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Ozet: Giig’e dayali kaynaklarin yogun bir sekilde kullanilmasi, orgiitler iizerinde
olumsuz etkilerin ortaya ¢ikmasi ile 6nemli bir ¢aligma alani dogmustur. Fiziksel ve
ruhsal yonden enerjinin tiikenisi olarak tanimlanan tiikenmigligi, Orgiit ortaminda
bireylerin etkilesiminin sonucu oldugu varsayilmaktadir. Pines ve Aronson(1998)
tikenmigligi, duygusal ve zihinsel olarak tiikenme durumu olarak agiklamaktadir.
Burada tiikenmiglik, insanlara yonelik islerde calisan kisilerde olusan duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinin azalmasi sendromudur. Bu arastirma
da; Perakende satis yapan magazalarda yonetici ve satis elemanin tiikenmiglik
duygularinin  stratejik yonetim yaklasimi ile incelenmesi yapilmistir. Bu arastirmanin
sonucuda, perakendecilik sektor caliganlarimin tiikkenmiglik ~diizeylerinin cinsiyet,
medeni durum, ¢ocuk sahibi olma durumu, egitim ve yas gibi bagimli degiskenlerine
gore farklilik gésterme durumlari karsilastirilmastir.

Anahtar Kelimeler: Gii¢, Kaynak, Tiikenmislik, Strateji, Orgiit

An Application On The Interactions Between Strategic
Management And Organizational Burnout

Abstract: Excessive use of elements based on force has caused bad effects on
organization and this has resulted in an important new studying field. Exhaustion, which
is described as consuming energy both physically and mentally, is said to be the result
of interaction of individuals in a organization. Pines and Aronson (1998) describe
exhaustion as the state of emotional and mental exhaustion. At this point we can see the
exhaustion as the syndrome of emotional exhaustion, desensitization and reduction in
personal achievement sensation of the staff working with people. In this research, the
emotional exhaustion of managers and salespeople working in retail stores has been
studied through strategic management. The result of the study has been compared to
level of exhaustion of people working at retail stores in terms of their gender, marriage
status, whether having children, educational status and age.
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GIRIS
Glniimiiz teknoloji, bilisim ve sosyal alanlarinda meydana gelen koklii
degisimler, bireyin giinlitkk yasamini ve ¢alisma kosullar1 yasamini etkilemekte,
¢ok yonli problem durumuyla karsi karsiya kalmasina neden olmakla birlikte
kisisel, sosyal, mesleki acidan c¢agimizin O6nemli olgulardan biri olan
tilkenmislik durumuyla kars1 karsiya gelmesine neden olmaktadir.

Bir c¢alisanin ise giderken kendini siirekli mutsuz hissetmesi, tatil doniisii
dahi yorgun olmasi, siirekli uykusuzluk c¢ekmesi, isinin her gegen giin daha
sikici, anlamsiz ve yetersiz gelmesi bazi seylerin gercekten ters gittigine isaret
eder.

Normal sartlar altinda bir ¢alisan yogun stres ve yorgunluk donemlerinden
sonra mola verdiginde, kafasim1 dagitacak bir ugras ile ilgilendiginde, tatil yapip
dondiigii zaman rahatladiginda, ertesi giin ise daha motive ve mutlu baslar. Bazi
durumlarda kisi, Tiikenmislik Sendromu dedigimiz, bitmek bilmeyen yorgunluk
hissi, halsizlik hissi, tedirginlik, endise ve mutsuzluk getiren bir ¢esit meslek
hastaligina yakalanmasi da miimkiindiir.

Tiikenmislik, yasama olasilig1 yiliksek olan ¢alisan grubu icinde; birbiriyle
cakisan sorumluluklar tagiyanlar, is yerinde belirsiz gorev tanimlari ve rollerle
calisan kisiler, hi¢ kimseye hayir diyemeyerek altindan kalkabileceginden ¢ok
daha fazla sorumluluk alan kisiler ve agir1 hirshi oldugu igin kendini fazla
yipratan kisiler basta gelmektedir (Narcikara,2011:2).

TUKENMIiSLIiK KAVRAMI

Tiikenmisglik arastirmalariin 6ncisii olarak kabul edilen psikiyatrist Freuden
Berger’e (1974) gore tikkenmislik, kisilerin i¢sel degerleri nedeni ile kendisini
zorlamalar1 ya da aile, is, degerler sistemi veya toplum gibi etkenler tarafindan
zorlanmalar1 sonucu enerjilerinin, bas etme mekanizmalarmin ve igsel
kaynaklarinin tiikkenmesidir (Freuden B, 1986:24).

Pines ve Aronson (1988) ise tiikenmisligi, duygusal agidan emek ve dikkat
isteyen sartlar altinda uzun siire kalmaktan kaynaklanan fiziksel, duygusal ve
zihinsel olarak tliikenme durumu olarak aciklamaktadirlar. Bu c¢ergevede
tilkenmislik, duygusal acidan emek ve dikkat isteyen sartlar altinda uzun stire
kalmaktan kaynaklanan ve oOzellikle insanlara yardim hizmeti sunan,
ogretmenlik, hemsirelik, sosyal hizmet uzmanligi gibi mesleklerde karsilasilan
duygusal taleplerin yogun oldugu ortamlarda uzun siire g¢alisan idealist ve
insanlara hizmet verme yoniinde yogun istege sahip meslek elemanlarinda
siklikla goriilebilmektedir (Bakker vd., 2000; Basim ve Sesen, 2005; Basim ve
Sesen, 2009:37).
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Maslach ve Jackson tiikkenmisligi; duygusal tiikenme, kisisel basarinin
azalmas1 ve duyarsizlasma olmak iizere ili¢ boyutta tanimlamiglardir (Maslach
ve Jackson, 1981:85).

Tiikenmiglik tanimlart iginde bugiin en ¢ok kabul edileni Maslach (1981)
tarafindan yapilmigtir. Bu arastirmaciya gore tiikenmislik, insanlara yonelik
islerde calisan kisilerde olusan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel
basar1 hissinin azalmasi sendromudur. Tiikenmisligin, kisisel stres cevaplari
olarak karakterize edilen boyutu olan duygusal tiikenme, diger insanlarla
iliskide bulunan ¢aliganlar tarafindan hissedilen, duygusal agidan zorlanma ve
tilkkenme halidir. Duygusal tiikenme yasayan kisiler, sabah uyandiklarinda bile
aksam yataga gittikleri kadar yorgun olduklarini, bagka insanlarla ve projelerle
ugrasacak enerjilerinin kalmadigini hissedebilmekte ve ¢ogunlukla, ertesi giin
ise  doniilip c¢alismaya devam edilecegi korkusu yasamaktadirlar.
Duyarsizlasma, tiikkenmisgligin kisilerarasi iliskiler boyutunu olusturmakta ve
hizmet verilen insanlarla, orgiitte bulunan diger kisilere karsi umursamaz,
duygusuz ve alayci cevaplarin verilmesini ifade etmektedir. Duyarsizlagmanin,
kisinin diger insanlarla arasina mesafe koyma tesebbiisii oldugu sdylenebilir.
Kisisel basart hissi azalmasi ise, kisilerin kendisini olumsuz olarak
degerlendirmesini ifade eden boyuttur. Bu boyutlar degisik bilesimlerle farkli
tiikkenmislik profillerinin olusmasina neden olabilmektedirler (Onder ve Basim,
2008:46). Duygusal tilkenmeye ve duyarsizlasmaya katkida bulunan, asirt
talepler iceren kronik ig sartlar1 kigilerin basar1 duygularini asindirabilmekte ve
yetersizlik duygularini artirabilmektedir (Cordes ve Dougherty, 1993; Leiter ve
Maslach, 1988; Maslach, 2003; Maslach ve Jackson, 1981; Maslach ve Leiter,
1997; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:32).

KIiSILIK KAVRAMI

Kisilik, kisilerin belirli durumlar karsisinda farkli tepkiler sergilenmesinden
hareketle, diisiince ve duygular1 da icine alan ayirici davranig 6nekleri olarak
goriilmektedir (Bazana ve Stelmack, 2004). Mount ve arkadaglar1 (2005) ise
kisiligi, zaman iginde sabit olan, kiginin davraniglari i¢in nedenler saglayan,
psikolojik nitelikteki 6zellikler biitiinii olarak nitelemektedir.

Ozdisiplin: Ozdisiplin kisilik 6zelligi, itaatkarlik, diizenlilik, sorumluluk,
basar1 yonelimlilik gibi Ozellikleri ig¢inde barindiran bir kisilik boyutudur.
Ozdisiplini yiiksek kisiler disiplinli, dikkatli, basarma duygusu yiiksek olurken;
disiik kisiler, sorumluluk bilinci diisiik, dikkatsiz, daginik ve tembel olarak
degerlendirilmektedir (Costa ve McCrae, 1995:70).

Uyumluluk: Uyumluluk 6zelligi kisilerarast iliskilere yonelik bir boyut olup,
ozellikle kisinin diger kisilerle olan iliskilerine odaklanmaktadir. Uyumluluk
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diizeyi yiiksek kisiler, giivenilir, yumusak basli, acik sozlii, fedakar, algak
goniillii olarak tamimlanirken; diisiik kisiler, diismanca, yarismayi seven,
giivenilmez, inat¢1, kaba ve silipheci olarak goriilmektedir (McCrae ve John,
1992; Costa ve McCrae, 1995:65).

Duygusal denge: Duygusal denge kisinin nevrotiklik durumuna iligkin bir
ozelliktir. Kisilerin ¢esitli uyum saglama ve ruhsal saglik problemleriyle iligkili
olarak duygusal dengesi yiiksek kisiler, Oz giiveni yiiksek, cevresi tarafindan
giivenilir, sakin kalabilen 6zellikte olurken; diisiik kisiler, endiseli, gergin,
giivensiz, i¢ine kapanik, kirilgan ve sinirli 6zellikler gostermektedir (McCrae ve
John, 1992; Costa ve McCrae, 1995:33).

Gelisime agiklik: Gelisime agiklik, bu kisilik yapis1 i¢inde biligsel yonii en
fazla olan kisisel Ozelliktir. Bu acgidan gelisime acgik kisiler, hayal kuran,
maceract, orijinal, yaratici, merakli, kendi diisiince ve duygularina yonelen
olarak; diisiik kisiler ise, degisime direnen, kapali, tutucu olarak
degerlendirilmektedir (McCrae ve John, 1992; Costa ve McCrae, 1995:36).

Disadoniiklitk: Disadoniikliik, kisileraras1 iliskilere yonelik bir kisilik
ozelligidir. Disadoniik kisiler pozitif, sosyal, enerjik, neseli ve digerlerine kars1
ilgili olarak; aksine igedoniik kisiler ise igine kapanik, yalniz kalmay1 seven,
diger kisilere mesafeli duran bigiminde nitelendirilmektedir (McCrae ve John,
1992; Costa ve McCrae, 1995:39).

ORGUTSEL BAGLILIK KAVRAMI

Calisan ile orgiit arasindaki iliski dogasinin degisken olacagini belirten Allen
ve Meyer (1990) ise ortaya koyduklari modelde, duygusal baglilik, devam
bagliligi ve normatif baglilik olmak tizere ii¢ farkli orgiitsel baglilik tiiriinden
bahsetmektedirler. Orgiite karst kuvvetli bir duygusal baglilik hisseden
calisanlar Orgiit ile biitlinlesmekte, Orgiit amaglar ile 6zdeslesmekte, oOrgiite
anlaml1 katkilarda bulunmak i¢in daha fazla motivasyon ve istege sahip olarak,
orgiitte kalmay1 istedikleri igin Orgiit {yeliklerini devam ettirmektedirler.
Devam bagliligr ise daha ziyade, kisilerin orgiitten ayrilmalar1 sonucu karsi
karsiya kalacaklarini algiladiklar1 maliyetler ile ilgilidir.

Calisanlar, orgiit liyeligini sona erdirmenin ¢ok yiliksek maliyetleri oldugu
durumlarda orglitte kalmay1 tercih etmektedirler. Bu bagliligin gelismesinde,
kisilerin orgiit icinde yaptiklar1 yatirnmlar (uzun bir siiredir verilen emek, sahip
olunan iligkiler gibi) ile bagka is alternatiflerinin olmadig1 yoniindeki
algilamalar énemli bir rol oynamaktadir. Orgiite karsi normatif bagliliga sahip
calisanlar ise zorunluluk, sorumluluk duygular ile 6rgiite baglanmakta ve boyle
olmasi gerektigi, bu sekilde davranmaya zorunlu olduklarini hissettikleri igin
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orgiitte kalmaktadirlar (Allen ve Meyer, 1990; Balay 2000; Meyer ve Allen,
1997:62).

ETKILESIM

Etkilesim: Birbirini karsilikli olarak etkileme isi. Bir baska tanima gore ise;
kaynagin iletisini alicidan gelen tepkiye dayanarak degistirebildigi ve yeni bir
iletiyi karsilikli olarak olusturdugu ¢ift yonlii iletisim ise, etkilesim siirecidir.
Etkinin ¢ift yonlii olanidir diyebiliriz. Etkilesim; insanin oldugu her yerde s6z
konusudur. Iste, evde, okulda insanlardan, nesnelerden etkilenir ve onlar
etkileriz (Bilgi¢,1998:550).

Etkilesim analizi, Eric Berne tarafindan gelistirilmistir. Kisilerin karar
alirken, kendilerinde var olan inanglarindan hareket ettikleri fikri iizerine
kurulmustur. Kisiler arasindaki sorunlar, kigilerden birinin inanglarmin artik
mantikli olmamasi ve arzu edilmeyen sonuglara neden ola- cagimin géziikmesi
halinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu mantik disi inanglar1 belirlemek, "degisim" igin
gerekli olan bir manivela dayanagi gibidir. Cilinkii "kararlilik" i¢in, yeni bir
denge kurulmasi zorunludur (Capri,2006:65).

KIiSISEL BASARI

Bagar1 birgok seyin bileskesidir. Yalniz zekd, yetenek yetmiyor. Kisinin
giidiilenmesi, kiside 6grenme istegi uyandirmak gerekiyor. Bu da ¢ok kiigiik
yastan baglayan bir sey. Kisinin birlikte bir kitap okumasi, bir konuyu
aragtirmasi, incelemesi 6nemlidir. Kiside 6grenme zevkini gelistirir, 6grenmeyi
sikici bir ugras olmaktan ¢ikarir (Budak, 2005:100).

DUYGUSAL TUKENMISLIK

Mesleki tiikenmisligin bu boyutunda bireyde yorgunluk, enerji eksikligi
duygusal yonden kendini yipranmis hissetme gibi belirtiler gézlenmektedir. Bu
boyut literatiirde tiikenmisligin en kritik ve en belirleyici boyutu olarak ifade
edilmektedir. Duygusal tiikkenme tiikenmisligin igsel boyutudur(Cimen ve Ergin,
2001). Daley ise, Tikenmislik hissi igerisinde olan ¢alisanlarin, biirokratik
orgiitleri tanimlarken kullanilan benzetmeye benzer bir bigimde, hizmet verilen
kisilere kat1 bir bi¢cimde davrandiklari, bu kisilerin sorunlarini ¢dzmektense
“kitaba gore” hareket etmeyi yeglediklerini ifade etmektedir (Daley, 1979:34).

DUYARSIZLASMA

Duyarsizlagma, bireyin hizmet sundugu kisilere kars1 birer birey olduklarim
dikkate almaksizin duygudan yoksun tutum ve davranislar sergilemesi ile
kendini gosterir. Birey insancilliktan uzaklagmis, alayci, kiigimseyen, Kkati,
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duygusuz ve kayitsiz bir tutum icerisine girmistir (Leiter ve Maslach,1988;
Singh ve dig.,1994; Maslach ve dig.2001; Kagmaz,2005:23-28). Calisanlar,
hem hizmet sunduklar1 kisilere hem de calistiklar1 kuruma karst mesafeli,
umursamaz ve kinayeli bir tavir sergileyebilirler ve bu durumdan rahatsizlik
duymazlar (Cimen,2000:66). Kiigiiltiicii bir dil kullanma, insanlarn kategorize
etme, kati kurallara gore is yapma ve endise duyarsizlasmanin belirtileri
arasindadir(Torun,1997). Duyarsizlasma, tiilkenmisligin kisileraras1 boyutunu
ifade etmektedir (Budak ve Siirgevil,2005). Daley (1979) spesifik olarak sosyal
hizmet uzmanlarindan so6z etse de, tikenmislik yasayan bireylerin bazi
ozelliklerini siralamaktadir.

STRATEJI

Strateji kelimesinin etimolojik koékeni Eski Yunanca’ya dayanmaktadir.
Strateji, Eski Yunanca “stratos” (ordu) ve “ago” (yonetmek, yon vermek)
kelimelerinin  birlestirilmesiyle  olusturulmustur.  Strateji, isletmenin ig
kaynaklar1 ve yetenekleriyle dis ¢evrenin firsat ve tehditleri arasinda uyum
saglamaktir. Amaglara ulagsmak i¢in isletme icinde eylem birligi saglama ve
rakiplerin olas1 tepkilerini degerlendirme siirecidir (Akgemci,2008:56).

Strateji, isletmede uzun dénemli amag ve hedefleri belirleme ve bu amaglara
ulagsmak icin kaynaklari tahsis etme becerisidir (Akgemci, 2008:62).

STRATEJIK YONETIM

Stratejik yonetimin en Onemli 0&zelligi, organizasyonun hem kendi
durumunu, hem de organizasyon digindaki ¢evrenin analizine imkan
tanimasidir. Kendi igyapisini, sistem ve siireglerini tanimayan bir
organizasyonun basartya ulasmasi miimkiin degildir. Ayn1 sekilde organizasyon
digindaki ¢evrenin (pazar yapisi, rakiplerin giicli, miisterilerin istek ve
beklentileri, tedarikgilerin giicii vs.) de analiz edilmesi gerekir. I¢ ve dis durum
analizi yapildiktan sonra organizasyonun vizyon ve misyonu belirlenir; daha
sonra da strateji ve aksiyon planlar olusturulur (Cimen,2000:20).

“Stratejik yoOnetim, bir organizasyonun ne yaptigini, varlik nedenini ve
gelecekte ulasmak istedigi hedefleri ortaya koyan bir yonetim teknigidir”
(Bryson, 1988:85).

Stratejik kavram; orgiitiin ne oldugu, ne yaptig1 ve neyi neden yaptigina sekil
veren ve yol gosteren temel kararlar ve eylemleri iiretmek i¢in disipline edilmis
bir siirectir. Stratejik planlama bir orgiitiin glinliik faaliyetlerine yon ve anlam
saglayan bir ara¢ olup Orgiitiin degerlerini, mevcut durumunu ve gevresini
degerlendirip bu faktorleri orgiitiin arzulanan gelecek durumu ile iliskilendirir.
Stratejik planlama, kendine 6zgili bir metodolojisi olan ve belirli siireclerin
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birbirini takip ettigi planl bir yapiya sahiptir. Gelisigiizel olmay1p sistemli bir
yapidir(Bryson, 1988:90).

TUKENMISLIK VE STRATEJIK YONETIM

Stratejiler, misyon ve stratejik amaglarin nasil basarilacagi ile ilgili kararlar
ve planlari icerir. Strateji kaynak dagitim ile ilgilidir. Kurumsal, is birimi ve
fonksiyon diizeyinde belirlenecek stratejiler birbirini tamamlar ve destekler (
Akgemci ve arkadaslari, 2009). Calisanlarin, tiilkenmislik hissi ortaya
ciktiginda, iyi bir strateji uygulanarak rekabette geriye diisme engellenecektir.
Kurumsal bir yapida strateji, calisanlarin 6ngoriilemeyen bazi durumlarin
ortaya koyarak ¢dziim iiretmeyi saglamaktadir. Isletme icerisinde tiikkenmislik
hissine kars1 politikalarin belirlenmesi ve belirlenen politikalarin uygulanmasina
yonelik karar ve eyleme gegilmesi stratejik bir yonetimdir.

ARASTIRMA METODOLOJISI

Calismanin bu boliimiinde; arastirmanin amaci ve kapsami, veri toplama,
verilerin analizi ve bulgular degerlendirilmistir.

Arastirmanin Amaci Ve Kapsam

Bu galigmanin amaci, perakende satig yapan yonetici ve satis elemaninin
tilkenmiglik {izerindeki uygulanmasimi igermektedir. Bu ama¢ dogrultusunda
Adana’da faaliyet gosteren Perakende satis yapan Hipermarket caliganinin
yonetim kademesinde gorevli ve diger ¢alisan personelle ilgili tiikkenmislik hissi
ile ilgili goriis ve diisiincelerini ortaya koyan anket ¢alismasinda sektor i¢indeki
durumlar ve kendi durumlartyla ilgili konularda goriigleri alinarak
degerlendirilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, 6rneklem tespitinde kolayda drneklem yontemi kullanilmustir.
Verilerin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir.

Arastirmanmin Sinirlar

Aragtirmaya Perakende satis yapan yoneticileri ve diger ¢alisan personel
dahil edilmis olmasi, arastirmanin sinirliligini olusturmaktadir. Bu sinirliliga

ragmen elde edilen sonuglarin, soz konusu sektorlerin calisanlart ve
yoneticilerine dnemli ipuglart saglayacag diisiiniilmektedir.
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Orneklem Ve Veri Toplama

Anket formlar1 Cukurova bolgesinde Perakende satis yapan Hipermarket
calisanlar ile 12 subeden basit tesadiifi 6rneklem yontemiyle secilen toplam
158 caliganin goniillii katilimlarina dayanarak doldurulmustur. Anketlerden 1
tanesi eksik bilgi igermesi nedeniyle degerlendirme dis1 birakilmigtir. Toplam
157 anket degerlendirmeye alinarak analiz edilmistir.

Aragtirmada kullanilan anket formu iki boliimden ve toplam 22 soru ve 5
dereceli likert tipi 6l¢ekle, ikinci kisim ise 6 demografik ifadeden olusmaktadir.

Arastirma Modeli

Aragtirmanin  Modeli Sekil-1’de  sunulmustur. Modelde, Hipermarket
Sektoriinde c¢alisanlarin  ve yoneticilerin Tiikkenmislik Duygusuna sahip
personelin stratejik yonetimle calisma hayatina baglihig etkileyebilecek
unsurlarin, Duygusal Tiikenme, Kisisel Basar: ve Duyarsizlasma gibi bagimsiz
degiskenlerin Strateji YoOnetim iizerinde etki degiskenini aciklamaya
calisilmustir.

Duygusal >

Kisisel Bagari > Stratejik
Yonetim

Duyarsizlasma

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS 20,0 istatistik programi
kullanilarak analiz edilmistir.
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Orneklem Ozelliklerine Ait Frekans Tablolari

Tablo 1. Cevaplayicilarin Cinsiyet Dagilim Yiizdeleri

Cinsiyet %
Kadn 42,7
Erkek 57,3

Cevaplayicilarin  yaklasik  %57.30’u  Erkek c¢alisanlardan olusurken.
%42,7’side Bayan calisanlardan olugsmaktadir.

Tablo 2. Cevaplayicilarin Medeni Durumu

Medeni Durum %
Bekar 43,5
Evli 51,9
Diger 4,6

Cevaplayicilarin yaklasik %51.90°1 Evli iken, diger c¢alisanlarin medeni
durumlar1  %43,5’i Bekérlardan ve %4,6’s1 diger medeni durumlardan
olusmaktadir.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Yas Dagilim Yiizdeleri

Calisanin Yas Durumu %
17-22 yas 10,2
23-27 yas 32,4
28-33 yas 34,3
34-40 yas 19,4
41 ve lzeri yas 3,7
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Cevaplayicilarin yaklasik %66.70’1 geng yas ¢alisanlardan olusurken.
%19,4’1 de tecriibeli lerden olustugu goriilmektedir. Kalan %10,2°si ¢ok geng
calisanlardan olugmaktadir.

Tablo 4. Cevaplayicilarin Calisma Siireleri ile Ilgili Dagilim Yiizdeleri

Meslekte Calisma Siiresi %

1 yildan az 6,4
2-5 yil caligma siiresi 12,9
6-10 y1l ¢alisma siiresi 20,0
11-15 yi1l ¢aligsma siiresi 11,4
16-20 y1l ¢aligsma siiresi 22,9
21 ve lzeri 22,9

Cevaplayicilarin yaklasik %22,9’u 16-20 ve {izeri yildan beri bu meslek
grubunda bulunduklarini, %?20,0’1 6-10 yildir bu meslek grubunda
bulundugunu, %12,9’u 2-5 yildan buyana ayni1 meslek grubunda bulunduklarini,
%6,4’1i gibi ¢cok az bir kesim 1 yilin altinda calistiklarii belirtmiglerdir.

Tablo 5. Cevaplayicilarin Calistiklar1 Pozisyon Ile Tlgili Dagilim Yiizdeleri

Isletme icindeki pozisyon %
Magaza Midiirii 2,9
Magaza Md Yrd 4,6
Kasiyer 6,4
Ortaci 36,4
Temizlikgi 16,4
Manav reyonu 7,9
Sarkiiteri reyonu 7,9
Sofor 1,4
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Cevaplayicilarin yaklagik %36,4’1i Ortact yani en fazla misteri istek ve
sikdyetlere maruz kalan personel olduklarimi, %16,4’i Temizlik isleri ile
ilgilenen personel olduklarini, %7,9’u Manav ve Sarkiiteri reyonunda gorevli
olduklarin1 belirtmiglerdir. Kalan %15,31°1 de magaza igerisinde sorumlu
miidiir ve miidiir yardimcisi ile kasiyer ile sofor olduklarini belirtmislerdir.

Tablo 6. Cevaplayicilarin Egitim Durumu le ilgili Dagilim Yiizdeleri

Calisanin Egitim Durumu %

[kdgretim 16,7
Lise 67,6
Yiiksekogretim 8,3
Universite 7.4

Cevaplayicilarin yaklasik 9%67,6’s1 gibi biyiik bir ¢ogunlugu lise mezunu
olduklarini, %16,7’si gibi llkogretim mezunu olduklarint ve %15,7’si {iniversite
mezunu olarak bulunduklar1 magazalarda gorev yaptiklar belirlenmistir.

Tablo 7. KMO Ve Bartlett’s Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Uygunlugu Olgiitii ,645

Bartlett Sphericity ~ Yaklasik Ki-Kare Testi 5099,161
Serbestlik Derecesi 58
Anlamlilik 0,000

Uygulamada; Faktor analizinin uygulanacagi orneklemin yeterliliginin
6l¢iilmesi Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) 6l¢iimii ile yapilmistir. Bu deger bir’e ne
kadar yakinsa eldeki veri grubuna Faktor Analizinin yapilmasinin uygun oldugu
sOylenir(Bayram, N.2009). Uygulamamizda KMO degeri 0,645 ¢ikmistir bu
deger sosyal bilimlerde giivenilir bir degerdir.

Uygulamanin giivenirligi, 6lgekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligi
Olcer ve bu maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunar(Bayram,
N.2009).Cronbach  Alpha, degiskenler arasindaki (inter-item) ortalama
korelasyonu temel alarak, bir 6l¢ekteki degiskenlerin i¢ tutarliligimi 6lger. Eger,
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Cronbach Alpha degeri bire ne kadar yakinsa giivenirlik o kadar gii¢liidiir.
Cronbach Alpha degeri 0,868 ¢cikmustir bu deger ise sosyal bilimlerde oldukga
giivenilir bir degerdir.

Tablo 8. Cevaplayicilarin Tiikenislik Alt Olgekleri ile Ilgili Dagilim
Oranlari

Olcek
Alt Madde Standart

. Ortalama | Varyans Alpha
Olcekler Sayisi Sapma

Duygusal 9 7,78 21,61 5,02 73
Tikenme

Duyarsizlagma 5 2,05 4,81 2,27 ,61
Kisisel Basari 8 23,97 13,32 421 ,68

Arastirmada  kullanilan  Slcegin(Maslach — Tiikenmislik  Olgegi)  alt
6l¢eklerinin gilivenirlik analizleri, i¢ tutarlilik Alpha katsayilarinin hesaplanmasi
ile yapilmigtir. Maslach Tiikenmiglik alt 6lgeklerinin i¢ tutarlilik katsayilart
duygusal tilkenme alt dlgegi 73; duyarsizlasma alt 6lgeginin giivenirliligi 61;
duyarsizlagsmanin alt 6lgegi 68 seklinde ortaya ¢ikmis olup bu degerler sosyal
bilimciler tarafindan kabul edilebilir bir degerdir. Bu alpha katsayisinin
arasindaki farklar madde sayisinin azligi ile agiklanmaktadir.
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Tablo 9. Tiikenmislik Alt Olgeklerinin Ortalama, Standart Sapma,
Korelasyon Ve Alpha Degerleri

7] - =
£E|LE| B | 3%
Tiikenmislik alt dlgekleri S =| v g 23 =
= £ n - C e
e S <,
X <
Duygusal Tiikenme
Isimden sogudugumu hissediyorum. ,69 ,86 33 ,80
Is giinii sonunda kendimi tiikkenmis hissediyorum. 1,28 81 ,35 81
Sabah kalkip, yeni bir is giiniine baglamak zorunda 71 .83 29 ,80
oldugum zaman, yorgunluk hissediyorum.
Giin boyu insanlarla birlikte ¢alismak, beni gergekten | 1,34 .83 37 78
geriyor.
Isimden dolay tiikendigimi hissediyorum. 1,21 87 24 73
Isimin beni kisitladigini disiiniiyorum. 1,32 92 31 72
Is yerinde ¢ok yogun calistigimu diisiiniiyorum. 1,55 1,01 12 74
insanlarla dogrudan birlikte caligmak bende ¢ok fazla | ,87 78 31 71
stres yaratiyor.
Sabrimin tiikendigini hissediyorum. ,35 ,88 ,18 79
Duyarsizlasma
Hizmet verdigim bazi kisilere karsi soguk ve ilgisiz 44 62 ,07 ,65
davrandigimi hissediyorum.
Bu ise girdigimden beri, insanlara kars1 daha duyarsiz | ,39 78 52 A2
oldum.
Bu isin, beni duygusal olarak korelttiginden endise ,38 ,76 ,52 ,55
ediyorum.
Hizmet verdigim baz kisilere ne olup ne olmadigi 23 72 ,38 ,60
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beni gergekten ilgilendirmiyor.

Hizmet verdigim kisilerin, bazi sorunlar1 yiiziinden, 59 ,90 35 52
beni sugladiklarini hissediyorum.

Kisisel Basar1

Hizmet verdigim kisilerin, olaylarla ilgili neler 2,14 1,10 ,26 67
hissettigini ¢ok kolay anlayabiliyorum.

Hizmet verdigim kisilerin sorunlarmi ¢ok etkili bir 2,78 87 55 58
sekilde ele aliyorum.

Yaptigim is ile bagkalarmin hayatini olumlu 3,20 ,85 ,38 ,66
etkiledigimi diisiiniiyorum.

Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 3,24 79 ,49 ,60

Hizmet verdigim kisilerle birlikte, kolaylikla rahat bir | 3,13 ,85 ,50 58
ortam olusturabiliyorum.

Hizmet verdigim kisilerle yakindan ilgilendikten 3,30 73 A4 ,62
sonra kendimi canlanmig hissederim.

Isimde bir¢cok 6nemli sey yaptim. 2,99 79 ,18 ,70
Isimde, duygusal sorunlara sogukkanlilikla 3,82 78 ,28 ,70
yaklagirim.

Tablo incelendigine, madde toplam puan korelasyon degerleri arasinda 0,20'
nin altinda korelasyon gosteren dort maddenin yer aldigi goriilmektedir.
Yukarida siralanan maddelerden 6zellikle duyarsizlagsma alt 6lgegi kapsaminda
yer alan “Hizmet verdigim bazi kisilere karsi soguk ve ilgisiz davrandigimi
hissediyorum” ¢ikarildiginda, alt 6lgek giivenilirligi 6nemli diizeyde arttig1 i¢in,
analizlere bu madde ¢ikanlarak devam edilmistir. Bu dogrultuda, “Bu ise
girdigimden beri, insanlara karsi daha duyarsiz oldum”, analizden ¢ikarilarak
gergeklestirilen giivenilirlik analiz bulgular1 asagidaki gibidir.
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Tablo 10. Cevaplayicilarin Duygusal Tiikenmislik Alt Olgegi le Tlgili Test
Yiizdeleri

Alt Olgekler X St.Sapma t p

Duygusal Tiikenme 1,80 52 -36,22 ,000

Orneklemden alian puanlarin ortalamalar1 degerlendirildiginde; 6rneklemin
duygusal Tiikkenmeyi algilama diizeylerinin diisiik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 11. Cevaplayicilarin Tiikenmislik Alt Olcegi ile ilgili Test Yiizdeleri

Alt Olgekler X St.Sapma t p
Duygusal Tiikenme ,85 ,56 -26,22 ,000
Duyarsizlasma .54 ,62 -34,26 ,000
Kisisel Basari 3,42 48 30,02 ,000

Orneklemin tiikenmislik &lgeginden aldiklar1 puanlarm ortalamalari
degerlendirildiginde; Orneklemin duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma
diizeylerinin disiik, kisisel basar1 diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Genel olarak, érneklemin tiikenmislik diizeylerinin diisiik oldugu sdylenebilir.

SONUC

Aragtirmamiz perakendecilik sektoriinde c¢alisan personelin tiikenmiglik
diizeylerinin belirlenmesidir. Bu kisimda, “tiikenmis” veya “tiikenmiglik”
kisilerin yerine; diisiik, orta ve yiiksek diizeyde tiikenmislik diizeyine sahip
kisilerden stz etmenin daha dogru oldugunun belirtilmesi gerekmektedir. Yine
bu dogrultu {izerinde yapilan ¢alismada, perakendecilik sektdr calisaninin
tilkkenmiglik diizeyleri; duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin
oldukga diisiik buna karsilik kisisel basar1 diizeylerinin oldukga yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Yani perakendecilik sektdr calisanlarinda disiik  bir
titkenmislik diizeyi oldugu tespit edilmistir.
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Bu aragtirmanin diger bir sonucu da, perakendecilik sektor calisanlarinin
tilkkenmislik diizeylerinin cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk sahibi olma durumu,
egitim ve yas gibi bagimli degiskenlerine gore farklilik gdsterme durumlart
karsilastirilmistir.

Bagimli degiskenlerden cinsiyetin tiikenmislik iizerinde énemli bir degisken
oldugunu gostermektedir. Ciinkii Bayanlar, Baylara gore duygusal tilkenme
diizeyi daha yiiksek c¢ikmistir. Literatiirlerde de benzer sonuclar ¢ikmuistir.
Ciinkii Bayanlar iletisim kurduklart miisterilere kars1 daha duyarli olmalar1 ve
miigterilere kars1 daha ¢ok 6nem vermeleri, duygusal acidan ¢ok tilkenmelerini
hizlandirdig1 goriilmektedir.

Aragtirmada elde edilen bulgular arasinda, Ogrenim diizeyine gore
tikenmislik boyutunun farklilagtign goriilmektedir. Buna gore ilkogretim
mezunu grubunun lise mezunu gurubuna oranla duygusal diizeyi daha
yiiksektir. Lise mezununun duygusal tiikenme diizeyi Universite mezununun
duygusal tiilkenme diizeyinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna
karsiik [lkogretim mezununun duyarsizlasma diizeylerinin diger gruplara
gore(Lise, iiniversite) anlamli olarak daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yine
aynt gruba gore kisisel basari diizeylerinin iiniversite mezunlarinin diger
gruplara gore (ilkogretim, lise) daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Perakendecilik
sektorlinde satis personel olarak c¢alisanlarin tahsilleri yiikseldik¢e miisteri ile
diyaloglar1 anlagilir bir diizeyde yiikseldigi ve karsilagilan olasi problemleri
analitik olarak ¢oziimlediklerinden dolayr diger gruplari tiikenmislige yiten en
onemli sebeplerden birisi olarak goriilmektedir. Perakende sektdriinde, personel
yonetiminin stratejik yOnetme sistemi ile sektoriin kurumsallastigi ve bu
nedenle personellerin her seviyesine gore kurum igi egitimler verilerek
perakende sektoriiniin rekabet avantaji listlinliigline ulasilabilecegi arastirmalar
neticesinde elde edilen 6nemli bulgulara ulagilmistir.
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