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OZET

CAGRI MERKEZIi CALISANLARININ iS YUKU-TUKENMISLIK
TLISKISININ SOSYODEMOGRAFIK OZELLIKLERE GORE
INCELENMESI VE ILETiSIM SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA
YUKSEK LiSANS TEZI
RUKIYE BURCIN OGUZ
BALIKESIR UNIVERSITESI FEN BILIMLERI ENSTITUSU
ENDUSTRI MUHENDISLiIGi ANABILIiM DALI
(TEZ DANISMANI: DR. OGR. UYESI OZAY UMUT TURKAN)
BALIKESIR, EYLUL - 2019

Modern diinyanin ¢aligsma hayati, calisanlara oncekiyle kiyaslandiginda daha
1yi sartlar saglamasina ragmen ¢aligsanlar {izerinde baski1 olusturan birtakim gelismeleri
de beraberinde getirmektedir. Gilinlimiiziin degisen rekabet sartlar1 ve calisanlarin
kendini kanmitlama istekleri, kimi calisanlar1 Orgute, kendilerinden beklenenden
fazlasin1 verme ¢abasina yoneltmektedir. Bu galigmanin amaci, ¢agri merkezi
caliganlarinin is ylikii-tiikenmislik iliskisinin incelenmesidir. Bu baglamda, Ankara ve
Rize’de yasayan 0zel cagri merkezi ¢alisan1 270 kisi ile anket uygulamasi yapilmustir.
Yapilan arastirma sonuglarina gore; calisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii
calisanlarinin rol ¢atigmasi diizeyi arttiginda, rol belirsizligi ve asir1 rol yiikii diizeyleri
de artmaktadir. Bununla birlikte ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorl
calisanlarinin rol ¢atismasi diizeyi arttiginda ise duygusal tilkkenme ve duyarsizlagma
diizeyleri azalmaktadir. Asir1 rol yiikii diizeyi arttifinda, duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma diizeyleri azalmaktadir. Cagri merkezi sektorii ¢alisanlarinin duygusal
tikenme diizeyi arttiginda ise kisisel basar1 diizeyleri azalmaktadir.

Buna ek olarak; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢calisanlarinin
asir1 rol ylikii diizeyi arttiginda, duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma diizeyleri
azalmaktadir. Caligma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii calisanlariin
duygusal tilkenme diizeyi arttiginda ise kisisel basar1 diizeyleri azalmaktadir. Buna
karsin duyarsizlagma ile kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
yoktur.

ANAHTAR KELIMELER: s yiiki, tikenmislik, cagri merkezi.



ABSTRACT

THE INVESTIGATION OF CALL CENTER EMPLOYEES WORKLOAD-
BURNOUT RELATIONSHIP ACCORDING TO SOCIODEMOGRAPHIC
CHARACTERISTICS A RESEARCH IN COMMUNICATION SECTOR

MSC THESIS
RUKIYE BURCIN OGUZ
BALIKESIR UNIVERSITY INSTITUTE OF SCIENCE
INDUSTRIAL ENGINEERING
(SUPERVISOR: ASSIST. PROF. DR. UMUT OZAY TURKAN)
BALIKESIR, SEPTEMBER 2019

Although the business life in the modern world provides employees better
conditions than before, it also leads to some developments that create pressure on
employees. The changing competition conditions of today and the wished of
employees to demonstrate themselves leads some employees to give extra effort to the
organization more than expected. The purpose of this study is to investigate the
relationship between work load and burnout of call center employees. In this context,
a questionnaire application was conducted with 270 individuals who work as a call
center employee and reside in the province of Ankara and Rize. According to the
research results, when the role conflict levels of the research group which consists of
call center sector employees increase, their role ambiguity and role overload levels
also increase. In addition to this, when the role conflict levels of the call center sector
employees, which constitute the working group, increase; their emotional exhaustion
and depersonalization levels decrease. And when the role overload increases,
emotional exhaustion and depersonalization levels decrease. And when the emotional
exhaustion levels of call center employees increase, their personal success levels
decrease.

In addition to that; the level of emotional exhaustion and depersonalization
decreases when the level of excessive role burden of the call center sector employees
constituting the research group. When the emotional exhaustion level of the call center
sector employees, which constitutes the research group, increases, their personal
success levels decrease. However, there is no statistically significant relationship
between depersonalization and personal achievement.

KEYWORDS: Work load, burnout, call center.
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1. GIRIS

Is yerinde, calisan performansina etki eden bircok unsur bulunmaktadir.
Bunlarin bir kismi, ¢alisanlarin gerek sagligini gerekse de mutlulugunu tehdit eden
faktorler olmaktadir. insanin zorlanmadan ve yiiklenmeden, normal bir performans
gorevini yerine getirebilmesi i¢in ¢alisana olumsuz anlamda etki eden is niteliklerinin
bilinmesi ve asgari diizeye diisiiriilerek denetim altina alinmasi gerekli olmaktadir.
Genellikle ¢alisanin performansina ve reaksiyonlarina etki eden farkli baskilar, is ytikii

seklinde ifade edilmektedir (Dagdeviren, 2005).

Is yiikii, kisinin is ortaminda gorevinin iizerinde is verildigi algisini olusturan
bir kavramdir. Is yiikii algisi, kisi ve zaman basina diisen isin kisiyi bask1 altina almasi
anlamini da ifade etmektedir. Is yiikii, calisan bakimindan son derece énemli bir
kavramdir. Bilhassa tiikenmislik sendromuna bakildiginda, bu sendromunun temel
kaynaklarindan birisi olarak is yiikiiniin gosterildigi goriilmektedir. Bir baska deyisle;
asirt is yiki, isle alakali stres kaynaklar1 arasinda en ¢ok rastlanan ve en onemli

unsurlardandir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005).

Cevresel etkenler, fiziksel faaliyetler ve konum olarak yasanan rahatsizlar
insan agisindan isin meydana getirdigi baskilarin kaynagini olusturmakla birlikte, is
yiikiine dogrudan etki ederek ortaya gikmasini saglar. Is yiikiiniin, kisinin isyerinde
kendisine verilen isin normalden fazla verilmesi durumu oldugu daha O&nce
belirtilmisti. Pek ¢ok is agisindan, sayet matematiksel anlamda isin dogal yiikii hesap
edilmisse bu kavramin algiya yonelik yani soyut bir mantiga sahip oldugu sdylenebilir.
Fakat baz1 meslek ya da isler agisindan bunu séylemek miimkiin olmamaktadir (Keser,

2006).

Tiikenme kavrami, bireysel kaynaklarin tiikenmek tizere oldugu, normal
giinliik hayat karsisinda devamli olarak umutsuzluk ve olumsuz diisiincelere sahip
olma durumu olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore; tiikenmislik sendromu,

yasayan bireylerin hayat enerjileri kendini yitirmistir (Barutgu ve Serinkan, 2008).



Tikenmislik, 6zellikle kolektif ¢alisilan meslek gruplarinda yogun olarak
goriilmekle birlikte, ¢aligma hayatinin kalitesini diislirmesi ve isgdren sagligin

olumsuz etkilemesi nedeniyle orgiitsel etkinlik ve verimlige zarar veren bir olgudur.



2. CAGRI MERKEZLERI VE iS YUKU KAVRAMI

Miisteriler tarafindan bildirilen sorunlarin ¢oziilmesi, sikayetlerin hizli bir
sekilde cevaplanmasi, gereken bilgilerin miisterilerle paylasilmasi i¢in 7 giin 24 saat
ve senenin her gilinii ulasilabilen, igletmeler i¢in miisterilerle temasin gergeklestigi,
stirdiiriildiigii ve yonetildigi sisteme “cagr1 merkezi” denmektedir (Prahabkar, M.J. ve
Coppett, 1997). Cagr1 merkezleriyle miisteriler nezdinde isletmelerin direkt iletisim
kurabilmesine iliskin bilgili ve yetkin personellerin gorevlendirilmesi ve s6z konusu
isletmenin siirecleri hakkinda bilgi sahibi olmasi neticesinde isletmelerin satis 6ncesi
veya sonrasi miisteri iletisiminin siirdiiriilmesi saglanmaktadir (Cigek ve Atilgan,

2012).

Bu kavrama iliskin, ¢ok sayida tanimdan bahsetmek mimkundir. S6z konusu
tanimlar itibariyle cagri merkezinin miisterilerle iletisimi gergeklestiren, onlari
bilgilendiren, fikirlerini degistiren ya da yeni fikirler edinmelerini saglayan ¢ok sayida
kanala sahip, kendi i¢inde uyumlu ve haberlesmenin temelini teskil eden yapisindan

s06z etmek mimkunddr (Taylor ve Bain, 1999).

2.1 Cagr1 Merkezi Kavrami

Cagr1 merkezleri, hem miisteriler hem isletmeler nezdinde ¢ift yonlii hizmet
ortaya koyarak kaynaklarin iletisime iliskin cesitli kanallarla bir dizi stire¢ dahilinde
biitiinlesmesini saglayan insanlarin teknolojik olanaklar dahilinde ve isletme

stratejileriyle uyumlu sekilde yonetildigi organizasyonlardir.

Hizmetin gerceklestirildigi personellerle birlikte miisterilerin taninmasini
saglayan otomasyon sistemleri ve gelistirilebilen veri tabanlar1 sayesinde yOnetim
stratejileriyle uyum iginde, dogrudan ¢oziime yonelik siireglerin takip edilmesi
olanakli hale gelmektedir (Aksin ve Harker, 2001).

Uygulamada mevcut sorunlarin tanimlandigi andan itibaren yasanan
aksakliklarin giderilmesine yonelik miisterilerle iliski standartlarmin belirlendigi
projeler ve siire¢ degerlendirmeleri, sunulan hizmetin standartlagsmas1 ve tatmin edici
seviyeye ulagmasi agisindan onem arz etmektedir. Miisterilerin isimlerinin énceden

bilinmesi, ge¢miste yapilan goriismelerden saglanan deneyimler ve kampanyalara



iligkin verilen tepkilerin siniflandirilmasiyla hem organize bir goriis ag1 yaratilabilecek

hem de miisteriye 6zel mal ve hizmet gelistirme olanagi artacaktir (Stikriioglu, 2008).

Cok sayida sektoriin igerisine niifuz eden bir sistem olarak ¢agr1 merkezlerinin
etkinliginin saglanmasi, tercihin Gtesinde bir zorunluluga doniismiis ve gelisen
teknolojiyle birlikte ¢agri merkezleri de bir dizi yapisal degisiklik gegirmistir. Gelinen
noktada, ¢ok sayida sektore tesir eden bu sistematik siirece iliskin maliyetleri azaltan
ve dagitima yonelik alternatifler sunan bir kanal degerlendirmesi yapilmaktadir
(Avramidis, Deslauriers ve L’Ecuyer, 2004). Bdylece hizmetin sunumunu etkileyen
fazla sayida bilesenin, belli kurumlarda yiiriitiilen uygulamalara yonelik gelistirilmesi

ve duruma uygun bigimde tasarlanmasi s6z konusu olmaktadir.

Tarihsel suregte; ilk ¢agr1 merkezinin 1960°larin son yillarinda Ford vasitasiyla
satilan arabalara iligkin sorunlarin miisterilerce bildirilmesi i¢in kuruldugu
bilinmektedir. Sikayetlerin toplanmasinda Ford ve AT&T sirketleri bu baglamda
destek ve yardim hizmetlerinin saglandigi hatti hayata gecirmislerdir (Bagnara ve
Marti, 2001). Turkiye, bankaciligin gelismesiyle birlikte bu sektorde ¢agri
merkezlerinin hizli yiikselisine tanik olmustur. 1996’da esas itibariyle ilk ¢agri
merkezi, Citibank tarafindan olusturulmustur. 2008’de Tirkiye’nin ¢agri merkezi
pazar1 250 milyon dolar olarak belirlenmistir. O tarihten bu yana hizla biiyiimeyi
stirdiren pazar, ilave hizmetler ve iyilestirmelerle konumunu giiglendirmis, Ulkenin
tamamina temas eden bir nitelige biirlinmiistiir. Pazarin gitgide blylmesiyle s6z
konusu sektorlerde yaratilan istihdam niteliksel agidan oldugu kadar nicelik olarak da

ilerleme kaydetmistir.

Arama 1 Telefon hatt1 ve hizmet saglayicisi
_ gay

Arama 2 Bilgi Sistemi

Telefon hatt1 ve hizmet saglayicisi

? Telefon hatt1 ve hizmet saglayicisi

Sekil 2.1: Bir ¢agr1 merkezinin isleyis yapis1 (Aksin ve Harker; 2001,327).

Sekil 2.1°de, cagri merkezlerinin esas itibariyle isleyisine iliskin yapisal
stirecler gorulmektedir. “Miisterilerin davranislar1” performans yonetimi, miisterilerin

davranislar1 ve sistemin kurulmasi itibariyla ii¢ sekilde tezahiir etmektedir. Oncelikli



olarak miisterilerin telasa kapildigi kayip sistemden soz edilmektedir. Ikinci olarak,
belli sayidaki hizmete iliskin saglayicilar telasa kapilan miisteriler nezdinde sistematik
bir siirecin saglayicist konumuna erismekte ve mesguliyetin farkina vardiklari sistemi
terk etmeye yonelik bir karar verebilmektedirler (Tims, Bakker ve Derks, 2012). Bu
sistemin etkililiginin artmasina yonelik yapilan girisimler, sistemin siirekliligini
saglamak ve miisterilerin bekleme durumunun ortadan kalkmasina iliskin hareket
planin1 devreye sokmak i¢in tasarlanmistir. Kuyrukta beklemek, miisterilerin
kaybedilmesinde 6nemli bir unsurken islemlerin hizlanmasi ve ¢oziime yonelik
faaliyetlerin gelistirilerek miisterilere saglanan hizmetin nitelikten feragat etmeksizin
stirdliriilmesi kuyruktan ayrilmalart engelleyecek ve tekrarlt hizmet tercihinde 6nemli

bir tegvik yaratacaktir (Gans ve Mandelbaum, 2003).

2.1.1 Cagr1 Merkezinin Tanimi

Isletmeleri rekabet ortaminda sunulan hizmetle bir adim 6ne gegirerek énemli
bir fonksiyon olarak on plana ¢ikan ve satis Oncesi ve sonrasi faaliyetlerin
diizenlenmesi ve etkinliginin onaylanmasi adina sundugu veri akisiyla yonlendirme
kabiliyetine sahip ve yalnizca ulusal degil kiiresel ¢apta bir dizi avantaji beraberinde
getiren sistemlere “cagri merkezi” denmektedir. Bas’a goOre; miisteriyi sunulan
hizmetlerin merkezinde tutan, iiretilen tiriinlere yonelik talep kontroliinii olanakli hale
getiren ve sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde etkin ve pratik ¢6ziimler sunan yapilar, ¢agri
merkezi olarak adlandirilir. Bu kapsamda mevcut miisterilerle kastedilmek istenen,
isletmeden mal ve hizmet almis ya da alabilecek potansiyelde olan miisterilerdir.
Kavram, Kohen’e gore ise kurumlarla etkilesim ihtiyaci bulunan her tiirlii iirlin
saglayicist ya da kullanicist  birimlerin, haberlesme araglarinin  kullanimi
dogrultusunda talep ve beklentilerini ya da slreglerinde aksama olan tedarik
zincirlerinin  diizeltilmesine yonelik goriislerini  bildirdikleri ¢6ziim sunmaya
odaklanan merkezler seklinde tanimlanmaktadir (Kohen, 2002). Bu baglamda yalnizca
iriin satin alan taraflar degil, {irliniin tiretilmesine yonelik fayda sunan ya da isletme
faaliyetleri hakkinda bilgi almak isteyen kullanicilar da bu hizmetten
faydalanabilmektedir. Incoming Call Management Institute (ICMI); miisteriler ve
sirket ortaklar1 nezdinde yaratilan degerin yine miisteriler ve kullanicilar arasinda
olusturulan is birligi ve paylasimin vurgulandig1 yontemler dahilinde iletisime iliskin

kanallarla saglanan, entegrasyonla siirdiiriilen strateji ve koordinasyon merkezlerini ve



bu merkezlerin tim alt birimlerini “cagr1 merkezi” olarak nitelendirmektedir (Kohen,
2002).

Tortin’e (2006) gore, miisterilerin olumlu ya da olumsuz c¢agrilarinin
algilanmas1 ve ¢oziimlenmesi siirecini yiiriiten merkezlere cagri merkezi denmektedir.
Cagr1 merkezleri; alinan ¢agrilarin bir dizi mantiksal siire¢ dahilinde degerlendirilmesi
ve olusturulan veri tabaninda bir daha karsilasilacak benzer sorunlarin ¢oziimiine 151k
tutmas1 amaciyla saklanmasinin yaninda miisteriler tarafindan aktarilan goriislerin ve
beklentilerin hizli bir bigimde yanitlanmasini saglayan memnuniyet odakl

merkezlerdir.

Gunumuzde birgok sektor, faaliyetlerine ¢agri merkezlerine iletilen olumlu ve
olumsuz bildirimlerle yon vermekte, lirettigi {irlinlerin kalitesini ve eksik yonlerini bu
goriisler sayesinde degerlendirmektedir. Cagri merkezi bulunmayan isletmelerin

yogun rekabet ortaminda kalic1 olmast miimkiin degildir.

Potansiyel miisteriler nezdinde isletmenin cazip kilinmasi, olabilecek en iyi
seviyede tatmin yaratilmasi ve 0retilen mal ve hizmetlerin en uygun bigimde
tanitilmast ¢agri merkezleri kuran igletmelerin Oncelikli hedefleri arasindadir. Bu
niteliklerin gergeklestirilmesi bazen miisteri ¢agrilarinin (inbound) yanitlanmasiyla
bazen de miisterilerin merkez tarafindan (outbond) aranmasiyla gergeklestirilir. Iki
simifta ele alinabilen bu bilgilendirme yontemleriyle miisteriler nezdinde deger
yaratmak, bir merkez iizerinden gerceklestirilebilecegi gibi ayri ayri inbound ve
outbond merkezlerinin kurulmasiyla da gerceklestirilebilir. Inbound ¢agrilar genelde
miisterilerin talep ve beklentileri iizerine kurulurken outbond ¢agrilar ise pazarlamaya
iligkin faaliyetlerin yiiriitilmesinde ve memnuniyete yonelik arastirmalarla sikayetler
dogrultusunda tiriinlerde yapilan degisikliklerin iletilmesinde gorev alir (Tims vd.,

2012).

Miisterilerden alinan ve miisterilere iletilen mesajlarin siniflandirilmasiyla
olusturulan birimler ¢cagr1 merkezinin konumlandirildig: isletmenin faaliyetlerine gore
cesitlendirilebilir bir yapiya sahiptir. Cagr1 merkezlerinde alinan ve iletilen ¢agrilar
nezdinde ortaya ¢ikan uzmanlasma, miisteri memnuniyetine odaklanmanin bir sonucu
olarak cok sayida hizmetin yaratacagi karisikligi dnlemede ve miisteri sikayetlerinin
pazarlama faaliyetlerinin yOnetilmesine tesir etmede yapisal degisiklikler temelli bir

akis sunmaktadir.



2.1.2 Cagr1 Merkezinin Ortaya Cikis Gerekceleri

Hizmetlerin sunulmasinda ve c¢ogu sektdr i¢in temel teskil eden dis
kaynaklamanin etkin kullanilmasinda etkili bir firsat olarak 6n plana ¢ikan g¢agri
merkezleri, rekabetin yogun oldugu pazarlarda isletmeler nezdinde yarattig
avantajlarla pazardaki konumun gii¢lendirilmesiyle birlikte ayn1 zamanda toplumsal
bir fayda yaratilmasinda 6nem arz eden bir nitelik sergilemektedir. D1 kaynaklama
(outsourcing); isletmeler tarafindan uzmanhigin disinda kalan faaliyetlerin o alanda
uzmanlasmis diger isletmelerden hizmetin yiiksek kalitede olacagi sekilde temin
edilmesidir (Ozbay, 2004; Ataman, 2002). Isletme, dis kaynaklamayla kendi
yeteneklerini 6n plana ¢ikarmak i¢in daha ¢ok ¢aba sarf edebilme olanagi bulurken bir
dizi stirec dahilinde calisanlarin 6rgiitsel bagliliklarinin pekismesini de saglar. isletme,
bu yolla diisiik maliyette kaliteli hizmeti temin etme firsati yakalarken birgok
miisterinin igin niteligiyle dogrudan bulusmas1 ve nicelik olarak da faydasina sonuglar
elde etmesi dogrultusunda 6lgek ekonomisine ulagsma yoniinde bir avantaj da soz
konusu olmaktadir. Dis kaynaklama, isletmelerin ¢agri merkezi kurma kararlarinda
etkili bir yontem olarak 6n plana ¢ikmakta, gerek maliyetleri azaltmak gerekse de o
isin uzmani olan bir isletmeyle ¢alismak gibi sebeplerle tercih edilmektedir (Seven,
2007).

Cagr1 merkezlerinin tarihi siiregte kullandig1 analog sistemlere dijital/say1sal
yapidaki sistemlerin eklendigi ve akabinde IP tabanli yapiyla faaliyetlerin
strdiiriildiigii gortilmektedir. Kiiresel ¢apta ¢ok sayida ¢agri merkezinin I[P tabanli
SIP11 (Session Initiation Protocol — Oturum Baslatma Protokolii) ve VoIP10 (Voice
over/Internet Protocol) yapilart kullandiklar1 — goriilmektedir. Teknolojideki
gelismelerle birlikte sistematik ve donanimsal yatirimlar artmis, ¢agr1 merkezleriyle
goriisme maliyetleri de bu dogrultuda olduk¢a azalmistir (Wallace, Eagleson ve
Waldersee, 2000).

Hizmet kapasitesinin genislemesiyle miisterilerin kurumsal bagliliklar1 da
artmaktadir. Kurumlarla misterilerin etkin iletisimini saglayan g¢agri merkezleri,
pazarlamaya iliskin faaliyetlerin yliriitiilmesinde ve sadik miisterilerin isletmeye
kazandirilmasinda onemli bir gorev istlenmekte, ¢cOk sayida alanda yetkin ve
donanimli ¢aligsanlarin istihdam edilmesiyle yalnizca bilindik sorunlarin degil {iriinler

haricinde isletme politikalartyla ilgili sikayetlerin de giderilmesine yonelik faaliyet



gostermektedirler. Bu baglamda fiziki lokasyonlarin cagri merkezi tarafindan
degerlendirilmesi ve iiretim ya da pazarlama siireclerine etkin sekilde bildirilmesi, her
gecen giin Oonemini artiran bir nitelik ortaya koymaktadir. Cagri merkezlerinin
kullandig1 teknolojilerin siirekli glincellenmesi, verilen hizmetin niteligini ve ¢aga
uygunlugunu etkilemektedir. Sunulan hizmetin kalitesiyle birlikte miisteriler nezdinde
yaratilacak giivenlik algis1 ve hizmetin hiz1 da altyapinin gelistirilmesine paralel olarak
iyilesmektedir (D6nmez, 2008). Isletmenin farkli departmanlarinda gérev alan
calisanlarinin ~ sUreclere aktif katiliminin  saglanmasi, miisteri iliskilerinde
bilgilendirme temelli stratejilerin uygulanmasinda o6nceliklidir.  Verimliligin
olabilecek en iyi seviyeye ¢ikarilmasi temelinde, belli organizasyonlarin uygulamaya
dahil edilmesi yoniinde ele alinacak siireglerin birbirleriyle uyumlu hale getirilmesi ve
eksikliklerin giderilmesine yonelik engel teskil eden unsurlarin ortadan kaldirilmasiyla
genis kapsamli planlama faaliyetlerinin belli periyotlarla hayata gegirilmesi

gerekmektedir.

Cagr1 merkezleri, sorunlarin ¢ézlimiine yonelik telefon {izerinden sunduklar
hizmetlerle, dogrudan miisteriyle temasin gergeklestigi yontemlerden daha diisiik
maliyetle hizmetin siirdiiriilmesine olanak tanimaktadir. Miisterilerle dogrudan
goriismek ve sorunlarini dinlemek, bu baglamda on kat fazla maliyet ortaya
¢ikarmaktadir. Ayni zamanda farkli kanallarin kullanimi isletme icerisinde dagilmaya
ve boliinmeye sebep olabilmekte, ¢agr1 merkezlerinin sundugu tek kanal {izerinden
coziime vyonelik faaliyetlerle verimlilik artmakta ve biitlinlesik bir iletisim
sergilenmektedir (Kohen, 2003). Satistan dnceki faaliyetlerle birlikte satigi takip eden
donemde sikayetlerin sistematik bir siire¢ dahilinde dinlenmesi, miisterilerle iliskilerin
yonetilmesine iliskin stratejilerin esnek bir kanal operasyonuyla islevsel nitelik
kazanmast ve tutundurma faaliyetlerine yonelik geri bildirimlerin seviyesinin
belirlenmesi, c¢agri merkezlerinin uygulamada sagladigi avantajlar olarak

gorulmektedir.

Esas itibariyla bir ¢cagri merkezinin isleyisinde, miisteriler tarafindan yapilan
cagrilarin alinmasi ve miisterilere yonelik isletme kampanyalar1 veya yeni tiriinleri
hakkinda bilgi verici igeriklerin aktarilmasi s6z konusudur. Bu ¢agrilarin yapilmasinda
ise kurumsal strateji ve uygulamalar rol oynamakta, hemen her departmanla yapilan is
birligi neticesinde kurumsal hedeflerin belli planlar dahilinde ger¢eklesmesine yonelik

cabalar ortaya konmaktadir (Okstiz, 2008). Cagr1 merkezleri giiniimiizde giincellenmis



yazilimlart ve sahip olduklar1 donanimlar ile miisteri iliskilerinin ydnetilmesinde
cesitli  stratejileri  benimseyebilmektedir. Miisterinin talep ve beklentileri
dogrultusunda ortaya konan c¢abalar ve temasa iliskin birtakim kanallar itibariyle
hizmetin kapsami kisisel bazda ayarlanabilmekte ve 06zellestirilebilmektedir. Bu
dogrultuda, ¢agr1 merkezi g¢alisanlarinin ¢ok sayida farkli yonteme iliskin olarak
bilgilendirilmeleri ve veri tabanlari {izerinde se¢im yapabilmeleri igin egitilmeleri
ka¢inilmaz olmaktadir. Cagr1 merkezilerine iletilen gagrilara iliskin olarak yapilacak
karsilamadan sonra sikayetin ilgili kuyruga aktarilmasi ve gerektigi takdirde sikayetle
ilgilenecek calisanin s6z konusu miisteri hakkinda bilgilendirilmesi saglanarak
sunulacak hizmetin niteliginde duruma uygun farklilagsma saglanmasi mumkin

olmaktadir (Grebner, Semmer, Faso, Gut, Kalin ve Elfering, 2003).

Glinlimiizde haberlesme olanaklarinin ¢gogalmasi, ¢cagri merkezleri i¢in bir dizi
gelisimi  beraberinde getirmistir. Misterilerin talep, beklenti ve sikayetlerinin
argivlenmesiyle soz konusu veriler ileride kullanilmak iizere depolanir. Bu durum,
hem isletme politikalarina yon verilmesinde hem de misteriler nezdinde deger
yaratmanin kolaylagmasinda etkili olmaktadir (Kiragli, 2007). Cagr1 merkezlerinde
miisterilerle iliskilerin yoniinii ve siddetini belirleyen calisanlarin ayni anda ¢ok sayida
konuya ¢oziim getirecek donanimda ve iletisim agisindan yeterli diizeyde beceriye
sahip olmalari, gerek alinan ¢agrilarda sunulan taleplerin gerekse pazarlamaya iliskin
iletilen mesajlarin uygun sekilde yanitlanmasi ve aktarilmasinda onemli rol
oynamaktadir (Dinger, 2006). Miisterilere yonelik memnuniyetin saglanmasi ve sadik
miisterilerin igletme tarafindan kazanilmasi, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin sahip oldugu
niteliklerle paralel bir gelisme gostermektedir. Coziime odaklanan ve dogrudan
miisteri memnuniyetini esas alan bu anlayis, isletmelerin miisteriler nezdinde
yarattiklar1 degerin bir parcasi olmakta ve gerektiginde kendi alanlarinin ve
sorumluluklarimin {istiine ¢ikarak istenen ¢oziimiin farkli isletmelerle is birligi
icerisinde gelistirilmesini saglayan bir nitelik gostermektedir. Miisteriler, satin alma
stirecine farklt motivasyonla dahil olmakta ve igletmelerden yalnizca kaliteli {iriin
beklememekte ayni1 zamanda yasayacaklar1 sorunlara iliskin farkli anlayislar
gelistirmelerini de arzu etmektedirler (Kiragli, 2007). Misteriler, Uriin tedarikgisine
cabucak ulasabilmek, satin aldiklari iiriinlere iligkin ilgili isletme tarafindan saglanan
guvencelerden faydalanmak ve satin aldiklari {iriiniin kullanimina iligkin yasadiklari

sorunlara yonelik gerektiginde bilgi alabilmek istemektedirler. Cagri merkezleri,



sunduklar1 hizmetlerle tiim bu sorunlarin giderilesine yonelik organize bir ¢aba ortaya
koymakta ve isletmeye iliskin miisteri sadakati yaratilmasinda onemli bir gorev

Ustlenmektedirler.

2.1.3 Cagr1 Merkezinin Calismas: Niteligi ve Ozellikleri

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin misterilerle yaptiklar: goriigmeler stirekli takip
edilmekte ve ¢alisanin performansi, sundugu hizmete iligkin hareket-zaman ettduyle
degerlendirilmektedir. Calisanin giin bazinda goriistiigii miisteri sayisi, miisterilere
yonelik benimsedigi iislup, ¢ézlime iliskin yaklagimi ve sundugu ¢dzlimlerin soruna
temas etme diizeyi stirekli izlenerek degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Yapilan
arastirmalar neticesinde, ¢agri merkezinde ¢alismanin c¢alisanlar icin yiiksek stres

getirisi oldugu ortaya konmustur (Taylor ve Bain, 1999).

Ise iliskin bdliinmelerin fazlaligy, islerin tekdiizeligi, isin ¢aliganin gériislerini
dile getirebilecegi bir esneklikte olmamasi ve nihayetinde kisisel yeteneklere iliskin
kisith bir faydalanma seviyesi barindirmasi, ise iliskin kontroliin minimal diizeyde
kalmasi seklinde ¢ok sayida negatif durumu barindirmaktadir (Lewig ve Dollard,
2003).

Calisanlar tarafindan siklikla dile getirilen psikosomatik sikayetlerin
temelinde, miisteriler nezdinde karsilasilan tavir her ne olursa olsun sakinligin ve
kibarligin korunmasi neticesinde, maruz kalinan gerilimin yansitilamamasi
yatmaktadir (Zapf, Isic, Bechtoldt ve Blau, 2003). Isic, Dormen ve Zapf tarafindan
1999°da 250 ofiste ve cagr1 merkezinde ¢alisanlarla yapilan ¢alismada; cagri merkezi
calisanlarinin ofis calisanlarindan daha yogun bi¢imde psikosomatik sikayetlerde
bulunduklar1 ortaya konmustur (Zapf, Isic, Bechtoldt ve Blau, 2003). Cagr
merkezinde caliganlar1, karsilastiklar1 sorunlar karsisinda miisterileri bilgilendirmenin
yaninda onlarin kendilerine ve isletmeye karsi negatif tutumlari dahilinde
sergiledikleri kaba, asagilayici ve hakarete varan konusmalar1 sakince dinlemelerine
iligkin yogun bir duygusal emek sarf etmektedirler. Bu baglamda ¢agri merkezinde
calismak, ¢alisanlar iizerinde son derece negatif etkiler yaratabilmektedir (Zapf, Isic,
Bechtoldt ve Blau, 2003; Heuven ve Bakker, 2003). Bir durum karsisinda sergilenmesi
olanakli duygularin toplumsal diizeyde ve miinasip bir sekilde gosterilmesine

“duygusal emek” denmektedir. Bu kavrami, Arliec Russell Hochschild yaratmistir.
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Hochschild duygusal emegi, agik¢a gozlemlenmesi miimkiin mimik ve beden
gosterimlerine yonelik hissedilen duygularin yonetilmesine iligkin bir siire¢ seklinde
tanimlamaktadir. Morris ve Feldman, insanlarin birbirleriyle etkilesimine iliskin
siirecte Orgiitiin iletmek istedigi duygularin gosterilmesine ydnelik gayret, plan ve

denetimin tamamin1 duygusal emek olarak tanimlamaktadir (Frenkel, Tam,

Korczynski ve Shire, 1998).

Cagr1 merkezinde c¢alismak da bu dogrultuda bir gayretin ortaya konmasini
gerektirir. Miisterilerle iletisimin ve etkilesimin kesintisiz siirdiiriilmesi ve c¢alisma
stiresince duygulara iliskin kontroliin diizenlenmesi gerekmektedir. Miisterilere
yonelik sunulan hizmetin ¢6ziim odakli anlayisla bagdastiriimasinda her kosulda
miisterinin hakli oldugu varsayimi dikkate alindiginda, calisanlar duygularii
yonetmek ve standardize bir saygiyla miisterilere karsilik vermek zorundadirlar
(Lewig ve Dollard, 2003). Calisanlar tarafindan miisterilere yonelik her kosulda pozitif
yaklagimlar sergilenmesini beklemek, calisanlarin duygularina iligskin bir zorlamanin

gostergesi olmaktadir.

Cagr1 merkezleri; bu siiregler dahilinde ¢alisan devir oraninin yiiksekliginden
ve ise devam etmeyen calisanlardan etkilenmektedir (Michel, 2001). Siirekli ayni
dogrultuda devam eden, fiziki aktivitenin yetersiz oldugu ve surekli kontrolln
gerektigi bu iste calisanlar nezdinde kariyere iliskin yeterli bir beklentinin de
bulunmamasi, calisan devir oraninin yiikselmesine sebep olmaktadir. Bu baglamda
cagr1 merkezlerinin ¢alisma psikolojisi bilimi tarafindan dikkat ¢ekici bulunmasi,
konunun bilimsel arasgtirmalar kapsaminda incelenmesini saglamistir (Zapf, Isic,
Bechtoldt ve Blau, 2003, 5.312).

Tiirkiye’de ¢agrt merkezlerinin durumuna g6z atildiginda, sirekli artan bir
taleple kars1 karsiya olunmasi sebebiyle bu alandaki istihdamin da hizla ytikseldigi
gorilmektedir. Genellikle Gniversite egitimleri siiren ya da heniiz mezun olmus
kisilerin tercihlerinde yer tutan ¢agri merkezlerinin isletmeler nezdinde biylk bir

oneme sahip oldugu goriilmektedir.

2.1.4 Cagr1 Merkezinin Isletmelere Kazandirdiklar:

Isletmeler, giiniimiiziin rekabet temelinde olusturulan pazar stratejileri

dahilinde misterilerle kurduklar1 dogru iletisim sayesinde basariy1 yakalamaktadirlar.
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Miisteri iliskilerinin gelistirilmesi, isletmelerin pazar paymi artirdigi gibi pazarlarda
uzun vadeli kalicilik saglamalarinda da onemli bir etken olmaktadir. Isletmeler,
stratejilerini hedef Kitlelerine gore uyarlamakta, planlarinda yer almayan bazi
durumlar1 miisterilerin sikayet ve Onerileriyle tespit ederek giiclenmekte ve kuvvetli
taraflarini koruma yoluna gidebilmektedirler. Giiniimiiz ¢agr1 merkezleri, isletmelerle
miisteriler arasinda bir koprii vazifesi iistlenmekte ve iki tarafin birbiriyle temas
etmesini saglamaktadir. Gelecegin isletmelerinde beklentilerin kesfedilmesi ve
firsatlarin degerlendirilmesiyle birlikte iiretilecek iirtinlerin niteligini de belirleyecek
stireclerin saglikli yonetilmesinde en etkili faktdr yine ¢agri merkezleri olacaktir

(Deery, Iverson ve Walsh, 2002, s. 476).

Isletmelerin cagr1 merkezlerinden faydalanmasi, su siirecler dahilinde

gerceklesmektedir (Kohen, 2007, s. 3):

e Rekabet giicii ve gelir artis1

e Sonug odakli pazarlama

o Kalite, geri besleme ve iyilestirme
e Miisteri memnuniyeti

o Verimlilik artis1

e {letisim kontrolii

2.2 Is Yiikii Kavram

Hayatin siirdiiriilmesi i¢in gereken sosyal ve parasal destegin saglanmasinin en
temel yolu olan ve insanlarin hayatinda merkez bir konumda bulunan ¢alisma faaliyeti,
gecmisten giiniimiize insanlik tarihini sekillendirmede 6nemli bir fonksiyon olarak 6n
plana ¢ikmistir. Bu kavram tagidigi anlam itibariyla ekonomide yasanan gelismeler ve
bu gelismeye zemin hazirlayan toplumsal normlar ile 6zdesleserek inanclar ve degerler
dogrultusunda sekillenmistir. Bu baglamda, c¢alisma kavramina tarihsel siiregte

atfedilen anlamlarda belli bash farklilasmalar dikkat ¢ekmektedir.

2.2.1 Is ve Calisma Kavramlan

Eski Yunan’da, calismaya iliskin degerlendirmeler asagilama ve kolelik

kapsaminda yapilmistir. Bu siiregte ¢aligma zorunluluguna esir olmanin bir yansimasi
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seklinde bakilmistir. Calismak, Protestanlikla birlikte kutsal sayilan bir faaliyete

dontismiistiir.

Calismak, esas itibariyla ¢aba gostermek ve emek vermek anlamlarina
gelmektedir. Bu tanimda, zihni ve fiziki emek de yer almaktadir. Bu baglamda verilen
emegin, sergilenen gayretin bir sonucu olarak parasal bir karsilik s6z konusudur.
Calismak, parasal bir kazang saglamak amacina yonelik olarak gosterilen gayret ya da
ortaya konan emektir. Tanimda, parasal bir karsilik beklemeden yapilan veya nihai
amacinda parasal kazang saglamak bulunmayan evde yapilan temizlik, yemek gibi

islerle toplumsal zeminde ortaya konan ¢esitli faaliyetler yer almamaktadir.

Calismanin parasal karsilik dahilinde yapilan isleri kapsamasi giiniimiiziin
cagdas calismalar1 kapsaminda ele alinan c¢alismaya iliskin bircok boyutu
kapsamamaktadir. Esas itibariyle ¢alisma, “iizerinde anlasilan bir karsilik s6z konusu
olsun ya da olmasin, zihni ve fiziki sirecler dahilinde ortaya konan bir gabayla
yapilacak ise iligkin ¢esitli faaliyetleri kapsayan tiim iiriinlere yonelik iiretim siirecinin

asamalarina dahil olma ve hedefleri yerine getirme” olarak tanimlanmaktadir.

Bu dogrultuda ¢alismaya iliskin ¢ok sayida tanim yapilmakta ancak ise yonelik
eylemlerin hangisinin calisma oldugu ya da hangisinin ¢aligma kapsaminda ele
alinamayacagi, bir sorun olarak 6n plana ¢ikabilmektedir. Calismanin parasal bir
karsilik lizerinden ele alinmasi neticesinde genis bir kesimin faaliyetleri devre dis1
kalacak ve temelde calisarak yapilan tiim igler bu kapsama dahil edilemeyecektir. Bu
karmasanin giderilmesine yonelik ¢alismayla, calismanin kapsaminda yer alan isin,
emegin veya mesleki niteliklerin degerlendirilmesinde belli farkliliklarin ele alinmasi

gerekmektedir (Ozge ve Arslan, 2012).

Caligmanin, is ile ayn1 kapsamda ele alinmasi temelde ayni etimolojiden
beslenmelerine karsin bir dizi farklilikla kendilerini belli etmektedirler. Bu farkliligin
kokeninde ise sanayilesmeyle birlikte is hayatinin kazang¢ onceliginde siirdiiriilmeye
baslamasi yatmaktadir. Isin niteli§i her ne olursa olsun, ¢aligmayla ilgisiz ya da
alakasiz bir konumu bulunmamakta ve ise yoOnelik yapilan kapsamh
degerlendirmelerin 6ziinde “parasal bir karsilikla ortaya konan c¢aligmalar” seklinde

bir goriis yer almaktadir.
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2.2.2 Is Yiikiiniin Tanimi

Is basinda gegirilen siirenin hayat standartlarinin uluslararas1 arenada muhtelif
bir seviyede tutulmasi neticesinde azalmasi, ¢alismaya ayrilan zamanla kisisel
yasamin siirdliriilmesi arasinda bir orantinin saglanmasini olanakli hale getirmistir.
Rekabetin durmaksizin artmasi ve ise iligkin kosullarin hemen her giin degisimin
esiginde bulunmasiyla birlikte ¢alisanlardan islerin zamaninda ve tam olarak teslim
edilmesinin beklenmesi, is yiikiine iliskin algilarda artisa sebebiyet vermektedir. Ofis
icinde harcanan vakitten ziyade bitirilme zorunlulugu bulunan gorevler ve bu
gorevlerin tamamlanmasina iligkin gayretler netice itibartyla algilanan is yiikiinde
artisa sebep olmaktadir. Bunun sonucu olarak is ve kisisel hayatin arasindaki denge
bozulmakta hatta hi¢ kurulamamaktadir (Tayfur ve Arslan, 2012, s. 150).

Calisilan kurumda iistlenilen gorev ve sorumluluklarin rutin bi¢cimde iistiin
gayret gerektirmesi, basariya ulasmay1 olanaksiz hale getirmesi, vardiyali ¢alismanin
uygulanmasi “ig yiikii” olarak tanimlanmaktadir (Jeffrey, Parasuraman, Granrose ve
Rabinowitz, 1989, s. 139). S6z konusu tanim kapsaminda is ylikiiniin niteligi ve
niceligiyle ele alindig1 goriilmektedir. Elloy ve Smith (2003, s. 58), nicel/kantitatif is
yiikli kapsaminda alinan gorevleri sonuglandirilamayacak kadar ¢ok, nitel/kalitatif is
yukii kapsaminda da gorevleri sonuglandirilamayacak zorlukta degerlendirmislerdir.
Konuya iliskin c¢alismalarda, isin yiiriitiildiigii saatlerde calisanlarin ise iliskin
algilarinin degerlendirilmesi gerekliligi de vurgulanmakta ve bu baglamda ¢aliganlarin

algiladiklar is yiikiiniin belirlenmesi gerekmektedir (Ozge ve Arslan, 2012, s. 166).

Is vyiikiine iliskin algida calisanlarm tutumlart ve s6z konusu isi
degerlendirmeye yonelik kistaslar1 da 6nemli rol oynamaktadir. Bir¢ok isin yapisi
itibariyle matematik ifadelerle sahip oldugu yiikiin hesaplanamamis olmas1 kavramin
algisal muhakemelerle somutlastirilmasini gerektirmektedir (Keser, 2006, s. 105).
Sayisal olarak yapilan hesaplamalarda ¢alisanin mesai saatlerinde yapmasi gereken

seviyenin istiinde is yaptig1 anlasilirsa buna “is yiikii fazlaligi” denmektedir.

Isin kapsami degistiginde alinan sorumluluklara uyum saglamak ve yeni siirece
ayak uydurmak, ¢alisanlar i¢in zorlayici bir durum ortaya gikarabilmektedir. Genis bir
zaman dilimi igerisinde sergilenen yogun performans ve ugrasilmasi gereken g¢ok

sayida gorev; yorgunluga, gerilime, sikintiya yol agmaktadir. Calisan tarafindan 6zel
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yasaminin i¢erisine isleyen bu etkiler, ¢aresizlik ve kullanilmiglik hisleri yaratacaktir

(Turgut, 2011, s. 162).

Katlanilabilir seviyenin ¢ok {iistiinde is yiikiiyle karsilasan ¢alisanlar, gelecege
iliskin yogun bir kaygiya kapilabilmekte ve maruz kaldiklar1 stresin neticesinde
tilkenmislik yasayabilmektedirler. Yaptiklar1 isten memnun olmayan c¢alisanlar,
giinbegiin ise karsi isteksizlesecek, gergin bir ruh haline biirlinecek, kaybettikleri
ilginin neticesinde dalgmlik, konsantrasyon eksikligi gibi sorunlarla yiizlesmek
durumunda kalacaklardir. Netice itibariyle isi birakmaya yonelik niyette artis,
calisanin ailesinin ise iligkin olumsuz tutumlar beslemesi, ise devam etmeme,
performansin diismesi, isten saglanan tatminin azalmasi ve kurumsal diizlemde
yasanacak uyum sikintilart gibi belli basl sorunlarin giin yiiziine ¢ikacagi, yapilan

arastirmalarda ortaya konmustur (Celik ve Cira, 2013, s. 14-15).

Calisanlar nezdinde stresin en 6nemli gostergelerinden biri de yorgunluktur.
Yapilan arastirmalar, vardiyali calismanin ve calisana yliksek is yikii getiren
sorumluluklarin yorgunlugun temel sebebi oldugunu ortaya koymaktadir (Jansen,
Kant, Amelsvoort, Nijhuis ve Brandt, 2003, s. 673; Croon, Blonk, Zwart, Frings-
Dresen ve Broersen, 2002, s. 357). Yorgunlugun istikrarli bir durum arz etmesi
neticesinde 1§ performansina yonelik negatif etkilerin ortaya ¢ikmasi ve performansin

yitirilmesi s6z konusu olmaktadir.

2.2.3 Is Yiikiiniin Boyutlar

Is yiikii boyutlar1; fiziksel, cevresel ve zihinsel olmak iizere ii¢ gruba ayrilir.

Asagida detayh sekilde ele alinacaktir.

2.2.3.1 Fiziksel Is Yiikii

Fiziksel gii¢ ihtiyaci bulunan islerde malzemenin yonetilmesi, el yordamiyla
gerceklestirilen tedarik siirecinden ibarettir. Fiziksel isgiicti, ilerleyen teknolojiyle
birlikte gecilen otomasyon neticesinde yerini makinelere biraksa da sanayi
isletmelerinde fiziksel isgiicii stirmektedir. Baz1 sektorlerde yapilmasi gereken is,
niteliksel olarak artmakta ve bu gibi durumlarda ¢alisanlarin belli basli hastaliklara

yakalanma riskleri ylkselmektedir. Viicudun durusu itibariyla yiiklerin taginmasi
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sirasinda yapilan yanlis hareketler ve namiisait ¢alisma bdlgesi is yiikiinde artisa sebep

olmaktadir (Dagdeviren, Kurt ve Akay, 2005, s. 520).

2.2.3.2 Cevresel Is Yiikii

Ise iliskin konumdan etkilenerek is yiikiiniin artmasina yol agan faktdrlerden
biri olan ¢evresel is yikleri; ortam sicakligindan, aydinlatmadan, hijyen
faktorlerinden, tozdan ve sesten etkilenebilmektedir. Cevrenin etkisiyle calisanlar
Uzerinde yaratilacak olumsuz etkiler bir diuzen dahilinde gergeklesmektedir. Bazi
calisanlar bu siirece uyum saglarken bazilar1 da is performansini kaybetmektedir.
(Dagdeviren vd., 2005, s. 521). Isgiicii; esas itibartyla kullanilan makinelerden,
calisma ortamindan ve c¢evreden etkilenmektedir. Bu unsurlar, ¢alisanlarin
sergiledikleri performansa dogrudan etki etmektedir. Isin siirdiiriildiigii ve iiretimin
gerceklestigi ortamda ¢ok sayida cevresel olumsuzlugun yer almasi, mevcut is yiikii
tizerine eklenen ve etkisini siirekli olarak artiran bir durumu ortaya g¢ikaracaktir.
Calisanlarin  ¢evresel is yikiinden etkilenmeleri de bir dizi siire¢ dahilinde
gerceklesmektedir. Coziilmemis sorunlar, kurumsal bazda istenmeyen catismalara ve

ise yonelik devamsizlik gibi sorunlara sebep olabilecektir.

2.2.3.3 Zihinsel Is Yiikii

Zihinsel is yiikiine iligkin ¢ok sayida tanim yapilmis ve esas itibartyla bilginin
islenmesi ve dikkati saglayan niteliklerle &zdeslestirilmistir. Islerin yapilmasinda
engel teskil eden bu niteliklerin iyilestirilmesine yonelik algilanan is yiikiiniin
azalmasi ve stres faktorlerinin ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. Yapilan calismalar
sonucu ortaya ¢ikan gelismelerle birlikte zihinsel is yiikiiniin, fiziksel is yiikiine gore
daha biiyiik bir 6neme sahip oldugu gozlemlenmektedir. Calisanlar, teknolojideki
ilerlemeler ve otomasyona yonelik olusturulan sistemler neticesinde bir dizi fiziki ve
zihni surece dahil olmaktadirlar (Dagdeviren vd., 2005, s. 521). Bir gorevi yerine
getirmeye iligkin kullanilan kaynaklarin, zihinsel is ylikiiyle orantili sekilde
gerceklestigi goriilmektedir. Temel anlamda yaygin olan goriis, is yiikiine iligskin
calisan degerlendirmesinin halihazirda bulunan ve gerceklesmesi istenen kaynaklara
yonelik degisiklikleri barindiran bir sistematik siirece sirayet etmesi anlamini

tasimaktadir (Jung, 2001, s. 347). Ogrenmenin gerceklestigi siireg, yeni bilgilerin bir
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dizi zihni suregle elde edilmesi ve kullanimi hazir hale getirilmesini kapsamaktadir.
Ogrenme sonucu edinilen bilgilerin zihinde bulundurulmasi bir anlamda hafizaya
hatirlamaya iliskin siireci kapsar. Unutmada ise 6grenilen bilgilerin zihni siireglerde
yeterince gelistirilememis ve uygun baglantilarin olusturulamamis olmasi soz
konusudur. Hafiza yapisi itibariyla sembolik simgelere ve ipuglarina ihtiyag

duymaktadir (Jansen vd., 2010, s. 670).

2.2.4 s Yiikiinii Etkileyen Unsurlar

Is yiikiinii etkileyen unsurlar; fiziki faaliyetleri ve ¢evreden alinan uyaranlarm
degerlendirilmesi neticesinde konuma iligkin duyulan, “sanirim boyle denmek
isteniyor?” rahatsizliklarin1 kapsamaktadir. Bu rahatsizliklar kapsaminda yapilan isle
birlikte ise sirayet etmeyen unsurlarin varligindan bahsetmek miimkiindiir
(Karwowski, Mulholland, Ward, Jagannathan ve Kirchner, 1986, s. 1223). Is yiikiinii
etkileyen bircok faktor bulunmaktadir. s yiikiiniin farkli boyutlar1 ele alindiginda hem
cevresel hem de fiziksel acidan bir dizi zorluk performansa ve verime dogrudan etki

edebilmektedir (Dagdeviren vd., 2005, s. 523).

2.2.4.1 Fiziksel Faktorler

Kas guctiyle gergeklestirilen islerde statik ve dinamik ayrimindan s6z etmek
gerekmektedir. Statik ¢alismada kaslar siirekli bicimde gerilir ve is tamamlanana kadar
bu devam eder. Malzemelerin kucaga alinarak tasinmasi buna 6rnek gosterilebilir.
Dinamik ¢aligmada, kaslarin gerilmesi ve gevsemesiyle bir dizi degiskenlik soz
konusu olmaktadir. Buna makinelerde kolun ¢evrilmesi 6rnegi verilebilir. Statik
calisma, kan ihtiyaci acisindan dinamik ¢aligmaya gore minimal seviyede gereksinim
yaratmaktadir. Yani statik caligma, kanin iletilmesine yonelik bir fayda ortaya
cikarmamaktadir ve bu durum yorgunluga temel teskil etmektedir (Petrou, Demerouti,
Peeters, Schaufeli ve Hetland, 2012, s. 1127).

2.2.4.2 Cevresel Faktorler

Calisanlan etkileyen ¢evresel unsurlarin tamami organize ve yerlesik bigimde

is ortaminda belirleyici bir performans artisi ya da azalist saglayabilmektedir.
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Calisanlara dogrudan ya da dolayli olarak temas eden bu unsurlar kimi zaman isin
icerigiyle kimi zamansa isle alakasiz sekillerde tezahiir edebilmektedir. Is ortamimin
igerisinde yer alan bu problemler calisanlar nezdinde yorgunluk, tahammiilsiizliik,
uyumsuzluk gibi etkiler yaratabilmekte ve sergilenen performansin azalmasina yol

acabilmektedir.

2.2.4.3 Konumsal Faktorler

Is yiikii iizerinde 6nemli etkisi bulunan bir diger faktor de isin siirdiiriildiigii
konum itibariyle bir aksaklik ve alan boyutuyla ilgili uyusmazliklar olarak
nitelendirilebilir. Tesisin yerlesmesi sirasinda yapilan hatalar ya da gozden kagirilmis
diizen unsurlari, yapilacak hareketlerin cogalmasina sebebiyet vermektedir. Bu durum,

calisanlarin algiladiklari is yiikiiniin artmasina yol agmaktadir.

2.2.4.4 Zihinsel Faktorler

Algilanan is yiikiiniin artmasinda en 6nemli unsur strestir. Calisanlar, stres
duzeyini yukselten uygulamalar neticesinde iste oldugu kadar aile hayatlarinda da bir
dizi sikintiyla karsilagirlar. Bu yilizden, ¢alisan tarafindan sergilenen is performansi
azalirken kisisel hayatinda da bir dizi psikolojik sorunun etkileri baglar.
Normallestirilmeyen siirecler; dikkat dagimikligi, kaygi bozuklugu ve yapilan ise
iligkin inisiyatif kullanamama gibi sorunlar1 beraberinde getirerek calisanlarin
ilgilerini kaybetmelerine ve yaptiklari islerde hata oranmnin yiikselmesine yol agar
(Croon vd., 2002, s. 359).

2.2.4.5 idari Faktorler

Isletmeler tarafindan gerceklestirilen organizasyon yapisindan kaynaklanan
faktorlerdir. Isletme tarafindan sunulan dinlenmeye ve hijyen faktorlerine yonelik
olanaklarin sinirli olmasi, galigilan saat araliginin diizensizligi, ¢alisanlarin yetersiz
olmasi, isin haricinde kalan talep ve beklentiler, {iretim siireclerinin kontroliindeki

eksiklikler gibi faktorler, idari faktorleri olusturur.

18



2.2.5 Is Yiikiimliiliiklerinin Sonuclar

Is yiikiimliiliigii; bir meslegi profesyonelce yiiriitenlerde, daha az yetenege
ihtiyac duyulan meslek sahiplerine gore oldukca yiksek seviyededir. Calisanlarin
isleri halledebilme yetenekleriyle birlikte isin yapilmasina yonelik materyalin isletme
tarafindan saglanmasi is yiikiimliliigiiniin olumlu olarak algilanmasini ve ¢alisanin
ilgilenmek isteyecegi is hacminin artmasini saglayacaktir. Bu baglamda calismaya
iliskin ylktimliliikle ise yonelik gelistirilen ustaligin artacagi varsayilmaktadir (Petrou
vd., 2012, s. 1127; Tims vd., 2012, s. 176). Ise iliskin yiikiimliiliiklerin farkina varan
ve islerin {istesinden gelen g¢alisan, is hayatinin kalitesinde artigin saglanmasina da

onculuk edecektir.

Kahn (1990), ¢alisanlarin 6rgiite yonelik baglilik hissetmelerini saglayan bir
dizi faktrden bahsetmektedir. Isletme nezdinde ortaya konan amac ve degerlerin
geemis tecriibelerle Ozdeslesmis bigimde yeniden ele alinmasinda belirlenen
hedeflerin ve uygulamada 6nemli yer tutan stratejilerin c¢alisanlara yonelik heves
uyandirmast gerekliligi, islerin iistesinden gelmeyi saglayan 6zgilivenin bir pargasi
niteligindedir (Kahn, 1990, s. 703). Ortaya konan olanaklarin degerlendirilmesi kisisel
performans ve orglitsel hedefler dogrultusunda tasarlanmakta ve tiretime iligkin farkl

bakis acilar1 yaratmaktadir.

Tikenmisligin etkiledigi ¢alisanlar, genelde son derece Ozverili ve
duygulariyla isi sekillendiren Kkisilerdir. Bu profilde ¢alisanlar, kendileri icin
belirledikleri standartlarin yliksekliginden farkinda olmaksizin etkilenirler ve
isletmenin diger c¢alisanlariyla kiyaslandiklarinda son derece yorgun hissettikleri
goralir. Buna mukabil zor gorevleri gerceklestirmek i¢in yeri geldiginde fedakéar bir
tavirla kendilerini 6ne atan bu ¢alisanlar etkileyen yiikiimliiliik diizeyi bir dizi pozitif
ve negatif sonucu beraberinde getirmektedir. Is yiikiimliiliigiinde kurumsal destege
sahip olmanin ve siirekli kontroliin 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Rich, Crawford
ve Lepine, 2010, s. 621). Calisanlara yonelik destegin azalmasi, motivasyonun
yitirilmesi ve performansin istenen diizeye erisememesi gibi sonuglar1 beraberinde
getirmektedir. Ancak bazi durumlarda calisan Uzerinde ise yonelik bir tutkunun da
olustugu goriilmektedir. Yiikiimligi oldukg¢a fazla olan ¢alisanlarin sahip olduklar

enerji ve baglilikla hareket etmesi basarili sonuglarin alinmasini saglamaktadir. Bazi
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aragtirmacilara gore; (Llorens, Bakker, Schaufeli ve Salanova, 2006) performansa

iligkin “geri bildirim” ig yiikiimliiligiinde artis saglamaktadir.
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3. TUKENMISLIK KAVRAMI VE TUKENMISLIK
SENDROMU

Tiikenmislik konusuyla ilgili bugiine dek yapilmis calismalarin sayis1 fazladir
ve giderek artmaktadir. Yapilan ¢alismalarda tilkenmislige neden olan faktorlerden en
onemlisinin psikolojik faktorler oldugu goriilmektedir. Konuyla ilgili pek ¢ok ¢alisma
bulunmasma karsin, tikkenmislik tizerinde hemfikir olunmus net bir tanim
bulunmamaktadir. Diger bir deyisle, cesitli arastirmalarla tiikkenmislik konusu
derinlemesine analiz edilse de arastirmalar arasinda tiikenmisligin tanimlanmasi

noktasinda bir benzerlik yoktur.

3.1 Tiikenmisligin Tanimi

Sozliik anlamiyla tiikenmislik; “yogun gegen stresli veya iiziicii bir donemin
ardindan ise dair zihinsel ve bedensel enerjinin azalmasi sonucunda beliren bir
bozukluktur” (Simat, 2007, s. 4). TDK ise tiikkenmisligi, “gu¢ azalmasina bagli ¢aba

gerektiren eylemlerden kaginma” olarak tanimlamaktadir (TUrk Dil Kurumu, 2017).

Konuya dair ilk bilimsel tanimlamay:r yapmis kisi olan Freudenberger,
tikenmisligi; “tatmin edilemeyen arzularin sonucunda veya basarisizlik, enerji
diistikliigli gibi durumlar nedeniyle ortaya ¢ikan bir olgu” olarak tanimlamistir ve yine
Freudenberger’e gore tiikenmislik, “asir1 taleplerin yarattigi basaramama duygusu ve

tiikenme duygularinin bir araya gelmesi” halidir (Freudenberger, 1974, s. 159)

Maslach ve Jackson ise tiikenmislikle ilgili olarak “bedensel giigte diisiis,
mutsuzluk ve caresizlik duygularini ve insanin ¢evreye karsi takindigi negatif
tutumlarin1 barindiran hem bedensel hem de mental boyutlar1 olan bir durum”

ifadelerini kullanmiglardir (Maslach ve Jackson, 1981, s. 99).

Schwab, Jackson ve Schuler’e gore ise kavram; “hem bireysel hem de
kurumsal anlamda sonuglari olan, asir1 yiikklenme ve enerji kayb1 nedeniyle verimlilik
Uzerinde dogrudan etkili bir kavram” seklinde ifade edilmektedir (1986, s. 22). Pines
ve Aronson tiikenmislikle ilgili olarak “gelecege yonelik planli eylem eksikligi,
umutsuzluk ve stresle gozlemlenebilen duygusal ve mental bir bozukluk”
tanimlamasinda bulunurlarken (Akt. Ginduz, 2005, s. 158), Maher tiikenmisligi

Ozgiiven ve O0zsaygi yitimi sonucu ortaya ¢ikan isle ilgili eylemlerde azalma, madde
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bagimlilig: ile seyreden karmasik bir sendrom seklinde izah etmistir (Akt. Surgevil,
2006, s. 5).

Tilikenmisligin, kisinin yogun c¢abayla bir isi nihayete erdirmesinden sonra
gosterdigi cabaya layik bir 6diil alamadigini diisiindiigii zamanlarda belirmesi ¢ok
daha olasidir. Bu durum, yogun bir mutsuzluga ve umutsuzluga yol agar. Bunlarin

sonucunda da bedensel enerjide ciddi bir diisiis meydana gelir (Marasl, 2015, s. 28).

Konuyla ilgili daha genis ¢alismalarda bulunmus olan Cardinell (1981) ise
tilkkenmisligi tekrarlayici bir hastalik belirtisi, otuzlu yaglardan sonra ortaya ¢ikan bir
buhran durumu olarak gérmektedir. Farber’e (1984) gore tikkenmislik, olumsuz tutum
ve iste makine gibi hissetme, negatif tutum ve yiiksek stres diizeyi ile tepki verme
durumudur. Edelwich (1980) tiikenmisligi; ¢alisma sartlarinin yarattigi, 6zellikle
bireylere yardimi dokunan mesleklerde ortaya ¢ikan gelecege yonelik arzu ve amag
kayb1 olarak agiklar (Akt. De Silva, Hewage ve Fonseka, 2009, s. 52). Kavrama,
Ergin’in (1992, s. 150) yaklasimi ise sOyledir: “meslek hayatinda siirekli temasta
bulunulan bireylere karsi duyarsizlasma, motivasyon ve oOzgiiven duygularinin

azalimi, mental anlamda zayif olundugunu hissetme durumudur.”

Tanimlarinin sayist ¢ok ¢esitli olmakla beraber, iizerinde ortaklagsmis bir
tanimin bulunmamasi tiikkenmisligi olusturan dinamiklerin tam olarak ne oldugunu

anlayabilmeyi zorlastirmaktadir.
Tanimlarin uyum gosterdikleri bazi noktalar asagida belirtilmistir:
e Tiikenmislik, coklukla idealist insanlarda ortaya ¢ikan bir durumdur.
e Belirtiler kiimiilatif bir sekilde artmaz, durumun ortaya ¢ikis1 anidir.

¢ Bedensel ve mental anlamda iki boyutlu etkileri olan bir durumdur.

3.2 Tiikenmisligin Boyutlar1

Pines ve Aronson (1988) mental, duygusal ve bedensel tiikenme olmak lizere
3 farkli tiikenmislik boyutu {izerinden tiikenmisligi tanimlamislardir. Duygusal
tikenme; tmitsizlik, dibe vurma, segenegin kalmamis olmasi hissiyle etkilerini
gostermektedir. Mental tilkkenme ise bireyin kendisine, yasantisina ve ¢evresine karsi
takindig1 olumsuz tutumlarla karakterize olan bir boyuttur (Enzmann, Schaufeli,

Janssen ve Rozeman, 1998, s. 332).
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Tiikenmisligin boyutlariyla ilgili en genis 6l¢iide kabul goren siniflandirma,
Maslach ve Jackson’a aittir. Maslach ve Jackson’un (1981) siniflandirmasi, bu alanda
referans alinan en etkili ¢alismalardandir. Maslach ve Jackson (1981) tiikkenmisligi;
duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde azalma olmak iizere {i¢

boyutta incelemislerdir.

3.2.1 Duygusal Tukenme

Duygusal tikenme, tiikkenmislige neden olan ana etken, en net gézlemlenebilen
belirti olarak varsayilmaktadir (Surgevil, 2006). Isle ilgili arzu ve enerji kaybinin
nedeni duygusal kaynaklarin azalmasina baglanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).
Yapilan is miktarinin artmasi, dogrudan dogruya duygusal tiikenmeye neden
olabilmektedir. Bu nedenle kisiye yiiklenen fazla is, onun duygusal tiikenmesini
tetikleyebilir. Kisinin ¢evresiyle az miktarda iletisim kurmasi da duygusal tilkenmeyi
etkileyen faktorlerden biri olarak gosterilmektedir (Cordes, Dougherty ve Blum,
1997).

Izgar (2006), duygusal tikenmeyi; “kisinin 6zel hayati ile is hayati arasindaki
sinirlarin bulaniklagsmasi ve isin kisinin 6zel hayat alanii isgal etmesi” seklinde
tanimlamaktadir. Duygusal tiikenme belirtisi tasiyan kisiler, yogun bir fiziksel ve
duygusal yipranmadan sikayetcidirler. Kisinin ise karsi ilgisinin azalmasinin sebebi

stirekli olarak gerginlik hissiyat1 i¢inde olmasidir.

Maslach’in ¢alismalar1 da buna benzer ifadeler barindirmaktadir. Maslach ve
arkadaglar1 (2001); bedensel enerjide azalis, hayata karsi zayif hissetme durumlariyla
beraber kisinin 6zgiiveninde bir diisiis ile duygusal tiikenmeyi tanimlamiglardir. Bu
tikenmislik tipini yasayan kisiler igin her dogan giin, is yerinde gegirilecek
katlanilmaz bir siirecin habercisidir. Kisi, kuralc1t ve arzulu br sekilde isinde efor
sarfetse dahi duygusal yorgunluk aniden ortaya c¢ikabilir. Ekip arkadaglar
g6zlemledikleri bu durumu “yogun ¢alisma temposunun bir etkisi” olarak agiklarlar
(Cimen, 2007).
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3.2.2 Duyarsizlasma

Duyarsizlagma, kisinin sorumluluk tasidigi insanlara karsi duyarsiz ve
sorumsuzca davraniglar sergilemesi olarak tanimlanmistir. Bununla birlikte kisinin isi
tizerinde hissettigi  kontrol duygusunun yitimi nedeniyle kendisini seceneksiz
hissetmesi ve bu durumu bir sorun olarak yorumlayip eylemlerinin mekaniklestirmesi

de duyarsizlasma tanimina dahil edilebilir (Cordes vd., 1997).

Kisi, bu noktada insanlara ve ise kars1 bir ilgi kayb1 yasamakta, ¢evresine
duyarsiz davranmaktadir. Alaycilik, duyarsizlik, kaba davranma kisinin eylemlerine
sinmig olabileceginden genellikle istekleri karsilamada isteksiz davranislar
olugsmaktadir. Kisileri kategorize etmek, keskin eylem planlart belirlemek ve
bagkalarinin  olumsuzluklarla karsilasacagin1  diisiinmek durumun  belirtileri
arasindadir. Kisi, ¢cevresinden yalniz birakilmayi talep eder ve yalniz olmay1 arzular
(Gengydrek, 2014). Boylece gittikge kendini dis diinyadan soyutlamaya baslayan

kisinin gelecege yonelik eylem istegi, arzular1 kaybolmaya baslar.

Maslach ve Jackson, duyarsizlasmayi; “miisterilerle iletisim halindeyken
duygusal kaynaklarin tilkenmesi nedeniyle kisinin insanlara metaya dair nitelikler
yiikleyerek durumla savasmaya c¢alismasi” ifadesiyle agiklamaktadir (Maslach ve
Jackson, 1984).

3.2.3 Is Doyumsuzlugu

Is doyumsuzlugu, is yerindeki verimlilik ve bagariyla iliskili bir boyut olarak
goriilmektedir. Kisinin kendisine dair olan degerlendirmesi c¢arpiklasmis, kendilik
anlayis1 negatif bilislerle sekillenmistir. Yiiksek seviyedeki basarisizlik hissi; engelleri
asmada yetersizlik, motivasyonun diisiik olmasi, i performansinda azalma, 6zsaygi
yitimi gibi semptomlarla seyir halindedir (Strgevil, 2006). Kisi, basarili eylemleri
dolayisiyla yeterince Odiillendirilmedigini diislindiigii zaman, basari duygusunda
diisiis meydana gelmektedir (Cordes vd., 1997). Bununla birlikte, bu hisse kapilmis
kisiler cevrelerinden sevgi gormediklerini diisiinmeye baslarlar, eylemlerinden tatmin
olamazlar ve kendilerini siirekli basarisiz olarak nitelerler. Cabalarinin
odullendirilmedigini ve gerekli takdiri almadiklarii diisiindiiklerinden dolay1

eylemleri hangi dogrultuda degisirse degissin bir yarar géremeyeceklerine inanirlar.
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Bu nedenle motivasyonlar1 diistiigii icin de eylemde bulunmaktan kagmirlar (Eginli,

2009).

3.3 Tiikenmisligin Belirtileri

Schaufeli (1990), tiikkenmisligin ¢ok¢a semptomu oldugunu ileri siirer.
Tiikenmisligin tanimindan bazi belirtiler anlasilsa da belirtilerin tamamini tanimdan
cikarmak miimkiin degildir. Bu nedenle belirtilerin tekil olarak incelenmesi daha
saglikll bir durumdur. Fiziksel, davranissal ve duygusal olmak iizere tiikkenmisligin
belirtileri ii¢ ayr1 grupta siniflandirilabilir. Bu gruplar, asagida basliklar halinde analiz

edilmektedir (Saglam-Ar ve Cina-Bal, 2008, s. 142).

3.3.1 Fiziksel Belirtiler

Kisinin bedensel aktivitelerinin degisimiyle ilgili semptomlar olarak
adlandirilir. Bu semptomlar, kisinin bedensel direncini diistirerek hastalanmasini
kolaylastirabilmektedir. Istahsizlik ve beden agirliginda azalma baslica belirtilerdir
(Deckard, Materko ve Field, 1994, s. 748). Bedende agr1, yataktan ¢ikmak istememe,
libido azalmasi ve yipranmislik hissi de bu belirtilere eklenebilir. Semptomlarin ¢oklu
ortaya ¢ikist zorunlu bir kosul degildir; ancak ¢oklu ortaya ¢ikis tiikenmisligin ciddi
bir belirtisi olabilir (Girgin ve Baysal, 2005, s. 173). Fiziksel belirtiler (Barutgu ve
Serinkan, 2008, s. 547): uykusuzluk, bitkinlik ve siirekli yorgunluk durumu, bas
bolgesinde agri, konsantrasyonda azalma, odaklanamama, uyusukluk, halsizlik, mide
bulantis1 ve kas kramplari, sirt bolgesinde agri, siz1 ve bedende agri, bagisiklik
sisteminin etkisinin azalmasi, gastrointestinal bozukluklar, kronik soguk alginligi,
huzursuz olma, sindirim problemleri, psikosomatik hastaliklar, deri hastaliklari,
tagikardi, hafiza problemleri, gogiis kafesinde agri, hipertansiyon, kas gerilmeleri ve

nefes darlig1 seklinde siralanabilir.

3.3.2 Psikolojik Belirtiler

Duygusal semptomlar, ofkelilik haliyle ve engellenmis olma durumuyla
biitiinlesiktir. Duyarsizlasma, ilgi kaybi, yalniz olma hissi, maymun istahlilik,

umutsuzluk, kendine zarar verme diirtiisii, arzularin tatmininde azalig, yakin ¢evreyle
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problemlerde artis birden fazla arastirmacinin hemfikir oldugu semptomlardir (Ersoy
ve Utku, 2005, s. 45). Engellenmis olma hissi temel bir belirtidir. Basarisizlik
hissindeki azalma nedeniyle kisi basarisizligin nedenini yansitir. Bu durumun, icinde
bulundugu organizasyon veya otorite tarafindan engellenmesi nedeniyle ortaya
ciktigin1 agiklamaya meyillidir. Dolayisiyla kendisini engelledigini diisiindiigi kisi,
yap1 veya kurumlara kars1 olumsuz tutumlar takinir (Kahill, 1988, s. 299). Bu tutumlar;
eylemlerinin sorumlulugundan kacarak baskalarini suglama, ise yonelik motivasyonda
distis ve ilgisizlik, verimlilikte azalis, yenilenme siire¢lerinden kaginma gibi
tutumlardir (Cullen, 1995, s. 25). Duygusal belirtiler; (Kagmaz, 2005, s. 30) korku ve
kaygili olma, duygusal tikenme, moral seviyesinde diisiis, depresyon, gligsiiz
hissetme, degersizlik hissi, benlik algisinin ¢arpiklagsmasi, sabirsizlik, sugluluk ve
basarisizlik hissi, 6fke, aci, kizginlik, sik sik isi birakmay1 diisiinme, siirekli endise
hali, diisiik kisisel basart hissi, fikirlerde bulaniklik, siiphe, is doyumsuzlugu, varolusa
kars1 pesimist bir tutum benimseme, yabancilasma, saygi, nezaket ve arkadaslik gibi

pozitif etkilenmelerde azalma, ¢aresiz hissetme seklinde listenebilir.

3.3.3 Davramssal Belirtiler

Davranigsal belirtilerin  gozlemlenebilmesi i¢gin zamanla kiside i¢
hesaplagmalara neden olan negatif tutumlarin ve disilincelerin kisi tarafindan
yansitilmasi gerekir. Kisi neler hissettigi konusunda acik degildir ve ne hissettigini
acikca belirtmez. Bu durum, kisinin tiikenmisliginin artmasiyla sonug¢lanir. Hislerini
saklamaya calisan kisi, bunlarin bir yigin halinde birikmesine neden olarak
tilkenmisliginin daha yiiksek boyutlara ulasmasina neden olur. Zamanla biriken bu
olumsuz duygu ve degerlendirmeler kisinin davraniglarina siner. Bu noktadan sonra
davranigsal belirtiler kisinin yakin ¢evresi tarafindan kolayca gozlemlenebilir. Bu
belirtiler genellikle kisinin ¢evresine degersiz muamelesi yapmasi, onlart agsagilamasi
seklinde belirir. Kisi, cevresine kars1 negatif hissiyatlar gelistirmektedir (Constable ve
Russell, 1986). Bu nedenle kisinin tepkileri olumsuzluklar ve duyarsizliklar
icermektedir. Artik insanlara kars1 mesafeli olan kisi, siirekli olarak isinden yakinir.
Kendisine ve ¢evresine karsi olan bu negatif tutumlari, kisinin 0zgiiveninin azalmasina
ve Ozsaygisini yitirmesine Yol agar. Kisinin ¢evresinin rahatsizlik derecesi zamanla bu
olumsuz tutumlardan kaynakli olarak artar. Is ortami gerilir ve kisiye karsi olumsuz

tepkiler yiikselmeye baglar. Tiikenmisligin davranissal belirtileri; (Monroe, 2009)

26



sinirlilik, eylemlerde endise hali, isten yakinma, ise gitmeme istegi, alinganlik; takdir
ihtiyacinin tatmin edilmedigi hissi, konsantrasyon kaybi, is doyumsuzlugu, madde
kullanimin artmasi, ise ge¢ gitme, kendi kendine zihinsel ugras i¢inde olma, kaba
davraniglar, pes etmis olma, Ofke, planli eylem organize etmede eksiklik,
sorumluluklart erteleme, kaza ve yararlanmalarda artis, iliskilerde bozulma, kuruma
yonelik ilgi kaybi, calismamak i¢in direnme, basarisizlik hissi, dengesiz beslenme,
verimsiz ugraglarla zaman 6ldiirmek, unutkanlik, aglama ndbetleri, arkadaslarla is

hakkinda tartismaktan kaginma, yargilayici olma seklinde siralanabilir.

3.4 Tiikenmisligin Nedenleri

Isteklerle tiikenmislik arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir. Tiikenmislik
hali, genel olarak hedeflerle mevcut kosullarin uyumsuzlugundan kaynaklanan bir
durum olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kisi, isteklerini gergeklestirememis olmanin verdigi
hayal kirikligiyla yasam tarzindan ve insan iligkilerinden kaynakl bir olumsuzluk daha
yasamaktadir. Kisinin isteklerinin sayisi ¢ok fazlaysa ve bu istekler rasyonel degilse
kendini, beklentilerine ulasamamaktan kaynakli siirekli bir yorgunluk ve hayal
kirikliginin pengesinde hisseder ve bu durumdan siirekli rahatsiz olur. Kisinin mevcut
benligiyle olmak istedigi kisi arasinda derin ¢atismalar vardir ve bu nedenle becerileri
korlesmeye baslar, enerjisi diiser, tiikenir. Ozellikle is hayatina atilanlarin yasadiklart
endisenin, stresli hallerin biiylik bir ¢ogunlugu arzular ve elde edilenler arasindaki

derin ugurumdan kaynaklanmaktadir (Dursun, 2015).

Orgiitsel Nedenler: is yapis1, calisma saatleri, is yerindeki konum, 6zerklik,
organizasyonel destek eksikligi, i boliimii, iicret, is yerindeki sorunlar, yliksek
performans beklentisi, is ortami, ailesel ve toplumsal nedenler tiilkenmeye neden olan
baslica nedenlerdir (Baykocgak, 2002).

Turkiye dzelinde orgutsel faktorlerin bireysel olanlara nazaran daha fazla 6nem
arz ettigi, ozellikle baskici yonetim anlayisi, is arkadaslariyla ve/veya patronlarla
catigma, esnek olmayan yasalardan hognutsuzluk gibi faktorlerin tiikenmisligin farkl

tiirlerine temel hazirladig: iddia edilmektedir (Girgin, 1995; Torun, 1995).

Ornegin bireyin isyerinde gecirdigi siire, onun stres seviyesiyle dogrudan
iliskilidir. Bu nedenle ¢alisilacak giin sayisinin ve saatinin artmasi, tiikkenmislige yol

acabilir. Bu gibi durumlardan kaynakli olarak ortaya ¢ikan olumsuz siireglerle;
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dinlenme siirelerinin arttirilmasi, yogun is temposu gerektiren ortamlarda uzun saatler
boyunca ¢alisilmamasi ve is¢i basina diisen is yikiiniin hafifletilmesi gibi yollarla

micadele edilebilir (Baykocak, 2002).

Kisisel Nedenler: Yas, egitim seviyesi, ise yonelik motivasyon, arzular, benlik
algisi, hayat tarzi, deneyim, stres ve kisinin kendisine getirdigi yasaklar tilkkenmisligin
kisisel boyutunun baslica nedenleridir (Torun, 1995). Ise yonelik motivasyon
kaybinin azalmasindan kaynakli olarak verimliliginin azalmasi neticesinde, Kkisi
kendisini acimasizca sorgulayarak isine dair gerekli ozellikleri tasimadigi ya da
kaybettigi hissine kapilir ve is i¢in uygun olmadigini diisiiniir (Girgin, 1995).
Tiikenmisligin {lizerinde ciddi etkisi bulunan faktorlerden biri de kisinin karakter
yapisidir.  Otokontrol mekanizmasinin giicliyle baglantili olarak kisi tizerinde
tikenmiglik duygusunun yogunlugu degisebilir. Bu durumda ddrtusellik veya
otokontrol mekanizmasindaki islevsizlik tiikenmislige sebebiyet verebilir (Akgin,

2014).

Kisi, tiikenmis olmasinin nedenini kendisiyle veya miisterileriyle aciklamaya
calisir. Tepkilerinin yeterince dnemsenmedigini gozlemlediginde bunun kendisine has
bir durum olduguna inanir. Cinsiyet ile titkenmislik arasinda bir iliskinin olup olmadig1
net degildir. Bazi1 aragtirmalar net bir iliski oldugu iddiasindayken, bazilari da herhangi
bir iliski olmadigini iddia etmektedir (Girgin, 1995). Tiikenmislik ile yas arasindaki
iligkinin birbirine zit oldugu genel kabul goren bir goriistiir. Yine de bazi

arastirmalarda yasin tlikenmislik lizerine belirleyici olmadig1 goriisii hakimdir.

Schwab ve Iwanicki (1982); medeni hal ve gocuk sahibi olma istegi ile
tikenmislik arasinda giiclii baglantilar kurulamadigini, bu gibi durumlarin
tiilkenmisligi tetikleyen ana etkenlerden olmadigini ileri siirmiislerdir. Is, is ortam1 ve
isin gerektirdikleri gibi faktorler, tiikenmislie neden olan temel faktorlerdendir

(Torun, 1995).

Iletisim seviyesindeki diisiisle tiikkenmislik arasindaki korelasyon giicliidiir.
Iletisim eksikligi olumlu davranis bigimlerinin seviyesinde azalmaya neden olur ve
tiikenmigligi dogrudan tetikleyen bir faktordur (Shimizu, Mizoue, Kubota, Mishima,
& Nagata, 2003; Isikhan, 2004).
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3.5 Tiikenmisligin Sonuc¢lari

Belirtiler erkenden fark edilip ortadan kaldirilmaya calisilmazsa zamanla
artarak daha siddetli halde seyreder. Erken donemlerde agri, 6fkelilik ve o6zgiiven
kayb1 seklinde ortaya ¢ikan semptomlar, ileriki asamalarda kisinin kendisine karsi
zarar verme durtusiine doniisebilmektedir. Bu gibi durumlarin kisinin intiharina yol
agcmasi dahi miimkiindiir (Gentene, 2013). Her ne kadar kisisel bir sorun gibi goriinse
de tiikenmislik; kisinin isine, is ve is dis1 ortamiyla ailesine zarar vererek sosyal bir
problem haline gelebilir. Herhangi bir testle kesin olarak belirlenebilen bir rahatsizlik
olmadigindan, hastaligin nedensel iliskilerinin tam olarak ¢6ziimlenmesi kolay
olmamaktadir. Siireci miimkiin olan asgari hasarla atlatmak icin belirtilerin duzeyi
diisitkken durumun tespit edilmesi, daha yikici sonuglar meydana gelmeden ortadan
kaldirilmasi elzemdir. Stres diizeyinin tepe noktasi olan tiikkenmislik, viicut direncini
ciddi dizeylerde diisiirebilir ve kisi, her bakimdan kronik rahatsizliklara agik hale
gelebilir. Kiside ofkelilik hali hakimdir ve dengesiz davraniglar s6z konusu olabilir.
Uykuya dalmada veya yataktan ¢ikmada giiglik gibi zorluklarin yaninda madde
bagimliligr gibi ¢6zimi kolay olmayan biyik sorunlar da go6zlemlenebilir.
Huzursuzluk ve bedensel aktivitelerde azalma durumu artabilir. Cevrelerine karsi
stipheci bir tutum olusabilir, etrafinda cereyan eden her olaya hakim olma istegi
gelisebilir. Bunlar kiside gerginlige, ve hipertansiyona ve buna bagli agrilara,
motivasyon kaybina, konsantrasyon bozukluguna yol agabilir. Diger bir deyisle; kisi,
tikenmislikle beraber sStresle ortaya ¢ikan hastaliklara acik hale gelebilir
(Tengilimoglu ve Tutar, 2009, s. 324). Gergekten tiikenmislik yasayan birey
hastalanmaya, psikolojik buhranlara egilimlidir. Yasadiklart olaylardan memnun
degillerdir. Bu noktada, fiziksel ve duygusal tilkenmislik beraber seyredebilir. Siirekli
yorgunluk, agr1 ve hastalik hissi vardir, hareket etme isteksizligi mevcuttur. Duygusal
gerginlikten kaynakli uyku bozukluklari, sigramalar, k&bus gormeler olasidir. Cok
kiiciik ve Onemsiz durumlar hayal kirikligi olarak yorumlanabilir ve bu hayal
kirikliklart sinir krizlerini tetikleyebilir. Bu 6fkeliligin daha da artmas1 paranoyaya yol
acar. Yardim amagli uzanan eller geri cevrilir, kisi ¢cevresine karsi diismanca tutumlar
benimser, onlarin kendisine gergekten yardim etmek istediklerine ikna olmaz

(Lavandero, 1981).

Tikenmigligin  bireysel sonuglar1 arasinda; psikolojik  problemler,

psikosomatik rahatsizliklar, kaygililik, 6z-saygi yitimi, durumlarinin bir karakter
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0zelligi haline gelmesi, madde bagimlilig1, uyku problemleri, libidoda diigme, ani 6tke
patlamalari, saldirganlik ve bedensel rahatsizliklarin artmasi tiikenmigligin kisisel
alanda yarattig1 problemlerden en 6nemlileridir. Sosyal sonuglar igerisinde ise isi
aksatma, motivasyon kaybi, siirekli izinli olma, ¢alismaya karsi isteksizlik, isin
gerekliliklerini yerine getirememe, calistigi kuruma karsi baglilik hissetmeme gibi
durumlar gosterilebilir. Verimlilikte azalma, isten memnun olmay1s, risk gerektiren
eylemlerde bulunma, kararsizlik, is degistirme istegi, motivasyon eksikligi kaliteyi de
disiiriir. Aile yasaminda ve agk iligkilerinde beliren problemler, iste ve 6zel hayatta
catismalarin artmasi, i kazalarinin artmasit gibi durumlar da aym1 zamanda

tiikkenmislige neden olabilir (Babaoglan, 2006).

3.6 Tiikenmislik Modelleri

Tiikenmislik modelleri Cherniss Modeli, Edelwich ve Brodsky Modeli, Pines
Modeli, Pearlman ve Hartman Modeli, Meier Modeli, Suran ve Sheridan Modeli ile

Maslach Modeli olarak siralanabilir.

3.6.1 Cherniss Modeli

Cary Cherniss, tikkenmislik tizerine kapsamli arastirmalarda bulunmustur.
Durumu agiklamak i¢in kurdugu modelin ana varsayimi tiikenmislige neden olan
faktoriin stres oldugudur. Tiikenmisligi, is ortamindan kaynaklanan stres ve kaygilarla

miicadele etme ¢abalarini igeren bir durum olarak agiklamistir (Yildirim, 1996, s. 4).

Cherniss modelinde, stresle bag etme yontemleri basarisiz oldugundan dolayz,
bu durum bedensel ve zihinsel aktivitelerde tiikenmeye yol acar. Dolayisiyla kisi ise
yonelik degerlendirmeleri degistirmeye baslar. Bunlar 6zgiivende azalis, ideal kaybi
ve geri ¢ekilme olmak {lizere ii¢ ¢esittir (Stout ve Williams, 1983). Cherniss’in
yaklagimina gore; ¢alisma temposunun fazla olmasi, amaclarin belirsizligi miisteri ile
dogrudan iliski, otorite ve yardim eksikligi tiikkenmislige yol agan orgiitsel stres
kaynaklandir. Kisinin karakter yapisi, sosyal yasamininin verimliligi, gelecege
yonelik hedefler gibi durumlar da tiikenmislige yol agan kisisel stres kaynaklaridir
(Um ve Harrison, 1998). Cherniss’in ¢alismasi; organizasyondaki is boliimiiniin
karmagikliginin ve kotii ¢alisma sartlarinin tiilkenmisligin seviyesini belirleyen

faktorler oldugunu ortaya koymaktadir (Esisenstat ve Felner, 1984). Cherniss,
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tikenmigsligi  “hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin islerinin  pozisyonundan
kaynaklanan uyumsuzluklar nedeniyle ortaya ¢ikan bir durum” olarak agiklamaktadir
(Akt. Leiter ve Maslach, 1999). Tiikenmislige yol acan faktorler belirlendikten sonra
modelde tiikenmislikle nasil miicadele edilecegi, nasil yontemler gelistirilmesi
gerektigi iizerinde durulur. Modelin iddias1 soyledir: hem bireysel hem de orgiitsel
etkenler ¢calisanin miicadele edebilme kapasitesinin lizerindeyse stresin ortaya ¢ikmasi
kagiilmaz bir durum olur. Ayn1 zamanda orgiitsel ve bireysel hedefler arasinda bir
catisma mevcut ise stresin ortaya ¢ikmasi olasi bir durum olarak gériiliir. Istekleriyle
mevcut imkénlarin uyumsuzlugundan kaynakli olarak stres seviyesinde artig
gerceklesen birey, en basta strese neden olan sorunlar1 ¢ozmeye ¢aligmaktadir. Bu
konuda basarisiz olursa stresle miicadele etme tekniklerini secerek rahatlamaya
caligacaktir. Bu yontemler sonug vermediginde kisi isiyle baglantisin1 koparma yoluna
gidecektir. Stresle miicadele yontemleri sonug verirse kiginin tutumlarinda bazi pozitif
gelisimler gozlemlenebilir (Ok, 2004). Miicadele etme bigimlerinin ise yaramamasi ve
kisinin igle arasina mesafe koymasi durumunda, kisinin is ¢evresi ve ortamina karsi
negatif diislince ve davranig bigimleri gelistirir. Bu durum da isle ilgili
degerlendirmelerinin degismesine (Yildirim, 1996), tatminsizligin ortaya ¢ikmasina

neden olur.

3.6.2 Edelwich ve Brodsky Modeli

Edelwich ve Brodsky (1980); tikkenmisligi is yiikii, is yogunlugu, uzun ¢alisma
stireleri, otoriter baskilar ve kisinin ideal benliginin konumlandig1 nokta arasindaki
farkliliklarla agiklamaktadir. Model; tiikkenmisligi, hizmet gerektiren mesleklerde is
ortaminin olumsuzluklarindan kaynaklanan gelecek planlamasinda azalma, arzu ve
istek kayb1 ve enerjide diisiisle agiklamaktadir (Edelwich ve Brodsky, 1980).
Tiikenmisligin  donemleri olarak tanimladiklar1 idealistik cosku, durgunluk,
engellenme ve duygusuzlasma olmak {izere ardisik dort donemle tiikenmisligi
aciklamislardir. Edelwich ve Brodsky’nin belirledikleri tiikenmislik donemlerinin

yapist asagida belirtilmistir.

1. Idealistik Cosku (Enthusiasm) Dénemi: Coskulu, arzulu hislerin yogun
oldugu ve sevkle ¢alismayla karakterize olmus (Girgin, 1995, s. 19; Yildirim, 1996, s.
7) bir donemdir. Bu donem, is hayatina yeni atilmis kisilerin gelecege yonelik

planlarina, ideallerine (Adilogullar ve Gencay, 2016) ulasabilmek igin yiiksek bir
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konsantrasyon seviyesine sahip oldugu bir dénemdir. Is, bu donemde kisinin
yasaminda birincil 6neme sahiptir (Kagmaz, 2005). Bununla beraber kisi hizmet
gerektiren bir isteyse mesleginde kendisini gelistirmek i¢in biiyilk motivasyon
gostermektedir. Isi geregi iletisimde bulundugu insanlar iizerinde pozitif izlenimler
birakmak ister, bu nedenle tiim enerjisini isine verir. Odiillendirilmesi gerektigini
diistindiigii bu davraniglar 6dillendirilmeyip kotii tepkilerle karsilasinca kisi hayal
kirikligina ugrar, durgunluk asamasina gecis baslar. Bu durum, genellikle ise
girildikten bir y1l sonra gergeklesir (Baysal, 1995, s. 28).

2. Durgunluk (Stagnation) Donemi: Birey, idealistik cosku donemindeki
sorunlardan bikmistir. Dolayisiyla ilk dénem ile durgunluk dénemi arasindayken isle

ilgili hevesinde ve eylemlerinde bir azalma meydana gelir.

Bu doénemde bireyin isi, onun hayatinda sahip oldugu birincil dereceden
O6nemini yitirir. Birey motivasyon kaybi1 yasamakta, ise olan ilgisini kaybetmektedir.
Beklentilerine karsilik bulamamasi kisiyi imitsizlige diistirmekte, isle arasindaki
mesafeyi giderek agmaktadir. Idealler ikinci plana atilmis, hayat tarziyla ilgili
pragmatist veya hedonist tutumlar benimsenmistir. Birey is ortamindan hosnutlugunu
yitirir, yalniz basina veya arkadaslariyla zaman gegirmek gibi faaliyetlere yonelir.
Tiikenmislik yasayan insanlar bu donemi, “limitlerin tiikendiginin anlasildigr donem”

olarak agiklamaktadir.

3. Engellenme (Frustration) Donemi: Birey isi ile ilgili kararlar almaya ¢alisir,
isini sorgular. Bu sorgular ilerledikce idealleri dnlinde mesleginin bir engel teskil
ettigini diisiinmeye baglar. Bu donemdeki engellenme, bireyin is yerinde yardimci
oldugu insanlarin ihtiyag¢larini karsilayamamasi veya onlarin ihtiyaglarini karsilamak
adina kendi ihtiyaglarin1 gozden ¢ikarmasi seklinde iki farkli yoldan meydana gelebilir

(Baysal, 1995, s. 28-29).

Tekrar eden engellenme durumlari muhtemelen bireyi son asamaya
gotlrecektir, ancak bireyin bu asamada g¢esitli savunma big¢imleri gelistirmesi de

mumkundar (Girgin, 1995, s. 20):

a) Uyum gosteren (adaptif) savunma: Bireyin mevcut kosullarla kendi hali

arasinda denge islevi gorerek iyilesmeye calistig1 bir savunma bigimidir.

b) Uyum gostermeyen (maladaptif) savunma: Bireyin sorunu inkar etmesi ve

durumdan ka¢gmak i¢in isine yiiklenmesi yolunu sectigi savunma bi¢imidir.
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c¢) Durumdan kendini ¢ekme: Duyarsizlasma, sogukluk, c¢alisirken

makinelesme ile karakterize olan bir savunma bigimidir.

4. Duygusuzlasma, Ilgisizlesme (Apathy) Donemi: Ugiincii asamayla
miicadele etmek icin kullanilan dogal bir savunma bigimi olarak goriiliir. Ise tamamen
duygusuzlasma, ilkesel davranamama, diis kiriklig1, insanlarla kisa iletisimlerde
bulunma, depresyon belirtilerinden bazilaridir (Baysal, 1995, s. 29; Girgin, 1995, s.
20).

Birey ise devam etmek istemez; fakat igsiz kalmaktan da korkar. Yeni bir
meslek 6grenmek i¢in artik cok gectir. Risk almaktansa giivenli bir iste olmay1 secer
(Girgin, 1995, s. 20). Duygusuzlagsma engellemelerin neden oldugu uzun siiren zarar
verici etkilerle mucadele etmenin en son garesi olarak tanimlanir. Birey hizmet ettigi
kisileri agagilamaya, nefret etmeye baglar ve bu muameleyi hak ettiklerine gergekten
inanmaktadir. Birey disaridan soguk olarak goriinse de 6zel yasamlarinda buhranlarin
meydana gelmesi mumkundur. Bu suregler genellikle yalnizlikla sonuglanir.
Yukaridaki tanimlar Edelwich ve Brodsky’nin tilkenmisligi aciklamak i¢in kurdugu
modelin evreleridir. Bu donemlerin ayni seri ile ger¢eklesmesi zorunlu degildir. Her

birey tiikenmislige baska bir evreden giris yapabilir, farkli bir yolu takip edebilir.

3.6.3 Pines Modeli

Pines ve Aranson (1988); tiikenmisligi, “duygusal yipranmanin meydana
getirdigi bir ¢esit bedenen ve zihnen yipranma durumu” olarak tanimlamistir. Model,
tikenmigligi ti¢ farkli agidan ele alir. Enerjinin diismesi, siirekli yorgun hissetmeyle
gozlemlenen ilk evre olan fiziksel tilkenme; bedensel aktivitelerde diisiis, kronik
yorgunluk ile gézlemlenir. Ikinci asama olan duygusal ¢okiis; Umitsizlik, hayal
kiriklig1 gibi hissiyatlarla doludur. Son agama olan ruhsal tiikkenme kisminda kisi isine,
ailesine, iliskide bulundugu insanlara kars1 negatif tutumlar takinmakta ve davraniglar

benimsemektedir (Surgevil, 2006, s. 43).

3.6.4 Pearlman ve Hartman Modeli

Pearlman ve Hartman (1982), tikenmisligi tekrarlayan strese tepki olarak

ortaya ¢ikan ii¢ parcali bir durum olarak tanimlamistir. Bunlar duygusal ve fiziksel
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titkenme, is verimliliginde azalma ve ¢evreye duyarsizlagsma tepkileridir (Giirboyoglu,

2009, s. 68). Model, stresin ana nedenlerini sdyle agiklamaktadir:
e Fiziksel tiikenme; yorgunluk gibi bedensel belirtilere yogunlasir.

e Duygusal tiikenme; duygusal gelgitler ve tiikenmis hissetme gibi belirtilere

yogunlagir.

e Davranigsal tilkenme; duyarsizlasma ve is veriminde diisiis gibi belirtilere

yogunlagir.

Perlman ve Hertman’in (1982) modeli dort basamaktan meydana gelmistir

(Engin, 2006, s. 40):

1) Durumun Strese Go6tlirme Derecesi: Stresi ortaya ¢ikaran nedenleri gosteren
donemdir. Bireyin kabiliyetlerinin kurumun talebini karsilayamamasi durumu en
onemli nedenlerden birisidir. Bireyin kabiliyetlerinin diger bireylerin taleplerini
karsilayamamasi da bir bagka dnemli etkendir. Kisi ve kurumlarin talepleri arasindaki

bir dengesizlik, stres seviyesi tizerine dogrudan belirleyici olmaktadir.
2) Algilanan Stres Diizeyi: Meydana gelmis stresin hissedilmesi asamasidir.

3) Strese Verilen Tepki: Bedensel ve mental belirtilerin gézlemlenmesi (izerine
strese tepki verilen bir asamadir. Hangi belirtilerin ortaya ¢ikacagi kisi ve kurumlarin

yapisina gore degiskenlik gostermektedir.

4) Strese Verilen Tepkinin Sonucu: Kronik tiikenmislik meydana gelir. Bunun
sonucunda isi birakma, isten atilma, isten tatmin olamama gibi durumlar ortaya
cikabilir (Giirboyoglu, 2009, s. 68).

3.6.5 Meier Modeli

Scott Meier, Bandura’nin “Ozyeterlilik Modeli’ni baz alarak kendi modelini

kurmustur.

Bandura’ya (1993) gore; ideal sahibi olan bireyler, bunun icin eyleme
gecebiliyor ve kendilerini etkileyen durumlari kontrol edebiliyorlar. Kendini yeterli
bulma denilen modele, bireyin ideallerini gergeklestirme yeterliligi de denilebilir.
Meier’in modeli tilkenmislige farkli agilardan bakarak yenilik¢i bir aciklama

getirmistir (Sanli, 2006, s. 16).
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Meier (1983) tiikkenmisligi, bireyin is ortaminda eylemlerinin 6diillendirilecegi
beklentisinin az oldugu, cezalandirilma korkusunun ¢ok oldugu, kisinin ne olaylara
hakim oldugu ne de hakimmis gibi hissettigi, tekrarlayan is hayatlarinin ortaya
cikardigr bir durum olarak tamimlamaktadir. Pekistirme, sonug, yeterli olma
beklentileri ve baglamsal bilgi islemeden olusan dort farkli asama Meier’in modelini

olusturmaktadir (Sanli, 2006, s. 16-17):

1. Pekistirme Beklentileri (Reinforcemsent Expectancies): Is hayatinin,
bireyin beklentilerinin karsilamasiyla ilgili bir durumdur.

Meier’e (1983) gore; beklentiler karsilanmadiginda, kisi isinden hosnut
olmamaya baslar, bu da tiikenmislige neden olur. Is hayatindaki memnun olmama
durumu, tiikenmislige giden yolun baslangi¢ noktasini olusturmaktadir. Bireylerin
hayati algilayis bi¢imleri farkli oldugundan dolay1r meslek hayatlarinin sonuglar1 da
cesitlidir. Bir konusmaci dinleyenlerin siklikla soru sormasini veya sessizce
dinlemelerini arzu edebilir. Bu arzusunun tatmin edilmedigi noktada konusmaci

memnuniyetsiz olmaya baslayacak, bu durum tiikkenmisligin temelini atacaktir.

2. Sonuc Beklentileri (Outcome Expectancies): Bu beklentiler, tekrarlica
gbzlemlenmis sonuglari doguran eylemlerin agiklamasiyla alakalidir. Pekistirme
beklentileri, elde edilen netice ile arzu edilen ideallerin arasindaki uygunlugunu ifade
ederken, sonuc¢ beklentileri belli bir sonuca varmak i¢in yapilmasi1 gereken
davramslarin gerekliligini vurgulamaktadir. Ornegin, birey bir duruma dair dnyargi
besleyip o 6nyargisini destekleyen olaylarla karsilastigi zaman bezgin hissederse bu

bir ¢esit sonug gostergesidir.

3. Yeterli Olma Beklentileri (Self-Efficacy Expectancies): Ideallere ulasmak
icin benimsenmesi gereken davranis bigimlerini ger¢eklestirmede kisisel yeterlilik ile
ilgilidir (Bandura, 1977). Bandura, sonug beklentileri ile arasindaki farki agik¢a ortaya
koymustur. Sekil 3.1°de ayrim gdsterilmektedir. iki beklenti arasindaki farki bilmeyle,
eyleme ge¢cme arasindaki farka benzetir (Baysal, 1995, s. 26).
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Beklentisi Beklentisi

Sekil 3.1: Meier’in tikkenmislik modeli (Meier, 1983).

Yeterlilik beklentisi, arzulanan hedeflere ulasmak i¢in yapilmasi gereken
eylemleri dogru sekilde yapabilme yetenegidir (Bandura, 1977). isteklerine ulasmak
icin  kisisel yeterlilik eksikligi c¢ektigini diisiinen insanlar tiikenmiglik
yasayabilmektedirler (Meier, 1983). Ornegin bir &gretmen, dersi Ogrenmede

Ogrencilerin yetersiz oldugu gibi bir sonug beklentisiyle tiikenmislik yasayabilir.

4. Baglamsal Bilgi Isleme / Davranislar1 Anlamlandirma Siireci (Contextual
Processing): Tiikenmisligi konu edinen yaklagimlar arasinda en kapsamlisidir.
Beklentilerin 6grenim, siirdiiriilme ve degistirilme durumuyla ilgili agiklamalar igerir.
Baglamsal bilgi isleme; kisinin tutumlarini rgiitsel yapi, 6§renme bigimi ve sosyal
gruplar benzeri baglamlarla agiklama siireglerinin incelenmesi anlamina gelen bir
kavramdir. Meier; bireylerin isten kaynakli sorunlar nedeniyle hissettikleri duygularin,
diistincelerin ve tikenmislige yol acan 6grenme bigimlerinin neler oldugu sorularinin

modelin cevaplamaya ¢alistig1 sorulardan oldugunu ifade etmektedir (Sanli, 2006).

Modele gore; yukarida bahsedilen ti¢ beklenti tiirii, kisinin is yasantisini i¢sel
ve digsal baglamlar kapsaminda islemesi ile Ogrenilir. Beklenti tiirlerinin girdigi
karsilikli iletisim daha biiyiik bir sistemi meydana getirir. Ornegin kisi, yeterlilik hissi
az oldugundan dolay1 isini sevmemeye baslar. Bu yiizden calistig1 iste basariya nasil

ulasacagi fikri de bu durumdan kétii etkilenmis olur. Bunlar da tiikenmislige yol agar
(Meier, 1983).

Literatiirde duyussal agidan tiikenmisligin ¢oke¢a analiz edildigini sdyleyen
Meier (1983), kendi amacinin davranigsal ve biligsel yonlere dikkat gekmek oldugunu
belirtmistir. Meier’in modeli, durumu bir stres siireci ile agiklar ve tiikenmisligi

psikolojik ve asamali gergeklesen bir durum olarak ortaya koyar (Baysal, 1995, s. 27).
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3.6.6 Suran ve Sheridan Modeli

Suran ve Sheridan, konu {izerine ¢esitli calismalar yapmiglardir ve
tilkkenmisligin her yasta olasi bir durum oldugunu belirtmislerdir. Tiikkenmislikle ilgili
asamalar oldugunu belirten, Erikson’un kisilik gelisimi baz alinarak kurulan bir model

ortaya konmustur. Bu basamaklar asagida siralanmaktadir (Guven, 2016, s. 115):

Birinci Asama: Kimlik ve rol karisiklig1 asamasidir. Kisi kim oldugu ve hangi
isi yapmak istedigiyle ilgili baz1 ¢eliskiler yasar. Bir¢ok insanin sevmedigi islerde
calismasinin sebepleri bu basamakta bulunur. Yaptig1 ve yapmaya mecbur oldugu isler
celisirse rolii ve kimligi arasinda da ¢atisma ortaya ¢ikar ve tiim bunlar strese yol agar.
Egitim ihtiyag¢lart ve kisinin gelisimi arasinda bir uyum olmadig1 zaman, bu durum
kisinin hem kisisel hem mesleki anlamda bir biitiin olmasini engellemektedir (Erden
ve Akman, 2014, s. 96). Benlikteki bu bolunme, ilerde yasanacak tiikenmigligin
temelini hazirlamaktadir (Roby, 2008). Yeterlilik/yetersizlik asamasi modelin ikinci
asamasini olusturmaktadir. Birey hedeflerine ulasmak i¢in yeterince becerikli
olmadigini diisiiniirse hedefleri gergeklestirme konusunda yetersiz oldugu algisiyla
stres yasayabilmektedir. Yeterlilik hissiyatinin saglikli olmasi i¢in dengenin ¢ok iyi
kurulmasi gerekir, fakat kisinin 6zel hayatina dair yeterlilikler isi tizerinde dogrudan
etkileyici sonuclar dogurur. Bu farkli durumlarin birbirinden ayrilmasi gerekir.
Benligin degerini belirlemede faydalanilan tek unsurun is hayatindaki bagari olmadigi

sOylenebilir (Suran ve Sheridan, 1985, s. 749).

Verimlilik-durgunluk asamasi, modelin ii¢lincii ve son asamasidir. 30-40 yas
arasindaki ig surecinin, kisinin hayatinda en etkin galistig1 donemin baslangi¢ asamasi
oldugu iddia edilebilir. Bu periyotta kisi; hayatiyla ilgili planlar yapmakta, becerilerini
etkin bir sekilde ortaya koyarak isinde ustalagmaya calismaktadir. Burada bir basarinin
gergeklesmemesi, hedef kaybina ve dolayisiyla amagsizliga neden olmaktadir. Stirecin

sonunda tiikenmisligin ortaya ¢ikmasi ¢ok olasi bir durumdur (Boyar, 2011, s. 30-31).

“Yeniden olusturma/hayal kiriklig1” asamasi modelin son asamasidir. Birey,
stre¢ henliz sona ermemisken bu duruma neden olan eylemlerini diisiinmeye ve
sorgulamaya baslar. Bu sorgu, ise kars1 bir soguma meydana getirebilir. Orta yaslarda
meydana gelen bu durum, hedefe ulagsma yoniindeki gereklilikleri yeniden

degerlendirmeye neden olmasindan dolay1 olumlu etkiler de gosterebilir. S6z konusu
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siireg, kisinin 6zel yasaminda da is yasaminda da ulagsmaya galistig1 noktay1 yeniden

degerlendirmesini saglamaktadir (Suran ve Sheridan, 1985, s. 748).

3.6.7 Maslach Modeli

Cok boyutlu veya ii¢ boyutlu model olarak adlandirilir. Tiikenmisligin iizerinde
en ¢ok ortaklasilan agiklamasini yapmis olan Christina Maslach, Maslach Tiikenmislik
Olgegini (MBI) gelistirmistir. Maslach, isi nedeniyle hem kurumla hem de insanlarla
iletisim halinde bulunan kisilerin karsilastigi1 talepler nedeniyle bedensel
etkinliklerinde diisiis, timitsizlik, i motivasyonu kaybi, ¢cevreye kars1 olumsuz tutum
ve davranislarla tiikenmisligi tanimlamaktadir (Maslach ve Jackson, 1981). Boylelikle
duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kigisel basar1 olmak iizere tiikenmislik ti¢ farkl
acidan incelenmektedir. Tiikkenmislik konusunda yapilmis tanimlarin ¢cogu birbirinden
farklidir, ama Maslach’1n titkenmisligi kisinin yasamindaki degisimlerle agikladigi bu
tic boyutlu model konusunda fikir ortakligi vardir (Maslach ve Jackson, 1981).
Maslach, bu l¢ boyutta gorilen diisiislerle ortaya ¢ikan psikolojik bir durum olarak
tiikenmisligi tanimlar. Tiikenmislik Olgegini; bu ii¢c boyutu temel alarak olusturan
Maslach, tiikenmisligin zaman alan bir seriiven oldugunu ve degisik faktorlerden
olustugunu belirtmektedir. Bundan dolay1 tekil bir faktor {izerinden tiikenmisligi
aciklamak yetersiz olur. MBI’da her faktor ayr1 ayr1 degerlendirilir, daha sonra tiim
faktorler beraber degerlendirilerek nihai durum ortaya konmaya ¢alisilir (Maslach ve
Jackson, 1981). Duygusal tikenmenin ve duyarsizlasmanin fazla olmasina karsin
basar1 hissinin azalmasi, tUkenmisligin seviyesini artirir. Ardisik asamalar asagidaki

gibi gosterilmistir.

+Duygusal Tukenme ===  +Duyarsizlasgma ==  -Kisisel Basar1

Sekil 3.2: Maslach tiikkenmislik 6lgegi ardisik asamalar1 (Maslach ve Jackson,
1981).
Her ne kadar siire¢ icerisinde gelisen bir sendrom olsa da tiikkenmisligin ilk
asamalari tekrarlanan is taleplerinin bireyin duygu diinyasinda bir karsilik gérememesi

sonucu baslamakta, bu da duygusal tikenmeye neden olmaktadir. Kisi bir gesit
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savunma pozisyonu benimseyerek insan iligkilerinden ve cevresinden uzaklasmay1
se¢cmektedir. Bu bicimiyle duyarsizlagma, kisi ile isi arasinda olusan bir koruyucu

isleve sahip olur.

Birey, davramis degisikliklerinin son derece farkindadir ve soguk
davraniglarinin herhangi bir fayda saglamadigini diisiinerek isinde ve 6zel hayatinda
yetersizlik hissine kapilmaktadir. Bunlarin sonucunda is motivasyonunda ve

performansinda kayiplar yasanmaktadir (Cordes vd, 1997, s. 624).

3.7 Tiikenmislikle Basa Cikma Yontemleri

Maslach ve Leiter (1997), tiikenmisligin ilk asamalarinda asilmasinin daha
kolay oldugunu, ilk donemlerde bazi Onlemler alinmasi gerektigini ileri
stirmektedirler. Her ne kadar tiikenmisligi durdurmak oncelikli hedef olsa da bu
durumun maddi getirilerinin de olacagi agiktir. Bu tedbirlerin yaninda is
motivasyonunun korunarak siirekli olarak artirilmasinin hedeflenmesi de alinacak
onlemler kadar 6nem arz eder. Tiikenmislikle ilgi yapilan ¢alismalar, dinlenmenin ve
bireyin sorunlariyla ilgilenmenin 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Gelecege
yonelik ama¢ kaybimmin  tiikkenmisliSe neden olabilecegi g6z  Oniinde
bulunduruldugunda, destegin neden 6nemli oldugu anlasilmaktadir. Durumun farkina
varmak, atilmasi gereken ilk adimdir. Bunun yaninda, sorunun durumsal oldugunu
kavramak da sorunu fark etmek kadar 6nemlidir. Gelismeleri kavrayan pek ¢ok kisi,
durumun neden ortaya ¢iktigin1 disiindiikleri zaman kendilerini suglamaya
meyillidirler. Stresin, durumdan kaynakli oldugu kavranildiginda stresin neden oldugu
olumsuzluklarin hissedilme siddeti azalir (Babaoglan, 2006, s. 27). Kisi ve kurum

diizeyinde tilkenmislikle miicadele eden baz1 basarili yontemler bulunmaktadir.

Bireysel Yontemler: Bireyin kontrol edebilme giic, tiikkenmislikle miicadele
etme ve bu mucadele yontemlerini uygulayabilme konusunda birinci dereceden 6neme
sahiptir. Orgltsel kontrol mekanizmalari zayif ¢alistyorsa kisisel miicadele yontemleri
daha fazla 6nem kazanir. Tiikenmislik sendromu ile miicadele ederken alinabilecek
bazi onlemler asagida siralanmaktadir (Greenberg, 2012; Riggar, 1985; Joshi, 2005;
McTigue, 2014; Schiffman, 2005);

e Zamani verimli kullanma,

e Gelecege yonelik idealler tasarlama,
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e Girisimci olma,

¢ Kendi benligini kavrama,

e Isin avantajlarin1 ve dezavantajlarini bilme,
e Is hayatinda gergekgi hedefler belirleme,

e Isi farkl1 bir teknikle yapma,

e GUn icerisinde motivasyonel sozler kullanma,
o Nefes egzersizi yapma,

e Isle ilgili optimist bakis agilar1 gelistirme,
e |5 yerinde ¢ikan sorunlar1 orada ¢ozme,

e Eve, is tasimama,

e Manevi duygular: tatmin etme,

¢ Sosyal yasama Onem verme,

e Aile ile iyi iligkiler kurma,

e Iste daha fazla dinlenme, gegici izin alma,
¢ Beslenme aliskanliklarimi diizeltmek,

e Madde kullanimini azaltmak,

e Sigara icmeme,

e Molalarda ¢alismama,

e Tatile zaman ayirma,

¢ Hobilerle ilgilenmek,

o Stres etkenlerini tanimlama,

e Tiikenmislikle ilgili farkindalik gelistirmek,
e Tiikenmislikle ilgili arastirma yapmak,

e Terapi gorme,

e Mizahi y6nlerini gelistirme,
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e Empati kurma,

e Gegmisteki basarilarin hatirlanmasi,

e Gercekci tutumlar benimseme, 6z saygiy1 arttirma,

e Istemedigi isi reddedebilme,

e Degisik aktivitelerle giin i¢cindeki eylemlerini zenginlestirme,
e Duygularin1 kontrol etmeyi 6grenme,

e |5 arkadaslariyla iyi gecinme,

e Takim ¢aligmasina katilma,

e istenen meslekte calisma.

Orgiitsel Yontemler: Kurum bazinda tiikenmislikle miicadele etmek igin
asagida siralanan Onlemler uygulanabilir (Giirboyoglu, 2009; Sat, 2011;

Stallar, Dewing-Hommes ve Pankau, 2007):

¢ Yeni ise alinanlarin, ise uyumu saglanmali,

e Uyum siirecinde deneyimli ¢alisanlardan faydalanmali,

¢ Her ¢alisanin bireyselligine saygi duyulmals,

e s boliimii acik ve anlasilir olmall,

e Personel doniisiimii saglanmali,

e Calisanlarin daha ileri pozisyonlara gelebilmesi miimkiin hale getirilmeli,
e Calisanlar arasinda 1yi iletisim saglanmali,

e Tiikkenmislikle nasil miicadele edilmesi gerektigiyle ilgili bilgi verilmel,
e Calisanlarla grup ¢alismalar1 yapilmali ve seminerler verilmeli,

e YoOnetim bazinda karar alinirken caligsanlarin ihtiyaglar1 da gbz Oniinde

bulundurulmali,
e Ucretler makul ve adil olmali,
e {letisim seffaf olmals,

e is yerinde saygisiz bir ortam olusmasina izin verilmemeli,
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e Elestiriye acik olunmali,
e Fazla ve gereksiz otorite sergilenmemeli,

¢ Calisan ise alinirken dikkatlice incelenmeli, tiilkenmislige isaret eden belirtiler

ilk etapta ortadan kaldirilmali
e Dikey orgiitlenme modeli yapisi en aza indirilmeli,
e Sorumluluk hissetmeleri icin yetki, alt kademeden ¢alisanlara da verilmeli,
e Is ortaminin ¢alisma sartlari, en iyi hale getirilmeli,
e Calisanlar i¢in gercekei hedefler olusturulmali,

e Cesitli mekanizmalar ile tiikkenmislik belirtileri sergileyen calisanlarla ilgili

onlemler alinmali,

e Guven veren bir is ortam1 meydana getirilmeli, risk azaltilmali, ¢alisana

destek saglanmalidir.

Bunlarin yaninda adil olma, yenilige acik olma, seffaf iletisim, grup halinde
caligma, bilgiyi paylasma, takdir etme gibi uygulamalar tiikenmisligin ortaya

¢ikmasini engellemek i¢in kullanilabilir.
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4. YONTEM

4.1 Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amact; ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin tiikenmisglik ve is
yiikli derecelerinin belirlenmesi ve ¢alisanlarin is yikii-tiikenmislik iligkilerinin
incelenmesidir. Ayrica arastirmada calisanlarin is yiikii ve tiikenmislik diizeylerinin

demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenecektir.
4.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Turkiye genelinde hizmet veren 6zel bir ¢agr1 merkezi
calisanlar1 olustururken orneklemini ise anket ¢alismasina uygun Ankara ve Rize
lokasyonunda ¢alisan ve ankete katilim gosteren 270 ¢agri merkezi ¢alisani

olusturmaktadir.
4.3 Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden yargisal 6rnekleme
teknigi kullanilmis olup veriler online (¢evrimigi) anket yontemiyle elde edilmistir.
Arastirmada geri donilis saglanan 270 anket formu degerlendirmeye alinmuistir.

Aragtirma, 12 Haziran 2019 - 17 Agustos 2019 tarihleri arasinda yapilmistir.

Arastirmada  “Maslach  Tiikenmislik” ve “Is Stresi” 6lgeklerinden
yararlanilmisgtir. Aragtirma anketi li¢ boliimden olugsmaktadir. Ekte anket sorular1 yer
almaktadir. Ik béliimde ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine iligkin
bilgiler, ikinci boliimde Maslach Tiikenmislik Olgegi ve iiciincii boliimde ise Is Stresi
Olgegi bulunmaktadir. Maslach Tiikenmislik Olgegi 1 Higbir zaman, 2 Cok nadir, 3
Bazen, 4 Cogu zaman ve 5 Her zaman olmak iizere besli likert dlgegine gore; Is Stresi
Olgegi ise 1 Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiltyorum

ve 5 Kesinlikle Katiliyorum olmak tizere besli likert 6l¢cegine gore hazirlanmustir.
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4.4 Verilerin Analizi

Tum istatistiksel analizler SPSS programi ile yapilmistir. Analizlerde
tanimlayici istatistikler frekans (n), yiizde (%), ortalama, standart sapma, minimum ve
maksimum degerler olarak belirtilmistir. Olgeklerin normal dagilim varsayimia uyup
uymadig ¢arpiklik ve basiklik katsayilarina bakilarak belirlenmistir. Normal dagilim
gosteren degiskenlerin, iki grup karsilagtirmalarinda bagimsiz orneklem t testi
kullanilirken ii¢ ve tizeri gruplarin karsilagtirmalarinda tek yonlii varyans analizi (One-
way ANOVA) testi kullanilmistir. Ayrica Is Stresi Olgeginin, Maslach Tiikenmislik
Olgegi iizerindeki etkisi igin lineer regresyon analizi yapilmistir. Istatistiksel

anlamlilik p<0,05 diizeyinde degerlendirilmistir.

Korelasyon analizlerinde normal dagilim gosteren sayisal verilerin
karsilastirilmasinda Pearson Korelasyon testi ile incelenmistir. Istatistiksel anlamlilik

p<0,05 duzeyinde degerlendirilmistir.

4.5 Arastirmanin Hipotezleri
Bu ¢alismanin ana hipotezi;

“Cagr1 merkezi sektorii calisanlarinin genel is stresi diizeyi, genel tiikenmislik

dizeyini etkilemekte midir?”
Alt hipotezler ise;

H1 Cagr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin rol ¢atismasi, rol belirsizligi ve asiri
rol yiikii diizeyi ile duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeyi arasinda

anlaml bir iliski var midir?

H2 Cagri merkezi sektdrii ¢alisanlarinin rol ¢atismast, rol belirsizligi, asir1 rol
yiikii, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeyi, ¢agri merkezi sektorii
calisanlarinin sosyodemografik ozelliklerine gore anlamli bir sekilde farklilagmakta

midir?

4.6 Gegerlilik ve Guvenirlik Analizi

Ankara ve Rize’deki ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin tiikenmislik ve is

yiikii derecelerinin belirlenmesi amaciyla “Maslach Tiikenmislik” ve “Is Stresi”
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dlgeklerinden yararlamlmustir. ilk olarak Maslach Tiikenmislik Olgegine kesfedici
faktor analizi (Exploratory Faktor Analysis) yapabilmek icin faktor analizine
uygunlugunun testlerle ol¢iilmesi gerekmektedir. Maslach Tiikenmislik Olcegi
icerisinde yer alan sorulara verilen cevaplar neticesinde elde edilen verilere uygulanan
temel bilesenler analizinde yer alan Kaiser-Meyer-Olkin (KMOQO) Testine gore,
orneklem biiyiikligiiniin faktér analizi ic¢in yeterli oldugu (KMO degeri 0,825)
goriilmiistiir (Bayram, 2004, s. 137). Gergeklestirilen Barlett Kiiresellik Testi sonucu
da anlaml1 ¢ikmistir (X2:2727,275; p<0,001).

Maslach Tiikenmislik Olgeginde yer alan kalan sorulara ait verilerin kesfedici
faktor analizine sokulmasi ve varimax dondiiriilmesi sonucunda; 6zdegeri 1.00’in
tizerinde olan faktorler ve faktor yikleri 0,40’ {lizerinde olan maddeler temel
alinmistir. Maslach Tiikenmislik Olceginin orijinal calismasinda oldugu gibi 3
faktorden olustugu belirlenmistir. Ayrica 1’nci faktoriin 6l¢tiiglimiiz olguyu %30,42;
2’nci faktoriin %12,81; 3’ilincii faktoriin ise %7,48 oraninda olgtiigii goriilmektedir.
Maslach Tiikenmislik Olgeginde yer alan 3 faktér ve 22 soru, toplam varyansin
%50,71’1ni agiklamaktadir (Tablo 4.1). Sosyal bilimlerde yapilan analizlerde %40 ile
%60 arasinda degisen agiklanan varyans yiizdeleri yeterli kabul edilmektedir
(Tavsancil, 2006 ).

Tablo 4.1: Maslach tiikenmislik 6l¢egi igin 6zdegerler ve agiklanan toplam varyans.

) . Varyans Toplam
Faktor [ Ozdeger o%, Vary%ns %
1 6,693 30,423 21,206
2 2,819 12,813 34,438
3 1,644 7,475 50,711

22 maddeden olusan Maslach Tiikenmislik Olceginin toplam 3 tane faktorii
bulunmaktadir. Bunlar sirasiyla; Duygusal Tiikkenme (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve 20
nolu sorular), Duyarsizlasma (5, 10, 11, 15 ve 22 nolu sorular) ve Kisisel Basar1 (4, 7,
9,12, 17, 18, 19 ve 21 nolu sorular) olarak belirlenmistir. Ayrica Maslach Tiikenmislik
Olgeginde ters puanlanan madde bulunmamaktadir. Maslach Tiikenmislik Olgegine ait

Dondiiriilmiis Temel Bilesenler Matrisi Tablo 4.2°de verilmistir.
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Tablo 4.2: Maslach tiikenmislik 6l¢egine ait dondiiriilmiis temel bilesenler matrisi.

Soru Faktor Yukleri

No 1 | 2 | 3
1 0,749

2 0,81

3 0,807

4 0,496
5 0,634

6 0,441

7 0,597
8 0,778

9 0,522
10 0,743

11 0,708

12 0,569
13 0,709

14 0,573

15 0,6

16 0,492

17 0,769
18 0,536
19 0,622
20 0,522

21 0,493
22 0,608

Maslach Tiikenmislik Olgegine verilen cevaplarin i¢ tutarlilik katsayisi
(Cronbach’s Alpha) 0,831 olarak belirlenmistir. Olgege ait faktorlerden olan Duygusal
Tiikenme faktoriine ait i¢ tutarlilik kat sayis1 0,884, Duyarsizlasma faktoriine ait i¢
tutarlilik kat say1s1 0,815 ve Kisisel Bagar1 faktoriine ait i¢ tutarlilik kat sayisi ise 0,713
olarak belirlenmistir (Tablo 4.3).
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Tablo 4.3: Maslach tiikenmislik dl¢egine ve alt boyutlarina ait giivenilirlik analizi

Sonucu.
Olcek ve Alt Boyutlar Crg\rllgﬁ;h's N
Maslach Tiikenmislik Olgegi 0,831 22
Duygusal Tikenme 0,884 9
Duyarsizlagsma 0,815 5
Kisisel Basari 0,713 8

Ikinci olarak Is Stresi Olgegine kesfedici faktor analizi yapabilmek icin faktor
analizine uygunlugunun testlerle dl¢iilmesi gerekmektedir. Is Stresi Olcegi icerisinde
yer alan sorulara verilen cevaplar neticesinde, elde edilen verilere uygulanan temel
bilesenler analizinde yer alan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Testine gore, érneklem
biiylikliigiiniin faktor analizi igin yeterli oldugu (KMO degeri 0,804) goriilmiistiir
(Bayram, 2004, 137). Gergeklestirilen Barlett Kiiresellik Testi sonucu da anlamli
cikmustir (X?=1561,473; p<0,001).

Is Stresi Olgeginde yer alan sorulara ait verilerin, kesfedici faktor analizine
sokulmas1 ve varimax dondiiriilmesi sonucunda; 6zdegeri 1.00’in {iizerinde olan
faktorler ve faktor yiikleri 0,40’1n {izerinde olan maddeler temel alinmistir. Is Stresi
Olgeginin orijinal ¢aligmasinda oldugu gibi 3 faktdrden olustugu belirlenmistir. Ayrica
I’nci faktoriin Slgtiigiimiz olguyu %28,26; 2°nci faktoriin %15,80; 3’iincii faktoriin
ise %7,60 oraninda 6lctiigii goriilmektedir. Is Stresi Olgeginde yer alan 3 faktor ve 17
soru, toplam varyansin %51,66’sin1 agiklamaktadir (Tablo 4.4). Sosyal bilimlerde
yapilan analizlerde %40 ile %60 arasinda degisen aciklanan varyans ylizdeleri yeterli

kabul edilmektedir (Tavsancil, 2006, 49).

Tablo 4.4: Is stresi dlgegi i¢in 6zdegerler ve agiklanan toplam varyans.

. - - Varyans Toplam
Faktor Ozdeger 0}; VaryF;ns %
1 4,804 28,260 28,26
2 2,686 15,800 44,06
3 1,291 7,597 51,657
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17 maddeden olusan Is Stresi Ol¢eginin toplam 3 tane faktorii bulunmaktadir.

Bunlar sirasiyla; Rol Catismasi (7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 ve 14 nolu sorular), Rol

Belirsizligi (1, 2, 3, 4, 5 ve 6 nolu sorular) ve Asir1 Rol Yiikii (15, 16 ve 17 nolu sorular)

olarak belirlenmistir. Ayrica Is Stresi Olceginde yer alan; 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14,

16 ve 17 nolu sorular ters puanlanmaktadir. s Stresi Olgegine ait Dondiiriilmiis Temel

Bilesenler Matrisi Tablo 4.5’te verilmistir.

Tablo 4.5: Is stresi 6lgegine ait dondiiriilmiis temel bilesenler matrisi.

Soru Faktor Yikleri
No 1 2 | 3
1 0,698
2 0,661
3 0,723
4 0,815
5 0,752
6 0,628
7 0,692
8 0,757
9 0,400
10 0,648
11 0,685
12 0,661
13 0,681
14 0,492
15 0,403
16 0,445
17 0,800

Is Stresi Olgegine verilen cevaplarin i¢ tutarlilik katsayis1 (Cronbach’s Alpha)

0,832 olarak belirlenmistir. Olgege ait faktorlerden olan Rol Catismasi faktoriine ait ic

tutarlilik kat sayis1 0,797, Rol Belirsizligi faktoriine ait i¢ tutarlilik kat sayis1 0,821 ve

Asirt Rol Yiikii faktoriine ait i¢ tutarlilik kat sayisi ise 0,458 olarak belirlenmistir

(Tablo 4.6).
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Tablo 4.6: Is stresi 6lgegine ve alt boyutlarina ait giivenilirlik analizi sonucu.

Olcek ve Alt Boyutlari Crg\r;gﬁ;hls N
Is Stresi Olgegi 0,832 17
Rol Catismasi 0,797 8
Rol Belirsizligi 0,821 6
Asir1 Rol Yiiki 0,458 3

Cronbach Alpha katsayisinin degerlendirme kriterleri asagidaki gibidir;
0.00 < Katsay1 < 0.40 ise olcek giivenilir degildir.

0.40 < Katsay1 < 0.60 ise olcek diisiik glivenilirliktedir.

0.60 < Katsay1 < 0.80 ise 6l¢ek oldukea glivenilirdir.

0.80 < Katsay1 < 1.00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilirdir (Ozdamar, 1999, s. 513).
Oncelikle Maslach Tiikenmislik Olgeginin ve Is Stresi Olgeginin Cronbach’s Alpha
degerlerine bakildiginda; bu degerlerin dlgeklerin geneli i¢in sirasiyla 0,831 ve 0,832
oldugu goriilmektedir. Bu degerler, Maslach Tiikenmislik Olgeginin ve Is Stresi
Olgeginin yilksek derecede givenilir oldugunu gostermektedir (Ozdamar, 1999, s.
510). Ayrica Olgeklerin yapisal gecerlilige sahip oldugu da sdylenebilir. Bununla
birlikte Maslach Tiikenmislik Olgeginin ve Is Stresi Olceginin gegerlilik ve
giivenilirlik analizlerinden elde edilen bulgular hep birlikte degerlendirildiginde;
Maslach Tiikenmislik Olgeginin ve Is Stresi Olgeginin gecerli ve giivenilir olduklari

ve bu ¢aligmada kullanilmalarinda herhangi bir engel olmadigi sonucuna varilmaigtir.
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5. BULGULAR

Arastirmada kullanilan veri seti 6zel ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarindan 270
katilimecrya anket formuyla birlikte Maslach Tiikenmislik Olgeginin ve Is Stresi

Olgeginin uygulanmast ile elde edilmis olup verilerin analizi bu boliimde yapilmustir.
5.1 Sosyodemografik Bilgilere Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu kisminda, ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii
calisanlarinin sosyodemografik bilgilerine iligkin verilen cevaplarin ¢éziimlemeleri

basliklar halinde sunulmustur.
5.1.1 Cahsanlarin Yas Araligi Dagilim

Calisma grubunu olusturan c¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlar1 hakkindaki yas

aralig1 verileri tablo haline getirilip analiz edilerek Tablo 5.1°de agiklanmustir.

Tablo 5.1: Calisanlarin yaslarina iliskin frekans analizi sonuglari.

Yas Frekans (N) YUzde (%)
18-25 yas arasi 17 6,3
26-33 yas arasi 70 25,9
34-41 yas arast 115 42,6
42-49 yas arasi 57 21,1

50 yas ve lizeri 11 41
Toplam 270 100,0

Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde; cagri merkezi
sektorli ¢alisanlarinin %6,3’{iniin  18-25 yas araliginda, %25,9’unun 26-33 yas
araliginda, %42,6’simin 34-41 yas aralifinda, %21,1’inin 42-49 yas araliginda ve

%4,1’°1nin ise 50 ve lizeri yasta oldugu goriilmektedir.
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5.1.2 Calisanlarin Cinsiyet Durumu Dagilimi

Calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii calisanlart hakkindaki

cinsiyet verileri tablo haline getirilip analiz edilerek Tablo 5.2°de agiklanmustir.

Tablo 5.2: Calisanlarin cinsiyetlerine iliskin frekans analizi sonuglari.

Cinsiyet Frekans (N) Yuzde (%)
Kadin 108 40,0
Erkek 162 60,0
Toplam 270 100,0

Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde; c¢agri merkezi

sektorii calisanlarinin %40’ 1n1n kadin ve %60’ 1nin ise erkek oldugu goriilmektedir.

5.1.3 Cahisanlarin Medeni Durum Dagilimi

Calisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii calisanlart hakkindaki

medeni durum verileri tablo haline getirilip analiz edilerek Tablo 5.3’te agiklanmisti

Tablo 5.3: Calisanlarin medeni durumlarina iliskin frekans analizi sonuglari.

Medeni Durum Frekans (N) Yuzde (%)
Evli 195 72,2
Bekar 75 27,8
Toplam 270 100,0

Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde; ¢agri merkezi sektorii

calisanlarinin %72,2’sinin evli ve %27,8’inin ise bekar oldugu goriilmektedir.
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5.1.4 Cahsanlarin Egitim Diizeyi Dagilim

Calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlar1 hakkindaki egitim

duzeyi verileri tablo haline getirilip analiz edilerek Tablo 5.4’te a¢iklanmustir.

Tablo 5.4: Calisanlarin egitim dlzeylerine iliskin frekans analizi sonuglari.

Egitim Durumu Frekans (N) Yuzde (%)
Ortadgretim 27 10,0
On lisans 50 18,5
Lisans 157 58,1
Yuksek lisans 36 13,3
Toplam 270 100,0

Frekans analizi sonuglarina gore; cagri merkezi sektorii ¢alisanlarinin %10 unun
ortaggretim, %18,5’inin 6n lisans, %58,1’inin lisans ve %13,3’{linlin ise yiiksek lisans

mezunu oldugu goriilmektedir.

5.1.5 Cahsanlarin Meslekteki Calisma Siireleri Dagilimi

Calisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii calisanlari hakkindaki
meslekteki calisma siireleri verileri tablo haline getirilip analiz edilerek Tablo 5.5’de

aciklanmustir.
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Tablo 5.5: Calisanlarin meslekte ¢alisma siirelerine iligkin frekans analizi sonuglari.

Meslekte Calisma Siiresi Frekans (N) YUzde (%0)
1-5 yil aras1 50 18,5
6-10 y1l aras1 103 38,1
11 yil ve iizeri 117 433
Toplam 270 100,0

Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde; c¢agri merkezi
sektorii calisanlarinin %18,5’inin 1-5 yildir, %38,1’inin 6-10 yildir ve %43,3 iiniin ise

11 yil ve iizeri siiredir meslekte galistiklart gériilmektedir.

5.1.6 Calisanlarin Gelir Diizeyi Dagilim

Calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlar1 hakkindaki gelir

duzeyi verileri tablo haline getirilip analiz edilerek Tablo 5.6’da agiklanmustir.

Tablo 5.6: Calisanlarin gelir diizeylerine iliskin frekans analizi sonuglari.

Gelir Durumu Frekans (N) Yuzde (%)
1000-1999 TL aras1 25 9,3
2000-2999 TL arast 63 23,3
3000 TL ve Uzeri 182 67,4
Toplam 270 100,0

Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde; cagri merkezi

sektorii ¢alisanlarinin %9,3’iiniin aylik 1000-1999 TL aras1, %23,3’iiniin aylik 2000-
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2999 TL arast ve %67,4lnilin ise aylik 3000 TL ve flizeri gelire sahip oldugu
gorulmektedir.

5.2 Arastirma Degiskenlerine Yonelik Bulgular

Arastirmada; rol catismast, rol belirsizligi, asir1 rol yiikii, duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 aragtirmanin degiskenlerini olusturmaktadir.
Aragtirmanin bu kisminda, arastirma degiskenlerine iligskin tanimlayici istatistikler

verilecek olup aragtirma degiskenleri arasindaki iliskiler ve etkiler incelenecektir.

Yapilan betimsel analiz sonuglari Tablo 5.7°de verilmis olup bu tablo
incelendiginde; calisma grubunu olusturan c¢agri merkezi sektorii calisanlari rol
catismasindan toplam ortalama 21,01£5,30 puan alirken, rol belirsizliginden toplam
ortalama 21,90+4,28 puan, asir1 rol yiikiinden ise toplam ortalama 8,664+2,23 puan
almiglardir. Ayrica calisma grubunu olusturan c¢agri merkezi sektorii caligsanlari
duygusal tilkenmeden aldiklar1 toplam ortalama puan 24,27+6,60 olarak bulunurken,
duyarsizlasma toplam ortalama puani 11,17+4,29, kisisel basar1 toplam ortalama

puani ise 30,11+4,00 olarak bulunmustur.

Tablo 5.7: Arastirma degiskenlerine iligkin betimsel analiz sonuglari.

N Min. Maks. Ortalama Std. Carpikhik Basikhik
Sapma

Is stresi

Rol ¢atismas1 270 11,00 38,00 21,01 5,30 0,686 0,326
Rol belirsizligi 270 7,00 30,00 21,9 4,28 -1,029 1,364
Asirirol yiikii 270 3,00 14,00 8,66 2,23 -0,124 -0,177
Tiikenmislik
Duygusal 270 9,00 4500 2427 660 0313 0,208
tikenme

Duyarsizlasma 270 5,00 25,00 11,17 4,29 0,669 0,419
Kisisel bagsar1 270 21,00 40,00 30,11 4,00 0,056 -0,342

Olceklerin normal dagilim varsayimina uyup uymadigi carpiklik ve basiklik
katsayilarina bakarak belirlenmistir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 ve -1,5

degerleri arasinda olmasi degiskenlerin normal dagilima uyum gosterdigini ifade
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etmektedir (Dogan ve Basokgcu, 2010, 65-66). Yapilan analizler sonucunda
degiskenlerin tamamina yakininin belirtilen araliklarda oldugu tespit edilmistir. Bu
sebeplerden dolay1 degiskenlerin normal dagilima uydugu varsayimi kabul edilmistir.

Degiskenlerin kullanildig analizlerde parametrik analiz yontemleri kullanilacakt

Tablo 5.8: Arastirma degiskenleri arasindaki iligkilere yonelik Pearson korelasyon

analizi sonuglari.

1. | 2. [ 3 | 4 | 5 | s
KK. 1 0289 0484 (o (o0 0068
L. Rol ¢atismasi p 0,000 0,000 0000 0,000 0,267
N 270 270 270 270 270 270
o KK |0289 1 081 (o0 (o0, 0192
2. Rol belirsizligi 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002
270 270 270 270 270 270
N KK |0484 031 1 019 o 0084
3. Asiri rol yiikii P 0,000 0,000 0,002 0001 0,167
N 270 270 270 270 270 270
" KK |og os77 019 1 0862 -015
4.Duygusal tikenme P 0,000 0,000 0,002 0,000 0014
N 270 270 270 270 270 270
KK 10241 0204 0105 9662 1 4470
5. Duyarsizlasma 0,000 0,000 0,001 0,000 0238
270 270 270 270 270 270

- KK | ooes 0192 0084 -015 o.n 1

6. Kigisel basar1 p 0267 0002 0167 0014 0,238

N 270 270 270 270 270 270

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonuglari Tablo 5.8’de verilmis olup bu

tablo incelendiginde;

e Rol catigmasi ile rol belirsizligi ve asir1 rol yiikii arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski varken rol ¢atismasi ile duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonli bir iligki
vardir (sirasiyla r=0,289, p<0.001; r=0,484, p<0.001; r=-0,258, p<0.001; r=-
0,241, p<0.001), ayrica rol gatismasi ile kisisel basari arasinda istatistiksel

55



olarak anlamli bir iliski yoktur (r=-0,069, p=0.267). Bu sonuglara gore;
calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii calisanlarinin rol ¢atigmast
diizeyi arttiginda, rol belirsizligi ve asir1 rol yikii diizeyleri de artmaktadir.
Bununla birlikte calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii
calisanlarinin rol catigmasi diizeyi arttiginda ise duygusal tiikenme ve
duyarsizlagsma diizeyleri azalmaktadir.

Rol belirsizligi ile asir1 rol yiikii ve kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski varken rol belirsizligi ile duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iliski
vardir (sirastyla r=0,310, p<0.001; r=0,192, p=0.002; r=-0,377, p<0.001; r=-
0,294, p<0.001). Bu sonuglara gore; galisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi
sektorii ¢aliganlarinin rol belirsizligi diizeyi arttiginda, asir1 rol ytikii ve kisisel
basar1 diizeyleri de artmaktadir. Bununla birlikte ¢alisma grubunu olusturan
cagrt merkezi sektorii c¢alisanlarinin rol belirsizligi diizeyi arttiginda ise
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeyleri azalmaktadir.

Asir rol yiiki ile kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
yokken agr1 rol yiikii ile duygusal tikenme ve duyarsizlagma arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iliski vardir (sirasiyla r=0,084,
p=0.167; r=-0,190, p=0.002; r=-0,195, p=0.001). Bu sonuglara gore; g¢alisma
grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin asir1 rol yiikii diizeyi
arttiginda, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeyleri azalmaktadir.
Duygusal tiikenme ile duyarsizlasma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonli bir iliski varken duygusal tiikenme ile kisisel basar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iligki vardir (sirastyla r=0,662,
p<0.001; r=-0,150, p=0.014). Bu sonuglara gore; calisma grubunu olusturan
cagri merkezi sektorii ¢alisanlarinin duygusal tiikkenme diizeyi arttiginda,
duyarsizlasma diizeyleri de artmaktadir. Bununla birlikte ¢alisma grubunu
olusturan cagr1 merkezi sektorii calisanlarinin duygusal tiikenme diizeyi
arttiginda ise kisisel bagar1 diizeyleri azalmaktadir.

Duyarsizlagma ile kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

yoktur (r=-0,072, p=0.238).
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Tablo 5.9: Arastirmada kullanilan 6l¢ekler arasindaki iliskilere yonelik Pearson

korelasyon analizi sonuglari.

Is stresi l Tiikenmislik
K. K. 1 -0,352
Is stresi P 0,000
N 270 270
K. K. -0,352 1
Tiikenmislik P 0,000
N 270 270

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonuglart Tablo 5.9’da verilmis olup bu

tablo incelendiginde; genel is stresi ile genel tiikenmislik arasinda istatistiksel olarak

anlaml1 ve negatif yonlii bir iligki vardir (r=-0,352, p<0.001). Bu sonuca gore; ¢alisma

grubunu olusturan ¢agri1 merkezi sektorii calisanlarinin genel is stresi diizeyi arttiginda,

genel tiikkenmislik diizeyleri azalmaktadir.

Tablo 5.10: Genel is stresinin genel tiikkenmislik tizerindeki etkisine yonelik

regresyon analizi sonuglari.

Stapdard[ze Standardize edilmis
edilmemis katsayilar
katsayilar y F R2
Std.
B hata p t
Sabit 86,085 | 3,391 25,388 37797% 0.124
Genel is stresi | -0,398 | 0,065 -0,352 -6,148 0 ' ’

Bagimh degisken: Genel tilkenmislik

Genel is stresinin, genel tiikenmisligi ne derece etkiledigini tespit etmek

amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; bu modelin istatistiksel olarak

anlamli oldugu ve genel is stresinin, genel tiikenmisligin varyansmin %12,4’{inii

aciklayabildigi goriilmektedir (R?=,124; F1,268) = 37,797, p<0.001). Bulunan

sonuclara gore; genel is stresinin, genel tiikkenmisligi istatistiksel olarak anlamli ve
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negatif yonde etkiledigi (=-,352, p<0.001) gortlmektedir. Bir diger deyisle, ¢alisma
grubunu olusturan c¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel is stresi diizeyleri,
calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel tiikenmislik
diizeylerini negatif bir sekilde etkilemektedir. Ayrica regresyon esitligi incelendiginde
ise diger etkileyici degiskenler sabit tutuldugunda; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri
merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel is stresi diizeylerindeki bir birimlik artis, calisma
grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel tiikenmislik diizeylerinde

-,398’lik bir azalisa neden olacaktir (Tablo 5.10).

5.3 Sosyodemografik Bilgiler ile Arastirma Degiskenleri Arasindaki
iliskilere Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu kisminda; sosyodemografik bilgilerin arastirma degiskenleri
olan rol catigmasinin, rol belirsizliginin, asir1 rol yiikiiniin, duygusal tiikkenmenin,

duyarsizlasmanin ve kisisel basarinin iizerindeki etkileri incelenecektir

Tablo 5.11: Yas araligi ile arastirma degiskenleri arasindaki iliskiye yonelik tek

yonli varyans analizi (anova) sonuglart.

Yas aralhig N Ort. SS F p
18-33 yas arasi 87 20,53 4,61

Rol ¢atismasi 34-41 yas arasi 115 20,63 5,72 2,58 0,078
42 yas ve Uizeri 68 22,26 5,27

18-33 yas arasi 87 21,51 4,29

Rol belirsizligi 34-41 yas arasi 115 21,25 4.6 6,701 0,001

42 yas ve iizeri 68 23,5 3,24
18-33 yas arasi 87 8,51 2,37

Asir rol yiikii 34-41 yas arasi 115 8,58 2,18 1,069 0,345
42 yas ve Uizeri 68 9 2,11

18-33 yas aras1 87 26,53 5,69
34-41 yas arasi 115 23,34 6,92 8,007 0,000
42 yas ve iizeri 68 22,94 6,49
18-33 yas arasi 87 12,95 4,28
Duyarsizlasma 34-41 yas arasi 115 10,65 4,07 13,014 0,000
42 yas ve iizeri 68 9,78 3,95
18-33 yas arasi 87 28,98 4,28
Kisisel basan 34-41 yas arasi 115 30,14 3,94 8,11 0,000
42 yas ve iizeri 68 31,51 3,24

Duygusal
tikenme
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*[statistiksel acidan dogru ve anlamli sonuglar elde etmek ve ¢agr1 merkezi sektorii
calisanlarinin genel egilimini tam olarak yansitabilmek i¢in; katilimci sayis1 30°dan az
olan 18-25 yas aras1 kategorisi, 26-33 yas aras1 kategorisi ile birlestirilerek 18-33 yas
aras1 kategorisi olarak, katilimci sayis1 30’dan az olan 50 yas ve {izeri kategorisi, 42-
49 yas arasi kategorisi ile birlestirilerek 42 yas ve tizeri aras1 kategorisi olarak yeniden
isimlendirilmistir.

Yapilan tek yonll varyans analizi sonuglari Tablo 5.11°da gosterilmis olup
analiz neticesinde; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin yas
aralifina gore rol belirsizligi, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari
diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasirken (sirasiyla F=6,702,
p=0.001; F=8,007, p<0.001; F=13,014, p<0.001; F=8,110, p<0.001) galisma grubunu
olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin yas araligina gore rol ¢atismasi ve asiri
rol yiikii diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagmamaktadir
(F=2,580, p=0.078; F=1,069, p=0.345). Diger bir ifade ile ¢alisma grubunu olusturan
cagrt merkezi sektorii calisanlarinin yas araligi; ¢alisma grubunu olusturan cagri
merkezi sektorii calisanlarinin rol belirsizligi, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve

kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol g¢atigsmasi ve asirt rol yiikii diizeylerini

etkilememektedir.

Tablo 5.12: Cinsiyet ile aragtirma degiskenleri arasindaki iliskiye yonelik bagimsiz

orneklem t testi sonuglari.

Cinsiyet N Ort. SS t p
Kadin 108 22,89 5,25

Rol catismasi 4,955 0,000
Erkek 162 19,76 4,97
Kadin 108 22,45 4,17

Rol belirsizligi 1,741 0,083
Erkek 162 21,53 4,33
Kadin 108 8,94 2,37

Asiri rol yiikii 1,644 0,101
Erkek 162 8,48 2,12
Kadin 108 25,51 6,08

Duygusal tiilkenme 2,551 0,011
Erkek 162 23,44 6,82
Kadin 108 11,15 4,39

Duyarsizlasma -0,081 0,936
Erkek 162 11,19 4,24
Kadin 108 29,11 3,85

Kisisel basar -3,424 0,001
Erkek 162 30,78 3,96
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Yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglari Tablo 5.12°de gosterilmis olup
analiz neticesinde; calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin
cinsiyetlerine gore rol catismasi, duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 diizeyleri
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmaktadir (sirasiyla t=4,955, p<0.001;
t=2,551, p=0.011; t=-3,42, p=0.001) ve kadin ¢aliganlarin rol gatismasi ve duygusal
tikenme diizeyleri, erkek calisanlarin rol c¢atismast ve duygusal tikenme
diizeylerinden fazla iken erkek ¢alisanlarin kisisel basar1 diizeyleri, kadin ¢alisanlarin
kisisel basar1 diizeylerinden fazladir. Ayrica calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi
sektorli c¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore rol belirsizligi, asirt rol yiikii ve
duyarsizlagsma diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmamaktadir
(swrastyla t=1,741, p=0.083; t=1,644, p=0.101; t=-0,081, p=0.936). Diger bir ifade ile
ertkek veya bayan olmak; calisma grubunu olusturan c¢agri merkezi sektori
calisanlarinin rol ¢atigsmasi, duygusal tiikenme ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken

rol belirsizligi, asir1 rol yilikii ve duyarsizlasma diizeylerini etkilememektedir.

Tablo 5.13: Medeni durum ile arastirma degiskenleri arasindaki iliskiye yonelik

bagimsiz 6rneklem t testi sonuglari.

Medeni
durum Ort. SS t p
Evli 195 20,84 4,95

Rol catismasi -0,875 0,382
Bekar 75 21,47 6,15
Evli 195 21,65 4,25

Rol belirsizligi -1,543 0,124
Bekar 75 22,55 4,32
Evli 195 8,81 2,17

Asir rol yiikii 1,751 0,08
Bekar 75 8,28 2,36
Evli 195 23,15 6,51

Duygusal 4632 0,000

tlkenme Bekar 75 27,16 5,97
Evli 195 10,86 411

Duyarsizlasma -1,941 0,053
Bekar 75 11,99 4,65
Evli 195 30,54 3,95

Kisisel basar: 2,872 0,004
Bekar 75 29 3,92
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Yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglar1 Tablo 5.13’de gosterilmis olup
analiz neticesinde; calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin
medeni durumlarina goére duygusal tiikenme ve kisisel basar1 diizeyleri istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde farklilasmaktadir (sirasiyla t=-4,632, p<0.001; t=2,872,
p=0.004) ve bekar ¢alisanlarin duygusal tiikkenme diizeyleri, evli ¢alisanlarin duygusal
tikenme diizeylerinden fazla iken evli calisanlarin kisisel basar1 diizeyleri, bekar
calisanlarin kisisel basar1 diizeylerinden fazladir. Ayrica ¢aligma grubunu olusturan
cagri merkezi sektorii calisanlarinin medeni durumlarina gére rol catigmasi, rol
belirsizligi, asir1 rol yiikii ve duyarsizlagsma diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde farklilagmamaktadir (sirasiyla t=-0,875, p=0.382; t=-1,543, p=0.124; t=1,751,
p=0.080; t=-1,941, p=0.053). Diger bir ifade ile evli veya bekar olmak; c¢aligma
grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢calisanlarinin duygusal tiikenme ve kisisel
basar1 diizeylerini etkilerken rol catigsmasi, rol belirsizligi, asir1 rol yuki ve

duyarsizlasma duizeylerini etkilememektedir

Tablo 5.14: Egitim diizeyi ile arastirma degiskenleri arasindaki iliskiye yonelik tek

yonlu varyans analizi (anova) sonuglari.

Egitim diizeyi N Ort. SS F p
Ortadgretim&On Lisans 77 21,75 5,75

Rol ¢catismasi Lisans 157 20,67 5,13 1,088 0,338
Yiksek lisans 36 20,92 5,03
Ortaégretim&()n Lisans 77 21,69 4,88

Rol belirsizligi Lisans 157 21,96 3,66 0,15 0,861
Yuksek lisans 36 22,11 5,44
Ortaégretim&()n Lisans 77 8,92 2,26

Asir rol yiikii Lisans 157 8,45 2,19 1,713 0,182
Yiksek lisans 36 9,03 2,29

Duygusal O_rtaé')gretim&(")n Lisans 77 23,95 8,09

tiikenme Lisans _ 157 24,5 5,92 0,24 0,787
Yiksek lisans 36 23,92 5,98
Ortaégretim&()n Lisans 77 10,81 5,31

Duyarsizlasma Lisans 157 11,5 3,93 1,105 0,333
Yiksek lisans 36 10,56 3,18
Ortadgretim&On Lisans 77 30,71 4,35

Kisisel basar: Lisans 157 30,13 3,57 3,012 0,049
Yiksek lisans 36 28,75 4,72

* Istatistiksel agidan dogru ve anlamli sonuglar elde etmek ve cagr1 merkezi sektorii
calisanlarinin genel egilimini tam olarak yansitabilmek i¢in katilimer sayis1 30’dan az
olan Ortadgretim kategorisi, On lisans kategorisi ile birlestirilerek Ortadgretim-On
lisans kategorisi olarak yeniden isimlendirilmistir.
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Yapilan tek yonll varyans analizi sonuglari Tablo 5.14’de gosterilmis olup
analiz neticesinde; calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin
egitim diizeyine gore kisisel basar1 diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
farklilasirken (F=3,599, p=0.014) c¢alisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektor(
calisanlarinin egitim diizeyine gore rol catismasi, rol belirsizligi, asir1 rol yiikd,
duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
farklilasmamaktadir (F=0,726, p=0.537; F=1,125, p=0.339; F=2,546, p=0.056;
F=2,357, p=0.072; F=0,789, p=0.501). Diger bir ifade ile ¢aligma grubunu olusturan
cagr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin egitim diizeyi; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri
merkezi sektorii ¢alisanlarinin kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol ¢atigsmasi, rol
belirsizligi, asir1 rol yiikii, duygusal tikenme ve duyarsizlasma diizeylerini

etkilememektedir.

Tablo 5.15: Meslekteki caligsma siiresi ile arastirma degiskenleri arasindaki iligkiye

yonelik tek yonll varyans analizi (anova) sonuglari.

Meslektelfl . N ort. ss E o
calisma siiresi
1-5 y1l aras1 50 20,18 474

Rol ¢atismasi 6-10 y1l aras1 103 21,68 5,29 1,552 0,214
11 yil ve lizeri 117 20,78 5,51
1-5 yil arasi 50 20,52 4,71

Rol belirsizligi 6-10 y1l aras1 103 22,03 3,51 3,426 0,034
11 yil ve lizeri 117 22,38 4,61
1-5 yil arasi 50 8,88 2,14

Asir rol yiikii 6-10 y1l aras1 103 8,59 2,18 0,298 0,742
11 yil ve iizeri 117 8,63 2,33
1-5 yil arasi 50 25,46 5,01

Duygusal tikenme | 6-10 yi1l arasi 103 24,49 6,16 1,542 0,216
11 yil ve lizeri 117 23,56 7,48
1-5 yil arasi 50 11,94 4,07

Duyarsizlasma 6-10 y1l aras1 103 11,53 4,01 2,509 0,083
11 yil ve iizeri 117 10,53 455
1-5 yil aras1 50 27,94 3,48

Kisisel basari 6-10 y1l aras1 103 29,83 3,9 13,971 0,000
11 yil ve iizeri 117 31,29 3,87

Yapilan tek yonll varyans analizi sonuglari Tablo 5.15°de gosterilmis olup

analiz neticesinde; calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin
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meslekteki caligma siiresine gore rol belirsizligi ve kisisel basar1 diizeyleri istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde farklilasirken (F=3,426, p=0.034; F=13,971, p<0.001)
calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin meslekteki ¢alisma
siiresine gore rol catigmasi, asir1 rol yiikii, duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma
diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagmamaktadir (F=1,552,
p=0.214; F=0,298, p=0.742; F=1,542, p=0.216; F=2,509, p=0.083). Diger bir ifade ile
calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin meslekteki calisma
siiresi; ¢alisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢calisanlarinin rol belirsizligi
ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol ¢atigmasi, asir1 rol yiikii, duygusal tilkenme

ve duyarsizlagma diizeylerini etkilememektedir.

Tablo 5.16: Gelir diizeyi ile aragtirma degiskenleri arasindaki iligkiye yonelik

bagimsiz 6rneklem t testi sonuclar.

Gelir dlzeyi N Ort. SS t p
1000-2999 TL aras1 88 21,92 6,57
Rol catismasi o 1,970 0,049
3000 TL ve Gzeri 182 20,57 4,52

1000-2999 TL aras1 88 21,27 5,4

Rol belirsizligi o -1,679 0,094
3000 TL ve Uzeri 182 22,2 3,6
1000-2999 TL aras1 88 8,8 2,31

Asin rol yiikii o 0,679 0,498
3000 TL ve Uzeri 182 8,6 2,19

Duygusal 1000-2999 TL aras1 88 24,66 7,84 0678  0.498

tlkenme 3000 TL ve iizeri 182 24,08 5,93 ’ ’
1000-2999 TL aras1 88 10,88 5,27

Duyarsizlasma -0,796 0,426

3000 TL ve Uzeri 182 11,32 3,73
1000-2999 TL aras1 88 31,17 4,27
Kisisel basar1 o 3,077 0,002
3000 TL ve Uzeri 182 29,6 3,77

* Istatistiksel agidan dogru ve anlamli sonuglar elde etmek ve ¢agr1 merkezi sektorii
calisanlarinin genel egilimini tam olarak yansitabilmek i¢in katilimer say1s1 30’dan az
olan 1000-1999 TL aras1 kategorisi, 2000-2999 TL aras1 kategorisi ile birlestirilerek

1000-2999 TL aras1 kategorisi olarak yeniden isimlendirilmistir.

Yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglari Tablo 5.16°da gosterilmis olup
analiz neticesinde; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin
gelir diizeylerine gore rol ¢atigmasi ve kisisel basar1 diizeyleri istatistiksel olarak
anlamli bir sekilde farklilagsmaktadir (sirasiyla t=1,970, p=0.049; t=3,077, p=0.002) ve
aylik 1000-2999 TL arasi geliri olan calisanlarin rol g¢atismasi ve kisisel basari
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diizeyleri, aylik 3000 TL ve iizeri geliri olan ¢alisanlarin rol ¢catigsmasi ve kisisel basari
diizeylerinden fazladir. Ayrica calisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii
calisanlarinin gelir diizeylerine gore, rol belirsizligi, asir1 rol yiikii, duygusal tiikenme
ve duyarsizlagma diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmamaktadir
(sirastyla t=-1,679, p=0.094; t=0,679, p=0.498; t=0,678, p=0.498; t=--0,796, p=0.426).
Diger bir ifade ile aylik 1000-2999 TL arasi veya 3000 TL ve {izeri geliri olmak;
calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin rol ¢atigmasi ve kisisel
basar1 diizeylerini etkilerken rol catigmasi, rol belirsizligi, asir1 rol yiikii, duygusal

tilkenme ve duyarsizlagma diizeylerini etkilememektedir.
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6. SONUC

Arastirmada Kullanilan veri seti 6zel ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarindan 270

katilimecrya anket formuyla birlikte Maslach Tiikenmislik Olgeginin ve Is Stresi

Olgeginin uygulanmasi ile elde edilmis olup verilerin analizi neticesinde asagidaki

sonuclara ulasilmistir.

Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde;

Cagri merkezi sektorlii calisanlariin  %6,3’tintin  18-25 yas araliginda,
%25,9’unun  26-33 yas araliginda, %42,6’smin 34-41 yas aralifinda,
%21,1’inin 42-49 yas araliginda ve %4,1’inin ise 50 ve iizeri yasta oldugu,
Cagr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin %40’ kadin ve %60’ min ise erkek
oldugu,

Cagr1 merkezi sektorii ¢calisanlarinin %72,2’sinin evli ve %27,8’inin ise bekar
oldugu,

Cagr1 merkezi sektorii calisanlarinin %10’unun ortadgretim, %18,5’inin 6n
lisans, %58,1’inin lisans ve %13,3 linilin ise yiiksek lisans mezunu oldugu,
Cagr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin %18,5’inin 1-5 yildir, %38,1’inin 6-10
yildir ve %43,3 liniin ise 11 y1l ve iizeri siiredir meslekte ¢alistiklari,

Cagr1 merkezi sektorli ¢alisanlarinin %9,3’lintin aylik 1000-1999 TL arast,
%23,3’liniin aylik 2000-2999 TL aras1 ve %67,4 {iniin ise aylik 3000 TL ve

tizeri gelire sahip oldugu saptanmustir.

Calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlari rol ¢atismasindan

toplam ortalama 21,01+5,30 puan alirken, rol belirsizliginden toplam ortalama

21,90+4,28 puan, asir1 rol yiikiinden ise toplam ortalama 8,66+2,23 puan almislardir.

Ayrica calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii calisanlari duygusal

tikenmeden aldiklar1 toplam ortalama puan 24,27+6,60 olarak bulunurken,

duyarsizlasma toplam ortalama puani 11,17+£4,29, kisisel basar1 toplam ortalama

puani ise 30,11+4,00 olarak bulunmustur.

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonuglari incelendiginde;
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Rol ¢atigmasi ile rol belirsizligi ve asir1 rol yiikii arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iligski varken rol ¢atismasi ile duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iligki
vardir, ayrica rol catigmasi ile kisisel bagari arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki yoktur. Bu sonuglara gore; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi
sektori ¢alisanlarinin rol gatismasi diizeyi arttiginda, rol belirsizligi ve asir1 rol
yiikli diizeyleri de artmaktadir. Bununla birlikte ¢alisma grubunu olusturan
cagrt merkezi sektorii calisanlarinin rol c¢atigmasi diizeyi arttiginda ise
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeyleri azalmaktadir.

Rol belirsizligi ile asir1 rol yiikii ve kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski varken rol belirsizligi ile duygusal tiikkenme
ve duyarsizlagsma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iligki
vardir. Bu sonuglara gore; calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii
calisanlarinin rol belirsizligi diizeyi arttiginda, asir1 rol yiikii ve kisisel basari
diizeyleri de artmaktadir. Bununla birlikte calisma grubunu olusturan cagri
merkezi sektorii ¢alisanlarinin rol belirsizligi diizeyi arttiginda ise duygusal
tiikkenme ve duyarsizlagma diizeyleri azalmaktadir.

Asirt rol yiki ile kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
yokken asr1 rol yiikii ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iliski vardir. Bu sonuglara gore;
calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin asir1 rol yiikii
diizeyi arttiginda, duygusal tiikenme ve duyarsizlagma diizeyleri azalmaktadir.
Duygusal tiikenme ile duyarsizlasma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonli bir iliski varken duygusal tiikenme ile kisisel basar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iliski vardir. Bu sonuglara gore;
calisma grubunu olusturan c¢agri merkezi sektorii calisanlarinin duygusal
tiikenme diizeyi arttiginda, duyarsizlagsma diizeyleri de artmaktadir. Bununla
birlikte c¢alisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii calisanlarinin
duygusal tiikenme diizeyi arttiginda ise kisisel basar1 diizeyleri azalmaktadir.
Duyarsizlagma ile kisisel basar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
yoktur.

Genel is stresi ile genel tilkenmislik arasinda istatistiksel olarak anlamli ve

negatif yonlii bir iliski vardir. Bu sonuca gore; ¢calisma grubunu olusturan ¢agri
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merkezi sektorli calisanlarinin genel is stresi diizeyi arttiginda, genel

tilkkenmislik diizeyleri azalmaktadir.

Genel is stresinin, genel tiikenmisligi ne derece etkiledigini tespit etmek
amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglaria gore; bu modelin istatistiksel olarak
anlamli oldugu ve genel is stresinin, genel tiikkenmisligin varyansmin %12,4’{inii
aciklayabildigi goriilmektedir. Bulunan sonuglara gore, genel is stresinin, genel
tilkenmisligi istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonde etkiledigi gorulmektedir. Bir
diger deyisle, calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel is
stresi diizeyleri, ¢aligma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel
tikenmislik diizeylerini negatif bir sekilde etkilemektedir. Ayrica regresyon esitligi
incelendiginde ise diger etkileyici degiskenler sabit tutuldugunda; ¢alisma grubunu
Olusturan ¢agri merkezi sektorii c¢alisanlarinin genel is stresi diizeylerindeki bir
birimlik artis, calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin genel

tilkenmislik diizeylerinde -,398’lik bir azalisa neden olacaktir.

Calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin yas aralig;
calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢alisanlarinin rol belirsizligi, asir1 rol
yiikii, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol

catismasi diizeylerini etkilememektedir.

Erkek veya bayan olmak; calisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii
calisanlarinin rol catismasi, duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken
rol belirsizligi, asir1 rol yiikii ve duyarsizlasma diizeylerini etkilememektedir ve kadin
calisanlarin rol catismast ve duygusal tilkkenme diizeyleri, erkek calisanlarin rol
catismasi ve duygusal tiilkenme diizeylerinden fazla iken erkek calisanlarin kisisel

basari diizeyleri, kadin ¢alisanlarin kisisel basar1 diizeylerinden fazladir.

Evli veya bekar olmak; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii
calisanlarinin duygusal tiikenme ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol catigsmast,
rol belirsizligi, asir1 rol yiikii ve duyarsizlagma diizeylerini etkilememektedir ve bekar
calisanlarin duygusal tiikenme diizeyleri, evli ¢alisanlarin duygusal tiikkenme
diizeylerinden fazla iken evli ¢alisanlarin kisisel basar1 diizeyleri, bekar calisanlarin

kisisel basar1 diizeylerinden fazladir.

Calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii calisanlarinin egitim diizeyi;

calisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii calisanlarinin kisisel basari
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diizeylerini etkilerken rol ¢atigmasi, rol belirsizligi, asir1 rol yiikii, duygusal tiikenme

ve duyarsizlagma diizeylerini etkilememektedir.

Calisma grubunu olusturan cagri merkezi sektorii ¢alisanlarinin meslekteki
caligma siiresi; ¢alisma grubunu olusturan ¢agri merkezi sektorii ¢alisanlarinin rol
belirsizligi ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol catigsmasi, asirt rol yiikii,

duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma diizeylerini etkilememektedir.

Calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii ¢calisanlarinin gelir diizeyi;
calisma grubunu olusturan ¢agr1 merkezi sektorii calisanlarinin rol belirsizligi,
duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeylerini etkilerken rol ¢atigmasi

ve asir1 rol ylikii diizeylerini etkilememektedir.

Aylik 1000-2999 TL aras1 veya 3000 TL ve iizeri geliri olmak; calisma
grubunu olusturan ¢agri1 merkezi sektorii calisanlarinin rol catigmasi ve kisisel basari
diizeylerini etkilerken rol ¢atigmasi, rol belirsizligi, asir1 rol yiikii, duygusal tiikkenme
ve duyarsizlasma diizeylerini etkilememektedir ve aylik 1000-2999 TL aras1 geliri
olan calisanlarin rol ¢atigmasi ve kisisel basar1 diizeyleri, aylik 3000 TL ve iizeri geliri

olan caligsanlarin rol catigsmasi ve kisisel basar1 diizeylerinden fazladir.

Schauffeli ve Bakker (2004) tarafindan yiiriitiilen ¢calismada; sigorta, emeklilik
fonu, i saglig1 ve giivenligi ve evde bakim gibi farkli alanlarda hizmet veren dort ayri
sirket calisanlar1 ile miilakatlar gerceklestirilmistir. Bu arastirma ile c¢alisilan
pozisyonlarin ¢alisandan talep ettikleri, pozisyonlarin sundugu imkanlar ile
tikkenmislik ve ise baglilik arasindaki iliskinin ortaya konmasi amacglanmistir.
Aragtirma sonuglarinin ortaya koyduguna gore tiikenmislik ve ise bagllik arasinda
negatif yonli bir iliski mevcuttur. Burada paylasilan sonucglar da cagri merkezi
calisganlarmin  duygusal  tiikenmiglik  diizeyinin  artmasiyla  ¢alisanlarda
duyarsizlasmanin arttigin ve kisisel basar1 diizeylerinin azaldigini géstermektedir. Bu
baglamda calismalar birbirini destekler niteliktedir. Ise baglilig1 azalan bir ¢alisanin,
kisisel basar1 diizeyinin azalacagini 6ngérmek miimkiindiir. Ayrica iki calisma
arasindaki paralellik farkli sektorlerdeki caliganlarin benzer psikolojik durumlar

karsisinda benzer tepkiler verdigini de isaret etmektedir.

Jacobs ve Dodd (2003) gergeklestirildikleri ¢alismada ise 46 erkek ve 103
kadindan olusan lisans Ogrencisini ele alarak is yiikii, kisisel basar1 ve duygusal

titkenmislik arasindaki iliskinin boyutlarini ortaya koymay1 amaglamistir. Arastirma
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sonuglarina gore; asir1 c¢alisilma sonrasinda, Ongoriilen duygusal tliikenme ve
duyarsizlasma, akademik yiik de dahil olmak {izere is yiikiiniin objektif 6lgiitleri, bir
Ogrencinin ¢alisma diizeyi ve ¢alisilan saatlerin ¢oklugu tilkkenmislikle ilintili degildir.
Jacobs ve Dodd’un (2003) arastirma sonuglar1 burada sunulan sonuglarla bu baglamda
celismektedir. Ogrencilik ve ticari bir isletmede gdrev almak arasindaki fark, bu
farkliliklar1 degerlendirirken g6z 6niinde bulundurulmalidir. Basarisiz bir dgrenci ile
basarisiz bir ¢alisanin yiizlesecegi sonuglar birbirinde son derece farkli olabilmektedir.
Jacobs ve Dodd’un g¢alismasi ayrica, duyarsizlasma ve tiilkenmislik arasinda da bir
baglant1 saptayamamistir. Bu sonuglar da yine gergeklestirilen arastirma ile elde edilen
bulgularla ¢elismektedir. Arastirmalar arasinda gézlemlenen farkliklar denek gruplart,
demografik etkenler ve arastirmalar arasinda degisen yasam sartlari gibi degiskenlerle

baglantili olabilir.

Droogenbroeck, Spruyt ve Vanroelen (2014) tarafindan yiiriitiilen arastirma;
ogretmenlerin kisisel iligkileri (0grenciler, meslektaslar, denet¢iler ve ebeveynler),
melekleriyle alakali ve alakasiz olan is yiikiiniin tiikenmislikleri tizerindeki etkilerini
incelemektedir. 1879 6gretmen ile gergeklestirilen veri toplama islemi sonucunda
meslekle alakali ve alakasiz igyiikii ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve anlamli
bir iliski oldugu goriilmektedir. Calisma, burada sonuglar1 paylasilan arastirma
sonuglariyla kavramlar arasindaki iliski baglaminda paralellik gosterse de bu iliskilerin
yonii birbirinden farklidir. Bu farkliligin olasi nedenleri, derinlemesine bir aragtirmaya
muhta¢ olsa da arastirmalarin konu edindigi meslekler arasindaki farkliligin bu

degisiklige yol agmasi miimkiin goriinmektedir.
(Calisma sonucunda sunulabilecek Oneriler agagida siralanmistir;

- Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is yiikiiniin azaltilmasi1 amaciyla daha etkin
calismalar1 saglanabilir. Bunun i¢in hizmet i¢i egitim verilebilir. Hizmet i¢i egitimle
beraber cagri merkezi calisanlarinin bilgi ve donanmimi artacaktir. Boylece kisa

zamanda daha etkili ve verimli ¢alisabilecektir.

- Cagri merkezi calisanlarinin tiikkenmislik algilarin1 azaltmak adina, belli
donemlerde ¢agri merkezi ¢alisanlari i¢in etkinlikler diizenlenebilir. Bu etkinliklerde
calisanlarin ve yoneticilerin birlikte vakit gegirmeleri saglanarak calisanlarin

isteklerini daha rahat belirtmeleri saglanabilir.
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- Yoneticiler, ¢calisanlarin ¢alismalarini yakindan takip ederek destek olmali ve

gerektiginde onlar1 6diillendirmelidir.

- Yoneticiler, ¢calisanlara mesleki sayginliklar1 hissettirilmeli ve motivasyon

artirici faaliyetlerde bulunulmalidir.

- Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin azaltilabilmesi i¢in is yiiklerinin daha
fazla personel istthdam ederek ve bunun adaletli ve etkin bir goérev dagilimi ile

desteklenmesi tiikkenmislik diizeyinin diisiiriilmesinde etkili bir rol oynayacaktir.
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8. EKLER

EK A Anket Formu

Bu anket calismasi, Balikesir Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi icin
gerceklestirilmektedir. Anket sorularina vereceginiz yanitlarin higbiri ticiincii kisilerle
paylasilmayacak olup, formda 6zel bilgilere yonelik herhangi bir soru bulunmamaktadir.
Sorulara vereceginiz yanitlar yalnizca bilimsel arastirma amaciyla kullanilacaktir. Katiliminiz

ve vakit ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.

Rukiye Bur¢in Oguz
|. DEMOGRAFIK BILGILER
1. Yasimz?
()18-25 ()26-33 () 34-41 () 42-49 () 50 ve lzeri

2. Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

3. Medeni durumunuz?

() Evli () Bekar

4. Egitim durumunuz?

() lkogretim () Ortadgretim () On Lisans
() Lisans () Yiksek Lisans () Doktora
5. Meslekteki calisma siireniz?

() 1 yildan az () 15y

()5-10 y1l () 10 y1l ve tizeri

6. Gelir durumunuz?

() 1000 TL’denaz () 1000-1999 TL () 2000-2999 TL () 3000 TL ve izeri
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II. MASLACH TUKENMISLiK OLCEGI
1 — Higbir zaman

2 — Cok nadir

3 —Bazen

4 — Cogu zaman

5 — Her zaman anlamlarini karsilamaktadir.

1. Isimden sogudugumu hissediyorum.

2. Is déniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi

hissediyorum.

4. Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

5. Isim geregi karsilastigim bazi1 kimselere sanki insan degillermis

gibi davrandigimi fark ediyorum.

6. B0tin gln insanlarla ugrasmak benim igin gergekten ¢ok

yipratici.

7. Isim geregi karsilastigim insanlarmn sorunlarina en uygun ¢oziim

yollarin1 bulurum.

8. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yagsamina katkida bulunduguma

inantyorum.

10. Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim.

11. Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

12. Cok seyler yapabilecek giicteyim.

13. Isimin beni kisitladigim biliyorum.
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14. isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.

15. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende c¢ok fazla stres

yaratiyor.

17. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava

yaratryorum.

18. Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis

hissediyorum.

19. Bu iste kayda deger bir¢ok basari elde ettim.

20. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21. isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

22. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben

yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.

I1. iS YOKU OLCEGI

1. Gorevimde ne kadar yetki sahibi oldugum konusunda kesin bir

fikrim var.

2. Yaptigim isin net, agik ve planlanmis amagclar1 vardir.

3. Zamanimi en uygun sekilde iglerim arasinda boliistiirdiiglime

inaniyorum.

4. Sorumluluklarimin tam olarak neler oldugunu biliyorum.

5. Isimde, tam olarak benden neler beklendigini biliyorum.

6. Gorevimde yapilmasi gereken isler agik¢a tanimlanmaistir.
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7. Bazi durumlarda, aslinda benim sorumlulugumda olmayan isleri

de tistlenmek zorunda kaliyorum.

8. Calisma giliciimiin iistiinde isler almak durumunda kaliyorum.

9. Verilen bir gorevi yerine getirebilmek i¢in bir kurali veya genel

olarak gecerli bir politikayi ihlal etmek durumunda kalabiliyorum.

10. Birbirinden ¢ok farkli bigimde is goren iki veya daha fazla grupla

birlikte ¢aligmak durumunda kalabiliyorum.

11. Bazi durumlarda igimle ilgili olarak birbirleriyle ¢elisen istekler

altyorum.

12. Bazilarinca kabul goriip, digerlerince kabul gormeyebilecek isler

yapmak durumundayim.

13. Yeterli kaynak ve materyal olmamasi durumunda dahi igimi

yerine getirmek durumunda kalabiliyorum.

14. Gereksiz isler tizerinde ¢alisiyorum.

15. isimde benden bekleneni yerine getirmeye yetecek zamanim var.

16. Genellikle bir kisinin yiiklenebileceginden daha fazla gorevim

var.

17. Isimdeki performans standartlari ¢ok yiiksek.
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