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OZET

ISGORENLERIN TUKENMISLIK DUZEYLERININ ISTEN AYRILMA NIYETI UZERINE
ETKISI: HATAY'DAKI OTEL ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA
Senem ETYEMEZ
Nevsehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi

Turizm Igletmeciligi Ana Bilim Dali
Yiksek Lisans
Temmuz 2013

Danisman: Prof. Dr. Zeynep ASLAN

Bu calismanin amaci, Hatay'daki UGg, dort, bes yildizli ve butik otellerde
calisan isgorenlerin tikenmislik dizeylerinin, isten ayrilma niyeti lGzerinde ne
dizeyde bir etkisi oldugunu saptamaktir. Arastirmada, isgérenlerin tikenmislik
dizeylerinin isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisini belirlemek igin bir model
Onerilmigtir. Duygusal tukenme, kisisel basari ve duyarsizlasma gibi
tikenmigligin alt boyutlarinin bagimsiz dedisken, isten ayrilma niyetinin ise
bagimli degisken oldugu bu modelde, degiskenleri 6lgmek igin daha 6nce
gelistirilen 6lgekler kullanilmistir. Arastirmada 6rnekleme ydntemi olarak amaca
gore érnekleme ydntemi tercih edilmis ve alan arastirmasina Hatay Ili'ndeki (g,
dort, bes yildizh ve butik otel isletmelerinin isgérenleri dahil edilmistir. Anket
yoluyla elde edilen verileri analiz etmek igin merkezi egilim olglleri, (sayl ve
ylzde dagilimlari, aritmetik ortalama, tepe deder ve standart sapma) ile faktor

analizi, korelasyon ve regresyon gibi istatiksel analiz ydntemleri kullaniimistir.

Arastirma sonucunda, isg6renlerin tikenmislik dlzeylerinin distk oldugu
belirlenmistir. Tikenmislik alt boyutlan ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskinin
istatistiki olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. TiUkenmislik boyutlari; duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari boyutlandir. Arastirma ayrica, duygusal
tikenme ve duyarsizlasma artarken isten ayrilma niyetinin de arttidini; kisisel
basari artarken isten ayrilma niyetinin azaldigini tespit etmistir. Dolayisiyla
arastirmada, isgorenlerin tikenmislik dlzeylerinin isten aynlma niyetini

etkiledigi ortaya konmustur.

Anahtar Sozciikler: Tikenmislik sendromu, isten ayrilma niyeti, stres, Maslach

Tukenmiglik Envanteri



ABSTRACT

THE IMPACT OF BURNOUT LEVEL OF EMPLOYEES ON INTENTION TO LEAVE: A
RESEARCH ON THE HOTELS IN HATAY
Senem ETYEMEZ
Nevsehir University, Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management
M.A.
July 2013
Supervisor: Prof. Dr. Zeynep ASLAN

The purpose of this study is to determine the burnout level of employees
in three, four, five-star and boutique hotels in Hatay. In this study, a casual
model was offered to test the impact of burnout level of employees on intention
to leave. The scales developed previously were used to measure the independent
variable; emotional exhaustion, personal accomplisment, depersonalization and
the dependent variable; intention to leave. In this study, purposive sampling
method was used and the employees in three, four, five star and boutique hotels
in Hatay were included in the field research. Data was gathered from hotel
employees by means of a questionnaire. Frequencies, descriptive statistics,
factor analysis, correlation and regression analysis were used to analyze the
data.

The result of this study indicated that employees had lower levels of
burnout. The results also showed that sub-dimensions of burnout, emotional
exhaustion, depersonalization and personal accomplishment significantly
associated with intention to leave. The results also showed that intention to
leave increased when emotional exhaustion and depersonalization increased, but
reduced when personal accomplishment increased. Consequently, this study
pointed out that the burnout level of employees had an effect on intention to

leave.

Key Words: Burnout syndrome, intention to leave, stress and Maslach Buronut

Inventory
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GIRIS

Arastirma Problemi

Tiukenmislik ve isten ayrilma kavramlarn birgok llkede farkli endustrilerde
ele alinmistir. Tukenmiglik kavrami 06zellikle insanlarla yiz vylze iletisim
gerektiren (agirhikli olarak saglik, egitim) endistrilerde incelenirken, isten
ayrilma niyeti kavrami daha genis endlstri alanlarinda incelenmistir. Konaklama
isletmelerinde isgdrenlerin tikenmigslik dizeylerinin isten ayrilma niyeti Gzerine
etkisi ile ilgili Tdrkiye'de bir arastirmaya rastlanmamistir. Bdylece calismanin
konaklama endustrisine yo6nelik yapilmasi konuyla ilgili Turkge yazinda bir
boslugu doldurmasi acisindan 6nemlidir. Dolayisiyla, bu calismanin problemi su
sekilde ifade edilebilir; ‘“'Hatay’daki konaklama isletmelerindeki isg6renlerin

tikenmislik dizeylerinin isten ayrilma niyeti tGzerine etkisi var midir?”.

Konu

Hizmet kavrami bir kisi veya kurulusun bir bagka kisi veya kurulusa
sundudgu soyut bir faaliyet veya fayda seklinde tanimlanmaktadir (Tarcan, 2001,
s. 4) Amerikan Pazarlama Birligi'nin tanimina gore ise hizmet, satisa sunulan ya
da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir
(Kozak, 2008, s. 16).

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bir takim 6zellikler vardir. Bu 6zellikler

asadida sayildigi gibidir:

e Soyut olmalari (dokunulmazhk, fiziksel varliga sahip olmama):
Hizmetin en 6nemli 6zelligi soyut olmasidir. Clinkld hizmet davranislaria
ortaya konulabilen bir faaliyettir ve fiziki bir boyutu yoktur. Bu
ozelliklerine badgh olarak hizmet, duyu organlar ile algllanamaz,
dolayisiyla satin alinmadan 6nce gorilmesi, dokunulmasi séz konusu
degildir (Dinger, 1996, s. 286).

e Heterojen olmalar (tiirdes olmama): Hizmetin kalitesi ve igerigi, o
hizmeti sunan insana ve hizmeti alan musteriye gb6re farklihk

gdsterebilir. Bundan dolayr hizmetlerin tlirdes olmalar olanaksizdir.



Turdes olamamanin pazarlama acisindan dogurdugu problem ise,

standartlasma ve kalite kontroliiniin zor olmasidir (Binbay, 2007, s. 4).

e Uretim ve tiiketimin es zamanhlhig (ayrilmazhk): Mallarin
Uretiminde, Gretim ve tiketim slrecinin birbirinden ayr olmasi nedeniyle
isletme ile misteri ancak malin satin alinmasi sirasinda karsi karsiya
gelirler. Uretim codunlukla misteri tarafindan gériilmez. Hizmetler ise
Uretildigi anda tiketildigi icin hizmetin Uretimi ile satisi es zamanlidir. Bu
nedenle isletme ile misteri tUretim ve sunum silireci boyunca etkilesim
halindedir ve miusteri Uretim slirecine katilir. Bunun iki énemli sonucu
vardir: Birincisi, cogu kez Uretici ile saticinin ayni kisi olmasi ve hizmeti
sunan kisinin, hizmetin bir parcasi olmasidir. Baska bir deyisle hizmet,
hizmeti Uretenden ayirt edilemez. Es zamanl UGretim ve tiketimin bir
diger O6nemli sonucu da mdusterinin hizmet Uretim sirecinde vyer
almasidir. Yeme-icme, sac¢ kesimi, ulasim, saglik hizmetleri gibi bircok
hizmet tirinde miusterinin bizzat bulunmasi, lretim slrecine katilmasi
gerekmektedir (Sayim ve Aydin, 2011, s. 247).

e Dayaniksiz olmalan (stoklanamama): Hizmetler stoklanamaz,
saklanamaz, iade edilip yeniden satilamaz. Bu &zellikler, hizmetin
dayaniksiz oldugunu gosterir. Hizmet Ureten isletmeler, belirli bir
zamanda kapasitelerinin tamamini kullanamazlar ise geriye dénme
sanslari olmadigindan, kullanilamayan kapasitelerinden dolay! zarar
etmis olacaklardir (Binbay, 2007, ss. 4-5).

e Sahipligin olmamasi: Bir mal alindiginda, mali alan kisi bu malin sahibi
olurken, hizmet icin ayni sey gecerli degildir. Ornegin, bir otelde
konaklayan miusteri belirli bir zaman diliminde otelin sundugu odada
konaklama yapacak, ancak hicbir sekilde konakladigi odanin sahibi
olmayacaktir (Binbay, 2007, s. 5).



Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Tlrdes Turdes degil

Uretim ve dagitim tiketimden aynidir Uretim ve tiiketim es zamanlidir
Bir seydir; Bir faaliyet ya da sirectir

Temel deder fabrikada uretilir Temel deger alici ve saticl

etkilesimlerinde uretilir

Misteri genellikle (retim sirecine | Misteri Gretime katilir

katilmaz
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik el degistirebilir Sahiplik el degistiremez

Sekil 1: Fiziksel Mallar ile Hizmetlerin Karsilastirilmasi
Kaynak: Groénroos, 2000, s.47.

Hizmet sektorid, cok cesitli is kollarini ve isletmeleri kapsayan genis bir
kavramdir. Hizmet isletmeleri, hizmet UGretmek ve pazarlamak igin dretim
faktorlerini bir araya getiren ekonomik birimlerdir (Kingir, 2006, s. 458). Hizmet
sektorindeki isletmelerden biri olan otel isletmeleri, asli fonksiyonlari
musterilerin konaklama ihtiyaclarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-
icme, spor ve edlence ihtiyaglarn icin yardimc ve tamamlayici birimleri de

blnyelerinde bulundurabilen isletmelerdir (Azaltun ve Kaya, 2010, ss. 1-2).

Otel isletmeleri bazi 6zellikleriyle diger isletmelerden ayrilir. Bu o6zellikler
sunlardir (Aktas, 1989, s. 17):

Otel isletmeleri zaman satar.

Otel isletmeciligi insan giclne dayanir.

Otel hizmetleri isgoren arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimi

gerektirir.
Otel isletmeleri yilin 365 gln, haftanin 7 gind, ginin 24 saati hizmet

veren isletmelerdir

Dinamik bir yapiya sahiptir.

Otel igletmelerinde risk faktdru yuksektir.

Otel isletmelerinde bitlin teknolojik gelismelere karsin, insan emegdine
olan gereksinmede bir azalma olmamaktadir. Diger taraftan, otel isletmelerinde;
Uretimin musteri ile ayni ortamda gerceklesmesi, calisma saatlerinin diizensizligi
ve vylz ylze iliskilerin yodgunlugundan kaynaklanan bir takim zorluklar,

gahsanlarin verimliliginde, basarilarinda ve isten sogumalarinda énemli bir faktor
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olan tikenmislik duygusunu ortaya cikarmaktadir (Pelit ve Tidrkmen, 2008, s.
117).

Tukenmislik, bireylerde fiziksel, duygusal ve is yasamini etkileyen bazi
olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Bu sonuclardan biri de isgorenlerin isten
ayrilma niyetindeki artistir. Rusbelt ve arkadaslari (1988, s. 599) isten ayrilma
niyetini, calisanlarin is kosullarindan tatminsiz olmalari durumunda gdstermis
olduklar yikici ve aktif eylemlerdir seklinde tanimlamaktadir. Bu calismada,
Hatay Ili'ndeki 3, 4, 5 yildizh ve butik otellerde calisan isgorenlerin tiikenmislik
dizeylerini belirlemek ve isgoéren tikenmisliginin isten ayrilma niyetine ne

dizeyde bir etkisi oldugunu saptamaktir.

Amag

Bu calismanin amaci, Hatay Ili'ndeki 3, 4, 5 yildizl ve butik otellerde
calisan isgorenlerin tliikenmislik dizeylerini saptamak ve isgoéren tikenmisliginin
isten ayrilma niyetine ne dlizeyde bir etkisi oldugunu saptamaktir. Ayrica,
tikenmigligin otel isletmelerinde farklh departmanlarda gcalisan isgorenler
arasinda degdisiklik gosterip gOstermedigini belirlemek de diger bir amactir.
Calismanin uygulama kisminda isgérenlerin tikenmisglik dizeyleri tespit edilecek

ve tikenmigligin isten ayrilma niyeti tGzerindeki etkisi incelenecektir.

Gerekge

Tukenmislik, turizm sektdrinde calisanlar agisindan 6énemli bir inceleme
alanidir. Ozellikle otel igletmeleri; yogun calisma temposu, karmasik yapilari,
sistemin her adiminda yodgun insan iliskileri ile dinamik ve yorucu bir yapiya
sahiptir. Uzun ve vyorucu calisma saatleri, araliksiz calisma gerekliligi otel
calisanlarinin yasamak zorunda olduklari is yasaminin 6zelliklerindendir (Birdir ve
Tepeci, 2003, s. 93). Bu zorluklara ek olarak otel galisanlari; Ucret yetersizligi,
fazla ve dlizensiz galisma, sirekli calisma, islerin emek yodun olmasi, dinlenme
slrelerinin yetersizligi gibi sorunlarla da bas etmek zorundadir. Bu durum otel
galisanlarini zaman zaman duygusal tikenme, duyarsizlasma ve distk kisisel

basari durumlariyla karsi karsiya birakabilmektedir (Altay, 2009, s. 2).

Gerek Tlrkce gerekse yabanci yazin incelendiginde tiikenmislik konusuyla
ilgili oldukca fazla arastirmanin yapildigi dikkat gekmektedir. Ancak otel
isletmelerinde cgalisan isgérenlerin tlkenmislik dizeyleriyle ilgili yapilan
arastirmalar, genellikle belirli bir departmanin isgdrenleri Uzerinde yapilarak

kisitlanmistir. Bu arastirmada ise otel isletmelerindeki tim departmanlarda



calisan isgorenlerin tikenmislik diizeylerinin isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisi
incelenerek karsilastirilacaktir. Ayrica tlkemizde bu alandaki yazin incelendiginde
konuyu sunulan tez 6nerisi seklinde ele alan ve Hatay Ili'nde uygulamasi
gercgeklestirilen bir arastirmaya rastlanmamistir. Boéyle bir arastirmanin ilk defa
yapilmis olmasi dolayisiyla, bu anlamda Tirkce yazinda 6nemli bir boslugu

dolduracagi disinilmektedir.

Kapsam

Bu calismada, Hatay Ili'ndeki otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin
tikenmislik dizeylerinin isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisi, departman ayrimi
yapilmadan tim departmanlardaki yoéneticiler de dahil olmak Uzere butin
isgorenler lzerinde incelenmektedir. Daha genis capli bir arastirma, zaman ve
para acisindan maliyetli oldugundan, bu arastirmada 6rnekleme gidilerek sinirli
bir bélgede arastirma yapilmistir. Ayrica, 6rnekleme dahil edilen isletme tirt ile
ilgili bir sinirlandirma da s6z konusudur. Alan arastirmasina, Turkiye'nin dnemli
turizm merkezlerinden biri olan Hatay il sinirlari iginde yer alan 3, 4, 5 yildizli ve

butik otel isletmeleri dahil edilmistir.

Yazin Taramasi

Diinyada ve Turkiye'de tikenmislikle ilgili arastirmalara bakildiginda, ilk
deneysel calismalar yalniz direkt kisilikle ilgili oldugu yoéniindeyken, son yillarda
yapilan galismalar genelde 6rgltsel faktorlerin neden oldugu tikenmislik Gizerine
odaklanmaktadir. Bu konuda diger bir gorlis de hem organizasyonel ve hem de
kisisel problemlerin tlkenmislige neden oldugu ve tikenmisligin cok boyutlu

kompleks bir fenomen oldugu yonindedir (Ding, 2008, s. 34).

Tukenmislik sendromu adirlikh  olarak hizmet sektoriindeki meslek
gruplarinda (6gretmenler, saglik personeli, polisler, vb. ) incelenmistir. Asagida

konuyla ilgili yabanci yazinda yapilan arastirmalar siralanmistir;

Maslach and Jackson (1981), 1025 kisiden olusan ¢rneklemde, Maslach
Tikenmiglik Olcegi’'nin gecerlilik ve glvenilirligini ilk kez test etmis ve olumlu
sonuglar almiglardir. Tikenmislik alt boyutlarinin cinsiyet, mesleki kidem, medeni

durum ve egitim durumu ile iliskisi incelenmistir.

Gaines and Jermier (1983), 169 polisin duygusal tiikenmisligini, stres ve
cesitli dediskenler (kisisel ozellikler, kisiler arasi 6zellikler, érgitsel faktorler ve

blro dediskenleri) acisindan incelemis ve polislerin medeni durumlarinin ve



mesleki deneyim sirelerinin tlikenmislik dizeyleri (zerinde etkili olmadigini
saptamistir. Ayrica arastirma biriminde galisanlarin tikenmislik derecelerinin
masa basl gérevinde bulunanlardan daha disik oldugunu ve meslekte ilerleme
ve Ucret dediskenlerinin ise tikenmigligi etkileyen en belirgin faktorler oldugunu

belirlenmistir.

Sarros and Sarros (1987), ilkdgretimde gorev yapan 635 O6gretmen ile
128 okul miadariG ve miadiar yardimcist UGzerinde yaptiklarn arastirmada,
ogretmenlerin kisisel basarn alt boyutunda, diger gruplara gére oldukca ylksek
dizeyde tikenmislik yasadiklarini ve 6gretmenlerin yoneticilere gore daha fazla

duygusal tikenmeye maruz kaldiklarini saptamistir.

Friesen and Sarros (1989), Kanada'da goérev yapan 863 06gretmen
Uzerinde yaptiklarn arastirmada is stresi ve is yukl konusundaki tatminin
tikenmislik Gzerinde etkili olan en oOnemli dediskenler oldudu sonucuna

varmistir.

Byrne (1991), 163 ortaokul, 163 lise 6gretmeni ile 218 Universite 6gretim
elemani (zerinde Maslach Tukenmislik Envanteri uygulayarak inceledigi
calismasinda, Maslach Tukenmislik Envanteri'nin ortaokul ve liselerdeki
ogretmenlerde gegerliliginin ylksek, ancak Universite 6gretim elemanlar igin

gecerliliginin dusik oldugunu saptamistir.

Friedman (1991), 6gretmenlerin tikenmisliklerinin cinsiyet dediskeni ile
iliskisini ve 6gretmenin tikenmesine neden olan okuldan kaynaklanan faktorleri
belirlemek icin 78 okuldan 1597 o6gretmen (zerinde inceledidi calismasinda,
erkek 6gretmenlerin bayan 6gretmenlerden daha yiksek tiikenmislik yasadiklar
ve arastirmalarin  cgevresel faktorlerin  tikenmisligin  etkisi  Gzerinde

yogunlastirilmasi gerektigi sonucuna varmistir.

Hipps and Holpin (1991), devlet okullarinda gbérev yapan 58 yodnetici ve
219 6gretmenin memnuniyetsizlik ve tilkenmislik diizeylerini incelemis ve yaygin
egitimin yonetici ve 6gretmenler lzerinde meydana getirdidi eksiklik, yasitlari ile
iliskiler, maas ve ucret durumlan ve sayginlik standartlari gibi konularin
o6gretmenler ve vyodneticilerin tukenmislik dlzeyleri (zerinde etkili olduklarini

saptamiglardir.



Cherniss (1992), 25 hizmet sektdrli calisanina (avukat, hemsire,
o0gretmen, doktor) 12 yil arayla Maslach Tikenmislik Envanteri’'ni uygulamis ve
mesledin ilk yillarinda tlkenmislik yasayan bireylerin ilerleyen vyillarda
mesleklerini dedistirme edilimini daha az gosterdikleri ve islerine karsi daha

direncli ve esnek olduklarini ortaya cikarmistir.

Kelly (1994), antrenorler Uzerinde vyaptigi calismada tikenme,
engellenme, caresiz kalma gibi ylksek stres belirtilerinin erkek antrenérlere

oranla kadin antrenérlerde daha cok ortaya ciktigini saptamistir.

Alcorn and Petrie (1997), 133 kadin ve 602 erkek polis Uzerinde
tikenmislik, kadina yonelik tutum ve aile ici siddeti inceledikleri calismalarinda,
polislerin insanlara hizmet veren diger mesleklerdekine yakin dlizeyde
tikenmislik yasadiklarini ortaya koymuslardir. Ancak polislerin duyarsizlasma alt
boyutunda insanlara hizmet veren diger mesleklerdekinden daha ylksek, buna
karsin kisisel basari boyutunda ise daha disiuk tikenmislik bildirdikleri
saptanmistir. Kadin polislerin tikenmislik duzeyleri duygusal tikenme ve
duyarsizlasma boyutlarinda erkeklerinkinden farklilik gdstermis ancak Kkisisel

basari boyutunda erkeklerden daha az tukenmiglik yasadiklar belirlenmistir.

Singh, Mishra and Dongwook (1998), 320 profesdr Uzerinde yaptiklar
arastirma sonucunda, 6dul ile tikenmislik arasinda yuksek dizeyde bir iligskinin
oldugunu saptamislardir. Sirekli kadroda calisanlar orta dizeyde tlikenmislik
yasarken, gecici kadroda calisanlarin ylksek dizeyde tlikenmislik yasadiklar

ortaya cikmistir.

Weisberg and Sagie (1999), Israil'lde calisan bayan 6gretmenlerin
tikenmislik nedenlerini 28 bayan 6dgretmen (izerinde inceledigi calismasinda,
memnuniyet dediskeni ile hem tikenme hem de isi birakma niyeti arasinda
olumsuz ve anlaml boyutta bir iliski saptamistir. Zihinsel tiilkenme daha az etkili

iken, duygusal tiikenmenin etkili olmadidi ortaya gikmistir.

Kop, Euwema and Schaufeli (1999), Hollanda’daki 358 polis memuru
Uzerinde yaptiklari galismalarinda, insanlara hizmet veren diger meslek
gruplarina kiyasla polislerin daha disik dizeyde duygusal tiikenme, orta
dlizeyde duyarsizlasma ve yuksek dlzeyde kisisel basarn yasadiklarini
saptamiglardir. Ayrica tlkenmigligin siddet kullanmaya iliskin tutumla ve
memurun gorevi sirasinda siddet kullanmasiyla pozitif yonde iliskili oldugu

bulunmustur.



Croom (2003), ziraat alaninda uzmanlasmis 164 akademisyen ile ilgili
yaptigi arastirma sonucunda, akademisyenlerde orta derecede duygusal
tikenme, disik derecede duyarsizlasma ve ylksek derecede Kkisisel basari

oldugunu bulmustur.

Euwema, Kop & Bakker (2004), tlkenmigligin baskin davranislarda
azalma ile iligkili oldugu ve bunun gatisma durumlarinda daha etkin sonuglara yol
acabilecedi dislincesinden ve mesleklerin uygulanmasinda tlikenmisligin
sonugclarina iliskin bilgi eksikliginden hareketle bu dinamikleri daha iyi anlamak
amaciyla bir arastirma yapmislardir. Bu arastirma, polislere tiikenmislik 6lgeginin
uygulamasinin yani sira sivillerle olan etkilesimdeki davranislarinin incelendigi
birden fazla metot iceren tek arastirma oOzelligi tasimaktadir. Arastirmada,
polislerin  talep-6dil  dengesizligi, mesleki tikenmislikleri ve catisma
durumlarindaki davraniglari, baskin davranislar ve verimlilik acisindan
incelenmistir. Olcekler aracihdiyla 358 Hollanda polisinin tiikenmisligi ve
odullendirme durumu incelenmis ve buna ek olarak sivillerle olan etkilesimleri
122 glin boyunca go6zlenmistir. Arastirma sonuglar, talep-6dil dengesizliginin
tikenmisligin yordayicisi oldugunu gostermistir. Bulgulardan, azaltilmis baskin
davraniglarin catisma durumlarindaki mesleki davranis igin olumlu sonuglar
dogurabilecedi kanisina varilmistir. Bu sonuglara dayanilarak, bu tir durumlarda
baskin davranislarin azaltiimasinin faydal oldugu konusunun polis egitiminde ele

alinmasi gerektigi sonucuna varilmistir (Aktaran Ding, 2008, s. 38)

Konuyla ilgili yerli yazinda yapilmis arastirmalar asagida 6zetlenmektedir;

Cam (1989), hemsirelerin tlikenmigliklerini cesitli dediskenlere gére
Atatiirk Saghk Sitesi Devlet Hastanesi ve Ege Universitesi Arastirma
Hastanesi'nde calisan 276 hemsire {izerinde Maslach Tikenmislik Olgegi
uygulayarak inceledigi calismasinda; vyas, hizmet siresi, calisilan hastane,
calisma sekli, hastadan alinan destek durumu, calisma ortamindan beklenen
memnuniyet, is verimi ve mesleki gelecek algisi gibi degiskenlerin Maslach

Tukenmislik Envanteri’nin g alt boyutu ile iligkili oldugunu saptamistir.

Ergin (1992), doktor ve hemgirelerde tikenmislik ve Maslach Tukenmislik
Olcedinin uyarlanmasini alti farkli meslekten 235 kisilik érneklem grubuyla
inceledigi calismasinda, elde edilen bulgular sonucunda 6lcede son seklini
vermistir. Bu calismada kadinlarin erkeklerden daha cok tikenme yasadiklari,
erkeklerin kisisel basari duygusunun kadinlardan daha ylksek oldugu, calisma

sliresi arttikca tikenmenin azaldigi, bekar hemsirelerin duyarsizlasma boyutunun



evli hemsirelere oranla daha yiiksek oldugu, bekar doktorlarda ise duyarsizlasma
ve duygusal tlikenme boyutlarinin evlilere gore daha vyilksek oldugu

bulunmustur.

Torun (1995), 6gretmenler, satis elemanlari, laborantlar ve trafik polisleri
Uzerinde, tikenmiglikle aile yapisi ve sosyal destek iliskilerini incelemistir. Bu
calismada duygusal tiikenmislik, canhlik ve katilim tim aile yapisi boyutlar ile
baskalarina ilginin de ahenkli aile baglar ile iliskili oldugu, duygusal tiikenmislik
ve katihik arttikca ailedeki olumlu yonlerin azaldigi saptanmistir. Ayrica
tikenmiglik ile en c¢ok ilgisi olan boyutun duygusal destek, en az ilgisi olan

boyutun ise bilgi ve maddi destek oldugu goézlenmistir.

Girgin (1995), Izmir'de 38 okulda 253 kadin ve 146 erkek olmak iizere
toplam 401 ilkokul o6gretmeni Uzerinde Maslach Tlikenmislik Envanterinin
ogretmen formunu uygulamistir. Bu calismasinda duygusal tikenmisligi; okuldaki
konum, mesledi sirdirme nedeni, mesledi isteyerek segip segcmeme,
meslektaslarindan destek goérme, Ustlerinden takdir gérme durumu, mesledin
toplumda hak ettigi yeri bulup bulmama kanisi, egitim sisteminden memnun olup
olmama gibi dediskenlerin etkiledigini saptamistir. Duyarsizlasmayi etkileyen
dediskenler ise; cinsiyet, calisma yili, mesledin toplumda hak ettigi yeri bulup
bulmadidi kanilar, egitim sisteminden memnuniyet durumu, buytk sehirde
alisilan sosyo-ekonomik dizeydir. Kisisel basarisizlik seklindeki tiikenmisligi ise;
calisma yili okullardaki konum, mesledi strdiirme nedeni, Ustlerden takdir gérme
durumu, calisilan sosyo-ekonomik dlizey dediskenlerinin etkiledigini saptamistir.
Tukenmisligin U¢ alt boyutu ile yas, mesledi kendine uygun bulma, mesleki
gelecede bakis, calisilan ortamdan memnuniyet gibi badimsiz dediskenler
arasinda anlamli iliskiler saptanmistir. Ayrica Maslach Tikenmiglik Envanteri'nin

o6gretmen formunun uygulanabilir oldugu sonucuna da varilmistir.

Baysal (1995), izmir il merkezi disinda bulunan genel lise ve mesleki
teknik liselerde hizmet veren 551 0&gretmen U(zerinde Maslach Tikenmislik
envanterini uygulayarak inceledigi calismasinda, meslegin gereklerini yerine
getirmedeki verimlilik, gelecege iliskin dlslinceler, meslektas destedi ve aile
destegdi gibi dediskenler ile Maslach Tikenmislik Envanterinin (g alt boyutu

arasinda anlamli iligkiler saptamistir.

Sucuoglu ve Kuloglu (1996), ilkokul Ogretmenleri ile 06zel egitim

ogretmenlerinin  tlkenmislik dlzeyleri arasinda fark olup olmadidini ve



ogretmenlerde tlikenmislige etki eden etmenleri incelemek icin 199 6zel egitim
ogretmeni ve 112 ilkokul dgretmeni Uzerinde Maslach Tikenmislik Olgedini
uygulamiglardir. Bu calismalarinda, iki grup o6dgretmenin toplam tikenmislik
puanlari arasinda anlamli fark olmadigi, ancak ilkokul &gretmenlerinin Kkisisel
basarisizlik puanlarinin 6zel editim o6gretmenlerinden daha fazla oldugunu
saptamislardir. Ayrica tikenmislik, cinsiyet, yas ve calisan slire degiskenleri
acllarindan dederlendirilmis ve bu dedgiskenlerin alt Olcek puanlarinda etkili

degiskenler olduklari saptanmistir.

Taimkaya (1996), ilk ve orta o6gretimde goérev yapan 720 6dgretmen
tizerinde Seidman ve Zager tarafindan gelistirilen Ogretmen Tiikenmislik Olgegini
uygulamis ve cinsiyet, medeni durum, editim durumu, hizmet slresi, brans,
sosyo-ekonomik diizey ile tikenmislik alt boyutlarinin iliskisini incelemistir. Bu
calismada, is doyumu ve is stresinin tikenmislik Gzerinde etkili oldugu ortaya

citkmistir.

Yildinm (1996), 240 banka calisaninin tikenmiglik duizeylerini Maslach
Tukenmislik  6lgegdi uygulayarak inceledigi calismasinda, tukenmislik
duyarsizlasma seklinde goérilmustir. Duyarsizlasma boyutunda cinsiyet
degiskeninin etkili olmadigi, kadinlarin erkeklere goére daha fazla duygusal

tikenme gostermekte olduklar saptanmistir.

Koyuncu (2001), bir kamu dudniversitesinde goérev yapan 197 yardimci
dogent ve Ogretim elemani Uzerinde yaptigi arastirmada, ders yuku, ders
dagihmlari, yonetim tarzindaki farkhliklar ve ek gelir imkaninin tikenmeyi

etkiledigini belirlemistir.

Izgar (2001), Aksaray, Nevsehir, Nigde, Karaman ve Konya Illerinde Milli
Egitim Bakanhdi'na bagh lise ve dengi okul mudurleri ile ilkogretim okulu
mudurlerinden olusan 420 kisiye Maslach Tikenmislik Olgegini uygulamistir. Bu
calismada; cinsiyet, yas, medeni durum, cocuk sahibi olup olmama, brans,
egitim durumu, mesleki kidem, 6gretmen sayisi, 6grenci sayisi, gérev yapilan
lisenin tird, yerlesim yeri ve 6gretmenlik meslegini tercih sirasi ile tikenmislik

alt boyutlari arasinda anlamli iliski oldugu saptanmistir.
Tepeci ve Birdir (2003), “Otel Calisanlarinda Tikenmislik Sendromu”
baslikl calismalarinda, tlikenmislik dizeyini 6lgmek igin Tlrkge'ye uyarlanan

“Maslach Tukenmislik Envanteri'nden yararlanmislardir. S6z konusu arastirma,
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Antalya bélgesinde tim yil acik olan bir 4 yildizli, 2 bes yildizli ve 1 tatil kdylnde
cgalisan toplam 135 isgbren Uzerinde gergeklestirilmistir. Calisma sonunda, otel
isgorenlerinde tlikenmislik dizeyinin dislik oldugu ve tikenmiglik faktorlerinin

calisanlarin is tatminini etkiledigi bulunmustur.

Murat (2003), 79 emniyet gorevlisinin tikenmislik dizeylerini Maslach
Tikenmislik Olgedi uygulayarak incelemistir. Bu calismada, emniyet gdrevlilerinin
duygusal ve kisisel basari alt boyutlarinda orta diizeyde, duyarsizlasma alt
boyutunda ise disik dizeyde bir tikenmislik yasadiklani saptanmistir.
Unvanlarina ve mesledi yapiyor olma nedenlerine gdre emniyet gérevlileri
arasinda duygusal ve kisisel basar tlikenmislik puanlar arasinda anlamh fark
saptanmamistir. Ustlerinden takdir gérme durumuna gére emniyet gdrevlilerinin
tikenmiglik puanlar arasinda duygusal ve duyarsizlasma alt boyutlarinda anlaml
fark bulunurken, Kkisisel basari alt boyutunda anlamli fark bulunmamistir.
Emniyet goérevlilerini en c¢ok rahatsiz eden durumlarin basinda ekonomik
yetersizlik, Ustlerinden memnuniyetsizlik ve siyasi mudahaleler gibi sorunlarin

geldigi gozlenmistir.

Sirgevil (2005), Dokuz Eylul Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakulltesi'nde goérev yapan 185 akademik personel tGzerinde Maslach Tukenmislik
Olcegini kullanarak bir arastirma yapmistir. Akademisyenlerin demografik
degiskenleri incelendiginde; cinsiyet, akademik Unvan ve calisma slresinin,
orgitsel faktorler incelendiginde ise; deder, is ylUkl ve kontrol faktorlerinin

tikenmislik dizeyleri tGzerinde etkili oldugu ortaya cikmistir.

Bahar (2006, ss. 130-132) tarafindan yapilan ‘Tukenmislik Sendromu,
Otel Isletmelerinde On Biro Calisanlarinda Bir Uygulama’ bashkh arastirma
sonuclarina gore; calisanlarin medeni durumu, yas, editim durumu, turizm
egitimi alma durumu, calisma slresi, aylk kazang durumu dediskenlerinin
tikenmigligin hicbir boyutunda farklilk gostermedidi saptanmistir. Cinsiyet,
cocuk sahibi olup olmama, 6n biroda calisilan pozisyon gibi dediskenler ile

tikenmislik arasinda anlamh farkhliklar bulunmustur.

Kartepe (2011), otellerde miusterilerle ylz ylze iletisim igcinde bulunmasi
gereken calisanlar Uzerinde vyaptigi calismada, duygusal uyumsuzlugun
tikenmiglik Gzerindeki etkilerine, is kaynaklarinin azaltici etkisi olup olmadigini
arastirmistir. Arastirmada 6rgltsel destegin olmasi tikenmisligi azaltan bir unsur
olarak ortaya gikmaktadir ve miusterilerden kaynaklanan tikenmisligi azaltmak

igin drgltte Ust ydnetimin, kendilerinden kaynaklanmayan tikenmislik etkilerini
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azaltmak igin galisanlari ile ilgilenmeleri gerektigini ima etmektedir. Ayrica
calismalarinda iste calisanlara Ozerklik verilmesinin tlkenmisligi azalttigini
bulmuslardir. Calismalarinin 6nemli bulgularindan bazilari da egitimli isgérenlerin
editimsiz isgOrenlere oranla, bayan isgoOrenlerin erkek isgOrenlere oranla,
meslekte uzun slre calisanlarin yeni isgbrenlere oranla daha az tikenmislik

yasadiklar tespit edilmistir.

Kuramsal Cergeve

Bu calisma, isgorenlerin tikenmislik dizeylerinin isten ayrilma niyetini
etkiledigi hipotezine dayanmaktadir. Calismanin birinci boliminde; tikenmislik
kavrami, tikenmisligin belirtileri, modelleri, nedenleri, sonuclar ve tikenmislikle
micadele yéntemleri ele alinmistir. ikinci bélimde ise; isten ayrilma niyeti
kavramina, isten ayrilma niyetini etkileyen faktorlere, isten ayrilma niyetinin
sonuglarina ve isten ayrilma niyetinin dnlenmesi icin ne gibi édnlemler alinmasi
gerektigine degdinilmistir. Calismanin son bolimi olan Gglinct boélimde ise,
isgorenlerin tikenmislik dizeylerinin isten ayriima niyeti ile iliskili olabilecegi

kuramsal olarak tartisiimistir.

Yontem

Bu calismada, 6nerilen modelde, isgérenlerin tukenmiglik dizeylerinin
isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisi test edilmektedir. Arastirma nicel arastirma
yontemine dayanmaktadir. Arastirmanin evreni (Hatay'daki konaklama
isletmeleri calisanlari) genis oldugundan ornekleme gidilmis ve amaca gore
ornekleme ydntemi tercih edilmistir. Boylece alan arastirmasina Hatay'daki 3, 4,
5 yildizli ve butik otellerde calisan isgoérenler dahil edilmistir. Orneklemden elde
edilen verilerin anket yoluyla toplanmasinin nedeni, isgérenlerin uygun olduklar
bir zamanda ve sadlikli bir ortamda anket doldurmalaridir. Elde edilen verileri
analiz igin temel belirleyici istatistiklerden ve istatistiksel analiz yéntemlerinden
(korelasyon ve regresyon) vyararlanilmistir. Veriler SPSS 19.00 ile analiz

edilmistir.
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BOLUM I

TUKENMISLIK (BURN-OUT) SENDROMU

Bu bolimde oncelikle tikenmislik kavrami aciklanacak, tikenmisligin
belirtileri ve tlkenmislik modellerine dedinilecektir. Tukenmisligin nedenleri,
sonuglarn ve tikenmislikle miicadele ydntemleri acgiklandiktan sonra, isten
ayrilma niyetinin tanimi, isten ayrilma niyetini etkileyen faktorler, isten ayrilma
niyetinin sonuglar ve isten ayrilma niyetinin 6nlenmesi konularina deginilecektir.
Son olarak da, isgorenlerin tikenmislik diizeyleri isten ayrilma niyeti arasindaki

iliski irdelenecektir.

1.1. Tiikenmislik Kavrami

GlUnumiz calisma hayatini olumsuz yonde etkileyen, cagimizin 6nemli
sorunlarindan biri olan tikenmislik sendromu; konusu itibariyle insanlarin isleri
nedeniyle kurduklan iliskiler ve bu iliskilerin kot gitmesiyle ortaya c¢ikan
zorluklarla ilgilidir (Polatci, 2007, s. 4).

So6zlik anlami ‘glclini vyitirmis olma, c¢aba gdstermeme durumu,
tikenme,” olan tikenmiglik kavrami, Uzerinde uzun vyillar calisilan bir konudur.
Tukenmislik konusunda akla ilk gelen arastirmacilar Herbert Freudenberger ve
Christina Maslach’dir. Tukenmislik kavrami ilk kez 1974 vyilinda Herbert
Freudenbergerin “Journal of Social Issues” dergisinde vyayinlanan bir
makalesinde kullanilmigtir. Bir psikiyatrist olan Freudenberger, yaklasik bir yil
sliren gozlemleri sonucunda, ayni saglik kurumunda birlikte calistigi gonulllerin
yavas yavas duygusal tikenme yasadiklarini, motivasyon ve bagliliklarinin
azaldigini goézlemlemistir. Bu slireg icerisinde gesitli ruhsal ve fiziksel belirtiler de
kendini go6stermeye baglamistir. Bu 06zel ruhsal durumu aciklamak igin
Freudenberger ‘tikenmislik” kavramini kullanmistir (Maslach ve Schaufeli,
1993). Freudenberger tlkenmisligi ‘'enerji, gi¢ ve kaynaklar Uzerindeki asiri
taleplerden dolayi kisinin basarisiz olmasi, yipranmasi veya tlikenmesi” seklinde

tanimlamistir (Freudenberger, 1974, p. 159).
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Maslach and Jackson (1981, p. 99) ise tikenmisligi, “insanlarla ylz ylze
iletisim gerektiren bazi mesleklerdeki isgdrenlerde sik sik olusan olumsuzluk ve

duygusal tikenme sendromu” seklinde tanimlamaktadir.

Maslach yaptigi arastirmalarda insanlarla yiz ylze iletisim gerektiren
meslek gruplarinda calisanlarla duygusal tikenmislik lizerine gériismeler yapmis
ve bas etme stratejilerinin bireyin mesleki kimligi ve is davranislar UGzerinde

onemli etkisi oldugunu saptamistir (Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001, p. 400).

Tldkenmisligi ‘“'derin bir hayal kirkligi ve basarisizlik duygusuyla birlesen
duygusal ve fiziksel yorgunluk hissi” olarak tanimlayan Wolfe’ a (1981, p. 1046)
gore tikenmislik, hem is stresine hem de bireyin kisiligine bagli dinamik bir

sirectir.

Tukenmislik zaman icinde yavas yavas yayilir ve kisiyi kurtarilmasi zor bir
girdabin igine sitrtkler (Spickard, Gabbe & Christensen, 2002). Tikenmislik
binlerce kisinin yasadigi ama kabullenmek istemedigi bir hastaliktir. Cogu insan
isini, statisint ve gelirini kaybetme korkusundan dolay! tlikenmislik durumuyla

yuzlesmekten gekinir (Ventegodt et al., 2005).

Hamann & Gordon’a (2000, p. 35) gore tikenmislik soguk alginhdi gibidir.
Herkes soduk alginhdi gegirebilir, soguk alginhdinin siresi ve siddeti 6nemlidir.
Herkes orta ya da siddetli dizeyde tikenmiglik yasayabilir ancak nedenleri,
sliresi ve belirtileri kisiden kisiye degisebilir. Schwarzer and Hallum’a (2008, p.
154) godre ise tiukenmislik ‘insan odakli meslek gruplarinda uzun sureli

kisilerarasi stresten kaynaklanan kronik yorgunluk durumudur”.

Pines (2003, p. 97) ise tikenmisligi, ‘'yliksek motivasyonlu isgorenlerin is

ruhlarini kaybetmeleri slirecinin son noktasidir’” seklinde tanimlamaktadir.

Tukenmislik kendini artan devamsizlik, fiziksel rahatsizliklar ve isten
ayrilmalardaki artis gibi durumlarla gdsterebilir. TiUm bu faktérler bir isletmenin
verimli galismasini engelleyecektir. Eder tlikenmisligin devam etmesine izin
verilir ve dnlemler alinmazsa, bu durum isgdren ve onunla birlikte galisanlar igin

tehlikeli bir durum yaratacaktir (Schuster, Nelson & Quisling, 1984).

Yukarida da goruldiaga gibi tikenmislik konusunda farkli tanimlar yapilsa

da, Maslach tim bu tanimlarin ortak bir noktasinin oldugunu, arastirmacilarin
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tikenmigligin; hisleri, tutumlari, gudlleri ve beklentileri iceren negatif bir
psikolojik deneyim oldugunu konusunda hemfikir olduklarini ileri srmustir
(Ackerley et al., 1988).

Tukenmigslikle ilgili yapilan arastirmalar; énci donem ve deneysel dénem
olarak ikiye ayrilmaktadir. Oncii ddénemdeki arastirmalar, Freudenberger ve
Maslach’a ait olan calismalardir. Bu dénemde genelde insan odakli islerde
calisan, amaclarn insanlara yardim etmek olan meslek gruplarindaki (saghk
hizmetleri, sosyal hizmetler gibi) calisanlar incelenmis ve érnek olay incelemeleri
yapilmistir. Deneysel donemde ise tikenmiglikle ilgili kitaplar, makaleler yazilmis
ve Olgekler gelistirilmistir. Bu doénemde tikenmiglik stresin bir cesidi olarak

gorilmuastir (Sarkaya, 2007, s. 9).

Bazi yazarlara goére tikenmislik stres ile iliskili bir kavramdir. Bunun
nedeni ise her iki kavramin birbirine benzeyen belirtilere ve etkilere sahip
olmasidir (Jusuf, 2007). Stres konusu denince akla ilk gelen isim, bu konu
Uzerinde uzun yillar arastirma yapmis olan Hans Selye’dir. Selye'ye (1976, p. 53)
gore stres; herhangi bir talep karsisinda vicudun gosterdigi spesifik olmayan
tepkidir”. Daha genel anlamda ise stres ‘kisiye glg¢ gelen, baski ve engellenme
yaratan, gikmaza sokan, cgaresizlige strikleyen, aci veren, bunalti ve Uzuntl

verici yasam olaylandir” (Tugrul, 2000, s. 13).

Selye'ye gb6re organizmanin strese karsi verdigi tepkiler (ic asamada
gerceklesir. Ilk asama direng asamasidir. Bu asamada birey stres unsuruyla
karsilagir, direnme veya kagma karari alir. Bireyin kalp atislari hizlanir, tansiyonu
ylkselir (Yodun Ercen, 2007, s. 2). ikinci asama ise uyum ya da direnme
asamasidir. Birey bu asamada elinden geleni yapip stres kaynadina uyum
saglamaya calisir. Uyum sadladidi takdirde de her sey dizelmeye baslar. Bireyin
kalp atislarn yavaslar, tansiyonu ve solunumu dlizene girer (Glgli, 2001, s. 94).
Son asama olan tikenme asamasi, bireyin stres kaynaklarina uyum
saglayamamas! sonucu gergeklesir. Birey; uyum sadglamak icin kapasitesinin
Uzerinde direng gosterir, bir siire sonra glici azalir, hayal kirikligi yasamaya
baslar ve bdylece tiikenme asamasina gegilir. Bu asamanin sonucunda bireyde
davranigsal bozukluklar gorulebilecedgi gibi, bu durum kisiyi 6lime kadar da

strikleyebilir.
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Normal Direnme

Dlzeyi

Direnme Tukenme

Alarm

Asamasi Asamasi Asamasi

Sekil 2: Genel Uyum Sendromunun Ug Asamasi
Kaynak: Selye, 1974, p. 39.

Tukenmisligin gelismesinde stresin 6nemli bir rol oynadidi birgok yazar
tarafindan kabul edilmektedir. Ancak stresle tikenmislik ayni dedildir ve stresi
tikenmiglikle karistirmamak gerekir (Calgan, Yegenoglu ve Aslan, 2009, s. 62).
Bu gb6risi savunan yazarlardan biri Capel’e (1991, p. 6) gore stres; uzun ya da
kisa dénemli, olumlu ve olumsuz etkileri olan bir gerilim durumudur. Oysaki

tikenmislik, uzun bir stireci kapsar ve tamamen olumsuz etkilere sahiptir.

Brill (1984) tlikenmisligi uzun sireli is stresi olarak tanimlamistir. Stres
gecici bir uyum slreci olup, fiziksel ve zihinsel belirtilerle kendini g&sterir.
Tukenmislik ise kronik bozukluklarin eglik ettigi, uyum slrecindeki bir ¢okUstlr
(Aktaran Maslach and Schaufeli, 1993).

Is merkezli bir yasam siiren ve cesitli nedenlerle asin is yiki altinda
kalan bireyler cogu zaman tikenme duygusuyla karsi karsiya kalmakta ve bazen
yogun olarak hayatin ¢ekilmez oldugunu hissetmektedirler. Bu durum
Freudenberger (1974) tarafindan “tukenmislik belirtisi” olarak tanimlanmistir.
Tukenmislik belirtileri konulmasi her zaman c¢ok kolay olmamaktadir. Ancak
tikenmislik olustugu andan itibaren bireyler kendilerini duygusal ve fiziksel
olarak baski altinda ve kabullenmis hissettikleri gibi yeniden iyilesme glicini
kendilerinde bulamamaktadir. Bu; bireyin sagligi, sorunlarla bas etme yetenegi

ve kisisel yasam tarzina zarar vererek is performansinda ciddi bozulmalara
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neden olmaktadir. Bunun maliyeti yalnizca tliikenmislik yasayan tarafindan degil
isinde ve evinde etkiledigi herkes tarafindan da hissedilmektedir (Aktaran
Ugurluoglu Ok, 2002, s. 34).

1.2. Tiikenmisligin Belirtileri
Isgérenler icin énemli bir sorun olan tiikenmisligin belirtileri; fiziksel,

davranigsal, psikolojik-duygusal belirtiler olarak (¢ grupta incelenebilir.

1.2.1. Fiziksel Belirtiler

Bedensel olan fiziksel belirtiler genel saglkla ilgili belirsiz sikayetlerdir
(Ding, 2008, s. 7). Yorgunluk, bas adrisi, mide ve badirsak bozukluklari,
uykusuzluk, solunum gicligia (Barutcu ve Serinkan, 2008), yiksek kolesterol,
kalp rahatsizliklari, kilo kaybi, uyusukluk, deride kizariklar, kolay gecmeyen
soguk alginhgi ve gripler (Basoren, 2005), ciddi gogus adrilari, canhiligi kaybetme

(Baltas ve Baltas, 1998) tikenmisligin fiziksel belirtileri arasinda sayilmaktadir.

Yukaridaki belirtilere ek olarak, tikenmisligin fiziksel belirtileri arasinda
enfeksiyona karsi direncin azalmasi, zayiflik, hafiza problemleri, mutsuzluk ve

hipertansiyon gibi rahatsizliklar da sayilabilir.

1.2.2. Davranigsal Belirtiler

Tukenmisligin davranigsal belirtileri, insanlarla daha az zaman gegirme,
yavaslik ve gérev yerinde olmama davraniglari sergileme, yetersiz kayit tutma,
acl s6z, herkese slipheyle bakma, evde ve iste konusmaktan kaginma, sik sik
gbzyasl ve duygusal patlama davraniglarini igerir (Deckard, Meterko & Field,
1994, p. 745).

1.2.3. Psikolojik-Duygusal Belirtiler

Maslach’a (1981) gobre, tikenme goésterenler psikolojik olarak ige
cekilirler. Psikolojik geri cekilme; ylzeysel iliskilere girme, kisilere ayrilan zamani
kasitl olarak uygun olmayan bir bicimde harcama, oyalama ya da o yardim alan
kisiden uzaklasma biciminde goértltur. Dusik performans, gérevden kagma ve
kurallarin arkasina saklanma geri c¢ekilmenin ortaya gikardidi sonuglardandir
(Aktaran Oren ve Tirkoglu, 2006, s. 33)

Tukenmisligin duygusal belirtileri ise insanlara karsi yabancilasma,
insanlari surekli elestirme ve onlarla ilgilenmeme, endise, umutsuzluk, hayal
kirikhdi, zayif konsantrasyon, depresyon, tek basina kalma istegdi, sikilma gibi
belirtilerdir (Deckard et al., 1994, p. 745).
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1.3. Tiikenmislik Modelleri

Tukenmisligin nedenlerini agiklamak igin farkli modeller ortaya atilmistir.
Tukenmiglikle ilgili modellere yer verilecek olan bu kisimda, sirasiyla; Cherniss,
Pines, Edelwich ve Brodsky, Perlman ve Hartman, Leiter, Meier, Suran ve

Sheridan, Gaines ve Jermier ve Maslach Tikenmislik Modelleri ele alinacaktir.

1.3.1. Cherniss Modeli

Cherniss modeline goére tikenmislik, zaman icerisinde ortaya c¢ikan bir
durumdur. Belirli mesleki 6zelliklerle ise giren birey kendisinden ¢ok daha farkl
istekleri bulunan bireylerle etkilesim icindedir. Bu etkilesim sirecinde yasanan
sorunlar ya da aksakliklar, dedisik derecelerde yasanan stres kaynaklarina neden
olmaktadir. Bireyler bu stres kaynaklariyla farkl bicimlerde bas etmektedir.
Kimileri sorunu etkin olarak ¢6zme yoluna giderken, kimileri de olumsuz
tutumlarini  degdistirerek sorunla bas etmeyi tercih etmektedir. Stresle
karsilastiginda birey, stresle basa gikmak icin, ilk olarak stres kaynagini ortadan
kaldirmay!r secmektedir. Eder basarili olamazsa basa c¢ikma tekniklerine
basvurarak rahatlama yoluna gider. EGer yine basarili olamazsa, bu kez duygusal
yukdnd azaltmak igin, isi ile olan psikolojik iliskisini kesmektedir. Stresle basa
¢tkma teknikleri var olan olumsuz durumun iyilestiriimesinde etkili olmussa,
bireyde olumlu davranis degisiklikleri ortaya cikar. Bu teknikler etkili olmamissa,
olumsuz tutum degisiklikleri gorilmektedir (Richardsen & Burke, 1995, pp. 32-
33).

Stresi
S ortadan
kaldirmada
basari
Talepler > Kaynaklar > STRES
Basari
Stresi Stresle
ortadan Basa
> kaldrmada > Cikma
basarisizhik Yéntemleri
Basarisizlik

v

Isle psikolojik olarak bagini koparma

Sekil 3: Cherniss Titkenmislik Modeli
Kaynak: Sirgevil, 2006, s. 26
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1.3.2. Pines Modeli

Pines modeline goére tikenmislik; fiziksel, duygusal ve zihinsel acidan
bitkinlik durumunu ifade eder (Sat, 2011, ss. 31-32). Pines’e (1988) gore;
tikenmigligin temel nedeni, bireyi surekli duygusal baski altinda tutan is
ortamidir. Bu noktada motivasyon dizeyi kavrami énemlidir. Motivasyon dizeyi
yuksek olan bireylerin, kendilerini strekli duygusal baski altinda hissettikleri bir
calisma ortaminda, tikenmislik yasamalan s6z konusu olmaktadir. Yiksek
dizeyde stresli bir is cevresi, disik dlizeyde destek ve &dulllendirme,
motivasyon dizeyi yiksek olan bireyleri basarili olabilecekleri is ortamindan veya
firsatlarindan uzaklastirmaktadir. Tilkenmislik bireyin motivasyon dizeyini
giderek azaltarak isten ayrilmalara, hatta mesledgi tamamen terk etmelere bile
yol acabilmektedir. (Aktaran Sirgevil, 2006, s. 29).

Pines'a (1993) gore, hicbir is cevresi tamamen destekleyici ya da
tamamen engelleyici olmamaktadir. Tukenmisligin ortaya cikma olasilidi, is
cevresindeki destekleyici ve engelleyici unsurlar arasindaki dengenin var
olmasina bagh olarak dedismektedir. Cevrenin destekleyici ya da engelleyici
olmasi calisanin algisina goére dedisiklik gostermektedir. Bu nedenle, ayni
ortamda galisan bir bireyin tlikenmislik gosterirken bir digerinin géstermemesi
normal karsilanmaktadir (Aktaran Yildirnm, 1996, s. 84)

1.3.3. Edelwich ve Brodsky Modeli
Edelwich modelinde, kisi blyuk umutlarla ise baslar, ancak zamanla
beklentilerinin karsilanmamasi durumunda tukenmislik ortaya cikar. Edelwich

modeline gdre tikenmislik dért asamada ortaya ¢gikmaktadir:

1. Idealistik cosku: Kiside enerjinin, umudun ve beklentinin yiiksek

oldugu zamandir. Mesledin amaglarina ulasmak igin ylksek bir
motivasyon vardir. Bu asamada Kkisi Ovguller beklerken, o6nyargil
tutumlarla, mesleki ilkeleri ve amacglari zedeleyen engellerle
karsilastikga, yavas yavas durgunluk asamasina girmeye baslar. Bu stire
gogunlukla calismaya basladiktan sonraki bir yil iginde ortaya cikar
(Cam, 1989, s. 23).

2. Durgunlasma: ikinci asama olan durgunluk evresinde kisi, sahip
oldugu enerjiyi yavas yavas kaybeder. Ideallerinden 6diin vermeye
baslar ve sosyal hayatin 6énemi is hayatinin 6nine geger (Giindiz,
2004).
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3. Engellenme: Kisi zaman gectikce mesledin amaglarini basarma
gayretlerinin  engellendidini  dastnir. Amaglari  engellenmis ve
gerceklestirilememistir. Engellenme iki kaynaktan ortaya cikmaktadir.
Ilki kisinin digerlerine yardimci olamayarak engellenmesi, ikincisi ise
digerlerine yardimci olmak icin kendi ihtiyaglarini doyuramamaktan
dolay! engellenmesidir. Bu slirec devam ettigi zaman engellenmenin son

asamasina girilir (Cam, 1989, s. 23).

4. Apati (duyarsizlasma, ilgisizlesme): Edelwich ve Brodsky'a goére
(1980), apati, hizmeti veren bireyin hizmet verdidi kisilerle olan
iliskilerinin her yonine yansir. Genellikle hizmet veren birey, teslim
olmus, her seyden hatta isinden vazgegmis durumdadir. Bu dénemde
cok derin duygusal kopma ve kisirlasma, derin inangsizlik ve umutsuzluk
yasanir. Ilgisizlifin en yodun yasandi§i dénemdir. Ise gec gelme,
duyarsiz davranma, rutinlerin disinda bir is yapmama ve sulrekli isinden

yakinma durumu ortaya ¢ikar (Aktaran Jusuf, 2007, s. 34).

1.3.4. Perlman ve Hartman Modeli
Perlman ve Hartman’ a gdre tikenmislik; ‘kronik duygusal strese verilen bir
yanittir ve (¢ bilesenden olusur. Bu bilesenler; duygusal veya fiziksel tikenme,

disuk is Uretimi ve baskalarina karsi duyarsizlasmadir (Silig, 2003).

Perlman ve Hartman’a (1982) gé6re tukenmislik, strese verilen tepki
sonucu ortaya cikar ve tlkenmisligin (¢ boyutu, stresin (ic temel bulgusu ile
iliskilidir. Bu semptomlar (Aktaran Jusuf, 2007, s. 22):

a) Fiziksel semptomlar (zerine odaklasan fizyolojik boyut (fiziksel
tikenme),

b) Tutum ve duygular (Uzerinde odaklasan duygusal-bilissel boyut
(duygusal tiikenme),

c) Semptomatik davraniglar lzerinde odaklasan davranissal boyutlardir

(duyarsizlasma ve dusik is verimi).
Bu modelde “durumun strese goétlirme derecesi, algilanan stres dizeyi,

strese verilen tepki ve strese verilen tepkinin sonucu” olmak Ulzere dort asama

bulunmaktadir:

20



1. Durumun Strese Gotiirme Derecesi: Bu asama hangi durumlarin
strese neden oldugunu gosterir (Ciper, 2006, s. 13). Stresin olusmasinda
iki temel durum mevcuttur. Bireyin beceri ve yetenekleri, algisal veya
gercek orgutsel talepleri karsilamak igin yetersiz olabilir ya da is, bireyin
istek, ihtiyac ve dederleri ile 6rtismeyebilir. Stres, is cevresi ile birey
arasindaki uyumsuzluk veya celiski olmasi durumunda olusmaktadir
(Jusuf, 2007, s. 22).

2. Algilanan Stres Diizeyi: Bu asama bireyin algiladigi stres dizeyini
icermektedir. Strese yol acan bircok durum, bireyin kendini stres altinda
algilamasi ile sonuglanir. Birinci asamadan ikinci asamaya gecis, rol ve
orgitsel dediskenlere oldugu kadar, bireyin gecmisi ve Kkisiligine de

dayanmaktadir (Basoren, 2005, s. 6).

3. Strese Verilen Tepki: Strese karsi, Uc¢ tepki ortaya c¢ikmaktadir.
Fizyolojik, bilissel ve davranissal olarak bunlardan hangisinin ortaya
cikacadini kisisel ve orglitsel dediskenler belirlemektedir (Karayazi, 2008,
s. 9).

4. Strese Verilen Tepkinin Sonucglari: Stresin sonuglarini temsil
etmektedir. Bu asamada tukenmislik, kronik duygusal stresin yasanmasi
ile olusur. Tukenmisligin sonucunda is tatmini ya da is dizeyinde bir
dedisme olur. Psikolojik ve fizyolojik saglik durumunda bir bozulma

meydana gelebilir (Ding, 2008, s. 17).
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Kisisel Degiskenler

Yetenek/ Gegmis Gegmis dzellikleri Kisisel ihtiyaglar
Zaman/ ozellikleri Kisisel ihtiyaglar ve dinamikler
=3p| Ailenin p Belirsizligin - Mesleki kimlik =]
istekleri/ j| toleransi : Fiziksel saglik i
Is 1| Kisisel intiyaglar | Kariyere ‘baghlik’ i
beklentileri I| Orgiitsel/mesleki |} |
1| ‘baglihk’ i 1
| | '
T
I ..
Durumun 1| Algilanan Stres 1 Strese Verilen }f’%‘mucu _) Etki
strese \4 Diizeyi \ 4 Tepki diizeyi, n
gétiirme Fizyolojik is yapma diizeyi, Basacikma
3 ) 9 Bilissel > Psikolojik
derecesi Davranigsal /fizyolojik saglik .
A A A' Devamsizlik, é Etkin
Isi birakma Olmayan
1 I 1 Orgiitten ayrilma y
1 1 1| /kovulma Basacikma
1 | 1] Tiikenmislik
,f I [ 1
| | 1
Is yuku/ | isgrupnormiart |1 | Ucret I| Bireysel tepkiye
Beklenen I Meslektas I Digerlerinden 1 orgatin tepkisi
_) performans/ L Qeéerleri : c_!estek l
Rol Ilerleme firsati =1 Orgutsel kosullar
belirsizligi Slpervizyon
Ekonomik/Pazar
kosullari
Orgiitsel Degiskenler

Sekil 4: Periman ve Hartman'in Tukenmislik Modeli
Kaynak: Perlman ve Hartman, 1982, p. 297. Aktaran; Silig, 2003, s. 16; Baysal,
1995, s. 31; Sdrgevil, 2006, s. 31

1.3.5. Leiter Modeli

Leiter'n tikenmiglik modeli iki kosula dayanmaktadir. Maslach

tikenmislik 6lcediyle tanimlanan tikenmisligin Gic boyutu, “is saatleri disindaki
diger zamanlan da etkiler” disincesi birinci kosulu olustururken, “lc¢ boyutun
cevresel kosullar ve farkl kisilik 6zellikleri nedeniyle farkl iliskilere sahip oldugu”
ikinci kosulu olusturmaktadir (Demirbas, 2006, ss. 20-21).

Duygusal tikenmislik modelin ana fikridir. GCalisanlar isteki stres
kaynaklari ve taleplere karsi daha duyarh olduklarindan 6ncelikle duygusal
tikenmigligin gelistigi var sayilmaktadir. Duygusal tikenmislik yasayan isgoren,
hizmet verdigi kisilere karsi

duyarsizlasarak tiukenmiglik duygusu ile bas

etmektedir. Duyarsizlasma isgorenlerin is iliskilerinde ki kisisel yeterliliklerini
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kaybetmelerine ve tikenmislik durumlarina neden olan basarn duygularinin
azalmasina neden olmaktadir. Bu modele gére duygusal tikenmislik, mesleki
stres kaynaklarina gosterilen bir tepki olmaktadir. Temel stres kaynaklari olarak,
is yuka ve is yerindeki kisilerle yasanan c¢catismalar belirtiimektedir.
Duyarsizlasma, basari ve bir dereceye kadar duygusal tikenmiglik Gzerinde etkisi
olan diger sonuglan etkilemektedir. Etkili beceri kullaniminin ve bas etme
cabalarinin tikenmislik ve kisisel basar Uzerinde tampon etkisi yarattigi 6ne
surilmektedir. Modele goére calisanlardaki tikenmislik, isteki stres kaynaklarina
karsi duyarsiz kalmayla artmaktadir. Buda orgutlerdeki is yuki ve siradanlik,
isgoren-yonetici catismalari, mdisteri iliskileri karar verme eksikligi gibi isin
dogasinda bulunmaktadir. Tikenmisligin dnlenmesi, insan kaynaklari birimlerinin
daha duyarh hale gelmesiyle mimkin olmaktadir. insan kaynaklari birimleri; is
yUikinin kontrol edilebilir olmasina, gorev dadiliminin zenginlestiriimesine,
kisilerarasi catismalari azaltma yodntemlerinin belirlenmesine yénelmelidir (Ok,
1995).

1.3.6. Meier Modeli

Meierin (1983) kurami, Bandura’nin (1977) calismasini temel alarak
tikenmislik kavraminda dedisik boyutlar iceren yeni bir yaklasim dénermektedir.
Tukenmiglik, bireylerin islerinde anlamh pekistireg (destekleyici/ destekleme),
kontrol edilebilir yasanti veya bireysel yetersizlikten dolayi, “kigutk &dil ve blylk

ceza” beklentisinden kaynaklanan bir durum olarak tanimlanmaktadir.

Bu modelde tikenmiglik, is deneyimlerinin tekrarn ile sonuglanan bir
durum olarak ele alinmakta ve (¢ asamada aciklanmaktadir (Savran, 2007, s.
82). Bireyin;

e Isle ilgili olumlu pekistirec davranis beklentisinin diisiik ve ceza
beklentisinin yliksek olmasi,

e Var olan pekistirecleri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yiksek
olmasi,

e Pekistiregleri kontrol etmek igin gerekli davranislari gdstermede,

kisisel yeterlilik beklentisinin diisiik olmasi.
Boyle dlsik seviyelerde beklentisi olan bireyler, siklikla korku ve

anksiyete gibi olumsuz duygulan yasamaktadir. Bu yaklasimin dért boyutu
bulunmaktadir. Bunlar ( Sanli, 2006, ss. 16-17);
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Meier Tlkenmislik yaklasiminin dért boyutu bulunmaktadir. Bunlar:

1. Pekistirme Beklentileri: Belli bir is yasantisinin, kisinin gizli ya da
aclk amaclarini karsilayip karsilamayacadi ile ilgili beklentileridir. is
yasantisi sonugclari, bireyin atfettigi deger ve anlama goére bireyden

bireye degisir (Meier, 1983).

2. Sonuc Beklentileri: Meier (1983)’e gbére pekistirme beklentileri belli
sonuglarin istenen amaglan karsilayip karsilamadigini tanimlarken, sonug
beklentileri hangi davranislarin o sonuglar elde etmede gerekli oldugunu

tanimlamaktadir.

3. Yeterli Olma Beklentileri: Yeterlilik beklentisi, bireyin sonuclari
Uretmede gerekli davranislari basarili bir sekilde yapma kabiliyetidir.
Verimli davranisi yapmada Kkisisel yeterlik beklentisine isaret eder
(Bandura, 1977). Yeterli olma beklentisi ve sonug beklentileri arasindaki
farka dikkat gekmistir. Bu fark, bilme ve yapma arasindaki farktir (Meier,
1983).

4. Baglamsal Isleme Siireci: Meier (1983)’e gére bu siireg titkenmislik
modelinin en genis kategorisidir; ¢lnkd bu kategori insanin beklentileri
nasil  6dgrendigi, sltrdlirdigad ve dedistirdigi ile ilgili agiklama
yapmaktadir. Baglamsal isleme, insanin badlamda bilgi ile slireclerine
isaret etmektedir. Sosyal gruplar, 6rgitsel yapi, 6grenme tarzi ve kisisel

inanglar buna 6érnek olarak gésterilebilir.

Kisi » DAVRANIS > SONUGLAR

Yeterli Olma Beklentisi Sonug Beklentisi

Sekil 5: Meier'in Tikenmislik Modeli
Kaynak: Meier, 1983, p. 907
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1.3.7. Suran ve Sheridan Modeli

Erken ve orta yetiskinlik siresince gelisimsel acidan benzer 6zellikler

gosteren
bulunan,

soyledir

1
2
3
4

H

dort basamadin detayll olarak incelenmesi konusunda girisimde
gdzlem ve deneyimlere dayali olan bu yaklasimdaki basamaklar
(Savran, 2007);

. Basamak; kimlik, rol karmasasi,

. Basamak; yeterlilik, yetersizlik,

. Basamak; verimlilik, durgunluk,

. Basamak; yeniden olusturma, hayal kirikligr.

er bir basamak, tlikenmisligin olusumunda etkili olan yasam tarzini

icermektedir. Suran ve Sheridan’a gore tukenmislik, yukarida belirtilen dort

basamakta yasanma ihtimali bulunan catismalarin doyumsuz kalmasiyla ortaya

ctkmaktadir. Yaklasim, Erikson‘un “Kisilik Gelisimi Kuramini” temel almaktadir (
Sanli, 2006, s. 18).

1.

2

Basamak: Kimlik, rol karmasasi: Profesyonel gelisim ile ilgili
konularin etkin olarak dikkate alinmasi, lisenin son sinifinda ve
Universitenin ilk yillarinda baslamaktadir. Kisisel ve mesleki kimlik
rollerinin olustugu bu zaman dilimi, psikolojik gelisim agisindan kritik bir
donemdir. Ego kimligi ve rol karmasasi arasindaki catismalarin
kararlihgi, mesleki secim ile profesyonel ve bireysel hedeflerin
belirlenmesinde agirlik kazanmaktadir. Ebeveyn, aile ve yasitlar, destek,
ybnlendirme ve kendine saygl konularinda &6nemli kaynaklar
olusturmaktadir. Temel sorun “Nasil bir profesyonel olacagim?” sorusunu
icermektedir. Bu sorunun yaniti meslek secimi yénini ve meslek
labirentinde bireye yol goésteren ilk duygulara dayanmaktadir. Mesleki
gelisimin anlamh bir sekilde tamamlanamamasi, gelecekte bireyi rol
karmasasi ile karsi karsiya birakmaktadir. Béylece, bireylerin tikenmislik

tohumlarn atilmis olur. (Savran, 2007, s. 85).

. Basamak: Yeterlilik, yetersizlik: Kimlik slireci, bireyin isindeki
yeterlilik duygusunu elde etmesi ve Kisisel-sosyal yasamini etkili bir
sekilde birlestirmesi ile tamamlanmaktadir. Bu sirede birey, becerileri
gelistirerek bagimsizlasmaktadir. Deneyim esnasinda birey, insanlarin

gbziinde profesyonel kimlik gelistirir ve bunu yapmak igin duyulan
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kayginin gogu azalir. Bundan sonra gelen soru “yaptigim iste ne kadar
iyiyim?” sorusudur. Bu sorunun en tutulan ¢ozimi, kendini diger es
dizeydeki profesyonellerle karsilastirmak ya da birkag yil sonraki
pozisyonda kendini gérmeye calismaktir. Kendini baskalanyla kiyaslama,
“bircok profesyonelin yaptigi kadar ya da onlardan daha iyi olabilirim?”
duygusuna yol acmaktadir. Bu ddénem vyirmili yaslarin baslarinda
olusmaktadir. Bu tir bir karsilastirmanin sonucu olumsuzsa, birey kisisel
yetersizlik ve mesleki asadilik duygusu ile bas basa kalmaktadir.
Meslekle ilgili kati beklentileri olan bireyin tilkenme riski olabilir. Yeterlik
ise kisinin yapmay! sectigi iste kendini dederli hissetmeyi 6grenme
sirecidir (Savran, 2007, s. 86).

3. Basamak: Verimlilik, durgunluk: Suran & Sheridan (1985, p.
745)'a goére, cirakhdin tamamlanmasiyla profesyonel birey sistemden
6zgur hale gelmekte ve meslek sireci baslamaktadir. Bu slireg, otuzlu
yaslar ile baslayan ve otuzlu yaslarin sonlarina kadar siren bir slrectir.
ilk kararlar yer ve tarz (profesyonel kiiclik bir kolejde mi, buyik bir
Universitede mi galismak istiyor; yalniz bir pratisyen mi yoksa bir enstitl
Uyesi mi olmak istiyor?) belirlemeyi icermektedir. Ozel ilgi, edilim ve
yetenekler agik hale gelmektedir. Beceriler 6zellesmeye baslamakta ve
bir tanesi 6zel kabiliyet ve ilgi igin belirgin hale gelmektedir. Bu noktada
profesyonel birey, kariyerin amacini ilk kez sorgulamaktadir. Kariyer ve
kisisel mutluluk iligkisi incelenir ve belki sorumlulugu secme ihtiyaci
ortaya cikabilir. Bu durum, gocuk sahibi olmak isteyip, kariyerine de ara
verme catismasl yasayan kadinlar igin daha =zordur. Bu asama
profesyonelin odaklandigi ve (Uretici oldugu bir asamadir. Ancak
profesyonelin stil ve ilgi gelistirememesi, bir amagsizlik ve hedefsizlikle
sonuglanmaktadir. Yetenekleri yaratici olarak kullanabilecek bir ortam
olmayinca, daha 6nceki basarilar da anlamh goériinmeyecektir. Kisi ne
yapacadini bilemez hale gelmektedir. “Hepsi bu muymus?” duygusu
hakim olmaya baglamakta ve tikenmislik kaginilmaz bir son haline
gelmektedir. Verimlilik ise “yaratici olmayi, bireyin kendisini oldugu gibi

ifade etmeyi ve Oyle davranmayi 6grenme” slrecidir.

4. Basamak: Yeniden olusturma, hayal kirikligi: Suran & Sheridan’a
gore (1985, p. 746), bu dénem bireyin erken secimlerini sorguladigi bir
doénemdir. Bireyin is ile ilgili doyumsuzlugu olabilir. Bireyin yeteneklerini

kullanmasindan yillar sonra, sikilma ve muhtemelen tikenmislik ortaya

26



cilkmaktadir. Stres, gerginlik ve yorgunluk bireyin yasaminda baskin
duruma gegmektedir. Orta yasta ortaya c¢ikan meslekle ilgili hayal
kirikligi  duygusu, mesledgin amaglarini  yeniden tanimlayip, basari
gereksinmelerini yeniden dederlendirmede olumlu bir uyaran roli de
oynayabilmektedir. Yeniden olusturma ise, bireyin kisisel ve profesyonel
yasaminda olmak istedigi kisi olmasi icin yeni bir neden kesfetme

surecidir.

1.3.8. Gaines ve Jermier Modeli

Gaines & Jermier'e (1983, pp. 567-568) gore tikenmisligin ilk asamasini
olusturan duygusal tikenmislik, slirecin en 6nemli boyutudur. Bu boyut, diger
boyutlarla (duyarsizlasma ve kisisel basari duygusunda azalmayla) ardisik bir
sirec olusturmaktadir. Duygusal tukenmislik; fiziksel yorgunluk, kaygi,
uykusuzluk, alkol ve ilag kullanimi, kisilerarasi iliskilerden geri c¢ekilme, es
ve/veya cocuklarla olan zayif iliskiler ve benzeri gerilimlerle ilgilidir. Ayni
zamanda duygusal tikenmislik, kronik ve is deneyiminin yaygin ve etkili
Ozelliklerinin her ikisini de kapsayan birkag gerilim kavramindan biri olarak

tanimlanir.

iS STRESI ———— GERILIM BAS ETME
(Duygusal Tukenme) (Duyarsizlasma

isten Ayrilma Niyeti)

Dustk Kisisel Basari
TUKENMISLIK

Sekil 6: Gaines ve Jermier Tukenmisglik Modeli

Kaynak: Gaines ve Jermier, 1983, p. 574

1.3.9. Maslach Modeli
Bu model; duygusal tikenme, duyarsizlasma ve disuk kisisel basari hissi

olmak Uzere g boyuttan olusmaktadir.
Duygusal tiikenme: Tikenmisligin temel stres boyutu ile ilgilidir.
Kisinin duygusal kaynaklarinin tikenmesi veya duygusal ydnden asiri

gergin hissedilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bireyin duygusal tlikenme
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yasamasinin temel nedeni; asin is ylkd ve isyerindeki kisisel gatismalardir.
Bundan dolayi kisi, ertesi gun tekrar ise gitmek ve insanlarla karsi karsiya

kalmak icin kendinde yeterli gliicii bulamaz (Maslach & Goldberg, 1998).

Duyarsizlasma: Tikenmisligin kisilerarasi boyutunu olusturur ve
asirn duygusal tikenme sonucunda gerceklesir ( Leiter & Maslach, 2001).
Duygusal tikenmeyi yasayan kisi, kendini diger insanlarin sorunlarini
cdzmede glicsiiz hisseder. Uzerindeki duygusal yika hafifletmek icin kagis
yollari kullanir. Insanlarla olan iliskilerini asgari diizeye indirir. Sendroma
yakalanan Kkisi, insanlarla arasina mesafe koymayl tercih eder.
Baskalarinin hislerine, duygularina soguk ve kayitsiz kalirlar. Insanlara
karsi gelistirilen bu soduk, ilgisiz ve kati tutum; sendromun ikinci ayadi
olan duyarsizlasmayi olusturur (Gdlltice, 2006, s. 6). Bu durum icerisinde
olan bireyler, isi geredi karsilastiklari insanlara ve islerine karsi soguk,
ilgisiz, kati ve hatta insani olmayan bir tutum gelistirirler. Kisi
karsisindakine asadilayici ve alayci davranir; onlarin rica ve taleplerini
umursamaz (Cordes & Dougherty, 1993).

Diisiik Kisisel Basari Hissi: Kisisel basari, kisinin isindeki yeterlilik
ve basar duygularini tanimlar. Kisisel basarisizlik ise, kisinin kendini isinde
yetersiz ve basarisiz olarak dederlendirmesini ifade eder. Bu asamada
birey, kendini basarisiz olarak dederlendirdigi icin kendi hakkinda strekli
negatif disinmeye baslar. Bu durumdan dolay! kendini suglu hisseder ve
kimsenin kendini sevmedigini diaslintr. Bu asamada da dustlik kisisel basari

hissi ortaya cikar (Ormen, 1993, s. 3).

1.4. Tiikkenmisligin Nedenleri

Tukenmisligin nedenleri incelendigi zaman bircok nedenden séz edildigi
gorilmektedir. Bunlardan bir kismi kisisel ve sosyal nedenlerden kaynaklanirken,
bir kismi da is ve o&rgutle ilgili nedenlerden kaynaklanmaktadir. Bu nedenler

asadida siralanmaktadir.

1.4.1. Kisisel ve Sosyal Nedenler

Yas, cinsiyet, editim, medeni durum, aile yapisi ve sosyal destek, kisisel
beklentiler, kisilik 6zellikleri, is tatmini, empati, calisma siresi gibi faktérler
tikenmigligin kisisel ve sosyal nedenleri arasinda sayillmaktadir. Bu nedenler

asadida aciklanmaktadir.
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1.4.1.1. Yas

Yapilan arastirmalarda yas ve tlkenmislik arasinda anlamh bir iliski
oldugu saptanmistir. Altay ve Akgll (2010) tarafindan seyahat acentelerinde
calisan isgoérenler lzerinde yaptiklan arastirmada tikenmislik dizeyleri ve yas
arasinda anlamh farkliiklar bulunmustur. Seyahat acentelerinde c¢alisan
isgorenlerin yaslari 26-35 araligindayken tikenmislik dizeyleri daha ylksek
gorilmekte, yaslan ilerledikce ve islerinde daha uzmanlastiklari 36-45 yas
araliginda ise tiukenmislik dizeyleri daha disik oranda olmaktadir. Yapilan
arastirmada duygusal tikenmislie en fazla 26-35, en az ise 36-45 vyas
araligindaki isgorenlerin maruz kaldigi gorilmistir. Duyarsizlasma dlizeyi en
fazla, 18 ve altinda yas grubuna giren isgdrenlerde rastlanmistir. Duyarsizlasma
dizeyinin en disltk oldugu yas grubu ise 19-25'tir. Kisisel basar dlizeyi en fazla
36-45 yas grubunda gorilmekte olup, en disik oldugu yas grubu ise 46 yas ve

astadur.

Barutcu ve Serinkan’in (2008) Denizli'de Sosyal Sigortalar Hastanesi’'nde
calisan hemsireler Uzerinde yaptiklan arastirmada ise, yas ilerledikge duygusal
tikenmigligin azaldigi goralmustlr. Yaslilarda tikenmisligin az goérilmesinin
nedenleri ise yas ilerledikge kisilerin olaylar karsisinda daha olgun davranmasi,
beklentilerinin daha az olmasi ve gecmis deneyimlerinin hayata bakis acilarini

etkilemesi olarak gdsterilmigstir.

Yas ile tikenmiglik arasindaki iliski dederlendirildiginde, literatlirde geng
yasta olanlarin ve meslekteki deneyim siresi daha az olanlarin tikenmislik
yonianden riskli gruplar oldugu belirtiimektedir. Ulusoy ve Bigerin (2012)
hastane ydneticileri UGzerinde yaptiklari arastirmada, 50 yas ve lizerinde olan
ybneticilerin, meslekte calisma siresi 21 yil ve Uzeri olanlarin ve ydnetici olarak
calisma streleri 11 yil ve Gzeri olanlarin, bu bilgiyi destekler sekilde tiikenmislik
ve duyarsizlasma puan ortalamalarinin daha distk oldudu, kisisel basari
ortalamalarinin  yliksek oldugu gozlemlenmistir. Bu gdzlem sonucunda,
tikenmigligin olumsuz is tecriibesiyle ilgili oldugu ve kariyer baslangicinda daha

fazla yasandidi anlasiimaktadir.

Maslach ve arkadaslarinin (1996) vyaptiklari calismada, yasin ve is
tecriibesinin artmasiyla tiikenmisligin (g boyutunda da azalma oldugu gérulmds,
bu azalmalarin en belirgin sekilde duygusal tikenme ve duyarsizlasma

boyutlarinda goruldigu belirtilmistir (Aktaran Bakker et al., 2002).
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1.4.1.2. Cinsiyet

Gegmis yillarda tikenmislik ve cinsiyet arasindaki iliski incelendiginde, bu
konuda yapilan arastirmalarin her zaman tutarli sonuclar ortaya koymadigi
gorilmuistir. Bazi arastirmalar kadinlarda, bazi arastirmalar da erkeklerde
tikenmenin daha yodgun yasandigini bildirirken, cinsiyetle tlikenmislik arasinda

iliskinin olmadigini ifade eden arastirmalarda bulunmaktadir.

Maslach ve Jackson (1995) sosyal hizmetlerde calisan isgérenler Gzerinde
yaptiklari calismada, kadinlarin erkeklere oranla duygusal tikenmislige daha
fazla, disik kisisel basari hissine ise daha az maruz kaldiklarini belirtmistir
(Aktaran Schaufeli & Greenglass, 2001).

Greenglass (1990) yaptigi arastirmada ise, erkeklerin kadinlara oranla
tikenmisligin duyarsizlasma boyutunu daha fazla yasadiklarini saptamistir.
Benzer sonuglara ulasan diger arastirmalarda bunun nedeninin; duyarsizlasma
sonucunda beliren o6fke, dismanlk ve saldirganhk duygularinin erkelere ait
belirgin duygular oldudu ileri surilmistir (Aktaran Schaufeli & Greenglass,
2001).

Barut ve Kalkan (2002) tarafindan yapilan “Ondokuz Mayis Universitesi
Ogretim Elemanlarinin Tikenmiglik Diizeyleri” isimli arastirmada ise cinsiyet ile

tikenmislik arasinda anlamli bir fark olmadigi gorilmustar.

1.4.1.3. Egitim

Egitim dlzeyi ylksek olan isgorenlerin, egitim seviyesi disik olanlara gére
tikenme duzeyleri yiksek olmaktadir. Tumkaya (1997), 6gretmen tiukenmisligi
ile 6grenim derecesi arasinda anlamli iliskiler bulmustur. Bu arastirmada egitim
dizeyi arttikca tlUkenmisligin daha c¢ok yasandigi gozlenmistir. Maslach ve
digerlerine (2001) gére bunun nedeni, egitim dlizeyleri ylksek olan calisanlarin
is ortaminda daha fazla sorumluluk almalari ve isle ilgili beklentilerinin daha fazla

olmasidir.
Dursun’a (2000) gore ise, editim diizeyi arttikga kisinin mesleki kalitesi,

bilgisi ve yeterliligi artmaktadir. Bu durumda hak ettigini disindigi takdir ve

6duli géremedigini distinen bireyin tiikenmislik yasamasi kaginilmazdir.
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1.4.1.4. Medeni Durum

Calisanlarin medeni durumlan da tukenmisligi etkileyen bir diger
faktérdir. Arastirmalar hig evlenmemis ve bosanmis kisilerle evli fakat gocuksuz
kisilerin daha fazla duygusal tikenmislik hissettiklerini gdstermektedir (Ar ve
Bal, 2008). Ardigc ve Polatci’'nin (2008) akademisyenler lzerinde yaptiklan bir
arastirmada ise medeni durum agisindan duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt
boyutlarinda anlamli fark bulunmazken, kisisel basarn alt boyutu acisindan
anlamli fark bulunmustur. Tukey testinde evli akademisyenlerin bekarlara goére

daha yuksek kisisel basan sergiledikleri géralmiustir.

1.4.1.5. Aile Yapisi ve Sosyal Destek

Duygusal olarak tikenmislik duygusu bireyin is arkadaslan ve aile
bireyleriyle olan iletisimini ve etkilesimini zorlastirir. Duygusal bir ani patlama
veya yodun bir dismanlkla asin tepki verebilecedinden korkan birey, sosyal
etkilesimden cekilme egilimindedir (Baser ve Cobanoglu, 2011). Torun’a (1997,
ss. 44-45, 49) goére doyumlu bir aile yasamina sahip olmak, is arkadaslarn ve
dostlari ile sorunlar paylasarak ¢oziime yonelik iletisimde bulunmak tikenmisligi

azaltmada etkili olmaktadir.

Schaufeli & Greenglass’a (2001) gore ise sosyal destek calisanlara bilgi
destegi, yardim destegi, geribildirim ve duygusal destek sagladigindan dolayi,
birey kendini durum Uzerinde daha fazla kontrol sahibi hissetmekte ve bu durum

tikenmigligi azaltmakta ya da bireyleri bu durumdan korumaktadir.

Gunduz (2005), ilkégretim 6gretmenleri Uzerinde ylrattigu arastirmada,
sosyal destek almayan ogretmenlerin, sosyal destek alanlara gére daha fazla

tikenmislik belirttiklerini ortaya gikarmistir.

Torun (1995), tikenmisligin aile yapisi ve sosyal destekle olan iliskisini;
O0gretmenler, satis elemanlari, laborantlar ve trafik polislerinden olusan bir
orneklem Gzerinde incelemistir. Calismada tlkenmigsligin, aile yapisi ve sosyal

destekle, aile yapisi ve sosyal destedin de birbiri ile iliskili oldugu saptanmistir.

1.4.1.6. Kisisel Beklentiler
Cavusoglu’na (2009) gore, tlikenmigligin 6nemli nedenlerinden biri de
bireyin beklentileridir ve tikenmislik gercek ile beklentiler arasindaki

uyumsuzlugun fazla olmasi sonucunda gelisen bir durumdur.
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Tukenmislige iliskin yapilan arastirmalarda; is hayatina yeni atilan geng
calisanlarin, mesledin ilk yillarinda beklentilerinin yliksek olmasi nedeniyle daha
fazla tikenmislik yasadiklar ortaya konulmustur. Timkaya (1996), tilkenmenin
nedenlerini, insanlarin beklentileriyle iliskilendirmis ve yodun is ylUki altinda
calisan isgodrenlerin tikenme duygusuyla daha fazla karsi karsiya kaldiklarini

belirtmistir.

Genglerin; calisma hayatinin ilk yillarinda daha idealist olmalari, is ve 6zel
hayat arasinda denge kuramamalari, hayir diyememeleri, beklentiler ve is
yasaminin gergekleri arasinda uyumsuzluk ve bu durumun vyarattigi hayal
kirkhdini yasamalar, gerceklesmesi giic beklentilere sahip olmalar daha fazla
tikenmislik yasamlarina neden olmaktadir (Koyuncu, 2001). Bu kisiler gabalarini
her zaman yetersiz bulur, kendinden daha fazlasini beklerler, yapamadiklar
seyler icin kendilerini cezalandirirlar. YUksek beklenti igerisinde olduklarindan
dolayr herhangi bir engelle karsilastiklarinda kendilerini garesiz hissederler.
Bunun sonucunda ise karsi ilgilerini kaybeder ve isi ertelemeye baslarlar. Giderek
ise kars! olumsuz, hatta diismanca tutumlar sergilerler, sabirsiz ve 6fkeli olarak

tikenmeye bagladiklarini hissederler (Aydin, 2007).

1.4.1.7. Kisilik Ozellikleri

Kisilik, Toplumbilim Terimleri So6zligliinde, “Bireyin toplumsal yasami
icinde edindigi aliskanhklarin ve davranislarin timd” olarak tanimlanmaktadir
(Simsek ve digerleri, 2001, s. 65). Kisileraras! iliskiler, kisilerin sorunlari
karsilama bigimleri, olaylara yaklasimlari, kendilerini kontrol edebilme vyetileri,

tikenmislik dizeyinde belirleyici olmaktadir (Zel, 2001).

Bireylerin kisilik yapilarnt genellikle “A tipi” ve “B tipi kisilik yapisi”
kavramlari kullanilarak aciklanmaktadir. A tipi Kkisilik 6zelliklerine sahip
bireylerin; ice donlk, utangag, cekingen, tek basina galismaktan hoslanan, hizl
yemek yiyen, hizli konusan, ayni anda birgok sey yapmaktan hoslanan, kaygi
dizeyi ylUksek, Uzerinde slirekli zaman baskisi hisseden, basari gidisi yuksek,
kendisiyle ya da baskalariyla sirekli yaris halinde olan, yaptigi isi geredinden
fazla ciddiye alan, baskalarina karsi 6fke, saldirganlik ve dismanlk besleyen,
surekli kusursuz gérinmeye calisan, her seyi elestiren, sonsuz beklentisi olan,
ilkelere, kurallara bagimli olan, calisma ve cabay! yeterli bulmayan veya
yaptiklarindan memnun olmayan, strese yatkin olduklar gérilmustir (Izgar,
2001; Aydin, 2002; Altuntas, 2003). A tipi kisilik yapisina sahip birey daha fazla

tikenme riski altindadir.
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B tipi davranis gdsteren bireyler ise, A tipi kisilik 6zelliklerinin tam karsiti
ozelliklere sahiptir. Zaman sikisikliindan yakinmazlar, gerekmedikge basarilarini
gosterme veya tartisma geredi duymazlar. Saldirgan ve dlsmanca
davranmazlar. Cevreyle daha az sorun yasarlar. Huzursuz olmadan calisir,
sugluluk duymadan rahatlayabilirler. Kendi eylemleri ile ilgili baskalarinin neler
dislinecegi ile ilgilenmezler (Akcamete, Kaner ve Sucuoglu, 2001). Kati
kurallardan arinmis ve esnektirler. Sakin ve dizenli calisirlar. Kendisinden ve

cevrelerinden emindirler (Aydin, 2002).

Freudenberger, Niehouse ve Helliewell A tipi kisiligi, potansiyel bir
"tikenmiglik" tipi olarak tanimlamaktadir. Cooper ise, A tipi kisiligin daha fazla is
yUkU Ustlendigini vurgulamaktadir. Nagy ve Davis calismalarinda, tikenmislik
faktorlerinin A tipi kisilik ve iskolizm edilimleri ile ilgili oldugunu saptamistir. A
tipi kisilik, sosyal etkilesimleri azaltan faktorlere sahiptir ve bu sosyal etkilesimler
azalinca bireyin elde ettigi sosyal destek de azalmaktadir. Boyle bir durumda
bulunan birey hem sosyal destekten yoksun kalmakta hem de bu kisinin is stresi
ile basa cikmada basarili olma olasiidi azalmaktadir ve zamanla tikenmislik
yasanmaktadir (Sihg, 2003).

A tipi kisilik yapisi ile strese yatkinlik arasinda buylk bir iliskinin varligi
yapilan ¢ok sayida arastirma ile ortaya cikmistir. Ayrica yapilan arastirmalara
gore, A tipi kisilik yapisina sahip bireylerin kendi kendilerini kontrol etme imkani,
B tipi kisilik yapisina sahip bireylere gére daha azdir. A tipi 6zelliklere sahip
kisilerin devamli gerilim halinde bulunduklari da arastirmalar sonucunda ortaya
cikanilmistir (Eroglu, 2006, s. 433). Butlun bunlar, A tipi kisilik yapisinin temel
ozelliklerinin tikenmiglik olasiligini artirdigini géstermektedir. Bununla birlikte,
tikenmiglikle basa ¢ikma yollar agisindan da A tipi kisilik yapisina sahip bireyler

digerlerine gore daha basarisiz olmaktadir (Polatci, 2007).

Psikologlar, kisiligin temel yapisinin disadoniklik (extroversion),
uyumluluk (agreeableness), sorumluluk (conscientiousness), aciklik (openness)
ve duygusal istikrar (emotional stability) olmak lGzere bes boyuttan olustugunu
ileri sirmektedir (Zel, 2001). Literatirde bes faktor kisilik 6Ozelliklerinin
gercevesiyle ilgili birgok arastirmaya rastlanmaktadir (Goldberg, 1990; McCrae &
Costa, 1991; Somer, 1998; Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002). Disadénikligin
daha cok sosyal uyaranlarin miktar ile; uyumluluk, yumusak bashlidin ise

iliskilerin niteligi ile badlantih oldugu; sorumluluk 6&zelliginin ginlik yasam
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olaylarinin ve 0&zellikle okul, is gibi ortamlardaki basari acisindan &nemli
ozellikleri kapsadigi; duygusal istikrarin kisaca sakin, dengeli, heyecansiz ve
tutarl gibi sifatlarla temsil edildigi; deneyime acikhidin ise Kkisilerin
yeteneklerinden cok edilimleri, yasam tarzlari ve tercihleri ile sekillendigi ileri
suridlmektedir (Somer 1998, ss. 43,46,48,49).

Yapilan calismalarda icedoniik bireylerin daha fazla tikenmislik yasadidi
belirtilmistir. Duygusal tikenmislik sorumluluk ve uyumluluk ile, duyarsizlasma
uyumluluk ile, kisisel basarida disme hissi ise sorumluluk ile iligkili bulunmustur.
Uyumsuz bireylerin givensiz bir tutum sergileyerek daha kolay duyarsizlasma

yasadiklar gérilmuastir (Cano-Garcia et al., 2005).

1.4.1.8. Is Tatmini

Is tatmini ile ilgili en temel tanimlar Landy ve Locke tarafindan yapilmistir.
Landy, is tatminini ise ait bireysel dederlendirme sonucu ortaya ¢ikan duygusal
durum olarak tanimlamaktadir. (Keser, 2006, s. 71) Locke (1976, p. 1300) ise is
tatminini “bir kisinin isini ve isteki deneyimlerini dederlendirmesi sonucunda

hissettigi pozitif (olumlu) duygusal durum’ olarak tanimlamistir.

Bireyin yaptigi isten memnun olmasi, kendisini isine, isini de kendisine
layik gormesi, isi karsihdi aldigi Gcreti yeterli bulmasi gibi birgok olumlu faktor,
isgbrenin is tatmininin ylkselmesine neden olmaktadir. Bu olumlu faktdrlerin

yoklugu ise, isgorenler lizerinde tatminsizlik yaratmaktadir (Celikkol, 2001).

Turizm isletmeleri agirhikh olarak hizmet Ureten isletmelerdir. Hizmetler
soyuttur; hizmetlerin Uretimi ile tldketimi es zamanlidir ve hizmet verme
slirecinde hizmetin verildigi ortamda isgorenler ile tlketicilerin bireylerarasi
etkilesimi s6z konusudur. Bu bakimdan turizm isletmelerinde isgbrenler sunulan
soyut Urdnin somut bir pargasi durumundadirlar ve tiketicinin géziinde
isletmenin imajini olustururlar ve isletmeyi temsil ederler. Turizm isletmelerinde
bdyle bir kritik rol oynayan isg6renlerin is tatmini son derece 6nem arz
etmektedir. CUnkl isgdren tatmini bireysel diizeyde isgorenlerin saglidini,
verimliligini, performansini, isletmeye badhligini, isgéren devrini, tuketicilere
sunulan hizmet kalitesini ve tlketici memnuniyetini, érgltsel dizeyde ise genel
olarak isletme performansini ve rekabet Ustlnligini etkileyen o6nemli
faktorlerden biridir (Kusluvan, 2009, s.49).
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Is tatmini, kisinin toplam is cevresinden, &rnedin; isin kendisinden,
yoneticilerden, galisma grubundan ve is 6rgltiinden elde etmeye caba gosterdigi
rahatlatici ve i¢ yatistincl bir duygu olarak da ortaya gikmaktadir (Ocal, 2008).
Bu duygular, kisinin isinden ya da mesledginden hosnut olma durumunu ifade
eder. Bu durum, bireyin Kkisisel 0zellikleri ile isinin &zellikleri arasindaki
etkilesimin bir sonucudur. Kisisel 6zellikler; yas cinsiyet, egitim dlizeyi, bireylerin
onceki yasantilari, beklentileri, mesleki ilgi ve ihtiyaglan gibi degiskenleri
kapsamaktadir. Buna karsin; isin ozellikleri, yapilan isin icerigi, gerektirdigi
etkinlikler, tcret ve yénetim politikasi, is kosullari, insan iliskileri gibi érglitsel ve

cevresel etkinlikleri ifade eder (Ergin, 1997).

Ungiiren ve digerlerinin (2010) otel calisanlarinin tikenmislik ve is tatmin
dizeyleri Gzerine yaptiklarn arastirmada, is tatmininin tikenmisligin tim alt
Olcekleri ile iliski icerisinde oldugu gorilmistlir. Bu arastirmada, duygusal
tikenme ile is tatmini arasinda negatif yonli bir iliski bulunmustur. Duygusal
tikenme arttikga is tatmin dizeyinde azalma meydana gelmektedir.
Duyarsizlasma ile is tatmini arasinda negatif yonll, kisisel basari ile is tatmini

arasinda pozitif yonlu bir iliski oldugu goértlmektedir.

1.4.1.9. Empati

Tukenmislik Gzerinde etkisi oldugu duslintlen olgulardan biri de, bireylerin
sahip oldugu empati yetenedidir. Carl Rogers’a (1970) gére empati 'Bir insanin
kendini karsisindaki insanin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakmasi,
o kisinin duygu ve disincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu
durumu ona iletmesi slrecidir”. Empati kurabilen insanlar, cevrelerindeki diger
insanlar tarafindan daha gok sevilir ve topluma daha kolay uyum saglar. Ayrica
empati kisilerarasi iletisimi de gelistirir (Dékmen, 2003). Bu da bireylerin
tikenmislik yasamalarinin énine gecebilir veya tlikenmiglikle bas etmelerini
kolaylastirir. Ancak empati yetenedine sahip olmak, bireylerin duygusal
ylUklenimini de artirabilir. Dider insanlarin vyasadiklari sikintilar, kendi
sikintilariymis gibi hisseden bireyler, daha zayif ve hassas hale gelebilirler. Buda
bireyin kendi iginde bir tiikenmis yasamasina neden olabilir (Aktaran Sirgevil,
2006, ss. 53-54).

1.4.1.10. Galisma Siiresi
iste calisma siiresi, tiikkenmislik diizeyini etkileyen bir baska degiskendir.
Yapilan birgok arastirmada calisma slresi arttikca isgdrenlerin tikenmislik

dizeylerinin azaldigi goérulmistir. Bu sonucu destekleyen arastirmalardan biri
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Otacioglu tarafindan yapilmistir.  Otaciodlu (2008) miuzik 6gretmenleri Gzerine
yaptidi bir arastirmada, bes yil ve daha az siire galisan 6gretmenlerin meslekteki
tikenmiglik dilzeylerinin, daha tecriibeli 6gretmenlere oranla daha ylksek
oldugunu saptamistir. Basim ve Sesen’in (2006) ‘'Mesleki tlkenmiglikte bazi
demografik dediskenlerin etkisi: Kamu’da bir arastirma” calismalarinda da
benzer sonuca ulasilmistir. Bu calismada, duygusal tikenme alt boyutunda
calisma sliresinin anlamli bir fark yaratmadigi, duyarsizlasma alt boyutunda
sadece 1-6 yil ile 14-20 yil calisma slresine sahip hemsireler arasinda anlaml bir
farkin oldugu, kisisel basari hissi alt boyutunda ise calisma stlresi arttikca

tikenmislik puanlarinin azaldigi saptanmistir.

1.4.2. Is ve Orgiitle Ilgili Nedenler

GlUnumizde tikenmisligin “6rgitsel faktorler kaynakli” bir problem oldugu
gorist  hakimdir. Bunun nedeni, tikenmislik sendromunun olusum ve
gelisiminde orgltin fiziksel ve ydnetsel yapisinin énemli etkisinin olmasidir
(Maslach & Leiter, 1997, p. 1).

Maslach ve Leiter'e gore, tlikenmisligin olusmasini saglayan faktorler,
“galisma hayatinin alanlan”dir ve ancak bu alanlar incelenip gerekli degisiklikler

yapildiginda tikenmislik 6nlenmis olacaktir (Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001).

Tukenmisligin is ve orgltle ilgili nedenleri asadida siralanmaktadir.

1.4.2.1. Is yiki

Orgiitsel tiikenmislik kaynaklarindan en yaygin olani asiri is yikidir. Asiri
is yukd, belirli bir zaman limiti icinde isi bitirme zorunlulugu, calisanin isin
niteliklerine gbre yetersiz olmasi veya isin standartlarinin yiksek olmasini ifade
eder (Solmus, 2004, s. 81). Maslach ve Leiter (1997) ise, is yukinu orglt
acisindan, verimliligi; birey acisindan ise, isi yapmak icin harcanan zaman ve

enerji olarak tanimlamislardir.

Isgodrenlerde stres yaratici bir faktdr olarak is yiiki, niteliksel ve niceliksel
olmak Uzere iki sekilde gergeklesebilir. Niteliksel is ylikd, calisanlarin islerini
yapmak icin gerekli olan yeteneklere sahip olmadiklarini hissetmeleri ya da o is
icin gerekli olan performans standartlarini saglayamamalari durumlarinda
yasanir. Niceliksel is yukl ise, bir isi tamamlamak igin yeterli zamanin olmadigdi
ya da kisa slirede yapilmasi gereken cok sayida isin oldugu durumlarda ortaya

gikar. Verimliligi arttirmayi hedeflerken, is glclini de azaltan bir 6rgitin

36



cgalisanlar niceliksel is yukl yasar. Bu is ylkl, beraberinde calisanlarda stres
yaratir. Her iki is yUku tipi de, galisan lizerinde yogun bir baski yaratmaktadir. Bu
baski bir yandan verimliligi duslritrken, diger yandan da bireyin psikolojisi
Uzerinde olumsuz etkiler yaratir. Bu olumsuz sonuglardan biri de tikenmisliktir
(Solmus, 2004, ss. 81-82).

Is vyikindeki uyumsuzluk genellikle fazla is yiiklenmesinden
kaynaklanmakta olup, fazla talepler calisanin enerjisini tiketmekte ve cgalisanda
tikenmislik durumu ortaya cikmakta ya da artmaktadir. Ayrica bu uyumsuzluk,
calisan bireyin yetenekleri ve becerilerinin is icin vyeterli olmamasindan
kaynaklaniyor olabilmektedir. Eder birey vyapabilecedinden c¢ok gorevle
ylklenmisse, kendi yetenek ve oOzellikleri yaptigi ise uygun degilse, bdyle bir
durumda, asin caba ve gerilimden dolay! tikenmislik meydana gelebilmektedir.
Bu durum da isine karsi olumsuz tepkiler gelistirmesine neden olmaktadir (Sat,
2011, s. 29).

1.4.2.2. Kontrol

Bireyin is Gzerinde sahip oldugu “secim yapma, karar verme, sorun ¢ézme
ve sorumluluklarini yerine getirme olanagl” kontrol olarak tanimlanmaktadir
(Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001). Calisma ortami; asirni kontrol, baski ve
elestiri igceriyorsa, bu kosullardan &ncelikle sistemin sosyal boyutu zarar
gbrmektedir. Burada calisanlar arasinda her zaman huzursuzluk, catisma, is
tatminsizligi, yoneticilere glivensizlik ve dislanma kaygisi olusabilmektedir. Asiri
orgitsel kontrol; bireylere, kendi 6zerkliklerinin tehdit altinda oldugu mesajini

vererek, onlarin tikenmelerine neden olmaktadir (Silah, 2001, s. 485).

Orgiit icindeki asirn kontroliin, calisanlarin bitkin diismelerine, yaptiklari
isten bezmelerine, kendilerini yetersiz hissetmelerine ve gliven eksikligine neden
olabilmektedir. Bu nedenle, asirn kontrolliin tikenmisligi ve beraberinde alayci
davraniglari destekledigi belirtiimektedir. Diger taraftan calisanlar, yaptiklar is
Uzerinde bireysel veya paylasilan bir kontrole sahip dedillerse de ayni sonuglarla
karsilasmak mumkin olmaktadir. Bu ylzden cgalisanlar ile ydneticiler arasinda
aktif bir isbirliginin olusmasi igin dengeli bir kontrol sisteminin yani sira,
calisanlarin katkilarinin  ddullendirilmesi de ©nemlidir. Nitekim c¢alisanlarin
yaptiklari is tGzerinde yodun olarak kontrol eksikligi oldugunda, 6zellikle duygusal
tikenmislik yasadiklar belirtilmektedir. Bu durumun calisanlarin duygusal stres
yuklind, kizginhk ve o6fkesini arttirmakla kalmayip, onlarin kendilerini beceriksiz

ve basarisiz olarak algilamalarina da neden oldugu ifade edilmektedir. Diger
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taraftan karar mekanizmalarina katim oranlan arttikga, bireyin kendine olan
Ozglveni ve dolayisiyla yaptidi ise yonelik saygisi ve kisisel basari duygusunun
da arttigi belirtilmektedir (Ok, 2002, s. 31-32).

1.4.2.3. Odiiller

Bireyin orglite yaptigi katkilara karsilik olarak, hem maddi hem de sosyal
acidan takdir edilmesini ifade etmektedir (Leiter, 2003, p. 2). Isgdrenlere verilen
odualler; igsel odiller ve dissal odiller olmak UGzere iki ana grupta
incelenmektedir. Igsel 6diller; kararlara katilma, takdir edilme, isi yapma
biciminde daha serbest olma (is serbestisi), daha fazla sorumluluk alma, daha
ilgi cekici ve sevilen bir is yapma, kisisel gelisim firsatlarina sahip olma, tekdize
isler yerine cesitli isler yaparak monotonluktan kurtulma olarak ifade
edilmektedir. Bu odiller isin niteliginden kaynaklandigi kadar, yoneticilerin
sagladigi psiko-sosyal ortamlardan da elde edilebilmektedir. Dissal oduller ise;
isgorenlere calistiklari isletmenin acik bir sekilde sagladigi maddi ve sosyal
oduallerdir (Eren ve Kaya, 2000, s. 853).

Basarili bir édillendirme sistemi, bireylerin ise yaptiklan katkilarin fark
edildiginin ve degerli bulundugunun gostergesidir. Bireyin yaptidi is isletme igin
cok dederli olarak goérulmulyorsa, karsihdinda alacagr 6dul de disuk olacaktir
(Leiter, 2003, p. 2). Isgdéren, érgiite yaptigi katkilar sonucunda hak ettigi ve
beklentileriyle uyumlu bir sekilde ddullendiriliyorsa, baska bir deyisle isgdren ile
is arasinda ddullendirme agisindan uyum varsa, bu durumda isgbéren kendini
érgut icin anlamli ve énemli hisseder. Isgéren ile is arasinda, édillendirme
agisindan uyumsuzluk varsa, baska bir deyisle isgéren, yaptigi isten dolay! elde
etmesi gerektigini dustindugu odulleri elde edemiyorsa, sagladigi katkilarin 6rgut
tarafindan g6z ardi edildigini duslntr, bu da onun motivasyon ve performansinin

dismesine neden olur (Leiter, 2003, p. 9).

Odullerin  yetersizligi, isgérenlerde ise yaramadiklari duygusunu
gelistirdiginden, bu konudaki uyumsuzluk, tiikenmisligin kisisel basarida disme
boyutuyla iligkilidir (Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001, p. 414).

1.4.2.4. Aidiyet

Maslow’un ‘'sevme-sevilme veya ait olma ihtiyac” bashdi altinda yer
verdigi aidiyet ihtiyaci; bir gruba ait olma, grup tarafindan kabul gérme ve
takdir edilme istekleriyle ilgilidir. Herzberg, ait olma guldisline “bireylerarasi

iliskiler” kavramiyla yaklasir. isgéren iliskilerinde, takdir edilme, grup tarafindan
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kabul gérme, is ortaminda arkadaslik ve dayanisma havasi yaratma gibi hedefler
icin motive olur. Ait olma gldusl, bireyin ‘'sosyal” olma egilimi ile yakindan
ilgilidir (Ozer, 2003, s. 220).

Calisma yasaminda cesitli nedenlerle bir 6rgutteki birlik duygusunun
temeli olan kisilerarasi iliskiler bozulabilir, karsilikli destek ve saygi vyitirilebilir,
takim calismalan zarar goérebilir ve bireyler arasinda gatismalar cikabilir. Bu gibi
durumlar isgbrenlerin daha c¢ok kendilerine c¢ekilmelerine, calisma
arkadaslarindan ve 6rgitten sogumalarina ve kendilerini izole etmelerine neden
olabilir. insanlar birlikte calismak yerine, ayri ayrn calistiklarinda da “ait olma”
duygulan yok olacaktir (Maslach & Leiter, 1997, p. 49).

Insanlar, iyi iliskilere sahip olduklari ortamlarda bulunmaktan mutluluk
duyar, boyle ortamlarda calismaktan keyif alirlar. Nitekim, kisilerin tikenmislige
yakalanma riskinin ‘'digerleri”yle iyi iliskilere sahip olundudgunda azalacadi
sOylenebilecedi gibi; bunun paralelinde tikenmislik duygusu yasayan insanlarin
bununla miicadele etmedeki basarisinin, yine ‘/digerleri’nden aldigi destekle
artacagi da soylenebilir. Bunlarin aksine, c¢alisma ortamlarinda yasanan
anlasmazlik ve catismalar sosyal destedi azaltici bir etki yapar ve bireyin

duygusal olarak tikenmesine neden olabilir (Surgevil, 2006, s. 77).

1.4.2.5. Adalet

Belirli bir 6rglitte calisanlarin, 6rgltsel karar ya da politikalarin dogrulugu
hakkindaki gértslerini ifade eden adalet kavrami ayni zamanda; 6rgatin herkes
icin tutarli ve esit kurallara sahip olmasi anlamina gelir (Bilgin, 2003, s. 273;
Leiter, 2003, p. 2). Adil bir igyeri icin gerekli olan G¢ unsur; glven, aciklik ve
saygidir. Bu Uc¢ bilesen, bir calisanin isle butlinlesmesini sadlayan temel
unsurlardir. Bu s6zi edilen (¢ unsurun yoklugu dogrudan tikenmisligin

olusmasina neden olur (Maslach & Leiter, 1997, p.52)

Birey ile is arasinda, adalet agisindan uyum; orgiat, farkli bakis agisina
sahip bireylerden olussa da, calisanlarin igle ilgili her tirli 6nemli kararin agik bir
sekilde alindidini hissetmelerini ifade eder. Bu uyum, 6rgltiin insanlara duydugu
sayginin ve calisanlarda var olan 6rgltsel adalet duygusunun bir géstergesidir.
Birey ile is arasinda, adalet agisindan uyumsuzluk ise; calisanlarin, 6rgit igin
onemli  kararlarin, gugli  bireylerin  gikarlari  dogrultusunda alindidini
distnmelerini ifade eder (Leiter, 2003, p. 11). Bir 6rgltte adalet agisindan

algilanan uyumsuzluk; tiikenmislik Uzerinde iki sekilde etkili olur: Oncelikle,
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adaletsiz bir 6rglt algisi, duygusal agidan Gzicl ve tlketici bir eti yaratir; ikinci
olarak da, orglte karsi “duyarsizlasma’yi kérikler (Maslach, Schaufeli & Leiter,
2001, p. 415).

1.4.2.6. Degerler

“Hangi tir davraniglarin iyi, dogru ve arzulanan oldugunu belirten,
paylasilan oOlctit veya fikirler” olarak tanimlanabilen deger, c¢evremizdeki
insanlarla kurdugumuz iliskiler sayesinde &drenilir. Bununla birlikte, icinde
yasadigimiz toplumun kiulttrel yapisi da bizim belirli dederlerle donatilmamizi
saglamaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2001, s. 123).

Birey ile is arasinda, dederler agisindan uyum; bireyin, orgitiin misyonu
ve amaclan ile kendi misyonunu ve amacglarini 6zdeslestirmesini ve o6rgit
misyonunun, bireylerin glnlik calisma yasami (zerinde etkili olmasini ifade
etmektedir. Birey ile is arasinda, dederler agisindan uyumsuzluk ise; orgiatin
yapisindaki bazi 6zelliklerin, bireyin beklentileriyle ters diismesi durumunda
ortaya cikmaktadir. Uyumsuzluk, o6rgttin sundudu hizmetlerle, dis diinyayla
etkilesimiyle ve / veya calisanlarina davranis sekliyle ilgili olabilir (Leiter, 2003,
p. 12). Calisma hayatinin altinci ve son alani olan dederler agisindan birey ve is
arasindaki uyumsuzluk, tikenmisligin her ¢ boyutuyla da iligkili bulunmustur
(Leiter & Maslach, 2004, p. 99).

1.5. Tiikenmisligin Sonuglari
Calismanin bu béliminde tikenmisligin sonuglari, tikenmisligin kisisel ve

Orgutsel sonuglar olarak iki baslik altinda toplanmistir.

1.5.1. Tiikkenmisligin Kisisel Sonucglari

Bir stres tlrevi olan tikenmislik sendromu, bireyleri pek ¢ok acgidan
etkilemektedir. Bireyin tlikenmislik nedeniyle yasadiklan, fiziksel agidan yorulup
yipranmasina neden olmaktadir. Ancak bireyin yasadigi yorgunluk hissinin asil
kaynadi, is ortaminda yasadi§i gerginliktir. Is ortaminda siirekli devam eden bu
gerginlik, bireyin gece uykusuna bile yansimakta, uyku sorunu yasamasina
neden olmaktadir. Bireyin uykusunu bolen kabuslar, uykusuzluk nedeniyle olusan
halsizlik ve huzursuzluk, sik sik bir seylerin ters gidecedi disiincesini yasamasina
neden olmaktadir. Diger yandan kroniklesen yorgunluk ve gerginlik; grip, soguk
alginligr gibi rahatsizliklara yakalanma olasihidini, bas agrilarini ve psikosomatik

sikayetleri artirmakta, bu tip rahatsizliklarin uzun sire atlatilamamasina neden
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olmaktadir (Maslach & Zibardo, 1982; Kahill, 1988: Aktaran Polatci, 2007, s.
81).

Tukenmislik sendromu vyasayan Kkisi, yukarida s6zl edilen sorunlarla
micadele edebilmek igin alkol, ilag, uyusturucu ve sakinlestirici kullanmaya
baslar ve zamanla bu maddelere bagimli hale gelir. Bitin bu ¢dézimler zarar
verebilecek bir potansiyele sahiptir. Ne vyazik ki duygusal tikenme ve
duyarsizlasma ile karsi karsiya kalan Kkisiler, icki ve sigara gibi zararl
aliskanhklara bluylk bir kurtarici gibi sanimaktadir. Genellikle kisiler sikintilarini
bir slreligine hafifletmek icin bu tir kott aliskanliklara baslarlar. Fakat sorunlar
c¢o6zilmek yerine daha ¢ok biylmeye baslar. Tikenmislige maruz kalan kisilerin
sadece fiziksel saghdi dedil ruhsal saghd da etkilenebilir. Tikenmisligin birinci
asamasi, kisisel basarinin azalmasi ve kendine givenin kaybolmasidir. Kisinin
kendini kot hissetmesi ve olaylari karamsar dederlendirmesi isini koti
yapmasina neden olmaktadir. Kendini suglama egilimi, bireyleri psikolojik olarak
kendine zarar veren davranislara itmektedir. Bununla birlikte; depresyon, kaygi,
mutsuzluk, caresizlik, 6zsayginin dismesi, alinganlik gibi cesitli duygusal

sorunlar gérulmektedir (Isik, 2005).

Tukenmisligin bireyin aile hayati Uzerine de etkisi vardir. Aile igi
tartismalara neden olan konulardan birisi de, isgdrenin 6zel hayatinda uygun
olmayan zamanlarda telefonla aranmasi, hatta isine gitmek zorunda
birakilmasidir. Bazi durumlarda, is hayatinda basarinin aile hayatindan &dunler
vererek, aile huzurunun bozulmasi pahasina gergeklestigi gozlenir. Aile Uyeleri,
isgdrenin isine gdsterdikleri ilgiyi kiskanabilirler. Kendilerini geri cekebilirler,

kinlmis ve ihmal edilmis hissederler (Ormen, 1993, s. 31).

Tukenen birey evde de gergin, sinirli, rahatsiz ve fiziksel olarak yorgun,
bitkin olmaktadir. Bu durum aile igi kavga ve rahatsizliklarin artmasina, ciddi aile
sorunlarinin yasanmasina neden olmakta ve ayrilma ya da bosanma ile
sonuglanabilmektedir. (Jusuf, 2007, s. 48).

Freudenberger ve North'a (1985) gére bazi durumlarda is hayatindaki
basarinin, aile hayatindan édunler verilerek aile huzurunun bozulmasi pahasina
gergeklestigi gozlenir. Ancak is ve aile hayatinin birbirleriyle yakin iliski iginde
olmasi ve gelismelerin paralellik arz etmesi durumunda olumlu sonuglar
beklenebilir. 1kisi arasinda denge saglanmadidinda ve uyum bozuklugu
yasandiginda ise sorunlar ortaya cikmaya baslar. Mesleki kimlikle ailede

Ustlenilen roller arasinda ayirm yapmada gulglik ¢geken bireyler, aile Uyeleriyle
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iliskilerinde diger insanlara davrandiklarn gibi davranirlar (Aktaran Jusuf, 2007,
ss. 48-49).

1.5.2. Tiikkenmisligin Orgiitsel Sonuglari

Maslach, ttukenmisligin etkisinin en c¢ok gorildigi durumun kisinin is
performansindaki disls oldudgunu iddia etmektedir ve bu dislis en cok isin
niteliginde gortlmektedir. Bu durumdaki calisanlar, musterilerine daha az zaman
ayinr ve diyalog kurmaktan kacinirlar. Ayrica, motivasyonlar azalir, asabiyet
durumlan artar ve soguk tavirlar sergilerler. Karar verirken dikkatli davranmaz,

sonuglarini da énemsemezler (Ozcan, 2008, s. 48).

Tikenmis calisanlar, hizmeti alanlan insandan c¢ok bir “nesne” gibi
gbérmeye basladiklarindan onlara gosterdikleri ilgide de dlslts olmaktadir.
Tukenmis isgérende zamanla, zayif is performansi, ise gelmeme, devamsizlik, is
performansi ve hizmet kalitesinde azalma gibi cesitli belirtiler gdsterir ve bu
belirtiler tikenmisligin 6rgiat ortamindaki olumsuz sonuclaridir (Jusuf, 2007, s.
48).

1.6. Tiikenmislikle Miicadele Yontemleri

Orgiitlerde tiikenmislik ve tikenmislik sonucu olusan sorunlarla ilgili
yapllan arastirmalarinin godgunun amaci, tikenmisligi azaltacak ve daha da
onemlisi tikenmisligin olusmasini onleyebilecek ¢dzim onerileri getirmektir.
Yapilan arastirmalar sonucunda tikenmiglikle mucadele yoéntemleri, kisisel ve
orgutsel olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir ve bu yontemler asadida

aciklanmaktadir.

1.6.1. Kisisel Yontemler

Hizmet sektdérinde faaliyet gdsteren isletmelerde, isgdérenlerin kontroli
cok fazla gerceklesemediginden dolaylr bu tlr isletmelerde bireysel miicadele
yéntemleri 6nem kazanmaktadir (Ozgen, 2007, s. 119). Bu yéntemler arasinda
is ile ilgili gergek hedeflerin belirlenmesi, zaman y6netimi, stres yénetimi, ise ara

verme, kendini tanima, dinlenme ve gevseme ile is dedistirme yer almaktadir.

1.6.1.1. Is Ile Ilgili Gercek Hedeflerin Belirlenmesi

Tukenmisligin nedenleri insan idealleri ile ilgilidir. Tikenmis kisi baglandigi
bir yasam tarzi ya da iliskiden beklentilerini elde edememesine bagh bir
yorgunluk ve hayal kirikligi yasayabilmektedir. Eger insanin beklentileri

gercekten olabileceklerin c¢ok lizerinde ise ve kisi kendi belirledigi bu amaca
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ulasmada israrliysa, huzursuzluk ve sikinti ortaya cikmaktadir (Timkaya, 1997).

Bunun sonucunda ise, bireyin yasam enerjisi azalmakta ve tikenmektedir.

Watts’a (1990) gore isgérenleri gerceklesebilir hedeflere ydnlendirmek,
tikenmisligi 6nlemede baslica faktorlerden birisidir. Bununla birlikte, her zaman
calisanlarin yeteneklerini gercekci performans hedefleriyle eslestirmek kolay
degildir. Fakat ortaya cikan sorunlar, yoOnetici ve calisanlar arasinda samimi
diyalog ve katilimla kolaylikla ¢ozilebilmektedir. Bu alandaki arastirmacilar,
insanlarin hedeflerini kendileri belirledikleri zaman daha hirsh ve daha basaril
olduklarini belirtmektedir (Aktaran Izgar, 2001).

1.6.1.2. Zaman Yonetimi
Zaman; “ Bir is ya da olusun icinde gectigi, gececedi ya da gecmekte
oldudu sire” seklinde tanimlanir (Budak ve Budak, 2004, s. 631)

Sahip olunan zamanin yanhs kullanilmasi, bireyde gerginlik yaratan
nedenlerin basinda gelir. Bazen rastgele hazirlanmis bir program, kontrol
edilemeyen boélinmeler ylzinden, zamanin tiikendigi ve her seyin kontrolden
¢iktigi duygusu yasanabilir. Bu kaygi, olaylarin oldugundan gok daha tehdit edici
algilanmasina neden olur. Bdyle surekli tetikte olma hali, sahip olunan enerjiyi
tiketir ve zamanla tikenmislik duygusunun olusmasina neden olur. Daha uzun
sureler icinde, daha az sey yapmamiza neden olur. Dlizensizlik ve gerilim
birbirini kérikleyen etkenlerdir. Zamanin etkili bir bicimde kullaniimasi; gunlik
etkinlikler icinden gerekli olmayanlarin ayilklanmasi, ©6ncelikli olanlarin
belirlenmesi anlamina gelir. Etkin bir zaman planlamasi igin; dizenli olmak, yazili
planlar yapmak, isleri uygun Kkisilere paylastirmak ve ajanda kullanmak yararli
olabilir (Sahin, 1998, s. 109).

1.6.1.3. Ise Ara Verme

Ozellikle asiri is yUkinin olumsuz etkilerini azaltmak amaciyla, bireylerin
yaptiklari islerde belirli araliklarla molalar almalari, yaptiklan is (zerinde
dikkatlerini yeniden toplamalarina ve is ortamindan kisa bir silreligine
uzaklasmalarina olanak tanir. Yapilan ise ara verilmesi, hem duygusal olarak
bireyi rahatlatabilecedi gibi, isin basina geri dénildiginde o isin daha iyi ve daha
bilingli bir sekilde yapilmasini saglayabilir. Calisma gini iginde; 6dle tatili, cay
molalari gibi genellikle artik standartlasmis uygulamalar etkin bir sekilde
dederlendirildiginde, isgorenlerin zihinsel olarak dinlenebilmeleri igin &nemli

firsatlardir. Bu nedenle bu zaman araliklarini dinlenmeden ve galismaya devam
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ederek gecirmek, cogu zaman isglniniin sonunda bedensel ve zihinsel olarak
daha blylk yorgunluklar yasanmasina neden olabilmektedir. Bu molalardan
etkin bir sekilde yararlanmama, sanildiginin aksine calisanin performansini
dislrebilmekte ve isgbrenin kendisi lzerinde slrekli bir baski hissetmesine de
neden olabilmektedir (Strgevil, 2006, ss. 101-102).

1.6.1.4. Kendini Tanima

Tikenmislikle miicadele etmenin belki de ilk adimi bireyin kendisinde olan
degisimlerin farkina varmasi, bu degisimlerin neden ve nasil kaynaklandigini
analiz edebilmesidir. Daha 6nce de bdyle miydim? Bu dedisimlerin nedeni ne?
Neden bdyle hissediyorum? Bu durum benim davranislarimdan mi yoksa
cevremdekilerden mi kaynaklaniyor? Bu duygudan nasil kurtulabilirim? Neleri
degistirmeliyim? gibi sorular bireyin kendisinde var olan degisimlerin farkina
varmasini ve eder durumundan memnun dedilse, dedistirmek icin bir adim
atmasini tesvik edecek sorulardir. Bireyin kendisinde var olan dedisimleri gtnlik
olarak gozlemesi ve su anki durumundan ne kadar farkli olmak istedigini
dislinmesi de 6nemli bir adimdir. Ancak, tim bu gézlemler ve dederlendirmeler
yapilirken birey, kendisi hakkinda yikic dedil, yapici olmaya 6zen géstermelidir
(Surgevil, 2006, s. 99).

1.6.1.5. Dinlenme ve Gevseme

Telman ve Unsal’a (2004, ss. 95-96) gére sirekli stres altinda ve
tikenmiglikle bas basa olan bireylerin yasadigi omuz ve ensede gerginlikler,
mide ve badirsak rahatsizliklar, ellerde titreme, sirt ve eklem adrilari, derin
nefes alma ihtiyaci, ytksek tansiyon gibi rahatsizliklar stresin birey Uzerinde
yaratacagi rahatsizliklardan sadece birkacidir (Aktaran Sargevil, 2006, s. 109).
Ozellikle; yiiksek tansiyon, kalp krizi gibi istenmeyen sonuclara yol acabilecek
derecede 6nemli bir rahatsizliktir. Bu sekilde saghdi tehdit eden hastaliklardan,
fiziki ve zihinsel acidan gevseme sadlayan aktivitelerle korunmak mimkin
olabilir (Surgevil, 2006, s. 109).

Gevseme teknikleri, kisinin vicut islevlerini isteyerek terk etmesi esasina
dayanir. Zihni, bir mesaj ya da bir imge Uzerinde yogunlastirmak séz konusu
olabilecegdi gibi, serbest cagrisimlar iginde bulunmak veya zihinsel sessizlik iginde
olmak seklinde de uygulanabilir. 15- 20 dakika bu durumda kalanlar, gézlerini bir
huzur duygusu ve gerginlikten kurtulma durumu iginde agarlar. Birkag dakika
icinde normal duruma déndiklerinde, kendilerini oldukgca enerjik hissederler.

Psikologlar, gevseme tekniklerinin; kalp atisi, solunum, kan kimyasi, deri isisi ve

44



kan basinci gibi ana viicut 6lgiimlerinde 6nemli dedisimler yarattigini saptamistir.
Gevseme teknikleri, yavas gevseme, hipnoz, meditasyon gibi cesitli sekillerde,
bir uzman yo6nlendirmesiyle birlikte uygulanabilir (Sabuncuoglu ve Tlz, 2007, s.
247).

1.6.1.6. Stres Yonetimi

Stres sozcligl, Latince "estrictia"dan gelmektedir. Stres, 17. Ylzyilda
felaket, bela, musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullaniimistir. 18 ve 19.
Yizyillarda ise, kavramin anlami dedismis ve glig, baski, zor gibi anlamlarda
objelere, kisiye, organlara ve ruhsal yapiya yonelik olarak kullaniimistir. Buna
bagh olarak da stres; nesne ve kisinin bu tlr glglerin etkisi ile bigiminin
bozulmasina, carpitilmasina karsi bir direng anlaminda kullanilmaya baslanmistir
(Guglu, 2001, s. 92).

Stres konusunda uzun yillar arastirma yapmis olan Hans Selye'ye (1976,
s. 53) gobre stres ‘' herhangi bir talep karsisinda vicudun gosterdigi spesifik
olmayan tepkidir”. Cliceloglu’na gore stres, "bireyin fizik ve sosyal gevredeki
uyumsuz kosullar nedeniyle, bedensel ve psikolojik sinirlarinin 6tesinde harcadigi
gayrettir" (Cuceloglu, 1994, s. 321).

Stres, bireyler Uzerinde etki yapan ve onlarin davranislarini, baska
insanlarla iliskilerini etkileyen bir kavramdir. Stres, durup dururken ya da
kendiliginden olusan bir durum degildir. Stresin olusmasi igin insanin iginde
bulundugu ya da hayatini strdardigt ortam ve cgevrede meydana gelen
dedisimlerin insani etkilemesi gerekir. Ortamdaki dedismelerden her birey
etkilenir ancak, bazi bireyler bu dedismelerden daha cok veya daha yavas
etkilenmektedir. Stres, ortamda meydana gelen dedisimlerin insanlarin zerinde
etkiler birakmasi ile ilgilidir. Stresin olusmasi icin ortamdan etkilenen bireyin
vlcudundaki 0zel biyo-kimyasal degismelerin olusmasiyla bireyin vicut

sisteminin harekete gegmesi gereklidir (Pehlivan, 1995).

Gmelch’e (1988) gobre; stresle miicadele teknikleri yedi grupta

dederlendirilmektedir:

e Sosyal Mlicadele Teknikleri: Sosyal destekleme aktiviteleri, arkadas veya
aile yemekleri, konusma / sohbet etme vb.
e Fiziksel Miicadele Teknikleri: Balilk tutma, takim sporlariyla ugrasma,

kosma, yurime, meditasyon vb.
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e Zihinsel Micadele Teknikleri: Calisma, konferanslar ve kiltirel
etkinliklere katilma vb.

e Eglenceye Yoénelik Micadele Teknikleri: Televizyon izleme, disarida
aksam yemedi yeme, tatil yapma vb.

e Kisisel Micadele Teknikleri: Miuizik dinleme, bahcgeyle ilgilenme,
hayvanlara bakma, ev isleriyle ugrasma vb.

e Yonetimsel Micadele Teknikleri: Kariyerini yukseltmeye calisma, belirli
bir hedefe y6nelik galisma vb.

e Tutumsal Miicadele Teknikleri: Umutlu olma, aglama, gliilme, kabul etme
vb.

1.6.1.7. Is Degistirme

Is degistirme, tim bu aciklanan yéntemler yararli olmadi§i zaman
basvurulacak bir yoldur. Ayni isi sirdirmek kisinin daha ¢ok tiilkenmesine neden
olabilir. Bu ylzden monotonlugu azaltmak ve tikenmislikten kurtulmak icin isi
birakmak o6nerilen bir yéntemdir. Ancak, isten ayrilmak cok ciddi bir durumdur.
Isten ayrilmaya karar vermeden 6nce biitiin alternatiflerin dikkate alinmasi, her
bir secenegdin gbézden gecirilmesi en dogru kararin verilmesi icin en dogru yoldur.
Is degdistirmenin maddi ve manevi bedeli oldukca fazladir. Tim bunlara karsin is
degistirmek, tikenmislik yasayan Kkisi igin kesin bir ¢6zim olabilmektedir
(Cagliyan, 2007, s. 59).

1.6.2. Orgiitsel Yontemler

Tukenmisglikle micadelede 6rgitsel amacg tlukenmislige neden olan
etkenlerin ortadan kaldinlmasini saglamaktir. Bunu basarabilmek iginde
yoneticilere buyldk gorevler dismektedir. Tikenmisglikle micadelede gelistirilen
orgltsel ydntemler; isgbren segimi, 0orgit ve yo6netim gelistirme, isin
modifikasyonu, sosyal destek, yetki devri, ¢cevre kosullarinin iyilestirilmesi ve

catisma yonetimi olarak incelenecektir.

1.6.2.1. Isgdéren Secimi

Isgorenlerin ise alimi vyapilirken, dikkatli bir ise alim sirecinden
gecirilmesi, ilerde karsilasilabilecek tikenmisglik sorunlarini, yolun basinda
o6nlemek agisindan son derece dnemlidir. Bu nedenle is gériismesi, basit rutin bir
is olarak dederlendiriimemelidir. Basvuru vyapilan 6zgegmigler (izerinden
adaylarin davraniglari gibi konular hakkinda bilgi sahibi olabilmek mimkin
dedildir. insan kaynaklari uzmani, soracadi sorularla adayin gegmisini ve

tiikenmislik potansiyelini inceleyebilir (Ormen, 1993).
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1.6.2.2. Orgiit ve Yonetim Gelistirme

Orgut gelistirme, érgitiin performansini arttirmay! amaglar. Bu baglamda
Orglt Qyeleri arasinda etkin iletisim (s6zli ve vyazili olarak), sorunlarin
tartisilabilecegi ve bu tartismalar sonucunda fikrini (olumlu veya olumsuz)
sOylemenin  bir bedel olarak oOdetiimeyecedgi ortamlarin  yaratiimasi
gerekmektedir. Yonetim gelistirme, isletmenin ihtiyaclarn dogrultusunda isg6reni
yetistirmeyi amaclar. Yoneticilerin islerini daha etkin yapabilmeleri icin teknik
donanim destedinin verilmesi ve gerektiginde Ust teknoloji ile yenilenmesi, karar
verme ve problem cézme yeteneklerinin gelistiriimesi temel yonetim gelistirme

yontemlerindendir (Ozgen, 2007, s. 119).

Orgit gelistirme ile tilkenmislik arasinda dogrudan iliski bulunmaktadir.
Yapilan arastirmalar, karar vermeye katilim, st yoneticiler ve c¢alisma
arkadaslarindan gelen destegin, tikenmisligi 6nledigini ortaya koymaktadir.
Orgit gelistirme programlari, bu kavramlarin gelisimini desteklemektedir
(Ormen, 1993, s. 36). Calisanlarin performans degerlendirmelerinin dizenli
olarak yapilmasi, disik performans godsteren kisilerin performansini arttirma igin
¢aba gdsterme ve bunun altinda yatan nedenleri arastirarak ¢é6zim yollari bulma,
is cevresini analiz etme, aksayan ydnleri belirleme, takdir etme ve 6dillendirme

orgit gelistirme altinda yer alan diger basliklardir (Ozgen, 2007, s. 119).

Tukenmislik olasiligini isg6renler arasinda minimum dizeye indirmek ve
tikenmiglik basladiktan sonra doénglyd geri c¢evirmek igin yoneticilere;
calisanlarla 6zel olarak goriismek, isgéren diizeylerini dederlendirme, is cevresini
analiz etme, takdir etme ve o&dlllendirme gibi tukenmislikle micadele

yontemlerini deneyebilecekleri 6nerilmektedir. (Domeyer, 2004)

1.6.2.3. Isin Modifikasyonu

Isin modifikasyonu; asin yiklenme, bos oturma, belirsizlik ya da
catismadan kaynaklanan stresin azaltiimasinda en basit ve en etkili yéntemdir.
Ayni zamanda is ve isgbren arasinda uyumun saglanmasinda yardimci olur.
Bireysel is stresini azaltmak igin, isin yeniden yapilanmasina yonelik yéntemler

asadida siralanmaktadir; (Bahar, 2006, s. 30):

e Zor igleri esit olarak daditarak, ytkln ayni kisiler Gzerinde birikmesini
engellemek,

e Zor iglerin donlisimli olarak yapilmasini saglamak,

e GUn igerisinde, is disi etkinlikler icin zaman ayarlamak, (6rn.:

okumak),
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e Yarim gln cgalismay! desteklemek (bu ydntemle insan kaynaklar ve
esneklik artar)

e Calisanlara yeni programlar olusturmasi igin olanak tanimak.

Ise 6zgli hep ayni bicimde yapilan islerin daha farkli yéntemlerle ya da
daha farkli zamanlarda yapilmasi, tikenmislikle micadelede 6énemlidir. Calisan,
isi yapis tarzinda farkh yollar denenmesi sonucu mesledindeki kontrolliin kendi
elinde oldugunu hisseder ve boylece tatmin dizeyi yikselir. Bunun iginde,
yOnetim tarafindan belirli esnekliklerin galisana taninmis olmasi gerekmektedir.
Bireyin isiyle veya 6zel yasamiyla ilgili istedigi her seyi dedistirebilmesi gogu
zaman mumkin dedildir. Ancak bazen ufak sayilabilecek seylerin bile
degdistirilmesi psikolojik bir rahatlama sadlar. Clnkl her kosulda, klglk bir
rahatlama bile, tikenmislikle micadelede blyik bir adimdir (Sdrgevil, 2006, ss.
100-101).

1.6.2.4. Sosyal Destek

isgorenler arasindaki is iliskilerini ilerleterek sosyal ortami gelistirme ve
destek sistemleri yaratma cabasi, tikenmisligi 6nlemede kullanilan en énemli
yontemlerden biridir. Bu gabalar, isgbdrenlere kendi duygularini ifade etme, geri
bildirim, danisma ve destek saglayabilmelerine olanak veren &rgitsel
calismalardir (Baysal, 1995, s. 51).

Tukenmislik yasayan isgorenler genellikle yardim istemekten cekinebilir.
Bu nedenle Freudenberger ve Rotter, yodneticilere isg6renlerin birbirlerini
tanimalari, yardimlasmalann ve birbirlerine destek olmalan icin ortam

yaratmalarini dnermektedir (Ormen, 1993, s. 38).

1.6.2.5. Yetki Devri

Yetki devri, astlarin glic ve bagimsizlik ihtiyaglarini karsilayan, Ustlerin is
yluklnld azaltan bir uygulamadir ve tikenmislikle micadelede etkili olan
yontemlerden biridir (Sahin, 2007). Yetki devri ile alt dizey calisanlar, daha
yaratici olacak ve kendi kisiliklerini ortaya koyabileceklerdir. Yetki devri ile alt
dizey cgalisanlarin, gig, bagimsizlik gibi psikolojik ihtiyaglarn karsilanirken, Ust
dizey yoneticilerin de sorumluluklan hafifleyecektir. Ancak Ust ydneticilerin,
sadece gunlik ve sikicl iglerin alt dizey calisanlarina yaptiriimasi bigimindeki
uygulamalan olumsuz sonuglar ortaya cikarabilmektedir (Oral, 1999, ss. 162-
163).
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1.6.2.6. Cevre Kosullarinin Iyilestirilmesi

Kisinin, her glin en az sekiz saatini belirli bir ortamda gecirmek zorunda
kalmasi, gevre kosullarinin énemini daha iyi anlamamizi saglamaktadir. Isi, 1sik
ve ses diizeylerinin isgdrenler icin en uygun diizeye getiriimesi gereklidir. insan
sagligi standartlarina uygun olmayan bir fiziksel cevre degistirilmelidir (Ormen,
1993, s. 37).

Isgérenlerin daha sadlikli ve giivenli bir ortamda calismasi icin cevre
kosullarinin iyilestirilmesi, isgérenin moralini ylkseltmekte ve ise ve isletmeye
uyumunu kolaylastirmaktadir. Bu durumda isgoérenlerin tikenmislik yasama

riskini azaltmaktadir.

1.6.2.7. Catisma Yonetimi

Catisma, oOrgutteki isg6renlerin goérevi, editimi, yasi, cinsiyeti gibi
sosyolojik ozellikleri ne olursa olsun, ahlak, karakter, yasadiklari ve yetistikleri
aile, toplum kesimi, dinya gorisl, hayata bakisi vb. gibi daha birgok
ozelliklerden kaynaklanan uyumsuzluklan ifade etmektedir (Oztekin, 2002).
Catisma, yasamin dodal bir pargasidir ve bireyler igin kaginilmaz bir silregtir.
Tukenmislik yonlinden blylk bir stres kaynadi olarak nitelendirilirken, basarili bir
sekilde yonetildiginde, catisma becerileri etkili kullanildiginda, kisilerin gelisimini
ve motivasyonunu sadlayan, isbirligini gelistiren, is tatminini ve kisisel basari
duygusunu arttiran bir siirectir. Iletisim ve sorun ¢dzme becerilerinin yer aldig
catisma cozme becerileri programlarinin uygulanarak, bireylerin catisma ¢dézme
becerilerini gelistirmeleri, tlkenmisliklerinin azaltilabilecedi dusltnilmektedir
(Citak ve Cam, 2011, s. 166).

Taormina & Law’a (2000) gore, bireylerin kisilerarasi iletisim ve catisma
becerilerinin glclendirilmesi duygusal tikenme ve duyarsizlasmay! azaltmakta,

kisisel basari duygusunu ise arttirmaktadir.

1.7. Isgérenlerde Tiikenmisligin Olciimii

Tukenmislik Olgeklerinin ¢odu, 6z-raporlama envanterleri seklindedir. En
cok kullanilan tiilkenmislik 6lcekleri; Tukenmislik Olcedi (Burnout Measure) ve
Maslach Tlkenmislik Envanteridir. (Maslach & Jackson, 1981, p. 99). Her iki
Olcekte de, bireylerin deneyimleri UGzerine odaklanilir, ancak iginde bulunulan

sosyal boyuta deginilmez (Gulllice, 2006, s. 11).

Oz-raporlama envanterlerine ek olarak, tikenmisligi 6lcmek icin daha

karmasik olcekler de gelistirilmistir. Calisan Tikenmislik Olcedi (Staff Burnout
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Scale), bu tir bir karma 6lcektir. Calisan Tikenmiglik Olcedi, Maslach
Tiukenmislik Olcedine dayanir, ancak davranissal, psikolojik, bilissel ve duygusal

parcalardan olusur (Gilllce, 2006, s. 11-12).
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BOLUM II

ISTEN AYRILMA NiYETI

2.1. isten Ayrilma Niyetinin Tanimi

Isgérenler genellikle potansiyellerini daha verimli kullanabilmek, daha
yiksek tcret almak ve aldiklari édiilleri arttirabilmek icin isten ayrilirlar. Isten
ayrilma davranisindan 6nce bireylerde isten ayrilma niyeti goriilmektedir. Niyetin
olusmasi ise isten ayrilma davranisinin en énemli belirtilerindendir (Griffeth, Hom
& Gaertner, 2000, pp. 463-488).

isten aynima niyeti, Visgérenlerin istihdam kosullarindan memnun
olmamalarn durumunda go0sterdikleri yikici ve aktif bir eylemdir” seklinde
tanimlanmaktadir (Rusbelt, Farrell, Rogers & Mainous, 1988, pp. 599).
Isgoérenlerin isten ayrilma niyeti konusu, hem endistriyel hemde &rgitsel

psikolojide ilgi ceken, Uzerinde gokca arastirma yapilan bir konudur.

Hardy'ye (1987) goére isgdrenler, kendi basarilarini yeterli gérdiklerinde
isten ayrilma niyeti tasimamakta, yetersiz gérdiklerinde ise verimlilikleri ve
orgite badlliklari azalmakta ve bunun sonucunda o6rgit disinda yeni firsatlar

aramaya baslamaktadir (Aktaran Biger, 2005, s. 57).

isten ayrilma; génilli ya da goénillsiz olmak {zere iki sekilde
gerceklesebilir. Calisanin kendi rizasi ile isi terk etmeye karar vermesi ve kisisel
nedenlerden dolayi isini birakmaya niyetlenmis olmasi durumunda goéndlli isten
ayrilma, isgérenin isten ayrilmasina isletme tarafindan karar verilmesi halinde ise
gobnulsiz isten ayrilma s6z konusu olmaktadir. Génulsiz isten ayrilma genellikle;
kronik hastalik, sakatlanma gibi nedenlerle bireyin is géremeyecek duruma
gelmesinden, ayrica 6rgit icindeki degisiklikler sonucunda kisinin isten gikariima
durumundan kaynaklanmaktadir. GoOnulli isten ayrilma ise genel olarak
yOneticilerin tutumlarindan ya da o&rgltsel faktdrlerden (agik ve net iletisim
kurulmamasi, geribildirim alamama, esnek olmama vb) kaynaklanmaktadir.

Ayrica isten ayrilma davranisi; yeni bir is olanadinin bulunmasi, daha iyi Ucret,
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diger isletmelerin durumu ve yeterince gelir saglayacak alternatif kaynaklarin

bulunmasi gibi maddi etkenlere de bagh bulunmaktadir (Cesur, 1998).

Literatlirdeki en 6nemli kavramsal isten ayrilma modeli Mobley (1977)
tarafindan ortaya konulmustur. Mobley’in modelinin temelinde, calisanin tatmin
olmama durumu s6z konusudur. Modele gore, calisanin isten tatmin olmama
durumu onun yeni bir is arayisina girmesine neden olacaktir ki bu da o kisinin
isten ayrilma ya da orada devam etme niyetini belirleyecektir. Sonucgta bu niyet,
o kisinin gercekten isten ayrilma ya da isine devam etme davranisini
olusturacaktir (Ozyer, 2010, s. 44).

Kinnie et al., (1998), calisanlarin isten ayrilmalarini, isten cikarilma
korkusu nedeniyle yasadiklar strese baglamaktadir. Iisten cikariima korkusuyla
stres icinde olan isgdrenler ise gelmek istememekte, kaliteyi distrmekte, az
calismakta ve baska is aramaktadir. Buna karsilik Armstrong-Stassen‘e (1998)
gobre, isgdrenlerin beklentilerinin gerceklesmemesi sonucunda is tatminlerinin ve

performanslarinin distigl ve isten ayrilma niyeti tasidiklar belirtilmektedir.

2.2. Isten Ayrilma Niyetini Etkileyen Faktorler

isten ayrilma niyetinin, érgitsel etkinligi etkiledigi yéninde yaygin bir
kanaat bulunmaktadir. isten ayrilma niyetini etkileyen faktérlerin belirlenmesiyle
birlikte arastirmacilar, isten ayrilma davranislarini 6nceden tahmin etmekte ve
aciklamakta, yoneticiler de potansiyel ayrilmalar 6nlemek icin &dnlemler
gelistirmektedir (Hwang & Kou, 2006).

Isten ayrilma niyetini etkileyen faktérler; kisisel faktérler, isletme ici
faktérler ve genel ekonomik faktérler olmak Uzere g baslik altinda

incelenmektedir. Bu faktoérlerle ilgili detaylh bilgiler su sekildedir:

2.2.1. Kisisel Faktorler
Bireyin kisisel yasam standartlari ile ilgili olan nedenlerdir. Bu

nedenlerden bazilari siralanmaktadir (Okten, 2008, s. 40):

Isgérenin demografik dzellikleri (cinsiyet, medeni durum, is tecriibesi, yas
vb.),
Hayat sartlarindaki degisiklikler,

Baska bir ise duyulan sempati,

Aile iliskilerindeki dedisimler (evlenme, 6lim vb.),
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Yasla ilgili zorunluluklar (emeklilik, maluliyet vb.),

Egitim ve 6grenim ihtiyaclar (kendisi veya cocuklari igin),

Cesitli psikolojik veya fiziksel nedenler (saglik durumu, is gevresi vb.),

Isle ilgili olan beklentilerin gerceklesmemesi.

Weisberg & Kirschenbaum’un (1991, pp. 364-366) yaptiklar arastirmada,
vas ilerledikce ve deneyim siiresi arttikca isten ayrilma niyetinin azaldigi, egitim
dizeyi ve mesleki seviye ylikseldikce ise isten ayrilma niyetinin arttidi sonucuna
varilmistir. Ayrica bekarlarin, evli bireylere oranla isten ayrilmaya daha fazla

egilimli olduklari saptanmistir.

Mor Barak et al. (2001, pp. 630-654) yaptidi calismada ise, daha 6nce
yuriatilen arastirmalarin aksine, sasirtici bir bigcimde, demografik faktérlerin ve
is-aile catismasinin isten ayrilma niyeti Gzerine anlaml etkileri oldugu sonucuna
varilamamistir. Ancak digerlerine nazaran daha geng, daha iyi editimli, daha az is
deneyimine sahip, irk, etnik kdken, cinsiyet ve yas gibi dediskenler acisindan
cogunluga gore farklilik gosteren isgGrenlerin, isten ayrilmaya daha yatkin
olduklar saptanmistir. Sonug olarak demografik faktdrlerin isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisinin zayif kaldidi ve sadece calisilan sektériin, isten ayrilma

niyetini 6nemli 6lglide etkiledigi ortaya konulmustur.

Cotton & Tuttle (1986) isgoérenlerin demografik 6zelliklerinden; vyas,
kidem ve bakmakla yikimli kisi sayisinin isten ayrilma edilimi ile negatif yonli
iliskisinin oldugunu, egditim seviyesi ve davranis ediliminin ise isten ayrilma
egilimi ile pozitif yonde iliskisinin oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica cinsiyet
ile isten ayriima edilimi arasindaki iliskiyi incelediklerinde, kadinlarin erkeklere
oranla daha gok 6rgutte kalma egilimi icinde olduklar sonucuna ulasmaktadirlar.
Evli isgorenlerin bekar olanlara gore isten ayrilma niyetlerinin daha dlsutk
oldugunu saptamislardir. Tim bunlarin yaninda zeka ile isten ayrilma egilimi

arasinda mantikli bir iliskiye rastlamamiglardir.

Isten ayrilma egilimini etkileyen bir baska faktér ise, kisinin yakin
cevresine karsi sorumlulugudur. Cocuklarin yasi ya da sayisi, bakmakla ylikimli
oldugu kisi sayisi ve medeni durum gibi degiskenler, isten ayrilma egilimini
etkilemektedir. Blegen, Mueller & Price (1988) yakin gcevreye karsl sorumlulugu,
isgorenin yasadigi topluma karsi yakimliligin derecesi olarak tanimlamaktadir.
Yakin gevreye karsi sorumluluk, baghligi pozitif yonde etkilemekte ve isten

ayrilma egilimini negatif yonde etkilemektedir.
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2.2.2. Isletme Ici Faktérler

Isletme ici nedenler daha ok isgérenin kendi istegi ile isten ayrilmasina

neden olmaktadir. Dolayisiyla bu nedenlere 6nlenebilir nedenler de denmektedir.

Bunlarin bir kismi &rgltsel, bir kismi ise is-6rgit-isgéren arasindaki iliskiye

dayanmaktadir. Bu nedenler asagida siralanmaktadir (Simsek ve digerleri, 2008,
ss. 400-401; Okten, 2008, ss. 38-39).

Isletmenin kurulus yeri (sehrin merkezinde veya disinda olmasi),
Ulasim olanaklar (servisten veya kamu tasitlarindan yararlanabilme,
park yapabilme imkanlari),

Isin tlri ve giicliik derecesi (pis isler, agir isler vb.),

Olumsuz orgltsel kosullar (iste sik yer degistirme, calisma
kosullarinda asirt katiliklar)

Ucretlendirme sisteminin bozuklugu (adil ticretlendirme yapilmamasi
performans dederlendirmenin yapilmamis olmasi vb.),

Kotl is kosullar (kaza olasiiginin ylksekligi, is zamanlarinin iyi
ayarlanmamis olmasi),

Yetersiz gozetim,

Bilgi ve iletisim eksikligi,

Isten memnun olmama,

Isgorenlerin psikolojik, fizyolojik ve mesleki bilgi ve beceri acisindan
asiri zorlanmalari,

Koth personel yonetimi uygulanmasi (adir ve haksiz davraniglarda
bulunulmasi, gelisme ve ilerleme firsatinin olmayist),

Is yerlerinde sosyal hizmetlerin bulunmamasi veya yetersizligi,
Uretim siirecinin iyi islememesi (yetersiz ve yeteneksiz elemanlarin
calistirlmasi, asin is yuku, arag ve gereglerdeki yetersizlikler vb.)

gibi nedenlerdir.

Yukarida belirtilen nedenlerin yani sira; moral, is arkadaslar, 6rgatin

blylklagl, performans dlizeyi ve baska nedenler, isten ayrilma nedeni olarak

incelenmektedir. TUm bu nedenler isgdrene, is gesidine, Orgute, kullanilan

teknolojiye goére dedisik etkilerde bulunmaktadir. Bir orgltte veya belli bir

meslek grubunda yapilan arastirma o gruba veya 6rglite 6zgu gergekleri ortaya
koymaktadir (Simsek ve digerleri, 2008, s. 402)
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2.2.3. Genel Ekonomik Faktorler

Meyer ve digerlerine (2001) gore ekonomik bir mantia dayanan ise
baglanma, calisanlarin 6rgitten ayrilmalar durumunda sahip olduklar yatirimlari
kaybedeceklerine inanmalari ve is alternatiflerinin sinirli olmasini dikkate almalan
sonucu zorunluluk nedeniyle o o6rgitte calismaya devam etmelerini
saglamaktadir. Bir calisanin ise baglanma dizeyi ylksekken, isine bagh kalmayi
surdirmek icin zorunluluk hissedebilir. Baska bir galisan, isinden zevk duyarken,
isten ayrilmanin ekonomik agidan getireceklerini géze almayabilir (Aktaran Agin,
2010, s. 29).

Makro ekonomik ve sosyal kaynaklh bu nedenler, isgorenlerin isten
ayrilma niyetlerini etkilemektedir. Asagida belirtilen nedenlerden dolay! isglici
cikislarini engellemek ¢ogu zaman isletmeler acisindan mimkin olamamaktadir.
Cunkl s6z konusu sorunlarin boyutlan isletmelerin glcini asmaktadir. Bu
nedenleri asadidaki sekilde siralamak mimkindir (Kaynak, 1989: Aktaran
Kesen, 2011, s. 33).

e Genel ekonomik durum ve isglcu piyasasina etkisi,

e Genel ekonomik durum ve refah diizeyinin ylkselmesi,

e Mekaniklesme, otomasyon nedeniyle kolayca baska islere uyum
saglama ve baska islere gecme imkanlarinin artmasi,

o Ozellikle tarim kesiminde mevsimlik calisma alanlarinin etkisidir.

Bu etkenler, isglicunun bir kisminin isletme tarafindan isten gikariimasini
gerektirebilmektedir. Ayrica, s6z konusu etkenlerin isletme tarafindan énlenemez

etkenler oldugu da gorilmektedir (Varol, 2010, s. 60).

2.3. Isten Ayrilma Niyetinin Sonugclari

Isten ayrilma davranisindan énce isgérenlerde, isten ayrilma davranisinin
en oOnemli belirtilerinden biri olan isten ayrilma niyeti olusmaktadir. Dusuk
performansh bir isgbrenin isten ayrilmasi bir isletme igin olumlu sonuglar
dogurabilirken, yiksek performansli, kalifiye bir personelin isten ayrilmasi
isletme igin olumsuz bir durum olacaktir. Ozellikle kalifiye bir isgdrenin isten
ayrilmasi, o isletmeye yeni isgoren icin editim maliyeti veya iyilestirme maliyeti
gibi ek maliyetler ylikleyecektir. Bu maliyetlerin yani sira kalifiye, isi bilen bir
isgbrenin isten ayrilmasi, isletmedeki baz faaliyetlerin aksamasina veya
kesilmesine neden olacak, bununla birlikte o isletmenin verimliligi ve hizmet

kalitesi de diisecektir. Isletmede isten ayrilmalarin artmasi isgéren devir hizini
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arttiracak, isletme imajini etkileyecek ve isletmede calisan diger isgorenlerin

motivasyonunu azaltip morallerinin bozulmasina neden olacaktir.

Sanderson (2003), isten ayrilmanin meydana getirdigi maliyetleri

asagdidaki sekilde siralamistir;

e Yeniden ise yerlestirmenin ve isgéren seciminin maliyeti

e Yeniden egitim masraflar,

e Isgérenin tam kapasite ile calismadi§i, isi 6§renme siirecinde
gereksiz 6denen Ucretlerin maliyeti,

e Ise alisma siirecinde meydana gelebilecek kirilma, hasar veya
kazalarin maliyeti,

o [Isgérenin ise alisip tam kapasite calisincaya kadar gecen sirede
diger isgorenlerin fazla mesai lcret maliyetleri,

e Yeni isgorenin ise alimi ile eski isgbrenin isten ayrilmasi arasinda
gecen slirede meydana gelen iretim kaybinin maliyeti,

o 1Isgérenin kendi departmanindaki isleri aksatan olumsuz

davraniglarinin maliyeti.

2.4. Isten Ayrilma Niyetinin Onlenmesi

isten ayrilma niyeti, isten ayrilma davranisinin ve isglicii devrinin en
Onemli belirtilerindendir. Bu nedenle isletmedeki yéneticiler, isten ayriima
davranisini ve isglcu devrini engellemek igin isten ayrilma niyetini 6nceden

anlamali ve gerekli dnlemleri almahdir.

isten ayrilmanin neden oldugu engellerden kaginmak icin yéneticilerin

uygulamasi gereken adimlar asadidaki gibidir (Sanderson, 2003, s. 92) :

e Dogru insani ise almak icin yetenekleri ortaya koyan davranis odakli
ise alim slregleri gelistirilmelidir.

o Isgbrenleri basari icin bitunlestirmek gerekmektedir. Ilk haftalar,
uzun sdreli baghlidgin kurulmasi igin kritik 6nem tasimaktadir.
Isgorenlerin basarisi icin Uyelerin birbirine givendidi bir is ortami
olusturulmalidir.

e Blylime ve gelisme firsatlar saglanmalidir. Bayime olanaklarini fark
edebilen isgbrenler 6rgiltte kalmaya daha fazla meyilli olmaktadir.

o Katihm saglanmaldir. Uyelerin ilgi ve yeteneklerini, is cevresi ile

uyumlu hale getirmek gerekmektedir.
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Grup ve takimlarin motive edilmesi gerekmektedir. Ucretin digindaki
motive  edici faktorlerin neler  olabilecedinin belirlenmesi
gerekmektedir.

Kisiye uygun o&duillendirmenin yapilmasi gerekmektedir. Kisisel bir
6dul, genel 6rgultsel bir 6dilden daha anlamli olabilmektedir,
Sorunlarin ¢éziiminde isgdrenler ydneticilere yardim etmeli ve sorun
cozmede katim saglanmalidir. Sorun ¢6zmede paylasimin olmasi
isgdrenlerde drglte aitlik hissi meydana getirmektedir.

Isletme icerisinde ortak dederlerin belirlenmesi, sdylenen veya

ogutlenen seylerin uygulanarak icraata gecilmesi gerekmektedir.
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BOLUM III

ISGORENLERIN TUKENMiSLiK DUZEYLERININ IiSTEN AYRILMA
NiIYETi UZERINDEKI ETKiSi: HATAY'DAKI OTEL ISLETMELERINDE BiR
ARASTIRMA

Arastirmanin bu béliminde, isgorenlerin tiikenmislik dlzeyleri ile isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskiler incelenmektedir. Bu arastirmanin amaci,
Hatay’'daki otel isletmelerinde (3,4,5 yildizhi ve butik oteller) calisan isgdrenlerin
tikenmislik dlzeylerinin, isten ayrilma niyeti lGzerinde ne dlizeyde bir etkisi
oldugunu saptamaktir.

3.1. Arastirmanin Modeli
Arastirmada, konaklama igletmelerinde isgdrenlerin  tUkenmislik
dizeylerinin isten ayrilma niyeti (zerindeki etkisinin olup olmadidi test

edilmektedir. Buna gbére arastirmanin modeli su sekildedir;

Duygusal Tilkenme
Kisisel Bagari
Duyarsizlagsma

Sekil 7: Arastirmanin Modeli

isten Ayrilma

Niyeti

[ TUKENMISLIK }

Sekil 7'de gorildigu gibi arastirma modeli, neden-sonug iliskisini ortaya
koyan bir modeldir. Modelde arastirmanin badimsiz dediskenleri; duygusal
tikenme, kisisel basari ve duyarsizlasma gibi tikenmisligin alt boyutlandir.

Arastirmanin bagimh degiskeni ise isten ayrilma niyetidir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada tesadlfi olmayan 6rnekleme ydntemlerinden amaca gore
ornekleme yéntemi (purposive sampling) kullanilmistir. Bu yontemde, arastirma
ornekleminin tercihi dogrudan arastirmaci tarafindan yapilmakta (Nakip, 2003)
ve arastirmaci uzmanhdina ve evrene olan benzerlie dayanarak arastirmayi
daha kiclk bir grup lGzerinde yapmaktadir (Bernard, 2000; Eren, 2007, s. 75).
Ancak bu yoéntemin bir takim olumlu ve olumsuz yénleri bulunmaktadir. Olumiu
yonu ana kitlenin homojen olmasi ve arastirmacinin ana kuitleyi iyi tanimasi
durumunda sonuglar iyi cikacaktir (Arikan, 1995; Eren, 2007, s. 75). Olumsuz
tarafi ise 6rneklemin ana kitleyi temsil etme derecesi bilinmediginden sonuclarin

genellenememesidir (Malhotra, 1996; Eren, 2007, s. 75).

Arastirma modeli, Hatay’'daki Ug, dort, bes yildizli ve butik otellerin tim
isgorenlerine uygulanarak test edilmistir. Hatay 1II Kdiltir ve Turizm
Mldarltgia’nden alinan bilgiye gore, Hatay’da Ug, dort, bes yildizli ve butik olmak
Uzere toplam 16 adet otel bulunmaktadir. 16 otelden 1 tanesi anketlere cevap
vermemis, anketler toplamda 15 otel isgérenine uygulanmistir. Dagitilan anket
sayllari ise daha 6nce otel isletmelerinin insan kaynaklari ydneticilerinden alinan
personel sayisina goére belirlenmistir. Boylece toplam 330 anket otellere
birakilmis ve 330 anketten 220 tanesi geri donmdustur. 20 anket eksik veya hatali
dolduruldugu icin uygulama kapsamindan cikartilmis ve geriye kullanilabilir 200

anket kalmigtir. Anketlerin geri dénis orani %60°dir.

3.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Veriler iki bélimden olusan bir anket formu ile toplanmistir. Anketin
birinci bélimiinde; arastirma modelinde bagimsiz degisken olan tikenmislik alt
boyutlari ve bagimh dedisken olan isten ayrilma niyeti ile ilgili maddeler yer
almaktadir. Tukenmislik alt boyutlarini 6lgmek icin Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan gelistirilen Maslach Tikenmislik Olcedi kullaniimaktadir. Olgek 22
maddeden olusmakta ve tiikenmislik U¢ boyutta dederlendirilmektedir. Duygusal
tikenme boyutunda 9 (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20), Kisisel Basari boyutunda 8
(4,7,9,12, 17, 18, 19, 21), Duyarsizlasma boyutunda ise 5 (5, 10, 11, 15, 22)
madde yer almaktadir. Isten ayrilma niyeti ise Carson ve digerleri (1999)
tarafindan gelistirilen 3 maddelik “isten ayrilma niyeti” 6lgedi ile dlglilmektedir.
Arastirmada kullanilan her iki dlgek de 5'li Likert tipi derecelendirmesine gore
Olgllmektedir (1-Hicbir zaman, 2-cok nadir, 3-bazen, 4-codu zaman, 5-her
zaman). Anketin ikinci béliminde ise isgérenlerin ve calistiklari isletmenin

ozellikleri (cinsiyet, medeni durum, yas, editim durumu, turizm egitimi alinip
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alinmadidi, cahstigi konaklama isletmesinin sinifi, isletmede galisma siresi,
calistigi bolim, yaptigi gorev, statisl, ginlik calisma slresi-saat ve aylik lcreti)

yer almaktadir.

3.4. Verilerin Analizi

Anket vyoluyla toplanan veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir.
Bunun igin SPSS 19.00 kullanilmistir. Verilerin analizi icin temel belirleyici
istatistiklerden (frekans, ylzdelik, ortalama, standart sapma) ve istatistiksel

analiz yontemlerinden (korelasyon ve regresyon) yararlaniimistir.

3.5. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin  bulgulan  kisminda; arastirmada kullanilan 6&lceklerin
gavenilirlikleri ve gecgerlilikleri, arastirmaya katilan isgdrenlerin demografik
ozellikleri, isgorenlerin tikenmiglik alt boyutlan ile isten ayrilma niyeti dizeyleri,
tikenmislik alt boyutlan ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiler ile ilgili

degerlendirmelere yer verilmistir.
3.5.1. Olgeklerin Giivenilirlikleri ve Gegerlilikleri
Tablo 1'de arastirmada kullanilan d&lgeklerle ilgili Cronbach’s Alpha

guvenilirlik katsayilar verilmistir.

Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Givenilirlik Katsayilari

Degiskenler Madde Cronbach’s
Sayis1 Alpha
TUKENMISLIK
Duygusal Tiikenme 9 .86
Kisisel Basar1 8 71
Duyarsizlagma 5 73
ISTEN AYRILMA NIiYETI 3 .86

Altunisik ve diderlerine (2007) gore, Olceklerin glvenilir olmasi igin
Cronbach’s Alpha katsayilarinin en az .70 olmasi gerekmektedir. Tablo 1 gézden
gegirildiginde, tukenmislik alt boyutlarinin guvenilirlik katsayilarinin .70’ten

blylk oldugu goérulmektedir.
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Arastirmada tlikenmiglik 6lgeginin gegerliliginin test edilmesi igin yapisal
gecerlilige bakilmistir.  Yapisal gecerlilik iki asamadan olusmaktadir;
ayirtedici/uzaksak gecgerlilik (discriminant/divergent validity) ve yakinsak
gecerlilik (convergent validity) (Altunisik ve didgerleri, 2007, s. 113). Uzaksak
gecerlilik, 6lceklerin her bir maddesinin kendi boyutu ile gosterdigi korelasyonun
diger boyutlara goére daha yiksek olmasi anlamina gelmektedir. Bunun igin
oncelikle her bir madde ilgili boyuttan cikartilarak o boyutun toplami
alinmaktadir. Daha sonra da ilgili maddeler ile kendi boyutu ve diger boyutlar
arasindaki korelasyona bakilmaktadir (Eren, 2007). Tablo 2'de goruldigu gibi,
tikenmislik 6lceginin alt boyutlarinda yer alan tim maddelerin kendi boyutu ile

gosterdigi korelasyonun diger boyutlardan daha ylksek oldugu gorilmektedir.

Tablo 2: Tikenmislik Alt Boyutlarinin Madde Korelasyon Analizi Sonuclari

Madde Duygusal Kisisel Duyarsizlasma
Tiikenme Basari
e 0,99 -0,33 0,66

hissediyorum

2.1s dénist 0,99 -0,35 0,66

kendimi ruhen
tikenmis
hissediyorum

3.Sabah 0,99 -0,33 0,65

kalktigimda bir
glin daha bu isi
kaldiramayacagimi
hissediyorum.

6. Butun gin 0,99 -0,36 0165

insanlarla
ugrasmak benim
icin gergekten gok
yipratici

8. Yaptigim isten 0’99 —0,32 0166

yildigimi
hissediyorum

13. Isimin beni 0,99 -0,33 0,66

kisitladigini
hissediyorum

14. isimde gok 0’98 —0,35 0,63

fazla galistigimi
hissediyorum

16. Dogrudan 0,99 -0,34 0,65

insanlarla galismak
bende gok fazla
stres yaratiyor

20. Yolun sonuna -
geldigimi 0,99 0,33 0,66
hissediyorum.

4. Isim geregi -0,33 0,98 -0,19

hizmet verdigim
insanlarin ne
hissettigini hemen
anlarim

7. Isim geregi _0,33 0,98 '0,19

hizmet verdigim
insanlarin
sorunlarina ne
uygun ¢d6zim
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yollarini bulurum

9. Yaptigim is -0,33 0,97 -0,23

sayesinde
insanlarin
yasamina katkida
bulunduguma
inaniyorum

12. Gok seyler _0,34 0,98 -0,23

yapabilecek
gugcteyim

17. isim geregi _0,36 0,97 -0,22

hizmet verdigim
insanlarla aramda
rahat bir ortam
yaratiyorum

18. Insanlarla -0,30 0,97 -0,20

yakin galismadan
sonra kendimi
canlanmis
hissederim

19. Bu iste kayda -0,35 0,97 -0,22

deger bircok basari
elde ettim

21. Tsimdeki -0,33 0,97 -0,20

duygusal sorunlara
serinkanlilikla
yaklasinm.

5. Isim gereg 0,66 -0,22 0,97

hizmet verdigim
bazi kimselere
sanki insan
degillermis gibi
davrandigimi
hissediyorum

10. Bu iste 0,63 -0,17 0,97

calismaya
basladigimdan beri
insanlara karsi
sertlestim

11. Bu isin beni 0,60 -0,21 0,96

giderek
katilastirmasindan
korkuyorum

15. isim geregi 0,66 —0,21 0,96

hizmet verdigim
insanlara ne
oldugu ne oldugu
umurumda degil

22. Isim geredi 0,64 -0,22 0,97

hizmet verdigim
insanlarin baz
problemlerini ben
yaratmisim gibi
davrandiklarini
hissediyorum

Yakinsak gecgerlilik ise alt 6lgeklerin birbirleriyle distk ancak istatistiksel
olarak anlamh (p< 0,01 / p< 0,05) olmasidir (Judd, Smith, Kidder, 1991, s. 165;
Eren, 2007, s. 79). Tablo 3'de goéruldigu gibi tukenmislik alt boyutlarinin

birbirleriyle dlistik ve p< 0,01 dlizeyinde anlaml olduklar sonucuna varilmistir.
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Tablo 3: Tiikenmislik Olcedinin Alt Boyutlarinin Kendi Aralarindaki Korelasyon

Sonuglari
Tiikenmislik Duygusal Kisisel Duyarsizlasma
Alt Boyutlar Tukenme Basari
Duygusal --
Tikenme
Kisisel Basari -0,345 --
Duyarsizlasma 0,662 -0,219 -

Tum korelasyonlar P<0,01 (cift yonl) dizeyinde anlamhidir.

Yakinsak gecerlilikte alt boyutlar arasinda olumlu korelasyon
beklenmektedir (Judd, Smith, Kidder, 1991, s. 165; Eren, 2007, s. 79). Ancak,
bu arastirmada kullanilan tikenmislik Olgeginin alt boyutlarn incelendiginde,
kisisel basari alt boyutunu olusturan ifadelerin olumlu; diger boyutlarin ise
olumsuz oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla Tablo 3’e bakildiginda, kisisel basari
boyutu ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda olumsuz iliskinin ortaya
c¢tkmasi normal ve kabul edilebilir bir sonuctur. Béylece bu arastirmada kullanilan
Olceklerin glivenilirlik ve gecerlilikleri ile ilgili yapilan analiz sonucglarina gore,

Olgekler guvenilir ve gegerlidir.

3.5.2. Arastirmaya Katilan Personelin Demografik Ozellikleri

Tablo 4'te gorlldtgu gibi, arastirmaya katilan personelin blytk gogunlugu
bay (%65,5), bekar (%54,5), editim seviyesi lise (%42,5), turizm egitimi
almamis (%52,0), 3 yildizh otel isletmelerinde (%29,0), mevcut isletmede 1-5 yil
arasl (%67,5), yiyecek-icecek departmaninda (%38,5), garson olarak (%?24,0),
daimi personel (%89,5) olarak ve gilinde 5-8 saat (%62,0) calismaktadir. Ayrica
tabloda, katilimcilarin yas ortalamalarinin 29, en disik yasinl8, en yuksek yasin
ise 58 oldugu ve aylik Ucretlerinin ortalamalarinin 809,64 TL, en dustk Ucretin

400, en ylksek Ucretin ise 2000 TL oldugu goérilmektedir.
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Tablo 4: Arastirmaya Katilan Personelin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans Yiizdelik (%)
Cinsiyet Bay 131 65,5
Bayan 69 34,5
Medeni Durum Evli 91 45,5
Bekar 109 54,5
Egitim Durumu Ilkokul 24 12,0
Ortaokul 26 13,0
Lise 85 42,5
On Lisans 35 17,5
Lisans 28 14,0
Yiiksek Lisans 2 1,0
Turizm Egitimi Evet 96 48,0
Hayir 104 52,0
Otelin Yildiz Sayisi S yildizlt 48 24,0
4 yildizlt 52 26,0
3 yildizly 58 29,0
Butik otel 42 21,0
Isletmede Calisma Siiresi | 1 yildan az 30 15,0
1-5 il 135 67,5
6-10 y1l 27 13,5
11-15 yil 4 2,0
16 yil ve lizeri 4 2,0
Calistig1 Boliim Onbiiro 67 33,5
Kat Hizmetleri 32 16,0
Yiyecek-Icecek 77 38,5
Diger 24 12,0
Gorev Resepsiyonist 40 20,0
Bellboy 21 10,0
Garson 48 24,0
Onbiiro sefi 3 1,5
Kat gorevlisi 25 12,5
Restoran sefi 3 15
Kat sefi 2 1,0
Komi 9 45
Camagirhane gorevlisi 4 2,0
Meydanci 2 1,0
Hemygire 1 0,5
Terapist 2 1,0
Bulasike1 1 0,5
Teknik personel 5 2,5
Guvenlik sefi 1 0,5
Muhasebeci 6 3,0
Giizellik uzmani 1 0,5
Ascl 10 5,0
Satig-pazarlama gorevlisi 3 15
Genel miidiir yardimcisi 2 1,0
Asc1 yardimceisi 5 2,5
Satinalma personeli 1 0,5
Genel midiir 1 0,5
Muhasebe miidiirii 2 1,0
K gorevlisi 1 0,5
Giivenlik gorevlisi 1 0,5
Statii Daimi Personel 179 89,5
Gegici Personel 20 10,0
Extra Personel 1 0,5
Giinliik Calisma Saati 5-8 saat 124 62,0
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9-12 saat 73 36,5
13-15 saat 2 1,0
16 saat ve iizeri 1 0,5

Yas Ortalama yas: 29, En Digiik: 18, En Yiiksek: 58

Aylik Ucret Ortalama Ucret: 809, 64 TL, En Diisiik: 400 TL, En Yiiksek: 2000 TL

Tablo 4’deki sonuglar dederlendirildiginde; g¢odu katilimcinin egitim
seviyesinin lise oldugu goérilmektedir. Bunun nedeni, bélgedeki turizm ve
otelcilik meslek liselerinin varlidi olabilir. Dolayisiyla bu okullardan mezun olan
bireylerin bolgedeki otel isletmelerinin istihdaminin blytk c¢ogunlugunu
olusturdugu ileri sdrtlebilir. Katilimcilarin ¢cogunun mevcut isletmelerde 1-5 yil
arasi calistiklari goérilmektedir. Bu da bdlgedeki otel isletmelerinde isgdren
devrinin hizli oldugunu géstermektedir. Anketi cevaplayan isgorenlerin calistiklari
bolim ve gorevleri bakildiginda ise bliylik cogunlugun yiyecek-icecek bélimiinde
(%38,5) garson olarak (%24) calistigi gortlmektedir. Bunun nedeni olarak, otel
isletmelerinde yiyecek-icecek béliminin otel blnyesindeki diger boélimlerden

daha fazla isgbrene sahip olmasi gosterilebilir.

3.5.3. isgorenlerin Tiikenmislik Alt Boyutlari ve Isten Ayrilma Niyeti
Diizeyleri
Tablo 5te arastirmaya katilan isgorenlerin tikenmislik ve isten ayrilma

niyetleri dizeyleri ile ilgili bazi tanimlayici istatistikler verilmigtir.

Tablo 5: isgorenlerin Tiikenmislik Alt Boyutlar ve isten Ayrilma Niyeti Diizeyleri

Olcekler ve Maddeler Ortalama Standart Sapma
TUKENMISLiK
Duygusal Tiikenme 2,31 0,86

1. Isimden sogudugumu 2,30 1,17

hissediyorum

2. Is dénisi kendimi ruhen 2,43 1,17
tiikenmis hissediyorum

3. Sabah kalktigimda bir glin 1,99 1,20
daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

6. Bitln gin insanlarla 2,36 1,20
ugrasmak benim igin gergekten

cok yipratici

8. Yaptigim isten yildigimi 2,11 1,25

hissediyorum

13. Isimin beni kisitladigini 2,68 1,37
hissediyorum
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14. Isimde cok fazla calistigimi
hissediyorum

2,81

1,47

16. Dogrudan insanlarla
calismak bende gok fazla stres
yaratiyor.

2,40

1,25

20. Yolun sonuna geldigimi
hissediyorum.

1,74

Kisisel Basari

3,94

0,63

4, Isim geregi hizmet
verdigim insanlarin ne
hissettigini hemen anlarim

4,08

0,92

7. Isim geregi hizmet verdigim
insanlarin sorunlarina ne uygun
¢6zam yollarini bulurum

4,07

0,92

9. Yaptigim is sayesinde
insanlarin yasamina katkida
bulunduguma inaniyorum

3,74

1,26

12. Cok seyler yapabilecek
glgcteyim

4,26

0,93

17. Isim geredi hizmet verdigim
insanlarla aramda rahat bir
ortam yaratiyorum

3,87

1.21

18. Insanlarla yakin calismadan
sonra kendimi canlanmig
hissederim

3,79

19. Bu iste kayda deder bircok
basari elde ettim

3,89

1,18

21. isimdeki duygusal sorunlara
serinkanlilikla yaklasirim.

3,87

1,27

Duyarsizlasma

1,81

0,81

5. Isim geredi hizmet verdigim
bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigimi
hissediyorum

1,53

0,99

10. Bu iste calismaya
basladigimdan beri insanlara
karsi sertlestim

1,82

11. Bu isin beni giderek
katilastirmasindan korkuyorum

2,05

1,31

15. Isim geredi hizmet verdigim
insanlara ne oldugu ne oldugu
umurumda degil

1,72

1,21

22. isim geregi hizmet verdigim
insanlarin bazi problemlerini ben
yaratmisim gibi davrandiklarini
hissediyorum

1,97

ISTEN AYRILMA
NIYETL

1,17

1. Calistigim isi birakmayi
distniyorum

1,23
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2. Yaptigim isi birakma 2,02 1,21
niyetim var

3. Baska bir is bulursam 2,53 1,52
isimden ayrilmayi distiindyorum

Olcekler: 1- Hicbir zaman, 2- Cok nadir, 3- Bazen, 4- Codu zaman, 5- Her zaman

Tablo 5'te tikenmislik alt boyutlarina verilen cevaplar incelendiginde,
katilimcilarin duygusal tikenme (2,31) ve duyarsizlasma (1,81) dlizeylerinin
kisisel basari dlzeylerine nispeten dustk oldugu gorilmektedir. Bu da
katilmcilarin ~ disuk dlizeyde tikenmislik yasadiklarini  gdstermektedir.
Katilimcilarin isten ayrilma niyetlerini (2,23) ise distk dizeydedir. Dlzeyi en
yuksek olan boyut kisisel basari ve en disik olan boyut ise duyarsizlasma
boyutudur. Sonuglar, katiimclarnin duygusal tikenme ve duyarsizlasma
dizeylerinin duslk, kisisel basari dlzeylerinin yliksek oldugunu goOstermistir.

Dolayisiyla katilimcilarin genel tikenmislik dizeyleri disuktir.

Tablo 6: isgorenlerin Tiikenmislik Alt Boyutlar ve Isten Ayrilma Niyetleri

Dlzeylerinin Bélumlere Goére Ortalama ve Standart Sapma Dederleri

TUKENMISLIK ALT BOYUTLARI iSTEN
AYRILMA
Duygusal Kisisel Basari Duyarsizlasma NIYETi
Tiikenme
n
L ort. S.S. ort. S.S. ort. S.S. ort. S.S.
BOLUMLER
Onbiiro 67 2,07 0,67 4,02 0,57 1,62 0,68 2,12 1,32
Kat Hizmetleri | 32 2,38 1,10 3,99 0,72 1,89 1,00 2,02 1,13
Yiyecek- 77 2,42 0,82 3,84 0,64 1,90 0,70 2,54 1,21
icecek
Diger 24 2,41 0,66 4,14 0,48 1,75 0,66 1,85 0,85

Tablo 6 incelendiginde, genel olarak tim bélimlerde galisan isgbrenlerin
duygusal tikenme ve duyarsizlasma dlzeylerinin dusik, kisisel basan
dizeylerinin ylksek oldugu goérilmektedir. Dolayisiyla tim bdélimlerdeki
isgbrenlerin tikenmiglik dizeyleri disiktiir. Duygusal tikenme dlizeyi en ylksek
olan bélim Yiyecek-icecek bélimudir (Ort.= 2,42). Duygusal tilkenme diizeyi
en disik olan bélim ise Onbiro bdlimidir (Ort.= 2,07). Kisisel basari diizeyi
en yiiksek olan bdlim Insan Kaynaklar, Satis-Pazarlama, Muhasebe, Teknik ve

Spa gibi bolumlerden olusan Diger bolim (Ort.= 4,14) iken, en distk olan
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bélim Yiyecek-Icecek (Ort.=3,84) bélimidir. Duyarsizlasma diizeyi en yiiksek
olan bélim Yiyecek-icecek (Ort.= 1,90) bélimi, en disik olan bélim ise
Onbiiro bélimuidir (Ort.=1,62). Sonuglar ayrica, isten ayrilma niyeti en yiiksek
olan bdélimiin Yiyecek-icecek (Ort.= 2,54), en disik olan bélimin ise Diger

bolim (Ort.=1,85) oldugunu godstermistir.

3.5.4. Tiikkenmislik Alt Boyutlari ile isten Ayrilma Niyeti Arasindaki
iliskiler

Tablo 7'de tukenmisligi olusturan alt boyutlar ile isten ayrilma niyeti

arasindaki korelasyon analizi sonuclari verilmistir. Sonuclar incelendiginde,

tikenmislik alt boyutlan ile isten ayrilma niyeti arasindaki korelasyonun p<0,01

dizeyinde anlamh oldugu gorilmektedir.

Tablo 7: Dediskenler Arasindaki Koreldsyon Analizi Sonuclari

TUKENMISLIK ISTEN AYRILMA
ALT NIYETI
BOYUTLARI
Duygusal 0,617
Tiitkenme
Kisisel Basari -0,252
Duyarsizlasma 0,440

Tum korelasyonlar p< 0,01 (gift yonlt) dizeyinde anlamlidir.

Tablo 7'deki sonuglara goére, isten ayrilma niyeti ile en yuksek iliskisi olan
boyut duygusal tiikenme (r = 0,61), en disuk iliskisi olan boyut ise kisisel basari
(r = -0,25) boyutudur. Isten ayrilma niyeti ile orta diizeyde iliskisi olan boyut ise
duyarsizlasma (r = 0,44) boyutudur. Isten ayrilma niyeti ile olumlu iliskisi olan
boyutlar duygusal tikenme ve duyarsizlasma boyutlar iken olumsuz iliskisi
bulunan boyut ise kisisel basari boyutudur. Dolayisiyla duygusal tikenme ve
duyarsizlasma artarken isten ayrilma niyetinin olusmasi artmakta; kisisel basari

artarken isten ayrilma niyetinin olusmasi azalmaktadir.

Arastirma modeline goére konaklama isletmelerinde isg6renlerin
tikenmislik alt boyutlarinin isten ayrilma niyetleri Gzerindeki etkisi
bulunmaktadir. Bu nedenle arastirmanin neden-sonug iliskisini ortaya koymak

icin tikenmisligin her bir boyutunun isten ayrilma niyeti l(zerindeki etkisini test
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etmek igin regresyon analizi yapilmistir. Ancak, regresyon analizine gegmeden
once bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu (multicollinearity) olup
olmadigi test edilmistir. Coklu badlanti, (ic veya daha fazla bagimsiz degisken
arasindaki korelasyonu tanimlar. Bagimsiz dediskenler arasindaki ¢oklu baglanti
sorunun olup olmadigi anlamak icin varyans artis faktorlerine ve tolerans
degerlerine bakilmistir. Varyans artis faktorleri 10,0’dan bliyik ve tolerans
degerleri 0.10'dan kigclk olmasi durumunda c¢oklu baglanti sorunu ortaya
¢tkmaktadir (Hair, Anderson, Tahtam et Al., 1998, 193; Eren, 2007, s. 89).
Arastirmanin bagimsiz degiskenlerine ait varyans artis faktorleri (variance
inflation factor - VIF) ve tolerans dederleri incelendidinde, tolerans degerlerinin
1,000, varyans artis faktorlerinin 1,000 oldugu saptanmistir. Dolayisiyla

degiskenler arasinda coklu baglanti sorununun olmadigi ortaya konmustur.

Tablo 8: isgorenlerin Duygusal Tiikenme Dizeylerinin Isten Ayrilma Niyeti

Uzerindeki Etkisini Aciklayan Regresyon Analizi sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri
Coklu R katsayisi = 0,617

R? = 0,381

Uyarlanmis R?= 0,378

Standart Hata= 0,92745

Kareler Serbestlik Ortalama F Sig.

Toplami Derecesi Kare
Regresyon 104,753 1 104,753 121,782 0,000
Hata (artik) 170,313 198 0,860
Toplam 275,066 199

B SE: B t Sig.

Sabit 0,300 0,187 - 1,601 0,111
Duygusal 0,836 0,076 0,617 11,035 0,000
Tiikenme

Tablo 8'de tlkenmislik alt boyutlarindan duygusal tikenmenin isten
ayrilma niyeti Uzerindeki etkisini acgiklayan regresyon analizi sonuglarn vyer
almaktadir. Tablo 8 incelendiginde, duygusal tikenmenin isten ayriima
niyetindeki varyansin %38’ini acikladi§i goérilmektedir. Beta (B) dederleri
incelendiginde, duygusal tikenmenin isten ayrilma niyetini olumlu etkiledigi

gortlmektedir (B = 0,61, p<0,01). Test sonuglarindan anlasildigi Uzere,
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konaklama igletmelerinde isten ayrilma niyetinin olusmasinda tikenmislik alt

boyutlarindan duygusal tikenmenin oldukga 6nemli oldugu ortaya gikmistir.

Tablo 9: isgorenlerin Kisisel Basari Diizeylerinin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki

Etkisini Agiklayan Regresyon Analizi sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
Coklu R katsayisi = 0,252

R? = 0,064

Uyarlanmis R?= 0,059

Standart Hata= 1,14052

Kareler Serbestlik Ortalama F Sig.

Toplami Derecesi Kare
Regresyon 17,511 1 17,511 13,462 0,000
Hata (artik) 257,555 198 1,301
Toplam 275,066 199

B SEs B t Sig.

Sabit 4,076 0,508 == 8,020 0,000
Kisisel Basari -0,467 0,127 -0,252 -3,668 0,000

Tablo 9'da isgoérenlerin tikenmiglik alt boyutlarindan kisisel basari
boyutunun isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisini aciklayan regresyon analizi
sonuglan verilmistir. Tablodaki sonuclara gore kisisel basari boyutunun isten
ayrilma niyetini aciklama orani (varyansi) %.06'dir. Standardize edilmis
regresyon katsayilari incelendiginde, kisisel basari boyutunun isten ayriima
niyetini olumsuz etkiledigi gorilmektedir (B = -0,25, p<0,01). Dolayisiyla
konaklama isletmelerinde tikenmislik alt boyutlarindan kisisel basarinin isten
ayrilma niyeti Gzerinde negatif etkisi bulundugu, boylece isten ayrilma niyetinin

olusmasini engelleyen bir faktér oldugu ortaya cikmistir.
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Tablo 10: Isgdrenlerin Duyarsizlasma Diizeylerinin isten Ayrilma Niyeti

Uzerindeki Etkisini Agiklayan Regresyon Analizi sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
Coklu R katsayisi = 0,440

R? = 0,193

Uyarlanmis R?= 0,189

Standart Hata= 1,05856

Kareler Serbestlik Ortalama F Sig.

Toplami Derecesi Kare
Regresyon 53,197 1 53,197 47,473 0,000
Hata (artik) 221,870 198 1,121
Toplam 275,066 199

B SEs B t Sig.

Sabit 1,076 0,814 -- 5,847 0,000
Duyarsizlasma 0,637 0,092 0,440 6,890 0,000

Tablo 10’daki sonuclara goére, konaklama isletmelerinde isgbérenlerin
tikenmislik alt boyutlarindan duyarsizlasma dlizeylerinin isten ayrilma niyetini
etkiledigi bulunmustur. Sonuclar, duyarsizlasma boyutunun isten ayrilma
niyetindeki varyansin %19’unu acikladigini ortaya cikarmistir. Bu etkinin olumlu
veya olumsuz oldudunu anlamak igin beta dederlerine bakilmistir. Beta
dederlerine gobre, duyarsizlasma boyutu isten ayrilma niyetini olumlu
etkilemektedir (B = 0,44, p<0,01). Bu sonuglara goére, konaklama isletmelerinde
duyarsizlasma boyutunun isten ayrilma niyetinin olusmasinin en ©6nemli

nedenlerinden biri oldugunu séylemek mimkudndar.
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SONUC

Tukenmislik, “enerji, glic ve kaynaklar tzerindeki asir taleplerden dolayi
kisinin basarisiz olmasi, yipranmasi veya tlkenmesi” seklinde tanimlanmistir
(Freudenberger, 1974, p. 159). Bu calismada, otel isletmelerindeki isgérenlerin
tikenmiglik dizeylerinin isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisi incelenmistir. Bu
etkiyi incelemek icin bir model gelistirilmis ve model Hatay ilindeki 3, 4, 5 yildizh

ve butik otel isletmelerinin isgorenleri Gzerinde test edilmistir.

Calismada tikenmislik alt boyutlari ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski
belirlenmis, her ¢ boyutun da isten ayrilma niyetini artirdigi ortaya cikmistir.
Arastirma sonuclan literatlir bulgulan ile o6rtismektedir (Jackson & Maslach,
1982; Lazaro et al.,1984; Jackson et al., 1986, Maslach & Schaufeli, 1993, p. 8;
Singh et al., 1994, p. 563; Weisberg, 1994, p. 4).

Arastirmaya 131'i bay, 69'u bayan olmak Uzere toplam 200 Kkisi
katilmistir. Bu kisilerin 109’'u (%54,5) bekar, 85'i (%42,5) lise mezunu, 104°G
(%52) turizm editimi almamis, 58'i (%29) 3 vyildizli otellerde galisan, 135/,
(%67,5), su anda calistigi isletmede 1-5 yil arasi galisan, 77’si (%38,5) Yiyecek-
Icecek bélimiinde gorev alan, 48'i (%?24) garson olan, 179'u (%89,5) daimi
personel olarak istihdam eden ve 124’0 (%62) 5-8 saat arasi c¢alisan

isgbrenlerdir.

Yukaridaki sonuclar dederlendirildiginde, codu katilimcinin lise mezunu
olmasi bolgedeki turizm ve otelcilik liselerinin varligina baglanabilir. Katiimcilarin
cogunun mevcut isletmelerde 1-5 yil arasi calisiyor olmalan da, otel
isletmelerindeki isgéren devir hizinin ylksek oldugunu géstermektedir. Bunun
nedeni de, otel isletmelerinin emek-yodun bir yapiya sahip olmasi, calisma
saatlerinin uzun olmasi, dinlenme ve tatil sirelerinin az olmasi gibi 6zellikler
gosterilebilir. Katilimcilarin gahlstiklari bélim ve gorevlerine bakildiginda ise,
biyik codunlugunun Yiyecek-icecek bdélimiinde (%38,5) ve garson (%24)
olarak calistiklan gérilmektedir. Bunun nedeni de Yiyecek-icecek bdlimiinin

kisa slirede gok sayida miusteriye hizmet etme ve miusterilerle slrekli ylz ylze
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iletisimde bulunmasi gerekliligi, diger bolimlere oranla blinyesinde daha fazla

saylda isgéren bulundurmasini gerektigi seklinde agiklanabilir.

Tukenmislik ve isten ayrilma niyeti ile ilgili sonuglara bakildiginda ise;
katilmcilarnnm duygusal tikenme ve duyarsizlasma dlzeylerinin disuk, kisisel
basari dizeylerinin ise yiksek oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla, katilimcilarin
genel tikenmislik dizeyleri disiktir. Buna bagh olarak isten ayrilma niyetlerinin
de distk oldugu gorilmektedir. Ayrica arastirma sonuglari, duygusal tiikenme
arttikca isten ayrilma niyetinin de arttigini, kisisel basarn dizeyi arttikca isten

ayrilma niyetinin azaldigini ortaya koymaktadir.

Arastirma sonuclari bélimler bazinda incelendiginde, yukaridaki sonucu
destekleyici veriler elde edilmektedir. Duygusal tikenme (Ort. 2,42) ve
duyarsizlasma (Ort. 1,90) diizeyleri en yiiksek olan Yiyecek-icecek bélimiiniin,
isten ayrilma niyetinin de (Ort. 2,54) en yiksek boélim oldugu ortaya
ctkmaktadirc. Bu sonuclarin nedeni, yiyecek-icecek bélimindeki isgdrenlerin
uzun calisma surelerine sahip olmalari, yogun sezonda sirekli mesai yapmalari,
dinlenme ve tatil surelerinin az olmalarn ve slrekli muisterilerle iletisim halinde
bulunmalan ile aciklanabilir. Ayni zamanda bu sonucu destekler nitelikte kisisel
basar boyutuna bakildiginda ise, kisisel basari dlizeyi en ylksek olan bolimin
Insan Kaynaklari, Satis Pazarlama, Muhasebe, Teknik ve Spa gibi bdlimlerden
olusan Diger bélim oldugu goértilmektedir. Dolayisiyla, isten ayrilma niyeti en
disuk olan bolum de, Diger bolumdir. Bunun nedeni olarak da, bu bélimde
calisan isgérenlerin musterilerle daha az ya da hig iletisim kurmamalari, belirli bir
calisma yeri ve belirli galisma saatlerine sahip olmalar ve izin glnlerinin olmalari

gibi islerinin gerektirdigi 6zellikler gosterilebilir.

Otel igletmeleri insan emedinden blylik 6lglide yararlanan isletmelerdir.
Otel yoneticileri isgorenlerine deder vererek, calisma saatlerini kisa tutarak, adil
Ucretlendirme yaparak, vyillik izinleri dizenli vererek, isgbéren tlikenmisliginin
onlne gegebilir. Tukenmisligi ©6nlemenin bir diger yolu da, yodneticilerin
isgorenlerini dinlemeleri, calismalarini ciddiye almalari, gerektiginde takdir edip
odullendirmeleri, sorunlarini dinleyip onlara yardimci olmalaridir. Béylece isgéren
kendini isletme iginde dederli bir birey olarak goérecek, motivasyonu artacak ve
tikenmislik yasama riski azalacaktir. Aksi takdirde ise isinden soduyacak ve

tikenmeye baslayacaktir.

73



Arastirma sonuglari, dort acidan 6nemli ve faydali gérilmektedir: (1)
Arastirma, konu ile ilgili uygulamalarin oldukca kisitli oldugu otel isletmelerine
yonelik olarak vyapildigindan dolayi, ilgili yazindaki boslugu doldurmakta ve
yazina 6nemli katki saglamaktadir. (2) Turkiye”“de otel isletmelerinde isg6renlerin
tikenmisglik dizeylerinin isten ayrilma niyeti UGzerindeki etkisinin ortaya
konulmasi bakimindan o6nemli bir katki saglamaktadir. (3) Arastirma, turizm
sektorindeki ylksek dizeyde personel devir oranini distrme, isten ayriimayi
onleme gibi hedefleri olan turizm isletmelerine bu hedeflere ulasmanin bir araci
olarak i1sik tutmaktadir. (4) Arastirma ayrica, konuyla ilgili arastirma yapacak

olan akademisyenlere 6nemli bir yol gosterici niteligindedir.

Daha ©6nce Hatay Ili'nde vyapilmis otel isgérenlerinin tiikenmislik
dizeylerinin isten ayrilma niyeti Gzerine etkisi ile ilgili herhangi bir arastirmaya
rastlanilmamistir. Béyle bir arastirmanin ilk defa yapilmis olmasi dolayisiyla, bu
anlamda Tirkge vyazinda o6nemli bir boslugu dolduracagr duslnilmektedir.
Arastirma sonuglari sadece arastirma yapilan ildeki konaklama isletmeleriyle
sinirhdir. Sonuglar, Turkiye'deki bitin konaklama isletmelerine genellemez. Bu
arastirmanin benzeri baska illerdeki konaklama isletmelerinde ya da diger turizm
isletmelerinde uygulanabilir. Tikenmislik konusu, farkh illerde stres, is tatmini,

mobbing gibi farkl dediskenlerle de incelenebilir.
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EK-1: ISGORENLERE UYGULANAN ANKET FORMU

Sayin Katihmal,

Asagdidaki anket Hatay Ili'ndeki 3,4,5 yildizh ve butik otellerde calisan
isgOrenlerin tlikenmislik dizeylerinin isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisini
bilimsel olarak incelemek amaciyla hazirlanmistir. Bu galisma Nevsehir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi Turizm Isletmecilidi Anabilim Dalinda
yuriatilen bir ylUksek lisans calismasidir. S6z konusu calisma kapsaminda
hazirlanan asadidaki ankette dodru veya yanlis cevap yoktur. Arastirmanin
dogruyu yansitmasi igin GERGCEK ve SAMIMI cevaplar vermeniz ve
SORULARIN TAMAMINI cevaplamaniz son derece 6nemlidir. Elde edilecek
veriler sadece BILIMSEL amaclar igin kullanilacak ve toplu olarak
degerlendirilecektir. OTEL ve KISI ISMI kullaniimayacak ve veriler kesinlikle
GIZLI tutulacaktir.

Yardimlariniz ve isbirliginiz igin tesekkilr eder, saygilar sunariz.

Prof. Dr. Zeynep ASLAN Ogr. Gér. Senem ETYEMEZ
Danisman Nevsehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Ogrencisi

ANKET SORULARI

A. Liitfen, asagidaki ifadeleri ne siklikta yasadiginizi, ifadenin yaninda
yer alan segeneklerden size uygun olanin yanina (X) isareti koyarak
belirtiniz.

Higbir Cok Bazen Cogu Her
Zaman Nadir Zaman | Zaman

1 Isimden sodudugumu hissediyorum.

2 is dénisi ruhen kendimi tilkenmis
hissediyorum.

3 Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.

4 Isim geregdi hizmet verdigim insanlarin ne
hissettigini hemen anlarim.

5 | Isim geregi hizmet verdigim bazi kimselere
sanki insan dedillermis gibi davrandigimi
hissediyorum.

6 BUtan gin insanlarla ugrasmak benim igin
gergekten cok yipratici

7 | Isim geregi hizmet verdigim insanlarin
sorunlarina en uygun ¢6zim yollarini
bulurum.

8 | Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.
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9 Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina
katkida bulunduguma inaniyorum.

10 | Bu iste calismaya basladigimdan beri
insanlara karsi sertlestim.

11 | Bu isin beni giderek katilastirmasindan
korkuyorum.

12 | Gok seyler yapabilecek glgteyim.

13 | Isimin beni kisitladigini hissediyorum.

14 | Isimde gok fazla calistiimi hissediyorum.

15 | Isim geredi hizmet verdigim insanlara ne
oldugu umurumda degil.

16 | Dogrudan dogruya insanlarla galismak
bende cok fazla stres yaratiyor.

17 | Isim geregi hizmet verdigim insanlarla
aramda rahat bir ortam yaratiyorum.

18 | insanlarla yakin galismadan sonra kendimi
canlanmis hissederim.

19 | Bu iste kayda deder birgok basari elde ettim.

20 | Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21 | isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla
yaklasirim.

22 | isim geregi hizmet verdigim insanlarin bazi
problemlerini ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.

23 | Gahstigim isi birakmayi distintiyorum.

24 | Yaptigim isi birakma niyetim var.

25 | Bagka bir is bulursam isimden ayriimayi
distnldyorum.

B. Kendiniz ve galistiginiz isletme ile ilgili asagidaki sorular liitfen

cevaplayiniz.

1. Cinsiyetiniz: ( ) Erkek ( ) Kadin

2. Medeni durumunuz: ( ) Evli () Bekar

3. Yasiniz: .........

4. Egitim durumunuz:

( ) Ilkokul () Ortaokul ( ) Lise ( ) Onlisans ( ) Lisans
( )YUksek lisans () Doktora

5. Turizm egitimi aldiniz mi: ( ) Evet ( ) Hayir

(&)

. Calistiginiz konaklama isletmesinin (otelin) sinifi nedir?
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( ) Besyildizh () Dort yildizh ( ) Ug yildizli () Butik otel
7. Kag yildir bu isletmede galisiyorsunuz: ..........
8. Calistiginiz B6lim

() Onbiro () Kat Hizmetleri ( )Yiyecek- Icecek ( )Satis- Pazarlama
( )Halkla Iliskiler ( ) Muhasebe ( )insan Kaynaklar
( )Diger (Belirtiniz):.....cccoeeveeeeeeeeecerenenee

9. YaptiGINIZ gOreV: ..vviviririeiiieieieieieneienenenenenes

10. Bu isletmede calisma durumunuz (statlintz) asagidakilerden hangisidir?
() Daimi personel ( ) Gegici (sezonluk) personel ( ) Stajyer

( ) Ihtiyag duyuldugunda cagrilan ekstra personel

11. Glnde kag saat calisiyorsunuz: ................... .

12. Ayhik Gcretiniz(Net): .....coovivviniinnnnns
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