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Orgiitsel ¢atisma kaginilmaz olarak tiim kurumlarda ortaya ¢ikabilen bir olgudur.
Catigmalar yonetim tarzlarina gore olumlu ya da olumsuz sonuglar vermektedir. Bu
calismada catigma yonetimi tiirlerinin ¢alisanlarin tiikenmisligine etkisi incelenmistir.
Aragtirmaya katilan telefon operatorii ¢alisanlarinin orta diizeyde tiikenmislige sahip
oluklar1 ve bu tikkenmiglik lizerinde ¢atigma yonetim tiirlerinin etkisi oldugu sonucuna
ulasilmistir.  Ozellikle hiikkmetme, kagmma ve 6diin verme seklinde catigmalarin
coziimlenmesi tiikenmigligi artirirken, tiimlestirme ve uzlasma seklinde ¢atigmalarin
¢oziilmesi tiikenmigligi azaltmaktadir. Demografik 6zellikler agisindan tiikenmisligin
yalnizca cinsiyet acisindan farklilik gosterdigi ve bu farkliliginda erkeklerin kadinlara
oranla daha yiiksek oranda tiikenmislik yasamasindan kaynaklandigi bulunmustur.
Diisiik kisisel basar1 kaynakli tiikenmisligin en sik yasanan tiikenmisglik tiirii oldugu
ve g¢atigmalarin ¢éziimiinde de en sik tiimlestirme yOnteminin kullanildigi arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan bir diger bulgu olmustur.

Anahtar Kelimeler: Catisma, Orgiitsel Catisma, Catisma Yonetim Tiirleri,
Tiikenmislik, Tikkenmislik Boyutlar

1 Ogr. Gér. Bingdl Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Turizm Béliimii mgoral@bingol.edu.tr
2 Yrd. Dog. Dr. Diizce Universitesi isletme Fakiiltesi Sigortacilik ve Sosyal Giivenlik Boliimii,
oznurbozkurt@duzce.edu.tr

3 Psikolog, Sakarya Universitesi Tip Fakiiltesi Egitim Arastirma Hastanesi ilhanbozkurt79@mynet.com

1. ULUSAL TOPLUMSAL VE KURUMSAL CATISMALAR/COZUMLER KONGRESI 163



THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL CONFLICT ON BURNOUT: A
RESEARCH ON CALL CENTER WORKERS

Abstract

Conflict is a case that may take place invitably in any institution and may cause positive
or negative results according to management styles. In this study, conflict management
types were examined as effect on the employee burnout. The sample of research has
a medium level burnout and reached the conclusion that the effect of type of conflict
management on the burnout. Especially, domination, avoidance and compromising
have been reasing burnout, while integration has been reducing. In context of
demographics,, only gender differs and it has been found that this difference arises from
males encounter burnout more than females. The most common type of burnout is low
personal accomplishment burnout type. The another finding of research results the most
common method of resolution of the conflict is integrating methot.

Keywords: Organizational Conflict, Methods of Conflict Management , Burnout,
Dimensions of Burnout.

164 1. ULUSAL TOPLUMSAL VE KURUMSAL CATISMALAR/COZUMLER KONGRESI



1.Giris

Giliniimiize kadar catigma ile ilgili yaklagimlar incelendiginde temel olarak {i¢ goriisiin
netlestigi sdylenebilir. Bunlardan ilki geleneksel goriis, catigmanin istenmeyen bir durum
oldugu isletmeleri daima negatif yonde etkiledigi ve performanslarini diigiirdiigii temeline
dayanmaktadir. Bu ylizden catisma isletmelerin kaginmalariin gerektigi bir durumdur.
Bu goriiste ¢atisma hep siddet tahrip ve yikim gibi kavramlarla iliskilendirilmistir.
Catigsma, kontrol edilmeli azaltilmali ve en sonunda da tamamen yok edilmelidir. Bu
dogrultuda geleneksel goriis, yoneticiye olasi ¢catigmalar1 onleme ve var olan ¢atigmalari
ise otoriter bir tavir sergileyerek bastirma sorumlulugunu yiiklemistir.

Ikincisi olan davranigsal goriis ise 1940 I yillarin sonlarinda ortaya ¢ikmis ve 1970 lere
kadar etkisi devam etmistir. Bu goriis catismanin dogal ve isletmeler i¢in kaginilmaz bir
siire¢ oldugunu ayrica ¢atismanin sadece negatif etkilerinin bulunmadigin1 ayn1 zamanda
nasil yonetildigine bagh olarak pozitif etkilerinin de bulunabilecegini ileri siirmiistiir.
Catigma belli bir diizeyde tutulabilirse performansi artiracaktir. Ancak bu diizey asilir ve
ya ¢ozlimsiiz birakilirsa performansi diigiirecektir. Bu yaklasim ¢atismanin kabuliinii ve
ortaya ¢ikmasinin rasyonelize edilebilecegini savunur. Catigmanin olas1 getirilerinden
dolay1 yoneticiler onu bastirmak ve yok etmek yerine onu etkin bicimde yonetebilmeye
odaklanmalidir.

Etkilesimci yaklagim olarak da tanimlanan son yaklagim ise ¢atigmanin performansi
artirabilmek i¢in gerekli oldugunu savunur.

Davranigsal yaklasim ¢atigsmay1 kabul ederken etkilesimci yaklagim kabul etmenin de
otesinde siirekli ahengin, huzurun sakinligin zamanla beraberinde statik ilgisiz duragan ve
yenilige cevap veremeyen bir sistemi getireceginden ¢atismayi tesvik eder. Bu yaklasim
yaraticiligin yenilik¢iligi ve elestirel bakis1 gelistirmek i¢in yoneticileri ¢atigsmayi stirekli
kabul edilebilir bir diizeyde tutmalar1 konusunda cesaretlendirir.

Sinyalleri ve belirtileri fark edilmeyebilir ancak ¢atigma yine de vardir. Herhangi bir
organizasyon ya da birey farkinda olduklar1 ve ya farkinda olmadiklar1 bir ¢atigmanin
iginde rol sahibidir. hangi bir ¢atismada rol alirlar. Catisma yeniligi tesvik eden giiclin
ana kaynag olabilecegi gibi Orgiitler icin yikici bir potansiyele de sahiptir(Hoelscher
ve Comer, 2002). Kuskusuz bu yikict etkinin sonuglarindan biri tiikenmisliktir.
Tiikenmislik herkesin tizerinde birlestigi tek tanimi olan bir kavram olmamasina
karsgin yine de psikolojik bir sendrom oldugu konusu genel kabul gérmiistiir. Bireyin
dis baskilarla miicadele edebilecek i¢ kaynaklarinin yetersiz kalma durumu olarak
tanimlanabilir. Gerek fiziksel, psikolojik gerekse sosyal olsun bu dig baskilarin tiirii
fark etmeksizin bireyi tiikenme durumuna getirebilir. Bu baglamda orgiitsel ¢atisma da
tiiriine ve kaynagina bagl olarak tiim bu dis baskilar1 meydana getirebilir bir nitelige
sahiptir. Bu nedenle orgiitsel ¢atisma bireylerin tiikkenmislik sendromu yasamasiyla
yakindan ilgili olabilecegi diisiincesinden hareketle bu g¢aligmada bu iki kavramin
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birbiriyle iligkisi incelenmistir. Bu incelemenin verilerin analiz boyutuyla ilgili sonuglar
verilmeden evvel her iki kavraminda kaynaklari, sonuglar1 ve tiirleri gibi noktalardan
bir literatiir aragtirmasi yapilarak kavramlar arasindaki iligkiyi giiclendirecek bir zemin
hazirlanmistir.

2. Orgiitsel Catisma

Orgiitler icin kagmilmaz ola catisma kagimilmasi gereken bir siire¢ degildir. Eger
kontrollii bir diizeyde tutulabilir ve yonetilebilirse performansi artirict bir islev
gormektedir. Catigmanin belirli bir diizeyde tutulabilmesi i¢inde birtakim stratejile9rin
ve tekniklerin kullanilmasi siirecine ¢atisma yonetimi denmektedir (Robbins ve Judge,
2007: 513). Catismay1 bu sekilde ele aldigimizda, bu olusumun, ¢atisma sayesinde
orgiitlerde degisik icerikli davranig bigimlerinin ve karar se¢eneklerinin ortaya ¢ikarilmasi
acisindan bir esneklik sagladigi ve bireylerin yaraticiligimin giiclendirildigi, uzmanlik
alanlarmin orgiitiin tiim diizeyine yayilmasina olanak sagladig: bir siire¢ oldugu ifade
edilebilir (Huczynski, 1991, s. 573-574).

Catigma yoOnetimi sistematik bir slire¢ olmasina karsin ¢ogu zaman insanlarin ¢atisma
durumlarinda yaklagimlar1 da ¢atisma yonetiminin birer unsuru olarak ele alinmaktadir.
Bu yaklagimlar bu ¢alisma kapsaminda, ka¢inma, 6diin verme, hiikmetme, uzlasma ve
tiimlestirme olmak iizere bes baslik altinda incelenmistir.

2.1. Ka¢cinma:

Catigmay1 ortadan kaldirmak i¢in kullanilan en dogal yol, ¢atismadan kaginilmasidir.
Kaginma ydntemini uygulayan taraf ¢atigma konusunda, bilingli olarak, herhangi bir
eylemde bulunmaz ve catisma durumunun disinda kalmaya calisir (McKenna, 1995,
s.23). Kag¢inilmaz bir bigimde ¢atigsma ¢ikmuis ise; ya bulunduklar1 bu ortami terk eder ya
da ¢ok dnemli ugrasilart varmis gibi, baska higbir seyle ilgilenmeyip, sadece yaptiklari
ise bakarlar. Aslinda; ¢atigan taraflarla konusuldugunda, sanki hi¢cbir anlagmazlik yokmus
gibi, sessiz kaldiklari ya da catismayi inkar ettikleri goriiliir. Kaginma sonucu gérmezden
gelinen sorunlar ¢oziilmedikleri igin zamanla etkileri daha yikici ¢atismalar yaratacak
forma doniigebilirler. Catigmadan siirekli kacinanlar kendilerini zayif hissederler,
engellemeler ve problemlerle miicadele i¢in kendilerini gii¢lii hissetmezler (Sokmen ve
Yazicioglu, 2005:6).

2.2. Uzlasma:

Uzlagma, ¢atisan taraflarin kendi ¢ikarlarindan vazgecerek ortak ¢ikarlar dogrultusunda
birlesmeleridir (Robbins, 2003, s.169). Her iki taraf da karsilikli olarak kabul edilebilir
bir diisiince olusturabilmek i¢in ortak fedakarlik yoluyla verip almay1 ve paylagsmay1
kabul eder. Dolayisiyla kesin olarak kazanan ya da kaybeden bir taraf yoktur (Rahim vd.
2000, s.12).
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2.3. Tiimlestirme Stratejisi:

Tlimlestirme(Biitiinlestirme)  stratejisinin  temelinde, kartlar1 ortaya konulmasi
vardir. Kabul edilebilir bir ¢6ziim icin her iki tarafta anlagsmazlik sebebi olan hususlari
ortaya koyar ve problemi ortadan kaldiracak bir yapici bir sonuca ulagsmay1 amaglarlar
(Karip, 2003;65). Her iki tarafta problemin kaynagini, nedenlerini ve farkliliklarini
ortaya koydugu icin ne yapabilecekleri konusunda daha genis bir bakis agisina sahip
olabilmektedirler (Karakus ve Cankaya, 2010).

Kececioglu (1999), catismay1 bu yontemle sececek yoneticinin dikkat etmesi gereken
bir takim hususlar1 ifade etmistir (Oztas ve Akin,2009 ; 15). Bunlar;

*  Bilgi paylasimi saglamak

*  Catismalarin ¢oziimiinde problemin kaynagina inmek

e Catismanin tiim taraflarinin kazanacagi bir ¢oziim gelistirmek
*  Bireyleri anlamadan yargilamaktan kacinmak

*  Yeni yol ve tekniklere agik olmak

e Alinan karar1 gozden gegirerek dogrulugundan emin olmak

2.4. Odiin Verme:

Odiin verme(uyma) davranisi kisinin kendi istek ve ihtiyaglarin1 goz ard1 ederek kars
tarafin istek ve beklentileri dikkate alinir. Bireyler 6zellikle iliskilerinin bozulmamasini
ve devam etmesini istedikleri durumlarda bu davranisi sergiler (Tekkanat, 2009)Uyma
davranis1 gosteren Kkisiler; karsi tarafla pozitif iligkilerini siirdiirebilme adina, kendi
hedeflerinden vazge¢cmenin, ¢atismanin ¢oziimii i¢in en iyi yol olacagimi disiiniirler.
Baska bir deyisle, bu stratejide; taraflardan birinin, kars: tarafin ilgi ve ihtiyaclarin 6n
plana ¢ikmasi karsiliginda kendi ilgi ve ihtiyaglarinin doyumundan vazgegmesi soz
konusudur. Kaginma davranisi sergileyen bireyler gibi uyumlu bireylerin de diigiincesi,
catismanin olumsuz ve kot bir durum oldu+u yoniindedir. Fakat s6z konusu diislinceye
sahip bireyler; kaginma tarzindan farkli olarak, teslim olup, iligkilerini siirdiirmeye
calisirlar (Baykal ve Kovanci, 2008). Birey g¢atisma durumunda, karsi taraf igin
kendisinden daha fazla endiseleniyorsa ¢atigmayi uyma yoluyla ¢c6zmeyi isteyebilir. Ayni
zamanda yardima hazir olmak ve kars1 koymama seklinde tasvir edildigi de goriilmistiir.
(Oztas ve Akin, 2009; 16) Geleneksel biirokrasinin hakim oldugu kurumlarda astlarla
istler arasinda giic mesafesi fazla oldugu i¢in ¢ogu zaman astlar bu yontemi se¢gmek
durumda kalmaktadir (Karip, 2003; 64-65)
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2.5. Hiikkmetme:

Catigmay1 gidermenin bir yolu da yoneticilerin yetkilerini kullanarak catisan taraflarin
catismay1 sonlandirmalarini saglamak daha dogrusu sonlandirmaya zorlamak. Hiikmetme
ad1 verilen bu yontem yoneticinin otoritesini ve giiclinli ifade etmektedir. YOneticinin
karar1 ne olursa olsun hatta ¢atismanin ¢ézliimiine yonelik dahi olmasa uygulanacaktir.
Bu yontem taraflarin anlagmasini saglamayabilir ya da aradaki anlasmazligin kaynagini
ortadan kaldirmayabilir ancak ¢atigmay1 sona erdirebilir. Yetki kullaniminda ¢ok dikkatli
olunmali kullanilacak yetki ¢atigsma taraflarinin tiimii tarafindan onaylanmalidir.

S6z konusu strateji glinimiiz isletmelerinin ¢ogunda siklikla kullanilmaktadir.
Taraflardan birinin pozisyonu diger taraftan daha iist ise uygulanmasi kolay olan bu
yonteme basvurur. Bu yontem de {ist kademenin diisiincesi ¢atismanin bir an Once
sonlandirilmasidir. Clinkii, ¢atigma diizensizligi ve asiligi dogurur bu da otoriteyi tehdit
eder. Bu yiizden bu yontemde ast tistiin istedigi dogrultuda harekete zorlanir.

3. Tiikenmislik Kavram

Tilikenmislik kavrami ilk kez 1974 yilinda H. Freudenberger tarafindan kullanilmis
ve insanlarin agir1 ¢aligmalari sonucu iglerinin gereklerini yerine getiremez bir duruma
gelmeleri anlamini tasiyan “duygusal tilkenme” durumu olarak nitelendirilmistir(Kose
ve Giilova, 2006: 255).

Tiikenmislik ile ilgili glinimiizde en yaygin kabul goren tanim, C. Maslach’a aittir.
Maslach’a (1982)gore tiikenmislik, “isi geregi insanlarla yogun bir iligki igerisinde
olanlarda goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel basar1 hissi”
seklinde tanimlanmaktadir.

Kimi yazarlara gore tikenmislik, stresle etkin sekilde basa ¢ikmadaki basarisizligin
bir sonucu olarak degerlendirilmektedir (Friesen ve Sarros,1989:180; Torun,1997,43-44;
Kagmaz,2005:29) Birey bir ¢ok nedenden dolay1 kendini sorunlarla miicadele edemez ve
tiikenmis hissedebilir. Tiikkenmede kimi sosyo-demografik verilerle ilgili degiskenlerin
onemli oldugu belirlenmistir. Evli, yash ve ¢ocuklulara gore geng, bekar ve ¢ocuksuz
kisilerde, daha uzun siiredir ¢alisan ve daha deneyimlilere gore meslekte daha yeni ve
deneyimsiz olanlarda tilkenmenin daha yiiksek diizeylerde yasandig1 bildirilmektedir. Is
yiikiinlin agir, giinliik ¢aligma siiresinin uzun olup ¢aligma kosullarinin olumsuz olarak
algilanmasi da tiikenmeyi etkilemektedir. Kadinlarda, bekarlarda, meslekte daha yeni
ve deneyimsiz olanlarda tiikenme daha yiiksek diizeylerde yaganmaktadir. Ote yandan
cinsiyet konusundaki arastirmalar tutarli sonuglar ortaya koymamistir. Kimi ¢aligmalar
kadinlarda, kimileri erkeklerde is stresi ve tiikenmenin daha yogun yasandigini
bildirirken, kimilerinde cinsiyetler aras1 farkliliklar bulunamamistir (Otacioglu, 2008).
Bunlarin disinda orgiitsel faktorlerde tiilkenmede oldukga etkilidir. Tiikkenmeyi etkileyen
orgiitsel faktorler su sekilde siralanabilir (Ardig ve Polatci, 2008)
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+  Orgiitsel catisma

» Kararlara katilamama

e Calisma saatlerinin uzunlugu

+  Orgiitsel iletisimsizlik

*  Sosyal destegin olmamasi

*  Rol catigmasi

*  Rol belirsizligi

e Calisma alanmin olumsuz fiziksel kosullar1
+ flerleme firsatlariin olmamasi

+  Isyerinde duygusal ve cinsel taciz

+ I giivenliginin olmamasi

+  Orgiit yapisina uygun olmayan liderlik tipleri
+ [s standardizasyonunun olmamasi

+  Orgiit kiiltiirii

*  Yeniden yapilandirma

*  Kiiglilme (downsizing)
Tiikenmisligin Ug alt boyutu bulunmaktadir. Bunlar;

3.1. Duygusal Tiikenme:

Tiikkenmenin en kritik boyutu olarak ifade edilen duygusal tiikkenme, tiikkenmisligin
i¢csel boyutudur. (Ar1 ve Bal, 2008: 133). Ayrica kisinin stresle miicadele etmedeki
basaris1 onun duygusal tiikenmeye giden siiregteki giiciinii de gdsterir. Insan stresle ne
kadar 1yi basa ¢ikabilirse tiikkenme sendromuna yakalanma ihtimali o kadar az olacaktir
(Tugrul ve Celik, 2002: 2). Bu boyut, tiikenmisligin baglangici ve en dnemli boyutudur.
Duygusal olarak tempo igerisinde ¢alisan birey kendi sinirlarini zorlamakta ve diger
insanlarin istekleri altinda kendini caresiz hissetmektedir. Bdylece duygusal tiikkenme
kiside bu duruma bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981: 101).

Kiside tiikenmislik, duygusal tiikenmede bir artis oldugunda ortaya c¢ikmaktadir.
Duygusal tilkenme, ¢aligsanlarda islerine kendilerini eskisi gibi verememe, gergin olma
durumlart olusturmaktadir. Duygusal tiikkenme, tiikenmiglik durumunun baslangici,
merkezi ve en dnemli bilesenidir. Duygusal yonden yogun bir calisma temposu iginde
bulunan birey, kendini zorlamakta ve diger insanlarin duygusal talepleri altinda
ezilmektedir. Duygusal tiikkenme bu duruma bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Sat,
2011).
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3.2. Duyarsizlasma:

Tiikenmisligin ikinci boyutu olan duyarsizlagsmada birey, hizmet sundugu kisilere
karg1 birer insan yerine nesne gibi davranirken, hem hizmet sunulan kisilere hem de
calisilan kruma kars1 mesafeli, umursamaz, alayci, kiiglimseyen, kat1 ve duygusuz bir
tutum i¢ine girmektedirler. Duygusal tiikenme, birey i¢in tiikkenmisligin i¢sel boyutunu
ifade ederken, duyarsizlagsma bireyler arasi iliskilere yansiyan sonuglar icermektedir
(Ar1 ve Bal, 2010). Tiikkenmisligin iligskisel boyutu olarak da diigiiniilebilir duyarsizlagsma
boyutu.

Caliganlar diger is arkadaglarma kars1 giivenlerini yitirdikleri i¢in onlara karsi
soguk ve uzak bir tutum sergilerler. Ise katilim ve katkilar1 azalir, eskisi kadar idealist
degillerdir. Bunun da sebebi duyarsizlagmanin, kisinin hayal kirikligina ve tiikenmeye
ugrama ihtimaline karsi kendini koruma girisimi olmasidir (Oren ve Tiirkoglu, 2006:
2). Duyarsizlagsma yasayan Kkisi, bireyler ile olan iligkilerini igin yapilabilmesi i¢in lazim
olan en diisiik seviyeye indirir. Duyarsizlasma duygular1 yasayan insanlar temas halinde
olduklar1 kisileri obje veya onemsiz gorebilirler ve diismanca tepki gosterebilirler.
Duyarsizlasma kisginin kendisini korumak i¢in disariya karsi alayci bir bakis agisi
gelistirdigi biligsel bir mesafe koymadir.

3.3. Diisiik Kisisel Basari:

Kisisel basari hissi, kiginin bir bagkasima olumsuz tepki vermesini ve kisinin bireysel
basarilarini depresyonla sekillendirmesini, diisitk moral, kisiler aras1 anlagmazlik, diisiik
basar1 duygularinin eslik ettigi diisiik tretkenlik, baskilar ile basa ¢ikmada yetersizlik,
basarisizligin getirdigi duygular ve benlik saygisinin azalmasini igermektedir (Ikiz, 2010:
27). Bireylerin kendileri hakkinda olumsuz bu duygulara kapilmasi neticesinde; ¢aligma
ortaminda ve isi geregi iletisim kurdugu insanlarla iletisimde basarisizlik ve yetersizlik
baslar. Ikili iliskilerde yetersizlik is arkadaslari ile ¢atigma geri cekilme, hizmet alanlara
kars1 sinirli, duyarsiz yaklasimi da beraberinde getirir.

Kisisel basarisizlik hissi temelde ¢alisanin igindeki yetkinlik ve verimlilik duygularinin
azalmasi anlamina gelmektedir. Oz yeterlilik duygusu ile ilgili bu diisiis, is talepleriyle
basa ¢ikmada yetersizlik ve depresyon ile iliskilendirilebilmektedir. Sosyal destegin ve
kisisel gelisme olanaklarinin yetersiz olmasi da bu durumu daha da gii¢clendirmektedir
(Yiriir, 2011: 41). Bireyin bagkalar1 hakkinda gelistirdigi olumsuz diisiinceler, bir siire
sonra kendisi i¢in de olumsuz diisiinceler gelistirmesine neden olmaktadir. Tiikkenmislik
yasayan kisi isinde ilerleyemedigini, bosuna c¢alistigini, zaman harcadigini diisiinerek
sucluluk ve yetersizlik duygularia kapilmakta (Silah, 2005: 163).
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4. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirli ne olursa olsun catisma bir uyusmazhik ve karsitlik durumudur. Bu karsithik
insanlarin birbirleriyle iligkilerinin yoniinii degistirebilir. Bu durum ise kisinin is
ortaminin kosullarina ve is ile ilgili zorluklara kars1 direncinin yitirilmesine ve akabinde
de tiikenmislik sendromuna neden olabilir. Catigmalarin nedenini belirlemek ve ¢atigma
tiirline ve c¢atigan kisilerin durumlarina gore uygun yontem ile ¢atismaya yaklagmak
onem arz etmektedir. Cozlimlenemeyen c¢atigmalar kurumlarda kutuplagmalara ve
verimlilik diislistine neden olmaktadir. Bu ¢alismanin temel amaci, orgiitlerde ortaya
¢ikan catismalarin ¢oziimiinde kullanilan yontemlerin belirlenmesi ve bu yontemlerin
titkenmislige olan etkisini 6l¢gmektir.

5. Arastirmanin Yontemi

Arastirma olduk¢a yogun calisma alanmna sahip olan Bingdl Ilindeki bir telefon
operatoriinde calisan miisteri temsilcilerine yonelik olarak kurgulanmistir. Toplam
300 calisana sahip olan GSM operatorii ¢alisanlarindan kolayda 6rneklem ydntemi
ile 114 kisiden veri toplanmistir. Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmis ve
veriler anket teknigi ile toplanmistir. Tikkenmislik ile ilgili veriler, Maslach ve Jackson
(1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1993) tarafindan Tiirk¢e'ye uyarlanan Maslach
Tiikenmislik Envanteri ile toplanirken, orgiitsel ¢atisma ile ilgili veriler ise Rahim
orgiitsel catisma envanteri I (ROCI II) kullanilarak toplanmistir. Olgekler 5 li likert tipi
Ol¢eklerdir. Caligmada temel varsayim, orgiitsel catisma yonetimi tarzlarinin titkkenmisligi
etkileyecegi yoniindedir.

6. Bulgular

Arastirma verileri ncelikli olarak giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve tiikenmislik
0lceginin%87, catisma ¢oziim yontemleri 6lgeginin ise %91 lik giivenilirlik kat sayisina
sahip oldugu goriilmiistiir. Bu oranlar anketin giivenilir oldugunu gostermektedir, ayrica
veriler normal dagilim gostermektedir ve parametrik testler ile veriler analiz edilmistir.
Oncelikli olarak arastirmaya katilanlara ait demografik ozelliklere ait verilere yer
verilmistir. Ardindan ise ¢atisma ¢ozliim yollarma ve tiikenmislik diizeylerine iliskin
temel istatistiklere yer verilmistir. Arastirmanin cevap aradigi temel soru olan ¢atisma
¢oOziim yollarimin titkenmislige etkisi tespit edilmistir. Asagida bu verilere yer verilmistir.
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Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri ile lgili Bulgular

Tablo 1. Demografik Ozellikler

L. Kadin 70 20-24 84
Cinsiyet
Erkek 44 25-29 18
: Yas
. Evli 14 30-34 11
Medeni Durum —
Bekar 100 35 ve tisti 1
1 yildan az 83 [kogretim 3
. 1-5y1l 29 o Ortadgretim 42
Caligma Siiresi Egitim -
o Onlisans 52
S yil ve istii 2 -
Lisans 20

Arastirmaya katilan 114 miisteri hizmetleri temsilcisinin demografik 6zelliklerine
bakildiginda ¢ogunlugun kadinlardan(%61) olustugu,%88’ nin bekar oldugu, %90’ min
30 yas altinda oldugu,%73 linilin 1 yildan az ¢aligsma siiresine sahip oldugu ve %45’inin
Onlisans mezunu oldugu goriilmektedir. Kisacasi miisteri temsilcileri bekar geng
bayanlardan olugsmaktadir.

Tablo 2. Catisma Yonetim Tiirleri

Catigma YOnetimi Ortalama Standart Sapma
Tlimlestirme 3,80 ,828
Uzlastirma 3,77 ,874
Hikkmetme 3,51 ,988
Kagimmma 3,45 , 767
Odiin verme 3,34 ,691

Arastirmaya katilan miisteri temsilcilerinin ¢atisma ¢oziimii ile ilgili algilarina
bakildiginda, tiimlestirme yontemi ve uzlastirma yontemini diger ¢atisma yodnetim
tirlerine gore yiiksek olarak algiladiklar1 goriilmistiir. En disiik ortalamaya sahip
olan catisma ¢0ziim yOntemi ise Odiin verme seklindedir. Kurumda g¢atisma ¢ozim
yollarmin herbirinin orta diizeyde kullanildig1 goriilmesine ragmen en sik tlimlestirme
ve uzlasmanin kullanilmasi kurumda biz duygusunun {izerinde durulmaya ¢alisildiginin
bir gostergesidir. Yoneticilerin veya g¢atisma yasayan taraflarin catismayr gérmezden
gelmesi veya gii¢ kullanarak karsi tarafin isteklerini yok sayarak ¢atismanin ¢oziilmesinin
diisiiniilmesi durumunun daha az ortaya ¢ikmasi ¢atismanin saglikli ¢oziilmesi igin
onemlidir.
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Tablo 3. Tiikenmislik Boyutlar:

Tiikenmislik Ortalama Standart Sapma
Diisiik kisisel bagar1 3,52 , 728

Duygusal tilkenme 3,18 ,897
Duyarsizlagsma 2,74 1,068

Yukaridaki tabloda arastirmaya katilanlarin orta diizeyde tiikenmislik yasadiklar
goriilmektedir. En sik yasanan tiikenmislik durumu ise diisiik kisisel basar1 hissetmedir.
Bu durum kisinin ise yaramadigini diigiinmesi ve g¢abalarmin bosa oldugunun ve
kuruma ve cevresine kars1 daha az verici oldugunun diisiilmesi durumudur. Ozellikle
isin monotonlagmasi veya kiginin beklentileri ile isin uyusmamasi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Diger bir tlikenme boyutu olan duygusal tiikenme en sik rastlanan tiikenme
tiirii olmasina ragmen burada ikinci sirada ¢ikmustir.

Kiginin stres ve asir1 is yikd nedeni ile yasadigi bu tiikenme tiirlinde gorev
paylasiminda zor islerin dagiliminda ayni kisilere gorev verilmesi veya yetenekleri
ile igin uyusmamami neticesinde ortaya c¢ikar. Arastirmaya katilanlarin duyarsizlagsma
seklindeki tiikenmisliklerinin ise diisik ¢iktigi goriilmektedir. Bu durum olumlu
olarak degerlendirilebilir. Aragtirmaya katilanlar kurumlara, calisma arkadaslarina
kars1 hassaslik gostermekteler ve islerini en iyi sekilde yapmaya caligmakta ve is
zamaninda gelmekte ve cesitli bahanelerle ise devamsizlik yapma gibi bir egilim
sergilememektedirler.

Tablo 4. Tiikenmislik ve Catisma Yonetimi Arasindaki iliski

1 2 3 4 5 6
Pearson Correlation 1
1. Tiikenmislik Sig. (2-tailed)
. Pearson Correlation ,256™ 1
2. Odin verme Sig. (2-tailed) 006
Pearson Correlation ,085 6117 1
3. Timlestirme Sig. (2-tailed) 366 000
Pearson Correlation 205" ,543™ ,649™ 1
4. Hikmetme Sig. (2-tailed) ,029 ,000 1000
Pearson Correlation 12547 ,539™ ,635™ 461" 1
5. Kaginma Sig. (2-tailed) ,006 ,000 1000 1000
Pearson Correlation 134 578" 774 720" ,549* 1
6. Uzlagtrma Sig. (2-tailed) 155 000 000 000 000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Arastirma yapilan kurumdaki ¢atisma yonetim tarzlari ile titkenmiglik arasindaki
iligkiyi gosteren korelasyon analizine gore, 0diin verme, hiikkmetme ve kagimmma
yoluyla ¢atigmanin ¢ozililmesi ile tiikkenmislik arasinda pozitif yonli orta diizeyde bir
iliski mevcuttur. Catigmanin karsilikli anlagsma yerine bir tarafin kazanip diger tarafin
kaybettigi 6diin verme ile ¢cozme ya da taraflar1 gili¢ ve otorite ile etkileyerek ¢atigsmay1
cdzme ve son olarak ta ¢atigmanin varligin1 gérmezden gelmeye dayali kaginma yontemi
ile ¢ozme egilimi arttik¢a tlikenmislikte artmaktadir. Bu tarz ¢oziimler azaldikga
tilkenmislikte azalmaktadir. Arastirmaya katilanlarin titkenmisligi iizerinde pozitif yonlii
orta diizeyde bir iliskiye sahip olan ve ¢atigmanin etkin yonetilememesine neden olan
bu tarz ¢6ziim yontemlerinin tiikenmislige neden oldugu i¢in kurumda kullanilmamasi
gerekliligi aragtirmanin bir bulgusu olarak ortaya ¢ikmistir.

Catisma Coziim Yontemlerinin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Tablo 5. Catisma Céziim Yéntemlerinin Duyarsizlasma Yolu ile Tiikenme
Uzerindeki Etkisi

Standardize Edilmemis
Model Standart katsay1
Katsayilar
t Anlamlilik
B Std. Error Beta
(Constant) 1,637 ,539 3,040 ,003
Odiin verme 324 ,188 209 1,722 ,088
Tiimlestirme -,425 ,207 -330 -2,051 ,043
! Hiikkmetme ,186 ,146 172 1,271 ,206
Kaginma 399 ,168 ,287 2,369 ,020
Uzlagtirma -,104 ,197 -,085 -,526 ,600
F: 2,882, P:,018, R kare: 0,118, R: 0,343
a. Dependent Variable: duyarsizlasma

Catisma ¢oziim yollarinin tiikenmislige etkisini belirlemek iizere yapilan regresyon
analizine gore, c¢atisma ¢Oziim yollarindan tiimlestirme ve kaginma yontemleri
duyarsizlasma yolu ile tikenmeyi etkilemektedir. Bu etki kaginma yonteminde pozitif
yonli iken tiimlestirme ile negatif yonliidiir. Yani tiimlestirmeyi catisma yonetiminde
kullanmak duyarsizlasmay1 diigiirmekte iken kaginma yontemi tiikenmisligi artirmaktadir.
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Tablo 6. Catisma Coziim Yontemlerinin Diisiik Kisisel Basar1 Yolu ile Tiikenme
Uzerindeki Etkisi

Model Standardize Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar t Anlamlilik
B Std. Error Beta
(Constant) 1,922 ,355 5,406 ,000
Odiin verme 268 124 254 2,160 ,033
Tiimlestirme ,096 ,137 ,109 ,699 ,486
! Hiikmetme -,054 ,096 -,073 -,561 ,576
Kagmma ,001 L1 ,001 ,011 ,992
Uzlastirma ,140 ,130 ,169 1,079 ,283
F: 4,552, P:,001, R kare: 0,174, R: 0,417
a. Dependent Variable: diisiik kisisel bagari

Yukaridaki tabloya gore, 6diin verme yontemi ile catigmalarin ¢oziilmesi diisiik kisisel
basariy1 etkilemektedir. Kisiler ¢atismada 6diin verdiginde diistik kisisel bagar1 hissi ile
tiikenmeye dogru gitmektedirler.

Tablo 7. Catisma Céziim Yontemlerinin Duygusal Tiikenme Uzerindeki Etkisi

Model Standardize Edilmemis Standardize
Katsayilar katsay1lar t Anlamlilik
B Std. Error Beta
(Constant) 2,947 447 6,587 ,000
Odiin verme ,108 ,156 ,084 ,695 ,489
Tiimlestirme -,508 172 -,469 -2,948 ,004
: Hiikmetme ,292 121 321 2,405 ,018
Kag¢mma 352 ,140 ,301 2,514 ,013
Uzlastirma -,117 ,164 -, 114 =715 476
F: 3,446, P:,0006, R kare: 0,138, R: 0,371
a. Dependent Variable: duygusal tiikenme
I I I

Catisma ¢oziimiinde tiimlestirmenin kullanilmasi duygusal tiikenmeyi negatif yonli
etkilerken, hiikkmetme ve kacinma ile ¢atismalarin ¢oziimlenmesi tilkenmisligi pozitif
yonlii etkilemektedir. Yani timlestirme duygusal tiikenmeyi azaltirken, kaginma ve
hilkmetme duygusal tiikkenmeyi artirmaktadir.
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Demografik Ozellikler A¢isindan Tiikenmislik Yasanmasindaki Farklihklar

Yas, egitim, calisma siiresi acisindan tiikkenmislik farklilik gostermemekte. Cinsiyet
acisindan ise tiikenmislik farklilik gostermektedir. Erkeklerin kadinlara oranla daha
fazla titkenmiglik yasadiklar1 goriilmektedir. Diisiik kisisel basar1 seklinde ortaya ¢ikan
tilkenmislik en yiiksek ortalamaya sahiptir. Duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma ise
kisisel basariy1 takip etmektedir. Bu ii¢ boyutta da tiikenme erkeklerde ortanin iistiinde
seyrederken kadinlarda diisiige yakin ortalamalarda seyretmektedir. Kadinlarin erkeklere
oranla tiikenmisligi daha az yagamasi erkeklere oranla isi ikinci planda diistinmelerinden
veya sosyal paylasim unsurundan erkeklere oranla daha fazla yararlanmalarindan
kaynaklaniyor olabilir. Ayrica erkeklerin islerini terk etme giicliigli nedeni ile zorunlu
olarak iste kalmaya devam etmeleri

7. Sonug

Tiikenmislik kavrami stres uzantili bir sendrom olarak son yillarda 6zellikle insan
kaynaklar1 uzmanlarinca dikkatle ele alinan bir konu olmustur. Tiikenmislik tizerinde
bir¢ok unsurun etkisi vardir. Kisilikten ¢evre kosullarma kadar bir¢ok etken az ya da
cok titkenmiglige neden olmaktadir. Tilkenmisligin ortaya ¢ikmasi giiniimiiz hizli yagam
kosullarinda kaginilmaz olarak gériilmektedir. Is yiikiiniin artmasi ve buna bagl olarak
calisanlardan daha fazla sorumluluk almalarinin beklenmesi kisilerde tiitkenmiglige
neden olmaktadir. Tiikenmislik organizasyondaki yonetimsel uygulamalardaki
adaletsizliklerden de kaynaklanmaktadir.

Ozellikle kisiler arasmdaki ayrimeilik tiikenmisligi tetikleyen en énemli unsurdur.
Kurumsal anlamda titkenmisgligin ortaya ¢ikmasinda ya da titkenmislik ile miicadelede
yoneticilere biiylik sorumluluklar diismektedir.

Kurum iginde yasanan catismalarin ve bu catismalarin ¢oziim yollarinin da
tilkenmislige neden olacagi varsayimina dayali olarak yiiriitiillen bu ¢alismada, ¢atigma
¢ozlim yollarinin tilkenmisligi azaltma ya da artirma yonlii etkisinin oldugu goértilmistiir.
Yoneticilerin sectikleri ¢atigma ¢6ziim yollar1 arasinda kigilerin sorunlarinin nedenini
bulmak ve ortadan kaldirmak yerine ¢atigan taraflar1 otorite kullanarak yatigtirma yolunu
se¢mek tlikenmisligin artmasina neden olmaktadir. Ayrica ddiin verici ¢atisma ¢éziimiinii
tercih etmek catisanlardan bir tarafin kazanmasina ve diger tarafin kaybetmesine neden
oldugu i¢in bastirilmig duygulara neden olmakta ve bu durumda tiikenmisligi tetikleyici
bir etki yapmaktadir. Yine ka¢inma seklinde ¢atigsmanin varligim1 gérmezden gelerek
¢Oziimii erteleme ve ¢atismay1 yok sayma seklinde bir ¢6ziim yolu tercih edildiginde
yine tikkenmiglik artmaktadir. Bu ii¢ yontem yerine tiimlestirme ve uzlastirma seklinde
catismalarin ¢oziimiine yaklasildiginda tiikkenmislik azalmaktadir. Birlik ruhunu
vurgulama ve ortak amaglara yonelme seklinde ve sadece bir tarafin degil her iki tarafinda
kabul ettigi ve kazandig1 bir uzlasty1 saglama tiikkenmisligi negatif yonde etkilemektedir.

Arastirmanin cevap aradigl temel soru olan ¢atisma ¢oziim yolarinin tiikenmiglik
tizerindeki etkisi arastirma bulgularinda ortaya ¢ikan bir etki olmustur. Ayrica
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titkenmislik demografik 6zellikler agisindan sadece cinsiyet agisindan ortaya ¢ikmustir.
Erkek c¢alisanlarin kadinlara oran ile daha fazla tiikenmesi 6zellikle arastirma yapilan
Bingdl ilindeki alternatif is olanaklarinin olmamasi nedeni ile kisilerin bu igyerinde
zorunlu olarak caligmalar1 gosterilebilir. Ayrica toplumumuzdaki erkeklerin ¢aligma
ve ekonomik getiri saglama zorunlulugu seklindeki rolleri nedeni ile isi daha fazla
Oonemsemeleri ve is ortamindaki olumsuzluklardan daha fazla etkilenmeleridir. Kadin
calisanlar isi gecici olarak diisiiniip kolay is birakma egilimi sergileyebilmektedirler. Yas,
egitim durumu, medeni durum ve c¢alisma siiresi agisindan kisiler arasinda tiikenmisligin
farklilik gostermedigi ve tiim gruplar i¢in orta diizeyde titkenmisgligin oldugu arastirma
sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Bu ¢alisma Bingdl ilinde faaliyet gdsteren bir GSM operatdriiniin ¢aliganlarina(misteri
temsilcisi) yonelik olarak yapilmigtir. Arastirmanin yapildigi il 6zellikle ekonomik
faaliyetlerin sinirlihiga ve is olanaklarmin azligina sahip bir yerdir. leride bu tiir bir
calismanin is olanaklarinin daha bol oldugu bir bolgede yapilmas: ve iki ¢alismanin
bulgularimin karsilastiriimasi 6nerilebilir. Ayrica catigma yonetim tarzlarinin tiikenmislige
etki ettigi bu ¢alisma ile ortaya konmustur buradan yola ¢ikarak ¢atisma nedenlerinin
de tiikenmislik iizerindeki etkisinin arastirilmasi onerilebilir. Ayrica arastirma yapilan
kuruma, g¢atigma yOnetim tarzim1 segerken catigan taraflarin isteklerine ve catisma
konusuna gore farkli yontemleri segmeleri 6nerilebilir.

Ozellikle yetenekli ve kendilerine iist amaglar belirlemis calisanlarin oldugu kurumlarda
hiikmetme tarzindan uzak durulmasi Onerilebilir. Ayrica catigmalar1 bastirmak yerine
catisan taraflar1 dinlemek ve bu catismalardan 6grenme odakli yaralanmakta arastirma
yapilan kuruma onerilebilir.
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