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Oz

Bu calismanin amaci, tikenmislik ve Uretkenlik/Uretim karsiti davraniglar arasindaki iligkinin hizmet
sektorl agisindan incelenerek degerlendiriimesidir. Arastirma kapsaminda Konya ilinde faaliyet
goOsteren 4 ve 5 yildizli otellerde galisan 205 bireyden tesadufi 6rnekleme yoluyla elde edilen veriler,
istatistiki analizlere tabi tutularak degerlendirilmis ve bulgular yorumlanmigstir. Calisma kapsaminda elde
edilen sonuglar gostermistir ki bireye ve érglte yonelik olarak sergilenen uretim karsiti davraniglar ile
tikenmisligin tim alt boyutlar (duygusal tikenme, duyarsizlasma, distk basari hissi) arasinda pozitif
yonlu iliskiler mevcuttur. Ayrica cinsiyete gore Uretkenlik karsiti davraniglarda farklik gézlenmektedir.
Dahasi, dusik kisisel basari hissi ve bireye yonelik Uretim karsiti davranislar yasa goére de farklihk
gOstermektedir. Bahsi gegen ve alan yazinda farkl degiskenlerle adlari siklikla duyulan bu degiskenlerin
ozellikle hizmet sektériindeki yansimalarinin incelenmesiyle ilgili yazina katki saglandidi ve elde edilen
bulgularla gelecek calismalara 1sik tutulacagi dusunulmektedir.
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Abstract

The aim of this study is to evaluate the relationship between burnout and counterproductive behaviors
in terms of the service sector. Within the scope of the research, the data obtained through random
sampling from 205 individuals working in 4 and 5-star hotels operating in the province of Konya were
evaluated by statistical analysis and the findings were interpreted. The results obtained within the scope
of the study showed that there are positive relationships between anti-productive behaviors towards the
individual and the organization and all sub-dimensions of burnout (emotional exhaustion,
depersonalization, low sense of achievement). In addition, there are differences in anti-productive
behaviors according to gender. Moreover, low sense of personal accomplishment and anti-productive
behaviors towards the individual also differ by age. It is thought that these variables, whose names are
frequently heard with different variables in related literature, contributed to the literature by examining
the reflections, especially in the service sector, and the findings will shed light on future studies.
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GiRiS

is yasaminin ve paylagilan is ortaminin karmasikhiginin yani sira karsilastiklari birtakim stres
faktorlerinin de etkisiyle bireylerin zaman zaman tikenmiglik yasamalari ve hatta is ortaminda mevcut
uretimi engelleyici bazi davraniglar sergilemeleri kaginilmaz olabilmektedir. Orgiitsel ve bireysel boyutta
tehlike olusturan bu iki durum, &érgutin varligi ve surdirdlebilirligi agisindan olumsuz yansimalar
icermektedir.

Duygusal tikenme, duyarsizlasma ve dusuk kisisel basari hissi olmak Uzere boyutlandirilan tikenmiglik
kavrami gerek o6rgutsel gerekse de bireysel yasamda ¢ok yonlU etkiye sahiptir ve bu etkisiyle bireylerin
ilgi, istek, heves ve arzularini olumsuz etkileyen, cogu zaman da yok eden bir yapiya sahiptir. Agiktir ki,
heves ve heyecani yok olan bir galisanin érgiite ve (retime olan faydasi da azalacaktir. Orgiitlerin en
degerli varhdinin insan unsuru oldugu gergegine odaklanildiginda gerek fiziksel gerekse de psikolojik
agidan tukenmiglik yasayan ve heyecanini kaybeden bir galisanin insani iligkilerinin de zayiflayacagi ve
icinde bulundugu bu durumun yansimasi olarak farkli tepkiler ortaya koyacagi bilinmektedir.

Uretim karsiti davraniglar da tikenmislik yasayan bireylerin 6rgiit ortaminda sergileyebilecegi olumsuz
tepkiler arasinda yer almaktadir. Musteriye ve is arkadaslarina kargi kayitsiz kalma, duyarsiz olma,
orgltsel amaglara hizmet eden mallara zarar verme hatta hirsizlik yapma, isi ve siregleri kesintiye
ugratma vb. tepkiler ya da davraniglar bu kapsamda degerlendiriimektedir.

Bu galismada, yansimalarinin ézellikle hizmet sektdriinde daha net gorilebilecedi 6ngoérilen tikenmislik
olgusunun, ortaya cikardigi tretim karsiti davranislarla olan iligkisinin incelenmesi amaglanmistir. Bu
amac¢ dogrultusunda, otel calisanlari Uzerinde yapilan uygulama sonuglari degerlendirilmis ve
kavramsal gerceveyle desteklenmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Tiikenmislik

Tukenmiglik ilk kez 1974 yilinda Herbert Freudenberger tarafindan ifade edilmistir. Freudenberger bu
kavrami “insanin enerjisinin azalmasi, bireyin icinde olusan tiikkenme hali, basarisizlik ve yipranma”
seklinde tanimlamistir (Freudenberger, 1974). Kavram Ulzerinde glinimuze kadar ¢ok sayida arastirma
yapilmistir. Bunlarin en bilinen ve kabul géreni Maslach Tilkenmislik Olgegini gelistiren Christina
Maslach’a aittir. Maslach’a gore tukenmiglik kavrami “isi geregi diger insanlarla yiz yuze galisan, onlarla
yogun bir duygusal badi olan kisilerde gortlen bitmeyen bir yorgunluk, fiziksel bitkinlik, umutsuzluk ve
bigare duygularin gevresine karsi olumsuz tutumlari ile olusan bir sikinti’dir (Maslach ve Jackson, 1981).
Maslach tukenmiglik kavramini Gg¢ farkli boyutta incelemistir. Bunlar duygusal tikenme (emotional
exhaustion), duyarsizlagsma (depersonalization) ve kisisel basariya (personal accomplishment) iligkin
duygulardir (Ergin, 1992).

Takenmiglik yarim asirdir gerek ¢alisanlar gerekse érgutler Gzerinde énemli etkiler gosterdigi i¢in birgok
arastirmaci tarafindan ele alinmistir (Halbesleben ve Buckley, 2004). Tikenmiglik bulgulari gosteren
calisanlarin psikolojik ve fiziksel rahatsizliklarinin yaninda sunduklari hizmet kalitesinde de disls
olacaktir (Renzi vd., 2005). Bu durum da hizmet sektori icin problem olacaktir. Tikenmiglik sendromuna
yakalanan calisanlarin rahatsizliklarindan dolayi performanslarindaki disisin hem calistigi isletmeye
hem kendine hem de hizmet verecedi kisilere zarar verecegini disliinmek olasidir.

Meslek hayatinda tikenmiglik, farkli unsurlardan etkilenerek olusan, ayni zamanda birgok arzu
edilmeyen olumsuz halin de nedeni olan bir olgudur. Tikenmislik konusunda yapilan tanimlar, genellikle
ayn taraflara odaklanmigsa da fikir birligine ulasiimig bir tanimlama olmamasina karsin birgok
arastirmaci tikenmiglikle ilgili, “Saikler, sezisler, davranislar ve hisleri iceren, bireysel diizeyde olusan,
icsel bir psikolojik deneyim” oldugu konusunda fikir birligine varmiglardir. Fakat ginimuzde; bilhassa
grup calismasina esas islerde, tikenmigligin takim seviyesinde de olabilecegine dénik bulgulara
varilmig arastirmalar da mevcuttur (Surgevil Dalkilig, 2014).

Tukenmiglik hissi tikenme, hassasiyette azalma (ya da sinizm) ve dusuk basari (veya dusik mesleki
faaliyet) olarak tanimi yapilmaktadir. Tikenmislik, ciddilik ve neden bakimindan yorumlanabilir ve kisisel
mudahale ve karisik érgutsel degisim programlariyla yok edilebilir (Cemaloglu ve Kayabasi, 2014).

Tuakenmigligin, fiziki rahatsizlik, blylyen Umitsizlik hisleri, huzurlu olamamak, sabirsizlik ve is, aile
arkadaslar ve digerleriyle zayif bireylerarasi iliskiler de danhil, kisi icin pek ¢ok neticesi bulunur. Agir
vakalarda tukenmiglik, calismanin azalmasina, dikkatine ve hafizasina sebep olabilir (Okutan vd., 2013).

Devamli is baskisinin olusturdugu hissi yorgunluk olan tikenmislik, stresin tahripkar bir seklidir. Rutin
konusmada ¢ok defa stresle ayni manaya gelecek bigimde kullaniimakta olan tikenmiglik, isle alakal
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bir stres faktoéri olmasi nedeniyle, diger bireylerle yogun baglantilar gerektiren islerdekilerde dnemli bir
tehdittir. Tikenmislik icinde olan bireyler, cogu defa islerine daha ¢ok hissiyat katmak durumundaki
kisilerden meydana gelmektedir (Algdl, 2014). Sekil 1’de tikenmislik sureci yer almaktadir.

{5 Kaynaklh Azalan Kigizel |:> Kigizel Sonuglar
Strese Sdrekl Bagan
Mamz Kalma

|:> Orgiitsel Sonuglar

0 I

Duygusal :: Kigizellestirmeden
Bitkinlik Uzaklagma

Sekil 1. Tiikenmiglik Siireci
Kaynak: (Can vd., 2015)

Tukenmiglik halinin, bilhassa is yerinde ¢alisan kisilerde, agir ve gizli sekilde baslayip sonrasinda ani
bir bicimde artarak meydana c¢ikip ilerleyerek kronik diizeye varan bir vaka bigiminde bahsedildigi
g6zlenmektedir. Kisisel ve orgitsel unsurlara bagh olarak muhtelif sebepler neticesinde meydana gelen
tukenmiglik hali neticesinde is gorenlerde ise gosterilen ilgi, calisma istedi, ise sadakat ve itimadin
azalmasi ve sonrasindaysa bitinlyle ortadan kalkmasiyla bunalimin  meydana geldigi
g6zlemlenmektedir (Giinay, 2016).

Tlkenmiglige sebep olan unsurlarin belirlenmesi, Kigilerin ¢éziim yéntemleri aramalarini da kolay hale
getirebilecektir (Kash ve Seymen, 2009). Bahsedilen sebepler asagida izah edilmektedir.

a) Kigisel Sebepler; Kisiye has 6zellikler, tikenmisligi codaltabilecegi gibi, onun azalmasi hususunda da
yardimci olabilir (Ari ve Bal, 2008). Kisisel sebepleri asagidaki sekilde siniflandirmak mimkuindir
(Kutanis ve Tung, 2010):
o Kisilik
Cinsiyet
Yas- Tecribe
Medeni hal
Egitim
Meslek
e isten beklenti seviyesi
b) Orgiitsel Sebepler; Maslach ve Leiter tiikenmisligin sebeplerini kisisel ve érgiitsel unsurlari beraber
analiz etmek suretiyle is yasaminin alanlari olarak tespit etmis ve tikenmisligin, kisiye meslek arasinda
olan uyumsuzluk nedeniyle olacagini belirtmiglerdir. Bu kapsamda tikenmisligin sebepleri asagidaki
gibi siralanabilmektedir (Maslach ve Leiter, 1997):
Kontrol
Odiiller
Aidiyet/ birlik duygusu
Adalet
Deger

Tukenmiglik konusuyla alakali gesitli arastirmacilarca yapilan galismalar incelendiginde tikenmislik
hususunda farkli modellerin ortaya ¢ikarildigi gériimektedir. Tikenmislik konusunda gelistirilen teori ya
da modellerden bazilari sunlardir: Maslach, Meier, Pines Edelwich ve Brodsky, Cherniss, Perlman ve
Hartman, Suran ve Sheridan’a ait bulunan tiikenmislik modelleridir.

Daha 6nce de dile getirildigi ve vurgulandigi tzere, ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger tarafindan
kavramsallastirilan ve 1981 yilinda Maslach tarafindan boyutlandirilan tikenmiglik kavrami alan yazinda
U¢ boyutlu yapisiyla dikkat cekmektedir. Bu boyutlar; duygusal tikenme, duyarsizlagma ve dusuk kisisel
basari hissi olarak adlandiriimaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).

Duygusal Tiikenme boyutu, tikenmiglik strecinin ilk evresi olarak kabul edilir. Bu evrede birey duygusal
agidan yipranma, yorgun ve bitkin disme, ¢okme gibi durumlarla karsi karsiya kalr (Maslach ve
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Jackson, 1981). Orgiit ve ¢alisan arasindaki etkilesimde meydana gelen uyumsuzluk ve uyugmazIik,
beklentilerine cevap/karsilik bulamama, hayal kirikhdi yasama, stresle bas edememe vb. durumlar
neticesinde ortaya ¢ikan duygusal tikenme, bireyin fiziksel ve duygusal kaynaklarindaki azalgi ifade
etmektedir (Demirel ve Segkin, 2009). Duygusal tikenmislik yasayan bireylerin bu durumunun far
edilememesi ve sahip olduklari yeteneklerin ortaya ¢ikarilamamasi zaman igerisinde yerini bir diger
evreye/boyuta birakacaktir ve birey gittikce yalnizlagacak ve yabancilasacaktir.

Duyarsizlasma boyutu, tikenmislik strecinin ikinci evresi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tikenmigligin
bireylerarasi boyutunu temsil eder ayni zamanda. Duygusal agidan tikenmislik yasayarak 6zguveninde
ve heyecaninda azalma yasayan birey, bu durumu zamanla drgutteki ¢calisma arkadaslarina ve hatta
musterilerine de yansitacaktir. Bireyin temasta oldugu diger bireyler ve is suregleri de duyarsizlasmanin
etkisi altina girecektir (Demirel ve Seckin, 2009).

Diigtik Kigisel Bagari Hissi evresinde ya da boyutunda olan galisan artik kendini ise yaramaz, basarisiz
ve gereksiz gibi hisseder. Ayni zamanda bu evrede birey tatminsizlik de yasar ¢unkl isindeki
basarisizigindan kendini sorumlu tutmaktadir ve bu da dogal olarak is tatmini, motivasyon ve
performansta dustise neden olacaktir (Tugrul ve Celik, 2002; Demirel ve Segkin, 2009).

Uretkenlik Karsiti Davraniglar

Uretim karsiti davraniglar kapsayici bir tanimdir ve is yerinde bilingli olarak gergeklestirilen ve zarar
verici davranislari iceren benzer yapilardan meydana gelmektedir (Fox ve Spector, 2010). Calisan
kisilerin davranislarinin belirsiz tarafini igeren yapi oldujundan dretim karsiti davraniglar orgut
kapsaminda fonksiyonel olmayan, normal olmayan, saldirgan, tacize donik, kaba ve gizli hasara
ugratmaya doniik galisan davraniglarin biitiiniinii igermektedir (Raver, 2013). Uretim karsiti davraniglar
dosdogru ihlal ve hirsizlik gibi acik davraniglarla bir hedef istikametinde emirleri izlemede basarisizlik
ve isi dogru yapmamak gibi gizli davraniglarin her iki tiriinii de kapsamaktadir (Fida vd., 2015). Uretim
karsiti davraniglara misal olarak, kasitli olarak ¢alismayi yavaslatmak, molalari uzatmak, arag¢ gerece
zarar vermek, 6rgitin alet edevatini g¢almak, dedikodu yapmak, baskalarina su¢ atmak, adam
kayirmacilik, sozli ve cinsel tacizde bulunmak ve rigvet alip vermek benzeri davraniglar ifade
edilebilmektedir (Raman vd., 2016).

Uretim karsiti davranislari icin yapilan tanimlara bakildiginda su arastirmacilarin diisiincelerine yer
verilmek istenmistir: Orgitteki bir gesit protesto bigimi olarak farz edilen, hatta kisisel ve ortaklasa olarak
yapilandirilabilen bir davranis bigcimidir. is kampanyalarinin hizini azaltmak, despotluk ve ihtilaflara bagli
meydana gelen toplu siddetleri veya fiiller Uretim karsiti davranislara denk gelmektedir (Kelloway vd.,
2010). Bilingli, arzulu ve sistematik bir alanda igletmenin kendisine ve igletme Uyelerine donuk gelistirilen
negatif y(iklii tavir ve hallerdir (Kanten ve Ulker, 2014) Esasinda isletmelerin olagan etkinlik siireglerini
arizaya goturen ve isletmenin saglikh binyesine hasar vermeye donik gelistirilen, ayriyeten kurulusa
ait etkinligi ve kar oranini negatif manada etki eden hareketlerdir (Kozako vd., 2013).

Verimlilik zitt1 is tutumlari ilk defa Hollinger tarafindan 1986 senesinde “Sapkin Davraniglar’ konseptiyle
meydana c¢ikmistir. Alan yazinda bu g¢esit hareketler pek gok farkh kavram cesitli konseptle ifade
edilmeye ugrasilmissa da tUmi kurulusa ve personeline dénlik suurlu bigcimde zarar veren, kisisel
cikarlar ydninde ortaya cikarilan fiillerini kapsamaktadir (Roy vd., 2012).

Dolayll ya da direkt olarak kurulusu ve kurulus personelini (calisma arkadaglarini, astlarini, idarecileri,
musterileri vb.) gaye edinerek bilingli ve arzulu bir bicimde ortaya koyulan negatif hareketlere performans
karsiti is tutumlari denilmektedir. Kurulusa ve kurulus personeline hasar verme amaciyla gergeklestirilen
bu hareketler acik veya kapali bicimde meydana gelebilmektedir (Spector, 2011).

Mann ve arkadaslari (Mann vd., 2012) ise; verimlilik zitti is hareketleri, kurulusun gayelerini ve islevlerini
dogrudan etkisi altina alarak, kurulusun bitin asamalarini ve personeline hasar veren, boylelikle
kurumsal verimliligi dugtren davraniglardir.

Yukarida yer alan tanimlarin ortak olan yonu, kurulusa karsi negatif tavirlar olmasi, bilingli olarak ifa
edilmesinin daha hakim olmasi ve kurulusa hasar vermesidir. Bu tanimlardan hareketle; uretim zitti
hareketleri kisaca, ‘kurulusa hasar vermek gayesiyle, bilingli olarak ifa edilen her ¢esit norm ihlali’ olarak
tarif etmek imkan dahilindedir.

Yine ilgili yazin incelendiginde Uretkenlik karsiti davranislarin boyutlari hususunda da farkl vurgular ve
siniflandirmalar yapildigi goze carpmaktadir. Ornegin; E. Spector ve galisma arkadaslari (2006)'na gére
bu davraniglar bes boyutludur. Bu boyutlari adlandirirken de “kétiye kullanma (abuse), Uretimden
sapma (production deviance), sobotaj (sabotage), hirsizlik (theft), geri cekilme (withdrawal)” (Kapusuz
ve Biger, 2018) bilesenlerini kullanmislardir.
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Benzer sekilde, Spector (2011)'in kaleme aldi§1 gibi Uretkenlik karsiti davraniglar, érgutsel ve bireysel
boyutlarla ifade edilebilir. Orgiitsel perspektiften bakildiginda dretim karsiti davraniglar, orgiit
blnyesinde var olan ve uyulmasi istenen kurallara ve ¢ikarlara aykirilik olusturacak sekilde yapilan
davraniglar olarak tanimlanmaktadir. Burada ilk ve esas hedef, érgite zarar vermek olacaktir. Bireysel
ya da bireye ydénelik Uretim karsiti davraniglara bakildiginda ise, daha ¢ok 6rgit ¢alisanlari arasinda
Uretime engel teskil eden davraniglar akla gelmektedir. Burada hedef ise 6rgit icindeki diger bireylere
zarar vermektir. Orgiite yoénelik dogrudan bir zarar verme niyeti igermiyor gibi algilansa da, bireyler
arasinda olusan bu negatif iklim ayni zamanda 6rgite de zarar verecektir (Dogan ve Kilig, 2014).

Batin bunlara ek olarak Uretim karsiti davraniglar ile benzer oldugu ifade edilen kavramlara da yer
vermek énemlidir. Bunlardan, Antisosyal Davranislar, baskalarina karsi gizli ve agik digsmanlik ve kasitl
saldirganlik ile karakterize edilen yikici eylemlerdir (Hanrahan, 2014). istismar Etme, Kilig’a gére (Kilig,
2013) kargidaki kisiyi yok sayma, asagilama, bireyi korkutma, tehdit faktéri olan sdylemlerde bulunma,
galismasini engel olma ve bireyin ego saygisini veya bireyi algaltici s@ylemler kullanma benzeri
tesebbusler, istismar etme buyukligluyle alakal olan Uretim zitti davranis gesitlerine misal olarak
gosterilebilmektedir. Bu nedenle istismar etme buyukligu, genellikle hasar verme gayesiyle psikolojik
veya fiziki fiillere donlk ilerletilen davraniglari icermektedir. Bagkalarina hasar verme haliyse dogrudan
dogruya kisiyi hedefleyen bir hareket de olsa, kurulusta bu eylemlerin fiziki fiilleri cogunlukla kapsadigi
sdylenememektedir (Kilig, 2013). Orgiitsel Sapma ve Uretimden Sapma; Orgiitsel sapma davranisi,
kurumsal kural veya normlarin kurulus Uyelerince bozularak kurulusta mutsuzluk ve huzursuzluk
olusturmay! hedefleyen bilin¢li davraniglara dénmesi olarak benimsenmektedir (Bayin ve Yesilaydin,
2014). Misilleme Davranigi (Retaliation); Misilleme davranisi kurulusta adaletsiz olarak kabul edilen
uygulamalara calisan kisilerin reaksiyon vermesi olarak tanimlanmaktadir. Bir reaksiyon verme
amaciyla gelistirilen bu davranislar mala veya isletme prosedirlerine zarar vermek, arag gereglerin
isyerinden digsarida izin almaksizin kullanimi, kurulusu disarida koétulemek, israf, gereksinimi
olmamasinda bile rapor almak, direktiflere uymamak, st amirle uyumsuzluk géstermek, bilgi saklamak
veya vakti dogru kullanmamak gibi 6rnekleri icermektedir (Kilig, 2013).

Saldirgan Davranislar/Sabote Etme; Saldirgan davranislar, is gorenlerin meslektaslarina veya kurulusa
donuk hasar verici fiillerde bulunmasi ve bu fiilinin sistemli bir duruma getirmesi olarak
nitelendiriimektedir (Kaya ve Ozdevecioglu, 2008). Spector ve arkadaslar (2006) sabotajin kurulus
sahibinin malini yikici veya o mala hasar verici fiillerde bulunmaya donlik hareketleri kapsadidini
belirtmistir. Bunun yaninda kurulusun imajina hasar verme, is agsamalarini kesintiye ugratma ve dolayli
etkilere neden olma da sabote etme eylemine donlk olarak ifade edilmektedir. Mobbing/ Zorbalik;
“Mobbing ya da is yeri zorbali§1” genellikle bu kavramlar birbirine benzediginden bu arastirmada ayni
baslikta incelenecektir. Amirler veya o6teki ¢calisanlarca niyetli olarak gelistirilen eylemlerin olusturacagi
hasarlar 6ne ¢gikmakta ve Uretim zitt davraniglarin ¢ok psikolojik agsinmalara iligkin neticeleriyle benzerlik
gOstermektedir (Kuscu, 2011). Geri Cekilme; Bu kavram, is gorenlerin islerini yaparken gosterdikleri
gayretin mimkin olabildigince en aza gekilmesiyle ifade edilmektedir. Bu nedenle isten daha onceki
saatte ayrilma veya mola zamanlarini slresinden fazla tutmak, geri ¢ekilme eylemine Ornektir
(E.Spector, ve digerleri, 2006). Calma/Hirsizlik; Bu kavram g¢ogunlukla is gorenlerin kurulus icerisinde
calma niyetini fiile dokmeleri ve malin sahibini zarara ugratmalariyla ifade edilmektedir. Spector ve
arkadaglari (E.Spector, ve digerleri, 2006) hirsizlik boyutu kurulus mallarina hasar verici fiillerde
bulunma amacina bagh olarak yalnizca kurulusun mallarinin ¢galinmasi degil, diger yandan kurulus
dyelerinin mallarinin galinmasi olarak da ifade etmektedir.

Tiikenmislik ile Uretkenlik Karsiti Davraniglar Arasindaki iligkiler

Tukenmiglik durumuyla siklikla kargilagan bireyler, bunun yansimalarini o6rgltsel ve bireysel
yasamlarinda agikca gdstermektedirler. Uretim karsiti davraniglar da genellikle tiikkenmiglige bagli olarak
orgltsel yasamda kendini gdstermekte ve etkileri 6rglte ve érglt ¢cevresindekilere olumsuz olmaktadir.
ilgili yazinda (Asad ve Khan, 2003) tarafindan kaleme alinan calismada ise bagl stres ve tiikenmislik
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu ortaya ¢cikmistir. 2001 yilinda Low ve arkadaslar tarafindan
yurutllen bagka bir galismada ise rol gatismasi, rol belirsizligi ve igsel motivasyon disusinin
tukenmislige yol actigi vurgulanmig ve tikenmigligin de ayni zamanda isten ayrilma niyeti, érgutsel
baglilik, is tatmini ve performans UGzerinde etkisinin olacagina dikkat ¢ekilmistir.

Orgiitsel yasamda meydana gelen birtakim olumsuzluklar ve bunlari tetikleyen yénetici tutumlari,
¢alisanlarin idealleriyle uyusmayan uygulama ve politikalar vb. durumlar neticesinde ortaya ¢ikan stres
ve depresyon durumlari esliginde tikenmislik yasayan bireyler, iginde bulunduklari bu durumu Gretime
engel teskil edecek sekilde davraniglar sergileyerek yansitirlar. Alan yazinda ug¢ boyutlu yapisiyla
kendini gdsteren tikenmislik ve neden oldugu psikolojik baski ve stres durumlari bireylerin Gretkenlik
karsiti davraniglar gelistirme ve Orgut ortaminda bu davraniglarini eyleme doénustirme c¢abalari
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glclenmekte ve artmaktadir. Tukenmislige yol acan birtakim &nciller neticesinde ortaya c¢ikan Ug
boyutlu tikenmiglik slreci neticesinde bireyler érglte ve 6rgut arkadaslarina zarar verme amaci gtiden
uretim kargiti davraniglar sergilemeye baglarlar (Demirel ve Seckin, 2009).

Yazinda baska bir gcalismada ise, Uretim karsiti davranislar ile toksik liderlik iligkisi ele alinmistir ve toksik
liderligin tipki vicudu zehirleyen toksik kan gibi o6rgut icerisinde "sapkin davranig" olarak
adlandirilabilecek Uretkenlik karsitt davraniglarl tetikleyecegi, tesvik edecedi yani 06rgiti
zehirleyecegdi vurgulanmistir (Cheang ve Appelbaum, 2015; Sengiillendi vd., 2020).

Yapilan g¢aligsmalar ve olusturulan varsayimlar dogrultusunda bu c¢alismanin hipotezi de su sekilde
olusturulmustur:

H1. Tukenmislik (ve boyutlar) ile Gretim karsiti davraniglar (ve boyutlari) arasinda pozitif yonli ve
anlamli bir iligki vardir.

METHODOLOJi

Kaleme alinan bu ¢alismada; asiri is yuku, gesitli ydnetim uygulamalari, bireysel ve érgltsel nedenler
vb. stres faktorlerinin etkisi ile tikenmiglik yasayan c¢alisanlarin, bu durumun bir ardili olarak
sergileyecekleri Uretim karsiti davraniglarinin incelenmesi ve sektdr olarak da 6zellikle hizmet
sektérinin ve bu sektérinde can damari olan otel islemelerinin tercih edilmis olmasi énem arz
etmektedir.

Arastirma kapsaminda 3 boyutlu (Maslach ve Jackson, 1981) tikenmislik Olcedi ile (Bennett ve
Robinson, 2000) tarafindan gelistirilen Uretim karsiti davranislar 6lgeginin bireye ve oOrgite yonelik
boyutlari ele alinmistir. Bu kapsamda Konya ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan 205
bireyden elde edilen veriler SPSS22 programi araciligiyla test edilmis ve bulgular yorumlanmistir.

Her calismada oldugu gibi bu ¢alismada birtakim kisitlar icermektedir. Ornegin sadece otel galisanlar
Uzerinde arastirma yapilmis olmasi ve belirli bir ille sinirh kalinmasi en énemli kisiti olusturmaktadir.
Ayrica tukenmiglik gibi ¢ok yonlu etkileri olan bir kavramin sadece tek bir degiskenle olan iligkisine
bakilmasi da ayri bir kisittir.

Calisma kapsaminda demografik bilgilere iliskin yapilan frekans analizi neticesinde arastirmaya katilan
bireylerin profili Tablo 1'de verilmistir. Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan bireylerin gogunlugu
(%61’i) erkek, (%49,8'i) 26-35 yas araliginda ve (%40,5’i) lise mezunudur.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri Tablosu

Demografik Ozellikler Frekans Dagilim (%)
Cinsiyet; Erkek 125 61
Kadin 80 39
Yas; 25'den kiigiik 43 21
26-35 102 49,8
36-45 51 249
46-55 8 39
56°dan biiyiik 1 0,5
Egitim; ilkogretim 34 16,6
Lise 83 40,5
On lisans 40 19,5
Lisans 44 21,5
Lisansiistii 4 2
Toplam 205 100

Diger taraftan, kullanilan dlgeklerin gecerliligi ve guvenilirligi de sinanmig; gecerlilikleri igin acgiklayici
faktor analizi yapilmig, glvenilirlikleri icin Cronbach’s Alpha (a) katsayilari degerlendirilmistir. Tablo 2 ile
bu sonuglar degerlendirilebilmektedir. Tukenmiglik 6lgcedi 3 alt boyuttan olugsmakta olup, 6l¢iimeye
galisilan 6zelligin %59°'unu agiklamaktadir. Uretim karsiti davranislar dlgegi ise 2 alt boyuttan olugsmakta
olup, élglilmeye galisilan 6zelligin %75'ini agiklamaktadir. Olgeklerin glvenilirliklerine bakildiginda ise,
hem tikenmislik (a: ,783) hem de Uretkenlik karsiti davraniglar dlgegi (a: ,729) guvenilirlik dizeylerinin
,70 dUzeyinin Uzerinde gergeklesmesinden, arastirmada kullanilan dlgeklerin oldukg¢a givenilir oldugu
sdylenebilir (Nunnally, 1967).

Tablo 2. Olgeklere iliskin Yapilan Agiklayici Faktor Analizi Bulgulan
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Tiikenmislik Olgegi | Uretkenlik Karsiti
Davraniglar Olgegi
Kaiser Meyer Olkin Orneklem Yeterliligi Testi ,887 ,945
Barlett Kiiresellik | Yaklasik Ki-Kare 2492,232 4717,300
Testi Serbestlik Derecesi (df) 210 171
,000 ,000

p
Tiikenmiglik Olgegi Faktor Yiikleri
(Agiklanan Varyans: 59,251, a: ,783)

Duygusal Tiikenme Boyutu (Aciklanan Varyans: 11,769, a: ,794)

DT1 ,807
DT2 ,836
DT3 ,781
DT4 759
DT5 726
DT6 679
DT7 ,538
DT8 126
DT9 ,102
Duyarsizlagma Boyutu (Agiklanan Varyans: 38,806, a: ,839

DYSZ1 514
DYSZ2 757
DYSZ3 815
DYSZ4 617
DYSZ5 ,682
Diigiik Kisisel Bagari Boyutu (Agiklanan Varyans: 8,676, a: ,763

DKB1 667
DKB2 ,688
DKB3 ;561
DKB4 ;597
DKB5 731
DKB6 ,784
DKB7 757
Uretkenlik Karsiti Davraniglar Olgegi Faktor Yiikleri

(Agiklanan Varyans: 75,307, a: ,729)

Orgiite Yonelik Davraniglar Boyutu (Agiklanan Varyans: 68,058, a:,728)

01 671
02 823
03 775
04 731
05 823
06 859
07 815
08 810
09 830
010 880
(oL 832
012 801
Bireye Yonelik Davraniglar Boyutu (Agiklanan Varyans: 7,248, a: ,727)

B1 877
B2 717
B3 852
B4 796
B5 734
B6 861
B7 858
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Tablo 3 ve 4’te otel calisanlarinin cinsiyetine gore tikenmislik ve Uretim karsiti davraniglar alt boyutlar
arasindaki fark analizleri, T testi analizi kullanilarak sinanmistir. Tablo 3’'te yer alan F degerleri ve
anlamlilik duzeylerine gére Sig (p) yani istatistiksel anlamlilik dizeyi 0,05'ten kiiglk ya da esit olan
degiskenler, cinsiyete gore farklihk gostermektedir. Cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli dlizeyde
farkhlik gdsteren degiskenler drgite ve bireye yOnelik tretim karsiti davraniglardir (F = 9,936; 5,869 ve
p =,002; ,016). Tikenmislik alt boyutlari olan duygusal tikenme, duyarsizlagsma ve disuk kisisel basari
hissi cinsiyete gore farklilik olusturmamaktadir.

Tablo 3. Cinsiyete gore betimsel istatistikler

Cinsiyet N Ort. Std. Sapma Std. Hata

Duygusal Tilkkenme Kadin 80 2,5889 ,66206 ,07402
Erkek 125 2,6436 ,60830 ,05441

Duyarsizlagma Kadin 80 2,8225 ,61459 ,06871
Erkek 125 2,8320 61874 ,05534

Diisiik Kigisel Bagari Kadin 80 2,5232 ,63439 ,07093
Erkek 125 2,6286 ,72640 ,06497

UKD Orgiite Yénelik Kadin 80 1,6042 80757 ,09029
Erkek 125 1,8860 1,00121 ,08955

UKD Bireye Yonelik Kadin 80 1,7018 17955 ,08716
Erkek 125 2,0480 ,95538 ,08545

Tablo 4. Cinsiyete gore T-testi fark analizleri
F Sig. Sig. (2-tailed) | 95% Confidence Interval of the
Difference

Lower Upper

DT K ,628 429 ;545 -,23245 12312
E ,553 -,23611 ,12678

DYz K ,055 ,815 914 -,18372 ,16472
E 914 -,18367 ,16467

DKB K 1,320 ,252 ,289 -,30073 ,09001
E 215 -,29512 ,08441
UKDO K 9,936 ,002 ,036 -,54456 -,01910
E ,028 -,53265 -,03101
UKDB K 5,869 ,016 ,007 -59777 -,09465
E ,005 -,58697 -,10546

Tablo 5 ve 6'da katilimcilarin yas dagilimina goére tikenmiglik ve Gretim karsiti davranislar alt boyutlari
tek yonli varyans analizi ANOVA (One Way Analysis of Variance) testi kullanilarak sinanmigtir. ANOVA
testinden elde edilen sonuglara goére Sig (p) yani istatistiksel anlamlilik diizeyi 0,05 ten kliclik ya da esit
olan degiskenler (disik kisisel basari hissi ve bireye yonelik Gretim karsiti davranislar), yasa gore
farklihk gostermektedir.

Asagida yer alan Tablo 7 ve 8'de ise katiimcilarin egitim durumlarina gore tiilkenmislik ve tretim kargiti
davranislar alt boyutlari tek yonli varyans analizi ANOVA (One Way Analysis of Variance) testi
kullanilarak sinanmistir. ANOVA testinden elde edilen sonuglara gore Sig (p) yani istatistiksel anlamlilik
dizeyi 0,05 ten blylk olan degiskenler (dusuk kisisel basari hissi), egitim durumuna goére farkhlik
gOstermemektedir.
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Tablo 5. Yasa Gore Betimsel Istatistikler

IN Ort. Std. Sapma Std. Hata
|Duygusal Tiikenme 25'ten kiiglk 43 2,7183 ,66990 ,10216
26-35 102 2,6231 ,63649 ,06302
36-45 51 2,5839 ,59248 ,08296
46-55 8 2,4028 ,56324 ,19914
56'dan biyik 1 2,111 . .
Total 205 2,6222 ,62879 ,04392
|Duyarsizlagma 25'ten kiguk 43 2,9023 ,63000 ,09607
26-35 102 2,8118 64781 ,06414
36-45 51 2,8353 ,57370 ,08033
46-55 8 2,6250 40620 ,14361
56'dan biyik 1 2,6000 . .
Total 205 2,8283 ,61563 ,04300
IDiisiik Kisisel Basari 25'ten kiiglk 43 2,9369 ,79129 ,12067
26-35 102 2,5014 ,60601 ,06000
36-45 51 2,5126 ,72516 ,10154
46-55 8 2,2500 ,33935 ,11998
56'dan biyik 1 2,8571 . .
Total 205 2,5875 ,69227 ,04835
|UKD Orgiite Yonelik 25'ten kiigiik 43 2,0678 1,02937 ,15698
26-35 102 1,7966 91772 ,09087
36-45 51 1,5408 ,87009 ,12184
46-55 8 1,4896 84214 29774
56'dan biyik 1 1,4167 . .
Total 205 1,7760 ,93854 ,06555
|UKD Bireye Yonelik 25'ten kiigiik 43 2,2724 1,06805 ,16288
26-35 102 1,9118 ,84001 ,08317
36-45 51 1,6695 ,83958 11756
46-55 8 1,5714 ,66130 ,23380
56'dan biytk 1 1,7143 ! i
Total 205 1,9129 ,90488 ,06320
Tablo 6. Yagsa Gore ANOVA Tablosu
| Kareler Toplami df Kareler Ortalama F Sig.
[oT Gruplar Arasi 1,119 4 ,280 ,703 591
Grup lgi 79,538 200 ,398
Toplam 80,657 204
IDYSZ Gruplar Arasi ,649 4 ,162 423 792
Grup lgi 76,667 200 383
Toplam 77,316 204
|IDKB Gruplar Arasi 7,275 4 1,819 4,020 ,004
Grup Igi 90,489 200 452
Toplam 97,764 204
[UKDO Gruplar Arasi 7,311 n 1,828 2,120 080
Grup Igi 172,384 200 862
Toplam 179,695 204
|[UkpB Gruplar Arasi 9,553 4 2,388 3,033 ,019
Grup Igi 157,484 200 787
Toplam 167,036 204
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Tablo 7. Egitim Durumuna Gére Betimsel istatistikler

N Ort. Std. Sapma Std. Hata

IoT ikdgretim 34 2,5327 ,55440 ,09508
Lise 83 2,5622 ,56425 ,06193
On lisans 40 2,8944 ,72837 11516
Lisans 44 2,5758 ,65986 ,09948
Lisans 4 24167 ,63099 .31549
Total 205  [2,6222 ,62879 104392

|IpYsz ilkdgretim 34 2,8235 ,52052 ,08927
Lise 33 2,6867 ,58116 ,06379
On lisans 40 2,8750 65271 110320
Lisans 44 3,0455 ,63665 ,09598
Lisans 4 2,9500 ,95743 47871
Total 205  [2,8283 ,61563 ,04300

|IDKB ilkdgretim 34 2,5042 62144 ,10658
Lise 83 2,5060 ,69854 ,07667
On lisans 40 2,7607 ,73869 ,11680
Lisans 44 2,6299 67943 ,10243
Lisans 4 2,7857 74231 37115
Total 205  [2,5875 ,69227 ,04835

|[UkDO ikdgretim 34 1,8382 1,14039 19557
Lise 83 1,6175 ,80385 ,08823
On lisans 40 2,2104 1,01852 ,16104
Lisans 44 1,7027 ,84801 ,12784
Lisans 4 1,0000 ,00000 ,00000
Total 205 1,7760 ,93854 ,06555

|UkpB ilkdgretim 34 1,8866 1,13568 19477
Lise 83 1,7814 ,73399 ,08057
On lisans 40 2,2929 ,98919 ,15640
Lisans 44 1,8994 ,87445 ,13183
Lisans 4 1,2143 ,14286 07143
Total 205 1,9129 ,90488 106320

Tablo 8. Egitim Durumuna Gére ANOVA Tablosu

| Kareler Toplami | df  [Kareler Ortalama F Sig.

[oT Gruplar Arasi 3,799 4 ,950 2,472 ,046
Grup Igi 76,857 200 384
Toplam 80,657 204

IDYSZ Gruplar Arasi 3,885 4 ,971 2,645 ,035
Grup Igi 73,431 200 367
Toplam 77,316 204

|IDKB Gruplar Arasi 2,223 4 ,556 1,163 ,328
Grup Igi 95,540 200 478
Toplam 97,764 204

[UkDO Gruplar Aras! 12,412 4 3,103 3,710 006
Grup Igi 167,283 200 836
Toplam 179,695 204

|kpB Gruplar Arasi 9,194 4 2,298 2,912 ,023
Grup Igi 157,843 200 789
Toplam 167,036 204
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Bir diger taraftan, bagimsiz degdisken (tukenmiglik) degistiginde, bagimh degiskenin (Uretim karsiti
davranislar) ne yonde degisecegini gérmek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglari Tablo 9'da
yer almaktadir. %1 ve %5 anlamlilik seviyesinde analize dahil edilen degiskenlerin alt boyutlari arasinda
pozitif yonlG anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Tablo 9. Korelasyon analizi sonuglari

Olgeklerin Boyutlari 1 2 3 4 5

1.DT 1 381** 478 436** 44T

2.DYSZ 1 530** 176* 162*

3.DKB 1 525** 510**

4. UKD-0 1 949*

5. UKD-B 1
TARTISMA ve ONERILER

Bu ¢alisma hizmet sektériinin en 6nemli unsurlarindan biri olan otel ¢calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri
ile Uretkenlik karsiti davranislari arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla hazirlanmistir. Degiskenler
aras! yapilan korelasyon analizi sonucunda, arastirma hipotezi dogrulanmis ve bu dogrultuda
calisanlarin tikenmiglik dizeyleri ile Uretkenlik karsiti davraniglari ayni yonlu iligkili, bulunmustur. Elde
edilen sonug, Demirel ve Seckin’in (2009) calismalarindaki varsayimlari ile de desteklenmistir.

Orgiitlerin varh@ini siirdirme ve Uretime devam etme hususunda en énemli sermayesi olarak
degerlendirilebilecek olan “insan” unsuru ve ona verilen deger, ¢alisanlar ve drgutler agisindan blyuk
dénem arz etmektedir. Orgiitsel ve ydnetsel diizeyde meydana gelen tiikenmislik ve altinda yatan
nedenler yok edilmez ya da en aza indiriimezse, entelektliel sermaye olarak nitelenen insan unsuru
baglaminda o6rgltler blyuk kayiplar verecek ve ayni zamanda tikenmislik akabinde ortaya ¢ikacak
uretkenlik karsiti davraniglarla 6rgat ve Uretim slreci zarar gorecektir.

Tukenmiglik ve Uretim/Uretkenlik karsiti davraniglar arasindaki iliskiye bagl olarak érgitlerde galisan ve
uriin kaybi ortaya c¢ikacak ve bu da sirdiriilebilirlik hedefine ulasmada engel teskil edecektir. Orgiit
ortaminda yaratilacak yapici iklim, bilgilendirme ve farkindahk egitimleriyle bu durumun o6nine
gegilebilir. Ayrica tikenmisligin dogal bir olay ve sure¢ oldugu hususunda ¢alisanlar bilgilendiriimeli ve
ikna edilmelidir. Béyle bir durumla karsilasildiginda ilk evreden 6nlem almak ve ilerlemeyi durdurmak
adina yonetim desteginin varligi, érgut ¢calisanlarina anlatilmali ve yalniz olmadiklari hissi verilmelidir.

Gerek tiikenmislik gerekse de lretim karsiti davraniglarin 6éniine gegebilmek adina atilabilecek baska
bir adim da calisanlarin asiri is yukiunU hafifletmek olacaktir. Bireysellikten ziyade birlikteligin dnemi
anlatilmali ve takim galismasi 6zendirilmelidir (Demirel & Segkin, 2009).

Tukenmigligin 6ntine gegmek ve etkilerini en aza indirmek amaciyla is saatleri disinda dizenlenecek
sosyal aktivitelerle calisanlarin moral ve motivasyonu yiikseltilebilir. Ote yandan, katiimci ve yenliklere
acik bir yonetim sekli ve galisanlarin kararlarina katihmini tegvik eden 6rgit kaltirinin yaratiimasi da
bu hususta alinabilecek 6nlemler arasindadir.

Gelecekte yapilacak galismalarda oncelikle kavramsal agidan iligkili olan ya da olabilecegi dustnulen
baska degiskenlerin de uygulamaya dahil edilmesi ve sektorel cgesitliligin artirimasi énem arz
etmektedir. Gerek teorik agidan alan yazina yapilan katki, gerekse de uygulama igin tercih edilen
sektérden elde edilen bilgiler ve veriler yardimiyla pratikte ortaya g¢ikarilan sonuglar bakimindan
calismanin 6zgun bir degeri oldugu dusunulmektedir.
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