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Asir1 Is Yiikii ve Tiikenmislik Sendromunun Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisi: Satis Personelleri Uzerinde Bir Arastirma

The Effect of Work Overload and Burnout Syndrome on Turnover Intention:
A Study on Sales Person

Dr. Ogretim Uyesi Emel Faiz!

Oz

Calisanlarin fazlaca yiiklendikleri roller sonucu olusan asir1 is yiikii isten ayrilma
niyetini etkileyen faktorlerden birisidir. Yiiksek is ytikii, calisanlarda is kontroliintin
diismesine ve titkenmislige neden olmaktadir. Bu arastirmanin amaci, asir1 is ytuki ve
tiikenmislik sendromunun isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisini tespit etmektir. Bu
kapsamda Diizce ili Merkez ilgesinde bulunan farkli sektorlerde faaliyet gosteren
isletmelerde galismakta olan 300 satis personeli tizerinde arastirma gerceklestirilmistir.
Arastirmada, tanumlayici istatistikler ile korelasyon ve coklu regresyon analizi
yapimustir. Ytiz ytize anket teknigi ile elde edilen veriler sonucunda, satis
personellerinin tiikenmislik diizeylerinin ve isten ayrilma niyetlerinin diisiik oldugu
tespit edilmistir. Asir1 is yuki ve tiikenmislik sendromunun isten ayrilma niyeti
tizerinde anlamli etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Tiikenmislik boyutlar1 agisindan
degerlendirildiginde ise, duygusal titkenme boyutunun isten ayrilma niyeti {izerinde
etkili oldugu saptanmuistir.

Anahtar sozciikler: Asir1 Is Yiikii, Isten Ayrilma Niyeti, Tiikenmislik Sendromu, Satis
Personeli

Abstract

Excessive workload caused by the overloaded roles of employees is one of the factors
affecting the intention to quit. High workload leads to a decrease in job control and
burnout in employees. The aim of this study was to determine the effect of work
overload and burnout syndrome on the turnover intention. In this context, research was
carried out on 300 salespersons working in the enterprises operating in different sectors
in the central district of Duzce. In the study, descriptive statistics and correlation and
regression analyzes were performed. As a result of the data obtained by the face-to-face
survey technique, it was determined that the burnout levels and the intention to quit are
low. When evaluated in terms of burnout dimensions, it was determined that emotional
exhaustion dimension had an effect on intention to quit.

Keywords: Work Overload, Turnover Intention, Burnout Syndrome, Sales Person

1 Diizce Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Uluslararas: Ticaret Boliimii,
emelgokmenoglu@duzce.edu.tr
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Giris

Her sektorde rekabetin artmasi ve rekabet kosullarmin zorlu hale gelmesi ile
birlikte isletmeler tizerindeki satis yonlii bask: da artmaktadir. Isletmeler siirdiiriilebilir
rekabet tstiinltigii saglamak, pazar payiu artirabilmek veya yeni pazarlarda etkin
olabilmek icin daha fazla satis yapmaya odaklanmaktadir. Daha fazla satis cirolarina
ulasabilmenin yolu ise galisanlara satis yonlii hedefler koymaktan ge¢mektedir. Satis
yonlti hedef baskisi bircok sektdrde satis elemanlarmin yasadigr bir durum olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Satis yapmaya odaklanan calisanlara ¢ogu zaman da asir1 is
yiki verilmektedir. Bu durum, satis elemanlarinda psikolojik stres yaratmakta ve
tikenmislige neden olmaktadir.

Tiikenmisligin uzun stire stres yasayan insanlar i¢cin 6nemli bir risk oldugu kabul
edilmektedir. Tukenmislik sendromu, yasayan birey icin farkindaliginin artmas: ve
tanimlandiginda tedavi edilmesi gerekli bir meslek hastalii olmaktadir (Isikhan,
2016:370). Sendrom, zamaninda fark edilmedigi takdirde, tedavi edilemeyecek ve
calisanlar icin is doyumunun diismesi, performansinin verimli olmamasi, sonugta isten
ayrilma niyetine kadar devam edecektir.

Bu dogrultuda, alan yazindaki arastirmalar incelendiginde, basta saglik
calisanlar1 olmak {tizere, farkli meslek gruplarinda tiikenmislik sendromunun ve isten
ayrilma niyetinin yogun bir sekilde arastirildig1 goriilmektedir. Oysa ki, stirekli insan
iliskisinde bulunan ve yogun bir sekilde hedef baskisina maruz kalan satis elemanlarinin
da yasamakta oldugu tiikenmislik sendromunun incelenmesinin bir gereklilik oldugu
distintilmiis ve alana katki saglayacagi varsayilmistir. Ayrica, diger arastirmalardan
farkl olarak, tiikenmislik sendromu, asir1 is yiikii ve isten ayrilma niyeti degiskenleri
birlikte ele alinmis ve bu degiskenler arasindaki iliskiler ortaya ¢ikarilmistir.

Calisma, ii¢c boliimden olusmaktadir. {1k bolimde, asir1 is yiiki, tukenmislik
sendromu ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinin tanimlanmasina ve literattirde yapilan
arastirmalara yer verilerek kavramsal cerceve olusturulmustur. Ikinci boliimde,
arastirmanin amaci, evreni, modeli, hipotezleri, yontemine yer verilmistir. Uctincii
boliimde, arastirma kapsaminda hipotez testleri, analizler ve elde edilen bulgulara yer
verilmistir. Sonu¢ kisminda ise, elde edilen bulgular gercevesinde diger arastirmalar ile
karsilastirmalar yapilmis ve gelecek arastirmalara iliskin onerilerde bulunulmustur.

1. Kavramsal Cerceve
1.1.  AsiniIs Yiikii

Calisanlarin performanslarin belirleyen etkenlerden biri de calismakta olduklar:
isletmelerde yoneticiler tarafindan onlara verilen is ytikiidiir. Is yiikii algisi, calisanlarm
ticret algisma iligkin bir gosterge olarak ta distintilmektedir. Ozellikle satig
elemanlarinda uzun calisma saatleri, asir1 is yiikii ve motivasyon eksikligi buna karsilik
olarak hak edilen {icreti alamama gibi sorunlar isten ayrilma niyetini dogurmaktadir.

Is yiikii, “bir gorevin gerekleri ile performans, beceriler, davranislar ve galisanin
algilama kosullar: arasi olusan etkilesimdir” (Hart ve Staveland, 1988 aktaran Atik ve
Kozak,2016,342). Is yiikii galisamin is yasamindaki gorev yogunluguna isaret eden bir
kavramdir. Is yiikii calisanlarin stres kaynagi olarak diisiiniilmekte, 6te yandan
calisanlarin daha hizli 6grenmesi ve gelismesi igin firsat olarak goriilmektedir
(Gokkaya,2014: 3).

[27]



zcalqma iliskileri Dergisi
Journal of Labour Relations

Ocak 2019, Cilt 10, Say1 1, Sayfa: 26-38
January 2019, Volume 10, Number 1, Page: 26-38

Asiri is yuikii ise, zorunlu olarak erisilebilen, calisanin is kapasitesinin tisttindeki
is talebini ifade etmektedir (Uysal vd. 2015:981). Asir1 is ytikii, calisanlarin fazlaca
ytiklendigi roller olarak tanimlanmakta ve uzun zaman calismayi, ezici ve zorlayici
gorevleri kapsadig1 ifade edilmektedir (Greenhaus vd., 1989 aktaran Celik ve Cira,
2013:11). Asir1is yiiki, isletmelerde istenmeyen durumlara yol agmaktadir. Asirt is ytiki
nedeniyle, calisanlar is kontroliinii kaybetmekte, tiikenmislige yol agmaktadir. Is yiikd,
is kontrolii ve tiikenmislik arasindaki iliskileri Bolat (2011:90) {i¢ sekilde aciklamaktadir.
Yiiksek is ytikt, distik is kontrolii ve calisanlarin tiikenmisliginin ytikselmesi ile
sonuclanmaktadir. Diistik is yiikiinde ise, yiiksek is kontrolii ve tiikenmislik seviyesinin
diismesi s6z konusudur. Dengeli bir is yiik{i, is kontroliinde dengeyi saglar ve
tikenmislik diistik seviyededir.

1.2.  Tiikenmislik Sendromu

Giintimiizde tiikenmislik kavramimin en yaygimn kabul goren tanimi Christina
Maslach tarafindan yapilmistir. Ayn1 zamanda kendi adiyla anilan ve tiikenmisligin
olgiilmesi igin akademik yazinda siklikla kullanilan Maslach Tiikenmislik Olgegini de
gelistirmistir. Maslach ve Jackson (1981:99), tarafindan tiikenmislik; “isi geregi sik sik
insanlarla iliski igerisinde olan bireylerde meydana gelen sinizm ve duygusal tiikenme
sendromu” olarak tamimlanmaktadir. Tiikenmisligin {ic temel gostergesi
bulunmaktadir. Bunlar, duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diistik kisisel basaridir.
Hatcher ve Laschinger (2004: 136), duygusal tiikenmenin isyerindeki yetersiz
gldiilenme ve is baskisindan kaynaklandigini belirtmistir. Duygusal tiikenmislik
boyutundaki bir kisi bagka insanlara yardim edemeyecegini ve onlarin sorunlarma
cozlim uretemeyecegini dustindiigu icin kendini gli¢stiz ve yetersiz hissetmektedir.
Tukenmisligin son boyutu olan kisisel basar1 boyutunun diistik ¢ikmasi, bireyin daha
fazla tiikenmislik yasadigina isaret eder. Azalmus kisisel basar1 duygusu, kisinin iginde
kendisini yetersiz ve etkisiz olarak gormesi (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 399),
olumlu sonuglar tiretmede stirekli basarisiz kaldig1 inancidir (Girgin ve Baysal, 2005:
175).

Maslach ve Jackson (1981)’e gore, tiikenmislik sendromunun en 6nemli yonii,
duygusal tiikenme hissinin artisidir. Calisanlar duygusal kaynaklar: tiikendigi icin,
kendilerini psikolojik agidan daha fazla ise veremeyeceklerini hissetmektedir.
Tuikenmislik, insanlarla yogun iliski gerektiren mesleklerde galisanlar1 tehdit eden bir
sendromdur; bas edilemeyen stresin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Fiziksel ve
psikolojik i¢ kaynaklarin, tutku haline gelmis basarma arzusu ytiziinden ¢ok c¢alisma
nedeniyle bitip tiikenmesidir (Istkhan, 2016: 367). Tiikenmisligin baska bir yonii de,
calisanlarin miusterileri hakkinda olumsuz, alayci tutum ve duygular gelistirmesidir.
Tiikenmislik sendromunun isletmeye yansiyan yonleri ise, isten ayrilma, artan ayrilma
niyeti, olumsuz is yeri davranislar1 ve diisiik performans ise orgiite yansiyan yonleri
olarak ifade edilmektedir (Mengenci, 2015: 130).

Bozkurt (2016:88), kamu kurumlarinda catisma ve tiitkenmislik iliskisine neden
olan faktorlere yonelik gerceklestirdigi calismasinda, tiikenmislige, ticret yapisi, stirekli
ayni isi yapma, yeterli personel olmamasi, is yerinin fiziki yapisinin hi¢ degismemesi,
kilik kiyafet serbestliginin olmamasi, kariyer yollarmin agik ve net olmamasi, yonetim
ile calisanlar arasindaki iletisimsizlik, calisana egitim ve teknik konularda destek
verilmemesi, yonetimin insanlar arasinda ayrimcilik yapmasi, calisanlarin sadece kendi

[28]



2 Gahsma iligkileri Dergisi

Journal of Labour Relations Emel Faiz

isine odaklanip diger servislerdeki isleri bilmemesi gibi nedenlerin yol actigini tespit
etmistir.

1.3. isten Ayrilma Niyeti

Kapasitelerinin {izerindeki asir1 is yiikii nedeniyle tiikenmislik yasayan
calisanlarin islerinden zevk alamayacaklar1 dolayisiyla performanslarinda diistis
olabilecegi ve islerinden ayrilmay1 isteyebilecekleri diisiintilmektedir. Isten ayrilma
niyeti, isten ayrilma davranmismin bir 6n safhasi olarak dustintilmektedir. Isten
ayrilmadan 6nce yani bu davranisi gerceklestirmeden once niyet olusmaktadir. Isten
ayrilma niyeti,“isgorenlerin is kosullarindan tatminsiz olmalar1 durumunda gostermis
olduklar1 yikici ve aktif bir eylem” olarak tanimlanmaktadir (Rusbelt vd. 1998 aktaran
Okten, 2008: 35).

Isten ayrilma niyetini etkileyen faktorleri literatiir, kisisel, orgiitsel ve gevresel
faktorler olmak tizere ti¢ baslikta degerlendirmektedir (Aslan, 2014:23). Kisisel faktorler
incelendiginde, basta calisanlarin kisilik ozellikleri gelmektedir. Ayrica yasam
standardindaki degisiklikler, aile yasami, calisan i¢in baz: fiziksel ve psikolojik etkenler
ve isten beklentileri yine kisisel faktorler altinda degerlendirilmektedir. Is tatmini, is
glivencesi, orgiit iklimi, kariyer gelistirme olanaklari, is yiik, ticret, ilerleme olanaklar1
gibi faktorler ise orgtitsel faktorler olarak adlandirilmaktadir. Son olarak, cevresel
faktorler ise, ekonomik ve sosyal kaynakli olmak tizere cevrede olusan ancak calisani
etkileyen faktorlerdir. Ulkenin ekonomik durumu, alternatif is olanaklarinin varligl,
kisinin kendisi disinda ailede galisan es vb. kisilerin islerinde yasanan degisimler
cevresel faktorlere 6rnek olarak gosterilebilir.

1.4.  Asin Is Yiikii, Tiikenmislik Sendromu ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki
Iliskileri Aciklayan Arastirmalar

Jones vd. (2007), sezonluk galisan satis personelinin asir1 is ytikii ve is tutumunun
isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini arastirdiklar1 ¢alismasinda, is tecriibesinin asir1
is ytikiintin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde belirleyici oldugunu tespit
etmektedir.

Bolat (2011), is yuikii algisinin ttikenmislik {izerindeki etkisini arastirdig:
calismasinda, otel calisanlarmin is yitikii algillarinin tiikenmislik tizerinde etkili
oldugunu belirlemektedir.

Onay ve Kila (2011), arastirmalarinda, otel isletmelerinde galisan ascilar ve
garsonlarin duygusal tiikenmislik duygusunun isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif
etkiledi sonucuna ulasmaktadir.

Yildiz vd. (2013)'tn tiikkenmislik, orgiite bagliik ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskileri tespit etmeye yonelik yaptiklar1 arastirmalarinda, tiikenmisligin
isten ayrilma niyetini pozitif etkiledigini ve tiikenmisligin isten ayrilma niyetine
etkisinde orgtite bagliligin kismi araci rolti oldugunu gostermektedir.

Xiaoming vd. (2014), saglik personelinin asir1 is yiikii ve tiikenmislik
sendromunun isten ayrilma niyetine etkisini arastirdiklar1 calismalarinda, saglik
personelinin 6nce duygusal tiikenme hissettigini, sonra duyarsizlastigmi ve gorev
konular1 ile ilgili mesafe girdigini tespit etmektedir. Ikisinin birikimi sonucunda ise,
calismanin anlamini yitirdigi ve saglik personelinin basar:1 eksikligi hissederek isten
ayrilma niyetine girdigini gostermektedir.
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Aslan (2014)"tin seyahat acentalarinda calisan personel tizerinde gerceklestirdigi
calismasinda, duygusal tiikenmisligin isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif etkisinin
oldugunu gostermistir. Yine Aslan ve Etyemez (2015)'in Hatay'daki butik otel
isletmelerinde calisan personeller tizerinde gerceklestirdikleri calismada, tiikenmisligin
isten ayrilma niyetini etkiledigi ve tiikenmislik boyutlarindan duygusal tiikenme ve
duyarsizlasmanin artarken isten ayrilma niyetinin de arttigimi ancak kisisel basari
artarken tiikenmisligin de azaldigini tespit ettigi gortilmektedir.

Karacaoglu ve Cetin (2015), Il Afet ve Acil Durum Midirlagiinde calisan
personel tizerinde is ytiki, rol belirsizligi ve tiikenmislik arasindaki iliskileri tespit
etmeye calismaktadir. Is yiikii ve rol belirsizligi ile titkenmisligin duygusal titkenme ve
duyarsizlasma boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu ifade edilmektedir.

2. Yontem
2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin ¢alisma evrenini, Diizce ili Merkez ilcesinde farkli sektorlerde
faaliyet gosteren perakende magazalarda calismakta olan satis personelleri
olusturmaktadir. Perakende magazalar ve magazalarda calisan satis personelleri
konusunda nicel bir veriye ulasilamamasindan otiirli 6rnekleme cercevesi elde
edilememistir. Bu nedenle tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerine basvurulmustur.
Kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Kolayda érnekleme yontemi ile 300 satis
personelinden veri elde edilmistir.

2.2. Veri Toplama Arac1 ve Kullanilan Olgekler

Arastirmada veri toplama araci olarak ytiz ytize anket teknigi kullanilmistir.
Anketin uygulanmasina izin verilen perakende magazalarinda satis personelleri ile yiiz
ylize goriistilerek veriler elde edilmistir. Calismanin veri toplama stireci 1 Mart ve 22
Nisan 2018 tarihleri arasinda gerceklesmistir. [k olarak olceklerin tiim satis elemanlar:
tarafindan iyi anlasilip anlasilmadigini analiz etmek icin 6n test gerceklestirilmistir. Veri
toplama aract olan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde satis
personellerini tamimlamaya yoénelik demografik sorular yer almaktadir. ikinci bsliimde
ise arastirmanin bagimsiz degiskenleri olan asir1 is ytikii ve titkenmislik sendromu ve
bagiml degiskeni olan isten ayrilma niyetine iliskin besli likert tipi ifadelerden olusan
Olcekler yer almaktadir. Tiikenmislik sendromunu 6l¢mek icin literatiirde yaygin bir
sekilde tercih edilen Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1993)
tarafindan Tiirkgeye cevirilen dlgek kullanilmustir. Olgek ifadeleri satis personellerinin
tiikenmisligini slgmek amaciyla calismaya uyarlanmistir. Olgek 22 ifadeden ve duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 olmak tizere 3 alt boyuttan olusmaktadir.
Calisanlarin iginde bulunduklar1 asir1 is yiikiinti 6lgmek igin, Peterson ve arkadaslar1
(1995) tarafindan gelistirilen ve Derya (2008:39) tarafindan Tiirkgeye uyarlamasi yapilan
onbir maddeli asi is yiki 6lgeginin gitivenilirlik katsayist (Cronbach a) 0,86"dur.
Bagimli degisken olan isten ayrilma niyetini 6l¢gmek icin Walsh, Ashford ve Hill (1985)
tarafindan gelistirilen ve Ok (2004:79) tarafindan Tiirkce'ye uyarlanan, giivenilirlik
katsayis1 (Cronbach a) 0,81 olarak belirlenen bes maddeli 6lcek tercih edilmistir.
Arastirmada kullanilan olgeklere iliskin ifade sayilar1 ve giivenilirlik katsayilar
(Cronbach Alpha) Tablo 1' de verilmistir.
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Tablo 1. Kullanilan Olceklerin Giivenilirlik Katsayilar

Ifade Sayist Cronbach Alpha Katsayis1

Duygusal Tiikenme 9 0,849
Duyarsizlasma 5 0,753
Kisisel Basar1 8 0,723
Tiikenmislik Sendromu Genel 0,815
Gﬁvepﬂirlik 22

Asir1 Is Yiikii 11 0,723
Isten Ayrilma Niyeti 5 0,868

Tablo 1'den de gortildugt tizere arastirmada kullanilan tum 6lgeklerin
gtivenilirlik katsayis1 0.70'in tisttindedir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,70 ve {istii
oldugu durumlarda 6lgegin giivenilir oldugu kabul edilir (Durmus vd. 2011:89). Yani
givenilirlik katsayilar1 yiiksek ve tatmin edici diizeydedir.

2.3. Aragtirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma amaci dogrultusunda nicel arastirma desenlerinden biri olan nedensel
tarama arastirmasi kullanilmustir. Satis personellerinin asir1 is yikiintin ve
tiikenmisliklerinin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini tespit edebilmek amaciyla
belirlenen arastirma modeli Sekil 1'de gosterilmektedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Asin s Yiikii

Tiikenmislik Isten Ayrilma Niyeti

Sendromu

-Duygusal Tiikenme
-Duyarsizlasma
-Kisisel Basari

Arastirmanin amaclar1 dogrultusunda ise H1 ve H2 olmak tizere iki adet ana
hipotez olusturulmustur. Bu iki ana hipotez ve alt hipotezler ise asagida belirtilmektedir.

H1: Satis personellerinin asir1 is yiikiiniin isten ayrilma niyetleri iizerinde
anlaml bir etkisi vardar.

H2: Satis personellerinin tiikenmislik sendromunun isten ayrilma niyeti
tizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

H2a: Satis personellerinin duygusal tiikenmigliklerinin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlamli bir etkisi vardar.
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H2b: Satis personellerinin duyarsizlasmasmin isten ayrilma niyeti tizerinde
anlamli bir etkisi vardar.

H2c: Satis personellerinin kisisel basarilarinin isten ayrilma niyeti tizerinde
anlamli bir etkisi vardar.

3. Bulgular

Arastirmada, oncelikle satis personellerinin 6zelliklerini incelemek amaciyla
betimleyici istatistiklerden faydalanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskileri tespit
etmek amaciyla korelasyon ve regresyon analizleri yapilmustir. Tiim analizler
neticesinde elde edilen bulgular bu boliimde detayli bir sekilde verilmektedir.

3.1. Katilimcilara iligkin Genel Bilgiler
Tablo 2. Satig Personellerinin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N % Egitim Durumu N %
Kadin 165 55 Ikogretim 51 17
Erkek 135 45 Lise 146 48,7
Medeni Durum N % Lisans 103 34,3
Bekar 192 64 Mesleki Deneyim Siiresi N %
Evli 108 36 0-2 yil 71 23,7
Calisilan Sektor N % 3-5yil 99 33
Gida 70 233 | 6-8yi1l 74 24,7
Hazir Giyim 75 25 9-11 y1l 26 8,7
Bilisim 72 24 12 yil ve iistii 30 10
Mobilya 57 19
Kisisel Bakim 26 8,7

300 100 300 100

Arastirmaya katilarak anketi cevaplayan satis personellerinin kadin erkek
oranlari birbirine yakin olmakla birlikte bekar satis personellerinin oran1 daha fazladur.
Satis personellerinin ¢ogunlugu (% 48,7) lise mezunudur. Satis personellerinin
calistiklar: sektorler incelendiginde ise gida, hazir giyim ve bilisim sektorlerinde hizmet
verenlerin orani (% 70; % 75; % 72) birbirine oldukc¢a yakindir. Genel olarak satis
personellerinin birer satisg1 olarak calistiklar: stireler incelendiginde ise ¢ogunlugu
hentiz 10 yilin altinda deneyime sahiptir.

3.2. Arastirma Verilerine Iliskin Ortalama, Basiklik ve Carpiklik Degerleri

Arastirma kapsaminda verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini tespit
edebilmek amaciyla basiklik ve carpiklik degerleri incelenmistir. Tabachnick ve Fidell
(2013)’e gore verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek igin ¢arpiklik
ve basiklik katsayilarinin -1.5 ile +1.5 arasinda deger almasi gerekmektedir. Tablo 3’ te
goruldiigu tizere, arastirma kapsaminda elde edilen veri setinin garpiklik ve basiklik
degerleri istenilen sinirlar icerisinde yer almaktadir. Bu nedenle verinin normal dagilim
gosterdigini soylemek mumkiindiir.

Arastirma kapsaminda ele alinan degiskenlere iliskin tanimlayici istatistiklerden
ortalamalar incelenecek olursa, Tablo 3 * te belirtildigi gibi satis personellerinin asir1 is
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yikii algisinin  orta diizeyde oldugunu soylemek miimkiindiir. Duygusal
tiukenmislikleri de orta diizeydedir. Yine satis personellerinin miisterilerine ve islerine
kars1 duyarsizlik diizeyi de dustiktiir. Ve ilaveten kisisel basarilarinda diistikliik hissi
oldukca distikttir ki tiikenmisligin yasanmadigmna isaret etmektedir. Tim bu
ortalamalardan hareketle, isten ayrilma niyetleri de beklenildigi {izere distik
diizeydedir. Diger bir deyisle, bu arastirma kapsaminda gozlenen satis personellerinde
tikenmislik diizeyi dustiktiir seklinde yorumlanabilir.

Tablo 3. Ortalama, Standart Sapma, Basiklik ve Carpiklik Degerleri

Ortalama S. Sapma Carpikhik Basiklik

Asin Iy Yiikii 2.8

AlY1 2,37 1,309 ,707 -,611
AlY2 2,69 1,311 ,403 -,863
AlY3 3,33 1,486 -,309 -1,329
AlY4 2,44 1,243 ,614 -,591
AlYS5 3,24 1,332 -,210 -1,060
AlY6 2,60 1,264 ,538 -,739
AlY7 341 1,265 -,489 -,739
AIYS 2,08 1,208 1,153 454
AlY9 2,08 1,228 1,117 ,290
AlY10 2,98 1,385 ,097 -1,205
AlY11 3,56 1,426 -,578 -1,008
Duygusal Tiikenme 2,75

DT1 2,23 1,123 ,549 -,354
DT2 3,23 1,149 -,253 -,642
DT3 3,01 1,217 ,126 -,835
DT4 3,29 1,196 -,186 -,835
DT5 2,45 1,259 ,485 -631
DT6 3,04 1,326 -,030 -1,033
DT7 2,83 1,329 ,143 -1,079
DT8 2,88 1,300 ,123 -1,039
DT9 1,79 1,138 1,222 ,409
Duyarsizlasma 2,44

D1 2,32 1,251 ,515 -, 727
D2 2,39 1,245 444 -,822
D3 2,23 1,284 ,668 -,663
D4 2,48 1,239 ,354 -,895
D5 2,80 1,415 172 -1,219
Kigsisel Basar1** 2,24

KB1 2,11 1,097 1,027 ,548
KB2 2,05 1,076 1,181 ,945
KB3 2,35 1,275 741 -,453
KB4 1,94 1,074 1,196 ,939
KB5 2,08 1,081 871 ,208
KB6 2,33 1,219 ,749 -,340
KB7 2,39 1,285 ,701 -,531
KB8 2,66 1,298 ,400 -,914
Isten Ayrilma Niyeti 2,42

IAN1 2,79 1,414 ,241 -1,198
IAN2 2,39 1,336 ,684 -,665
1AN3 2,38 1,352 ,664 -,743
1AN4 2,25 1,360 ,859 -,506
IAN5 2,30 1,402 ,753 -,763

*1= Hicbir zaman; 2= Cok nadir; 3= Bazen; 4= Cogu zaman; 5= Her zaman;
**[fadeler ters kodlanmustir.
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3.3. Degiskenler Aras1 Korelasyon Analizlerine iligkin Sonuglar

Arastirma kapsaminda asir1 is ytiikii ve tiikenmislik sendromunun boyutlar: ile
isten ayrilma niyeti arasindaki iligkilerin derecesini ve yontinii tespit etmek amaciyla
korelasyon analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonuglarma iliskin ttiim bulgulara Tablo
4’te yer verilmistir.

Tablo 4. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Isten Ayrilma Niyeti P degeri
Duygusal Tiikenme ,618** ,000
Duyarsizlasma ,482** ,000
Kisisel Basari ,059 ,306
Asin s Yiikii 426%* ,000

Korelasyon analizinden elde edilen sonuclar incelendiginde duygusal
tikenmisligin isten ayrilma niyeti tizerinde diger boyutlara gore daha yiiksek derecede
etkisi oldugu tespit edilmistir. Asir1 is yiikti, duygusal tiitkenme ve duyarsizlasmanin
isten ayrilma niyeti ile arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu sonucuna ulasilmaistir.
Kisisel basarida diisme hissi ile isten ayrilma niyeti arasinda istatiksel olarak anlaml1 bir
iliski bulunmamaktadar.

3.4. Degiskenlere Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar1

Asirt is yikii ve tiikenmislik degiskenlerinin isten ayrilma niyeti degiskeni
tarafindan nasil aciklandigini tespit etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
Coklu regresyon analizinin sonuglar1 elde edilmeden 6nce bagimsiz degiskenlerin
birbirleri tizerinde etkilerinin olup olmadigini kontrol etmek amaciyla ¢coklu dogrusallik
baglantisina bakilmistir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerinin 4 ve tistiinde olmamasi
ve tolerans degerlerinin 0,10 dan biiytik olmas1 nedeniyle ¢oklu baglanti sorununun
olmadigi tespit edilmistir (Hair vd., 2010).

Tiikenmislik sendromunun alt boyutlarinin ve asir1 is yiikiintin isten ayrilma
niyetini ne kadar acikladigini gormek icin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuclaria
Tablo 5 de yer verilmektedir.

Tablo 5. Coklu Regresyon Analizi Sonugclar:

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti

Beta t degeri p degeri
Asin s yiikii ,315 3,704 ,000
Duygusal Tiikenme ,579 6,951 ,000
Duyarsizlasma ,202 2,826 ,005

R=0,650; R?= 0 ,423; F= 72,208; p=,000

Regresyon analizinde kisisel basarida diistikliik hissinin p degeri 0,05’ den biiytik
oldugu icin modele anlamli bir katki saglamadigr anlasildigindan modelden
cikarilmistir. Regresyon analizi sonucunda F degeri 72,208 ve p degeri (sig.) 0,000
oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucunda, asir1
is yiikti, duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma degiskenlerinin isten ayrilma niyeti
degiskenini % 42,3 oraninda agikladigi bulunmustur. Isten ayrilma niyetini en gok
acgiklayan degisken ise duygusal tiikenme degiskenidir. Duygusal olarak tiikendigini
hisseden satis personelinin isten ayrilma niyetine girdigini soylemek miimkiindiir.
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Coklu regresyon analizi sonucunda H1 ve H2a, H2b hipotezleri kabul edilmistir.
Asgin is yukiintin isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin da isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi vardir. Ancak H2c hipotezi red edilmistir. Kisisel basarinin isten
ayrilma niyeti tizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur.

Sonug

Tukenmislik sendromu literatiirde saghk calisanlar1 basta olmak {tizere otel
calisanlari, acenta calisanlari, banka galisanlari, akademisyenler ve bircok farkl sektorde
calisanlar tizerinde incelenen bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bolat,2011;
Aslan, 2014; Ustiin ve Dogan, 2014; Aslan ve Etyemez, 2015; Karacaoglu vd. 2015). Ancak
ulasilabilen literatiirde incelendigi tizere az sayida arastirmada satis personelleri
tizerinde tiikenmislik sendromunun test edildigi tespit edilmistir. Buradan hareketle,
insan iligkilerinin en yogun yasandig1 ve calisma saatlerinin esnek oldugu, iletisimin
yiiksek olmasi gerektigi calisanlardan biri olan satis personellerinin tiikenmislik
sendromu yasayabilecegi varsayimindan hareketle bu arastirma gergeklestirilmistir.
Calismada, asir1 is yukiintin ve tiikenmislik sendromunun isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisi satis personelleri tizerinde test edilmistir.

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda, isten ayrilma niyetinde
tiikenmislik sendromunun boyutlarindan duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin isten
ayrilma niyeti ile pozitif ve anlamli iliskide oldugu sonucuna ulasilirken, kisisel basarida
diisme hissinin isten ayrilma niyeti ile istatiksel olarak anlamli bir iliskisinin
bulunmadig1 goriilmiistiir. Yine satis personellerinin asir1 is yiikii algisi ile isten ayrilma
niyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iliskisi bulunmustur. Arastirma kapsaminda satis
personellerinin beklenenin aksine tiikenmisliklerinin diisiik dtizeyde oldugu
saptanmistir. Elde edilen sonuglar ilgili literatiirle benzerlik gostermektedir. Onay ve
Kile1 (2011)'nin arastirmalar1 neticesinde elde ettikleri sonuca gore ttikenmislik
sendromunun duygusal titkenme boyutu isten ayrilma niyeti tizerinde belirleyicidir.
Aslan (2014)'1n yaptig1 calismada da duygusal tiikkenme boyutu isten ayrilma niyetini en
¢ok agiklayan degisken olurken, kisisel basarida diisme hissinin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Ustiin ve Dogan (2014)'n aragtirmalarinda
da duygusal tiikenme ve duyarsizlasma isten ayrilma niyetini en ¢ok aciklayan
degiskenler olarak bulunmustur.

Arastirmada elde edilen bulgular, beklenilenin aksine tiikenmislik diizeyinin
diisiik diizeyde olmasidir. Ancak gozden kacirilmamalidir ki, calisanlarin tiikenmislik
sendromu yasamalari kisa siirede gerceklesmemekte ve cogu zaman galisanlar kendileri
bunun farkinda olmamaktadir. Ozellikle yapilan calismalarda, tiikenmisligin ve is
yikiintin asmriliginin - genellikle rutin  calisma temposunda anlasiimadigmi
gostermektedir.

Tukenmislik sendromu bir stireg olarak literatiirde yer almakta ve stirecin kalic1
hale gelmemesi icin sadece kisisel onleme tekniklerinin degil isletme bazinda
diizenlemelerin getirilerek 6nlemler alinmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin
cok zor saglandig1 bir pazarlama doneminde, “Miisteri veli nimettir” gibi bir anlayisin
oldugu stirecte, stirekli miisteriler ile yogun iletisimde bulunan, uzun calisma saatleri
olan satis personellerinin is ytiiklerinin dagitilmasi ve tiikenmislik sendromu ile kisisel
olarak miicadele edebilmeleri icin en biiyiik rol magaza yoneticilerine diismektedir. Bu
anlamda magaza yoneticileri tarafindan ¢alisma saatlerinin sekiz saatten fazla olmamas,
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fiziksel ortamlarinin rahat olmasi, motivasyon kaynaklarmin var olmasi ve 6diil, tesvik
gibi sistemlerin getirilmesi gibi dnlemlerin alinmasi 6nerilmektedir.

Diizce ili Merkez ilcesinde gerceklestirilen bu arastirmada, farkli sektorlerde
calisan satis personellerinin tiikenmisliklerinin ytiksek diizeyde olmadig: 6zellikle isten
ayrilma niyetlerinde duygusal tiikenmenin agiklayiciliginin oldugu gortulmusttir. Bu
perspektiften bakilarak, duygusal titkenmenin ¢alisanlarin isletmeden beklentilerini de
kapsadigimni diistinerek magaza yoneticilerinin bu anlamda orgiitsel beklentileri
karsilamas1 gerekmektedir. Magaza yoneticileri duygusal tiikenmeyi onlemek icin
magazalarda satis personellerini karsilastiklart olumsuz durumlari, beklentileri ile
karsilastiklar1 arasindaki farklari tespit edip 6nlem almalar1 gerekmektedir.

Sonug olarak bu arastirma, Diizce ili merkez ilcesinde farkl sektorlerde faaliyet
gosteren perakende magazalarin satis personelleri tizerinde gergeklestirilmistir.
Arastirmanin en biiyiik kisit1 sadece bir ilde ve tek ilgede gerceklestirilmis olmasidir.
Farkli bolgelerde farkh illerde gerceklestirilerek sonuclar genellestirilebilir. Ayrica
calismada asir1 is yukiintin tiikenmislik tizerindeki etkisinin olup olmadig: dikkate
almamustir. Bu etki dikkate alinabilir ve asir1 is yiikiiniin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisinde ttikenmislik sendromunun aracilik etkisinin olup olmadig:
aragtirilabilir. Isten ayrilma niyeti tizerinde etkili olan diger degiskenler yine satis
personelleri tizerinden test edilebilir.
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