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Ozet 950

Cagr1 merkezleri yogun ve stresli ¢alisma kosullar1 olan, neredeyse her giin olumsuz durumlarla
karsilasilabilecek bir alandir. Caligma kosullar1 ¢alisanlarin fiziksel, zihinsel, sosyal, ruhsal saglik
sorunlar1 yasamalarina, bu sorunlarin is ve is dist yasamlarina yansimasina neden olmaktadir. Bu
makalenin amaci kamu ve 6zel sektorde ¢alisan ¢agri merkezi calisanlarinin okupasyonel denge
durumunu karsilagtirmaktir. Bu ¢alismaya 86 kamu cagr1 merkezi calisant ve 106 6zel ¢agri
merkezi calisan1 katilmistir. Okupasyonel dengeyi 6lgcmek amaciyla Aktivite-Rol Dengesi Anketi-
11 (ARDA11-T) ve sosyodemografik bilgi formu katilimcilara ¢evrimig¢i anket ydntemiyle
gonderilmistir. Elde edilen verilerin istatistik incelemesinde IBM SPSS Statistics 26.0
kullanilmistir. Okupasyonel denge ile ¢alisma tiirliniin (kamu veya 6zel sektor) karsilagtirmasi
bagimsiz drneklem t-testi ile gergeklestirilmistir. iki grup arasinda okupasyonel denge arasinda
anlamli bir fark bulunamamistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda cagri merkezi sektorii
calisanlarinin kamu veya 6zel sektor farketmeksizin okupasyonel denge durumlarinin benzer
oldugu goriilmiis ve bu benzerlikte cagri merkezi sektoriiniin ¢aligma tiirli farketmeksizin
sorunlarinin ve sorunlarin yasam kalitesine olan etkisinin benzer olmasinin tesiri oldugu
distinilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu, Ozel Sektdr, Cagri Merkezi Calisanlar1, Okupasyonel Denge Durumu.
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Abstract

Call centers are an area with busy and stressful working conditions, where you may encounter
negative situations almost every day. Working conditions cause employees to experience physical,
mental, social and mental health problems, and these problems are reflected in their work and non-
work lives. The purpose of this article is to compare the occupational balance status of call center
employees working in the public and private sectors. In this study, 86 public call center employees
and 106 private call center employees participated. In order to measure occupational balance, the
Activity-Role Balance Questionnaire -11 (ARDA11-T) and the sociodemographic information
form were sent to the participants via an online survey method. IBM SPSS Statistics 26.0 was used
in the statistical analysis of the data obtained. The comparison of occupational balance and type of
employment (public or private sector) was carried out with independent sample t-test. No
significant difference was found between the two groups in terms of occupational balance. In line
with the findings, it was seen that the occupational balance status of the call center sector employees
was similar regardless of the public or private sector, and this similarity was thought to be due to
the fact that the problems and problems had a similar effect on the quality of life, regardless of the
working type of the call center sector.

Keywords: Public, Private Sector, Call Center Employees, Occupational Balance Status.

GIRIS 951

Okupasyon bireylerin yasamlarini anlamlandiran, hayattan alinan zevki saglayan bireyler i¢in
anlamli ve amagh olan aktivitelerin tiimiidiir. (Bahadir Agce ve ark., 2021) Kendine bakim, is ve
tiretkenlik ve serbest zaman gibi performans alanlar1 bulunmaktadir. Bu performans alanlarindaki
okupasyonlarin birbirleri icerisinde uyumlu olabilmesi i¢in okupasyonel dengenin olusmasi
gerekmektedir. (Gliney Yilmaz ve ark., 2021)

Okupasyonel denge bireylerin okupasyonlara ayirdiklari zamana, katilim diizeylerine, yasamsal
rollerin yerine getirilmesine bagli degisen bir kavramdir. Okupasyonel denge saglik ve refah,
yasamdan duyulan memnuniyet ve stres diizeyleriyle dogrudan iliskidir. (Giiney Yilmaz ve ark.,
2021; Dhas ve Wagman, 2020)

Cagr1 merkezleri giiniimiiz is diinyasinda miisterilere ulagsmak, hizli bir sekilde sorunlarina ¢6ziim
bulmak i¢in kurulan, sektor haline gelen ve pek ¢ok sirketin kendi biinyesinde bagvurdugu bir alan
haline gelmistir.(Kotanl Kiziloglu, 2022) Finans, telekomiinikasyon, otomotiv, medya, hizmet,
kamu gibi pek ¢ok alanda hizmet veren ¢agri merkezleri ilk olarak 6zel firmalarin biinyesinde
kurulmus, sonrasinda faydasi goriilmiis ve kamu kurumlarinda da uygulanmaya baglanmustir.
(Akkaya ve Yesil, 2015)
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Ozel ¢agr1 merkezleri bulunduklar sirketin yonetiminde, kar amac1 giitmesinde, iiriin ve hizmetin
saglanmasinda, iiriin ve hizmetin daha ¢ok kisiye ulastirilmasinda etkili bir ara¢ olup ayni1 zamanda
isletmelerin diinyaya ag¢ilmasini saglamaktadir. Kamu ¢agri merkezleri ise vatandaslarin
ihtiyaclarimi kamu kurumlarma gelmeden de halledebilmeleri, kurumlardaki verimliligin
arttirilmas gibi sebeplerden kurulmus ve hizmet vermektedirler. Ozel ¢agr1 merkezleri ve kamu
cagrt merkezleri bazi konularda birbirlerinden ayrilmaktadirlar. (Akkaya, Yesil, 2015; Tekin,
Berber, 2018)

Kamu c¢agri merkezleri kar amaci glitmemek, verilen ve vatandasin istedigi hizmete yonelik
cagrilar1 almak ve verilen hizmeti degerlendirmek amaciyla kurulmus iken 6zel ¢agri merkezleri
isletmelere kar saglamak iizere kurulmus, potansiyel miisterilere ve ilgili miisterilere hizmet
vermektedir. Kamu ¢agri merkezleri diger kamu kurumlarinda oldugu belirli saat araliklarinda veya
vardiyali calisma kosullarina sahipken, 6zel ¢agri merkezleri kurumdan kuruma degisse de genel
olarak daha uzun ¢alisma saatleri, daha kisith imkanlar ve personelin emeginin maddi karsiligim
daha az aldig1 kurumlardir. (Akkaya ve Yesil, 2015)

Yapilan c¢alismalar incelendiginde c¢agri merkezilerinde ¢alisanlarin is ortaminda yasadiklari
sikintilarin ¢alisanlarin hayatina nasil etkileri olduguna dair yapilan ¢alismalar yok denecek kadar
azdir. Arastirmamiz kamu ve 0Ozel sektdr cagri merkezi calisanlarinin okupasyonel denge
durumunu karsilagtirmak, iki sektdr arasinda aktivite dengesi anlaminda belirgin farklar olup 952

olmadigini ortaya koymaktir.
GEREC VE YONTEM

Calisma 86 kamu, 106 6zel sektdr olmak iizere 192 ¢agr1 merkezi ¢calisaninin (miisteri temsilcisi,
takim lideri, yonetici) katilimiyla ve ¢evrimici anket yontemi ile yapilmistir. Calismaya goniilli,
aktif calisan ve 18 yas iistii bireyler dahil edilmis, goniillii olmayan, aktif ¢calismayan, ndrolojik,
ortopedik, psikiyatrik rahatsizlig1 olan dislanmstir.

Veri Toplama Araclar

Katilimcilara yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, ¢aligilan sektor ve pozisyon sorulari
sosyodemografik bilgi formu kapsaminda sorulmustur. Okupasyonel dengeyi dlgmek amaciyla
Wagman ve Hakansson tarafindan 2014 te gelistirilen ve sonrasinda 2019 yilinda Giinal ve ark.
Tirkce gegerlilik ve glivenilirligini yaptigr Aktivite-Rol Dengesi Anketi-11(ARDA11-T)
kullanilmistir. Olgek 11 maddeden olusup, her madde kendi igerisinde 0 (kesinlikle katilmiyorum)
ve 3 (kesinlikle katiliyorum) arasinda degisen 4’lii puan arasinda degerlendirilir. Tiim maddelere
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verilen cevaplara gore puanlar toplanir ve puan yliksekligi okupasyonel dengenin daha iyi
oldugunu gosterir. (Glinal ve ark., 2020,; Wagman, Hakansson, 2014)

Istatistiksel Analiz

Verilerin analizinde IBM SPSS Statistics 26.0 kullanilmustir. Iki grup arasindaki farklari tespiti
bagimsiz orneklem t-testi, coklu grup karsilastirmalari ise tek yonlii ANOVA testi ve Kruskal
Wallis H testi kullanilarak gergeklestirilmistir. Tiim analizlerle istatistiki anlamlilik degeri p<0,05
olarak kabul edilmistir.

BULGULAR

Calismaya 86 kamu, 106 6zel ¢agri merkezi ¢alisam1 katilmistir. Katilimcilarin sosyodemografik
verileri incelendiginde kamu calisanlarinin %81,40°1 miisteri temsilcisi pozisyonunda, %74,40°1
{iniversite mezunu ve %61,60’1 kadindir. Ozel ¢agr1 merkezi ¢alisanlarmin %92,50’si miisteri
temsilcisi, %67’si tiniversite mezunu ve %84’°1 kadindir.

Aktivite-rol dengesi skorlart ile yas, egitim durumu, pozisyon ve ¢alisma tiiriiniin(Kamu veya 6zel)
karsilastirilmasi istatistiksel olarak anlamli degildir. Aktivite rol dengesinin cinsiyet ile
karsilastirilmasi sonucunda erkeklerin okupasyonel dengesi kadinlara gore daha yiiksek ¢ikmustir.
(p<0,001) Okupasyonel dengenin medeni durum ile iligkisine bakildiginda ise bekar katilimcilarin
evlilere gore daha iyi okupasyonel dengeye sahip olduguna ulasilmistir (p=0,035). 953

TARTISMA SONUC

Literatliirde ¢agri merkezi calisanlarinin ergoterapi bakis agisiyla degerlendirildigi c¢alismalar
oldukca azdir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin okupasyonel denge durumu ile ilgili yapilmis ¢calisma
ise yoktur. Caligmamiz bu yoniiyle ilk olma niteligindedir. Calismamizda okupasyonel denge skor
otalamalarina bakildiginda kamu veya 06zel cagri merkezi c¢alisanlart ile anlamh iligki
bulunamamistir. Buna c¢alisilan isin zorluklarinin benzer olmasi, calisan popiilasyonun
okupasyonel denge skoru erkeklerden diisiik olan kadinlardan olusmasi, en ¢ok karsilasilan stres
faktoriiniin kamu ve 6zel sektdrde de benzer olmasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Bu ¢alismanin bundan sonra yapilacak calismalar i¢in rnek olacag diisiiniilmektedir. Isin fiziksel,
ruhsal, sosyal ve fiziksel zorluklar1 ve ¢alisan bireylerin stresli is hayatinin giinliik yasama etkisinin
ergoterapist bakig agisiyla arastirilmasi onerilmektedir.
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