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oz

Bu arastirmanin amaci, orgiitsel baglilik ve tilkenmislik sendromunu anlamak, c¢aliganlarin orgiitsel
baglilik diizeylerinin tiikenmiglik sendromu ile arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigini analiz
etmektir. Bu amagla nitel bir aragtirma tasarlanmis ve Diizce’de bulunan bir ¢agri merkezindeki takim
liderlerinin Orgiitsel baglilik ve tiikenmislik sendromu ile ilgili goriislerine bagvurulmustur. Veriler,
orgiitsel baglilik ve tiikkenmiglik sendromu ile iligkilendirilen sorulart i¢eren 9 soruluk bir goriisme
formu ile toplanmustir ve betimsel analiz teknigi ile analiz edilmistir. Ulasilan bulgular, takim
liderlerinin duygusal ve normatif baghiliginin diisiik, devam bagliliklarinin ise yiiksek oldugunu
gostermistir. Bununla birlikte takim liderlerinin tiikkenmislik sendromunu belirli konularda yasadiklari
ancak, kariyer planlari, {ist yoneticilerle pozitif iliskileri, kisilik 6zelliklerinin bagliliklarini arttirdig
ve tilkenmiglik seviyelerini azalttigi tespit edilmistir.
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THE RELATIONS OF ORGANIZATIONAL COMMITMENT AND BURNOUT: A
QUALITATIVE RESEARCH ON A CALL CENTER EMPLOYEE

ABSTRACT

The aim of this research is to understand organizational commitment and burnout to analyze whether
organizational commitment levels of employees are significantly related to burnout or not. For this
purpose, a qualitative research was designed and the perpective of the team leaders in a call center in
Diizce were consulted about organizational commitment and burnout. The data were collected with a
9-question interview form containing questions related to organizational commitment and burnout and
analyzed with descriptive analysis technique. Findings have shown that the emotional and normative
commitment of team leaders is low and their continuing commitment is high. However, it has been
found that team leaders have experienced burnout on certain issues, but it has been found that they
have a career plan, a positive relationship with superiors, a loyalty to personality traits, and a decrease
in burnout.
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1.Giris

Gliniimiizde isletmelerin miisterileriyle yakin olma ve sunduklari {iriin ve hizmetlerle
ilgili yasadiklar1 sorunlar1 hizla ¢ozmek tlizere kullandiklari en etkili araglardan biri 7/24
hizmet veren ¢agri merkezleridir. Ancak bu aracin etkin kullanimi c¢agr1 merkezi
calisanlarinin moral, motivasyon, genel ruh hali ve performanslari ile yakindan ilgilidir. Cagr1
merkezi c¢alisanlarinin iyi bir psikolojik atmosferde g¢aligmalari, ¢aligtiklart organizasyona
baglhiliklarini hissetmeleri ve tiikenmislik duygusu i¢inde olmalar1 onlardan beklenen

performansi ortaya koymalarinda oldukca énemlidir.

Orgiitsel baghlik, bes nedenden dolayr orgiitler i¢in yasamsal bir konu haline
gelmistir. Bu kavram; ilk olarak isi birakma, devamsizlik, geri ¢ekilme ve is arama faaliyetleri
ile; ikinci olarak is doyumu, ise sarilma, moral ve performans gibi tutumsal, duygusal ve
biligsel yapilarla; iclincii olarak 6zerklik, sorumluluk, katilim, gérev anlayist gibi is gérenin
isi ve roliine iliskin ozelliklerle; dordiincii olarak yas, cinsiyet, hizmet siiresi ve egitim gibi is
gorenlerin kigisel Ozellikleriyle ve son olarak, bireylerin sahip oldugu orgiitsel baglilik

kestiricilerini bilmeyle yakindan iligkilidir (Balay, 2000: 1).

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin yogun calisma saatleri, sinirli olan mola siireleri, uzun
siire bilgisayar basinda ayni sekilde oturup farkli ekranlardan bilgi kontrolii saglamak,
bekleyen miisteri sayisini, moladaki miisteri temsilcisi sayisint gézlemlemek vb. bircok etken
ile birlikte mesai saatleri icerisinde kendine vakit ayiramayan bireyin is sonrasi da giin
icerisindeki stres, yorgunluk, sorumluluktan dolay1 yasamis oldugu psikolojik durum kisinin

hem calismis oldugu orgiite bagliligin1 hem de tiikenmislik diizeyini etkilemektedir.

Bu calisma, gilinlimiizde hizmet sektoriinde anahtar birim olusumuna Ornek
gosterilecek ¢agri merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin tiikenmislik diizeylerine etki
eden unsurlari incelemek amaciyla hazirlanmistir. Calismada orgiitsel baglilik farkliliklarinin
tilkenmiglik sendromunu nasil etkiledigi ele alinmis ve Orneklerle agiklanarak, anlamli

bilimsel veri olusturmak ve literatiire katki saglamak amaclanmastir.

Literatiirde konu ile ilgili arastirmalar bulunmakla birlikte ¢agr1 merkezlerine yonelik
konuyla daha 6nce uygulamali bir ¢alisma yapilmadig: tespit edilmistir. Bu nedenle sz
konusu alanda uygulamali bir ¢alismanin yapilmasi uygun goriilmiistiir. Elde edilen bulgular
sonucunda ¢alisanlarin bagliligina etki eden bir¢ok faktér oldugu basta demografik 6zellikler,
caliganin  statlisi  gibi  ¢esitli  faktorlerin  tiikenmiglik  sendromunu etkileyecegi

ongoriilmektedir. Buna bagli olarak arastirma sonucunda cagri merkezi calisanlarinin
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tikenmislik ile orgiitsel baglililk diizeyleri arasinda anlamli bir iliskinin olacagi
beklenmektedir. Arastirma bulgular1 yapilan gériismelerdeki verilerin analizi ile elde edilmesi

planlanmaktadir.
2.Literatiir incelemesi

Literatiir incelemesi kapsaminda orgiitsel baglilik kavrami ve kapsami, tiikkenmislik

sendromu ve kapsami ile bu iki kavram arasindaki iligkilere yer verilmistir.
2.1.0rgiitsel Baghhk Kavram ve Kapsam

Orgiitiin yasamast, is gorenlerin orgiitten ayrilmamalarma baghdir. Is gorenler orgiite
ne derece bagliysa orgiit de o derece giiclenir. Orgiit, yasamini devam ettirmek icin is
gorenlerin Orgiitten ayrilmasini 6nlemeye calisir (Olgiim, 2004: 90). Bunu yaparken iicret
arttirma, yiikkselme olanagi saglama, 6zendiriciler sunma vb. yollari izler. Bununla birlikte her
orgiitiin calisanlarin bagliligini arttirmada izledigi yol, yontem ara¢ ve stratejiler farkl
olabilmektedir. Basaran (1982:241)’in belirttigi gibi kimi Orgiitler is gorenin Orgiitten
ayrilmasindan pek etkilenmemekte, Orgilite girmek ic¢in bagvuranlari ¢ok olan bir orgiit is

goreni Orgiite baglamak i¢in biiylik cabaya gerek duymamaktadir.

Orgiitsel baghlik konusu ilk olarak Whyte (1956) tarafindan ele alinmis, daha sonra
gibi pek c¢ok arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Orgiitsel bagliligin cesitli yonleri ¢esitli
aragtirmacilar tarafindan ele alinmistir. 1956 yilindan beri siire gelen arastirmalar, baglilik
konusunda ¢ok sayida ve birbirinden farkli kavramin bulundugunu ortaya koymaktadir (Giil,
2005:37). Orgiitsel baglilik konusunda yapilan tamimlarda ortak noktalar bulunsa da birgok

yazar tarafindan farkli tanimlar yapilmistir.

Cekmecelioglu'na (2006:155) gore orgiitsel baglilik, is gorenlerin Orgiite karsi
hissettikleri psikolojik baghliktir. Baglilik, ise duyulan ilgi, sadakat ve Orgiitsel degerlere
kars1 duyulan giiglii inangtan kaynaklanmaktadir. Orgiitsel baglilik genel olarak ise katilma,
sadakat ve orgiit degerlerine olan inan¢ da dahil olmak {izere bireyin oOrgiite olan psikolojik
baghiligim ifade eder (Olgiim, 2004: 90). Bir baska tanima gore bagllik, birey ve orgiit
arasinda algilanan uyumun bir fonksiyonudur (C6l, 2004).

Orgiitsel baglilik, bireyin kimligini orgiite saglayan veya iliskilendiren 6rgiite dogru
bir tutum ve yonelimi, sosyal aktorlerin enerjilerini sosyal sistemlere verme istegi; kisilik
sistemlerinin sosyal iliskilere baglili§i, zaman igerisinde, birey- oOrgiit etkilesimleri ve

yatirimlar veya yan faydalardaki degisimler sonucu ortaya ¢ikan yapisal bir goriingii, drgiitiin
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amaglar ile bireyin amaclarinin artan bir bigimde biitiinlestigi ve benzer oldugu bir siireg,
bireyin bir biitiin olarak sistemle iliskisinin dogas1 seklinde tanimlanmistir(Cirpan, 1999:55).
Orgiitsel baglilikla ilgili literatiir, arastirmacilarin, biiyiik dlgiide bireylerin baglilik niteligi,
kisinin Orgiitsel ama¢ ve cikarlar1 koruma istegi, orgiite doniik belli davranigsal gerekleri
yerine getirme ve Orgiitle paylasilan birlikteligin daha ¢ok psikolojik giicli iizerinde

odaklandigini gostermektedir(Balay, 2000).

Arastirmalardan eclde edilen sonuglara gore orgiitsel bagliligi olusturan boyutlar
asagidaki sekilde smiflandirilmistir. Bu smiflandirma Allen ve Meyer’in (1990) ortaya
koydugu {i¢ unsurlu 6rgiite baglilik modelidir (Allen ve Meyer, 1990: 3):

o Duygusal baglilik (Affective Component-Ac)
o Devam bagliligi (Continuance Commitment-Cc)
o Normatif baglilik (Normative Component-Nc)

Duygusal, devam ve normatif baglilik degisen derecelerde psikolojik durumlarinin her
birini deneyimleyen ¢alisanlar tarafindan baglilik tiplerinden daha ¢ok ayirt edici bigimde

orgiitsel bagliligin boyutlari olarak géz oniline alinmaktadir (Wasti,2003: 303).

Duygusal Baghhk: Duygusal baglilikta, calisanlar, kendilerini orgiitiin bir pargasi
olarak gormekte ve gereksinim duyduklar igin degil kendi istekleriyle orgiitte kalmaya devam
etmektedirler (Giiltekin,2008: 20). Is gorenlerin, orgiitlerine karsi duygusal anlamda yakinlik
duyup, onunla &zdeslesmelerini saglamalaridir. Orgiitlerine karst bu sekilde baglh olan is
gorenler, orgiitiin degerlerini, amag ve hedeflerini igsellestirerek, onun varligini siirdiirmesi ve
bu amag¢ ve hedeflere ulasabilmesi igin ¢aba gosterir ve Orgiitiin bir parcasi olarak kalmay:
arzu etmektedirler. Allen ve Meyer (1990), bu baglilik tiiriini, kisinin kendisini orgiitiin bir
pargasi olarak goérmesinden kaynaklandigi i¢in ¢ok onemli gormektedirler. Giiglii duygusal
baglilik, bireylerin Orgiitte kalma ve orgiitiin amag ve degerlerini kabullenmesi olarak ifade

edilmektedir (ince ve Giil, 2005:40).

Devam Baghhgi: Devam bagliligi, ¢alisanlarin, orgiitten ayrilmalarinin kendilerine
getirecegi maliyeti ve olumsuzluklar1 dikkate almasi, bir zorunluluk olarak devam etmeleridir.
Calisanlarin orgiitlerine yaptiklar1 yatirimlar, bu baglilikta 6n plana ¢ikmakta ve harcadigi
emek, zaman ve caba ile edindigi statii ve para gibi kazanimlarin1 orgiitten ayrilmasi ile
kaybedecegi diisiincesine dayanmaktadir (Obeng ve Ugboro, 2003:84). Lamsa ve Savolainen

(1999:36) ise devam baghligini, “oOrgilitten ayrilmanin maliyetinin yiiksek olacagimin
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diisiiniilmesi nedeniyle oOrgiit iiyeliginin siirdliriilmesi durumu” olarak tanimlanmaktadir.
Devam bagliligi, calisanin orgiitte kalmaya devam etme istegini, Orgiitteki yatirimlarinin
toplamini, orgiitii terk ettiginde kaybedeceklerini ve karsilastirilabilir alternatiflerin sinirl
olmasini degerlendirmesi yoluyla ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim, 2002:57). Devam bagliligi
cercevesinde yapilan calismalarda, devam baghiliginin yas, orgiitsel hizmet siiresi, ylikselme
olanaklari, 6demeden saglanan doyum, Orgiitten ayrilma istegi, is devri, evlilik kavramlari ile
iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir. Devam bagliligimi etkiledigi diistiniilen bir diger unsur da
caliganin sahip oldugu is alternatifleridir. Farkli ve ¢ok sayida is alternatifine sahip olduklarini
diisiinen ¢alisanlar, az alternatife sahip oldugunu diisiinen ¢alisanlardan daha diisiik diizeyde

devam bagliligina sahiptir (Cakar ve Ceylan, 2005:56).

Normatif Baghhk: Bu baghlik tiirlinde calisanlar, igverenlerine karst mecbur
olduklarimi diisiiniirler. Bir minnettarlik duygusu sonucu orgiitte kalirlar. Bunun temel nedeni,
isverenlerin onlar1 gercekten ¢ok ihtiyaglart oldugu bir zamanda ise almasi ya da
isverenleriyle kalmalarinin en dogru sey olacagi yolunda deger yargilarina sahip olmasidir.
Bu durumdaki calisanlar, orgiitiin kendilerine iyi davrandigini ve bundan dolayr da
kendilerinin Orgiitte bir siire c¢alismalarinin orgiite karst borglart oldugu kanisindadirlar
(Olgiim Cetin, 2004: 96). Normatif baglilik, bireyin hem orgiitte giris dncesindeki hem de
giris sonrasindaki yasantilarindan etkilenmektedir. Dolayisiyla calisanlarin sahip olduklar
orgiitsel baglilik normlarin1 da etkilemektedir. Calisanlarin normatif bagliliklar1 {izerinde iyi
tanimlanmis bir gérevin ise girmeden Once, yani baslangigta kabul edilmesi anlamini tasiyan
psikolojik sézlesmenin 6nemli etkileri bulunmaktadir (Ince ve Giil, 2005:92). Normatif
baglilik, bireyin orgiitte calismay1 kendisi i¢in bir gorev olarak goérmesi ve orglitiine baglilik
gostermesinin dogru oldugunu diisiinmesi yoniiyle duygusal bagliliktan; oOrgiitten ayrilma
sonucunda ortaya ¢ikacak kayiplardan etkilenmedigi i¢in de devam baglhiligindan

farklilasmaktadir(Wasti, 2000:201-202).

Bu ii¢ baglilik unsuru, c¢alisanlart bir 6rgiite baglayan ve onlarin ayrilma ya da kalma
kararlarimi etkileyen bir psikolojik durumu yansitir (Obeng ve Ugboro, 2003:84). Bu ii¢
baghilik tiirii 6zetlenecek olunursa, “arzu” (duygusal), “ihtiya¢” (siireklilik) ve “yilikiimliiliik”
(normatif) ekseninde degerlendirilmektedir (Meyer ve Allen, 1991:61). Orgiitsel baglilig
etkileyen ve belirleyen cesitli faktdrler vardir. Cetin (2004:99)’e gore Isgdrenlerin Orgiite
bagliligin1 etkileyen faktorler su sekilde siralanabilir:

o Yas, cinsiyet ve deneyim,
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° Orgiitsel adalet, giiven, is tatmini,

. Rol belirliligi, rol ¢atigmasi,

. Yapilan igin 6nemi, alinan destek,

. Karar alma siirecine katilim, isin i¢inde yer alma,

o Is giivenligi, taninma, yabancilagma,

. Medeni durum, ticret disinda saglanan haklar,

° Caresizlik, is saatleri, 6diiller, rutinlik,

o Terfi olanaklari, ticret, diger is gorenler ve

. Liderlik davraniglari, disaridaki is olanaklari, is gorenlere gdosterilen

ilgi.

Orgiitsel baglhlig yiiksek olan galisanlarin, bagliligi olmayan ¢alisanlara gore, drgiite
ve Uretime katilimlar1 da yiiksek olmakta ve oOrgiit icerisinde daha iyi bir performans
gosterdikleri goriilmektedir. Ayrica orgiitsel bagliligi yiiksek olan ¢alisanlar, isletmenin diger
iiyeleri ile iyi iliskiler kurmakta ve iste tatmin diizeyleri daha yiiksek olmaktadir. Bu nedenle,
caligsanlarin orgiitsel baghiligini tespit edebilmek, organizasyonlar i¢in olduk¢a Onemlidir
(Yalgin ve Iplik, 2005: 396). Genellikle orgiitsel baglihigin yiiksek seviyesindeki orgiite
yonelik pozitif davranislar, orgiitsel verimliligi saglayan uygun davraniglar olarak kabul
edilmektedir. Ornegin, drgiitsel bagliligm yiiksek seviyesinin, diisiik is giicii devri, daha az ise
ge¢ kalma, diisik devamsizlik orami ve yiiksek is performansi ile ilgili olduguna
inanilmaktadir (Randal vd., 1990). Is tatmini, motivasyon, kararlara katilma ve orgiitte kalma
arzusu baglilikla olumlu yonde; is degistirme ve devamsizlik ise baglilikla olumsuz yonde

iliskili bulunan en 6nemli davranissal sonuglardir (Becker vd., 1996:464-466; Ince ve Giil,

2005:94 ; Wiener, 1982:419).

Yiiksek baglilik diizeyinin birey acisindan olumlu sonuglar1 davranmisin orgiitge
odiillendirilmesi, bireyin is yapma tutkusu; olumsuz sonuglari ise bireysel gelisme,
yenilikgilik, yenilesme ve hareketlilik firsatlarinin bogulmasi; degismeye kars1 direng, sosyal
iliskilerde gerilim, arkadas dayanismasi yoksunlugu, is dis1 orgiitler i¢in sinirlt zaman ve
enerji olabilir. Orgiit icin ise olumlu sonuglar giivenli ve dengeli isgiicii, yiiksek diizeyde
gorev yaris1 ve performans, Orgiitsel amaglarin karsilanabilmesi seklinde ifade edilirken;

olumsuz sonuglar insan kaynaklarinin yerinde kullanilmamasi, orgiitsel esneklik, yenilesme
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ve uyum yoksunlugudur (Balay, 2000, 93). Buna karsilik orgilitsel bagliligin sonucunu konu
alan calismalarda performans, devamsizlik, ise ge¢ kalma, is giicli devir orani, isten ayrilma
niyeti ve Orgiitsel stres ile iliskilendirerek agiklanmigstir. Performansla oOrgiitsel baglilik
arasinda Mowday ve dig., (1982) zayif bir iliskiden s6z ederken Mathieu ve Zajac (1990) bu
iki kavramin iligkili oldugunu bulmuslardir. Bunun yaninda Angle ve Perry (1981), Marsh ve
Mannari (1977), Mathieu ve Zajac (1990) ile Mowday ve arkadaslari (1982) gibi birgok
arastirmaci orgiitsel baglhilikla gecikme, devamsizlik ve is devir hizi arasinda negatif bir

iliskinin oldugunu belirtmislerdir.

Orgiitsel bagliligin azalmasinda etkili olan bir husus da calisanlarin tiikkenmislik
sendromu yasamalaridir. Bu noktada tiikenmislik sendromu ile ilgili kavramsal ¢er¢evesinin

aciklanmasinda yarar bulunmaktadir.
2.2. Tiikenmislik Sendromu Kavram ve Kapsami

Modern zamanlarin énemli kavramlarindan biri olarak bilinen tiikenmislik (burnout),
ilk olarak 1970’lerde ABD’de, miisteri hizmetlerinde g¢alisan insanlarin yasadigi mesleki
bunalimi ifade etmek amaciyla kullanmilmistir (Maslach, Wimar, Schaufeli & Leiter, 2001).
Tiikenmislik kavrami ilk kez, psikolog Herbert Freudenberger’ in Orgiitsel stres iizerinde
yaptig1 calismalarda ortaya ¢ikmistir. Freudenberger (1974) tiikkenmisligi; enerji, giic veya
kaynaklar tizerinde asir1 istekler ve taleplerden dolayr tiikkenmeye baslamak olarak
tanimlamistir. Daha sonra Maslach ve Jackson, (1981) yilinda konuyu yeniden ele almus,
tiilkenmisligin en ¢ok kabul gbéren modelini gelistirmis ve tiikkenmisligi, duygusal tiikenme,
duyarsizlasmada artis ve kisisel basart duygusunda azalma olarak tanimlamistir (Maslach ve
Jackson, 1981:102). Uzun dénemli is stresinin tiikenmislige yol agtigin1 sdyleyen Maslach
tiikenmisligi “profesyonel bir kiginin mesleginin 6zgiin anlami ve amacindan kopmasi, hizmet
verdigi insanlar ile artik gercekten ilgilenemiyor olmasi” bigiminde tanimlamistir (Maslach,
1976:200). Tiikkenmislik sendromu igin en ayrintili ve yaygin olan tanimlamayr Maslach
(1976) yapmustir. Maslach’in  (1976) taniminda tiikenmislik, ise bagh tutum ve
davraniglardaki degisikliklerle kendini gosteren, duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve
azalmis basari duygusu olmak iizere ii¢ boyuta sahip olmasinin yaninda, fiziksel tiikkenme,
kronik yorgunluk, caresizlik ve limitsizlik, negatif bir benlik duygusunun gelismesi ile is,
yasam ve insanlara yonelik olumsuz tutumlarla belirginlesen, fiziksel, duygusal ve zihinsel bir

tikenme sendromudur (Capri, 2006:63). Maslach’in (1976) tiikkenmislik taniminda
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tilkenmiglik ti¢ bilesen etrafinda ele alinmistir. Bu boyutlar; duygusal tiikenme, duyarsizlagsma

ve kisisel basar1 diizeyidir (Kogak, 2009, s.67). Bilesenler su sekilde ifade edilir;

Duygusal Tiikenme: Tikenmislik sendromu ii¢ bilesenden olugsa da duygusal
tikenme en merkezi bilesendir (Kroon, 2009, s.511). Duygusal tiikenme, c¢alisanlarin
kendilerini yorgun ve duygusal yonden ¢ok yipranmis hissetmelerini ifade eder. Enerji
eksikligi ve bireyin duygusal kaynaklarmin bittigi hissine kapilmasiyla ortaya cikar ve
kisilerde eskisi kadar verimli, sorumlu olmama hissi uyandirir. Tiikenmisligin bu boyutu,
kisinin duygusal kaynaklarinin bitmesi ve enerji eksikligi hissetmesi bi¢iminde de
nitelendirilmektedir. Bu duygusal yorgunluk, diis kiriklig1 ve gerginlik duygulariyla ayni anda
var olabilmektedir. Calisanlar, ge¢miste oldugu kadar kendilerini ise veremediklerini ya da
miisterilere kars1 yeterince sorumlu olamadiklarini diisiinebilmektedir. Ertesi giin tekrar ise
gitme beklentisi, ¢alisanlarin endise ve korkuya kapilmalarina neden olmaktadir (Cordes ve
Daugherty, 1993:623; Maslach ve Goldberg, 1998: 64). Duygusal tiikenmislikte bireyin artik
duygusal anlamda bir¢ok duyguya kayitsiz kaldig1 gézlenmektedir.

Duyarsizlagma: Tiikkenmisligin kisiler aras1 boyutu olarak nitelendirilen duyarsizlasma
miisterilere karsi olumsuz tutum ve ise karst tepkisizlesmeyi belirtmektedir. Calisanin
duygudan yoksun bir bi¢cimde; kati, soguk ve ilgisiz davraniglar gostermesi seklinde
tanimlanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981:99; Maslach ve Goldberg, 1998:64; Tsigilis,
Koustelios ve Togia, 2004:668). Duyarsizlasma yasayan calisan, kendisini diger insanlarin
sorunlarin1  ¢dzmede giigsiiz hissetmekte ve duyarsizlasmayr bir kacgis yolu olarak
kullanmaktadir. Isin yapilabilmesi icin gerekli olan insanlarla iliskilerini en alt seviyeye
indirmekte ve hizmet verdikleri kisilere karsi uzaklagmaktadir. Bu durum neticesinde
duyarsizlasan birey, diger insanlarin gereksinmelerine ve duygularina aldiris etmeyen bir
tutum sergilemekte ve digerleriyle kendi arasinda duygusal bir tampon olusturmaktadir.
Kisinin diger insanlardan kendini uzaklagtirmasi duygusal tiikenmislige karsi bir tepki ve
kendini koruma yoludur. Bu durumdaki ¢alisan hizmet sundugu kisilere, insandan ziyade birer
nesneymis gibi davranmaktadir. Duyarsizlasma yasayan calisan, kendi basma buyruk ve
duygusuz davraniglar gosterebilmekte ve birlikte calistiklar1 is arkadaslarina, hizmet
verdikleri kisilere ve oOrgiite karsi olumsuz tutum sergileyebilmektedir. Duyarsizlagsma
belirtileri; karsisindakilerle uygunsuz ve 6zet bir dil kullanimi (sorulan soruya kisa cevap
vermek), kaba ve asagilayici davranislar sergileme, rica ve talepleri goz ardi etme, meslek
hayatin1 kat1 bir sekilde kategorize etme, is arkadaslartyla uzun sohbetlerden kaginma gibi

belirtileri igermektedir (Cordes ve Daugherty, 1993:623).
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Kigisel Bagar1 Diizeyi: Calisanin isiyle ilgili kendisini olumsuz degerlendirmesi, diger

bir deyisle kendisini iginde yetersiz ve basarisiz hissetmesi olarak tanimlanmaktadir (Maslach
ve Jackson, 1981:99). Birey, mesleki yeteneklerinde ve isi gere8i karsilastigr kisilerle
etkilesimlerinde azalma yasamaktadir. Bu durumda siklikla ilerleme eksikligi ve kotiiye gitme
hissi olusmaktadir. Isinde ilerleme kaydedemedigini hatta geriledigini diisiinen birey kendini
suglu hissetmektedir. Kisinin kendisiyle ilgili gelistirdigi olumsuz diislinceler; sucluluk ve
basarisizlik gibi duygular kendine olan saygisinin azalmasina ve depresyona girmesine neden
olabilmektedir. Tiikenmisligin bu boyutu bazi1 kaynaklarda kisisel basarisizlik biciminde de
adlandirilmaktadir (Cordes ve Daugherty, 1993:624). Diisiik kisisel basar1 en genel haliyle
kisinin kendisini olumsuz degerlendirmesini ifade etmektedir ve tiikkenmisligin 6z
degerlendirme boyutunu yansitmaktadir (Maslach ve Goldberg, 1998:64). Tablo 1’de

tiilkenmislik sendromuna yol agan faktorler 6zetlenmistir.

Tablo 1: Tikenmislige Etki Eden Faktorler

Faktorler Acilim
Bireysel Demografik Degiskenler Yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyinin
Faktérler tilkkenmisligin giiclii yordayicilart oldugu belirtilmistir.

Kisilik Ozellikleri: Dis kontrol odakli kisilerde i¢ kontrol odaklilara gére
tilkkenmiglik diizeyi daha yiiksektir.

Nevrotik kisilerin duygu durumu degiskendir, psikolojik sorunlara egilimlidirler

ve tiikenmislik yasama egilimleri daha yiiksektir

Ise Yonelik Tutumlar: Gergekgi olmayan asir1 beklentilerin kisiyi daha fazla
calismaya yoneltecegi, kisinin yorulacagi; beklenti gelistirilen sonuglara

ulasamamanin da tiikenmiglige yol agabilecegi belirtilmistir.
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ﬁrgiitsel is Yiikii: Asiri is yiikii ve dinlenme zamanlarinin az olusu
Faktorler Kontrol: Kontrol konusundaki ¢alisan ve is uyumsuzlugu
Odiiller: Orgiit veya yonetim tarafindan takdir edilmesi, 6diillendirilmesi

Aidiyet: Birey ile is arasindaki aidiyet uyumu, bireylerin stirekli destekleyici

iligkiler icerisinde olmasi

Adalet: c¢aliganin orgiit iginde adaletsizlik hissettigi zaman duygusal olarak
tilkenir, adaletsiz ortam calisanin is ve Orgiite karst duyarsizlasmasina neden

olur.

Degerler: Benimsenmeyen degerler ¢alisan agisindan memnuniyetsiz ve manevi

tatmin saglamayan bir is ortam1 anlamina gelir.

Cevresel Orgiitlerde kisiler arasi iliskilerin siklig1 ve yogunlugu

Faktorler

Kaynak: Capel, 1991, Maslach ve dig., 2001, Saglam, 2013 ve. Budak — Siirgevil, 2005’ten uyarlanmustir.

Tablo 1’de 6zetlenen faktorlerden ortay cikan tilkenmislik sendromu orgiitlerde bazi
sonuglara yol agmaktadir. Genel olarak tiikkenmisligin sonuglari, isi savsaklama, isi aksatma,
calisilan ortamdaki isin fazlaligindan dolayi ortamdan uzaklagma egilimi, ¢alma ve hirsizlik
egilimleri, ise zaman zaman izinsiz gelmeme, evraklarla ilgili sahtekarlik, azalmis verim,
diisiik performans, es ve aile bireylerinden uzaklasma, insan iligkilerinde bozulma, diisiik is
performansi, iy doyumsuzlugu, orgiitsel baglilikta azalma, sikayet sayilarindaki artig, saglik
problemleri, ani 6fke, paranoya, cilt hastaliklari, nefes almada giicliik, psikolojik sorunlar,
depresyon, ise kars1 gittikge bliyliyen hosnutsuzluk, bagka is alanlarina transfer olma istegi, is
gicli devrinde yiikselme seklinde siralamak miimkiindiir(Stirgevil, 2006).Tiikenmislik
orgiitler agisindan son derece 6nemli ve koklii degisikliklere sebep olmaktadir (Ersoy ve

Utku, 2005: 45).

Tikenmislik tek basina onu yasayana zarar getiren bir olgu degil, ayn1 zamanda
bireyin etrafindaki her seyi ve herkesi yikima ugratabilen bir olgudur (Siirgevil, 2014: 138).
Tiikenmiglik kisisel ve orgiitsel sonuglar1 olan bir kavram olarak karsimiza gelmektedir (Ar1

ve Bal, 2008: 141; Onay ve Kilct, 2011: 365; Kirkan, 2014: 36).
2.3.0rgiitsel Baghhgin Tiikenmislik Sendromu Ile iliskisi

Calisan tiikenmisligi ve orglitsel baglilik, orgiitsel davranis ve insan kaynaklari

yonetimi arastirmacilarimin ilgisini ¢eken 6nemli konular arasinda yer almaktadir. Orgiitsel
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baglilik ve tiikkenmisligin onciilleri ve ¢iktilar1 benzerdir (Kun ve Hailong, 2011). Ancak
aralarindaki ters iliski nedeniyle onciiller birini negatif yonde etkilerken digerini pozitif yonde
etkilemektedir. Ciktilar ise birisi tarafindan pozitif yonde etkilenirken digeri tarafindan negatif
yonde etkilenmektedir. Is tatmini baghligin onciilleri arasinda yer almaktadir (Giileryiiz,
2008: 1632). Is, calisanin bireysel istek ve ihtiyaglarini karsilayabildigi oranda onu tatmin
etmekte ve bagliliga yol agmaktadir (Demirel, 2009:118). Is tatminsizligi ise tiikenmisligin
onciillerindendir. Yapilan aragtirmalarda is tatmini ile tiikenmislik arasinda gii¢lii ve negatif

iliski bulunmustur.

Orgiitlerde zorunlu olarak kalanlarda (devam baglihigi) ortaya cikan devamsizlik
(Izgar, 2003) orgiitsel bagliligin diisiik oldugunun 6nemli gostergesi olarak goriilmektedir.
Bunun yani sira verimlilik ¢ikt1 olarak nitelendirildiginde verimlilik tiikenmislikle negatif
iliskiliyken baglilikla pozitif iliskilidir (Yenigeri ve dig., 2009: 87). Gerilim, fiziksel ve
zihinsel hastaliklarla sonuglanarak hizmetin genel kalitesini diisiirdiigli gibi hizmet veren ve
alan arasindaki iliskide zayiflayabilmektedir (Balay, 2000:49). Tiikenmislik sendromu
yasayan insanlarda is yapmak icin daha az istek, Orgiitsel amaclari benimsemekte ve
gerceklestirmekte zorlanma ve isten ¢ekilme egilimlerimde yiikselme olacak yani bagliliklar
zayiflayacaktir (Leiter ve Maslach, 1988: 298). Cesitli baglilik derecelerine sahip ¢alisanlarin
stres diizeylerinin incelendigi bir arastirmada bagliligin stresi azaltici etkisi oldugu

gozlenmistir (Kun ve Hailong, 2011).

Bununla birlikte orgiitsel baglilik, bireye istikrar ve aidiyet duygusu saglamakta ve bu
durum stresli ¢aligma kosullarinin etkisini azaltmaktadir (Kog, 2009:203). Konuyla ilgili bir
arastirma dusiik oOrgiitsel baghligin ve isi birakma niyetini giiglii olarak dile getirmenin
tiikkenmislikle yiiksek diizeyde ve pozitif iliskili oldugu saptanmustir(Ilgiin, 2010:33). Tulunay
(2010:126), tiikenmislik ile orgiitsel baglilik ve orgiitsel iletisim arasindaki iliskiyi irdeledigi
calismada 6gretmenlerin tiikenmislik diizeyleri artarken, orgiitsel baglilik diizeylerinin paralel

olarak azaldigini ve orgiitsel iletisimin zayifladigini tespit etmistir.

Gilinlimiizde isletmelerin miisterilerine etkin bir sekilde ulasabilmek amaciyla ¢agri
merkezlerini yogun bir sekilde kullandiklari goriilmektedir. Cagri merkezleri, miisteri
problem ve sikayetlerini cabuk c¢ozerek, miisteriyi taniyarak, sorularini cevaplandirarak,
giiniin 24 saati, haftanin 7 gilinli, yilin 365 giinti ulasilabilen; misteri iliskileri kurmaya,
siirdiirmeye ve yonetmeye imkéan saglayan is birimleridir. Oziinde isletmelerin miisterilerine

en kisa yoldan ulagma, sorunlarint ¢6zme veya onlara yonelik satis ve pazarlama
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faaliyetlerinde daha etkin olma hedefine dayanmaktadir. Ozellikle ¢alisma sekilleri ile
caligma/orgiitsel psikolojisi yazininda son yillarda yogun bir sekilde giindeme gelen cagri
merkezlerinde yapilan isin monoton olmasi, is yiikiiniin fazla olmasi, ¢alisanin iste istiinliik

kullanamamasi ve yogun stresli olmasi temel elestiriler arasindadir.

Bu alanda yapilan c¢alismalarin {izerinde ittifak ettigi nokta, ¢agri merkezlerinde
yapilan pek ¢ok isin herhangi bir vasif gerektirmeyen islerden olustugu yoniindedir, bunun
yaninda kimi yazarlara gore (Knights ve McCabe, 1998) ¢agri merkezi isleri “Taylorizm”in
gelismis modeli olarak tanimlanmaktadir. Baz1 akademisyenler yogun baski altindaki bu
calismayi, “ileri asamali Taylorizm” olarak ele almaktadirlar(Taylor ve Bain, 1999). Cagri
merkezi ¢aligmalari, asirt isbolimii 6zelligi, diisiik vasif gerektirmesi, basit is olmasi ve sinirl
is talebine dayali olmasi gibi ozellikleri ile Taylorizme benzetilmektedir (Grebner, 2003:
342). Giinde kag kisi ile goriisme yapacagi, bir kisiye en fazla ne kadar zaman ayirabilecegi
gibi ayrintilar calisana bildirilmekte ve denetlenmektedir, yani birey her dakika gozetim

altinda tutulmaktadir.

Cagr1 merkezlerinde gergeklestirilen arastirmalarda, ¢agri merkezi ¢alismasinin stresli
bir is oldugu saptanmistir (Taylor ve Bain, 1999; Wallece, ve dig., , 2000). Bu arastirmada
cagr1 merkezleri miisteri temsilcilerinin Taylorizm’in gelismis modelin de is gérmeler, mola
stirelerinin smirlhilig, mesai saatleri, ¢agri karsilama arasindaki kisa dinlenme siireleri, i¢
miisteri tarafindan belirlenen climlelerle ve sinirlamalarla miisteri memnuniyeti igin
caligmalarinin etkisi ile kisinin orgiite bagliligi, yasamis oldugu bu makinelesme durumundan

dogan tilkenmislik diizeyi incelenmistir.
3.Arastirma Yontemi

Bu aragtirma nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirma gozlem, goriisme
ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildig: alg1 ve olaylarin dogal
ortamina bagl olarak gercekei ve biitlinciil sekilde ortaya konmasina yonelik nitel siirecin
izlendigi arastirma olarak tanimlanir (Yildirim, 2010). Arastirmada veri toplama araci olarak
goriisme teknigi kullanilmistir. Gorligme teknigi icerisinde yart yapilandirilmig goriisme
teknigi tercih edilmistir. Gorlisme teknigi arastirmaci ile arastirmacinin 6znesi konumunda yer
alan kisi arasinda gecgen kontrollii ve amagli s6zel olan bir iletisim bigimidir (Tiirniikli, 2000).
Yar1 yapilandirilmis goriisme ise arastirmaci onceden sormayi planladigi sorular1 hazirlar.
Buna karsin arastirmact goriisme aninda akis1 etkileyebilir ve kisinin yanitlarii

ayrintilandirmasini saglayabilir (Develioglu, 2014).
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Aragtirma evreni olarak Diizce’de faaliyet gosteren bir ¢agr1 merkezi tercih edilmistir.
Gortismelerde orgiitsel baglilik ve tiikkenmislik sendromu ile ilgili olarak ¢agri merkezindeki
10 takim liderinin konuya iliskin bakis acilar1 literatiir incelemesine dayanilarak asagidaki

konular ¢ergevesinde ele alinmustir.
. Devam Baglilig
. Duygusal Baglilik
o Normatif Baghlik
o Duygusal Tiikenme
o Duyarsizlasma
. Kisisel Basar1 Diizeyi

Gortigme sorularina verilen yanitlarla ilgili igerik analizi ve betimsel analiz
uygulanmistir. Betimsel analiz elde edilen verilerin 6nceden verilen temalara gore kategorize
edilmis halidir. Betimsel analiz i¢cin g¢erceve olusturma, tematik cerceveye gore verilerin
islenmesi, bulgularm tanimlanmasi ve yorumlanmas: seklindedir (Uziimcii, 2016). Yapilan
analiz ve degerlendirmelerle 10 takim liderinin orgiitsel baglilik ve tiikkenmislik sendromuna

iliskin bakis acilar1 ele alinmistir.
4. Bulgular

Bulgular kapsaminda ilk olarak takim liderlerinin orgiitsel baglilik konusuna iligkin

bakis agilarina ve deneyimlerine iligkin degerlendirmeleri betimlenmistir.
4.1. Orgiitsel Baghlik ile Tlgili Bulgular

Tablo 2’de takim liderlerinin, devam bagliligi, normatif baglilik ve duygusal baglilik ile ilgili

sorulara verdikleri yanitlar 6zetlenmistir.

Tablo 2: Orgiitsel Baglilikla ilgili Bulgular

ORGUTSEL BAGLILIK | GORUSME SORULARINA VERILEN CEVAPLAR
Suanda kendimi gelistirebilecegim bir alan oldugunu diigiindiigiimden bu
firmada ¢aligmada istekliyim.

DEVAM BAGLILIGI/ | Mezuniyet durumum, evli olmam ve alismisliktan dolay: burada

Bu firmada calismaya | ¢calismak benim i¢in bir gereklilik.

devam etmek sizin i¢in bir | Hem istek hem gerekliliktir. Kisisel bor¢larimdan dolay1 gereklilik,

istek mi yoksa gereklilik | yasadigim yerde daha iyi bir i olanagi olmadig igin de istek.

midir? Hem yas hem okul hem medeni durumumdan dolay1 benim igin bir

gereklilik halini aldu.
Kredi bor¢larim ve yasadigim lokasyondaki is azlig1 sebebi ile gereklilik.
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Maddi olarak, statii olarak ve yasadigim sehirde ¢aligabilecegim en iyi is
oldugunu diisiindiiglimden gereklilik
Maddi agidan benim i¢in bir gereklilik
Kendimi gelistirmeye ¢alistigim i¢in isimi iyi yapmaya ¢aligtyorum.
Ancak ailenin bir pargasi gibi hissetmiyorum.
Burada ¢alismak bir gerekliliktir. Bu yiizden kendimi aileden
DUYGUSAL BAGLILIK | hissetmiyorum.

/ Cahstigimz kurumda | Isimi iyi yapmam igin kendimi ailenin bir pargasi gibi hissetmeliyim.

kendinizi " Ailenin bir | Operasyon kuruldugu giin itibariyle bu firmada ¢alistigim i¢in kendimi
parcasi "' gibi hissediyor | ailenin bir parcasi gibi hissediyorum.

musunuz? Ailenin bir pargasi gibi hissediyorum. Giiniin sonunda basardigim seyleri

gormek. Aileye kattiklarimi gérmek beni mutlu ediyor.
Maddi olarak bagli oldugum bir is. Dolayis1 ile manevi olarak bir bag
hissetmiyorum.

NORMATIF BAGLILIK
/ Yeni bir is teklifi
aldigimizda menfaatinize
dahi olsa bu is yerinden
ayrilmayi dogru buluyor | Normatif baglilik ile ilgili sorulan soruya tiim katilimcilar " Evet " cevabi

musunuz? vermistir.

Tablo 2’de orgiitsel baglilikla ilgili devam bagliligina verilen cevaplarda genel olarak
kigilerin mezuniyet durumu, medeni hali, yas gibi kriterlerden dolay1 sirkete karsi devam

bagliliklarin oldugu saptanmistir.

Duygusal baglilikla ilgili sorulan soruya verilen cevaplar sonucunda ise genel olarak
sirkete veya bolime karsi herhangi bir duygusal bagliligin olmadigi saptanmistir. Ancak
birka¢ katilimci operasyonun ilk kuruldugu doénem itibari ile isin i¢inde oldugundan ve ayni
zamanda iste basariyr yakalamak adma aileye bagli olmanin gerektigini iletmislerdir.

Normatif baglilik sorusuna ise tiim katilimcilar ayni cevabi vermislerdir.
4.2. Tiikenmislikle Tlgili Bulgular

Tablo 3’de takim liderlerinin tiikkenmislik sendromu kapsaminda duygusal tilkenme,

duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeyine iliskin sorulara verdikleri yanitlar 6zetlenmistir.

Tablo 3: Tiikenmislikle Ilgili Bulgular

TUKENMISLIK GORUSME SORULARINA VERILEN CEVAPLAR
Aldigim maasin ig ylikiine karsilik geldigini diigtiniiyorum.
Hem finansal islemler hem takim liderleri arasindaki iletisim hem
calisan sorunlar1 hem anlagmali olunan firmalar ile yapilan
gorlismelerin is yiikiinii fazlalagtiriyor.
DUYGUSAL TUKENME | Bircok isi ayni anda yapmaya ¢alismak hem fiziksel hem de ruhsal

/ Cahsmis oldugunuz olarak yorgunluga yol agiyor.
firmada is yiikiiniiziin ¢ok | Hem cagri almak hem mail gonderimleri ile ilgilenmek ¢ok yorucu
fazla oldugunu diisiiniiyor | Yaptigimiz isin sektorel olarak ¢aligma sartlarinin agir oldugunu

musunuz? biliyorum. Bundan dolay1 ig yiikiimiin normal oldugunu diisiiniiyorum.

Her takim liderinin farkli sorumluluklar1 var. Benim {izerimde olan
calisan shiftleri, her giin yaptigim raporlamalardan dolay1 is yiikiimiin
fazla oldugunu disiiniiyorum
Is yiikiimiiz fazla ve genellikle haftada 1 giin iznimizin olmasi da
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psikolojik olarak epey yorucu.

Isim geregi hem miisteri hem de ¢alisanlara karsi sabirli olmaktan ve

tahammil sinirimin yiikselmesinden dolay1 insanlara kars1 olan

tavrimda bir olumsuzluk olmuyor.

Agirlikli olarak zamanimin ¢ogunu is yerinde gegirdigimden ve yogun

calismaktan kisisel hayatimda insanlarin problemlerine kars1

DUYARSIZLASMA / | duyarsizim.

Isinizin insanlara karsi | [steki gerginlik ve stres nedeni ile insanlara karsi tavrim da olumsuz

olan tavrinizi olumsuz | oluyor.

etkiledigini diisiiniiyor | Isi iste birakip kisisel hayatima normal seyrinde devam ediyorum.
musunuz? Ne kadar stresli ve gergin bir iste ¢aligsam da is hayatimla sosyal

hayatim arasindaki dengeyi kurabiliyorum

Iste siirekli problem ¢6zme odakl1 olmaktan dolay: giinliik hayatimda

umursamaz oluyorum.

Yoneticilerle aramdaki iletisim kopuklugu isime yansiyor. Bu da

giinliik hayatima yansiyor.

Miisteri memnuniyet merkezinde ¢alismak bir sekilde problem ¢dzme

becerisini gelistirdiginden ¢alisan sorunlarina da uygun ¢oziimler

bulabiliyorum.

Is yiikiim cok fazla oldugu icin ¢alisan sorunlarina ¢ok fazla zamana

KiSiSEL BASARI aylramiyorum.

DUZEYI / Her ne kadar yogun ¢alissam da galisan sorunlarina vakit ayirryorum
Cahisanlarinizin ve en uygun ¢ozimii buluyorum.
sorunlaria karsi en Mola saatleri, ¢alisma kosullari, hatlarin yogun olmasindan Gtiirii
uygun ¢oziim yolunu calisanlarima ¢ok fazla zaman ayiramiyorum.
buldugunuzu diisiiniiyor | Calisanlar cok yogun ¢agri karsiladiklari i¢in sorunlar ile ilgili ¢ok
musunuz? fazla geri doniis almiyorum.

Yeterli takim lideri olmadig1 i¢in Takim lideri basina ¢ok fazla ¢alisan
diistiyor. Bu yiizden ¢alisan sorunlarina ¢ok fazla vakit ayirramiyorum.

Elimden geldigince vakit ayirip sorunlara ¢6ziim bulmaya
caligtyorum.

Tablo 3’de duygusal tiikkenme ile ilgili sorulan soruya genel olarak is yiikiiniin fazla
oldugu cevabi verilmistir. 50 dakika olan mola siireleri, giinde kisi bas1 karsilanan cagri
sayisi, degerlendirilen cagrilarla ilgili ¢alisanlara verilen geribildirimler, giinliik, haftalik
olarak alinan raporlar vb. islemlerden dolayr takim liderlerinin is yiikiiniin fazla oldugu
goriilmiistiir. Ancak genel olarak ¢agri merkezi sektorii ¢aligma sartlarinin agir oldugu
bilinmektedir. Bu bilince sahip olan takim lideri kendisine yiiklenen is yiikiiniin normal

oldugunu belirtmektedir.

Duyarsizlagma ile ilgili sorulan soruya agirlikli olarak isteki yogun calisma saatleri,
miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla cagri sirasinda yapilmasi gereken islemlerin
olusturdugu stres, gerginlik, aym1 zamanda stresli ve gergin miisterilere sakin kalip islem
yapma ve bilgi aktarma durumu c¢agri merkezi calisanlarin1 ve iist diizey yoneticilerinin
stirekli gergin ve stresli ¢aligmasina sebep olmaktadir. Bundan dolay1 bu denli zor kosullarda
calistiktan sonra kisisel hayatlarindaki kisilere, problemlere ve olaylara karsi duyarsiz
olduklarimi belirtmektedirler. Ancak herhangi bir firma veya boliimde olunsa dahi sektdriin

zor oldugunu bilen c¢alisanlar isi iste birakip normal hayatlarina bu stresi ve gerginligi
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yansitmadiklarini ilettiler. Son olarak kisisel basar1 diizeyine verilen cevaplarda ise takim
lideri basina diisen calisan sayisinin ¢ok fazla oldugu, bundan dolayr kisi kendi isine

odaklandigindan ¢alisan sorunlari ile ¢ok fazla ilgilenemedigi goriilmiistiir.
4.3. Orgiitsel Baghhk ve Tiikenmislik Tliskisi Ile ilgili Bulgular

Arastirmada takim liderlerinin 6rgiitsel baglilik ve tilkenmislik sendromu iliskilerine

yonelik sorulan sorulara verdikleri yanitlar tablo 4’te 6zetlenmistir.

Tablo 4: Orgiitsel Baglilik ve Tiikenmislik iliskisi Ile Ilgili Bulgular

ORGUTSEL BAGLILIK VE
TUKENMISLIK iLISKiSi GORUSME SORULARINA VERILEN CEVAPLAR

Mesainin sona ermesi , Giin sonunda iyi seyler yapmig olmak

Calisma arkadaglarimla olan iletisimin verdigi keyif

Her giin rutin olarak tekrarlanan | Statii olarak {ist diizey olsam da {izerime yiiklenen sorumlulugun az
islerin karsisinda sizi motive eden | olmasi

sey nedir? Yasadigim yere gore aldifim maas ve prim

Calisma ortami ve ig arkadaglarim

Eve gittigimde esimin ve ¢ocuklarimin beni karsiliyor olmasi

Isinizde cok fazla cahstigimzi
hissetmenize ragmen bunun
maddi olarak karsiigim aldigimizi
diisiiniiyor musunuz?

Katilimcilarin hepsi bu soruya " Hayir " cevabi verdiler.

Kariyer planim ve aldigim maas aitlik hissi veriyor.

Aitlik hissetmiyorum.

Ust yonetimle ve ekibimle olan iletisimimin iyi olmasindan dolayz aitlik
hissediyorum.

Biitiin giin insanlarla ugrasmanin | Yoneticimin baskisi tavrindan dolay sirkete ait hissediyorum.

yipratici sorunlarma karsin size | Operasyon acildig1 giin itibariyle burada ¢alistigimdan dolay1 kendimi
aitlik hissi veren nedir? projenin bir pargasi olarak hissediyorum.

Miikemmeliyet¢i oldugumdan dolayi calistigim sektor hangi sektor olursa
olsun " Bu ig benim " dedigimden kendimde aitlik hissi yaratiyorum.

Yasama sevincim, hayata tutunma arzum bir sekilde is ne olursa olsun
calistigim firmaya aitlik hissi kazandiriyor.

Tablo 4’te sorulan sorulara verilen cevaplarda ise tiikenmislik hisseden birgok
calisanin firmada duygusal bagliligin olmamasina karsin ¢alisma arkadaslarina kars1 duygusal
bagliligin oldugu goriilmiistiir. Sorulan ilk soruya bir¢ok katilimci onlar1 motive eden seyin is
arkadaslar1 oldugunu soylemistir. 2. soruya tiim katilimcilar yaptiklar isin karsisinda aldiklar
maasin yetersiz oldugunu sOylemistir. Son soruya verilen cevaplarda ise yar1 yariya aitlik

hissinin oldugu goriilmiistiir.
5. Tartisma Ve Sonug¢

Bu calismada, bir cagri merkezindeki takim liderlerinin oOrgiitsel baghlik ve
tilkkenmislik sendromu ile ilgili mevcut durumlari nitel bir arastirma aracilifi ile ele alinmustir.

Yapilan arastirmadan elde edilen bulgular g¢alisanlarin calistigi kuruma bagliliklart ve
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tikenmislik sendromu iginde olmalarin1 agiklayan ¢ok sayida faktoriin bulundugunu

gostermektedir.

Cagr1 merkezindeki takim liderlerinin Orgiitsel baglilikla ilgili sorulara verdikleri
yanitlardan, takim liderlerinin devam bagliliginda; daha iyi is olanaginin olmamasi, egitim
durumu, yas, kisisel bor¢lar, medeni durum, yasanilan sehrin digina ¢ikmama istegi gibi
faktorlerin etkili oldugu anlasilmaktadir. Yalnizca bir takim lideri ¢alistigi iste kendisini
gelistirme olanagia sahip oldugundan devam bagliliginin oldugunu ifade etmistir. Devam
bagliligin etkileyen bu faktorler, Yildirim (2002)’1n ifade ettigi “alternatiflerin siirl olmas1”
ve Cakar ve Ceylan (2005)’1n belirttigi “yas, evlilik ve is alternatifleri”’nin devam bagliligini
etkiledigi yoniindeki tespitleri ile Ortiismektedir. Bu c¢alismada mevcut c¢alismalarin
tespitlerine katki olarak olarak mezun olunan alanin ve kisinin maddi durumunun (kisisel

borglar) devam bagliliginda etkili oldugu ortaya ¢ikmustir.

Arastirmanin bulgularina gore calisanlarin duygusal bagliliklarinin, ¢alistigi ortamda
kendisini aileden biri gibi hissetmesi, yaptig1 katkilarin fark edilmesi ve isin kendisini
gelistirme olanaklar1 sunmasi gibi faktorlere dayandigi soylenebilir. Bu faktorler Allen ve
Meyer (1990) ve Giiltekin (2008) tarafindan belirtilen goriislerle ortiismektedir. Arastirma
bulgularindan takim liderlerinin ¢alistiklar1 kuruma karsi (genel olarak) giiclii bir duygusal
bagliliga sahip olmadig1 sdylenebilir. Ote yandan takim liderlerinin normatif bagliliklarinin da
olmadigi goriilmektedir. Takim liderleri yeni bir is teklifinin (yarar1 olmasi durumunda)

olmasi halinde bulunduklar1 kurumdan ayrilabilecegi ortaya ¢ikmuigtir.

Cagr1 merkezi takim liderlerinin tilkenmislik sendromu ile ilgili ifadelere verdikleri
yanitlardan yola c¢ikilarak, Duygusal Tiikenme boyutunu etkileyen temel faktoriin takim
liderlerinin is yiikii ile ilgili oldugu goriilmektedir. Takim liderlerinin bir kismu, is yiikiiniin
agir oldugunu ve bunun duygusal tiikkenmeyi tetikledigini, bir kismi ise is yiikiinlin alina
ticretle Ortiistiiglint belirtmistir. Tiikenmisligin bu boyutunda takim liderlerinin iste ¢ok fazla
sorumlulugunun olmasi nedeniyle duygusal tiikkenme yasadigi soylenebilir. Bu boyutla ilgili
bulgularin Cordes ve Daugherty (1993)’nin duygusal tiikkenme ile ilgili “duygusal tiikenme,
calisanlarin kendilerini yorgun ve duygusal yonden ¢ok yipranmis hissetmeleri” seklindeki

tanimint dogruladig ifade edilebilir.

Tiikenmisligin duyarsizlasma boyuna iliskin bulgulara dayanilarak, takim liderlerinin
duyarsizlasmalarinin; isteki yogunluktan dolay1 insanlarin problemlerine karsi duyarsizlagsma,

yogun insan iliskili bir iste caligmalarindan dolayr tahammiil sinirlarinin yiiksek olmasi, is
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stresinin yiiksek olmasindan insanlara karsi olumsuz olmasi, isteki problemlerden dolayi
kisisel hayatta umursamaz olmak ve zaman zaman iletisim kopuklugu seklinde ortaya ¢iktig1
gorilmektedir. Bu c¢ergevede ulasilan sonuglar, literatiirde belirtilen ve is yerindeki
davraniglarla ilgili goriislerle ortiismemekte, daha ¢ok kisisel yasamdaki duyarsizlasmayi
ifade etmektedir. Takim liderlerinin kisisel basar1 diizeyine iligkin elde edilen bulgular
tiilkenmisligin bu boyutu ile ilgili ortaya ¢ikan sonuclarin; is yikiiniin fazlaliginin, ¢aligma
saatlerinin negatif etkisi ve ¢ok sayida problemle karsilasilmasinin kisisel basar1 diizeyini ve
caligma arkadaglarina yeterli ilgiyi gosterememelerine yol agtigin1 gostermektedir. Bu
degerlendirme Cordes ve Daugherty (1993) “birey, mesleki yeteneklerinde ve isi geregi

karsilastig1 kisilerle etkilesimlerinde azalma yagama” seklindeki goriisleri ile drtlismektedir.

Arastirmada takim liderlerinin tiikenmiglikle nasil miicadele ettigi ve baglilik ve
aidiyet duygularint nasil koruduguna iliskin sorular sorulmustur. Takim liderlerinin
ifadelerinden, c¢alisma arkadaslariyla olan pozitif iliskiler, kigisel yasam ve isteki basarinin
onlar1 motive ettigi anlasiimaktadir. Ote yandan tiikkenmisligi azaltict ve baghilig: arttirict bir
etkisi oldugu varsayilan “iicret ve maddi olanaklarin yeterli olmadig1 fikri” arastirmaya
katilan takim liderlerinin ortak goriisii olarak ortaya ¢ikmistir. Son olarak takim liderlerinin
baglilik ve aidiyet hislerini giiclendirin faktorler olarak, kariyer planlari, iist yonetimle olan
pozitif iliskiler, isi sahiplenme duygusu ve kisisel degerlerin aitlik ve baglilik hislerini

giiclendirdigi ortaya ¢ikmuigtir.

Bu calisma, bir cagri merkezindeki takim liderlerine yonelik olarak tasarlanmis
olmasindan dolay1 sonuglar itibariyle genellenebilecek nitelikte degildir. Ayrica tiim takim
liderleri (katilma isteginin olmamasi) dahil edilememistir. Bununla birlikte g¢alismanin
sonugclari is stresi ve ¢alisma yasamanin fazla oldugu bir alanda yliriitiilmesi a¢isindan énemli
bulgular ortaya koymustur. Calismanin sonuglarina dayanilarak ¢agr1 merkezi yoneticilerine,
caligma saatlerinin diizenlenmesi, calisanlarin kisisel gereksinimlerine daha fazla ilgi
duyulmasi, kurum i¢i iletisim ve igbirliginin arttirilmasi, ¢alisanlarin maddi olanaklarinin
tyilestirilmesiyle c¢alisanlarimin  baglilik duygularimi giliglendirebilecegi ve tiikenmislik
duygularin1 azaltabilecegi sOylenebilir. Bu konuda arastirma yapilacak arastirmacilara ise
kisilik ozellikleri ve baghlik/tikenmislik duygulart arasindaki iligkilere yOnelmeleri,
yoneticilerin tiikenmislikle miicadele taktikleri ve bagliligi arttirma ¢abalarinin neler

oldugunu arastirmalar tavsiye edilmektedir.
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