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ABSTRACT

The foundation of people lies in the service industry. Service professionals, especially those in one-to-one communication with customers;
both represent the business and the service that performed. It is important to remember that the importance of manpower in the service
industry. Because a human being is again providing services and serving the people's quality of service is affected when faced with various
difficulties are psychological in nature and the quality of service can also vary. That research on we made in sectors shopping face to face,
and in the same location, working hours and the variability of the holidays, workload difficulties arising from, reduces the efficiency of the
charge of lack of business who, being cool work and reveal the sense of burnout.This study is aimed to determine the employees Burnout
levels in electronics and white goods, clothing, food and beverage and other retail sectors that located in the province of Eskisehir. Maslach
Burnout Inventory was applied to the employees and 720 employees Burnout levels were measured.According to the research results,
employees' emotional exhaustion and depersonalization subscales, have high level of burnout whereas the personal accomplishment
dimension has medium level burnout were found. The relationship between demographic characteristics and sub dimensions of burnout,
examined by t test, F test and multiple regression analysis.

Keywords: Burnout, Maslach Burnout Inventory, service Industry
JEL Codes: D23, M12

HiZMET SEKTORUNDE GALISANLARIN TUKENMISLIGI VE ESKISEHIR iLINDE BiR UYGULAMA

OZET

Hizmet sektoriinde insan temeli yatmaktadir. Hizmet sektoriinde galisanlar 6zellikle birebir misteri ile iletisim icinde olanlar; hem yapilan
hizmeti hem de ait olunan isletmeyi temsil ederler. Hizmet sektériinde insan giiciiniin dGnemini unutmamak gerekir. Clinkii hizmeti saglayan
da yine bir insandir ve hizmetin kalitesi hizmet veren kisinin karsilastigi cesitli zorluklarla etkilenmekte zaman igerisinde psikolojik yapisi ve
hizmetin kalitesi degiskenlik gosterebilmektedir. Arastirmasini yaptigimiz sektorlerde aligverisin yuiz yiize ve ayni mekanda olmasi, galisma
saatlerinin ve izin gunlerinin degiskenlik gostermesi, is yogunlugundan kaynaklanan zorluklar, lcretlerin yetersizligi is gérenlerin verimini
dusurmekte, isten sogutmakta ve tilkenmislik duygusunu ortaya g¢ikarmaktadir. Bu galisma Eskisehir ilinde bulunan elektronik ve beyaz
esya, giyim, yiyecek-icecek ve diger perakendecilik sektorlerinde galisan is gorenlerin tikenmiglik diizeylerinin belirlenmesi amaciyla
yapilmistir. Maslach Tukenmislik Envanteri kullanilarak 720 galisana anket uygulanmis ve galisanlarin tiikenmislik duzeyleri 6lgtlmustir.
Anket sonuglarina gore; is gorenlerin duygusal tikenme, duyarsizlasma alt boyutlarinda yuksek dizeyde tikenmislik, kisisel basari alt
boyutunda ise orta diizeyde tiikenmislik yasadiklari gorilmustiir. Tikenmisligin alt boyutlari ile demografik 6zellikler arasindaki iligki t testi,
F testi ve ¢oklu regresyon analizi ile incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tikenmislik, Maslach Tukenmislik Envanteri, hizmet sektoru
JEL Kodlari: D23, M12
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1.GiRiS

Hizmet sektoriinde, insanin dnemli oldugu ve yiiz yiize ¢alisilan alanlarda siklikla gorilen tikenmislik sendromu
¢alisanlarin yipranip psikolojik ve bedensel olarak rahatsizlanmalarina, ¢alisanlarin isten ayrilmasina veya
atilmasina, hizmetin kalitesinin dismesine, maddi ve manevi zararlara, sosyal problemlere neden olmaktadir.
Tikenmislik sendromuna yakalanmis insanlar isinden nefret ediyor, isini savsakliyor, hizmet verdigi kisilere ve
onlarin sorunlarina karsi duyarsizlasiyor. is yerinde, calisanlar ve yéneticilerle, evde esi ve cocuklariyla catisiyor,
kiside guiven kaybi artiyor, kendini yetersiz ve degersiz hissediyor, enerji ve odaklanma sorunu yasiyor, kilo alma
ve uyku problemleri, bas agrisi, sirt agrisi, mide agrisi gibi fiziksel sorunlar da ortaya cikabiliyor. Bunun
sonucunda isten ayrilma ve intihar vakalarina rastlanabiliyor. Kurumsal olarak bakildiginda isten ayrilma
sonucunda ¢alisan sayisinda azalma, misteri sikdyetlerinde artis, sirket cirosunda azalma gibi durumlarla karsi
karsiya kalabiliyor.

Bu arastirmamizda, Eskisehir’de faaliyet gosteren beyaz esya-elektronik, giyim, yiyecek ve perakende sektori
cahsanlarinin tikenmislik dlzeyleri arasindaki iliski saptanmis, anket teknigi kullanarak gerceklestirilen
arastirma ile problemler incelenmis, elde edilen veriler degerlendirilerek, konuyla ilgili ¢coziimler gelistiriimeye
cahsilmistir.

2.TUKENMISLIK KAVRAMI

Modern ¢agin sendromlari arasinda yer alan tikenmislik kavrami 1961 yilinda yayinlanan Greene’ nin “Bir
Tikenmislik Olayr” romaninda psikolojik agidan ¢ékiintiiye ugramis bir mimarin isini birakip Afrika ormanlarina
kacisiyla gindeme gelmistir(Tastan, N. O., 2015, s.,18). Tikenmislik kavrami, yogun ve yiz yize insan iliskilerini
gerektiren saglik calisanlarinda incelenmeye baslanmis daha sonra 6gretmenlik, polislik, yoneticilik gibi benzer
etkilesim gerektiren meslek gruplarinda da arastirma konusu olmustur(Cavusoglu, I., 2009, s., 13; Gindiiz, B.,
2004). ilk kez Freudenberger tarafindan “insanlarin asiri calismalari sonucu islerinin gereklerini yerine getiremez
bir duruma gelmeleri anlamini tasiyan duygusal tiikenme” olarak tanimlanmistir. Giinimiizde en ¢ok kabul
goren tanimi Maslach ve arkadaslari yapmislardir. Bu tanima gore tlikenmislik, “Duygusal Tikenme”,
“Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basarida Azalma” boyutlarindan olusmaktadir. Maslach’a gére tilkenmislik belirtileri
gosteren bireyler; hizmet verdikleri kisilerle olan iliskileri boyunca kendilerini duygusal olarak asiri yiklenmis ve
tikenmis, bu kisilere karsi duyarsiz ve kayitsiz davranan ve isinde basarili ve yeterli olma duygularini goreli
olarak kaybetmis olan kisilerdir(Altay ve Akgiil, 2010, s., 88-89)

3. MASLACH TUKENMISLiK MODELI

GUnlmizde kabul gbéren en yaygin tiukenmislik tanimi, Maslach ve arkadaslari tarafindan yapilan ve
tikenmisligi ¢ boyutlu bir kavram olarak ele alan tanimdir. Bu tanimda tikenmislik; isi geregi sirekli olarak
diger insanlarla yiiz ylize ¢alisan kisilerde siklikla ortaya ¢ikan t¢ boyutlu bir sendrom olarak kabul edilmektedir.
Bu boyutlar duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve disik kisisel basaridir (Donmez, 2008, s., 70). Maslach
Tikenmislik Envanterinin birinci alt 6lcegi 9 maddeden (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20) olusan “Duygusal Tikenme
(EmotionalExhaustion, EE)”, ikincisi 5 maddeden (5, 10, 11, 15, 22) olusan “Duyarsizlasma (Depersonalizasyon,
DP)” ve Ugilncisiu de 8 maddeden (4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21) olusan “Kisisel Basari (PersonalAccomplishement,
PA)” alt dlgegidir. Bu arastirmamizda segeneklere karsilik gelen puanlar belirlenmistir. MBI Besli Dereceleme
Olcegiyle ilgili Puanlara Karsilik Gelen puanlar gizelgede verilmistir.
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Tablo 1: Maclach Puan Araligi

Secenekler Puan Alt-Ust Puana Karsilik Gelen Yorum
Sinir

Higcbir Zaman 0.00 0.00-0.79 Cok Az Tukenmis

Cok Nadir 1.00 0.80-1.59 Az Tikenmis

Bazen 2.00 1.60-2.39 Orta Dizeyde Tikenmis

Cogu Zaman 3.00 2.40-3.19 Cogunlukla Tikenmis

Her Zaman 4.00 3.20-4.00 Cok Fazla Tukenmis

Kaynak: (Yilmaz, 2007: 89-90).

MBI ile tikenmislik Gzerine arastirmacilar birgok ¢alisma yapmislardir. MBI Gzerine saglik galisanlariyla ilgili;
Beemsterbooer (1984), Cam (2001), Yaman ve Ungan (2002), Unal vd. (2001), Akbolat ve Isik (2008), Aras
(2006), 6gretmenler ve akademisyenler lizerine; Cherniss (1988), Dworkin vd.(1986), Daly (1992), Ackerley vd.
(1988), Pines (2002), Hock (1988),Yavas (2007), Deliorman vd. (2009), Ozdemir (2001), Tiimkaya vd. (2009),
Whitaker (1996), Izgar (2001), Yilmaz (2007), banka calisanlari Gzerine; Yildirim (1996), Siig (2003), Apak ve
Tavsanci (2008), Uysal (2007), otel calisanlari Gzerine; Tepeci (2003), Altay (2009), Anastasios vd. (2010), Buick
vd. (2001) bu 6rneklerden bazilaridir.

4. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI, KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Bu arastirmanin amaci tikenmislik sendromuna siklikla yakalanan hizmet sektori ¢alisanlarinin tiikenmisligini,
MBI envanterine gore olgmektir. Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Anketin kapsami beyaz esya-
elektronik, giyim, yiyecek ve diger perakende sektorii ¢alisanlarinin duygusal, fiziksel, ruhsal durumlarini ve bu
durumlarla demografik faktorlerin iliskisini arastirmaktir. Arastirma Eskisehir ilinde hizmet sektériinde calisan
720 kisi ile sinirhdir. Arastirmada frekanslar, t, F ve regresyon analizlerinin sonuglari yorumlanmistir.

Arastirmada kullandigimiz Maslach Tikenmislik Envanteri ve alt boyutlarinin giivenilirlik analizleri ise Cronbach
alfa ile test edilmistir. Maslach Tiikenmislik Envanteri ve alt boyutlara iliskin Cronbach Guvenilirlik Katsayisi
hesaplanmistir. Maslach tiikenmislik ifadelerinin glvenilirlik katsayisi 0,926 ile duygusal tikenme 0,906’nin
yiksek derecede givenilir bir 6lgek oldugu, duyarsizlasma 0,768 ile oldukca glivenilir bir dlcek, kisisel basari ise
0,876 ile mevcut durumu yansitmadaki glivenilirligi ise yuksek derecede givenilir bir 6lcektir. (Kalayci, 2005, s.,
403).

Tablo 2: Maslach DT, D, KB Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Kisisel Bagari
Ortalama 2,6349 2,4331 1,8274
Standart Sapma 1,49056 1,35989 0,99479
Deger 720 720 720

Tablo 2 incelendiginde tiikenmisligin alt boyutu olan duygusal tilkenme ortalamasi hizmet c¢alisanlarinin
(2,6349) ile en yiksektir ve gogunlukla tikenmisligi ifade eder. Duyarsizlasma agisindan, duygusal tikenmeye
gore duyarsizlasma puaninda (2,4331) disme gorilmekle beraber gogunlukla tikenmisligi ifade eder.
Tikenmisligin kisisel basari alt boyutunda (1,8274) puani kisisel basarinin orta diizeyde oldugunu ve orta
diizeyde tikenmisligi ifade etmektedir.
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Tablo 3: Demografik Ozelliklerin Frekans ve Yiizde Dagilimlan

Sektoriin Frekans ve Yiizde Dagilimlan

Elektronik ve beyaz esya Giyim Hizl tiiketim- Perakendecilik Toplam
yiyecek-icecek

Frekans 168 266 177 109 720
Yiizde 23,3 36,9 24,6 15,1 100,0

Statiiniin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Mudar/muidaryrd. Satis sorumlusu Kasiyer Diger
Frekans 187 227 141 165 720
Yiizde 26 31,5 19,6 22,9 100.0

Egitimin Frekans ve Yuzde Dagilimlar

ilkokul mezunu Ortaokul mezunu | Lise mezunu | Universite mezunu
Frekans 26 78 318 298 720
Yizde 3,6 10,8 44,2 41,4 100.0

Tablo 3’de sektor olarak incelendiginde giyim sektériniin %36,9 ile en fazla oldugu gorilmektedir. Bunu %24,6
ile hizh tiiketim-yiyecek-icecek, %23,3 ile elektronik ve beyaz esya takip etmektedir. Perakendecilik sektdriiniin
orani ise %15,1 ile en dusuktir. Katihmcilar statiilerine gore incelendiginde %31,5 ile Satis sorumlusu orani en
fazladir. Bunu %26 ile mudir/ madir yardimcilari, %22,9 ile diger statiler takip etmektedir. Kasiyerlerin orani
ise %19,6 ile en duguktir. Calisanlarin egitim durumu incelendiginde lise mezunlarinin %44,2 ile en fazladir. Lise
mezunlarini %41,4 ile Universite mezunlari, %10,8 ortaokul mezunlari takip etmektedir. ilkokul mezunlarinin
orani ise %3,6 ile en dugiktir.

Tablo 4: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gére t-Testi ile
Tiikenmislik Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Varyans Esitligi igin Levene Testi
Cinsiyet | Frekans | Ortalama | Standart sapma F P t P
D Kadin 375 2,4283 1,43402 5,062 | 0,025 | -0,098 0,922
Erkek 345 2,4383 1,27650
DT Kadin 375 2,6809 1,58856 3,252 | 0,072 | 0,863 0,388
Erkek 345 2,5849 1,37670
KB Kadin 375 1,8527 1,01992 1,055 | 0,305 | 0,709 0,478
Erkek 345 1,8000 ,96747

Ho: Tikenmislik alt 6lgekleri ile cinsiyet degiskeni arasinda arasina anlamli iliski yoktur.

H;: Tikenmislik alt 6lgekleri ile cinsiyet degiskeni arasinda arasina anlamli iligki vardir.
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Bu analizde erkek, bayan calisanlarin D, DT ve KB diizeyleri arasinda anlamh bir fark olup olmadigi
sorgulanmaktadir. Analiz sonuglarina bakildiginda D, DT ve KB'nin olasilik dizeyleri, %5 anlamlilik dizeyinden
biyuk oldugundan sifir hipotezi kabul edilir. Bu durumda cinsiyetle tiikenmislik alt 6lgekleri arasina anlamli bir
iliski yoktur.

Tablo 5: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Yas Degiskeni ile Tiikenmislik Ol¢eginin
Alt Boyutlarina iliskin Anova Sonuglari

B.D Varyans Kaynaklar Kareler Toplami Sd Kareler Ortalamasi F P
DT Gruplararasi 21,206 3 7,069 3,211 0,023
Gruplarigi 1576,239 716 2,201
Toplam 1597,445 719
D Gruplararasi 33,365 3 11,122 6,143 0,0001
Gruplarigi 1296,288 716 1,810
Toplam 1329,653 719
KB Gruplararasi 10,273 3 3,424 3,496 0,015
Gruplarigi 701,254 716 0,979
Toplam 711,527 719

Ho:Tlikenmislik alt olgekleri ile yas degiskeni arasinda arasina anlamh bir iliski yoktur.
Hj:Tikenmislik alt olgekleri ile yas degiskeni arasinda arasina anlamh bir iliski vardir.

Tablo 5’e gére, ANOVA tablosundan DT, D ve KB’nin olasilik diizeyleri, anlamlilik diizeyinden ( p < &) kiiglik

oldugundan Hg hipotezi reddedilir. DT, D ve KB igin H; hipotezi kabul edilir. Anlamh farkliiga sebep olan
gruplarin hangisi oldugu varyanslarin homojen olup olmamasi durumuna gére Post — Hoc sinamalari ile
incelenmistir. Buna gore yapilan Tukey sinamasi sonucuna gére Ozellikle 17-20 yas grubu haricindeki yaslar
arasinda anlamh bir farkhhk bulunmaktadir.

Tablo 6: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Gelir Degiskeni ile Tiikenmislik Olgeginin
Alt Boyutlarina iliskin Anova Sonuglari

B.D Varyans Kareler Toplami Sd | Kareler Ortalamasi F P
Kaynaklan

DT Gruplararasi 100,842 3 33,614 16,081 0,0001
Gruplarigi 1496,604 716 2,090
Toplam 1597,445 719

D Gruplararasi 1288,212 3 13,814 7,678 0,0001
Gruplarigi 1329,653 716 1,799
Toplam 76,302 719

KB Gruplararasi 76,302 3 25,434 28,668 0,0001
Gruplarigi 635,225 716 0,887
Toplam 711,527 719

Ho:Tikenmislik alt olgekleri ile gelir degiskeni arasinda arasina anlamli bir iligki yoktur.
Hj:Tikenmislik alt olgekleri ile gelir degiskeni arasinda arasina anlaml bir iligki vardir.

Tablo 6’da gorildiigu gibi, ANOVA tablosundan DT, D ve KB olasilik diizeyleri, anlamlilik diizeyinden ( p < &t )
kiigik oldugundan Hy hipotezi reddedilir ve H; kabul edilir. Buna gére Post - Hoc sinamalari sonucunda ise
5000TL ve Ustl gelir elde edenlerle, 5000TL altinda gelire sahip olan ¢ grup (1000TL altindaki, 1000-2500TL,
2500-5000TL) arasinda anlamh farklihk vardir.
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Tablo 7: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Egitim Degiskeni ile Tiikenmislik Olgeginin

Alt Boyutlarina iliskin Anova Sonuglar

B.D Varyans Kaynaklar Kareler Toplami | sd Kareler Ortalamasi F P
Gruplararasi 130,130 3 43,377
21,166 0,0001
DT Gruplarigi 1467,316 716 2,049
Toplam 1597,445 719
Gruplararasi 78,697 3 26,232
15,014 0,0001
D Gruplarigi 1250,956 716 1,747
Toplam 1329,653 719
Gruplararasi 70,375 3 23,458
26,197 0,0001
KB Gruplarigi 641,152 716 0,895
Toplam 711,527 719

Ho:Tikenmislik alt dlgekleri ile egitim degiskeni arasinda arasina anlamli bir iliski yoktur.

Hy:Tikenmislik alt Olgekleri ile egitim degiskeni arasinda arasina anlamli bir iligki vardir.

Tablo 7’de ki ANOVA tablosundan da gorildigi gibi DT, D ve KB’nin olasilik diizeyleri (0,0001<0,05) anlamlilhk
dizeyinden kiglk oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Tukey sinamasi sonucunda ise, anlamli farkliliga yol agan
gruplarin ilkogretim-ortadgretim ve Universite mezunlari arasinda oldugu gorilmektedir.

Tablo 8: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Medeni Durum Degiskeni ile Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarina

iliskin Anova Sonuglari

B.D Varyans Kaynaklar Kareler Toplami Sd Kareler Ortalamasi F P
DT Gruplararasi 21,228 3 7,076 3,214 0,022
Gruplarigi 1576,217 716 2,201
Toplam 1597,445 719
D Gruplararasi 11,225 3 3,742 2,032 0,108
Gruplarigi 1318,428 716 1,841
Toplam 1329,653 719
KB Gruplararasi 1,503 3 0,501 0,505 0,679
Gruplarigi 710,024 716 0,992
Toplam 711,527 719

Ho:Tlikenmislik alt olgekleri ile medeni durum degiskeni arasinda arasina anlamli bir iliski yoktur.

Hj:Tikenmislik alt olgekleri ile medeni durum degiskeni arasinda arasina anlaml bir iligki vardir.

Tablo 8'de DT'nin olasilik diizeyinin (0,022<0,05) anlamhlk diizeyinden kiigiik oldugu gérilmektedir. Buna gére
Tukey sinamasi sonucunda bekar ve bosanmis ¢alisanlar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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Tablo 9: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Calisma Pozisyon Degiskeni ile Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarina
iliskin Anova Sonuglan

B.D Varyans Kaynaklar Kareler Toplami | Sd Kareler Ortalamasi F P
DT Gruplararasi 41,866 3 13,955 6,423 0,0001
Gruplarigi 1555,579 716 2,173
Toplam 1597,445 719
D Gruplararasi 27,544 3 9,181 5,049 0,002
Gruplarigi 1302,109 716 1,819
Toplam 1329,653 719
KB Gruplararasi 45,524 3 15,175 16,314 0,0001
Gruplarigi 666,003 716 0,930
Toplam 711,527 719

Ho:Tikenmislik alt olgekleri ile pozisyon degiskeni arasinda arasina anlaml bir iliski yoktur.
Hj:Tikenmislik alt dlgekleri ile pozisyon degiskeni arasinda arasina anlamli bir iligki vardir.

Tablo 9’a gore, olasilik diizeylerinin DT igin 0,0001, D igin 0,002 ve KB igin 0,0001 oldugu gorilmektedir. Bu
deger 0,05’den kiigik oldugundan H, hipotezi reddedilir ve H; hipotezi kabul edilir. Buna gore Tukey sinamasi
sonucunda reyon mudird ile satis danismani, kasiyer ve diger calisanlar arasinda anlamh bir farklilik
bulunmaktadir.

Tablo 10: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Calisma Siiresi Degiskeni ile Tiikkenmislik Olgeginin Alt Boyutlarina
iliskin Anova Sonuglari

B.D Varyans Kaynaklan | Kareler Toplami | Sd Kareler Ortalamasi | F p
DT Gruplararasi 91,477 3 30,492 6,423 0,0001
Gruplarigi 1505,968 716 2,103
Toplam 1597,445 719
D Gruplararasi 80,088 3 26,696 5,049 0,0001
Gruplarigi 1249,565 716 1,745
Toplam 1329,653 719
KB Gruplararasi 16,864 3 5,621 16,314 0,001
Gruplarigi 694,663 716 0,970
Toplam 711,527 719

Ho:Tikenmislik alt olgekleri ile calisma siiresi degiskeni arasinda arasina anlaml bir iliski yoktur.
Hj:Tikenmislik alt olgekleri ile galisma siiresi degiskeni arasinda arasina anlamh bir iligki vardir.

Tablo 10’dan da goérildugu gibi, tiikenmislik alt 6lgeklerinin olasilik diizeyleri DT igin 0,0001, D igin 0,002 ve KB
icin 0,001’dir. Bu degerler 0,05 anlamlilik diizeyinden kiiciik oldugundan Hy hipotezi reddedilir. incelenen Tukey
sinamasl sonucunda ise, 0-1 yil arasi ¢alisanlar haricinde 8 ve tzeri yil ¢alisanlar ile 2-4 ve 5-7 yil arasi ¢alisanlar
arasinda anlaml bir farkhhk bulunmaktadir.

Tablo 11: Hizmet Sektorii Calisanlarinin Sektorler Degiskeni ile Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarina
iliskin Anova Sonuglari

B.D Varyans Kaynaklar Kareler Toplami Sd Kareler Ortalamasi F P
DT Gruplararasi 2,675 3 0,892 0,400 0,753
Gruplarigi 1594,770 716 2,227
Toplam 1597,445 719
D Gruplararasi 6,567 3 2,189 1,185 0,315
Gruplarigi 1323,087 716 1,848
Toplam 1329,653 719
KB Gruplararasi 5,375 3 1,792 1,816 0,143
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Gruplarigi 706,152 716 0,986
Toplam 711,527 719

Ho:Tlikenmislik alt olgekleri ile sektorler degiskeni arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Hj:Tikenmislik alt olgekleri ile sektorler degiskeni arasinda anlamli bir iligki vardir.
Tablo 11’deki sonuglara gore; Sektorler agisindan tiikenmislik durumlari arasinda anlamli bir farkhlk yoktur.

Tikenmisligin alt boyutlarini hangi degiskenlerin agikladigl ¢oklu regresyon analiziyle incelenmistir. Elde edilen
sonuglari asagidaki gibidir:

Tablo 12: Duygusal Titkenmislik Boyutunun Stepwise Coklu Regresyonla Analizi

Model B Std. Sapma Beta t p

(Sabit) 3,577 0,260 13,747 0,0001
Egitim Durumu -0,288 0,077 -0,151 -3,724 0,0001
Kag Yildir 0,411 0,058 0,270 7,105 0,0001
Gelir -0,341 0,066 -0,220 -5,170 0,0001

Regresyon analizi sonucunda, DT degiskenini agiklayan degiskenler olarak egitim durumu, ¢alisma siiresi ve gelir
degiskeni oldugu gorilmektedir. Egitim durumu ve gelir degiskeni bir birim degismesi DT degiskenini azaltir iken
¢alisma siresi ise DT'yi arttirmaktadir.

Tablo 13:Duyarsizlasma Tiikenmislik Boyutu Uzerinde Stepwise Coklu Regresyonla Analizi

Model B Std. Sapma Beta t p

(Sabit) 2,756 0,245 11,273 0,0001
Kag Yildir 0,357 0,054 0,256 6,563 0,0001
Gelir -0,182 0,062 -0,129 -2,941 0,003
Egitim Durumu -0,195 0,073 -0,112 -2,682 0,007

Regresyon analizi sonucunda, D degiskeni agiklayan degiskenler olarak egitim durumu, ¢alisma siiresi ve gelir
degiskeni oldugu gorilmektedir. Egitim durumu ve gelir degiskeni bir birim degismesi D degiskenini azaltir iken
¢alisma siresi ise arttirmaktadir.

Tablo 14: Kisisel Basari Tiikenmiglik Boyutu Uzerinde Stepwise Coklu Regresyonla Analizi

Model B Std. Sapma Beta t p

(Sabit) 2,546 0,218 11,704 0,0001
Egitim Durumu -0,206 0,052 -0,162 -3,943 0,0001
Gelir -0,214 0,045 -0,207 -4,735 0,0001
Kag Yildir 0,147 0,039 0,144 3,769 0,0001
Pozisyon 0,088 0,033 0,098 2,649 0,008

Tablo 14’deki Regresyon analizi sonucuna gore, KB degiskeni agiklayan degiskenler olarak egitim durumu,
calisma siresi, gelir degiskeni ve pozisyon oldugu gérilmektedir. Egitim durumu ve gelir degiskeni bir birim
degismesi KB degiskenini azaltir iken galisma siiresi ve pozisyon ise arttirmaktadir.

5.SONUC

Hizmet sektoriinde galisma temposunun yiiksekligi, is saatlerindeki degiskenlik, uzun ve sirekli mesailer, dini,
resmi bayram ve Ozel glinlerde calisma zorunlulugu, genel anlamda belirsizlik hissi ve sadece yonetici
pozisyonundaki ¢alisanlarin yiksek maas almasi (6rnegin bazi isletmelerde asgari licret zamminda, yeni gelenler
1300 ile ise baslarken, 1400 ile calisanlara zam yapilmamistir) yillarca emek verdigi kurumda belli bir pozisyona
gelememe, kendi istegi ile isten ayrilmasi durumunda tazminatini alamamasi, sirekli ayakta ve giinde 8 ile 12
saat arasinda calisma, ¢ok az ¢alisanla kurumun isletilmeye calisilmasi, musterilerin kot davranislarina maruz
kalma gibi nedenler, ¢alisanlari, meslekten bikma, cabuk yipranma gibi durumlarla karsi karsiya birakmaktadir.
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Bu arastirmada, Eskisehir’de hizmet veren beyaz esya, elektronik, giyim, yiyecek-icecek ve diger perakende
sektorlerinde galisan is gorenlerin, tikenmislik durumlari incelenmistir.

Maslach Tiikenmislik Olcegi’nden yararlanilarak hazirlanan anketin demografik ézellikler kisminda: arastirmaya
345’i bay ve 375'i bayan olmak lzere toplam 720 kisi katilmistir. Eskisehir’'de faaliyet gdsteren hizmet
¢alisanlarinin mesleki tikenmislik dizeyleri ile ise baghhklari arasindaki iliskiyi belirlemek tzere yapilan saha
arastirmasindan elde edilen bulgular i1siginda asagidaki sonuglar elde edilmistir:

- Cinsiyetle tukenmislik alt 6lgekleri arasina anlamli bir iliskinin olmadig ortaya ¢ikmistir. Erkek ve bayan
cahsanlar cinsiyet bakimindan ayni etkiye maruz kalmaktadir.

- 17-20 yas grubu haricindeki g¢alisanlar arasinda anlamh farkhliklar bulunmustur. 17-20 yas arasi genglerin ise
olan bagliliklari ve bakis agisi, 20 yas Uzeri olan galisanlarla farkli olmasi bu genglerin 6grenim hayatinin devam
etmesi, yari zamanli ¢alisip okul hargliklarini gikarmasi, erkeklerin askerlik dncesi gegici is olarak bakmasindan
kaynaklandigi diustinilmektedir.

- Agirhkh olarak 2500-5000+ maas geliri olanlarla daha dislk geliri olanlar arasinda her (g alt boyutta da
anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Asgari Gcretin daha yeni 1300 TL oldugu distnildiginde Tarkiye sartlarinda
2500-5000+ Ucretin calisanlar icin cazip oldugu distnilmektedir.

- ilkdgretim, ortadgretim ve Universite mezunlar arasinda her {i¢ boyutta da anlamli bir farklihklar
bulunmaktadir. ilkdgretim ve ortadgretim mezunlarinin isci sinifinda daha fazla mesai ve daha az maas,
Gniversite mezunlarinin yonetici pozisyonunda olup daha ylksek maas almasinin bu farkliiga yol actig
dustnilmektedir.

- Bekar ve bosanmis calisanlar arasinda anlamh farkliliklar bulunmaktadir.
- Reyon miidiirii ile satis danismani, kasiyer ve diger ¢alisanlar arasinda anlamli bir farkhliklar bulunmaktadir.

- 8 ve Uzeri yil galisanlar ile 2-4ve 5-7 yil arasi ¢alisanlar arasinda anlamli bir farkhhklar bulunmaktadir. Hizmet
sektorii ¢alisanlari ayakta, yliz yiize ve birebir insanlarla ilgilendiginden 8 yil galisma bu ¢alismamizda kritik esik
olarak gorilmektedir. Ozellikle isletme sahipleri bu hususu dikkatle incelemeli gerekli calisma kosullarini
diizeltmelidir.

- Hizmet sektorler agisindan tiikenmislik durumlari arasinda anlamali bir farklilik yoktur.

- Egitim durumu ve gelir degiskeni bir birim degismesi DT degiskenini azaltirken c¢alisma siresini ise
arttirmaktadir.

- Egitim durumu ve gelir degiskeni bir birim degismesi D degiskenini azaltir iken ¢alisma siresi ise
arttirmaktadir.

- Egitim durumu ve gelir degiskeni bir birim degismesi KB degiskenini azaltirken galisma siiresi ve pozisyon ise
arttirmaktadir.

- Psikolojik ve orgiitsel davranis alanlara konu olan tiikenmislik, ¢alisanlar ve orgiitler agisindan énemli etkiler
ve sonuglar dogurmaktadir. Hizmet sektorii disinda tilkenmislik yasayan is gorenler, hata yapma, bazi isleri
erteleme, ise gec gelme, izinsiz olarak ya da hastalik nedeni ile ise gelmeme gibi sorunlarla karsilasmaktadir.
Diger taraftan hizmet sektoriinde bazi isletmelerde calisan sayisinin ¢cok az olmasi, hizmetin niteliginde
bozulma, is ve is disindaki iliskilerde bozulma, meslektaslarina ve hizmet verdigi kisilere karsi ilgisiz tavirlar
gosterme, isle ilgilenmek yerine baska seylerle vakit gecirme, kuruma olan ilginin kaybi vb. nedenler
tikenmisligin calisma hayatina ve dolayisiyla kuruma olan olumsuz etkileridir. Musteriler sorunlarini
cdzememektedir. Ornegin B siipermarketinde calisan sayisi 10 ise isletme sahibi bunu ikiye ya da lice bélerek
kullanmakta boylece hem ¢alisanina izin kullandirmakta hem de az calisanla isi cevirmektedir. Siklikla musteriler
bir seyler sormak igin calisan aramakta, tabi bulamamaktadir. (Ozellikle isim yapmis marketlerde misteriler
sorunlarini iletmek icin magaza icinde dolasarak calisan aramakta tepki gostererek en son kasaya gelerek
kasiyere sormaktadir). Bu sektdrde calisanlarin sémirilmesi devam etmektedir. Calisan isinden ayrilmaya
kalksa tazminati yanacak, calismaya devam etse 12 saate yakin ¢alisma, degisken izin glinleri(dini bayramlarda
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bile tam izin kullanmama), diisik maas, agir is yiikl, kendine ve ailesine vakit ayiramama, degersizlik hissi vb
gibi nedenler galisani isinden sogutmakta ve genellikle istifayla sonuglanmaktadir.

Bu sonuglarla karsilasmadan once o6nlemler alabilmek onemlidir. Ancak tlkenmislik sorunu yasanmaya
baslandiysa bunu yasiyorken anlayabilmek ve ona uygun ¢ozimler Uretebilmek tiikenmislige engel olmayi
saglayabilir. Mesleki tikenmislige engel olabilmek igin bireyin kendisine yapacagl miidahaleler, kurum bazinda
yapilabilecek diizeltme veya diizenlemeler gerekmektedir.

Bu arastirma, Eskisehir'de faaliyet gosteren, hizmet sektori is gorenleri Uzerinde gergeklestirilmistir. Bu
dogrultuda, gerek arastirmanin yapildigl sektorlerin, cesitli nedenlerle (zaman, maliyet vb.) kapsama dahil
edilemeyen subelerinde, daha ayrintili arastirmalarin yapilmasi, bu tiir calismalarin genelleme oranini artirir ve
yapilacak arastirmalar arasinda karsilastirma yapma imkani vermesi acisindan, is gérenler ve isletmeler
acisindan faydah olacaktir.
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