 (62,3) 4,54 (£0,98)
Romantik Kisilik Evet 146 (37,7) 4,02 (£1,06) 13992 5/0.001
Tipi Hayir 241 (62,3) 3,62 (+£0,98)

Evet 146 (37,7) 3,52 (+0,98) 13869/0.000
Sadik Kisilik Tipi T 241 (62,3) 3,18 (£0,90) '

Evet 146 (37,7) 4,43 (£0,83) 12623 5/0.000
Lider Kisilik Tipi T 241 (62.3) 4,01 (£0,79) e

. Evet 146 (37,7 3,88 (1,10

Baris¢i1 Kisilik ( ) ( ) 14631/0,005
Tipi Hayir 241 (62,3) 4,19 (£0,93)
. Evet 146 (37,7 2,28 (£1,11
Isten Ayrilma S ( ) 12812/0,000
Niyeti Hayir 241 (62,3) 1,78 (+£0,90)

Ho: Katilimcilarin ¢agr1 sonrast 6fke patlamasi yasama durumu ile Mitkemmeliyetci
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri sonrasi 6tke patlamasi yasama durumu ile Miikemmeliyetci

Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,03<0,05 olmas1 nedeniyle H1 kabul edilir ve ¢agri sonras1 6fke patlamasi yasama
durumu ile Mitkemmeliyetci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligski vardir. Cagri
sonrast 0fke patlamasi durumu ile Milkemmeliyetci Kisilik Tipi arasinda anlamli bir
iligki (Ort:  4,65)
Miikemmeliyetci Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agr1 sonrast 6fke patlamasi yasadigi

oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde

anlasilmistir (P=0,03).
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Ho: Katilimcilarin ¢agri sonrasi 6fke patlamasi yasama durumu ile Yardimsever
Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin c¢agri sonras1 6fke patlamasi yasama durumu ile Yardimsever

Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,03<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢agri sonrasi 6fke patlamasi yasama
durumu ile Yardimsever Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagri
sonrasi 6fke patlamasi durumu ile Yardimsever Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iligki
oldugu saptanmstir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,73) Yardimsever Kisilik
Tipine sahip kisilerin ¢agr1 sonrasi 6fke patlamasi yasadigi anlagilmistir (P=0,03).

Ho: Katilimcilarin ¢agri sonrasi 6fke patlamasi yasama durumu ile Romantik Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri sonrasi 6fke patlamasi yasama durumu ile Romantik Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,001<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢agr1 sonras1 6fke patlamasi yasama
durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki vardir. Cagri sonrast
ofke patlamasi durumu ile Romantik Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,02) Romantik Kisilik Tipine
sahip kisilerin ¢agri sonras1 6fke patlamasi yasadig: anlasilmistir (P=0,001).

Ho: Katilimeilarin ¢agri sonrasit 6fke patlamasi yasama durumu ile Sadik Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iligki yoktur.
Hi: Katilimeilarin ¢agri sonrasit 6fke patlamasi yasama durumu ile Sadik Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmasi1 nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢agr1 sonras1 6fke patlamasi yasama
durumu ile Sadik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagr1 sonrasi 6fke
patlamasi durumu ile Sadik Kisilik Tip1 arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir.
Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,52) Sadik Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri
sonrast O0fke patlamasi yasadigi anlasilmistir (P=0,000).
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Ho: Katilimcilarin ¢agri sonrasi 6fke patlamasi yagsama durumu ile Lider Kisilik Tipine
sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri sonrasi 6fke patlamasi yasama durumu ile Lider Kisilik Tipine

sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,000<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢agri sonras1 6fke patlamasi yasama
durumu ile Lider Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagr1 sonrasi 6fke
patlamasi durumu ile Lider Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmustir.
Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,43) Lider Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri
sonrast O6fke patlamasi yasadigi anlasilmigtir (P=0,000).

Ho: Katilimcilarin ¢agri sonras1 6fke patlamasi yagama durumu ile Bariger Kisilik
Tipine sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin ¢agri sonras1 6fke patlamasi yagama durumu ile Bariggr Kisilik

Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir.

P=0,005<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢agr1 sonrasi 6fke patlamasi yasama
durumu ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski vardir. Cagr1 sonrasi 6fke
patlamasi1 durumu ile Barisc1 Kisilik Tipi arasinda anlamlhi bir iliski oldugu
saptanmugtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,19) Baris¢1 Kisilik Tipine sahip

kisilerin ¢agri sonras1 6fke patlamasi yasamadigi anlasilmistir (P=0,005).

Ho: Katilimcilar cagri sonrasi dfke patlamasi yasama durumu ile Isten Ayrilma
Niyeti arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarm cagr sonrasi dfke patlamasi yasama durumu ile Isten Ayrilma

Niyeti arasinda iligki vardir.

P=0,000<0,05 olmasi1 nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢agr1 sonras1 6fke patlamasi1 yasama
durumu ile isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir. Cagr1 sonrasi1 6fke patlamasi
durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmustir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,28) Isten Ayrilma Niyetine
sahip kisilerin cagri sonras1 6fke patlamasi yasadig1 anlasilmistir (P=0,000).
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Cizelge 5.22. Cinsiyet ile 6l¢ekler arasr iliski

GOZl(egg?S)aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler

N (%) Ortalama t Test/P
Bagaran Kisilik Erkek 157 (40,5) 440 (+0.88) 15071/0,006
Tipi Kadin 230 (59,5) | 4,68 (+0,72) ’
Romantik Kisilik Erkek 157 (40,5) | 3,59 (+1,10) 14915 5/0.004
Tipi Kadm 230 (59,5) | 3,89 (0,95) o
e (st Erkek 157(405) | 411(0.96) | 0c001t
Tipi Kadmn 230 (595) | 4,36 (x0,90) o
isten Ayrilma Erkek 157(405) | 210@100) | ooc o012
Niyeti Kadm 230(59,5) | 1,88 (+1,01)

Ho: Katilimcilarin cinsiyeti ile Basaran Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski
yoktur.
Hi: Katilimcilarin cinsiyeti ile Basaran Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

vardir.

P=0,006<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve cinsiyet ile Basaran Kisilik Tipi
arasinda iliski vardir. Cinsiyet durumu ile Basaran Kisilik Tipi arasinda anlamli bir
iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,68) Basaran Kisilik
Tipine sahip kisilerin cinsiyeti kadin oldugu anlagilmistir (P=0,0006).

Ho: Katilimcilarin cinsiyeti ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmas1 arasinda iliski
yoktur.
Hi: Katilimcilarin cinsiyeti ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

vardir.

P=0,004<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve cinsiyet ile Romantik Kisilik Tipi
arasinda iligki vardir. Cinsiyet durumu ile Romantik Kisilik Tipi arasinda anlamli bir
iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,89) Romantik
Kisilik Tipine sahip kisilerin cinsiyeti kadin oldugu anlasilmistir (P=0,004).
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Ho: Katilimeilarin cinsiyeti ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski
yoktur.
Hi: Katilimeilarin cinsiyeti ile Maceract Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

vardir.

P=0,011<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve cinsiyet ile Maceraci Kisilik Tipi
arasinda iliski vardir. Cinsiyet durumu ile Maceraci Kisilik Tipi arasinda anlamli bir
iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,36) Maceraci
Kisilik Tipine sahip kisilerin cinsiyeti kadin oldugu anlagilmistir (P=0,011).

Ho: Katilimcilarin cinsiyeti ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski yoktur.

H1: Katilimcilarin cinsiyeti ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir.

P=0,012<0,05 olmas1 nedeniyle Hy kabul edilir ve cinsiyet ile isten Ayrilma Niyeti
arasinda iliski vardir. Cinsiyet durumu ile isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler arasinda
anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,10)
Isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin cinsiyeti erkek oldugu anlasilmistir (P=0,012).

Cizelge 5.23. Medeni durum ile dlgekler arasi iliski

GOZl(eggf)aylSl Mann-Whitney U
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P

. A Bekar 273 (58,2 4,56 (+0,89

I\K/{u}ic?lr{n;r}ellyetQI (82) 059 13376,5/0,029
isilik Tip1 Evli 114 (41,8) | 4,37 (+0,89)
o e Bekar 273 (58,2 3,85 (+1,03

R_or_nantlk Kisilik : ( ) ( ) 13458/0,036
Tipi Evli 114 (41,8) | 3,59 (+0,98)
) P Bekar 273 (58,2 3,92 (+0,81

G_oz_lemm Kisilik _ ( ) ( ) 11583,5/0,000
Tipi Evli 114 (41,8) | 3,59 (+0,74)
C Bekar 273 (58,2 4,32 (£0,94

Mac_:eram Kisilik _ ( ) ( ) 13562/0,046
Tipi Evli 114 (41,8) | 4,11 (20,90)
N Bekar 273(58,2) | 4,22 (+0,86)

Lider Kisilik Tipi - 13554,5/0,045
Evli 114 (41,8) | 4,03 (£0,74)
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Barisc1 Kisilik Bekar 273 (58,2) 1,90 (£1,00)
Tipi Evli 114 (41,8) | 2,12 (x1,01)

13575/0,047

Ho: Katilimcilarin medeni durumu ile Mitkemmeliyetgi Kisilik Tipine sahip olmasi
arasinda iliski yoktur.
Hi: Katilimeilarin medeni durumu ile Mitkemmeliyet¢i Kisilik Tipine sahip olmasi

arasinda iliski vardir.

P=0,029<0,05 olmas1 nedeniyle Hy kabul edilir ve medeni durum ile Miikemmeliyetci
Kisilik Tipi arasinda iligki vardir. Medeni durum ile Miikemmeliyet¢i Kisilik Tipi
arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:
4,56) Miikemmeliyetci Kisilik Tipine sahip kisilerin medeni durumu bekar oldugu
anlagilmistir (P=0,029).

Ho: Katilimeilarin medeni durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda
iligki yoktur.
Hi: Katilimcilarin medeni durumu ile Romantik Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda

iliski vardir.

P=0,036<0,05 olmas1 nedeniyle Hy kabul edilir ve medeni durum ile Romantik Kisilik
Tipi arasinda iliski vardir. Medeni durum ile Romantik Kisilik Tipi arasinda anlaml
bir iligki oldugu saptanmigtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,85) Romantik
Kisilik Tipine sahip kisilerin medeni durumu bekar oldugu anlasilmistir (P=0,036).

Ho: Katilimcilarin medeni durumu ile G6zlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda
iligki yoktur.
Hi: Katilimeilarin medeni durumu ile Gozlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda

iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hy kabul edilir ve medeni durum ile Gézlemci Kisilik
Tipi arasinda iligki vardir. Medeni durum ile Goézlemci Kisilik Tipi arasinda anlaml
bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,92) Gozlemci
Kisilik Tipine sahip kisilerin medeni durumu bekar oldugu anlasilmistir (P=0,000).
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Ho: Katilimcilarin medeni durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda
iliski yoktur.
Hi: Katilimcilarin medeni durumu ile Maceraci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda

iliski vardir.

P=0,046<0,05 olmasi nedeniyle Hy kabul edilir ve medeni durum ile Macerac1 Kisilik
Tipi arasinda iliski vardir. Medeni durum ile Maceraci Kisilik Tipi arasinda anlaml
bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,32) Maceraci
Kisilik Tipine sahip kisilerin medeni durumu bekar oldugu anlasilmistir (P=0,046).

Ho: Katilimcilarin medeni durumu ile Lider Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki
yoktur.
Hai: Katilimcilarin medeni durumu ile Lider Kisilik Tipine sahip olmas1 arasinda iliski

vardir.

P=0,045<0,05 olmas1 nedeniyle H1 kabul edilir ve medeni durum ile Lider Kisilik Tipi
arasinda iliski vardir. Medeni durum ile Lider Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iliski
oldugu saptanmustir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,22) Lider Kisilik Tipine
sahip kisilerin medeni durumu bekar oldugu anlasiimistir (P=0,045).

Ho: Katilimcilarin medeni durumu ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda
iligki yoktur.
Hai: Katilimcilarin medeni durumu ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda

iliski vardir.

P=0,047<0,05 olmas1 nedeniyle H1 kabul edilir ve medeni durum ile Baris¢1 Kisilik
Tipi arasinda iliski vardir. Medeni durum ile Baris¢1 Kisilik Tipi arasinda anlamli bir
iligski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,12) Baris¢1 Kisilik

Tipine sahip kisilerin medeni durumu evli oldugu anlasilmistir (P=0,047).
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Cizelge 5.24. Calisma siiresi ile Olgekler arasi iligki

Gozlem Sayist

Kruskal Wallis
Degiskenler (387)
N (%) Ortalama t Test/P
1 yildan az 174 (44,9) 3,90 (+£0,72)
1-2 yil arasi 57 (14,8) 3,96 (+0,97)
?ﬁ)zilemci Kisilik "3_4 y1] arast 67 (17,3) 3,81 (£0,84) | 13076/0,011
5-6 y1l arasi 15 (3,9) 3,85 (+0,53)
Tyilve isti | 74 (19,1) | 3,55 (+0,81)
1 yildan az 174 (44,9) 4,16 (£0,94)
1-2 yil arasi 57 (14,8) 4,33 (+0,99)
Eia;ilscl Kisilik 3-4 yil arasi 67 (17,3) 3,72 (+1,17) | 10057/0,039
5-6 y1l aras1 15 (3,9) 4,08 (x1,11)
Tyilve isti | 74 (19,1) | 3,99 (£0,91)
1 yildan az 174 (44,9) 1,63 (+£0,86)
1-2 yil arasi 57 (14,8) 2,01 (£1,13)
INSE;reltiAyrﬂma 3-4 yil arast 67 (17,3) 2,18 (+0,93) 51321/0,000
5-6 yil aras1 15 (3,9) 2,40 (£0,93)
Tyilve isti | 74 (19,1) | 2,46 (£1,07)

Ho: Katilimcilarin ¢alisma siiresi ile Gozlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda

iligki yoktur.

Hi: Katilimcilarin ¢alisma stiresi ile Gézlemci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda

iliski vardir.

P=0,011<0,05 olmasi nedeniyle Hi kabul edilir ve ¢aligsma siiresi ile Gézlemci Kisilik

Tipi Arasinda iliski vardir. Calisma siiresi ile Gozlemci Kisilik Tipi arasinda anlamli

bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,96) Gozlemci

Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri merkezinde 1-2 yil arasi ¢alistigi anlagilmistir

(P=0,011).

Ho: Katilimcilarin ¢aligma stiresi ile Baris¢1 Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iliski

yoktur.
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Hi: Katilimcilarin ¢alisma siiresi ile Barisci Kisilik Tipine sahip olmasi arasinda iligki

vardir.

P=0,039<0,05 olmas1 nedeniyle H1 kabul edilir ve galisma siiresi ile Baris¢1 Kisilik
Tipi arasinda iliski vardir. Calisma siiresi ile Barig¢1 Kisilik Tipi arasinda anlamli bir
iligki oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 4,33) Baris¢1 Kisilik
Tipine sahip kisilerin ¢agr1 merkezinde 1-2 yil arasi ¢alistig1 anlasilmistir (P=0,039).

Ho: Katilimcilarin ¢alisma siiresi ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski yoktur.

H1: Katilimeilarin ¢alisma siiresi ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle H kabul edilir ve galisma siiresi ile Isten Ayrilma
Niyeti arasinda iliski vardir. Calisma siiresi ile Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler
arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:
2,46) Isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin cagri merkezinde 7 yil ve iistii arasi
calistig1 anlagilmistir (P=0,011).

Cizelge 5.25. Calisma siiresi gruplar arasi farkin dlgekler tizerindeki durumu

.| (I) Calisma | (J) Calisma | Ortalama
Bonferroni Siiresi Siiresi Farki (I-J) SD P
1-2 Y1l Arasi -,05248 ,12183 1,000
| Yildan Az 3-4 Y1l Arasi ,09461 ,11478 1,000
5-6 Y1l Arasi ,05805 ,21482 1,000
7 Y1l ve Ustii | ,35399" ,11079 ,015
1 Yildan Az ,05248 ,12183 1,000
1-2 Yil 3-4 Yil Arasi , 14709 ,14384 1,000
Arasi 5-6 Y1l Arasi , 11053 ,23165 1,000
Gozlemci 7 Y1l ve Ustii | ,40647" ,14068 ,041
Kisilik Tipi 1 Yildan Az | -,09461 11478 1,000
3-4 Y1l 1-2 Y1l Arast -,14709 ,14384 1,000
Arasi 5-6 Y1l Arasi -,03657 ,22802 1,000
7 Y1l ve Ustii ,25938 ,13462 ,548
1 Yildan Az -,05805 ,21482 1,000
5-6 Y1l 1-2 Y1l Arast -, 11053 ,23165 1,000
Arasi 3-4 Y1l Arasi ,03657 ,22802 1,000
7 Y1l ve Ustii ,29595 ,22604 1,000
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1 Yildan Az -,35399" ,11079 ,015

7 Y1l ve 1-2 Y1l Arasi -,40647" , 14068 ,041

Ustii 3-4 Y1l Arasi -,25938 ,13462 ,548

5-6 Y1l Arasi -,29595 ,22604 1,000

1-2 Y1l Arasi -, 16667 ,15233 1,000

| Yildan Az 3-4 Y1l Arasi ,43831" ,14351 ,024

5-6 Y1l Arasi ,08667 ,26860 1,000

7 Y1l ve Ustii ,16937 ,13853 1,000

1 Yildan Az ,16667 ,15233 1,000

1-2 Y1l |[3-4 Y1l Arasi ,60498" ,17986 ,008

Arast 5-6 Y1l Arasi ,25333 ,28966 1,000

7 Y1l ve Ustii ,33604 ,17591 ,568

1 Yildan Az -,43831" ,14351 ,024

Baris¢1 3-4 Y1l 1-2 Y1l Aras1 | -,60498" ,17986 ,008

Kisilik Tipi | Aras1  |5-6 Yil Aras1 | -,35164 28512 1,000

7 Yil ve Ustii | -,26894 ,16833 1,000

1 Yildan Az -,08667 ,26860 1,000

5-6 Y1l 1-2 Y1l Arast -,25333 ,28966 1,000

Arast 3-4 Y1l Arasi ,35164 ,28512 1,000

7 Y1l ve Ustii ,08270 ,28264 1,000

1 Yildan Az -,16937 ,13853 1,000

7 Y1l ve 1-2 Y1l Arasi -,33604 , 17591 ,568

Ustii 3-4 Y1l Arasi ,26894 ,16833 1,000

5-6 Y1l Arasi -,08270 ,28264 1,000

1-2 Y1l Arasi -,37760 14714 ,107

| Yildan Az 3-4 Y1l Arasi -,54998i ,13862 ,001

5-6 Y1l Aras1 | -,76590 ,25945 ,034

7 Y1l ve Ustii | -,82986" ,13381 ,000

1 Yildan Az ,37760 14714 ,107

1-2 Yil 3-4 Yil Arasi -, 17238 17373 1,000

Arasi 5-6 Y1l Arasi -,38830 ,27979 1,000

. 7 Y1l ve Ustii | -,45227 ,16991 ,081

Isten 1 Yildan Az | 54998 13862 001
Ayrilma

Niyeti 3-4 Yil 1-2 Y1l Arasi ,17238 17373 1,000

Arasi 5-6 Y1l Arasi -,21592 ,27540 1,000

7 Y1l ve Ustii | -,27988 ,16259 ,860

1 Yildan Az ,76590" ,25945 ,034

5-6 Y1l 1-2 Y1l Arast ,38830 ,27979 1,000

Arasi 3-4 Y1l Arasi ,21592 ,27540 1,000

7 Y1l ve Ustii | -,06396 ,27301 1,000

7Yilve |1 Yildan Az ,82986" ,13381 ,000

Ustii 1-2 Yil Aras1 | 45227 ,16991 ,081
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3-4 Yil Arasi ,27988 ,16259 ,860
5-6 Y1l Arasi ,06396 ,27301 1,000

Calisma siiresinin  gruplart  arasindaki farkin  hangisinden kaynaklandigini
bulunabilmesi i¢in Bonferoni testi uygulanmistir. Buna gore Gozlemci Kisilik Tipinde,
1 y1l ve daha az ¢alisma siiresi ile 7 yil ve iistii caligma stiresi arasinda (p=0,015), 1-2
yil ve daha az ¢alisma siiresi ile 7 yi1l ve iistii calisma siiresi arasinda farklilik vardir
(p=0,041). Baris¢1 Kisilik Tipinde, 1 yil ve daha az ¢alisma siiresi ile 3-4 yil arasi
caligma siiresi arasinda (p=0,024), 1-2 y1l aras1 ¢alisma siiresi ile 3-4 y1l arasi ¢alisma
siiresi arasinda farklilik vardir (p=0,008). Isten Ayrilma Niyetinde 1 yildan az ¢alisma
stiresi ile 3-4 yil aras1 ¢alisma siiresi arasinda (p=0,01), 1 yildan az arasi ¢aligma stiresi
ile 5-6 yil aras1 ¢aligma siiresi arasinda (p=0,034), 1 yildan az arasi ¢alisma siiresi ile

7 yil ve tistii ¢aligma stiresi arasinda farklilik vardir (p=0,000).

Cizelge 5.26. Egitim durumu ile 6l¢ekler arasi iliski

Gozlem Sayisi (387) Kruskal Wallis
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P

Lise 15 (3,9) 1,93 (+0,89)
: On Lisans 220 (56,8 1,68 (0,88
IsFen {\yrllma (56.8) ( ) 50637/0,000
Niyeti Lisans 136 (35,2) 2,36 (+1,06)

Lisansiistii 16 (4,1) 2,62 (+1,01)

Ho: Katilimcilarin egitim durumu ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski yoktur.

H1: Katilimcilarin egitim durumu ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir.

P=0,000<0,05 olmas1 nedeniyle Hj kabul edilir ve egitim durumu ile Isten Ayrilma
Niyeti arasinda iliski vardir. Egitim durumu ile Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler
arasinda anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort:
2,62) Isten Ayrilma Niyetine sahip kisilerin lisansiistii egitim seviyesinde oldugu
anlagilmistir (P=0,000).
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Cizelge 5.27. Egitim seviyesindeki gruplar aras1 fark

| (1) Egitim (J) Egitim Ortalama

Bonferroni Durumu Durumu Farki (I-J) SD P
On Lisans ,24848 ,25599 1,000
Lise Lisans -,43431 ,26099 ,581
Lisanstistii -,69167 34477 273
Lise -,24848 ,25599 1,000
) On Lisans |Lisans -,68280* , 10464 ,000
f;i‘lma Lisansiisti_|_-94015* | 24839 001
Niyeti Lise 43431 ,26099 581
Lisans On Lisans ,68280* ,10464 ,000
Lisansiisti -,25735 ,25354 1,000
Lise ,69167 34477 273
Lisansiistii | On Lisans ,94015* ,24839 ,001
Lisans ,25735 ,25354 1,000

Egitim durumu gruplari arasindaki farkin hangisinden kaynaklandigin1 bulunabilmesi
icin Bonferoni testi uygulanmistir. Buna gore, 6n lisans ve lisans egitim durumlari
arasinda (p=0,000), 6n lisans ve lisansiistii egitim durumlari arasinda farklilik vardir

(p=0,001).

Cizelge 5.28. Yas durumu ile 6lgekler arasr iligki

Gozlem Sayist (387) Kruskal Wallis
Degiskenler
N (%) Ortalama t Test/P

21-26 150 (38,8) 3,94 (£1,02)
. 27-32 155 (40) 3,71 (£1,00)

Romantik 8367/0,039
Kisilik Tipi 33-38 55 (14,2) 3,70 (£1,08)
39+ 27 (7) 3,77 (£0,99)
21-26 150 (38,8) 1,79 (20,92)
. 27-32 155 (40 1,95 (£1,02

Isten Ayrilma (40) (1,02 16891/0,001
Niyeti 33-38 55 (14,2) 2,42 (£1,15)
39+ 27 (7) 2,13 (x1,01)

Ho: Katilimcilarin yasi ile Romantik Kisilik Tipi sahip olmasi arasinda iliski yoktur.
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Hai: Katilimcilarin yasi ile Romantik Kisilik Tipi sahip olmasi arasinda iligki vardir.

P=0,039<0,05 olmas1 nedeniyle Hi kabul edilir ve yas ile baris¢1 kisilik tipi arasinda
iliski vardir. Yas ile Romantik Kisilik Tipi arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmigtir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 3,94) Romantik Kisilik Tipine
sahip kisilerin 21-26 yas grubu arasinda oldugu anlasilmistir (P=0,0039).

Ho: Katilimcilarin yasi ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski yoktur.

Hi: Katilimcilarin yasi ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda iliski vardir.

P=0,001<0,05 olmas1 nedeniyle Hj kabul edilir ve egitim durumu ile Isten Ayrilma
Niyeti arasinda iliski vardir. Yas ile Isten Ayrilma Niyetine sahip kisiler anlamli bir
iliski oldugu saptanmistir. Ortalama puanlar incelendiginde (Ort: 2,42) isten Ayrilma
Niyetine sahip kisilerin 33-38 yas grubu arasinda oldugu anlasiimistir (P=0,001).

Cizelge 5.29. Yastaki gruplar arasi farkin dlgekler tizerindeki durumu

Bonferroni | (I) Yas ) Yas FCZ ;tlf:?;"j) sD P
27-32 23038 11686 296
21-26 33-38 23485 16084 870
30+ 57130* | 21330 046
21-26 23038 11686 296
27-32 33-38 00447 16014 1,000
Romantik 39+ ,34092 ,21278 ,660
Kisilik Tipi 21-26 -,23485 ,16084 870
33-38 27-32 00447 16014 1,000
39+ 33645 23976 068
21-26 _57130% | 21330 046
39+ 27-32 -,34092 21278 660
33-38 - 33645 23976 068
27-32 -16581 11438 888
, 21-26 33-38 -,63001* | 15742 000
gl 30+ - 34247 20876 610

Ayrilma

Niyeti 21-26 116581 11438 888
27-32 33-38 _46510% | 15673 019
30+ -17666 20825 1,000
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21-26 ,63091* ,15742 ,000

33-38 27-32 ,46510* ,15673 ,019
39+ ,28844 ,23466 1,000

21-26 ,34247 ,20876 ,610
39+ 27-32 ,17666 ,20825 1,000
33-38 -,28844 ,23466 1,000

Yas durumunun gruplar arasindaki farkin hangisinden kaynaklandigini bulunabilmesi
icin Bonferoni testi uygulanmistir. Buna gore, Romantik Kisilik Tipinde 39 yas ve
{istiiniin 21-26 yas arasinda farklilik vardir (P=0,46). isten Ayrilma Niyetinin 21-26
yas ile 33-38 arasinda (P= 0,000) ve 27-32 yas ile 33-38 yas arasinda farklilik vardir
(P=0,19).

isten Aynima Niyeti

Mode 0
Mean 1973
Std. Dew. 1,016
n 287
i 1000
Predicted 19732
-]

Egitim Lurumu

Improvement=0,115

Lizans ve Lisansisti Lige we Onlizans

Mode 1 Mode 2
hlean 2,285 tdean 1,701
Std. Dew, 1,054 Std. Dew, 0,885
n 162 n 235
% 9.3 % 0.7
Predicted 2,285 Predicted 1,701
= =]
YL§ l;allgm.la Siiresi

Improvement=0,019 Improvement=0,0365

20+, 27-32 21-26, 33-282 T we dstd; 36 7 Arasm 1 Yildan Az -2 il Aras
Mode 3 Mode 4 Mode 5 Mode 6
Mean 2,210 Mean 2 656 Mean 2108 Mean 1,555
Std. Dew. 1,002 Std. Dev. 1,094 Std. Dew. 0,935 Std. Dew. 0221
n a9 n &3 n [=p3 n 173
% 220 k] 16,2 W 16.0 k] 44,7
Fredicted 2,210 Predicted 2 656 Fredicted 2108 Predicted 1,555
|:

Gazlemei Kigilik Tipi
Improvement=0,015

YUTEk DUFI'.ik

Mode ¥ Mode &
hlean 1742 hean 13272
Std. Dew. 0,855 Std. Dew. 0,628
n 24 n a9
% 217 % 23,0
Predicted 1742 Fredicted 13272

Sekil 5.1. Isten ayrilma niyetine gore karar agaci analizi
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Sekil 5.1.’de isten ayrilma niyetinin demografik sorular ile kisilik tipleri arasinda karar
agact uygulamasi CRT metodu ile yapilmistir. Karar Agaci analiz sonucunda, isten
ayrilma niyetinin en fazla egitim durumunda oldugu saptanmistir (p=0,115). Egitim
durumu dallarina ayrildiginda lisans ve lisansiistii egitim seviyesine sahip 21-26 ve 33-
38 yas araligindaki kisilerin isten ayrilma niyetinin en fazla oldugu anlasilmistir. isten
ayrilma niyeti lise ve On lisans egitim durumuna sahip kisiler arasinda dallara
ayrildiginda ¢alisma siiresine gore farklilik oldugu gorilmiistiir (p=0,036). 3-6 yil
caligsma siiresi ile 7 yil ve lstii ¢alisma siiresine sahip kisilerin isten ayrilma niyeti 1
yildan az ve 1-2 yil aras1 ¢aligma siiresine sahip kisilere gore fazla oldugu saptanmustir.
1 yildan az ve 1-2 yil aras1 ¢alisma siiresine sahip kisiler dallara Ayrildiginda Gézlemci

Kisilik Tipinin en fazla isten ayrilma niyetine sahip oldugu saptanmistir (p=0,015).
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6. SONUC VE ONERILER

Cagr1 merkezi terimiyle "Turnover" olarak adlandirilan isten Ayrilma Niyeti, cagr
merkezlerindeki en 6nemli sorunlardan biridir. Cagr1 merkezi isinin bir meslek olarak
goriilmemesi ve o meslegin toplum nezdinde yeterince degerli bulunmamasi sonucu,
calisanlar iizerinde isten ayrilma niyeti olusturmasi olduk¢a normaldir. isten ayrilma
niyeti ne iizerine olursa olsun, kisilerin ¢alisma performansini olumsuz yonde
etkilemektedir. Calisan performansi tizerindeki olumsuz bir etki, igverenler ve
miisteriler lizerinde de olumsuz bir etkiye sebep olmaktadir. Sektor tecriibelerine gore
cagrt merkezinde ¢alismanin, her kisilik tipine uygun olmadigi anlasildigindan, ¢agri
merkezinde isten ayrilma niyetinin en ¢ok hangi kisilik tipinde olustugu tez konusu
olmustur. Arastirmaya, ¢agri merkezinde ¢alisan 157’si erkek, 230’u kadin olmak

tizere toplam 387 kisi katilim gostermistir. Buna gore;

Miikemmeliyet¢i Kisilik Tipine sahip katilimcilarin, ¢agri sonrasi 6tke patlamalar

yasadig1 ve ¢ogunlukla bekar oldugu saptanmustir.

Yardimsever Kisilik Tipine sahip katilimcilarin daha 6nce ¢agri merkezi hizmetlerinde
calistig1, cagri merkezi hizmetleri iizerine kariyer planinin oldugu ancak ¢agri sonrasi

otke patlamalar1 yasadig1 anlagilmigtir.

Basaran Kisilik Tipine sahip katilimcilarin ¢ogunlukla kadin bireylerden olustugu,
kendilerini degerli ve sosyal bir birey olarak gordiigli, cagri merkezi iizerine kariyer
plan1 oldugu, daha 6nce cagri merkezi hizmetlerinde ¢alistigi, evde bakmakla yiikiimlii
bir yakininin olmasi kendilerini olumsuz yonde etkiledigi ve cagri sonrast 6fke

patlamalar1 yasadig1 saptanmustir.
Romantik Kisilik Tipine sahip katilimcilarin ¢ogunlukla kadin, bekar ve 21-26 yas

araliginda oldugu, cagr1 alirken zorlandigi, aldig1 ¢agrilardan etkilendigi, ¢agri sonrasi

Ofke patlamalar1 yasadig1 ve kendilerini tiikkenmis olarak hissettigi anlagilmistir.
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Gozlemci Kisilik Tipine sahip katilimcilarin gogunlukla bekar oldugu, 1-2 yil arasi
cagr1 merkezlerinde ¢alistigl, cagr1 merkezi kariyer planinin oldugu, aylik gelirinden

memnun olmadig ve kendini tilkenmis hissettigi saptanmustir.

Sadik Kisilik Tipine sahip katilimcilarin aldig1 ¢agridan etkilendigi, ¢agr1 sonrasi 6fke
patlamalar1 yasadigi, kendisini sosyal bir birey olarak gormedigi ve degerli

hissetmedigi ve kendilerinde tiikenmislik hissettigi anlasilmistir.

Maceraci Kisilik Tipine sahip katilimeilarin ¢gogunlukla kadin ve bekar oldugu, cagr
merkezi hizmetlerinde c¢alismanin kendi tercihinin oldugu, cagri merkezi {lizerine
kariyer planinin oldugu, daha 6nce ¢agri merkezlerinde ¢alistigi, kendilerini degerli ve
sosyal bir birey olarak gordiigii, herhangi bir tiikenmislik durumu hissetmedigi

saptanmistir.

Lider Kisilik Tipine sahip katilimcilarin gogunlukla bekar oldugu, aylik gelirinden

memnun olmadig1 ve ¢agr1 sonrasinda 6fke patlamalar yasadigi anlagilmistir.

Barige1 Kisilik Tipine sahip katilimeilarin ¢ogunlukla evli oldugu, 1-2 yil arasi ¢agri
merkezi hizmetlerinde calistigl, cagri merkezi hizmetlerinde ¢alismaktan memnun
oldugu, ¢agri merkezi hizmetlerinde ¢alismanin kendi tercihi dogrultusunda oldugu,
cagr1 merkezi kariyer planinin oldugu, aylik gelirinden memnun oldugu, yeteri kadar
dinlenebildigi ve c¢agr1 sonrasinda herhangi bir o6fke patlamasi yasamadig

saptanmuistir.

Isten Ayrilma Niyetine sahip katilimcilarin gogunlukla erkek, 33-38 yas araliginda, 7
yil ve istii ¢agri merkezinde calisan, lisans ve lisansiistii egitim durumuna sahip
oldugu, ¢agr1 merkezi hizmetleri iizerine herhangi bir kariyer planinin bulunmadig,
aylik gelirinden memnun olmadigi, herhangi bir saglik probleminin oldugu, ¢agri
merkezi hizmetlerinde ¢alismanin kendi tercihi olmadigi, ¢agri merkezi hizmetlerinde
calismaktan memnun olmadigi, cagr alirken zorlandigi, aldig cagridan etkilendigi,
cagr1 sonrast Ofke patlamalar1 yasadigi, kendilerini sosyal ve degerli hissetmedigi,
vardiyali c¢aligma sisteminden memnun olmadigi, yeteri kadar dinlemedigi ve

kendilerini tiikkenmis hissettigi anlagilmigtir.
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Karar Agaci analizi incelendiginde isten ayrilma niyeti ilk olarak en son mezun oldugu
egitim durumuna gore dallandig1 goriilmiistiir. Egitim durumu dallarina ayrildiginda
lisans ve lisansiistii egitim seviyesine sahip 21-26 ve 33-38 yas araligindaki kisilerin
isten ayrilma niyetinin en fazla kisiler oldugu anlasilmistir. Lise ve On lisans egitim
durumu, ¢aligma siiresine gore dallandig1 goriilmiistiir. Calisma siiresi 3-6 yil ile 7 yil
ve iistii ¢aligma siiresine sahip kisilerin 1 yildan az ve 1-2 yil arasi ¢alisma siiresine
sahip kisilere gore daha fazla isten ayrilma niyetine sahip kisiler oldugu saptanmistir.
Calisma siiresi 1 yi1ldan az ve 1-2 yil arasi olan kisilerin Gozlemci Kisilik Tipine gore
dallandig1 goriilmiis, 1 yildan az ve 1-2 yil arast Gozlemci Kisilik Tipine sahip

calisanlarin isten ayrilma niyetinin oldugu anlasilmistir.

Yapilan analiz sonuglar incelendiginde; lisans ve lisansiistii egitim durumuna sahip
21-26 ve 33-38 yas araligindaki kisiler ile 3 yildan fazla ¢agri merkezinde calisan
kisilerin Isten Ayrilma Niyeti en fazla Kisiler oldugu anlasilmistir. Karar Agaci
analizine gore ¢aligma siiresi 2 yildan az olan Go6zlemci Kisilik Tipine sahip kisilerin
Isten Ayrilma Niyetinin oldugu, Sadik ve Romantik Kisilik Tipine sahip kisilerin ¢agri
merkezinde ¢alismaya uygun olmadigi, Barig¢1 ve Maceract Kisilik Tipine sahip

kisilerin ise ¢agri merkezinde ¢alismaya uygun kisiler oldugu saptanmuistir.

Kisilik tiplerinin biiylik ¢ogunlugunda cagri sonrast ofke patlamalar1 yasadigi
anlasildigindan, Isten Ayrilma Niyetinin en aza indirgenmesi ve ¢alisan memnuniyeti
saglanabilmesi icin ¢agri merkezi calisanlarina uzman kisiler tarafindan; Ofke
Kontrolii ve Stres Yonetimi, Tiikenmiglikle Basa Cikma Yollar1 vb. gibi egitim

planlarinin yapilmasi gerektigi degerlendirilmistir.
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