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CAGRI MERKEZi CALISANLARINDA TEKNOSTRESIN ETKILERI UZERINE NITEL BiR
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A QUALITATIVE STUDY ON THE EFFECTS OF TECHNOSTRESS ON CALL CENTER EMPLOYEES
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0z: Bu calismada hizmet sektoriiniin aracilik gorevini
Ustlenen ¢agri merkezi calisanlarindaki teknolojik stresin
onlari nasil etkilediginin degerlendirilmesi amaglanmistir.
Arastirmada katihmcilarin  yasadiklari  durumun sayisal
verilerden ziyade duygu durumu seklinde incelenebilmesi
icin nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Fenomolojik
desende vyuritilen galisma verileri yari yapilandiriimis
gorisme formu kullanilarak toplanmis, betimsel analiz
teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Goértismeler ozel
sektorde hizmet veren ¢agri merkezilerinden 7 takim lideri
ve 8 mdisteri temsilcisi ile yiiz ylze yapilmistir. Galisma
grubundan alinan yanitlar degerlendirildiginde teknolojinin
mesai saatleri digina is icin tasinmasi durumunda
calisanlarda mutsuzluk ve yorgunluk vyarattigr ifade
edilmistir. Pandemiyle birlikte 6zellikle hizmet sektériinde
evden ¢alisma modeline gegilmesi mesai kavramini
galisanlar igin ortadan kaldirarak ¢alisanlarin sirekli is
disinda da is igin aktif olmalarina neden olmustur. Bu
arastirmada ¢agri merkezinde farkli pozisyonlarda gérev
alan galisanlarda teknolojik stresin ne gibi etkileri oldugu
arastirilarak  sonuglarinin ileride yapilmasi planlanan
galismalar igin veri kaynagi olusturacag ve yararli olacagi
distnilmektedir.

Anahtar Kelimeler : Teknostres, Tekno is Yiikii, Tekno
istila, Tekno Karmasiklik, Tekno Giivensizlik, Tekno
Belirsizlik.
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ABSTRACT: In this study, it is aimed to evaluate how the
technological stress affects the call center employees who
undertake the intermediary role of the service sector. In the
study, qualitative research method was preferred in order
to examine the situation experienced by the participants in
the form of mood rather than numerical data. The data of
the study carried out in the phenomenological design were
collected using a semi-structured interview form and
analyzed using the descriptive analysis technique.
Interviews were conducted face-to-face with 7 team leaders
and 8 customer representatives from call centers serving in
the private sector. When the answers received from the
working group were evaluated, it was stated that if
technology was moved out of working hours, it created
unhappiness and fatigue in the employees. With the
pandemic, the transition to the working from home model,
especially in the service sector, has eliminated the concept
of overtime for employees, causing employees to be active
for work outside of work. In this study, it is thought that the
effects of technological stress on employees working in
different positions in the call center will be investigated and
the results will be a data source for future studies and will
be useful.
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Cagri Merkezi Calisanlarinda Teknostresin Etkileri Uzerine Nitel Bir Calisma - A Qualitative Study On The Effects Of Technostress On Call Center
Employees

Meryem Begiim KARHAN, Meral BEKTAS, Hiiseyin CICEK

1. GiRis

Gegmisten glinimize insanlar igin ihtiyaclarini karsilamak en énemli odak noktasi olmustur.
iletisim kurmak da bu ihtiyaglardan biri olup yiiz yiize, faks, mail, telefon gibi araglar bu ihtiyaclari
gidermede araci rolli Ustlenmektedir. Gelisen diinya diizenine bakildiginda oOzellikle is hayatinda
kiresellesme ve rekabetin hizlanmasi, daha ¢ok kisiye kisa siirede ulasma istegi ve 7/24 erisime acik
olmasi ¢agri merkezi sektoriini 6nemli bir yere getirdigi goriilmektedir. Hayatimiza 0800’li hatlarla
girmeye baslayan ¢agri merkezleri glinimuizde pek cok sektore de yayilmistir (Gimds, 2002).

Teknoloji bagimlihg karsisinda hem is gorenlerin hem de is verenlerin daha fazla
dayanamayarak is hayatina da dahil ettikleri bu kavram bir yandan zorluklarla basa ¢itkma yontemi
olurken diger yandan olumsuzluklarin kaynagi olmustur. Ozellikle siireclerin daha karmasik ve zor hale
gelmesi ve giderek insanlari bunaltir hal almasi modern bir hastalik olmasina da neden olmustur
(Srivastava vd., 2015).

Sellberg ve Susi (2013)’e gore o6zellikle insanin biyolojik yapisina pek de uygun olmayan
teknoloji, is verenlerin liretkenlige dair olan beklentilerini arttirmakta ve is gérenin strekli ulasilabilir
olmasini istemelerine yol acabilmektedir. Kimi ¢alisana gére bu durum strese sebep olmazken kimi
calisana gore farkl seviyelerde strese sebebiyet vermektedir. ic ve dis etkenler de goz &niine
alindiginda stresin yani sira fiziksel etkileri de gézlemlenebilmekte ve en belirgin belirtileri ise sinirlilik,
mutsuzluk, yorgunluk, yetersizlik hissi olmaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI

Stres sOzcugl arastirildiginda glinimizden ¢ok daha eski zamanlara dayandig
gorlilmektedir.17. Yiizyilda felaket, keder; 18. ve 19. yizyillarda ruhsal hali zora sokan durum olarak
yer almaktadir.1936 yilinda stres konulu arastirmalara baslayan Selye (1956); stresi viicudun baski
altindaki tepkisi olarak tanimlamistir. Cliceloglu (1994) ise uyum kosullarinin olusmamasi nedeniyle
fiziksel ve psikolojik olarak gosterilen ekstra ¢aba olarak kaleme almistir. Stres kavrami bircok alanda
yer aldigi gibi; glinliik yasantimizda da strese girmek, stres atmak, stres icinde olmak gibi deyimlerle
ifade edilerek insanlarin performansini etkileyerek is anlaminda da tartisilmasi ve arastiriimasi gereken
bir konu olarak karsimiza ¢tkmaktadir (Bag, 2012:5).

Stres kavramini incelerken fizyolojik etkilerinden ¢ok psikolojik etkilerinden bahsedebiliriz. Bu
baglamda psikoloji; insan-gevre etkilesiminden dogan kisisel etki, cesitli tehlikelere verilen tepki ve
hislerin pargasi olup; kisinin etrafa adaptasyonu ile ilgili veriler igerir. Stresin psikolojik etkisi ile ilgili en
eski orneklerden biri Dinya Savasi’'nda (1939-1945) secilen erkeklere stresle miicadele egitimleri
verilmis olmasi ve savas sonrasi ddnemde en g¢ok arastirilan ve incelenen konu olmasidir. Arastirmada
deneme ve gozlem yonetimi kullanilimis; stres kosullarinin herkeste farkli oldugu, kimilerinin
performansini arttirirken kimi askerlerde de aksi yonde etki ettigi gorilmustlr (Lazarus, 1993).

Zaman icerisinde askeri ve ginlik alanlardan is yasamina kayan stres kavrami burada da
kendisini géstermistir. is hayatinda stres, kurumlari hem parasal hem de psikolojik olarak etkileyen bir
etken durumunda karsimiza ¢ikmaktadir. Glinlimiiz kurumlarinda da olumsuz sonuglara karsi 6nlem
almak i¢in bu konuda daha fazla arastirma yapilmasi ¢ok fazla 6nem kazanmistir (loannou, 2018).
Teknoloji gelistikce stres kavramiile birlikte teknostres kavrami 6zellikle calisma hayatinda da karsimiza
¢tkmaya baslamistir (Chiappetta, 2017). Bu kavrami arastirmak anlam alanini genisletmekle kalmayip,
orgitlerin olumsuz yonde etkilenmelerini en aza indirmeye yardimci olmustur (Boyer ve Davis, 2018).
Stresle basa ¢ikmak icin tehdit unsuru olan seyi tehditmis gibi disiinmekten vazge¢mek ya da yerine
baska bir terim kullanmak, olumlu distinmek gibi yontemler istikrarli bir basa ¢cilkma yontemi olarak
gorilmastir (Lazarus, 1993).

Yu vd. (2009) teknostres, teknolojiyi kullanma ihtiyaci ile kontrol etme arasindaki farkin
diizeyidir seklinde tanimlamaktadir. Burada ihtiya¢ ve kontrol seviyesi birbirine esit ya da yakinsa
problem olusmaz ancak ihtiyag fazla, kontrol az ise problem ortaya ¢ikmaktadir. Ahmad vd. (2014)
tarafindan teknostres; bireyin yeni bilgisayar teknolojisi ile saglikh bir sekilde bas edememesi sonucu
ortaya ¢ikan modern bir uyum hastaligi olarak tanimlanmaktadir.
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Hizla yenilenen ve gelisen teknolojinin fazla kullanimi sonucu olarak teknostres kavrami sik¢a
kullanilir hale gelmistir. Bu seri degisim son dénemlerin de en blyik psikolojik sorunlarindan birine
neden olmaktadir (Coklar ve Sahin, 2011). Ozellikle teknoloji ile yeni yeni tanisan, kullanmaya adapte
olamamis, karmasikliklarin Gstesinden seri bir sekilde gelemeyen bir kesimin varlig goéz ardi
edilemeyecek derecede olup teknolojinin getirdigi strese maruz kalmaktadir. Bu durumu
disindigiimizde aslinda eskiden bu yana insanoglunun degisime adaptasyonunun sancili bir siireg
oldugu disunilebilir.

Teknolojik degisimler ilk caglardan bu yana yasamdan ayri disiinilemeyen bir kavram olmus
ve insanlik tarihini asirlar boyunca etkilemistir. ilk zaman insanlarinin kullandigi tas ve kemiklerden
tutun da giinimaz aletlerine kadar hepsi de yasamimizi kolaylastirmaya yénelik olmustur (Talib, 2005).
Teknolojik gelismelerle ilgili asil hedef hayati kolaylastirmak, hizlandirmak, modern hale getirmek igin
ise bu teknolojiyi kullananlar neden strese girer? iskolik olmak, teknolojiyi yogun kullanmak, is
taleplerinin yogunlugu bunlardan birkaci olabilir (Salanova vd., 2013).

Teknostresin olumlu ya da olumsuz bir¢ok etkisi vardir (Boyer ve Davis, 2018), ancak psikolojik
baski ana unsurdur (Coklar ve Sahin, 2011). Teknolojinin stres yaratmasinin nedeni karisik, degisken,
gorev karmasasina neden olmasi, surekli 6grenme ve daha fazla galisma gerektiren bir durum olmasidir
(Tarafdar vd., 2008). Kisiler sik¢a kullandiklari teknolojide ilerleyebilmek igin uzun zaman gegirerek
emek vermeleri gerekmektedir. Bu durum c¢alisanda baski olusturarak stres seviyesini
ylkseltebilmektedir. Hizli teknolojiye ayak uydurabilmek icin de calisanlar arasinda rekabet ortami
olusmaktadir (Talib, 2005).

Tarafdar vd. (2007) tarafindan teknostres etkenleri 5 farkli boyut altinda toplanmistir:

Tekno-asiri is yuki: Teknolojinin daha az kullanildigi donemde oldugu gibi ayni sireyi
kullanarak calisanlarin daha fazla is yapmalarinin beklendigi durumdur. is yasaminda bircok sosyal
platform kullaniimasi nedeniyle ¢alisanlar surekli aktif olmak ve verilen is ylikiini hizlica tamamlamak
zorundadir. Bu zorundalik durumu calisanlari kapasitelerinden daha fazla isi yaparak hem baski
unsurundan kaynakli hem de is akislarinin fazlaligi kaynaklh strese sokmaktadir.

Tekno-karmasiklik: Teknolojik karmasiklik; degisimlerin beraberinde getirdigi bir durum
olabilmektedir. isletmelerde kullanilan cihazlarin, sistemlerin vb. teknoloji gerektiren aletlerin karisik
ve zor olmasi ¢alisanlar agisindan bliyiik problem yaratmaktadir. Sistem ya da cihazin icerigini ¢6zene
kadar da stres durumu devam edebilmektedir.

Tekno-belirsizlik: Teknolojik gelismeler tim hiziyla yasanirken 6grenilen her bilgi kisa zamanda
eskimekte ve yerine yenisinin 6grenilmesi gerekmektedir. Strekli yasanan degisimler ¢alisanlarin bir
sire sonra kendilerini yetersiz hissetmelerine ve huzursuz olmalarina neden olabilmektedir.

Tekno-giivensizlik: is hayatinda rekabet ortaminin olmasi, teknolojik gelismelere hizli adapte
olamayanlar agisindan tehlike olusturabilmektedir. Ozellikle ézel sektérde calisanlar igin yerini
kaybetmemek adina sirekli hizli uyum saglama, glincel ve dinamik kalma zorunlulugu olusmaktadir. Bu
sekilde calisilan bir ortamda yerini kaybetme endisesi calisma performansi da dahil pek cok seyi
olumsuz etkilemektedir.

Tekno-istila: Calisanlara mesai disi saatlerde, izin glinleri gibi ¢calismadigi zaman diliminde de
ulasabilmeyiifade eden durumdur. Cep telefonu, tablet ve bilgisayar gibi cihazlarin giinlik yasantimizin
bir pargasi olmasi, strekli ulasilabilir olmamiza neden olmaktadir. Bu durum is yasantimizin 6zel
yasantimiza kaymasina, dolayisiyla dinlenemeden tekrar is basi yapilmasina neden olmaktadir.

Bu boyutlardan yola cikilarak Tarafdar (2007) tarafindan kazandiriimis ve Alam (2015)
tarafindan adapte edilerek uygulanmis olan tekno-stress 6lgeginden faydalanilarak goértisme sorulari
hazirlanmistir.

3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, ¢cagri merkezi ¢alisanlarinda teknostresin etkilerini ortaya koymaktir.
Cagri merkezlerinde calisan miusteri temsilcilerinin teknolojik gelismeler karsisindaki durumlarini ve
buna bagli olarak deneyimledikleri zorluklari detayl inceleyerek tespit etmektir.
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3.2. Arastirmanin Onemi

Teknolojinin 6zellikle is hayatinda yer almasi ve g¢alisanlarin is kosullarina, yasam doyumuna ve
psikolojik davranislarina kadar bircok alana etki ettigi gozlemlenebilmektedir. Calisanlarin mutsuzlugu,
tikenmisligi is yerine olan baglihiginin azalmasina sebep olmakta ve bunun sonucunda da dolayl olarak
cahisanlarin performansini etkileyebilmektedir. Bu ¢alisma cagri merkezlerinde calisan kisilerin yas
gruplarini ve calistiklari pozisyonlari géz 6niinde bulundurularak yeni teknolojilerle karsi karsiya
kaldiklarindaki duygu durumlarini anlayabilmek ve ¢6ziim sunabilmek agisindan 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada katilimcilarin is hayatinda deneyimledikleri teknolojik zorluklari ve
katilimcilardaki yansimalari aktarabilmek icin nitel arastirma desenlerinden "betimleyici fenomenolojik
desen" tercih edilmistir (Creswell vd., 1998:213). Bir diger neden ise fenomenolojik desen katilimcilarin
kendi deneyimlerini gercekgci, nesnel ve bitinsel olarak yansitmalarina uygun olmasi, arastirmanin
amaci ve tasarimina uygun bulunmasidir (Moustakas vd., 1994:1). Arastirma verileri betimsel analiz
teknigi ile yorumlanarak kategoriler olusturulmustur. Calismanin konusu olan ‘teknostres’ kavramini
daha detayl aktarabilmek amaciyla nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Teknostres ile ilgili yapilan
nicel arastirmalarda kullanilan 6lcege (Tarafdar (2007) tarafindan kazandirilmis ve Alam (2015)
tarafindan adapte edilerek uygulanmis olan tekno-stress olcegi) ait alt boyutlar dogrultusunda
hazirlanan arastirma sorulari ile ¢alismanin kapsaminin daha da detaylandiriimasi amaglanmustir.
Calisma grubu amacli olarak belirlenen ¢agri merkezinde calisan 7 misteri temsilcisi ve 8 takim
liderinden olusmaktadir. Katilimcilar ile siire sinirlamasi olmadan gonlliilik esasina gore goriismeler
gerceklestirilmistir. Calismanin uygulandigi cagri merkezi sirketinin yonetiminden s6zIi olarak gerekli
izin alinmistir. Calisanlara; toplanan verilerin bu calisma disinda baska bir alanda kullanilmayacagi
iletilmis, sorulari rahat yanitlayabilmeleri i¢in gerekli gliven ortami saglanmistir. Béylece calisanlarin
calisma yasamlari icerisinde yasadiklari zorluklari ve is alanlarindan beklentilerini nesnel bir bicimde
ifade etmeleri saglanmistir.

3.4. Arastirmanin Galisma Grubu

Calisma grubuna dahil edilen katilimcilarin ¢agri merkezini deneyimlemis ve teknolojik
degisimlerin olumlu-olumsuz anlamda etkilerini yasadiklarini ifade eden c¢agri merkezi calisanlarindan
secilmesi amaclanmistir. Toplamda 15 c¢agri merkezi calisani ile goérisme yapilmistir. Calisma
grubundan, buitincil ve detayl bir inceleme yapabilmek icin rahat, samimi ve deneyimlerine,
isteklerine bagli kalarak sorulari yanitlamalari istenmistir.

Tablol. Katilimcilarin Ozellikleri

Cinsiyet Kod Yas Unvan
Erkek Ahmet 34 Yonetici
Erkek Ali 35 Yonetici
Erkek Hasan 34 Yonetici
Erkek ismail 36 Yonetici
Kadin Sultan 35 Yonetici
Kadin Fatos 32 Yonetici
Erkek Okan 40 Yonetici
Kadin Deniz 35 Asistan
Kadin Leman 30 Asistan
Kadin Oykii 33 Asistan
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Kadin Sedef 33 Asistan
Kadin Gllcan 30 Asistan
Kadin ilayda 30 Asistan
Erkek Demir 29 Asistan
Erkek Efe 25 Asistan

Tablo 1’deki veriler incelendiginde katilimcilarin 8’i kadin ve 7’si erkek ¢alisandan olusmaktadir.
Katilimcilarin yaslarina ait verdikleri cevaplar incelendiginde calismaya katilan 2 kisi 25-29 vyas
arahgindaki bireylerden, 8 kisi 30-34 yas araligindaki bireylerden ve 5 kisi 35-40 yas grubundan olustugu
gorilmektedir. Bu gercevede 6zellikle 30-34 yas araligindaki bireylerin katiliminin gogunlukta oldugu
soylenebilmektedir. Calisilan pozisyon verilerinde 8 kisi asistan, 7 kisi yonetici olarak gérev almakta
olup buradan hareketle asistan pozisyonunda calisanlarin yonetici pozisyonunda ¢alisanlara oranla
daha fazla oldugu gézlemlenmistir.

3.5. Veri Toplama

Cagri merkezi calisanlari ile goriisebilmek icin Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi,
Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurulundan (04.01.2022 Tarihli, 15 Sayili) gerekli izinler
alinip, ¢agri merkezi yonetiminden de sozli olarak izin alinarak calismaya baslanmistir. Arastirma
verileri yari yapilandiriimis goriisme formu ile profesyonel ¢cagri merkezi ¢calisanlarina uygulanmistir.

3.6. Veri Analizi

Gorusmelerden elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarildiktan sonra betimsel analiz
teknigi ile analiz edilip ¢c6zimlenmistir. Betimsel analiz teknigi ile cagri merkezi ¢alisanlarinin yeni ya da
mevcut teknoloji kullanimlari hakkindaki dislinceleri dinlenerek yazili hale doénistirilmis ve
katilimcilara kod isim verilerek gérismelerden birebir alinti yapilmis olup analiz kisminda herhangi bir
dijital arag kullanilmamistir.

3.7. Arastirmaci Rolii

Calismada arastirmacinin roli verilerin analizini yaparak ¢ikan sonuglarla objektif yorumlarda
bulunmaktir. Arastirmanin 6énemi de bu asamada kendini gostermektedir. Arastirmacinin
yorumlamasindan beklenen verilerin detayli olarak yorumlanmasi ve anlamlandiriimasidir. Calisma bu
yorumlama anlayisi ile yorumlanmis ve objektif degerlendirmeler yapilmis olup Kkisisel
yorumlamalardan kaginilmistir.

3.8. Gegerlilik ve Giivenirlik

Galismanin  glivenirliligi  agisindan  katilimcilarin  birbirlerinden etkilenmemeleri adina
gorusmeler birebir olarak yapilmistir. Agik uglu sorular ile bilgi toplanip veriler yorum yapilmadan
numaralandirilmigtir. Veri toplama siirecinde arastirmaci tarafindan gegerlilik anlaminda herhangi bir
yonlendirme yapilmamis olup, cevaplar herhangi bir diizeltme veya degistirme yapilmadan dogrudan
katilimci ifadelerine yer verilerek yaziya aktarilmistir. Veri analizinin glvenirligi icin alinan cevaplar
yorum katilmadan arastirmaci tarafindan birden ¢ok kez gbzden gegirilip literatiirdeki diger benzer
¢ahismalar da incelenerek gelen sonuglarin tutarhihg karsilastiriimistir.

4. BULGULAR VE YORUM

Gorusmeler sonunda ortaya gikan bulgular 1siginda alinan cevaplar 5 kategoride toplanmistir.
Bunlar; asiri is yuki, zamansiz zamanlilik, kaos, is glivencesizligi ve uyum zorlugu bashklaridir.
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Tablo 2. Cagri Merkezi Calisanlarinda Teknostres

Tema Alt Boyut Kategori Kod n
1.Endiselenme 3

R L 2.Adaptasyonsorunu 2

Tekno Is yiikii 1.Asiri Is YUk 3 Keyifsizlenme )

4 Yetersizlik hissi 2

. 1.Anlik talep kargilama stresi 5

Tekno Istila 2.Zamansiz Zamanhhk 2 Asabiyet 2

CAGRI 3.Rahatlama 1
MERKEZLERINDE Tekno 3.Kaos 1.Yorgunluk 6
TEKNOSTRES Karmasgiklik : 2.Tedirginlik 3
Tekno 4is Givencesizligi 1.Mutsuzluk 7

Gvensizlik s & 2.Verimsizlik 5

Tekno .U Zorlu 1. Kaygi 7

Belirsizlik -Jyum corlugu 2. Uykusuzluk 4

3. Fiziksel agrilar 2

Tablo 2'yi inceledigimizde ¢agri merkezi ¢alisanlarinin bir kismi ¢agri merkezlerinde kullanilan
teknolojilerden ve bu teknolojinin yarattigi stresten olumsuz olarak etkilendiklerinden soz
etmektedirler. Calisanlar 2 farkh pozisyonda(ydnetici-asistan) ve birbirinden farkl is yill deneyimine
sahip olmalarina ragmen bircok ortak diisiinceye sahiptirler. Calisanlar 6zellikle mesai disinda strekli is
takibi yapmak zorunda kalmaktan ve teknolojinin gilinlik hayatlarini istila etmesinden sikayetgi
olduklarini dile getirmislerdir.

4.1. Gagri Merkezi Galisanlarinin Asiri is Yiikii

Gagri merkezi ¢alisanlarinin gelisen ve degisen teknolojik sistemlerle ¢alismasi, ayni sirede
daha fazla is yapmalarina olanak saglayabilmektedir. is yikiniin artmasi calisanlarin stres
yasamalarina, hizl adapte olamamalarina ve keyifsizlenmelerine neden olabilmektedir.

Tablo 3. Cagri Merkezi Calisanlarinin Asiri ig Yiki

Endiselenme (Ali, Efe, Oykii)
Adaptasyon Sorunu (ilayda, Demir)
Keyifsizlenme (Leman, Ahmet)
Yetersizlik Hissi (Gllcan, Sedef)

A W N
A W N
N NN W (2

Tablo 3’deki veriler incelendiginde asiri is yuki ile calisanlar 6zellikle psikolojik sikintilardan
olan endise, adapte olamama, keyifsizlik ve vyetersizlik gibi olumsuz duygulari yasadiklar
gorilmektedir. Bu konu ile ilgili katihmcilara ait genel yanitlar su sekildedir:

“Uyum slirecim uzun sirmedigi sirece biyiik bir sikinti yasamiyorum ancak c¢alisma
aliskanhiklarimi kékten degistirdigi durumda karmasiklik endiselenmeme neden oluyor”(Ali).

“Teknoloji kesinlikle isimi kolaylastiran zamandan tasarruf saglamamiza olanak taniyan bir
sitem ama teknolojinin hizi adaptasyon sorununa neden olmuyor diyemeyecedim. Tam yeniliklere
alistim dedid§im an daha ileri bir teknoloji ¢cikageliyor hayatimiza”(ilayday).

“Teknoloji glizel sey aslinda ama is hayatinda kullanim her zaman isimizi
kolaylastiramayabiliyor. Giline glizel baslayip isinizin basina gelmissiniz tam her sey ne glzel
diyeceksiniz bir de bakiyorsunuz yoneticiniz ekstra is paslamis, yapsaniz size yik yapmasaniz hos
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olmuyor insan boyle bir durumda kendini kotii hissediyor tabi, keyifli baslayan glinlim bir bakmissiniz
keyifsiz hale geliyor” (Leman).

“QOzellikle bilmedigim ya da daha énce kullanmadigim bir teknoloji ise 6ncelikle o seyi cdzmeye
¢alistigim icin endiseleniyorum. Cézme-anlama stirem uzadik¢a da beni strese sokuyor. Benden daha
hizli 6grenen olursa bazen kendimi yetersiz hissetmeme de neden olur”’(Gilcan).

4.2. Cagrni Merkezi Calisanlarinda Zamansiz Zamanhihk

Cagri merkezleri hig siiphesiz ki en yogun calisilan is kollarindan biri oldugu sdylenebilir. is
disinda da degisimleri takip etmek, kisisel zamanlarimizda bile yonetimce istenilen isleri yerine
getirmeye calismak stres, zihinsel ve bedensel yorgunluk, motivasyonda distklik gibi durumlara
neden olabilmektedir.

Tablo 4. Cagri Merkezi Calisanlarinda Zamansiz Zamanhlik

N
1. Anlik Talep Karsilama Stresi (Ahmet, Sultan, Hasan, Okan, Deniz) 5
2. Asabiyet (ismail, Ali) 2
3. Rahatlama (Efe) 1

Tablo 4 incelendiginde ozellikle bireysel zamanlarimizin sirekli is talepleri ile kisitlanmasi
calisanlarda strese, asabiyete ve bazen de bunlarin aksine rahatlama davranisi olarak ortaya
¢citkmaktadir.

“Evde calisma sistemine gecildikten sonra laptop bilgisayarlarla ¢alisiimaya baslandi bu da
zaman ve mekdn kisitlamasi olmadan list yénetimden gelen tiim taleplerin anlik karsilanmasi ve
bahane sunamamak anlamina gelmeye basladi. Mesai disi ¢calismak zorunda kalmak stresli hissettiriyor
tabi ki. Bilgisayarinizin yaninizda olmasi siirekli miisait oldugunuz anlamina gelmiyor, sonucta bizimde
bir hayatimiz var ve bu yaslarimizi yeniden yasama sansimiz maalesef yok. Is iste giizel, 6zel hayat
alanimizda is olmamali”’(Ahmet).

“[s disinda calismak fazla mesai iicreti olacaksa sikinti yaratmaz ancak iicret almadan siirekli
is ile ilgilenmek mutsuz ve asabi olmama neden olur. is dedigimiz sey sonugta para kazanmak igindir ve
yaptigimiz ekstra is karsihginda para alamamak kétii bir durum’’(ismail).

“[simle ilgili siklikla kullandigim excell, power point vb. uygulamalar isimin bir par¢a, is disinda
yine bu uygulamalarin isimi kolaylastiracadi video ve egitim almak oldukga beni rahatlatiyor”(Efe).

4.3. GCagri Merkezi Galisanlari igin Kaos Durumu

Yenilik, degisim gibi kavramlar igerisinde belirsizlik, endise ve korkuyu getirebilmektedir.
Ozellikle cagri merkezlerinde degisimler anlik ve hizli oldugu icin adaptasyon siiresi uzamakta ve
tedirginligi beraberinde getirmektedir.

Tablo 5. Cagri Merkezi Calisanlarinda Kaos

N
1. Yorgunluk (Sedef, Fatos, Leman, Hasan, Demir, Ali) 6
2. Tedirginlik (Oykd, ilayda, Giilcan) 3

Tablo 5’'de 6zellikle ¢cagri merkezlerinde degisim yasanmasi durumunda hizli adapte olamayan
calisanlarda tedirginlik ve genelde uykusuzluga bagli yorgunluga sebep olabilmektedir.

“Kolay ¢ozebildigim bir teknoloji ise zorluk yasamam ancak ¢6zemezsem ya da kullanirken
zorlanirsam c¢agrida tedirgin olmama neden olur. Tedirgin olarak ¢agri almak gercekten zor, akliniz
surekli cozemediginiz seyde kaliyor” (Sedef).

“izin glinimin tadini ¢ikaramiyorum, yorgun ve mutsuz oluyorum. Bir sonraki giin hig
dinlemeden ise baslamis oluyorum bu da galisma istegimi kagiriyor. Ertesi giin is gbziimde biylyor ve
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mutsuz cahlisildiginda bu her seye yansiyor. Hatta ses tonunuz bile mutsuz oldugunda is arkadaslarinizla
ya da miisterilerle kavga dolu bir giin oluyor” (Oykii).

4.4. Cagri Merkezi Calisanlarinda is Giivencesizligi

Cok calisanli sirketlerde 6zellikle yiikselme olanaklari fazla olup galisanlar tarafindan pozisyon
degisikligi 6nemli bir unsurdur. Cagri merkezinde bircok durum isten ¢ikarilma sebebi oldugu icin
cahisanlar mevcut durumlarini siirekli korumaya ¢alismaktadirlar. Bunun icin de strekli glincel kalmalari
ve bilgi sahibi olmalari gerekmektedir.

Tablo 6. Cagri Merkezi Calisanlarinda is Glivencesizligi

1. Mutsuzluk (Giilcan, Deniz, Ahmet, Hasan, Demir, ismail, Oykii) 7
Verimsizlik (Sultan, ilayda, Sedef, Ahmet, Ali) 5

Tablo 6’da ¢agri merkezi ¢alisanlarinin teknolojik gelismelerde geri kalmasi durumunda mevcut
pozisyonunu koruyamama riski mutsuzluga ve verimsizlige neden olmaktadir.

“Sarekli baski altinda calismak zorunda kaldigim icin mutsuz ve verimsiz oluyorum. Bizde
performans ¢ok 6nemli olugu icin mesai boyunca aktif olmaniz gerekiyor. Az siirede cok is yapin ki
isleriniz yetissin.”’(Hasan).

“Kendi agcimdan bir tehlike olusturmaz ancak yeni gelenlerde ben sizden daha iyi biliyorum gibi
ukalalik seviyelerine ulasabiliyor. Bunu yasamamak icin oturup ders ¢alisir gibi ¢alisti§im zamanlar
oluyor bu da mutsuz ediyor”’(Sultan).

4.5. Cagri Merkezi Calisanlarinda Uyum Zorlugu

Cagri merkezlerinde ilk ise alimlarda oryantasyon egitimleri verilmektedir, ancak zaman
icerisinde degisen sireclerde olusabilecek uyum giicliikleri icin herhangi bir egitim yapilmamaktadir.
Ozellikle sistem degisikliklerinde teknoloji ile arasi iyi olmayan calisan ve yoneticilere destek olunarak
bu siireg asilabilmektedir.

Tablo 7. Cagri Merkezi Calisanlarinda Uyum Zorlugu

1. Kaygi (Demir, Hasan, Sultan, Ali, Sedef, Efe, ilayda)
2. Uykusuzluk (Okan, Deniz, Oykii, Leman)
3. Fiziksel Agrilar (Deniz, Giilcan)

N D Nz

Tablo 7 incelendiginde ise ve isin gerekliligi olan teknolojiye uyum saglayamamak kaygiya,
uykusuzluga ve fiziksel agrilar sebep olabilmektedir.

“Eger ki gereksiz yapilan bir degisiklik ya da glincelleme ise beni yavaslattigi icin sinirleniyorum.
Ancak yapamadigim bir seyi yapar hale gelebiliyorsam mutlu oluyorum. ilk basta gelen yeniligin gerekli
mi gereksiz mi oldugunu ayirt edene kadar kaygi dolu anlar yasiyorum’ (Demir).

“simi yapmama engel olusturan bir durumsa siirekli nasil ¢6ziim bulacagimi diistiniiriim bu da
mental olarak yorgun diismeme neden olur. Beyin yorgunlugu da uykusuzluk yasamama neden
oluyor”’(Okan).

“Teknolojik gelismeleri genelde takip ederim. Baslarda keyfi olarak yaptigim bu aktivite zaman
gectikce saplanti haline geldi. Kacirdigim bir sey oldugunda genelde viicut ve bas agrisi gibi fiziki
sorunlar yasamama neden oluyor’”’(Deniz).

Genel duruma bakildiginda ¢agri merkezi calisanlarinin asiri is yiiklinden, zamansiz durumlarda
zaman yaratmak zorunda kalmaktan, kaostan, is glivencesizliginden ve uyum zorlugundan muzdarip
olduklari gorilmustir.
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4. SONUC VE TARTISMA

Stresin en fazla hissedildigi sektorler arasinda ¢agri merkezleri ilk siralarda yer almaktadir.
Ozellikle pandemi déneminde evden calisma modeline gecilmesiyle birlikte siirekli is alaninin el altinda
olmasi ¢alisanlari mesaisiz mesaili ¢alisan olmaya zorlamaktadir. Gelisen teknoloji ¢agri merkezi
sistemlerinin de glinden gline degismesine neden olmaktadir. Sirekli yasanan degisimler calisanlara
stres, mutsuzluk, endise, yorgunluk gibi hisler yasatabilmektedir. Calisan lzerinde olusan bu yogun
hisler calisanlarin is ile olan iliskilerini zayiflatabilmektedir. Arastirma bulgulari; asiri is ylikl, zamansiz
zamanlilik, kaos, is glivencesizligi ve uyum zorlugu olarak 5 baslktan olusmaktadir. Arastirma
bulgularina gore ¢agri merkezlerinde teknolojik stresin en 6nemli nedenleri ¢alisanin strekli sliregleri
takip etme zorunlulugu nedeniyle mesai disinda da aktif olmasindan dolayi dinlenememesi, duygusal
veya psikolojik baski hissetmesi bazen de yeniliklere kisa siire icinde adapte olamamasidir.

Gorusmeler sonucunda galisanlarin en ¢ok ihtiyag duyduklari seyin izin glinlerinde is ile ilgili bir
seyle ugrasmamak ya da ugrasildiginda lcretinin 6denmesi, teknolojik yenilenmede degisen sistemler
icin yeterli egitimin ve adaptasyon icin yeterli sirenin verilmesi oldugu belirtilmis ve teknolojik strese
en ¢ok bu faktérlerin neden oldugu belirlenmistir. Teknolojik stresin bu ihtiyaglar karsilanmadigi siirece
yogun bir sekilde hissedilecegi belirtilmis olup sadece stres olarak degil fiziksel ve davranissal olarak da
calisani negatif yonde etkiledigi yapilan gozlemler arasindadir. Literatlirde yapilan arastirmalara
bakildiginda arastirma sonuglari ile baglantili sonuglara ulasildigi gorilmdistir.

Gokaslan (2022)’'in akademisyenler ile yapmis oldugu arastirma sonuglarina gére teknostresin
negatif ve gergin duygulara sebep oldugu, alt boyutlari ile de pozitif yonli anlamli iliski bulundugu
tespit edilmistir. Kinci ve Ozgiir (2022)’iin karma calismada genel anlamda teknostres seviyelerinin orta
diizeyde oldugu, ancak meslege yonelik ve kisisel alanda bu seviyenin daha distk oldugu gorilmustir.
Caliskan ve Coklar (2022) tarafindan yapilan arastirma sonucunda 6gretmen adaylarinin teknostres
seviyelerinin orta diizeyde oldugu sonucuna varilmistir. Kopuz ve Aydin (2020)'in saglk calisanlari ile
yaptiklari arastirmada; erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara gére daha fazla teknostrese maruz kaldiklari
ve geng yasta calisanlarin ise yasl ¢calisanlara kiyasla daha fazla teknostres yasadiklari tespit edilmistir.
Kestane ve Ozbek (2021)’in muhasebe meslek mensuplari ile yaptiklari arastirmada ¢alisanlarin karsi
karsiya kalmis olduklari teknostresin, bireysel is performanslarini ve verimliliklerini arttirdigl sonucuna
ulasiimistir.

Stresin daha az hissedildigi veya hi¢ hissedilmedigi bir ¢agri merkezi ortaminda calisan
mutlulugu ve orgitsel basari kaginilmazdir. Bu calismada ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is yasamlarinda
kullandiklari teknolojinin ¢alisanlari ne yonde etkiledigi detayli olarak ele alinmis olup 6zellikle ¢agri
merkezi sektorinde gerekli iyilestirmelerin yapilacagli Umidiyle literatire katki saglamasi
amaclanmistir.
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