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OZET

HiZMET iCi EGITIMIN TUKENMIiSLiK SENDROMU UZERINDEKIi ETKIiSi
LOJISTIK CALISANLARI UZERINE BiR ARASTIRMA

SERGEN MUM

Yiiksek Lisans, Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Ana Bilim Dah
Damisman: Dog Dr. Sezen BOZYIGIT
Temmuz 2021, 128 sayfa

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme ile ticari sinirlarin ortadan kalkmasi lojistik
sektorliine duyulan ihtiyaci artirmistir. Lojistik sektoriine duyulan ihtiyag ve lojistik
sektorlinlin dinamik yapisi is yiikiinlin artmasina ve bdylelikle de lojistik ¢alisanlarinin
stres seviyesinin yikselmesine neden olmustur. Stres seviyesinin yiikselmesi ile
calisanlarin psikolojik ve fiziksel olarak kendilerini kotii hissetmeleri tiikenmislik
sendromuna yakalanma olasiligin1 artirmaktadir. Isletmeler is yiikii karsisinda olusan stresi
azaltmak, degisimler karsisinda calisanlarin hazirlikli olmalarint saglamak, niteliklerini
gelistirmek ve rekabet ortaminda istiinliik saglamak amaciyla calisanlarina hizmet igi
egitimler vermektedir. Bu arastirmanin amaci da lojistik isletmelerinde calisanlarin almis
olduklar1 hizmet i¢i egitimlerin tiikenmislik sendromu iizerindeki etkisini cinsiyet
baglaminda incelemektir. Arastirmanin orneklemini Tiirkiye’de faaliyet gosteren lojistik
isletmelerinin hizmet i¢i egitimi almig 336 calisan1 olusturmaktadir. Arastirmada veriler
online anket teknigi ile toplanmis ve Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak analiz edilmistir.
Arastirma sonucunda lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon egitiminin kadinlarda
tiikenmislik sendromunun alt boyutlarindan duygusal tiikenmisligi, duyarsizlasmay1 ve
Kisisel basarisizligi, erkeklerde ise sadece kisisel basarisizligi olumsuz etkiledigi tespit
edilmistir. Ayrica rotasyon egitiminin erkeklerde ve kadinlarda kisisel basarisizligi, ayrica

erkeklerde duygusal tiikenmisligi olumsuz etkiledigi gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Tiikkenmislik Sendromu, Hizmet I¢i Egitim



ABSTRACT

THE EFFECT OF IN-SERVICE TRAINING ON BURNOUT SYNDROME A
RESEARCH ON LOGISTICS EMPLOYEES

SERGEN MUM

Master Thesis, Department of International Trade and Logistics
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Sezen BOZYIGIT
July 2021, 128 pages

Disappearance of commercial borders with technological developments and
globalization has increased the need for the logistics sector. The needs for the logistics
sector and the dynamic structure of the logistics sector have increased the workload and
thus lead to an increase in the stress levels of logistics employees. With increased stress
levels, employees' feeling bad psychologically and physically raises the likelihood of
developing burnout syndrome. Enterprises provide in-service trainings to their employees
in order to reduce stress caused by workload, to ensure that employees are prepared in the
face of changes, to improve their qualifications and to ensure superiority in a competitive
environment. The sample of the research consists of 336 employees of logistics enterprises
operating in Turkey who have received in-service training. In the study, data was collected
using online survey technique and analyzed using Structural Equality Model. As a result of
the research, it was determined that the orientation training given in logistics enterprises
negatively affected emotional exhaustion, depersonalization and personal failure, which
are the sub-dimensions of burnout syndrome in women, and only personal failure in men.
In addition, it was observed that rotation training negatively affected personal success in

men and women, and emotional burnout in men.

Keywords : Logistics, Burnout Syndrome, In-Service Training
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GIRIS

Teknolojik gelismeler ile birlikte uluslararasi ticarette sinirlarin ortadan kalkmasi
tiketicilerin diinyanin her yanindan {irlinlere ve ireticilere kolaylikla ulasabilmesine
olanak tanimistir (Caglar, 2012:1). Bu nedenlerle iiretilen iriinlerin tam zamaninda ve
giivenli bir sekilde ulagiminin saglanmasi1 6nemli bir hale gelmistir. Bu kosullar1 saglamak
da lojistik faaliyetleri ile mimkin olmaktadir (Duran ve Tirkoglu,2019:87). Lojistik,
insanlarin gereksinimlerini karsilamak amaciyla mal, hizmet ve bilgi akisinin baslangi¢
noktasindan nihai tiiketiciye ulasana kadar etkili ve verimli bir sekilde taginmasi ve
depolanmasini planlayan, uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri yonetiminin en 6nemli
pargasidir (CSCMP,2020:a.9.i.s.). Lojistik sektérine duyulan ihtiyacin artmasi sektoriin is
yikini de gogaltmustir. Is yiikii, mesai saatleri icinde bir kazanim elde etmek amaciyla
yerine getirilen gorevler olarak tamimlanabilmektedir (Deniz ve Yildirim,2020:202). is
yikiiniin artmast yogun mesai gerektirmekte ve ¢alisanlar {izerinde  stres
olusturabilmektedir. Yogun mesai kosullarinda gorevlerini yerine getiremeyen ¢alisanlarda
olusan stresin siireklilik gostermesi, tiikenmislik sendromuna yakalanma olasiligini da

artirmaktadir.

Tiikenmislik, bireyin kendini siirekli yorgun hissetmesi, psikolojik olarak yetersiz
gormesi, olumsuz diisiincelere sahip olmasi, enerjisinin tiilkenmesi, isinde ve ¢evresinde
olumsuz tavirlar sergileme gibi durumlarin gériilmesiyle ortaya ¢ikan bir sendrom olarak
ifade edilebilir (Oz ve Ceviren,2017:42). Lojistik sektorii gibi insanlarla dogrudan iliski
icinde olan sektorlerde tiikenmislik sendromu yasayan galisanlar igletme performansini
olumsuz etkileyebilmektedir (Okutan vd.,2013:3). Tiikenmislik belirtileri gosteren
calisanlarda, miisterilerle olan iligkilerde bozulma, hata yapma oraninda artis, ise geg gitme
veya gitmemek i¢in bahaneler {iretme, takdir edilmedigini diisiinme, gorevleri karigtirma,
calisma arkadaslarina ve idareye glivenmeme, degisime karsi direng gosterme ve is
veriminde diisiis gibi isletmeyi olumsuz etkileyen emareler ortaya ¢ikabilmektedir
(Barutcu ve Serinkan,2008:547-548). Lojistik calisanlarinin yogun ve uzun mesai saatleri
gerektiren bir sektorde calistyor olmasi stres seviyelerinde artisa neden olmaktadir
(Bolat,2011:90). Stresle bas etmekte zorlanan calisanlarin tiikenmislige yakalanma
thtimalleri de artmaktadir. Tiikenmislik belirtileri gésteren bireylerin ¢calisma arkadaglarini
da olumsuz etkilemesi isletmenin verimliligini diisiirebilmektedir (Bektas ve Peresadko,
2013). Bu nedenle isletmeler rekabet ortaminda iistiinliik saglayabilmek amaciyla, yogun is

temposu karsisinda stresle basa ¢ikabilen, gelisime agik ve degisimler karsisinda hazirlikli



olabilecek nitelikli ¢alisanlara ihtiya¢ duymakta ve ¢alisanlardaki tiikenmislik sendromunu

yok etmek icin ¢esitli ¢6ziim Onerileri gelistirmektedir.

Orgiin egitim kurumlarindan teorik bilgiye sahip olarak mezun olan bireylerin
isletme blinyesine katilmasindan sonra onlara tecriibe kazanmalar1 ve niteliklerini
gelistirmeleri amaciyla yaygin egitim olarak bilinen hizmet i¢i egitimler verilmektedir
(Karadere,2019:7). Calisanlarin siirekli degisimlerin ve gelismelerin yasandigi giiniimiiz
kosullarina uyum saglayabilmeleri ve daha iist konumlarda gorev yapabilecek nitelikleri
kazanmalar1 agisindan hizmet i¢i egitimler 6nem tasimaktadir (Eroglu,2006:114). Bununla
birlikte hizmet i¢i egitimler; iiretilen mal ve hizmetlerin kalitesini artirmada ve hata
oranlarint diisiirmede, maliyetleri azaltmada, calisanlarin birbirleriyle olan iletisimini
iyilestirmede ve is yiikiinii azaltmada faydali olmaktadir (Selimoglu ve Y1ilmaz,2009:5-6).
Ayrica hizmet i¢i egitimler ¢alisanlarin giiven duygusunu yiikseltmesi, stres ile miicadele
etme gliciinii ve yaptiklari isten aldiklart zevki artirmasi, ¢ekingenligi azaltmasi ve
sosyallesmelerine sagladigi katkilarla calisanlarin tiikkenmislik sendromuyla miicadele
etmelerini kolaylastirarak tiikenmislik sendromuna yakalanma olasiligin1 azaltmaktadir

(Karbuz,2019:25).

Alanyazinda hizmet i¢i egitimle ilgili olarak yapilan bir¢ok c¢alismanin
(Becker,2019;  Chiarini  vd.,2018;  Bayarmagnai,2014;  Junejo, vd., 2017,
Khussainova,2010; Martin,1970; Sahin ve Gii¢lii,2010; Sogancioglu,2020; Ugman,2000;
Yavuz,2017; Wallberg,1985) yam1 sira tiikenmislik sendromu ile ilgili de ¢ok sayida
calisma (Barros,2016; Elshaer vd.,2018; Eter,2019; Faiz,2019; Haynes,2009; Kir,2018; Oz
ve Ceviren,2017; Polatc1,2007; Tepe,2018; Uzun ve Mayda,2020) mevcuttur. Ancak
hizmet i¢i egitimin tiikenmislik sendromuyla iliskisi ile ilgili herhangi bir ¢aligmaya
rastlanilmamistir. Yapilan alanyazin taramasinda lojistik sektorunin oldukga dinamik,
gittikce bliyliyen ve gelisen bir sektor oldugunun (Bayramli,2017; Duran vd.,2018;
Kozan,2019; Sengel, 2012) tespit edilmesine ek olarak tiikenmislik sendromunun da kadin
ve erkek calisanlara farkli etkilerinin oldugu (In ve Kula,2019; Kalkizoglu,2018; Leiter ve
Maslach,2016; Oztiirk vd.,2020; Sad ve Sahin,2018; Ungiiren vd.,2010; Temelli ve
Sendurur,2018; Turkmenoglu ve Siimer,2017) goriilmiistir. Bu nedenle arastirmanin
amaci, lojistik isletmelerinde ¢alisanlarin almis olduklari hizmet i¢i egitimin tiikkenmislik
sendromu {iizerindeki etkisini cinsiyet baglaminda incelenmesidir. Boylelikle daha 6nce bir

arada kullanilmayan degiskenler yapilmis olan arastirma ile birlikte kullanilmistir.



Arastirma dort boliimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci bélimuinde hizmet ici
egitimle ilgili bilgiler sunulmustur. Hizmet i¢i egitim kavrami, tarihsel gelisimi, onemi,
ozellikleri, amag ve ilkeleri, hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenler, bazi iilkelerde ve
Tirkiye’de hizmet ici egitim faaliyetleri incelenerek hizmet i¢i egitim genel olarak
anlatilmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde tiikenmislik sendromu ile ilgili bilgiler
bulunmaktadir. Tiikenmislik kavrami, tiikenmislik modelleri, tiikenmislik sendromuna etki
eden bireysel ve Orgitsel faktorler, tilkkenmislik sendromunun birey, ¢alisma hayat1 ve aile
hayatina etkileri ve tiikenmislik sendromu ile miicadele yontemleri incelenerek tiikkenmislik
sendromu genel olarak agiklanmistir. Arastirmanin Gglnct bolimi olan yontem kisminda
aragtirmanin amaci ve Onemi, veri toplama yontemi, evreni ve orneklemi, veri analizi,
gecerlilik ve guvenilirlik bilgileri bulunmaktadir. Dordlinct bélimunde ise bulgulara yer

verilmistir.



BOLUM I
HiZMET iCi EGIiTiM
Bu bolumde, hizmet ici egitim kavrami, hizmet igi egitimin tarihsel geligimi,
onemi, Ozellikleri, amag ve ilkeleri, hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenler, hizmet igi
egitimin faydalari, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi ve planlanmasi, baz iilkelerde

ve Tirkiye’de hizmet ici egitim faaliyetleri incelenerek hizmet i¢i egitim genel olarak

aciklanmistir.
1.1. Hizmet I¢i Egitim Kavram

Teknolojinin strekli olarak ilerlemesi c¢alisanlarin bilgisinin de ayni sekilde
yenilenmesini gerektirmektedir. Calisanlarin bilgisinin etkin bir sekilde yenilenmesini
saglamak ise verilen egitimler ile miimkiin olmaktadir (Wexley,1984:520). Egitim, belirli
yas gruplarina siireklilik i¢cinde hazirlanan programlar dogrultusunda verilen 6rgiin egitim
ve Orgiin egitimden bagimsiz olarak her yas grubunun istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
mesleki nitelikler kazandirmay1 veya mesleklerinde basariy1 artirmayi amaclayan yaygin

egitim olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Balyiyen,2010:4-5).

Orgiin ve yaygm olarak ikiye ayrilan egitim sistemi, giiniimiiziin gelisen
diinyasinda birbirlerinin tamamlayicist durumundadir. Orgiin egitim, kisilerin bilgi ve
becerilerini gelistirme konusunda ¢ogu zaman yetersiz kalmasindan dolayi, bu yetersizligin
giderilmesi i¢in calisanlarin ayni zamanda yaygin egitim alarak bilgi ve becerilerini
gelistirmeleri gerekmektedir. Isletmeler yaygin egitimler arasinda énemli yere sahip olan
hizmet i¢i egitim ile is gilicii verimliligini artirmay1 hedeflemektedir (Sahin ve Giiglii,
2010:219). Hizmet i¢i egitim, isletme ¢alisanlarinin yeni davranislar kazanmasina katkida

bulunarak degisim karsisinda hazirlikli olmalarini saglamaktadir (Taymaz,1975:86).

Bilginin sirekli olarak degismesiyle 6nemini artiran hizmet i¢i egitim ile ilgili
farkli tanimlamalar yapilmistir. Hizmet i¢i egitim, 6zel ve tiizel kisilere ait is yerlerinde,
belirli bir ticret karsihiginda ¢alismakta olanlara gorevleriyle ilgili gerekli bilgi beceri ve
tutumlar1 kazandirmak amaciyla verilen planli egitim etkinliklerinin tiimiidiir (Ozturk ve

Sancak,2007:763). Aytac (2000:66) hizmet i¢i egitimi su sekilde tanimlamugtir:

“Uretim ve hizmette etkililigin, verimin, kalitenin yiikseltilmesi, iiriiniin

tiretimi ve tiiketimi siirecinde meydana gelebilecek hatalarin ve kazalarin



azaltilmasi, maliyetlerin diigtiriilmesi, satis ve hizmet sunumunda nitel ve nicel
yonden gelismenin saglanmasi, karlarin yiikseltilmesi, vergi gelirlerinin ve
tasarruflarimin artirilmast amaciyla is giiciine verilen temel meslek ve beceri
egitimi yaninda is gorene ¢alisma hayati siiresince de bilgi, beceri ve davranis

ve verim duzeyini ylkseltici planl egitim etkinlikleridir.”’

Rafiq (2015:1)’e gore hizmet ici egitim, performansi yiikseltmek, bilgi ve beceri
seviyesini artirarak yetenekleri gelistirmek ic¢in 6zel ve kamu kuruluslar1 tarafindan
kullanilmas1 gereken bir egitim tiiriidiir. Hizmet i¢i egitim, ¢alisanin ise basladig1 tarihten,
isten ayrildig:1 tarihe kadar gecen zaman igerisinde isletmeye en iist verimi saglama
amaciyla bilgi, beceri ve davranislarin sistemli bir sekilde Ogretilme siireci olarak da

agiklanabilir (Arslan,1991:12).

Turk Dil Kurumu (TDK) ise hizmet i¢i egitimi,”’calisanlara mesleki bilgi ve
becerilerini gelistirmeleri i¢in calistiklar1 siire i¢inde verilen egitim, is basinda alinan
egitim”’ olarak tanimlamistir (TDK, 2020:a.g.i.S). Hizmet i¢i egitim, kurumsal agidan
verimliligi artirmayi, bireysel agidan ise is doyumunu yiikseltmeyi amaglamaktadir. Bu
amaglara ulagabilmek i¢in kurum ve kuruluslar hizmet i¢i egitim etkinliklerinin
planlanmast uygulanmasi ve degerlendirilmesi islevlerini yerine getirmek zorundadir

(Pehlivan,1997:106).

Hizmet i¢i egitim ile ilgili yapilan tanimlara bakildiginda genel olarak, is hayatina
yeni baslamis veya calismakta olan kisilerin c¢alisma hayati boyunca degisen cevre
kosullarina uyum saglayabilmesi i¢in siirekli egitim goérmesi gerektigi anlagilmaktadir
(Bacak vd.,2016:560). Uyum saglamak ancak hizmet i¢i egitimler sayesinde
kolaylasmaktadir.

1.2. Hizmet I¢i Egitimin Tarihsel Gelisimi

Hizmet i¢i egitimin tarihgesine bakildiginda, ilk bulgularin Misirlilarda ortaya
ciktigr goriilmektedir. Antik Misirlilar, deniz asin iilkelerden topladiklar: esirlere egitim
yoluyla mesleki bilgi kazandirarak, is giicli sorununu ¢ézmeyi amaglamistir (Ceylan ve
Giindogdu,2017:49). Hizmet i¢i egitimin, 18. yiizyilda Ingiltere’de sanayi devrimi ile
yayginlastigi bilinmektedir (Pehlivan,1997:106). Sanayi devriminin, Ingiltere basta olmak
lizere bazi Avrupa llkelerinde faaliyet gosteren isletmelerde makinelesme siirecinin
hizlandirilmasina sebep olmasi issizlik sorununu da beraberinde getirmistir

(Duran,2017:14).



Issizlik sorunu ile birlikte Ingiltere’de 18.yiizyilda Luddites olarak tanman bir isci
grubu sanayi devrimi ile gelen makinelesme siirecinin onlar1 igsiz birakacagi korkusu ile
toplanip sanayi devriminin yayilmasina engel olmak amaciyla isletmelere yonelik bazi
eylemlerde bulunmustur (Altinisik,1996:337). Ancak ilerleyen yillarda makinelesmenin
insanlar i¢in bir tehdit olmadigi, yeni is firsatlar1 yarattigi anlasildiginda is¢i sinifina yeni
teknolojileri  6grenmeleri i¢in egitimler verilmeye baslanmistir (Roderick ve
Stephens,1970:151). Sanayi devrimi ile ortaya ¢ikan teknolojinin, stirekli ilerlemesi
insanlarin da bilgi ve becerilerinin siirekli gelismesini gerektirdiginden hizmet i¢i egitimler

giderek 6nem kazanmistir (Duran,2017:113-14).

Yapilan incelemelerde 1960’1 yillarda hizmet i¢i egitimin ¢alisan ve isletmeye
etkilerinin farkina varan gelismis iilkelerin kamu ve 6zel kesimi kapsayan hizmet i¢i egitim
politikalarini belirledikleri goriilmektedir (Bayar,2019:54). Gelismis tilkelerin uygulamaya
gecirdigi hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin son yillarda isletmeler tarafindan 6nem verilen ve

zorunlu bir faaliyet haline geldigi anlasilmaktadir.

1960-1980 yillar1 arasinda Tiirkiye’de hizmet ici egitim ile ilgili akademik
calismalara rastlanilmasa da 1960 yilinda ilk kurumsal anlamda hizmet i¢i egitim birimi
olan "Ogretmeni Is Basinda Yetistirme Biirosu" acilmistir (Giinel ve Tanriverdi,2014:83).
1980’11 yillarda hizmet i¢i egitimle ilgili akademik caligsmalara rastlansa da calismalarin
alanyazin taramasi ve Onerilerden olusan calismalar oldugu goriilmektedir (Celen
vd.,2016:3698). 20. yiizyilda Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan &gretmenlerin bilgi ve
becerilerini gelistirme amaciyla verilen hizmet i¢i egitimler, isletmeler, kamu kurumlari ve
diger is alanlarinda da calisanlarin bilgi ve becerilerini artirmak amaciyla verilmistir
(Ozﬁdogm ve Ozﬁdogru,2012:646; Giinel ve Tanriverdi,2014:83-85; C")zer,2004:95).

1.3. Hizmet I¢i Egitimin Amag ve Tlkeleri

Hizmet i¢i egitim, kamu ve 0zel kuruluslarin amaglar1 ve politikalarina gore
degisiklik gostermektedir. Hizmet i¢i egitimin amaglari, isletmenin ve calisanlarin
gereksinimlerine gore belirlenmektedir (Demirtas,2010:43). Eskiden beri isletmeler hizmet
ici egitim programlari ile ¢alisanlarinin bilgi ve becerilerini artirarak, en {ist diizeyde verim
almay1 amacglamaktadir (Kiigiikahmet,1972:126). Sahin ve Giigli (2010:223)’e gore,
hizmet i¢i egitimin en temel amaci ¢alisanlarin, isletmeler tarafindan istenen bilgi ve is

yapma kabiliyetine sahip olmasini saglamaktir.



Isletmeler hizmet igi egitimin ekonomik olarak da isletmeye faydali olmasimi
beklemektedir. Daha az maliyetle daha c¢ok {iriin iiretmek, zamandan tasarruf saglayarak
iretim yapip mesai saatlerinin azalmasini saglamak, iiretimde olusabilecek fireleri en aza
indirmek, iretim asamasinda veya pazarlama siirecinde ortaya ¢ikabilecek hatalari
azaltmak, daha az malzeme kullanimimi saglamak gibi nedenler isletmelerin hizmet igi

egitimden bekledikleri ekonomik nedenler arasinda siralanabilir (Culha,2008:12).

Isletme iginde uygulanan hizmet igi egitimler insana yapilan yatinm olarak da
gorulebilmektedir. Hizmet igi egitimler isletmelerin ekonomik amaglarina hizmet ederken
ayn1 zamanda caliganlara da katki saglamaktadir (Omar,2014:6). Bu egitimler ¢alisanlarin
niteliklerini artirirken ayni zamanda c¢alisanlar arasinda iletisim, sosyallesme ve

dayanismay1 da giiglendirmektedir.

Hizmet i¢i egitim kamu ve 6zel kurumlarin amag ve politikalarina gore degisiklik
gosterse de genel olarak hizmet i¢i egitimin amaclarin1 asagidaki sekilde siralamak

miimkiindiir (Altinisik,2010:363; MEB,2020: a.9.i.S.):

e (alisma hayatina yeni baslayan bireyin isletmeye uyumunu saglamak,
e Isletmenin amacini, ilkelerini ve politikalarin1 kavramalar1 igin calisanlara goriis
kazandirmak,
e (alisana, yapacag: is hakkinda bilgilendirme yapmak,
e Calisanlarin kurum i¢inde yatay ve dikey gecislerini saglama amaciyla tamamlama
egitimi diizenlemek,
e Uretilen iiriinlerin verimliligini artirmak,
e Siirekli degisim yasanan g¢evreye adapte olabilmek icin yontem ve teknikleri
gelistirmek,
e Kurumlarda calisanlarin bilgi becerilerini artirmak ve davraniglarina olumlu bir yon
vermek,
e (Calisanlar arasinda uyum saglayarak etkili bir ¢alisma ortami1 hazirlamak,
e Uygun calisan sec¢iminin yaninda c¢alisanlarin etkin bir sekilde gelistirilmesini
saglamak.
Hizmet i¢i egitimler sonu¢ olarak, var olan veya gelecekte karsilasilabilecek
sorunlarin ¢oziilmesine yardimer olmak i¢in yapilmaktadir. Bundan dolay1 ¢oziim odakh
programlar gelistirilerek calisanlarin sorunlar karsisinda hazirlikli olmalar1 istenmektedir

(Bucak,2011:40). Hizmet ici egitimin isletmelerin temel amaglarina ters diismeyecek
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sekilde biitiin isletmeleri kapsayan temel ilkeleri de mevcuttur. Bu temel ilkeler sunlardir
(Avc1,2018:8; Dogancay,2018:7; Tuna,2015:23):
e (alisanlar i¢in programlar olusturularak devamliligin saglanmast,
¢ Yoneticilerin astlarin aldiklar1 egitimden sorumlu olmasi ve gelisimlerini yakindan
takip etmesi,
e (alisanlarin egitimden 6grendiklerini 6nemsemesi ve is basinda kullanmasi,
e Egitim verilecek ortamin egitim kosullarina uygun olmasina 6nem verilerek egitim
gerekliliklerine uygun diizenlenmis olmast,
e Egitimlerin ¢alisanlarin psikolojik ihtiyaclarina cevap verecek nitelikte olmasi,
e (Calisanin ilgisine gore egitim programlarinin hazirlanmasi ve bu egitimlerin
calisanin isletme iginde yiikselmesini saglayacaginin belirtilmesi,
e Egitim planlanmasi yapilirken diisiik maliyet ve imkanlarin g6z Oniinde
bulundurulmasi, gercekei ve etkin bir egitimin verilmesine 6zen gosterilmesi,
e Egitimlerin siirekli olarak calisanlarin istek ve ihtiyaclart dogrultusunda tiim
caligma siiresi boyunca belirli araliklarla devam etmesi.

Bahsedilen temel ilkeler haricinde, yoneticilerin ve ¢alisanlarin hizmet ici egitimleri
isteyerek almalart ile verimlilik arasinda siki bir iliski bulunmaktadir (Limon,2014:10).
Verimliligin artmasiyla isletmeler rakipleri karsisinda avantajli duruma gecebilmekte ve
kar oranini ylikseltebilmektedir. Ayn1 zamanda ¢alisanlarin 6grenme ve nitelik kazanma

konusunda istekli olmalar egitimden st diizey verim almalarini kolaylagtirmaktadir.
1.4. Hizmet I¢i Egitimin Onemi

Kuresellesme siireci ile birlikte bilginin siirekli degismesi, isletmeleri farkli ¢6ziim
yollar1 bulmaya zorlamaktadir. Isletmeler varliklarmi siirdiirebilmek i¢in ¢alisanlarmi iyi
sekilde yetistirmek ve nitelikli hale getirmek i¢in egitimler vermektedir (Subas1,2019:14).
Yasanan gelismeler 15181nda ise baglama siirecinde verilmis olan hizmet dncesi egitimlerin
yetersiz kalmasi, baz1 bilgilerin is basinda O6grenilebilir olmasi, degisen sisteme uyum

zorunlulugu gibi sebepler hizmet i¢i egitimin 6nemini artirmaktadir (Korkutan,2015:26).

Isletmeler acisindan hizmet ici egitimin gerekli olduguna dair bazi gdstergeler

bulunmaktadir. Bu gostergeler sunlardir (Oral ve Saglam,2010:4384; Yavuz,2017:8):

e (Calisanlarin talepleri

e (Calisanlar ise almadan once degerlendirirken goriilen yetersizlikler



e Calisanlarin kisisel gelisim istekleri

e Yasalar ile gelen degisimler

e Yeni yOnetici yetistirerek gelecege hazir olma istegi

e Yeni c¢alisanlari ise alma siireci

e Teknolojinin siirekli geliserek degismesi

e (Calisanlarin gorev yerinde degisiklik

e Giivenlik sorunlar

Gunumuzde, sadece uriin kalitesini ylkselterek basar1 elde etmek miimkiin

goriinmemektedir. Isletmeler, iiriin kalitesiyle birlikte insanlara kars1 sorumluklarmmn da
bilincinde olup insan kaynaklarina énem vererek, miisterilerini memnun etmek zorundadir.
Hizmet i¢i egitim uygulamalar ile ¢aliganlar arasindaki uyumun artig1 ve insan iligkilerinin
de gelistigi goriilmektedir (Bucak,2011:29-30). Bu gelismeler ¢alisanlarin isletmeye olan
bagliligin1 artirirken ayni zamanda isletmenin de rakipleri karsisinda istiinliik saglamasina

yardimci olmaktadir.

1.5. Hizmet I¢i Egitimi Gerekli Kilan Nedenler

Insan varolusundan beri siirekli olarak bulundugu ¢evreye uyum saglayarak hayatta
kalmistir. Giinlimiizde insanlarin ¢evreye uyumlu bir sekilde yetistirilip belirli bir
donanima sahip olmasi, 6gretim kurumlariyla saglanmaktadir. Ancak ¢aligma hayatinda bu
bilgiler bazen yetersiz kalabilmektedir (Altinisik,1996:331). Ozellikle bazi bilgilerin
calisma hayatinda Ggrenilebilecek olmasi, calisanlarin kariyer yapma arzusunun gun
gectikce artmasi, degisen ¢evre kosullarina uyum saglama zorunlulugu, ¢alisanlarin siirekli
ogrenme istegi iginde olmasi isletmeleri hizmet i¢i egitim vermeye yoneltmektedir (Sahin
ve Gi¢li,2010:223).  Hizmet i¢i egitimi gerekli kilan nedenler asagidaki sekilde
siralanabilir  (Altinisik,1996:331;  Balc1,2007:16;  Dalkiran,2014:191;  Sahin  ve
Gugli,2010:223):

e Hizmet 6ncesinde ¢aliganlara verilen bilgilerin eksikligi,

e Hizmette degisimlere ve gelismelere ayak uydurma zorunlulugu,
e Tecrlbenin sadece hizmet i¢inde kazanilmasi,

e (alisanlarin kendilerini gelistirme ve 6grenme istegi,

e C(Calisilacak alan i¢in gerekli niteliklerin ¢alisanda bulunamamas,
e Egitimde firsat esitligi ilkesinin gergeklestirilmemest,

e Calisanlarin sosyal ve psikolojik gereksinimlerinin giderilmesi,



e Insanlarin degisen diinyaya egitim yoluyla kolay uyum saglayabilmesi,
e isletme icinde ¢alisanlar arasinda iletisim anlaminda olusan kopukluklarmn hizmet
ici egitimler ile giderilebilmesi.
Hizmet i¢i egitim tam anlamiyla insan giicii gelisimi i¢in tasarlanmis bir programdir
(Osamwonyi,2016:83). Calisanlardan en iist diizeyde verim almak isteyen isletmeler
hizmet i¢i egitim programlarina énem verip calisanlarinin gelisimlerini desteklemektedir.

1.6. Hizmet I¢i Egitimin Ozellikleri

Diinyada yasanan degisimler egitim sistemini de etkilemektedir. Isletmeler yasanan
degisimler karsisinda calisanlarindan st diizey verim alabilmek i¢in egitim programlarini
yenilik¢i bir bakis agisiyla gelistirmelidir (OECD,1998:18). Isletme biinyesinde ¢alisanlara
verilen egitimler ile saglanacak basari, egitim programlarinin Kalitesi ve programlara olan
ilgi ile dogrudan iliskilidir (Balc1,2007:34). isletme agisindan calisanlara verilebilecek
egitimlerin basinda hizmet igi egitimler gelmektedir. Hizmet igi egitim, ¢alisanlarin bilgi
diizeylerini artirarak, isletmenin hedeflerine ulasmasinda kolayliklar saglamaktadir
(Selimoglu ve Yilmaz,2009:4). Bu durumu saglayan hizmet i¢i egitimin genel 6zellikleri

asagidaki gibidir (Bulut,2019: 43; Calik,1988: 40; Goksu,2018:13; Zengin,2013: 119):

e Hizmet ici egitimde amaglar belirlenirken isletmelerin amag ve politikalar1 dikkate
alinir.

e Hizmet ic¢i egitim programlart hazirlanirken, c¢alisanlarin  egitim durumu,
0zgecmisleri géz oniinde bulundurulur. Kurumun amaglar ile ¢alisanin beklentileri
dengeli tutulur.

e Hizmet i¢i egitim programlari uzun siirmeyecek sekilde planlanir.

e Hizmet ici egitim programlar1 yetiskin calisanlara yapilacagindan, egitim diizeyleri
ve ruh halleri dikkate alinarak gruplar olusturulur.

e Yapilan egitimlerin ¢cogu uygulamali olarak yapilir.

e Hizmet i¢i egitimde uygulanacak olan egitim yontemi isletme ara¢ gereglerine,
isletme ortamina ve c¢alisanlarin durumuna gore ayarlanir.

e Isletme icinde biitiin boliimlerin birbiri ile uyumu saglanir ve biitiin bdliimlerdeki
calisanlarin yetistirilmesine yonelik diizenlemeler yapilir.

e Hizmet i¢i egitim sadece verildigi kurumla sinirh bir egitim tiirtidiir.

e Hizmet i¢i egitimin planlanmasi kurum disindan hizmet alimi1 ve isletme iginde

caligsan deneyimli ¢alisanlarin bilgilerinden faydalanarak gergeklestirilir.
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e Hizmet ici egitim, ¢alisma yasaminin bir pargast oldugundan calisanlar egitime
katildiklar siirece maaglarin1 almaya devam ederler.
e Hizmet i¢i egitimler ile ortak bir davranis ve yaklasim anlayisinin g¢alisanlara
benimsetilmesi kolaylikla saglanmaktadir.
Hizmet i¢i egitimin genel Ozelliklerine uygun bir sekilde yapilan egitim
planlamalar1 igletmenin olumlu sonuglar almasina katki saglarken, calisanlarin istek ve
ihtiyaclarinin, isletmenin amag¢ ve hedeflerinin dahil edilmedigi planlar isletme agisindan

olumsuz sonuglanabilmektedir (Dogangay,2018:9).
1.7. Hizmet I¢i Egitimin Faydalar

Isletme icinde verimliligi saglamak, ¢alisanlara verilen egitimler sayesinde daha
kolay hale gelmektedir. Hizmet i¢i egitimlerle c¢alisanlarin 6grenme hizinda artis,
calisanlarin yaptiklari ise ve is yerine baghligi, kaza sayilarinda azalma gibi kazanimlar
saglanmaktadir (Arulampalam ve Booth,1998:529). Hizmet i¢i egitimler c¢alisanlarin
kendilerine olan giivenlerinin yaninda kuruma olan giivenlerini de artirmaktadir
(Subas1,2019:17). Hizmet i¢i egitimin faydalari, kurum ve calisan agisindan sagladigi
faydalar olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

1.7.1. Kurum Acisindan Hizmet I¢i Egitimin Faydalar

Hizmet i¢i egitim ile verimliligi saglamak i¢in Oncelikle isletme icinde verimliligi
diisiiren unsurlarin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu unsurlarin tespiti ile birlikte bunlarin
ortadan kaldirilmasi i¢in hizmet i¢i egitimden nasil yararlanilacagi belirlenmelidir
(Subas1,2019:17). Calisanlara verilen hizmet i¢i egitimler, isletmeler acisindan kisa
donemde maliyet olustururken, orta ve uzun vadede isletme ve c¢alisan agisindan fayda
saglamaktadir (Oztiirk ve Sancak,2007:766). Hizmet i¢i egitimin isletmelere sagladig
faydalar su sekilde siralanabilir (Clardy, 2005:290; Duran,2017:23):

e Uretilen mal ve hizmetleri nitelikli bir hale getirerek isletmelerde verimliligi
artirmaktadir.

e Uretilen drinlerin kalitesini yiikseltirken kusurlu olan {iretimin azalmasina olanak
tanimaktadir.

e Degisimler karsisinda isletmelerin hazirlikli olmasini saglamaktadir.

e Isletme icinde calisanlarin iletisimlerinin iyilesmesine ve g¢alisma arkadaslariyla
uyum i¢inde ¢alismaya katkida bulunmaktadir.

e (Calisanlarin is yerinde maruz kaldig1 kazalar1 en aza indirmektedir.
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e Calisanlarin yapmis olduklar1 devamsizliklar1 azaltip ise olan bagliklarini
desteklemektedir.

e isletmelerin kendi yoneticilerini is basinda yetistirecek bir aday havuzu
olusturmalarina imkan tanimaktadir.

e Miisteri memnuniyeti olusturup rekabet giicliniin korunmasini saglamaktadir.

e Hizmet i¢i egitimler ile isletmelerin kazanci cogalmaktadir.
Isletme icinde verilen egitimler, ¢alisanlarin niteliklerini artirarak, verimli bir

sekilde calismalarina katkida bulunmaktadir. Verimli ¢alismalar ise isletmenin basarisini

ve kar oranini yiikseltmektedir (Culha,2008:17).

1.7.2. Cahisan Agisindan Hizmet I¢i Egitimin Faydalar

Hizmet i¢i egitimler ile c¢alisanlarin kendilerine olan gilivenleri artmaktadir.
Calisanlarin kendilerine giivenerek yaptigi islerin daha 6nce yaptiklari islere oranla daha
kaliteli oldugu goriilmektedir (Subasi, 2019:19). Isletmeler tarafindan diizenlenen hizmet
ici egitimlerin calisanlara sagladigi yararlar genel olarak sunlardir (Clardy,2005:293;
Duran,2017:23; Oztiirk ve Sancak,2007:768):

e (alisanlarin is hayati ile ilgili kararlarin1 olumlu yonde etkileyerek daha verimli
caligmasini saglamaktadir.
e (Calisma hayatinda kullanabilecegi ve kendine olan gilivenini artiracak bilgi ve
becerileri kazandirmaktadir.
e (Calisanlarin  motivasyonunu  yiikseltmesi  stresle  miicadele  etmeyi
kolaylastirmaktadir.
e (alisanlarn siirekli olarak kendilerini gelistirmelerini 6zendirmektedir.
e Hizmet ici egitimlerle c¢alisanlarin yenilikler karsisinda bilgi sahibi olmasini
saglayarak tedirginliklerini azaltmaktadir.
e Karsilastiklar1 sorunlara daha hizli ¢oziimler ilireterek mantikli kararlar alinmasini
saglamaktadir
e Isleri ile ilgili konulara biitiinsel olarak bakmalarina yardime1 olmaktadir.
e Ust diizey gorevlere gecme kaygisini ortadan kaldirabilmektedir.
Hizmet i¢i egitimler ile calisanlar hedeflemis olduklar1 kariyer basamaklarini
kolaylikla cikabilmektedirler (Bayar,2019:56-57). Hizmet i¢i egitimin amaclarmin uygun
sekilde belirlenmemesi birtakim sakincali durumlarn da beraberinde getirmektedir.

Ihtiyaglar tam anlamiyla belirlenmeden yapilan egitimler isletmeye ve calisana zarar

12



verebilmektedir (Bucak,2011:44; Culha, 2008:18). Bununla birlikte c¢alisanlarin
seviyelerinin yanlis Olclilmesinden kaynakli, seviyenin {istlinde veya seviyenin altinda
yapilan egitimler de aym1 sekilde calisanlarin motivasyonunu diisiiriici  etki

olusturabilmektedir.
1.8. Hizmet Ici Egitim Programlarinin Planlanmasi

Hizmet i¢i egitim programlarinin beklenilen faydalar1 saglayabilmesi ancak
etkinliklerin planli bir sekilde yapilmasi ile miimkiin olmaktadir (Taymaz,1981:259).
Etkinliklerin planli ve dogru uygulanmasi ise uzman ekipler tarafindan yapilmasina
baghdir (Kiigiikahmet,1972:128). Olusturulacak ekip, programlarin amaclarina gore
degisiklik gosterebilmektedir.

Hizmet i¢i egitimin planlanmasi yapilirken oncelik egitim ihtiyaclarinin tespit
edilmesidir. Egitim ihtiyaglar1 tespit edilirken calisanlarin isin gerektirdigi nitelikleri
tastylp tasimadigina bakilarak eksiklikler egitim yoluyla giderilmeye calisiimaktadir.
Ihtiyaglara bakilirken ilgili departman yoneticilerinin de fikirleri alinarak ¢alisanlarm eksik
yonleri belirlenmelidir (Yavuz,2017:14). Hizmet i¢i egitimlerin igletmeleri istenilen hedefe
ulastirmasi, egitim ihtiyaclarinin dogru bir sekilde belirlenmesi ve bu ihtiyaglarin yazili
duruma getirilmesi ile saglanabilmektedir (Tuna,2015:41). Egitim ihtiyaglarinin yanlis

belirlenmesi isletmelerin hedeflerine ulasmasini zorlastirmaktadir.

Egitim planlamasi, mevcut durum ile hedeflenen durumun belirlenmesi, mevcut
sorunlarin ¢oziime kavusturulmasi veya ileride ¢ikabilecek sorunlarin tespit edilmesi, kisa,
orta ve uzun vadeli hedeflerin saptanmasi gibi konularda kolayliklar saglamaktadir
(Calik,1988:50). Hizmet i¢i egitimin planlama asamasinda, egitmen, egitime katilacak
calisanlar ve egitim maliyetleri, planlama asamasinda Kkarar verilmesi gereken Onemli
konulardir (Duran,2017:19).

Calisanlan egitecek olan kisi secilirken oldukga titiz davranilmalidir. Egitmen
profesyonel olmali ve yetistirecegi kisilerde olumlu izlenimler birakmalidir. Egitmenin,
egitim verecegi konu ile ilgili bilgi seviyesinin yiiksek olmasi yaninda egitim yontemlerine
asina olmas1 da gerekmektedir. iletisim giicii kuvvetli olan egitmenler, ¢alisanlarn
egitimlerden en yiiksek verimi almalar1 agisindan olduk¢a Onem tasimaktadir

(Bardi,2003:321).
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Egitime katilacak olan ¢alisanlarin, nitelikleri, egitim diizeyleri ve egitim ihtiyaglari
tespit edildikten sonra ¢alisanlarin gruplara ayrilmasi Onerilmektedir (Bratton ve
Gol1d,1999:167). Bu sekilde verilen egitimler ¢alisanin psikolojik olarak olumlu sonuglar

almasini saglayarak verimli bir egitim gecirmesine katki sunmaktadir.

Isletmeler i¢in en onemli konu maliyet faktoriidiir. Egitime yapilan yatirimimn
karsiligini alabilmek isletmeler agisindan oldukc¢a onemlidir. Bu yiizden egitime yapilan
yatirimlar  isletmenin  hedeflerine  ulasmasinda etkili  olmalidir (Mathis ve
Jakson,2010:316). Egitim planlanmasi yapilirken, egitim maliyetleri ile egitimden

saglanacak faydalar dengeli olarak belirlenmelidir.
1.9. Hizmet I¢i Egitim Thtiyacim1 Belirleme Yontemleri

Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi, gelecek yillarda yapilacak olan
egitimlerin planlanmasi agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. Egitim ihtiyacinin tespit
edilmesi, planlama asamasmnin en Onemli unsurudur ki ihtiyacin belirlenmemesi
planlamada aksakliklar olusturarak egitimden istenilen verimin alinamamasina neden
olmaktadir (Taymaz,1978:181-182). Egitim ihtiyacinin belirlenmesi i¢in bir veya birden
fazla yontem kullanilmaktadir. Kullanilan bu yontemler araciligiyla calisanlarin bilgi
diizeyleri, nitelikleri, egitim durumlari, becerileri ve yetenekleri tespit edilerek eksiklikler
lizerinden egitim ihtiyaci saptanmaktadir (Bulut,2019:50). Egitim programlarinin statik
olmamasi, c¢alisanin simdiki durumu ve gelecekte karsilasacagi durumlar goéz Oniinde

bulundurularak planlama yapilmasini gerektirmektedir (Tikici,1989:54).
1.9.1. Anket Uygulama Yontemi

Buyiik kitlelere ulagarak daha kisa silirede geri doniis alinabilen, sayisal sonuglar
elde edilmesini ve ¢alisanlarin birbirlerinden fikir anlaminda etkilenmelerinin 6niine gegen
bu yontem, hizmet i¢i egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde en fazla kullanilan
yontemlerden bir tanesidir (Cohen vd.,2018:334). Isletme iginde calisan sayisina gore
anket uygulamas1 degisiklik gosterebilir. Kiigiik bir isletmede biitiin ¢alisanlara anket
uygulanabilirken, biliylik isletmelerde c¢alisanlarin bir boliimiine anket uygulamasi
yapilabilmektedir (Yavuz,2017:28). Anketler hazirlanirken secilen sorular arastirmanin
ilerleyebilmesi agisindan olduk¢a Onem tasimaktadir (Arslan,1991:52-53). Kapali uglu
sorularda isletmedeki tiim gorevler, bu gorevlerin basariyla yapilip yapilmadigi, yapilan is
ile ilgili sorular yer alirken, agik uclu sorularda ise g¢alisanin kendi ifadesiyle cevap

verebilecegi yoruma acgik sorular bulunmaktadir.
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1.9.2. Goriisme Yontemi

Goriisme yontemi, egitmen olarak belirlenen kisiler ile isletme calisanlar1 arasinda
karsilikli soru cevap seklinde eksikliklerin saptanmasi yontemidir. Bu yontem bireysel
goriismeler, grup goriismeleri ve egitim ihtiyacinin belirlenmesi i¢in st diizey
yoneticilerle yapilan goriismeler olmak {izere ii¢ sekilde uygulanmaktadir (Goriin,1998:30-
31).

Cok sayida calisan ayni isi yapmaktaysa grup goriismeleri uygulanmaktadir. Bu
yontemle faaliyetler ucuz ve hizli bir sekilde gergeklestirilebilmektedir (Cohen
vd.,2018:508). Grup goriismelerinden basarili bir sonu¢ elde edilmesinin yolu grubu
olusturan tiyelerin ilgili olmalar1 ve yoneltilen sorulara dogru cevap vermeleriyle miimkiin
olabilmektedir. Calisanlar arasinda gorev farkliliklarinin fazla olmas1 bireysel
goriismelerin yapilmasini gerektirmektedir.

Gorligme yontemlerinden hangisinin  kullanildigindan daha Onemlisi goriisme
sirasinda sorulacak olan sorularin goriismeciler tarafindan net bir sekilde algilanmasidir.
Insan kaynaklarindan bir ¢alisan veya isletme disindan bir uzman goriismeci, ilgili
departman yoéneticilerine su sorulart yonelterek egitim ihtiyacin1 belirlemektedir

(Arslan,1991:46-48):

e (Calisanin, is yaparken karsilastig1 sorunlar nelerdir?
e (alisanin isinde daha basarili olabilmesi i¢in ihtiya¢ duydugu yetenek ve bilgiler
nelerdir?
e C(Calisan hangi yeteneklere ihtiyaci oldugunu diistinmektedir?
e Cevresel kosullar ve ¢alisma kosullar1 nelerdir?
Gorligme yonteminin en olumlu ydnlerinden bir tanesi, problemleri olan ¢alisanlarla
yliz yiize goriiserek, coziime ulasmak icin ayrintili goriis aligverisinde bulunulmasidir
(Bucak,2011:71). Gorlismenin yiiriitiilmesinde siirenin etkin kullanimi ve siirecin dogru

yoOnetimi basarili bir egitim programi hazirlanmasi agisindan oldukg¢a dnem tasimaktadir.
1.9.3. Test Uygulanmasi

Egitim planlanmas1 yapilirken en 6nemli ¢alisma, egitim agiginin saptanmasidir
(Bryman,2012:72). Egitim ihtiyacinin saptanmasinda kullanilan testler, calisanlarin ne
kadar ilerleme sagladig1 ve c¢alisanin hangi yonlerinin daha fazla egitim gerektirdigini
Olcen araglar olarak kullanilmaktadir (Goriin,1998:33). Sayisal verilerle ortaya konan test

uygulamasinda, beklenen ile test uygulamasinda elde edilen sonuclar birbirleriyle
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karsilastirilip yorumlanarak bir sonuca varilmaktadir. Test uygulamasi sozlii, yazili ve is

testi olmak tizere ii¢ sekilde uygulanmaktadir (Mukherjee vd.,2018:40).

Test uygulanmasinda o6nemli olan giivenilirligi  kanitlanmis  testlerin
kullanilmasidir. Calisanlarin bilgi diizeyleri ve ¢alisan kademelerine gore uzman kisiler
tarafindan hazirlanan testlerin uygulanmasi gerekmektedir (Neuman,2014:212). Bu
yontem, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin saptanmasinda ¢ok tercih edilen bir uygulama tiri
degildir. Test, hazirlanmasinda yasanilan zorluklar ve c¢alisanlar lizerinde olusturdugu

psikolojik baskidan dolay1 pek tercih edilmemektedir (Erzurum,2007:73).
1.9.4. Gozlem Yapilmasi

Gozlem, ¢alisanin is basindaki davraniglar1 ve is arkadaslar ile olan iligkilerinin
izlenerek eksikliklerinin giderilmesi olarak tanimlanabilmektedir. Cogkun vd. (2017)’ye
gore gozlem ’ Belli bir olgunun isleyisine iliskin degiskenlerin nasil ve hangi siklikta
meydana geldigini belirlemek i¢in yapilan dizgisel izleme c¢alismasidir.” Gozlem
yontemiyle calisanin yalniz bilgi, beceri ve davraniglarinin gériinen yoniiyle inceleniyor
olmasi, degerlendirme sirasinda eksiklikleri ve ihtiyaglari belirleme konusunda yetersiz
olmaktadir (Bucak,2011:69). Gozlem yapacak olan kisinin gerekli donanimlara sahip

olmas1 ve gézlem formunun iyi bir sekilde hazirlanmasi gerekmektedir.

Gozlem yapilirken, gozlemin gegerliligi ve giivenilirligini tehdit edici bazi unsurlar
bulunmaktadir. Gézlem yapan kisinin gecmiste yasanan bazi 6nemli olaylar1 unutmasi ve
buna gore degerlendirme yapmasi, gozlemcinin varligindan haberdar olan ¢alisanlarin
farkli davranislar sergilemesi, gozlemcinin ¢alisma ortaminda bulunan kisilerle yakin
iligkiler kurmasi gozlemin giivenilirligini diigiirebilen nedenler olarak bilinmektedir
(Cohen vd.,2018:278).

1.10. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri

Isletmelerde verilecek olan hizmet igi egitimlerin basarili bir sekilde uygulanmasi
secilecek olan yontemler ile dogru orantihdir. Isletmenin ve calisanin ihtiyaclari
dogrultusunda belirlenen egitim yontemlerinin uygulanmasi amaca ulagsmada 6nemlidir
(Oztiirk ve Sancak,2007:769). Calisanlarin egitim diizeyi, egitimin yapilacag: yer, egitim
icin ayrilan biitce, zaman ve egitim verecek kisiler goz dniinde bulundurularak egitim tiirQ

secilmektedir.
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1.10.1. Oryantasyon (ise Ahstirma) Egitimi

Isletme biinyesine alinmasina karar verilen ¢alisana, isletmenin yapisi, kurallar1 ve
degerleri ile ilgili siireclerin anlatilip 6gretildigi egitim tiirline oryantasyon denilmektedir
(Askun,2004:92; Tiyek,2014:334). Demirtas (2010)’a gdre oryantasyon egitimi; isletmeye
yeni baglamig olan calisanlara isletmenin amag¢ ve yapisini, c¢alisanin yetki ve
sorumluluklarini tanimalar1 igin verilen egitimdir. Oryantasyon egitimi, calisanlarin
isletmenin hedeflerini en iyi sekilde gerceklestirmesine katkida bulunmaktadir. Isletme
bilinyesine yeni katilmis olan bir ¢alisan, farkli bir sosyal yapi ile karsi karsiya kaldigi igin
sorunlar yasayabilmektedir (Atay ve Colakoglu,2019:405). Bu durumda isletmede islerin
nasil yiiriitiildiigii, ne gibi niteliklere sahip olunmasi gerektigi oryantasyon egitimi ile

cozllebilmektedir.

Isletmeler oryantasyon egitimi ile felsefelerini ve kiiltiirlerini agiklamak, calisanlar
arasinda uyum saglamak, miisterinin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayarak memnuniyeti artirip
rekabet avantaji yaratmak istemektedir (Kim vd.,2005:172-173). Isletmelerin oryantasyon
egitimini etkin bir sekilde vermesi ¢alisanin, is arkadaslar1 ve yoneticilerle olan iliskilerinin
olumlu olarak gelismesini saglayacaktir (Culha,2008:31). Hizmet i¢i egitim tiirlerinde
O6nemli bir yeri bulunan oryantasyon egitimi, isletme biinyesine yeni katilmis ¢alisanin ise
ve isletmeye uyumunu kolaylastirip 0z gilivenini artirmaktadir (Bayar,2019:59).
Oryantasyon egitiminin siiresi iki hafta ile alt1 ay arasinda degismektedir. Baz1 isletmelerde
bir veya iki giin siiren egitim, baz {ist diizey isletmelerde ¢alisanlarin niteliklerine gére 10-

15 giin olabilmektedir (Ates,2015:26; Cascio ve Budreau,2011:99).

Oryantasyon egitiminin uygulama asamasinda calisanlarin {liretime devam etmeleri
istense de ¢ok verimli bir sekilde liretim gerceklestirilmesi beklenilmemektedir. Calisan bir
hata yaptiginda, bunu diizeltmesi i¢cin ona firsat taninarak calisan desteklenmektedir
(Bucak,2011:92). Oryantasyon egitimi verilirken amag, calisanin isine ve isletmesine
gercekei yaklagmasimi saglamak olmalidir (Giilerer,2017:4). Calisana kullanmayacagi
bilgililerle donatilmis egitim programlart sunmak maddi olarak ve zaman agisindan kayipla

sonuclanabilmektedir.

Oryantasyon egitimi isletmelerde hizmet i¢i e8itim faaliyetleri arasinda ilk egitim
olarak gosterilebilir. Kapsam, zaman, siire¢ ve duyarlilik agisindan kendine has 6zellikleri
bulunan oryantasyon egitimi isletmelerde cesitli amaclarla verilmektedir. Oryantasyon

egitiminin en temel amaci, ise yeni baslamis ¢alisanin ¢alisma hayatina uyum saglamasini
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kolaylastirmaktir (Karadere,2019:11). Diger amaglar ise sunlardir (Kolunsag ve
Ozdemir,2007:213; Oztiirk ve Sancak,2007:770; Seymen,2002:16):

e Calisanin niteliklerinin ortaya ¢ikmasini saglamak ve calisan1 daha sonra verilecek
egitimlere hazirlamak,

e Isletme kiiltiiriinii ¢alisanlara asilayarak, isletmeye kars1 olumsuz diisiincelere mani
olmak,

e Ucret, yillik izin ve mazeret izni gibi isleri agikliga kavusturarak calisanin
kafasindaki sorunlar1 ortadan kaldirmak,

e Calisanlara, yapacaklar1 is ile nitelikleri arasinda degerlendirme yapma sansi
taniyarak onlarin en uygun isi segmelerine yardimci olmak,

e Bagka isletmelerden gelen calisanlarin deneyimlerinden faydalanmak,

e (alisanlar, gorevleri ve sorumluluklart konusunda bilgilendirmek,

e (Calisma esnasinda ortaya ¢ikabilecek zaman kaybini 6nlemek,

¢ Bilgisizlikten kaynakli ortaya cikabilecek basarisizlik ve moral bozuklugunun
oniine gecmek,

e Kurumun vizyon ve misyonunu ¢alisanlara benimseterek calisanlarin bu dogrultuda
ilerlemelerini saglamak.

Iyi hazirlanmis bir oryantasyon egitimi, isletmenin hedeflerine ulasmasi
acisindan oldukca faydali sonuglar yaratabilmektedir. Ise yeni baslamis calisanlar ile
eski calisanlar arasinda dogabilecek uyumsuzluk sorununu kisa siirede ¢6ziime
kavusturabilecek olan egitim, isletmeye, yoOneticilere ve calisana bircok fayda
saglayabilmektedir (Cakir ve Kacir,2018:126-127). Calisma hayatina yeni baslamis
calisana oryantasyon egitiminin verilmemesi ise c¢alisganin hata yapma oranini

yikselterek isletmeye karst olumsuz tutumlar gelistirmesine neden olabilmektedir

(Keskin,2019:82).
1.10.2. Rotasyon Egitimi

Rotasyon egitimi, ¢alisanin is hayatinda bireysel gelisimini tesvik edip ilerlemesi
amaciyla, bulundugu departmandan baska bir departmana planli bir sekilde gecisini
saglamak olarak tanimlanabilmektedir. Bireysel olarak gelisim, c¢alisanin diger
departmanlarda da calisarak bir¢ok alanda bilgi sahibi olmasi anlamini tagimaktadir
(Hayirhoglu ve Kanat,2015:25). Calisanlar, is arkadaslarin1 gozlemleyerek, verilen yeni

gorevleri gerceklestirip yeni insanlarla etkilesim halinde olduklar1 zaman daha iyi
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ogrenmektedirler (Rothwell vd.,1992:32).

Rotasyon egitimi, ¢alisanlarin daha yiiksek performans gostermeleri i¢in ilham
kaynagi olurken ayni zamanda isletme biinyesinde birden fazla yetenegin gelismesine
olanak taniyarak calisanlarin yiikselmesini saglamaktadir (Ho vd.,2009:2). Calisanlarin
mesleki bilgi ve yeteneklerinin gelismesi, isletme acisindan rekabet avantaji
olusturmaktadir. Rotasyon egitimi, c¢alisanlarin monotonluktan kaynakli olan diislik
morallerinin yiikselmesine katkida bulunurken, insan kaynaklar1 yoneticilerine de c¢alisan
kullaniminda daha fazla esneklik saglayabilmektedir (Chen vd.,2013:1). Diger bir deyisle
rotasyon egitimi, orta ve ylksek kademede yoneticilik yapan ¢alisanlarin ilerleyen
donemlerde atanabilecekleri Onemli gorevlere hazirlikli olmasi acisindan farkli
departmanda kisa siireler gorev alarak diger islerin isleyisini O6grenip isletmeyi biitiin
olarak goriip algilamalar1 agisindan dnemlidir (Tufekci,2017:21).

Rotasyon egitiminin isletmeye ve calisanlara sagladigi yararlar su sekilde

stralanabilir (Chen vd., 2013:2; Sermet,2009:67; Tuna,2015:71):

Yonetici adaylarinin hazirlanmasina yardimei olmak,

Takim galismalarini daha etkin hale getirmek,
e (alisanin siirekli ayni1 is1 yapmasindan dolayi ortaya ¢ikan sendromlar1 azaltmak,
e (alisanlarin yeni beceriler kazanmasini saglayarak, isletmenin is giiclinii kullanma
verimliligini artirmak,
e (alisanlarin farkl islerde calismasina olanak taniyarak, en iyi yapabilecekleri isi
bulmalarin1 kolaylagtirmak,
e (alisanlarin morallerini ve kendilerine olan giliveni artirarak basarili olmalarinm
saglamak,
e Herhangi bir g¢alisanin ise gelmemesi durumunda islerin aksamamasi agisindan
yerinin kolaylikla doldurulabilmesine olanak tanimak,
e Problem ¢6zme yeteneginin gelismesi ile is yasam kalitesini artirmak.
Uzmanlagmay1 engellemesi, is ylkiiniin artmasiyla calisanlarda bir verimlilik
diistisii yagsanmasi, isletmelere maliyet getirmesi vb. nedenlerden belirli kesimler tarafindan
elestirilen rotasyon egitiminin, planli ve dogru bir sekilde yonetildigi zaman verimliligi

sagladigi bilinmektedir (Sermet,2009:77-78).
1.10.3. Staj Yoluyla Egitim

Staj yoluyla egitim, ¢alisma hayatina yeni baglayan veya baslayacak olan bireylere,
Orgiin egitimde edindikleri teorik bilgileri pratik yaparak pekistirmeleri ve tecriibe
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kazanmalar1 i¢in verilen Onemli bir egitim tiiriidiir (Bucak,2011:115). Staj egitimi,
calisanlarin yeteneklerinin gelismesine olanak taniyarak yapacaklart iste ilerleyen
zamanlarda karsilagabilecekleri sorunlarin iistesinden gelmeleri, yonetici ve c¢alisma
arkadaslariyla iletisimlerini ilerletmeleri ve miisteri iliskilerini gelistirebilmeleri gibi

avantajlar saglamaktadir (Culha,2008:44; Cokal vd.,2019:205).

Staj ile calisma hayatina baslayan bireyler isleriyle ilgili teknolojiyi kullanip cesitli
i yerleri hakkinda bilgi sahibi olmaktadirlar. Bununla birlikte bireyler staj yaparak
O0grenim hayatinda gérmiis olduklar1 derslerin hangilerinin fazla hangilerinin daha az
yararli oldugunu anlamaktadirlar (Dalkilig ve Ebeoglugil,2018:82). Staj egitimini
tamamlayan bireylerin, ilerleyen zamanlarda staj yaptig1 isletme bilinyesinde ¢aligsmasi, staj
egitiminin basaril1 bir sekilde yonetildigini gdstermektedir (Karaman vd.2017:103).

Staj egitiminin basarilt bir sekilde yoOnetilmemesi, stajyerlerin egitim aldiklar
sektorden sogumalarina ve baska sektorlere yonelmelerine neden olmaktadir. Basarisiz bir
staj egitimi asagida belirtilen durumlardan kaynaklanmaktadir (Coskun ve

Gurer,2020:948-949; Maskari vd.,2014:200):

e Ucret dememe veya cok diisiik iicretler 6deme,

e Agir sartlarda calistirma,

e Isletmeye adaptasyon siirecinde yardimci olmama,

e Alan1 disinda islerde galistirma,

¢ Yasal haklarini kullandirmayarak uzun siireli mesailer yaptirma,

e Isletme biinyesinde bulunan tecribeli ¢alisanlarin stajyerlere deneyimlerini
aktarmamasi.

1.10.4. Gelistirme Egitimi

Teknolojinin gelismesi ile birlikte bilginin siirekli olarak degisim gostermesi,
rekabet ortaminda avantaj saglamak isteyen isletmelerin degisime adapte olmasini
gerektirmektedir (Goriin, 1998:17). Isletmeler bu durumda calisanlarin1 gelistirerek avantaj
elde etmek istemektedir. Teknolojik bir degisimin yasanmasi isletme mevzuatinda
degisiklik yapilmasini zorunlu kilabilmektedir. Bu degisiklikler gelistirme egitimi ile

calisanlara ogretilmektedir.

Gelistirme egitimi, isletme bilinyesinde bulunan calisanin kendi alani ile ilgili
degisimler ve yenilikler hakkinda bilgi edinip niteliklerini gelistirmesini saglayan bir

egitim tiriidiir (Boydak,1999:17). Bdylelikle calisan hizmet oncesi edinmis oldugu
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bilgileri hatirlarken, ayn1 zamanda niteliklerini de gelistirme olanagina sahip olmaktadir
(Konya,2013:37-38). Gelistirme egitimi, bireysel olarak ve grup seklinde verilebilir.
Egitimin tamamlanmasi ile c¢alisana sertifika verilmesi c¢alisganin motivasyonunu

artirabilmektedir.
1.10.5. Tamamlama Egitimi

Calisanin gorev degisikligi yapmasiin gerekli oldugu durumlarda yeni alacagi
gorev hakkinda bilgi verme amaciyla uygulanan egitim programi tamamlama egitimidir
(Korkutan,2015:34). Calisanin, isletme iginde mecburi gorev degisikliginden kaynaklanan
durumlar disinda, yasin ilerlemesi, iiretimde yasanan degisiklikler ve calisan1 kadrolu bir
calisan yapma isteginden de kaynakli olarak verilen bu egitim meslek egitimi niteligi
tasimaktadir (Goksu,2018:15). Isletmeler gelisimleri géz Oniinde bulundurarak ve
gelecekteki konumlarini  hesaplayarak hangi c¢alisana hangi bolimlerde ihtiyag
duyuldugunu analiz etmekte ve bu boliim ve kademelere uygun hizmet i¢i egitim

programlar1 hazirlamaktadir (Akgul,2008:21).
1.10.6. Yetki Devri Yoluyla Egitim

Uzun yillar boyunca kamu ve 6zel kuruluslarda kullanilan yetki devri yolu ile
egitim, genellikle yonetici konumunda bulunan calisanlar i¢in kullanilmakta olup
yoneticinin yardimcisina veya kendisine bagli alt kademe yoneticilerine bazi yetkilerini
egitim amaciyla devretmesidir (Derdiman ve Usal,2014:252; Mahmutogullar1,2015:39).
Yetki devri egitimi, ¢alisana yoneticilik becerisi kazandirmasi acisindan oldukca 6nemli
bir egitim tlirlidiir (Bucak,2011:113). Bu yodntem sayesinde ¢alisanlar karar verme

yeteneklerini gelistirerek sorumluluk alma bilincini de artirmis olmaktadir.

Egitim amaciyla bazi yetkileri alan ¢alisanlar, mevcut sorunlar ile basa ¢ikmada
basar1 saglarken ayni zamanda gelecek ile ilgili plan yapma konusunda da kendilerini
gelistirebilmektedirler. Yetki devri yoluyla verilen sorumluluklar calisanlarin is yapma

motivasyonunu artirmaktadir (Muir,1984:191).

Yetki devri yoluyla egitimin hangi kosullar altinda yapilacagi olduk¢a onemlidir
(Develioglu ve Tiirk,2012:43). Yonetici yetki devrinin egitim amaciyla yapildiginin ve
yapilacak hata karsisinda sorumlulugun kendisinde oldugunun bilincinde olmalidir
(Yildirim ve Ozkahraman,2011:45-46). Yetkisini devretmis olan yonetici sorumlulugunu

devredememekte, ancak calisanin yetkiyi kabul etmesiyle ¢alisanin sorumlulugu baslamis
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olmaktadir. Basarili bir egitim ancak yetki veren ve yetki alanin sorumluluklarinin

bilincinde olmasi ile gerceklesmektedir.
1.10.7. Takim Calismasi Yoluyla Egitim

Takim, genel olarak bir alan veya bir projede, iki veya daha fazla kisinin
birbirlerine bagl olarak hareket ettikleri, birlikte karar alarak uyguladiklar1 bir grup olarak
tanimlanmaktadir (Barrett vd.,2001:62). Takim ¢alismasi ile yapilan egitimle, ¢alisanlarin
sorumluluk bilincini gelistirmeleri, grup caligmalarina alismalar1 ve gorgii kapasitelerini

artirmalar1 amaglanmaktadir (Culha,2008:45).

Takim ¢alismast yoluyla egitimin etkin olarak yiiriitilmesi, takimda bulunan
calisanlarin toplantilara gecikmemesi, etkili bir iletisim kurulmasi, ¢alisanlarin fikirlerini
acik bir bicimde belirtebilmesi, takim arkadaslarinin onerilerine agik olmasi, goérev
dagiliminin adil olarak yapilmasi ve ¢alisanlarin gorevlerini en iyi sekilde yerine getirmesi
ile miimkiin olmaktadir (Balc1 ve Ciloglugil,2013:3).Yapilan arastirmalar takim olarak iyi
egitim almis calisanlarin, hatalar1 saptayarak kisa slirede ¢oziime ulastirdiklarini,
birbirlerinin aciklarini kapatarak bilgi topladiklarini gostermektedir

(Mahmutoglu,2015:41).
1.10.8. Yiikseltme Egitimi

Isletme biinyesinde verilen egitimler isletme acgisindan oldugu kadar calisanin
motivasyonunu artirmada da olduk¢a Onemlidir. Verilen egitimlerle calisanlar eksik
yonlerini tamamlayarak niteliklerini gelistirebilme imkan1 bulmaktadirlar (Yavuz,2017:49;
Calik,1988:56). Calisanlarin aldiklar1 egitimler sonucunda islerini basarili bir sekilde
yapmas1 isletme iginde yiikselmelerine zemin hazirlamaktadir. Isletmeler yiikselmesine
uygun gordiikleri basarili c¢alisanlara ylikseltme egitimleri vererek bu calisanlarin
gelecekleri konumda daha basarili isler yapmalarini istemektedir. Ancak c¢aliganin

yukselmeye istekli olmasi da gerekmektedir.

Yiikseltme egitimi ile yoneticilie hazirlanan ¢alisan, belirlenen siire sonunda
gelecegi konumun yeteneklerini tagimali ve basarili bir sekilde egitimini tamamlamalidir.
Egitim sonunda ¢alisanlara belge veya sertifika verilerek hizmet i¢i egitimin etkinliginin
saglanmasi amaglanmaktadir. Yiikseltme egitimleri diger hizmet i¢i egitim tiirlerine gore

calisan motivasyonunu en ¢ok artiran egitim tiirii olarak bilinmektedir (Bayar,2019:61).
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Ayni zamanda bu sistem ile yiikselmede firsat esitligi yaratilarak biitiin ¢alisanlarin

yiikselmek i¢in daha verimli ¢alismasina olanak taninmaktadir (Dogan,2010:29).
1.11. Hizmet I¢i Egitimin Degerlendirilmesi

Hizmet ici egitimde degerlendirme, verilen egitimlerin basarisin1 6lgmek agisindan
oldukca Onem tasimaktadir (Altinisik,1996:336). Yetistirilen ¢alisanlarin basarilari,
kazanmis olduklar1 nitelikler, egitimlerin amaglara ulasma derecesini belirleme,
gelisimlerini, davranis degisikliklerini inceleme ve egitim planinda degisiklik yapilip
yapilmamas1 gibi hususlar hizmet i¢i degerlendirmenin ilgilendigi konular arasindadir

(Taymaz,1981:268-269).

Degerlendirme her isletmenin yapmasi gereken bir siirectir. Degerlendirme
yapilirken temel amag gelisime zemin hazirlamaktir (Kirkpatrick ve Kirkpatrick, 2008:22).
Egitimin degerlendirilmesi temel anlamda, daha oOnceden belirlenmis olan egitimden
beklenilen amaglara, egitim alan calisanlarin bu amaclara ne Olglide ulasabildiklerini
gormeye yarayan siirekli bir siliregtir (Akhun,1977:2). Egitimler isletmeler agisindan bir
yatirim olarak goriilmektedir (Deniz,1995:18). Bu yiizden isletmeler egitim sonlarinda

degerlendirme yapmak durumundadir.

Hizmet i¢i egitim programlar1 degerlendirilirken bir degiskenin seviyesinin tespiti
olarak tanimlanan o6lgme yontemleri  kullamlmalidir  (Love,1981:372). Olgme
yontemleriyle elde edilen verilerin degerlendirilmesi belirli standartlar cergevesinde
yapilmalidir, aksi takdirde basarili bir degerlendirmeden s6z edilemez. Yapilan
degerlendirmeler de ayni sekilde iyi hazirlanmis Olgme ydntemleriyle yapilmadikca
gerceklikten uzaklasilmaktadir (Johnson vd.,2009:695). Olecme ve degerlendirme
birbirinden ayrilmaz pargalardir. Egitim baslamadan dnceki ¢alisanin basarisi ile egitimden
sonra gosterecegi basarinin karsilastirilmasi sonucu yapilan degerlendirmeler daha dogru
sonuglar vermektedir (Tuna,2015:55). Egitim etkinligi Ol¢iiliitken birgok model
kullanilmaktadir. Bu modeller arasinda en ¢ok kullanilan model Kirkpatrick Modelidir
(Bates,2004:341).

Donald L. Kirkpatrick tarafindan 1959 yilinda gelistirilen Kirkpatrick Modeli
tepkilerin, 6grenmenin, davraniglarin ve sonuglarin Olglilmesi olarak dort asamadan
olusmaktadir. Bu model ¢ok genis kitlelere ulasmis olup giliniimiizde de kullanilan bir
modeldir (Aluko ve Shonubi,2014:643). Modeldeki her bir asama bir sonraki agamayi
etkilemektedir (Eviren,2018:58).
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1.Asama 2.Asama 3.Asama 4.Asama
Tepkilerin — Ogrenmenin T—| Davramslarin - Sonuglarin
5 OlgtImesi Olgulmesi N
Olglilmesi Olc¢ilmesi
Egitimden Egitimin Ogrenilenler Organizasyonel
memnuniyet amagcladig bilgi kullaniliyor mu? sonuglara yansidi
saglandi m1? beceri ve tutumlar mi?
kazandirildi m1? (Davranislarda
degisim yasandi
mi1?)

Sekil 1.1. Kirkpatrick Modelinde Degerlendirme Seviyeleri

Kaynak: Bucak,2011:138.

A. Tepkilerin Olgulmesi

Egitime katilan caligsanlara, egitim hakkinda ne diisiindiikleri sorularak calisanlarin
duygular1 olclilmeye calisilir. Burada asil 6grenilmek istenen calisanlarin verilen egitim
hakkindaki diisiinceleri, egitimin verildigi mekan, egitmenin davranislar1 ve kullanilan
materyallerden ne kadar memnun olduklaridir (Smitd vd.,2009:267). Cogu egitimci egitimi
degerlendirirken tepki formlarini kullanmaktadir (Eroglu,2006:115).

Tepki Olgililmesi tamamen calisanlarin hissiyati ile ilgili bir 6lgme surecidir. Bu
O0lcme asamasmin uygulanmasi egitimden hemen sonra ya da en ge¢ bir ay sonra
degerlendirilmelidir (Rafiq,2015:6). Egitimin etkili bir sekilde uygulanip istenilen
sonuclarin alinmasi, ¢alisanlarin egitimi begenmeleri ile ilgilidir (Kaya vd.,2015:92).
Calisanlarin egitimi begenmeleri egitimin verimli olmasi ve calisanlarin motive olmalari
ile ilgilidir.

Egitilenlerin tepkilerini 6lgmek miisteri memnuniyetini 6lgmek ile aynidir.
Katilimcilarin vermis oldugu tepkiler programin etkililigi ve gelistirilmesi acisindan
olduk¢a Onem tasimaktadir. Bu onem de tepkilerin Olclilmesini gerekli kilmaktadir.
Oncelikle katilimeilarin yorumlari programin gelistirilmesi agisindan fikirler vermektedir
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(Kirkpatrick ve Kirkpatrick,2008:27). Programlarin ne kadar etkili oldugu bu geri
bildirimler sayesinde rahatlikla Ogrenilebilir. Egitimciler igin katilimer yorumlar
egitimcilerin  gelecekte  olusturacaklar1  programlar  agisindan  nicel  bilgiler

saglayabilmektedir.
B. Ogrenmenin Ol¢iilmesi

Modelin bu asamasinda egitimden sonra ¢alisanlarin davraniglarindaki degisimler
degerlendirilmektedir (Eroglu,2006:115). Egitim programlarinda egitmenler katilimcilara
bilgi, beceri ve tutumlar hakkinda bir seyler dgretmektedirler. Ogrenmenin gerceklesip
gerceklesmedigi su sorulardan birine cevap verilmesiyle belirlenebilir. "Bilgi 6grenildi mi?
Becerilerin gelismesine katki saglandi m1? Tutumlar degisti mi?". Bu sorulardan herhangi
birine cevap verilmemesi halinde Ogrenmenin gerceklesmedigi anlasilmaktadir
(Kirkpatrick ve Kirkpatrick,2008:43). Ogrenmenin gerceklesmedigi bir durumda
davraniglarda da bir degisiklik beklenemez.

Calisanlarin 6grenme diizeyleri Olgiiliirken egitim dncesinde ve sonrasinda test ve
simavlardan faydalanilmaktadir. Yapilan bir arastirmada 6grenmenin degerlendirilmesinde
en sik kullanilan yontemin gézlem oldugu tespit edilmistir (Bucak,2011:139). Bu asamada
ogrenme ile ilgili durumlar Olciiliirken, is performansi Olclilememektedir. Kirkpatrick
Modelinin bu asamasi ii¢ aylik bir egitim siirecinden sonra ol¢iildiiglinde dogru sonuglar

vermektedir (Rafiq,2015:6).
C. Davramslari Olciilmesi

Davraniglarin  6l¢lilmesi asamasi, egitim aldiktan sonra calisanlarin kazanmig
olduklar1 bilgi, beceri ve tutumlarin davraniglar iizerinde ne kadar etkili oldugunu
O0grenmeyi kapsamaktadir. Davranislarin 6l¢iimii egitimden ii¢ hafta sonra baslayip zaman
zaman tekrarlanmaktadir. Egitimden Once performans degerlendirilmesinin yapilmasi
egitim sonrasi yapilacak olan davramis Ol¢iimiinde olduk¢a faydali olmaktadir

(Eviren,2018:74).

Davranis degisimleri tespit edilirken kullanilan bazi yontemler mevcuttur.
Bunlardan ilki egitim sonrasinda benzer olan bir baska isin gerceklestirilmesi istenerek
calisanin degerlendirmeye tabi tutulmasidir. Katilimcilarin performanslariyla benzer
Ozelliklere sahip galisanlarin performansi karsilastirilarak bir degerlendirme yapilmaktadir
(Kaya vd., 2015:93; Smitd vd.,2009:267).
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Davraniglarin 6lgiilmesi asamasi diger iki asamaya gore daha zordur. Bu asamada
degerlendirme yapilirken izlenilmesi gereken bazi yollar vardir. Oncelikle bir kontrol
grubunun olusturulmasi gerekmektedir. Davranig degisikliginin gerceklesmesi i¢in ¢alisana
zaman taninmalidir. Egitim programlarindan dnce ve sonra degerlendirilme yapilmalidir
(Kirkpatrick ve Kirkpatrick, 2008:53). Degerlendirmeler kisa araliklarla tekrar edilmelidir.

Egitim maliyetleri ve egitimden alinan faydalar g6z 6niinde bulundurulmalidir.
D. Sonuclari Olciilmesi

Sonuglarin degerlendirilmesi asamasi modelde en 6nemli ve en zorlu asama olarak
kabul edilmektedir. Sonucu etkileyen birgok faktoriin bulunmasi ve bu asamanin
giivenilirligi i¢in diger asamalarin da dogru bir sekilde degerlendirilmesinin gerekliligi bu
asamanin Ol¢iilmesini zorlagtirmaktadir (Eroglu,2006:116). Egitimden organizasyonel
diizeyde ne gibi sonuclarin alindigt bu asamada netlesmektedir (Kirkpatrick ve
Kirkpatrick,2008:63). Egitimin isletmenin amaglarina etkisinin analiz edilmesi olarak
bilinen bu asamada sonuglarin isletme verimligine ne kadar etki ettiginin O6lgiilmesi
hedeflenmektedir (Eviren,2018:79). Degerlendirme yapilirken isletme iginde bulunan

gostergelerin cogunun kullanilmasi gerekmektedir.

Modelde birinci ve ikinci asamalarda tepki ve 6grenmenin 6l¢iilmesi amaclanirken,
liclincli ve dordiincii asamalarda g¢alisanlarin davranislari ve egitimlerin calisanlara ve
isletmeye katkilar1 Olclilmeye calisilmaktadir (Kaya vd.,2015:94-95). Son iki asamanin
degerlendirilmesi uzun zaman ve detayli bir analiz gerektirdigi i¢in bir¢cok isletme
tarafindan tercih edilmemektedir (Praslova,2010:219-220). Ancak egitimlerin etkinliginin

dogru 6l¢iilmesi igin biitiin asamalarin uygulanmasi sarttir.
1.12. Hizmet I¢i Egitimin Simirhihklar:

Hizmet i¢i egitimlerin yararlart oldugu kadar dikkat edilmesi gereken bazi
sinirliliklart da mevcuttur. Hizmet i¢i egitimler isletmeler tarafindan calisanin verimliligini
artirmak i¢in yapilmaktadir. Ancak isletme i¢inde hizmet i¢i egitim yoluyla ¢oziilemeyen
sorunlarla karsilagilabilir. Bu yiizden biitiin sorunlar1 hizmet i¢i egitimle ¢6zmek yanlis bir
diisiince olmaktadir (Bucak,2011:44). Hizmet i¢1 egitimler ihtiya¢ duyuldugunda ve belirli

amaglar icin yapilmalidir.

Bunun disinda amaci olmadan yapilan egitimler isletmeye yarar saglamamaktadir.

Amaci1 belirlenmeden yapilan egitimlerin degerlendirmesi  yapilirken  objektif
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olunamadigindan dolayr egitimin verimli olup olmadigr da anlasilamamaktadir

(Serbest,2009:10).

Hizmet ici egitimlerin isletme amaclarina uygun olarak yapilmasini saglamak,
amagclarin hayal iirlinii olmasin1 6nlemek, gerceklesebilirlik ilkesi dogrultusunda hareket
etmek i¢in siirliliklar1 bilmekte fayda vardir (Senviren,2014:22). Bu sinirliliklar agagidaki
sekildeki gibi siralanabilir:

e Verilen egitimlerin igletmenin aksakliklarii gidermedigi, isletme yapisinda var
olan sorunlarin egitim yoluyla kazanilan bilgi ve becerilerin uygulanmasina engel
oldugu bilinmektedir (Sener,2019:29). Bu durum O6grenme siirecini olumsuz
etkilemektedir.

e (alisanlarin ihtiyaclarinin g6z 6niinde bulundurulmadig: bir egitim olumlu sonuglar
vermemektedir. Caliganlar  egitimden yiiksek fayda elde etmelidirler
(Erzurum,2007:61).

e (alisanlarin egitime kendi istekleri ile katilmalar1 gerekmektedir. Yani c¢alisanlar
egitimden  verim  alabileceklerine = inanarak  katilim  saglamalidirlar
(Serbest,2009:10).

e Hizmet i¢i egitimler 6grenme ortami yaratmaktadir. Egitim sadece bir alan veya
konum ile simnirliysa iletisim ve is birligi saglamadigindan istenilen fayda elde
edilemez (Seving,2009:9).

e Hizmet i¢i egitimlerde gorevi  Ogretebilecek  nitelikte  ¢alisanlarin
gorevlendirilmemesi basarisiz bir egitime neden olmaktadir (Balyiyen,2010:20).

e Hizmet ic¢i egitim programlar1 hazirlanirken c¢alisanin bilgi, egitim seviyesi,
nitelikleri ve yas1 g6z Oniinde bulundurulmalidir. Egitimler kademeli olarak
zorlagtirllmalidir. Bunun disinda verilen egitimlerin basarili olma olasilig1 diigiiktiir
(Sahinoglu,2009:46).

e Hizmet i¢i egitim programlarinin degerlendirilmemesi halinde yararlilik
derecesinden soz edilemez (Tuna,2015:39).

1.13. Baz1 Ulkelerde ve Tiirkiye’de Hizmet i¢i Egitim

Uluslararas1 arenada farkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet ici
egitime verdikleri onem, bulunduklari iilkenin sosyal, kiiltiirel yapisi, ekonomik durumu ve
isletme isleyisine gore farkliliklar gostermektedir (Bucak,2011:153). Bazi gelismis

tilkelerde, isletmelerin egitime biitce ayirip planli olarak hareket etmeleri zorunlu
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kilinmustir (Ince vd.,2019:2144). Almanya, Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ve Japonya
egitime onem vererek ciddi yatirimlar yapan geligmis tilkeler olarak bilinmektedir (Kilig ve

Alkan,2018:30).
A. Almanya’da Hizmet ici Egitim

Almanya’da hizmet ici egitimler, bolgesel olarak duzenlenerek Federal Mesleki
Egitim Enstitlisii tarafindan o6nerilmektedir (BIBB,2020:a.9.i.S.). Egitimlerin igerikleri
bolgesel yonetimler ve sendikalar tarafindan hazirlanmaktadir. Almanya’da var olan
gelismis ekonominin temelinde kamu ve 06zel isletmelerde caligmakta olan insan
kaynaginin egitimine yapilan yatirimlar bulunmaktadir (Blasche vd.,2017:4). 1960’11
yillarda Almanya hiikiimeti ¢alisip calismama durumuna bakmaksizin yetiskin bireylerin
timiine iki yillik tam zamanli egitimi bir hak olarak sunmustur (Bucak,2011:154). Alman
halkinin egitimi ulusal refah1 artirmada ¢ok 6nemli bir ara¢ olarak gérmesi hizmet ici
egitimlere de yansimaktadir (Roth,2018:75). Almanya’da anlasmalarin ¢ogunda sirket igi
stirekli egitimlerin isletmeler tarafindan finanse edildigi, kisisel siirekli egitimin ise

calisanlar tarafindan karsilandigi goriilmektedir (Dogan,2020:29; Iller ve Moraal,2013:6).
B. Japonya’da Hizmet ici Egitim

Japonya, ekonomiyi giiclendirmek icin en biiyiik yatirimlar: insan giicline yapmistir
(Oztiirk ve Sancak,2007:774). Japonya’da verimliligi saglamak amaciyla calisanlarla ilgili
egitim politikalart  bliylik  isletmeler tarafindan karsilanmaktadir (Yaman ve
Aydemir,2019:53). Japonya’da toplam Kalite etkinliklerine yon veren “’Kaizen’’ kelimesi,
stirekli iyilestirme anlamina gelmektedir. Bu kavram Japonya’da egitime de yansiyarak
isletmelerin  egitime verdigi Onemi artirmistir (Iwao,2017:271-272; Yazic1  ve

Gindiiz,2011:11).

Isletme biinyesinde calisan kisiler yenilik karsisinda direnmeyerek, yeniligin
isletmenin rekabet giiclinii artirdigina inanarak hareket etmislerdir (Lange ve
Maguire,1998:142). Japonya’da verilen egitimlerin temel amaci ¢aliganlarin siirekli olarak
yeniliklere hazir olmasi, niteliklerin gelistirilmesi ve isletme icinde ¢alisma arkadaslarinin
birbirleriyle uyum iginde calismasi olarak ozetlenebilmektedir (Chiarini vd.,2018:5).
Hizmet i¢i egitimde yapilacak yeni calismalar 6zel sektdrde bulunan isletmelerin kabul

etmesi ile diger kuruluslara uygulanabilmektedir.
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C. Amerika Birlesik Devletleri’nde Hizmet I¢i Egitim

18.yiizyi1lda koylerden kentlere dogru goclerin baslamasi kentlerde niifus artigina
zemin hazirlarken, endiistrilerin de gelismesi ile mesleki egitime verilen 6nem artmigtir
(Bas,2013:65). ABD, Ikinci Dinya Savasmin sona ermesiyle yiiksek mevkilere
getirtilebilecek yonetici sorunu yasanmistir (Divine,1955:266). 1953 yilinda kurulan ikinci
Hoover Komisyonu iist diizey yoneticilerin nasil yetistirilecegi ve bu tlir pozisyonlarin
siyasi etkilerden nasil korunabilecegi hakkindaki sorunlar1 ele alarak bazi Oneriler
getirmistir  (Onder,1995:138). ABD’de Devlet Personel Dairesi (Civil Service
Commission) bu oOnerileri goz oniinde bulundurarak kurumlara destek olma amaciyla bir
takim egitim faaliyetleri diizenlenmesine yardimeci olmustur (Tiirkoglu vd.,2015:55).
Ayrica 0zel olarak kurulmus olan sevk ve idare sirketleri iicret karsiliginda yonetici

yetistirmek maksadiyla 6zel egitim programlar: diizenlemistir.

ABD endiistrisinde uzun yillardir, iyi egitim almis, nitelikli ¢alisanlarin igletmeler
acisindan onemli bir faktér oldugu bilinmektedir (Aykag,2018:183). Bu iyi egitim almis
nitelikli ¢alisanlar isletmenin verimliligini artirmada biiyiik bir etken olarak goriilmektedir
(Albayrak,2016:50). 80’11 yillarda yapilan bir arastirmada ABD’de calisanlarin diger iilke
calisanlarina goére daha az verimli oldugu ve egitime daha fazla ihtiya¢ duydugu ortaya
cikmistir (Pehlivan,1997:116). ABD, c¢alisanlarin diger iilke calisanlar1 ile rekabet
edebilmeleri amaciyla  bilyiik egitim girisimleri  diizenlemistir  (Oztiirk  ve
Sancak,2007:775). ABD’deki kuruluslar 2014-2015 yillarinda ¢alisanlarin 6grenimi ve
gelisimi i¢in 161.8 milyar harcamiglardir (Noe,2017:41).

D. Tiirkiye’de Hizmet I¢i Egitim

Tirkiye’de 6zel sektoriin gelismesi ve nitelikli ¢alisana olan ihtiyacin artmasi
1960’1 yillarda hizmet igi egitime 6nem verilmesine neden olmustur (Pehlivan,1997:117).
Tiirkiye’de hizmet ici egitimlerin yayginlasarak etkin bir sekilde kullanilmasi 657 sayili
Devlet Memurlar Kanunu’nun c¢ikarilmas: ile olmustur (Avci1,2018:30). Ancak, kamu
kurum ve kuruluslarinin hizmet i¢i egitimleri sadece yasal bir zorunluluk oldugu i¢in
uygulamasi, hizmet igi egitimlerin is verimliligini artirmasmi engellemistir (Oztiirk ve

Sancak,2007:780-781).

Tirkiye’de 80’11 yillara kadar gergeklestirilmis hizmet i¢i egitimlerin yapis1 ve
icerigi ile ilgili yazili kaynaklara rastlanilmamaktadir (Tiifekei,2017:24-25). Hizmet igi
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egitime yonelik akademik caligmalar ilk olarak 80°1i yillarda goriilmistiir. Yapilan
aragtirmalar, hizmet i¢i egitimlerin etkin ve yararli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in tavsiyeler

barindirmaktadir (Giinel ve Tanriverdi,2014:83-84).

Tiirkiye’de hizmet ici egitimlerde temel amag, calisanin bilgi ve becerilerini
gelistirmesini saglayarak isletmenin verimliligini artirmaktir (Abazaoglu vd.,2016:146).
Bununla birlikte hizmet ici egitim faaliyetleriyle ¢alisanlara; mesleki nitelikler
kazandirilmasi, calisanin toplumsal ve ekonomik anlamda bilinglendirilmesi, kultir
seviyesini yukselterek cevreye uyumlu calisanlar yetistirilmesi amaglanmaktadir
(Bucak,2011:155). Bu amagclar1 saglamak isteyen igletmelerin egitimlere ayrilan biitceyi

artirmas1 gerekmektedir.

Son donemlerde teknolojik anlamda yasanan degisimler ¢alisanlara yeni
teknolojiler ile degisen bilgilerin 6gretilmesini zorunlu kilmis ve isletmelerin hizmet igi
egitimlere daha cok Onem vermesine neden olmustur (Sogancioglu,2020:4). Ancak
Tiirkiye’de bulunan isletmelerin biiyiikk bir boliimiinde egitimci ve egitim yerleri
bulunmamaktadir. Isletmeler satislarda veya karlilikta diisme yasanmast ile egitime ayirmis

olduklar1 biitgeyi azaltmaktadir (Durukan,2010:28).
1.14. Hizmet I¢i Egitim ile ilgili Yapilmis Calismalar

Cesitli sektorlerde hizmet i¢i egitimler ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde,
bu calismalarin hizmet i¢i egitimin gerekli oldugu, neleri etkiledigi ve yapilan egitimler
sonucu ¢aliganlarin fikirlerinin neler oldugu iizerine yogunlastig1 tespit edilmistir. Ornegin
Athioglu ve Elgin (1993), hizmet i¢i egitimi inceledikleri ¢alisma sonucunda, hizmet ici
egitimin gerceklestirilebilmesi ve amacina ulagabilmesi i¢in, mesai saatleri disinda ve tatil
giinlerinde yapilmasini, ayn1 zamanda isletmelerin egitim faaliyetlerini karsilayabilmeleri

icin yeterli 6denegin ayrilmasini 6nermektedir.

Budak ve Demirel (2003), 6gretmenlerin hizmet i¢i egitim ihtiyacglarini belirlemek
amaciyla yiirtttiikkleri caligmada 6gretmenlerin biiylik cogunlugunun hizmet i¢i egitime
ithtiya¢ duyduklar1 sonucuna varmislardir. Ayn1 zamanda hizmet 6ncesi egitim ile hizmet
ici egitimin birbirini tamamlayict nitelikte olmadigini, hizmet Oncesi egitimin
yetersizliklerinden kaynakli hizmet igi egitime Onem verilmesi gerektigini tespit

etmislerdir.
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Selimoglu ve Yilmaz (2009), hizmet i¢i egitimin kurum ve calisanlar {izerindeki
etkilerini degerlendirdikleri arastirmada; hizmet i¢i egitimin calisanin ise uyumunu,
baglilik duygusunu ve kendine olan giiveni artirarak 6grenme siiresini kisalttigini ifade
etmiglerdir. Ayn1 zamanda hizmet i¢i e8itimlerin ¢alisanlarin motivasyonunu yiikselttigini
ve buna bagli olarak isletmelerin verimliligini artirarak rekabet avantaji elde edilmesini

sagladigini ortaya koymuslardir.

Sahin ve Giiglii (2010), Ulker Sirketler Toplulugunun hizmet i¢i egitim siirecini ve
uygulamalarmi inceledikleri ¢alismada; oryantasyon egitiminin Ulker Sirketler
Toplulugunda diger hizmet i¢i egitim programlarina gore Oncelikli oldugu sonucuna

varmiglardir.

Chou (2010), hizmet ic¢i egitim programinin Ogretmenlerle is birligi yapilarak
planlanmasinin ne gibi faydalar saglayabilecegi konusunda arastirma yaparak, hizmet ici
egitim programlarmin 6gretmenlerin teorilerini uygulamaya koyma konusunda 6zgun

fikirler kazanmaya yardimci olabilecegini belirtmistir.

Zengin (2013), Tiirkiye’de belediye personel ve yoneticilerinin hizmet i¢i egitim
sorununa degindikleri calismada; Tiirkiye’de belediyelere yonelik verilen hizmet igi
egitimlerin yetersiz oldugunu ve bu egitimlere gereken Onemin verilmedigini tespit

etmislerdir.

Yilmaz ve Esen (2014), Milli Egitim Bakanligmin yapmis oldugu hizmet ici
egitimleri temel alan c¢alismalarinda, hizmet ic¢i egitimlerin planlanmadan Once
O0gretmenlerin analiz edilmesinin, egitim alanlariin kosullarinin 1iyilestirilmesinin,
egitmenlerin dikkatle seg¢ilmesinin, egitimlerin Ggretmenlerin bos giinlerine gore

ayarlanmasinin gerektigini onermislerdir.

Kalkanc1 (2016), Adana Biiyiiksehir Belediyesinde yapmis oldugu kamu
personelinin hizmet i¢i egitim ihtiyaglarini1 ve i doyum diizeylerini aragtirdigi ¢alismada,
calisanlarin biiylik bir bolimiiniin hizmet i¢i egitim programlarina katilim sagladigini,
programlar1 yeterli bulduklarint ama gelistirilmesi gereken yonlerinin olabilecegi
goriisiinde olduklarin1 ortaya koymustur. Calisanlarin is doyumlar: ile hizmet i¢i egitim

programlari arasinda da dogrudan bir iliskinin olmadigin1 vurgulamigstir.
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Yavuz (2017), insan kaynaklar1 yonetiminde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin is
motivasyonuna etkisi konulu ¢alismasinda; hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile is motivasyonu

arasinda pozitif yonde iliskilerin oldugunu ileri siirmiistiir.

Mahmutogullar1 ve Percin (2018), hizmet igi egitim algisinin 6grenme motivasyonu
uzerindeki etkisini inceledikleri ¢aligmada; &grenme motivasyonun hizmet i¢i egitim
algisina bagli bulundugunu ve hizmet i¢i egitim algilarinin dgrenilen bilgilerin is hayatina

aktarilmasinda etkili oldugunu dile getirmistir.

Dogancay (2018), hizmet ic¢i egitim ile is tatmini arasindaki iligkiyi ortaya
cikarmay1 amacgladigi calismasinda; hizmet ici egitimin dnemli oldugunu ve is tatmini
acisindan demografik Ozelliklerde farklilik gostermeksizin, c¢alisan {iizerinde etkiler
biraktigin1 ve hizmet i¢i egitim ile is tatmini arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu tespit

etmistir.

Soydan ve Unal (2019), Giimriik ve Ticaret Bakanhiginda aday giimriik muhafaza
ve muayene memurlarina yonelik gergeklestirilen hizmet i¢i egitim ¢alismalarini
degerlendirerek, egitim alan adaylarin egitimden memnun olduklari, derslerin igerik ve

stire acisindan yetersiz oldugu sonucuna ulagmislardir.

Arikboga (2020), belediyelerde hizmet i¢i egitim ve bunda belediye birliklerinin
roli konulu ¢alismasinda; Marmara Belediyeler Birliginin ve Tirkiye Belediyeler
Birliginin hizmet i¢i egitim konusunda 6nemli misyon istlendiklerini gdézlemlemistir.
Birliklerin belirledikleri stratejik ama¢ ve hedefler dogrultusunda cok cesitli egitim
bagliklar1 ile iiyelerine hizmet i¢i egitim sunmaya yonelik yillik egitim planlari
dizenlediklerini belirten Arikboga (2020), egitimlerin degerlendirilmesinde birliklerin
egitim sonrast memnuniyet anketlerinden yararlandigini, istek ve ihtiyaglarin dogru bir
sekilde belirlenmesinin hizmet i¢i egitimlerden alinan verimin artirilmasima dnemli katki

saglayabilecegini ifade etmistir.

Sogancioglu (2020), isletmelerde hizmet i¢i egitim uygulamalarinin performansa ve
isletme i¢inde kariyere olan etkisini banka calisanlari1 {izerinde inceleyerek; hizmet igi
egitimin performans ve kurum i¢i kariyer iizerinde etkisinin olumlu oldugu sonucuna
ulagmistir. Hizmet i¢i egitimin ¢alisanlarin olumsuzluklar1 ¢abuk fark etmelerine, subedeki
performansin yiikselmesine, teknik ve yonetim konusunda performanslarin artmasina

neden oldugunu vurgulamistir.
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BOLUM II
TUKENMISLIK SENDROMU

Bu boliimde, tikenmisglik kavrami, tiikenmislik sendromu modelleri, tiikenmislik
sendromuna etki eden bireysel ve oOrgiitsel faktorler, tikenmislik sendromunun birey,
calisma hayati1 ve aile hayatina etkileri ve tiikenmislik sendromu ile micadele yontemleri
incelenerek tiikkenmislik sendromu genel olarak agiklanmistir. Son olarak da tiikenmiglik

sendromu ile ilgili yapilan ¢alismalardan bazilarina yer verilmistir.
2.1. Tiikenmislik Kavrami

Tiikenmislik, 6zellikle son yillarda siklikla karsilasilan bir kavram haline gelmistir.
Kavram ilk olarak New York’ta psikiyatrist olarak gorev yapan psikanalist Herbert J.
Freudenberg tarafindan 1974 yilinda yaymlanan “’Staff Burn-Out (Personel
Tiikenmisligi)’’ makalesi ile alanyazina kazandirilmistir (Botero ve Romero,2011:428-
429). Tikenmislik, insanlar ile dogrudan temas halinde bulunulmasi gereken mesleklerin
bir sendromu olarak kabul edilmis olsa da Maslach ve baz1 aragtirmacilar, dogrudan temas
gerektirmeyen mesleklerde de bu sendromun ortaya ¢ikma ihtimalinin oldugunu ifade

etmislerdir (Kilingarslan ve Kiigiikseleymanoglu,2019:619).

Tiikenmislik kavraminin sosyal bir problem olarak goriilmesi, arastirmacilarin da
konuya ilgi duymasiyla dnemini artiran bir kavram olmustur (Yildirim ve Icerli,2010:124).
Tiikenmislik kavraminin 6nemli olmasinin sebebi, kavramin alanyazina kazandirilmadan
once uygulayicilar ve sosyal elestirmenler tarafindan bir sorun olarak gézlemlenmis

olmasidir (Oz ve Ceviren,2017:42).

Tiikenmisligin bireyde olusturmus oldugu etkiler stresin olusturdugu etkiler ile
benzerlik gostermektedir. Tiikenmisligi stresten ayiran en 6nemli 6zellik, tiikenmisligin
calisanlarin sosyal iligkilerde yasamis olduklar1 sorunlar ile de ortaya ¢ikabiliyor olmasidir

(Alga,2016:131).

Tiikenmislik kavramu ile ilgili olarak farkli tanimlamalar yapilmistir. Ornegin
Herbert J. Freudenberg (1974:159) tikkenmisligi; enerji, glic veya kaynaklara asir1 talepte
bulunulmast sonucunda basarisizlik yagsanmasi olarak tanimlamistir. Glicken ve Janka
(1982:67)’ye gore tikkenmislik; is ile ilgili gesitli faktorlere bagl olarak, ortaya ¢ikabilen
ve igin artitk anlamli olmadiginmi1 diisiindiiren, i3 memnuniyetsizligi veya stresten farkli

olarak varolugsal kriz yasanmasina neden olan bir durumdur. Pines ve Aronson (1981:305)
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tilkkenmisligi ¢alisma hayatinda ve buna bagli olarak sosyal hayatta yasanilan birtakim
olaylarin bireyi fiziksel, duygusal ve zihinsel olarak etkileme hali olarak agiklamiglardir.
Maslach ve Jackson (1981:99) ise insanlar ile yogun zaman gecirilen mesleklerde,
genellikle calisanlarin biribirleriyle olan etkilesiminin miisterinin psikolojik ve sosyal
sorunlar1 etrafinda yogunlastifin1 vurgulamaktadirlar. Bu gibi durumlar c¢alisanda ofke,
utang, korku veya umutsuzluk duygularini ortaya ¢ikarabilmektedir. Sorunlarin

¢cozllmemesi, hayal kiriklig1 yaratarak bireyin tiikkenmislik yasama riskini artirmaktadir.

Tiikkenmislik ile ¢alisma hayati yakindan iligkilidir (Barbosa vd.,2015:116).
Calisanlarin, fazla is yiikiine maruz kalmasi, diisiik licretle ¢alistirilmast ve stresli ¢alisma
ortam1 kontrol altina alinmaz ve bunlara ¢6ziim iiretilmezse psikolojik ve fiziksel olarak

tilkenme yasanabilmektedir.

Tiikenmislik sendromu, yonetilmemis stresin yaratmis oldugu bir yilginlik veya
yorgunluk hali olarak bilinmektedir (Ertugrul,2018:74). Tikkenmislik sendromuna maruz
kalmis calisanda, ise gitmeme, calisma arkadaslarina yabancilasma, umursamama gibi
durumlar ortaya ¢ikabilmektedir (Saiiari vd.,2011:1786). Ayni zamanda tiikenmislik
sendromuna yakalanan bagarili bir ¢alisanin verimliliginde diisiis yasamasi ilerleyen
zamanlarda istifa etmesine neden olarak isletmenin iyi bir calisanin1 kaybetmesiyle

sonuclanabilmektedir.
2.2. Tiikenmislik Sendromunun Belirtileri

Tikenmislik sendromu ¢esitli belirtiler sayesinde fark edilebilen bir durumdur.
Ancak, belirtilerin ortaya ¢ikmasi zaman alabilmektedir (Yal¢in,2018:217). Birey yaptigi is
ile ilgili tatminsizlik yagsamakta, ancak bireyin yasamakta oldugu duygu karmasasi ve
belirtilerin net olmamas1 bireyin bu durumu anlamlandiramamasina neden olmaktadir
(Ulrichova,2012:503). Belirtilerin ge¢ fark edilmesi, hastaligin seyrini kotii yonde

etkileyerek bireyin yasam kalitesini diistirmektedir.

Tiikenmislik sendromu genellikle zayif yonlerini gostermeyen, calisma hayatinda
basarili olan, sistemli olarak c¢alisan ve siirekli potansiyelinin {stiinde isler yapan
bireylerde goriilmektedir (Ozeg,2019:11). Bireyin yanlis giden durumlar1 kabul
etmemesiyle tiilkenmisligin etkisi artmaktadir (Tiimkaya,1999:26). Bu durum siirekli

timitsizlik ve olumsuzluk yaratarak enerji kaybina sebebiyet vermektedir.
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Tiikenmiglik sendromuna yakalanmis bireylerin, farkli davraniglar sergiledigi
gozlemlenmektedir (Temelli ve Sendurur,2018:382). Bireyler incelendiginde, bireylerin
ofkeli, stirekli olarak elestiren, mutsuz ve ¢evresindeki bireyleri kendisinden uzaklagtiran
davraniglar sergiledikleri goriilmektedir (Karagoz,2019:9-10). Bireylerin tiikkenmislik
durumunda, sorunlarla basa ¢ikma yeteneklerinin azaldigi, kisisel yasamlarinda
bozulmalarin oldugu, is yeri performanslarinin diistiigli tespit edilmistir (Maslach ve

Leiter,1997:19).
2.2.1. Fiziksel Belirtiler

Tiikenmislik, baslangicta belirtilerini fiziksel olarak gdostermektedir (Becet,2019:9).
Halsizlik, bas agrilar1 ve uyku problemleri gibi hafif belirtilerin ortaya ¢ikmasi bireyin
giicslizlesmesine neden olarak diger hastaliklara yakalanma olasiligini artirmaktadir
(Muzika,2019:5-6). Belirtilerin gérmezden gelinmesi ve onlem alinmamasi, bireyde daha
ciddi rahatsizliklarin  olusmasimi tetiklemekte ve 1iyilesme silirecini  olumsuz

etkileyebilmektedir (S1vake1,2019:8).

Tukenmislik yasamakta olan Dbireylerde fiziksel olarak su belirtiler
gozlemlenmektedir (Buchenau ve Nelting,2015:45; Maslach ve Leiter,1997:19;
Muzika,2019:9):

o Siddetli bas agrilari, bas donmesi ve migren,

e Kalp ¢arpintisi, gogiiste sikisma ve nefes darligi,

e Uykuya dalma zorlugu, kabus gérme, asir1 uyuma,

e Yiiksek veya diisiik tansiyon,

e Kas kramplar1 ve bel agrilari,

e Kontrolsiiz kilo kaybetme veya kilo alma,

e Bagisiklik sisteminin zayiflamasi,

e Mide rahatsizliklar (refli, tilser vd.),

e Kronik yorgunluk.

Bireyin yasamakta oldugu fiziksel belirtilerin davraniglarina yansimasi bulundugu

ortamlarda problem yasamasi ile sonuglanmaktadir (Basar,2019:18). Bireyin
davraniglarinda meydana gelen degisiklikler aile bireyleri ve c¢aligma arkadaslariyla

huzursuzluk yagamasina da sebebiyet vermektedir.
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2.2.2. Davramssal Belirtiler

Davranigsal belirtiler baskalar1 tarafindan rahatlikla gozlenebilen tiikenmislik
belirtileridir (Ardi¢ ve Polatc1,2009:31). Tiikenmisligi yasayan bireyler, baz1 belirtilerin
farkinda olsalar bile belirtilerin net olmayisindan dolayr bunu Onemsemek
istememektedirler (Savran,2007:111). Bunun sonucunda is yerinden soguma, yalniz kalma

isteginin artmasi ve tahammiilsiizliik gibi davranislar ortaya ¢ikmaktadir.

Tiikkenmislik yasayan bireylerde davranigsal olarak su belirtiler gorilmektedir
(Becet,2019:9; Konak,2019:26; Pines ve Aronson,1981:305-306; Sivakc1,2019:9):

e Ise gitme isteginin azalmas1 veya geg gitme,

e Takdir edilmedigini diisiinerek alinganlik gésterme veya ani sinirlenme,
e Isletmeye kars1 ilgisiz olma,

e Basarisizlik hissi ve siklasan aglama krizleri,

e Isi yavaslatma ve hirsizliga yeltenme,

e Miisteriye karst olumsuz davranislar,

e (Calisma arkadaslarina kotii davranma ve {istten bakma,

e Daha cok yardima ihtiya¢ duyma ve karar vermede giicliik.

Bu gibi belirtiler nedeniyle bireyler, gérev almis oldugu islerde basarili olamayarak
sirekli i1s degistirmek istemektedirler (Ardig ve Polatc1,2009:31). Bu da bireylerin
hayattan zevk alamamasina ve aile i¢inde siddetli gecimsizlik yasamasina sebep
olmaktadir. Stresle basa ¢ikmak icin farkli seyler yapmak isteyen bireyler, saglig: tehdit
edecek derecede kahve, cay, alkol, sigara ve uyusturucu kullanimini artirmaktadirlar
(Maslach ve Leiter,1997:19). Bu gelismeler bireylerin saghigini kotii etkilemekte ve isteki

performanslarini da diistirmektedir.
2.2.3. Psikolojik Belirtiler

Tiikkenmiglik yasayan bireylerde psikolojik belirtiler diger belirtilere gore daha zor
fark edilmektedir (Schutte vd.,2000:53). Psikolojik hastaliklarin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlayan tiikenmislik, bireylerin yasamakta oldugu psikolojik rahatsizliklarin da
kroniklesmesine neden olabilmektedir (Seker,2019:27-28). Bireylerde olusan stres belirli
bir diizeye kadar hirs duygusunu on plana g¢ikartmaktayken, belirli diizeyden sonra

psikolojik rahatsizliga doniismektedir (Mog,2018:66).
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Tiikenmislik, bireylerde psikolojik olarak; korku ve umutsuzluk hissi, huzursuzluk,
kronik sinirlilik hali, rol c¢atigsmasi, caresizlik, hayal kirikligi, c¢evreye karsi asiri
duyarsizlik, is doyumsuzlugu, yabancilagsma, konsantrasyon gii¢liigii, endise, depresyon,
aile i¢i sorunlar ve uyku problemi gibi belirtiler ortaya ¢ikarmaktadir (Karag6z,2019:10;
Maslach ve Jackson,1981:99; Ozec,2019:11).

Tiikenmislik durumu yasayan bireylerde psikolojik olarak ortaya ¢ikan
rahatsizliklar bireylerin aile ve is hayatim1 kotli etkilemekte, sorunlarla basa ¢ikmasini

zorlastirmakta ve silirekli olarak hayal kirikligi yasamalarina sebep olmaktadir

(Girgin,2016:52; Maslach ve Leiter,1997:27).
2.3. Tiikenmislik Sendromu Modelleri

Tiikenmislik sendromu ile ilgili bircok farkli model gelistirilmistir. Ancak bu
modeller arasindan yaygin olarak kullanilan modeller; Cherniss Tiikkenmislik Modeli,
Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli, Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli,
Suran ve Sheridan Tiikkenmislik Modeli, Pines Tiikenmislik Modeli ve Maslach
Tiikenmislik Modeli’dir (Karag6z,2019:4).

2.3.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss, tilkenmisligi zaman i¢inde ortaya ¢ikan bir siire¢ olarak goriip kapsamli
bir model sunmustur (Burke, vd., 1984:165). Modeli olustururken iki y1l boyunca insanlara
hizmet veren kurumlarda ¢alisan 28 uzmani gozlemlemistir. Gozlemlerinde tiikenmiglik
yasayan bireylerde, is hedeflerini ve kisisel sorumluluklarin1 azaltma, idealist bir yasamdan
uzaklasma, ise yabancilagsma, kisisel ¢ikarlarda artis gibi olumsuz durumlarin ortaya ¢iktigi
sonucuna ulagsmistir (Burke ve Greenglass,1995:1357). Cherniss Tiikenmislik Modeli,
tikenmislik ile basa ¢ikmada kullanilan yontemlerin yetersiz kalmasi sonucunda ortaya
¢ikan bir modeldir (Kalkizoglu,2018:29). Bu model tilkenmisligi ortaya ¢ikaran nedenlerin

yaninda tiikenmislik ile miicadele stratejilerini de incelemektedir.

Model, orgiitsel ve kiiltiirel faktorlerin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir
(Svake1,2019:16). Ayn1 zamanda c¢alisma hayatinda yasanan rol belirsizligi ve rol
yapisinin tikkenmiglik ile dogrudan iligkili oldugunu da belirtmistir. Cherniss, gelistirmis
oldugu tikenmislik modelini on yillik izleme ¢alismas1 yaparak genisletmistir

(Cam,1998:84).
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Sekil 2.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli Siireci

Kaynak: Burke ve Greenglass,1995:1358.

Sekil 2.1.’de gosterilen Cherniss Tiikenmislik Modeli’ne gore, ¢alisma ortami,
bireyin sosyal destekleri ve stres kaynaklari, bireyin tutumlarinin degismesinde etkili
olmaktadir (Burke vd.,1984:178). Bu modele gore, stres yasamakta olan birey Oncelikle
strese neden olan durumlar1 ortadan kaldirmak istemektedir. Bunu basaramayan birey,
ikinci bir yol olarak egzersiz ve meditasyon gibi stresle basa ¢ikma yoOntemlerini
denemektedir (Konakay,2010:92). Bu yontemin de basarisizlikla sonu¢lanmasindan sonra

birey son tercih olarak is ile olan baglantisin1 kesmek icin ¢aba sarf etmektedir.

2.3.2. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Edelwich ve Brodsky’nin, gelistirmis olduklar1 tilkenmislik modeline gore, birey
biiyiik umut ve beklentilerle baslamis oldugu iste yoneticilerini siirekli memnun etmek ve
takdir almak icin calisarak hedeflerine ulagsmak istemektedir (Alga,2016:157). Ancak,

beklentilerinin  karsilanmamas1 bireylerde hayal kirikligina neden olabilmektedir
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(Leiter,1992:82). Edelwich ve Brodsky’ye gore, insanlar ile iletisim gerektiren mesleklerde
is kosullarina bagli olarak amag¢ ve hedeflerin giderek yitirilmesi ile enerjinin azalmasi
tikenmisligin ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir (Hamuloglu,2019:50). Edelwich ve
Brodsky tikenmisligin, idealistik cosku, durgunlasma, engellenme ve apati
(duygusuzlasma) olarak birbirini takip eden dort asamadan olustugunu belirtmislerdir

(Sanl1 ve Akbas,2004:4).

A. Idealistik Cosku: Bu asamada kisinin umut, beklenti ve enerji diizeyi ¢ok
yiiksek olmaktadir. Bununla birlikte birey gerg¢ek¢i olamayacak boyutlara varan mesleki
beklentiler icersindedir (Schulz vd.,1995:335). Birey, meslegi icin her tirlii fedakarlig
yapmaya hazirdir ve her tiirlii sorunu c¢ozebilecegine inanmaktadir (Sanli ve
Akbas,2004:5). Bu asama bireylerin tiim zamanlarini ve enerjilerini ig hayatina adadiklari

asama olarak bilinmektedir (Yasar,2018:39).

B. Durgunlasma: Bireyin ilk zamanlarda yaptig1 isten, ilerleyen zamanlarda ayni
zevki almamasi durgunlagsma adi verilen ikinci asamanin baglamasina neden olmaktadir
(Besyaprak,2012:52). ilk zamanlarda bireyin gdstermis oldugu enerji diizeyi ilerleyen
zamanlarda diismeye baslamaktadir (Bahar,2006:14). Bu durum karsisinda bireyin ise olan
ilgisi azalmakta ve birey umutsuzluga kapilmaktadir (Bakker vd.,2004:85). Birey, ise olan
ilgisinin azalmastyla daha fazla para kazanma, eglence, bos zamanlar1 iyi degerlendirme,

arkadaslara zaman ayirma gibi is disindaki kavramlara 6nem vermeye baslamaktadir.

C. Engellenme: Insanlara hizmet verip sistemi degistirme amaciyla is hayatina
baslamis olan birey, ¢aligma sartlarini, insanlar1 ve sistemi degistiremeyeceginin farkina
varinca yogun olarak bir engellenme duygusu ile karsilasmaktadir (Ungiiren
vd.,2010:2924). Bu asamada, sisteme uyum saglama, sisteme karsi ¢ikmaya devam etme
veya sistemden uzaklasma gibi li¢ sec¢enek arasindan tercih yapma durumunda

kalinmaktadir (Kalkizoglu,2018:32).

D. Apati (Duygusuzlasma): Birey bu asamada ¢ok yogun duygusal kopukluk,
inangsizlik ve umutsuzluk yasamaktadir (Kayabasi,2008:196). Yapmis oldugu isi
ekonomik ve sosyal gereksinimlerini karsilamak icin surdirmektedir (Unglren
vd.,2010:2924). Birey yaptig1 isten zevk almamakta ve ¢alisma alanini mutsuzluk yaratan

bir alan olarak gormektedir (Kagmaz,2005:30).
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2.3.3. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman olusturduklar1 modelde, is ve sosyal ¢evrede yasanan olaylar
sonucu ortaya ¢ikan stres ile tiikenmislik arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Modele gore
tikenmislik, duygusal veya fiziksel tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik benlik saygisi
unsurlarindan olugsmaktadir (Garcia ve Calvo,2013:802). Duygusal veya fiziksel tlikenme;
yorgunluk, halsizlik, duygusal gerginlik, bosluk hissi gibi durumlardan kaynaklanmaktadir.
Duyarsizlagma; kisisel olmayan resmi temaslar, olumsuz tutum ve davranislar, acik ya da
bastirilmis duygular ile ortaya c¢ikmakta ve is yerinde c¢atismalara yol agmaktadir.
Duyarsizlasma genellikle kapali ¢alisma ortamlarinda uzun caligma siirelerinden sonra
ortaya ¢ikan bir unsur olarak bilinmektedir. Diisiik benlik hissi; bireyin yaptig1 iste yetersiz
hissetmesi nedeniyle verimliliginde yasamakta oldugu disiis olarak algilanmaktadir
(Polyakova,2014:422). Diisiik benlik hissi ile birey psikolojik olarak kotiilesmekte ve

mesleginin taleplerine uyum saglayamamaktadir.

Perlman ve Hartman Tiikenmiglik Modeli ¢evresel olaylarin kiside stres olusturma
diizeyi, algilanan stres diizeyi, strese verilen tepki ve strese verilen tepkinin sonuglari

olmak iizere dort asamadan meydana gelmektedir.

A. Cevresel Olaylarin Kiside Stres Olusturma Duzeyi: Strese hangi olaylarin yol
actigin1 gosteren asamadir. Bu asama ile stresi olusturan olaylarin Slgiilerek birbirinden
ayirt edilmesi amaglanmaktadir. Stresin olusmasi bireylerin niteliklerinin, igletmenin talep
ve  isteklerinin  karsilanmasinda  yetersiz =~ kalmasindan  kaynaklanmaktadir
(Konakay,2010:96). Bir baska deyisle stres, bireyin yapmakta oldugu isle arasinda
uyumsuzluk yasamasi veya ¢eliskiye diismesi durumunda olusmaktadir (Ruback

vd.,2018:890).

B. Algilanan Stres Dulzeyi: Strese neden olan olaylarin derecesi, bireylerin
algilamasiyla ilintilidir. Bu asamaya gecis, bireyin rolii ve organizasyon yapisindaki

faktorlere bagl oldugu kadar bireyin gegmisi ve kisiligi ile de ilgilidir (Kervanc1,2013:14).

C. Strese Verilen Tepki: Bu asamada stresin olusturmus oldugu fiziksel, duygusal

ve davranigsal belirtilerden hangisinin ortaya c¢ikacagini c¢evresel degiskenler

belirlemektedir (Bahar,2006:17).

D. Strese Verilen Tepkinin Sonuglar:: Stresin etkin bir sekilde yasanmasi sonucu

birey yaptig1r isten sofgumakta ve bireyin is verimliliginde diisiis olabilmektedir
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(Yasar,2018:37). Bu durum bireyde psikolojik veya fiziksel sikintilarin ortaya ¢ikmasina
sebep olmakta ve stresin kronik bir hal almasi tiikkenmislik sendromuna yakalanma

olasiligini artirmaktadir (Catak, 2013:27).

2.3.4. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli, Ericson’un kisilik gelisim kurami esas
almmarak gelistirilmistir (Catak,2013:27). Bu model ile bireyin gelisiminin kritik
asamalarinda basar1 ihtiyaglarinin yonetimi i¢in psikolojik adimlar detaylandirilmaya
calisilmaktadir. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli, kimlik- rol karigiklig1, yeterlilik-
yetersizlik, verimlilik-durgunluk ve yeniden olusturma- hayal kirikligi olmak iizere dort

asamadan olusmaktadir (Giirses, 2006:2).

A. Kimlik - Rol Karnisikhg1 Asamasi: Mesleki gelisim ile ilgili konular aktif
olarak ortadgretimin son yillarinda ve iiniversitenin ilk yillarinda degerlendirilmektedir
(Tarag,2020:23). Bunlar kisisel ve mesleki rollerin 6n plana ¢iktigi donemler olarak
bilinmektedir (Davis ve Weinstein,2017:3). Bu donemlerde birey gelecekte hangi meslegi
yapacagimi kisiligine gore belirlemediginde kimlik ve rol karisikligi yasayabilmektedir
(Alga,2016:154). Meslek seciminin yanlis olmasi, bitmeyen sorunlara yol agcabilmektedir.

B. Yeterlilik - Yetersizlik Asamasi: Mesleki gelisim siireci, kisinin mesleginde
yeterlilik duygusunu hissetmesi ile tamamlanmaktadir (Giiven ve Sezici,2016:115). Bu
siirecte birey kendisini diger profesyoneller ile karsilastirmakta ve yeterli olup olmadigina
karar vermektedir (Kervanci1,2013:16-17). Bu tiir karsilagtirmalarin sonucu olumsuz ise,
birey yetersizlik ve mesleki asagilik duygusu ile karsi karsiya kalmaktadir
(Chirico,2016:444). Meslegi ile ilgili farkli beklentileri olan birey, yetersizlik yliziinden
tiikenmislik yasayabilmektedir.

C. Verimlilik - Durgunluk Asamasi: Bu asama otuzlu yaslarin ortasindan sonuna
kadar devam etmektedir (Besyaprak,2012:66). Bu asamada alinan ilk kararlar calisilacak
yer secimi ile ilgili olmakta ve 0Ozel ilgi alanlari, netlik kazanmaya baslamaktadir
(Kir,2018:44). Kariyer veya kisisel mutluluk arasinda denge olusturabilecek kararlar alma
veya se¢im yapma ihtiyact dogmaktadir. Bireyin bu asamada, yeteneklerini gosterebilecegi
bir ortam bulamamasi, Onceki basarilarin1 da Onemsiz kilmaktadir (Seker,2019:25).
Yillarin mesleki olarak birey acisindan basari olmadan ilerlemesi bireyin tiilkenmiglik

duygusu yasamasi ile sonu¢lanmaktadir.
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D. Yeniden Olusturma - Hayal Kirikhigi Asamasi: Otuzlu yaslarin sonlarindan
kirkli yaslarin ilerisine kadar gecen zamandir (K6ylii,2020:12). Birey ge¢miste yapmis
oldugu secimleri sorgulamaya baslamaktadir (Seker,2019:25). Birey yapmis oldugu
secimlerden memnuniyetsizlik duyabilmekte ve her seyi defalarca yapmis gibi
hissedebilmektedir (Kervanc1,2013:17). Bu donemde bireyin mesleki hayatinda ¢ok az
yenilik olmasi, stres, gerginlik, huzursuzluk ve kirilganliklarin bireyin hayatina hakim
olmasi ve bunlara ¢dziim bulunamamasi tiikkenmislige neden olabilmektedir (Friganovic
vd.,2017:293). Bu duygulardan kurtulmak isteyen bireyler farkl islere yonelmektedirler.

Bir yol bulamayan bireyler ise tiikenmislik yasamaya devam etmektedirler.

2.3.5. Pines Tiikenmislik Modeli

Pines (1981:4)’e gore tiikenmislik, fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluk hali
olarak tanimlanabilir. Fiziksel tiikenme, kronik yorgunluk, umutsuzluk ve hayata karsi
olumsuz bir bakis agisinin gelismesi tiikenmislik riskini artirmaktadir. Modelde
tilkenmislik varolusgu teoriyle aciklanmaya calisilmis, bireyin temel ihtiyaglarinin biiyiik

Onem tasidig1 motivasyon yaklasimi gelistirilmistir.

Pines Tiikenmislik Modeli’ne gore bireyin siirekli olarak kendisini baski altinda
hissetmesi sonucu tiikenmislik yasama riski artmaktadir. Baskilar motivasyonu yliksek
calisanlarda tiikenmeye neden olabilirken diisiik motivasyonlu ¢alisanlar bu durumdan
etkilenmemektedirler. Bir baska ifadeyle, motivasyonu diisiik olan ¢alisanlar bask: altinda
yorgunluk, stres gibi durumlarla karsilagsalar da tiikenmislik sendromu yasamamaktadirlar
(Pines,1984:3-6).

2.3.6. Maslach Tiikenmislik Modeli

Christina Maslach yaptig1 arastirmalar ile tiikkenmislik kavramina biiytik katkilar
sunmustur. Maslach’mn gelistirmis oldugu model akademik c¢evrede digerlerine gére daha
¢ok 6n planda olan bir model olma 6zelligi tasimaktadir (Nguyen vd.,2018:2). Maslach
Tiikenmislik Modeli, Cok Boyutlu Tiikenmislik Modeli ve Ug¢ Boyutlu Tiikenmislik
Modeli olarak da bilinmektedir. Maslach en kapsamli ve kabul goren tanimi yaparak

Maslach Tiikenmislik Olgegini gelistirmistir (Schulz vd.,1995:337).

Maslach Tiikenmislik Olgegi 1970°li yillarin sonlarina dogru saghik ve insan
hizmetleri alanlarinda bir saha arastirmasi programina dayanarak gelistirilmis bir olgektir

(Maslach vd., 2008:90). Tiikenmislik; insanlarla iligki i¢inde bulunulan meslekler arasinda
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siklikla goriilen duygusal tiikkenme ve bireyselligin 6n plana ¢iktig1 bir sinizm sendromudur
(Maslach ve Jackson,1981:99-100). Tiikkenmisligin sonuglari, bireyler ve etkilesim halinde

bulunduklar1 kurumlar agisindan ¢ok ciddi sorunlar dogurabilmektedir.

Maslach Tiikenmislik Modeli li¢ boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar, duygusal

tilkkenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel basar1 hissidir.

2.3.6.1. Duygusal Ttukenme

Duygusal tilkenme, bireylerin is yerinde asirt ig yiikii ve baski altinda ¢alisarak
diger bireyler ile ¢atisma ve stresten kaynakli duygusal ¢Okiis yasamasi olarak
tanmimlanmaktadir (Maslanka,1996:197). Bu durumda bireyler kendilerini bitkin hissederek,
sorunlar karsinda ¢oziim arama ve diger bireylerle yilizlesme icin yeterli enerjiyi
kendilerinde bulamamaktadirlar (Maslach ve Goldberg,1998:64). Duygusal tikenme,

tiikenmisgligin temel stres boyutunu temsil etmektedir.

Duygusal kaynaklarin azalmasi veya tamamen kaybolmasi olarak bilinen duygusal
tilkenme, kronik bir rahatsizligin baslangi¢ durumudur (Tastan,2015:19). Mesleki olarak
basarisizlik, benlik duygusunun yok olmasi gibi durumlara neden olan duygusal tilkkenme,
bireyin sosyal ve is hayatini olumsuz etkilemektedir (Rivera vd.2011:71). Duygusal
tilkenmenin asir1 boyutlarda olmasi, depresyon, caresizlik, sinirli olma, umutsuzluk ve akil
hastalig1 gibi durumlar meydana getirebilmektedir (Nguyen vd.,2018:2). Bu durumlarin
ortaya c¢ikmasit genel olarak is ve yasamdan memnuniyetsizlik hali yaratmaktadir.
Tiikenmisligin boyutlar1 bireyden bireye farkl sekillerde ortaya ¢ikabilmektedir (Pines ve
Aronson,1981:305).

2.3.6.2. Duyarsizlasma

Duygusal olarak bireyin tiikenmesi sonrasinda g¢evresinde bulunan bireylerle ve
misterilerle olan iligkileri bozulmakta ve psikolojik olarak insanlardan uzaklagmaya
baslayan bireyde duyarsizlasma kendisini gostermektedir (Iraz ve
Ganiyusufoglu,2011:452). Duyarsizlasma boyutunda olan c¢alisanlar, hizmet vermekte
olduklar1 miisterilere kars1 kotii davraniglar sergilemekte, kiiciiltiicii sozler sdylemekte,

umursamaz ve alayci tutumlar icinde bulunmaktadirlar (Yildirim ve Igerli,2010:124).

Duyarsizlagma, tilkenmislik sendromunun kisiler aras1 boyutunu temsil etmektedir
(Sad ve Sahin,2018:463). Birey, beraber calistig1 kisilerden uzaklasarak negatif bir tavirla
hareket etmeye baslamaktadir (Akbolat ve Is1k,2009:231). Genellikle duyarsizlagsma,
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bireyin rahatsizliginin artmasi ve is ile ilgili planlarinin gergeklesmeyecegini diisiinmesiyle

meydana gelmektedir (Akyiirek,2020:36).

Duyarsizlagma yasamakta olan bireyin, calisma ortamindan uzaklagsma istegi
duygusal tilkenmislige yonelen bireyin kendini koruma stratejisidir (Konakay,2010:100).
Ancak bu olumsuz tutumlar bireyin galisma isteginin azalmasina, enerjisinin tilkenmesine

ve i¢ine kapanik olmasina neden olabilmektedir.

2.3.6.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Diisiik kisisel basari, ¢calisma ortaminda yeterlilik ve tiretkenlikte diisiis anlamina
gelmektedir (Knox vd.,2018:1345). Diisiik yeterlilik duygusu, depresyon ile ilgili olup
profesyonel olarak gelisme firsatlarinin ortadan kalkmasi ile daha da kotiilesebilmektedir
(Maslach ve Goldberg,1998:64). Yeterlilik duygusunun kaybolmasit ve iiretkenlikte
yasanan diislis, c¢alisanlarin miisterilere yardim etme konusunda isteksizlesmesine ve

basarisizlik hissinin artmasina neden olmaktadir.

Diisiik kisisel basarmin diger iki boyutla olan iliskisi karmasiktir (Lloyd,
vd.,2002:256). Bazi durumlarin sonucu olarak belirli bir dereceye kadar bitkinlik, sinizm
veya ikisi ayni anda goriilebilmektedir (Leiter vd.,2018:1). Bitkinlik ve sinizme yol agan
ezici taleplerin oldugu bir c¢alisma ortami kisinin etkin bir sekilde ¢alismasini
zorlagtirmaktadir (Maslach vd,2001:403). Kendini bitkin hisseden ve enerjisinin
tilkkendigini diisiinen bireyin basar1 duygusunu tekrardan kazanmasi zor olmaktadir
(Leblebicioglu,2014:57). Maslach’in Tiikenmislik Modelindeki ii¢ boyut birbirinin
tamamlayicis1 olarak goriilmektedir. Modeller arasinda en kapsamli ve en ¢ok kullanilan

model Maslach’in Tiikenmislik Modelidir (Liu ve Hwei,2017:156).

2.4. Tiikenmislik Sendromuna Etki Eden Faktorler

Tikenmislik kavramina sosyal hayatta ve ¢alisma hayatinda siklikla
rastlanilmaktadir (Sad ve Sahin, 2018:463). Tiikenmislik kavramina iliskin yapilan ilk
arastirmalar  tlikenmigligin ~ bireylerle ilgili  oldugunu  gostermektedir  (Faivre
vd.,2018:1292). Son yillarda yapilan aragtirmalar ise oOrgilitsel faktorlerden kaynakli
tikenmislik yasandigini ortaya cikarmistir (Sawalqa,2017:58). Ancak baz1 goriisler
bireysel ve orgiitsel faktdrlerin ayn1 anda bireyin tilkenmislik yasamasina neden oldugunu,
tikenmisligin ¢ok boyutlu bir kavram haline geldigini savunmaktadir (Ogresta

vd.,2008:372).
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Genel olarak agir is yikii altinda calismakta olan bireyler tilkkenmislik sendromuna
daha sik yakalanmaktadir (Begis,2019:13). Tiikkenmislik sendromuna neden olan faktorler
aragtirmacilar tarafindan bireysel ve orgiitsel faktorler olarak iki gruba ayrilmistir (Avtgis

vd., 2007; Kulualp ve Sar1,2019).

2.4.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler bireyden bireye degisiklik goOsteren c¢evresel olaylardan
etkilenmektedir (Burisch,1989:126). Olumsuz bir olay karsisinda bazi bireyler tilkenmislik
sendromuna daha kolay yakalanabilmektedir (Norlund, 2010:2). Ancak bazi bireyler de
tikenmislige direng gostererek yakalanma olasiligini azaltmaktadir (Yasar,2018:46).
Olumlu olaylar, bireyin verimliligini artirarak saglik durumunu iyi yonde etkilemekteyken,
olumsuz olaylarin yasanmasi bireyin verimliligini diisiirmekte ve psikolojik sagliginm

etkileyerek tiikenmislik riskini artirmaktadir (Konak,2019:16).

Birey sadece ¢alisma ortaminda yasadiklarindan degil, bireysel degiskenlerden de
olumlu ya da olumsuz olarak etkilenmektedir (Bakhshi, vd., 2009:147-148). Bu faktorler,
demografik degiskenler (yas, egitim durumu, medeni durum), kisilik yapisi, deneyim ve
beklentileri icermektedir (Meszaros vd.,2011:84). Bu bireysel faktorlerin, tiikenmislik ile
dogrudan baglantili olduguna yapilan aragtirmalar sonucunda ulasilmistir (Maslach
vd.,2001: 409). Demografik degiskenler incelendiginde yas, egitim diizeyi ve medeni
durumun tiikenmisligi etkileyen Onemli faktorler oldugu goriilmektedir. Cinsiyet
degiskenine dair bulgularda ise Leiter ve Maslach (2016) ve Sad ve Sahin (2018)’in
caligmalarinda kadinlarin erkeklerden, Akbolat ve Isik (2008) ve Isikhan (2016) ise
erkeklerin kadinlardan daha fazla tiikkenmislik yasadigini vurgulamaktadir. Ates (2015) ve
Budak ve Sirgevil (2005)’in yapmis olduklar1 aragtirmalarda kadinlarin tiikenmislik

sendromunun alt boyutlarini erkeklerden daha yogun yasadigi gorilmektedir.

Yas, tikenmislik ile yakindan iligkisi oldugu bilinen bir degiskendir (Pavlakis
vd.,2010:3). Geng¢ calisanlarin, otuz veya kirk yasinin {stiinde olan ¢aligsanlara gore
tikenmislik sendromuna yakalanma risklerinin daha fazla oldugu tespit edilmistir
(Maslach vd.,2001: 409). Geng ¢alisanlarda tiikenme riskinin fazla olmasi, is hayatina
basladiklarinda ¢alisma konusunda daha istekli olmalari, fazla enerji harcamalar1 ve kisa

zamanda yorulmalar ile iligskilendirilmektedir (Ardi¢ ve Polatc1,2009:24).
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Egitim diizeyi ile 1ilgili yapilan arastirmalar sonucunda egitim diizeyinin
tilkenmigligi artirict etkiler ortaya ¢ikardigina rastlanilmaktadir (Polatc1,2007:60). Birey
almis oldugu egitim sonucunda olaylara farkli agilardan bakarak olaylar1 analiz etmekte ve
farkli sonuglara ulagsmaktadir. Olaylar1 farkli agcidan yorumlayan bireyin tiikenmislik riski
artmaktadir (Tepe,2018:33). Yiiksek egitim diizeyine sahip olan bireylerin sosyal hayattan
beklentilerinin farkli olmasi ¢alisma hayatlarint da etkilemekte ve bu sebeple bu bireyler
calisma temposuna ayak uydurmakta zorluklar yasayabilmektedirler (Sad ve
Sahin,2018:472). Bireyin hayal ettigi ile gerceklerin ayn1 olmamasi bireyin hayal kirikligi

yasamasina neden olarak tiikenmislik sendromuna yakalanma olasiligini artirmaktadir.

Demografik degiskenlerden medeni durum incelendiginde, evli veya bosanmis olan
bireylerin bekar olan bireylere gore tiikenmislik sendromuna yakalanma olasiliklarinin
daha disiik oldugu goriilmiistiir (Kulualp ve Sar1,2019:217). Evli ve bekar bireylerin ayni
calisma ortaminda bulunmalarina ragmen, evli olan bireylerde tiikenmislik daha az
goriilmekte, bu durum da evli olan bireylerin sosyal yasantilarinda doyuma ulagmalarindan

kaynaklanmaktadir (Maslach ve Jackson,1985:839).

Kisilik yapisinin da bireylerin tilkenmislik yasamasinda etkisi mevcuttur. Bireylerin
kisilik yapisindan soz edilirken A tipi ve B tipi kisilik yapist kavramlar1 kullanilmaktadir
(Ibrahimoglu ve Karayilan,2012:251). A tipi ve B tipi kisilik yapis1 ilk olarak M.
Friedman ve Rosenman tarafindan ortaya atilmistir (Kogak vd.,2017:383). A tipi kisilik
yapisina sahip olan bireyler, agresif, sabirsiz, is odakli, pek ¢ok diislinceye sahip bireyler
olup kisa siirede ¢ok fazla basari elde etmek istemektedirler (Pelit vd.,2010:11). Bu
bireyler, karsilikli konugmalarda aceleci bir tutum sergilemekte, yemegi acele bir sekilde
yemekte, sira beklemekten hoslanmamakta, yavas hareketler sergileyen bireylere karsi
sabirsiz davranmakta, sosyal ortamlarda nadiren bulunmakta ve giinliik programlarinda
bircok ise yer vermektedirler (Aksu vd.,2017:2449; Semiz,2017:15-16). Zorunlu
olmadik¢a doktora gitmek istememektedirler (Durna,2005:278).

B tipi kisilik yapisina sahip bireyler ise, rahat, uyumlu, rekabetten pek
hoslanmayan, saldirgan tavirlardan kaginan, sakin, acele hareket etmeyen, heyecan
duygularin1  kontrol edebilen, yasama karst daha dengeli olan ve zaman kaygisi
bulunmayan bireylerdir (Karaca,2019:137; Yildiz ve Ozsoy,2013:270). Bu bireylerin A tipi
kisilik yapisina sahip bireylerden daha basarili veya daha az basarili oldugu hakkinda
yorum yapilamamaktadir (Uziim ve Senol, 2019:982). Ancak, A tipi kisilik yapisina sahip
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bireylerin tiikenmislige yakalanma ihtimallerinin B tipi kisilik yapisinda bulunan bireylere

gore daha fazla oldugu bilinmektedir (Zehiroglu ve Sencan,2019:141).

Is yerindeki deneyimin tiikenmislige olan etkisine bakildiginda, ¢alisma hayatina
yeni baglamis olan gen¢ ve tecriibesiz bireylerin tiikenmislige yakalanma olasiliklarinin
tecriibeli ¢alisanlara gore daha fazla oldugu goriilmiistiir (Yasar,2018:47). Bireylerin
tecriibesiz olmalarina ragmen yiiksek beklentiler i¢cinde olmalar1 idealist bir yaklagim
olarak goriilmemektedir. Cok fazla mesai harcamanin karsiligimi alamayan bireyler
tikenmislik yasayabilmektedirler (Maslach vd.,2001:410). Isletmelerin calisanlardan
niteliklerinin iistiinde, ger¢ek¢i olmayan beklentiler i¢inde olmasi, bireylerin kendilerine
olan giivenini azaltmakta ve duygusal yonden c¢okiis yasamalarina neden olmaktadir
(Ulrichova,2012:504). Bu durum da bireyin yetersizlik hissine kapilarak tiikenmislik

sendromuna yakalanma olasiligini artirmaktadir.

2.4.2. Orgutsel Faktorler

Tikenmiglik kavramimin ortaya c¢iktig1 ilk yillarda, tiikenmisligin bireysel
ozelliklerden kaynaklanan bir sorun oldugu ileri siiriilmiistiir (Ardi¢c ve Polatc1,2009:24).
Bu bakis agisina gore isletmelerin tiikkenmislik yaratmada bir paylarinin olmadigi ve bu
yiizden bireyi isletmeden uzaklastirmanin tek ¢6ziim yolu oldugu diisiiniilmiistiir (Oztlrk
ve Erdem,2020:929). Ancak ilerleyen yillarda yapilan caligmalarda (Akyiirek,2020; Ar1 ve
Bal,2008; Cam,1998; Maslach ve Liter,1997) tiikenmisligin sadece bireysel odakli
olmadigi, mesleki ve g¢alisma ortamu ile ilgili degiskenlerin de tlikenmisligi etkiledigi

bulunmustur.

Calisma ortamindaki stresin is performansimi etkileyerek bireyi tiikenmislik
durumuna getirebilecek 6nemli bir mesleki tehlike oldugu kabul edilmektedir. Bireyin i¢
stresi nedeniyle olusan hastalik ve devamsizlik gibi faktorlerin ¢alisma ortamindan
kaynaklandig1 varsayilmaktadir (Leiter ve Maslach,2004:94-95). Bundan dolay1 orgitsel
faktorler, calisanin tilkenmislige yakalanma riskini artirarak, birey ve isletme agisindan

onemli sorunlari ortaya ¢ikarmaktadir.

Maslach ve Leiter (1997) yapmis olduklar1 calismada, tiikkenmislige neden olan
orgutsel faktorleri, is yiikii, kontrol, ddiillendirme eksikligi, adaletsizlik, topluluk, degerler
olarak alt1 baslik altinda toplamislardir. Tiikkenmislik, insanlar arasinda yasanan kronik

uyumsuzluk ve bu alti nedenden kaynaklanmaktadir. Bu, tiikenmiglik ile ilgili yapilan
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arastirmalarda Onerilen Orgiitsel faktorleri iginde barindiran kapsamli bir modeldir

(Maslach, vd.,2001:413-414).

2.4.2.1. Is Yiikii

Is yiikii, belirli bir zamanda yapilmasi gereken is miktar1 seklinde
tanimlanabilmektedir (Budak ve Siirgevil,2005:97). Is yiikii, calisma hayatinda énemli bir
faktdr olarak goriilmektedir (Faiz, 2019: 27). Isletme agisindan iiretkenlik ve verimlilik
olarak goriilen is yiikii, birey acisindan ise zaman ve harcanan enerji anlamina gelmektedir
(Maslach ve Leiter,1997:38-39). ki ayn diisiincenin arasinda uyum saglanmasi birey ve

isletme agisindan 6nem tasimaktadir.

Is yiikii, calisanlara stres olusturucu bir kaynak olmanin yaninda is konusunda
ogrenim ve gelisim saglayabilmektedir (Deniz ve Yildirim,2019:202). is hayatinda birgok
problemin ana kaynagi olarak is yiikii goriilmektedir (Ardic ve Polatc1,2009:26).
Bireylerden sinirhi kaynaklarla kisa siirede fazla is yapmalari istenmektedir (Atilla vd.,
2019:39). Bu istekler bazen bireylerin sinirlarin1 agmaktadir. Is yiikiiniin bu derece fazla
olmasi bireyleri stres altinda birakarak tiikenmelerine neden olabilmektedir (Leiter ve
Maslach,2016:96). Fazla is yiikii birey lizerinde stres olusturdugu gibi is ylkiiniin az

olmasi da bireyin stres yasamastyla sonuglanmaktadir.

Is yiikii ile birey arasinda uyum olmasi bireyin isinin belirli bir diizene sahip
oldugunu gostermektedir. Bireyin yapmis oldugu is ne bireyi yipratacak kadar fazla ne de
bos kalip sikilmasmi saglayacak kadar az olmalidir (Korkmazer ve Aksoy,2018:609). Is
yiikii ile birey arasinda uyumsuzluk, genel olarak bireye niteliklerinin ve yapabileceginin
tistiinde is verilmesi ile gerceklesmektedir (Maslach vd.,2001:413-414). Bu durum bireyin

enerjisinin diigmesine ve sonrasinda tiikenmislik yasamasina sebebiyet vermektedir.

2.4.2.2. Kontrol

Kontrol, bireylerin calisma ortaminda se¢im yapma, karar verme, sorunlarin
ustesinden gelme wve gorevlerini  yerine getirmeleri anlamma  gelmektedir
(Giivenli,2014:22). Bireylerin bilgi ve becerilerini ¢alisma ortaminda kullanmasi is
tizerinde olan kontrollerini artirmaktadir (Akc¢akanat ve Uzunbacak, 2019:218). Birey bilgi

ve becerilerini ise yansitamadiginda kontrol sorunu ortaya ¢ikmaktadir.

Kontrolde yasanan sorun genel olarak verimsizlik ve azalan kisisel basar ile

ilgilidir (Schutte vd.,2000:64). Bir diger ifadeyle kontrol sorunu bireylerin islerini yapmak
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icin yeterli kaynaga ulagsamamalar1 ve diisiincelerine uygun is yapamamalarindan
kaynaklanabilmektedir (Maslach vd.,2001,414). Bireyin kontrol eksikligi hissetmesi hayal
kiriklig1 yaratabilmektedir. Hayal kirikli§i yasayan bireylerin tilkenmislik yasama

ihtimalleri ylkselmekte ve ise karsi olan bagliliklar1 azalmaktadir.

Is kontrolii bulunmayan calisanlara isletmenin fazla talepte bulunmasi ve onlarin is
yiikiinii artirmasi g¢alisani stres altinda birakmakta ve bu durum ¢alisanin duygusal olarak
tikenmesine neden olmaktadir (Galletta vd.,2016:62). s kontrolii bulunmayan ¢alisan
kendine olan gilivenini kaybederek isinden uzaklasabilmektedir (Leiter ve
Maslach,2004:96). Sonug¢ olarak bu durum c¢alisanin endise ve bitkinlik durumu

yasamasina sebebiyet vermektedir.

2.4.2.3. Odullendirme

Bireyler isletmeye katkilarindan dolayr maddi olarak veya sosyal avantajlar ile
odiillendirilmek istemektedirler (Koyuncu,2015:59). Odiiliin, calisanlarin davranislarinin
sekillenmesinde gli¢lii bir etkisi bulunmaktadir. Basar1 karsisinda 6diil alamayan calisanlar

tilkenmiglik karsisinda savunmasiz kalmaktadir (Maslach ve Leiter,2016:105).

Bireyler yapmakta olduklart isi bagarili bir sekilde sonlandirdiktan sonra takdir
beklemektedirler ¢iinkii takdir bireyler agisindan 6diil degeri tasimaktadir (Tepe,2018:35).
Takdir ile 6diillendirilen bireyler islerini daha iyi yapmaktayken, basar1 karsisinda takdir

edilmeyen bireyler yaptiklari islerden uzaklagsma egilimindedirler.

Calisanlara 6diil verilmemesi, duygusal tiikenme yoluyla isten ayrilma niyeti
tizerinde dolayl etki yaratmaktadir (Zhang ve Feng,2011:11). Ayn1 zamanda ¢alisanlarin
cok calismasinin yoneticiler veya is arkadaslari tarafindan fark edilmemesi de bireylerin
motivasyonunun diigmesine, buna baglh olarak da tlikenmislik yasamalarma yol

acmaktadir.

2.4.2.4. Adaletsizlik

Isletmelerde adalet, yonetimin isletmede bulunan calisanlara esit bir sekilde
davranmasi ile saglanmaktadir (Leiter ve Maslach,1999:481). Adalet saygiyr ifade
etmektedir ve bireylerin 6zgiiveninin artmasinda etkili bir yontemdir. Adil olarak yonetilen
isletmelerde herkes birbirine saygi gostermekte ve c¢alisanlar arasinda giiclii bir iliski

bulunmaktadir.
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Calisma ortaminda adaletin olmamasi bireyler arasinda huzursuzluk ve bireyin is
motivasyonunu diisiirerek uyumsuzluk yaratabilmektedir (Maslach ve Goldberg,1998:72).
Ayn1 zamanda adaletsiz olarak dagitilan is yiikii karsisinda calisanlarin iy doyumu da
azalmaktadir (Kanbur,2018:136). Adalet algis1 ile tiikenmiglik arasinda 6nemli bir iliski
vardir (Ulukoy,2014:215). Bireylerin adil olmayan davranislar karsisinda gelistirmis
oldugu duygular ileride i¢sel bir sikint1 haline doniismekte ve tilkenmislik sendromu riski

artmaktadir.

Calisanlar is yerinde adil davranilip davranilmadigina yapmis olduklart isi,
yonetimden verilen tepkileri, ticret ve terfi gibi durumlar1 degerlendirerek karar verirler
(Bakhshi vd.,2009:146). Calisanlar isletme iginde adalete 6nem vermektedirler (Meydan
vd.,2011:46). Bunun sonucunda galisanlarda var olan adalet algisi ¢alisanlarin isletmeye
olan baghligini, ise karsi tutumunu, ¢alisma arkadaslariyla olan iligkisini ve yoneticilere

olan guveni etkilemektedir.

2.4.2.5. Topluluk

Bireyler, topluluk iginde gelismekte ve 6grenmektedirler (Maslach vd.,2001:415).
Bireylerin ¢aligma ortaminda sevdigi ve saygi duydugu insanlarla mutluluk, mizah ve
duygularini paylasmasi, bireylerin yaptig1 isten zevk almasina neden olmakta ve boylelikle
isletmeye olan baghligi artirmaktadir. Ancak bireylerin bulundugu ortamdan zevk

alamamasi isletmeye olan bagliliklarini diistirebilmektedir.

Yoneticilerin ¢alisanlar arasinda ayrim yapmasi ve nitelik sahibi olmayan bireylere
siirs1z yetki vermesi sorunlara neden olabilmektedir (Kalkizoglu,2018:21). Kendilerine
haksizlik yapildigin1 diigiinen ¢alisanlar sorumluluklarini yerine getirmemekte ve
isletmeden uzaklasmak istemektedirler (Bakker vd.,2000:455). Bu durum ¢alisanlar
arasinda catismalara yol acgarak calisanlarda stres olusturmakta ve ¢alisanlar1 duygusal

olarak tiiketmektedir.

2.4.2.6. Degerler

Degerler, is ile bireyler arasinda gii¢lii bir iligski yaratmakta ve ¢alisma hayatina
baslamadan oOnce bireylerin ideallerini ve motivasyonunu olusturmaktadir (Leiter ve
Maslach,2016:100). Maddi isteklerin 6tesinde olan degerler kavrami bireyler ile is yeri

arasinda motive edici bir baglanti durumundadir (Maslach ve Leiter,2016:105). Kisisel ve
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orgiitsel degerlerin uyum icinde olmamasi bireylerde tatmin eksikligi yaratarak

tiikenmislige yol acabilmektedir (Glicken ve Janka,1982:70).

Bireylerde bulunan duygular birden fazla tepkiyi tesvik edebilmektedir. Bireyler
duygularint ifade etme seklini sosyal degerlerden, normlardan ve kiiltiirlerden
almaktadirlar (Sawalqa,2017:60). Sahip olunan degerler diisiince yapisini ve alinan
kararlar1 etkilemektedir (Yasar,2019:53). Bu degerlerin isletme degerleri ile uyusmasi
bireylerin bagarili ve verimli bir ¢alisan olmasina énemli katki saglamakta ve tilkenmislik

sendromuna yakalanma riskini azaltmaktadir.

2.5. Tiikenmislik Sendromunun EtKileri

Insanlar ile iletisimin fazla oldugu meslek dallarinda yaygin olarak gorilen
tikenmislik sendromu sadece tiikkenmislik yasayan bireyi degil iletisim halinde oldugu
herkesi etkileyebilmektedir (Kalkizoglu,2018:22). Duygusal ve fiziksel olarak tiikenmekte
olan birey ¢alisma ve sosyal hayatinda farkli davranislar sergileyerek bu ortamlardan

uzaklagma egilimi gosterebilmektedir.

Tiikenmislik sendromu sosyal yasamda ve is yasaminda uzun siireli duygusal ve
kisiler aras1 streslere verilen bir tepkidir (Maslach,2003:189). Tiikenmislik sendromunun
birey lizerindeki etkileri ispatlanmis olsa da tiikenmisligin bireye, zamana ve ortama gore
degisiklik gosterebildigi belirtilmistir (Kulualp ve Sar1,2019:217). Tiikenmislik yasayan
bireyin duygusal ve fiziksel olarak rahatsizlik hissetmesi normal hayatina devam
edememesine, is hayatinda ve aile hayatinda sorunlar yasamasina neden olmaktadir.
Tiikenmislik sendromunun etkileri birey, is hayat1 ve aile hayatindaki etkiler olarak ti¢

baslikta incelenebilmektedir.

2.5.1. Tiikenmislik Sendromunun Bireysel Etkileri

Tiikenmislik sendromunun ilk olarak insanlarla iletisim kurmak zorunda kalinan
mesleklerde yasandigi varsayilmis olsa da ilerleyen yillarda yapilan arastirmalar
tikenmisligin  biitin  mesleklerde goriilebilecegini  ortaya koymustur (Schaufeli
vd.,2002:72). Pines ve Arenson (1981:305), tiikenmislik sendromunun yavas gelisen ve
calisma hayatina baslanilan ilk yillarda bireyin ¢ok istekli ve idealist olmasindan
kaynaklanan bir durum oldugunu belirtmislerdir. Yapilan arastirmalarda ¢ikan sonuglar
genellikle tlikenmislik sendromunun is performansi ile ilgili oldugunu gostermektedir

(Maslach, vd.,2001:406). Tiikenmislik durumu yasayan birey, is hayatinda performans
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disiikliigii sergilemekte ve bu durum bireyin yasam kalitesini Onemli derecede

etkileyebilmektedir.

Tiikenmislik yasamakta olan birey isle ilgili konulardan uzaklagmaktadir (Naktiyok
ve Karabey,2005:184). Birey tiikenmislik hissini azaltabilmek i¢in siirekli olarak bir kagis
yolu aramakta ve insanlarla iliskilerini sonlandirmak istemektedir (Meydan,2011:300). Bu
durum bireylerin zayifliklarini ve eksiklerini gostererek c¢evresindeki insanlarin acima

duygusunu harekete gegirme isteginden kaynaklanabilmektedir.

Tilikenmislik sendromuna yakalanmis bireyin hayati kot etkilenmekte ve birey
uyku sorunu yasamaktadir (Tekel,2012:303). Uyku diizeninin bozulmasi ile gece
Uyuyamamakta ve sabahlar1i ise gitmek i¢in erken uyanmada giiclik c¢ekmektedir.
Uykusuzluk sorununun ilerlemesi ile saglik problemleri artmaya baslamaktadir (Ay,
2020:49). Artan saglik problemleri bireyin yalnizlagsmasina ve daha ciddi sorunlarla

karsilasmasina neden olabilmektedir.

Tiikenmisligin birey iizerinde yaratmis oldugu psikolojik ve fiziksel belirtiler,
bireyin uyusturucu, sigara ve alkol gibi rahatlatici etkisi bulunan maddelere yonelmesine
zemin hazirlamaktadir (Faivre vd.,2018:1292). Yapilan arastirmalar bu tir ¢6zumlerin
tilkenmisligi daha da siddetlendirdigini gostermektedir (Giirboyoglu,2009:82). Bireylerin
uyusturucu madde kullanmasi ve alkol tiiketimini artirmasi aile icinde de birtakim

sorunlarin yagsanmasina neden olarak aile hayatini da olumsuz etkilemektedir.

Bireyin is hayatinda tistlenmis oldugu rol ile sosyal hayatindaki rolii arasinda
catisma olmasi tiikenmislik riskini ¢ogaltmaktadir (Bekci vd.,2019:108). Rol catismasi
yasayan birey, Ustiinde bir baski hissetmekte ve normal hayatindan uzaklagmaktadir
(Tungay ve Ciraklar,2019:225). Bu durum bireyin is ve sosyal hayatin1 kotl yodnde
etkilemektedir (Gedik ve Cet,2020:529). Ciinkii birey yasamis oldugu stres karsisinda
problemleri ¢6zmek yerine problemlerden ka¢gmayi tercih etmekte ve yalmiz kalmayi

istemektedir.

Tiikkenmiglik sendromu yasayan bireylerde diizensiz beslenme sorunlar1 da
goriilebilmektedir (Basar,2019:19). Diizensiz beslenme sonucunda tiikenmislik yasayan
bireyin saglik durumu koétiilesmekte ve birey fiziksel olarak zayiflamaktadir. Fiziksel
saglik problemlerinin olugmasi bireyi psikolojik olarak da etkilemekte ve tiikenmislik

sendromu ile miicadeleyi zorlastirabilmektedir.
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2.5.2. Tiikenmislik Sendromunun Calisma Hayatina Etkileri

Tiikkenmislik, calisma hayatini kot etkilemektedir (Oztiirk vd.,2020:331).
Tiikenmislik yasayan bireyin isini Onemsememesi, isine devamsizlik yapmasi isletme
verimliligini diisiirmektedir (Maslach vd.,2001:406). Bu durumdaki bireylerin, is tatmini
ve isletmeye bagliliginin azalmasi kisisel ¢gatigsmalara yol agabilmekte ve gorevlerini yerine

getirmemelerine sebep olabilmektedir.

Duygusal olarak tliikenme yasayan bireyler psikolojik olarak bagkalara
verebilecek bir seylerin kalmadigini diistinmektedirler (Maslach ve Jackson,1985:837). Bu
sekilde diislinen bireyler calisma ortaminda huzursuzluk yaratmakta, is arkadaslarina karsi
kotli davramiglar sergilemekte ve misterilere kaba davranarak isletmeyi olumsuz

etkilemektedirler.

Isletmeler tiikkenmislik yasayan ¢alisanlardan dolay: biiyiik maliyetler ve olumsuz
durumlarla karsilagsmaktadir (Sagl1,2011:30). Olumsuzluklari, bireyin is performansinin
diismesi, ise gitme isteginin azalmasi, miisterilere karsi alayci tavirlar sergileme,
hosnutsuzluk, isletmeden ayrilma istegi ve emirlere uymama gibi siralamak miimkindar
(Hogan ve Mcknight,2007:119). Bu durum isletmenin galisanlarindan alacaklar1 verimi

diistirmektedir.

Tiikenmiglik sendromunun ortaya g¢ikarmis oldugu fiziksel problemlerden dolay1
birey duygusal tepkiler gelistirip kendisini korumaya ¢alismaktadir (Ozutku, 2019: 169).
Tiikenmisligin ortaya ¢ikarmis oldugu fiziksel ve psikolojik sorunlar bireyin davranislarini
degistirebilmektedir (Pavlakis vd.,2010:7). Calisma ortaminda davraniglarin degismesi

isletme yoneticilerinin olumsuz tepkileriyle sonuglanmaktadir.

2.5.3. Tiikenmislik Sendromunun Aile Hayatina Etkileri

Tikenmiglik sendromu bireyin hayatinin  baska alanlarinda da sorunlar
yaratabilmektedir. Tiikenmisligin birey iizerinde yaratmis oldugu psikolojik sikintilar,
cevresine karst davraniglarinin degismesine sebep olmakta ve bu durum bireyin aile
hayatin1 da etkilemektedir (Sivake1,2019:13). Calisma hayatinda tilkenmisligin etkileri ile
sorunlar yasamakta olan birey devam eden sorunlarini ev ortamina tasiyarak huzursuzluk

¢ikarabilmektedir.

Bireyin aile ortaminda da sorunlar yasamasi tiikkenmislik sendromunu atlatma

stirecini uzatmaktadir (Lee ve Eissenstat,2018:5). Tiikenmisligin yaratmis oldugu fiziksel
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ve psikolojik sikintilarla hayattan bikma noktasina gelen birey, ¢alisma ortamindaki
gerginligini eve tasimakta ve aile bireylerinin de hayatin1 zorlastirmaktadir. Boylelikle
birey huzur bulabilecegi bir ¢evrenin olmayis1 hissine kapilarak huzuru keyif verici
maddelerde aramaktadir. Madde kullanimi bireyin ailesinden daha fazla uzaklasmasina

neden olabilmektedir.

Tiikenmislik yasayan bireyin evliliginde ve aile hayatinda ortaya ¢ikan sorunlar,
aileden uzaklagma, bosanma, aile etkinliklerine katilmama, ¢ocuklara kars1 ilgisizlik, daha
fazla sorun yaratma, sinir ve sozlii siddet gibi durumlara yol agmaktadir (Muzika,2019:17).
Bu durum bireyin yalniz kalma istegini ve bununla baglantili olarak tiikenmislik durumunu

artirabilmektedir.

Tiikenmislik yasayan bireyin ev ortaminda gdstermekte oldugu davramislar
neticesinde es, cocuk veya diger aile fertleri bireyin ayni ortamda onlar ile zaman gec¢irmek
istemedigini diistinmekte ve bireyi suglamaktadirlar (Ertiirk,2014:28). Boylece ailede
kopukluklar meydana gelmekte ve bireyin disinda hane i¢inde bulunan diger bireylerin de

psikolojileri bozulabilmektedir.

2.6. Tiikenmislik Sendromu ile Miicadele Yontemleri

Insanlarla siirekli iletisim halinde olunan mesleklerde tiikenmislik sendromuna
yakalanma riski artmaktadir (Isikhan,2016:367). Tiikenmislik, erkenden fark edilip
miidahale edilmedigi takdirde birey ve isletme agisindan ciddi sorunlar yaratmaktadir.
Alga (2016:165), tiikenmislik sendromunun ortaya ¢ikardig1 sorunlarin giderilebilmesi i¢in

tiikkenmisligin nedenlerinin dogru tespit edilmesi gerektigini vurgulamistir.

Tikenmislik sendromu etkilerinde oldugu gibi miicadele yontemlerinde de
bireyden bireye farkliliklar gostermektedir (Yunusoglu,2018:26). Yodntem belirlemeden
once bireyin kisisel 6zellikleri ve durumu analiz edilmelidir. Ancak bu sekilde belirlenen
bir yontem ile basarili sonuglar elde etmek miimkiin olabilmektedir (Karacaoglu ve
Cetin,2015:66). Tikenmiglik sendromu ile miicadele etmede orgltsel ve bireysel

yontemlerin kullanilmasi tavsiye edilmektedir.

2.6.1.Tiikenmislik Sendromu ile Miicadelede Kisisel Yontemler

Tiikenmislik yasamakta olan bir birey, olumsuzluktan kurtulmak ig¢in bu durumu
kabullenmelidir (Uresin,2009:35). Tiikenmislik sendromunun nedenleri arasinda bireyin

idealleri gosterilebilir. Hayal ettigi durum ile gerceklesen durumun farkli olmasi bireyin
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psikolojik sikintilar gekmesine ve boylelikle tiikkenmislik yasamasina neden olabilmektedir
(Dinib0tun,2013:39). Bireyin beklentilerinin  gergeklestirebileceginin iistlinde olmasi
bireyin tiilkenmislik yasama oranimi artirmaktadir. Bu yiizden bireyler gerceklestirilebilir

hedefler lizerinde yogunlagsmali ve imkansiz goriinen hedeflerden vazgegmelidir.

Birey hayallerine ulagsma ve yoneticilerin ilgisini ¢ekme amaciyla kendi sosyal
hayatindan kisitlayarak enerjisini yaptigi iste kullanmaktadir (Kapucu,2017:85). Bireyin
kendine ayirmasi gereken zamandan kisitlamasi ilerleyen zamanlarda bireyin sosyal
hayatinin bozulmasina ve psikolojik olarak yipranmasina neden olmaktadir. Bu durum ile
kars1t karsiya kalan bireyin tiikenmislik yasama riski ¢ogalmaktadir. Birey tiikenmislik

yasamamak i¢in kendisine zaman ayirmalidir.

Tiikenmislik sendromunun etkileri ve miicadele yontemleri bireyden bireye farklilik
gosterse de miicadele yontemleri her birey i¢in tiikenmislige karsi direnci artirmaktadir
(V1zv1z,2019:33). Tiikkenmislik sendromu ile miicadelede kisisel yontemler su sekilde
siralanabilir (Aydin, 2019:21; Maslach ve Leiter,2016:109; Tung,2014:35; Ungiiren vd.,
2010:2924):

¢ Kigsisel yonetim becerilerini gelistirmek,

e [iliskileri iyilestirmek i¢in egitimlere katilmak,

e Strese neden olan etkenleri tanimlamak,

e Beklentilerin ger¢eklesme durumunu gézden gecirmek,

e Huzur veren ve huzursuz hissettiren durumlar belirlemek,

e (alisma hayati ile sosyal hayat1 birbirine karistirmamak,

e (alisma hayat1 disinda hobiler (kitap okuma, spor, miizik vs.) edinmek,
e Miikemmeliyetgilik diislincesi varsa bu diisiince yapisindan vazgecmek,
e Az calisma ve fazla mola vererek sosyal hayata zaman ayirmak,

e Aile ve calisma arkadaglarindan sosyal destek almak.

Uyku, egzersiz ve iyi beslenme gibi aligkanliklar tilkenmislik sendromu ile bireysel
miicadelede 6nem arz etmektedir (Maslach ve Leiter,2016:109). Tiikenmislik sendromunu
ortadan kaldirmada bireysel miicadele yontemleri 6nemli yer tutmaktadir. Isletmelerin de
bu yontemleri destekler nitelikle Onlemler alip yoOntemler gelistirmesi bireylerin

titkenmislik sendromundan kurtulmalarini kolaylastirmaktadir.
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2.6.2. Tiikenmislik Sendromu ile Miicadelede Orgiitsel Yontemler

Isletmeler tiikkenmislik sendromunu bir problem olarak gérmeli ve ¢alisanlarina bu
problemle basa ¢ikmalar1 konusunda yardimer olmalidir (Kir,2018: 48). Calisanlarin agir is
yikii altinda kalmasi tiikenmislik sendromuna yakalanmalarin1 kolaylastirmaktadir
(Bolat,2011:90). Bu durum igin isletmelerin mesai saatlerini azaltarak calisanlarin is

yukiinii hafifletmesi ve ¢alisana yapabileceginden fazla is vermemesi gerekmektedir.

Tiikenmislik sendromunu ortadan kaldirmada kullanilabilecek orgiitsel yontemler

sunlardir (Acker,1999:113; Becet,2018:11; Karasahin,2020:12):

Yoneticilerin ¢alisanlarin basarisini takdir ederek onlart motive etmesi,

Calisanlara cesitli isler sunularak c¢alisanlarin monotonluktan uzaklastirilmasi,
e Mesai saatlerinin azaltilarak calisanlarin  kendilerine vakit ayirmalarinin
saglanmasi,
e Isletme icinde sosyal etkinlikler diizenlenerek ¢alisanlarin moralinin yiikseltilmesi,
¢ (alisanlarn tatil yapmalari i¢in onlara kolayliklar saglanmasi,
e (Calisanlara yiikselme firsatlar1 sunularak ¢alisanlarin degerli hissettirilmesi,
e (Calisanlara adil bir sekilde davranilmasi,
e (alisanlara tiikkenmislik sendromuyla ilgili egitimler diizenlenmesi,
e (alisanlara yaptiklari isin karsilig1 olan maagin verilmesi.
Bireysel ve oOrgiitsel miicadele yontemlerinin birlikte kullanilmasi tiikenmislik
sendromundan kurtulmay1 kolaylastirmaktadir (Maslach ve Goldberg,1998:65). Sadece
bireysel veya Orgiitsel miicadele yontemlerinden bir tanesinin kullanilmasi tiitkenmislik

sendromundan kurtulma sidrecini uzatabilmektedir.

Masclah vd. (2001:419)’a gore, tiikenmislige yakalanmis bireylerin ¢alisma
ortaminda odak noktasi olarak goriiliip onlarla ilgilenilmesi tiikenmislik sendromu ile
miicadelede gereklidir. Tiikkenmiglik yasayan bireylere yoneticiler tarafindan miidahale
edilerek iyilesme siiresince destek olunmasi bireyleri motive ederek bireylerin tiikkenmislik

ile miicadelesini kolaylastirabilmektedir.

2.7. Tiikenmislik Sendromu ile Ilgili Yapilan Calismalar

Tiikenmislik sendromu ile ilgili farkli alanlarda caligmalar yapilmistir. Bu
caligmalar incelendiginde, bunlarin tiilkenmislik sendromuna etki eden faktorlerin neler

oldugu, tilkenmisligin calisma hayatina nasil yansidigi ve tlikenmislik boyutlarinin
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calisanlar iizerindeki etkileri gibi konulara odaklandig1 goriilmiistiir. Ornegin; Maslach ve
Jackson (1985), tiikenmislikte cinsiyet ve ailenin roliinii inceledikleri caligmalarinda,
cinsiyet faktoriiniin tiilkenmisligin duyarsizlasma boyutunda etkili oldugunu belirtmislerdir.
Ayn1 zamanda cinsiyete bagl olarak tiikenmisligin ailesel sorunlarla bagdastirildigina dair
bir kanitin olmadigi, aile bireylerinin cinsiyet fark etmeksizin bireylerin tiikkenmislikle

miicadele etmelerinde faydali olacagi sonucuna varmislardir.

Avgits vd. (2007), calisanlarin tiikkenmisligin ii¢ boyutunu da ayni anda
yasadiklarinda is memnuniyetsizligi konusunda kararsiz kaldiklarini gézlemlemislerdir. Ek
olarak tiikenmislik yasamakta olan calisanlarin bu durumu iist diizey yoneticilere ve

calisma arkadaslarina anlatmaktan kagindiklarini tespit etmislerdir

Demir (2009) tiikenmislik sendromunun orgiitsel baglilik ve is tatmini Uzerindeki
etkisini inceledigi calismasinda; tiikkenmislik boyutlarindan kisisel basarisizlik boyutunun
hicbir analizde anlamli bir sonu¢ vermedigini, ¢alisanlarin tilkenmislik seviyesinin yiiksek
ama is tatmini ve baglilik diizeylerinin orta seviyede oldugunu ortaya koymustur. Buna is
olanaklarinin azalmasi ve emek piyasasinda daralmaya gidilmesinin neden oldugunu da

vurgulamistir.

Hazir ve Orel (2014) organize perakende sektoriinde calisanlarin tiikenmislik
diizeyleri ile ige bagliliklar1 arasindaki iliskiyi karsilastirarak, siipermarket c¢alisanlarinda
duygusal tiikenmislik ve duyarsizlagsma diizeyleri artikca ise olan bagliligin azaldigi, kisisel
basari hissi ile baglilik arasinda olumsuz yonlii bir iliskinin oldugu sonucuna ulagmislardir.
Mesleki tlikenmislik diizeyinin artmasinin ise baglilhik diizeyini diislirdiigiinii de ifade

etmislerdir.

Leblebicioglu (2014), orgiit ikliminin tiilkenmislige etkisinde kisiligin roliine
bakarak, orgiit ikliminin tiikkenmislik iizerinde dogrudan etkisinin bulundugunu, orgiit
iklimine bagli A tipi kisilik yapisinin B tipi kisilik yapisina gore roliiniin fazla oldugunu ve
B tipi kisilik yapisina gore daha fazla tiikenmislik sendromuna maruz kaldigini tespit

etmistir.

Karacaoglu ve Cetin (2015), is yiikii ve rol belirsizliginin AFAD calisanlarinin
tikenmislik diizeylerine etkisini arastirmislardir. 130 AFAD c¢alisan1 ile yapilan
arastirmanin sonucunda is yiikii ve rol belirsizliginin genel olarak tiikkenmislik iizerinde

etkili oldugunu belirlemislerdir.
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Yilmaz (2017), huzurevlerinde calisanlarin tiikenmislik diizeylerini aragtirarak
huzurevindeki calisanlar ile ilgili 6nemli bulgular elde etmistir. Arastirmanin sonucunda;
calisanlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma diizeylerinin diisiik ancak kisisel basari
diizeyinin yliksek oldugunu, c¢alisanlarin duygusal tiikenme diizeyinin artmasinin
duyarsizlasma diizeyini de artirdigini, 11 yil iizeri calisanlarin duyarsizlasma diizeyinin

diger ¢alisanlara gore daha fazla oldugunu saptamistir.

Faivre vd. (2018), ortopedi ve travma bolimii asistanlarinda tiikenmislik
sendromunu inceledikleri ¢alismalarinda asistanlarin yiiksek oranda tilkenmislik sendromu
yasadiklar1 sonucuna ulagmiglardir. Uzmanlik egitimi ve asistanin statiisiiniin tiikenmislik

sendromu yasanmasina dogrudan etki edebilecegini de vurgulamislardir.

Bagerer ve Bagerer (2019), akademisyenlerin tiikenmislik diizeylerinin unvana
gore anlamli olarak farklilagtigini, bu farklilagmanin arastirma gorevlileri ve doktor
unvanina sahip akademisyenlerde artigini gozlemlemislerdir. Calisma sonucunda unvani
arastirma gorevlisi olanlarin 6gretim gorevlilerine gore, doktor olanlarin ise doktor 6gretim

liyelerine gore akademik anlamda daha fazla tiikkendikleri ortaya konmustur.

Faiz (2019), asir1 is yiikii ve tiikenmislik sendromunun isten ayrilma iizerindeki
etkisini inceleyerek, tlikenmislik sendromunun boyutlarindan duygusal tiikenme ve

duyarsizlasmanin isten ayrilmada olumlu bir etkisinin oldugunu dile getirmistir.

Kulualp ve Sar1 (2019) tiikenmislik sendromunun kamu kurulusu calisanlari
tizerindeki etkisini analiz ederek, asir1 is yiikii, gereksiz kurumsal uygulamalar, normal dis1
sergilenen davranislar, duygusal emek davranislari, kurum tarafindan zorlanma ve kisisel
sorumlulugun artmasinin kurum calisanlarinda tlikenmislik sendromuna neden oldugu

sonucuna varmiglardir.

Molero vd. (2019) duygusal zekanin etkisi ve 6gretmenlerin tiikenmislik sendromu
ile ilgili yaptiklar1 ¢alismada; duygusal zekanin 6gretmenlerde gelistirilmesi gereken bir
kapasite oldugunu tespit ederek, duygusal zekanin gelismesi halinde bireyin duygularimi
kontrol edebilecegini, egitim bagarisinin artacagini, stres seviyesinin azalacagini ve hayal

kiriklig1 hissinin dnlenecegini belirtmislerdir.

Alegria vd. (2020), Sili’de ebelik bolimii okuyan Ogrencilerin tiikenmislik
sendromuna yakalanma durumuyla ilgili olarak, ebelik bolimii okuyan ogrencilerin

akademik tiikenmislik yasadiklarini, 6grencilerin {igiincii egitim yilina gore dordiinci
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egitim yilinda pratik faaliyetlerin ¢ogalmasindan dolay1 tiikkenmislik sendromuna

yakalanma olasiliginin artigin1 ifade etmislerdir.

Kerlin vd. (2020), yogun bakim doktorlarinin tiikenmislik ve seving durumlarini
inceledikleri aragtirmada; tilkenmisligin yogun bakim doktorlari i¢in tehdit oldugu, yogun
bakimda bulunan durumu kritik hastalarin doktorlarin tiikenmislik diizeyini artirdig:
sonucuna ulasmislardir. Bu nedenle yogun bakim doktorlarinin tiikenmislik diizeylerinin
stirekli incelenmesi ve kritik durumda olan doktorlarin tedavi edilmesi gerektigini

vurgulamiglardir.

Solano vd. (2020), pediatrik onkoloji hemsirelerinde tiikenmislik sendromunu
arastirmiglardir. Bu arastirma sonucunda; yas, cinsiyet, medeni durum, vardiyali ¢alisma ve
deneyim faktorlerinin tiikenmislik sendromuyla yakindan iliskili faktorler oldugunu ve
tilkenmislik sendromuna yakalanma riskini azaltmak i¢in ¢alisma ortaminin iyilestirilmesi
ve sosyal destegin artirilmasi gerektigini belirtmislerdir. Son olarak bu konu ile ilgili
aragtirma sayisinin az oldugunu ve tiikenmisligi Onleyici ve iyilestirici stratejiler

belirlemek i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ oldugunu dile getirmislerdir.
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BOLUM III
YONTEM

Yontem boliimiinde aragtirmanin amaci ve 6nemi, veri toplama yontemi, evreni ve

orneklemi, veri analizi, gecerlilik ve glivenilirlik bilgileri yer almaktadir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Teknolojik gelismeler ile birlikte ulasilabilirligin kolaylagsmasi isletmeler arasinda
var olan rekabeti artirmistir. Bu rekabet ortaminda ticari iistiinliik elde etmenin en 6nemli
kosullarinin basinda lojistik faaliyetleri gelmektedir (Aksungur ve Bekmezci,2020:20).
artmasina olanak tanimistir. Lojistik faaliyetler ile rekabet ortaminda iistiinliik saglamak,
lojistik altyapilariin en iyi sekilde planlanip verimli olarak kullanilmasindan ge¢gmektedir.
Bu kosulu saglamak ig¢in lojistik isletmeleri nitelikli is giicline ihtiya¢ duymaktadir.
Nitelikli is gilicii egitim kurumlart aracilifiyla veya hizmet i¢i egitimlerle miimkiin
olmaktadir. (Kadioglu,2016:2). Hizmet ici egitimler ile isletmeler, biinyesinde bulunan
calisanlarint nitelikli hale getirerek onlardan iist diizey verim almak istemektedir
(Korkmaz,2019:12). Ancak bazi kosullar g¢alisanlarin verimliliginin diismesine neden
olmaktadir. Ornegin lojistige duyulan ihtiyacin artmas: ile olusan agir is yiikii, calisanlarda
psikolojik ve fizyolojik olarak sorunlara yol agabilmekte ve calisanlardan alinacak olan
verimi diisiirerek calisanlarin  tiikenmislik sendromuna yakalanmalarina zemin

hazirlayabilmektedir (Oztiirk ve Erdem,2020:928).

Alanyazin incelendiginde hizmet i¢i egitim ve tiikkenmislik sendromunun farkli
disiplinler tarafindan siklikla calisildigr goriilmektedir. Hizmet i¢i egitim hakkinda
Tiirkiye’de ve diger iilkelerde birgok calismanin (Amodeo vd.,2009; Arikboga,2020;
Bacak vd.,2016; Becker,2019; Ceylan ve Gilindogdu,2017; Chiarini vd.,2018; Celen,
vd.,2016; Clardy,2005; Giingor,2020; Karaata,2010; Love,1981; Sogancioglu,2020;
Subas1,2019; Sahin ve Gii¢lii,2010; Yavuz,2017; Yamagl1,2020; Wallberg,2007;) oldugu
gozlemlenmistir. Aym sekilde tiikenmislik sendromu ile ilgili calismalarin (Alga,2016;
Haines vd.,2017; Hursitoglu;2018; Ko¢,2019; Nursalam vd.,2018; Oliveira vd.,2018; Oz
ve Ceviren,2017; Saiiari, Moslehi ve Valizadeh,2011; Schaufeli vd.,2001; Ulrichova,2012;
Yavuz,2020) yapildig1 da bilinmektedir. Ancak bu iki konunun bir arada ele alindig1 ve
hizmet i¢i egitimin tilkenmislik sendromu tizerindeki etkilerinin incelendigi bir ¢alismaya

rastlanilmamistir. Oysaki hizmet i¢i egitimler ile calisanlarin kendilerini gelistirmeleri,
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olusabilecek sorunlar karsisinda hazirlikli olmalar1 saglanarak psikolojik rahatsizliklarin

onuine gecilmek istenmektedir.

Tilikenmislik sendromu ile ilgili yapilan arastirmalarda cinsiyet degiskenine dair
bulgularda ¢esitlilik gozlemlenmektedir. iraz ve Ganiyusufoglu (2011), Ozgil ve Atan
(2016) ve Ozutku (2019), cinsiyet faktoriiniin tiikkenmislik diizeyini etkileyen bir faktdr
olmadig1 sonucuna ulasmislardir. Tirkmenoglu ve Siimer (2017) yapmis olduklari
calismada; kadinlar ve erkekler arasinda duygusal tiikenme ve kisisel basar1 alt
boyutlarinda bir farka rastlanilmadigini ancak duyarsizlasma alt boyutunda cinsiyetler
arasinda farklilik bulundugunu vurgulamistir. Temelli ve Sendurur (2018), tikenmisligin
ic boyutunda da kadinlarin erkeklere gore daha fazla tilkenmislik gosterdigini ancak genel
tiikkenmislikte cinsiyete gore anlamli farklilik olmadigini tespit etmislerdir. Ungiiren vd.
(2010)’un yapmis oldugu arastirmada kadin calisanlarin, duygusal tlikenme ve
duyarsizlagsma alt boyutlarinin erkek ¢alisanlarin diizeyinden daha yiiksek, kisisel basar1 alt
boyutunda ise ayn1 seviyede oldugu goriilmektedir. Leiter ve Maslach (2016), Oztiirk vd.
(2020), Sad ve Sahin (2018), Temelli ve Sendurur (2018) ve Kalkizoglu (2018)
calismalarinda kadinlarin erkeklerden daha fazla tilkenmiglik yasadigini belirtmislerdir.
Akbolat ve Isik (2008) ve Isikhan (2016) ise erkeklerin kadinlardan daha fazla tilkenmislik
yasadig1 sonucuna ulagmiglardir. Son olarak Maslach vd. (2001) tiikkenmislik ile cinsiyet
faktorli arasindaki iligkinin meslek grubuna gore degiskenlik gosterebilecegini ifade

etmislerdir.

Yapilan alanyazin incelemeleri sonucunda bu arastirmanin temel amaci lojistik
isletmelerinde calisanlarin almig olduklar1 hizmet i¢i egitimlerin tiikkenmislik sendromu
tizerindeki etkisini cinsiyet baglaminda incelenmesidir. Hizmet i¢i egitim ve tiikenmislik
sendromu konularinin daha dnce birlikte ¢alisilmamis olmasi nedeniyle arastirmanin hem

alanyazina hem de lojistik sektériine 6nemli katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Hizmet ici Egitim Tiikenmislik Sendromu
Oryantasyon Egitimi Duygusal Tiikenmislik
Rotasyon Egitimi H1la-b-H12a-b Duyarsizlagma

Mesleki Gelistirme Egitimi > Kisisel Basarisizlik
Hizmet I¢i Egitim Etkinligi

Sekil 3.1. Aragtirmanin Modeli

Alanyazin kisminda aktarilan bilgilerden yola ¢ikilarak arastirmanin modeli Sekil
3.1°deki gibi kurulmus ve arastirmayla ilgili asagidaki ana hipotezler olusturulmustur.
Ancak bu hipotezlerin kadin ve erkek c¢alisanlar igin ayr1 ayri analiz edilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle her bir hipotez Ha ve Hb olmak (zere alt hipotezlere
ayrilmistir. Ha mevcut hipotezin kadinlar, Hb ise erkekler i¢in olusturulmasini temsil

etmektedir.

H1: Lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon egitimi c¢alisanlarin yasadigi

duygusal tiikenmisligi etkilemektedir. (H1a: Kadinlar i¢in; H1b: Erkekler i¢in)

H2: Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi ¢alisanlarin yasadigi duygusal

tilkenmisligi etkilemektedir. (H2a: Kadinlar i¢in; H2b: Erkekler i¢in)

H3: Lojistik isletmelerinde verilen mesleki gelistirme egitimi ¢alisanlarin yasadigi

duygusal tiikenmisligi etkilemektedir. (H3a: Kadinlar i¢in; H3b: Erkekler i¢in)

H4: Lojistik isletmelerinde verilen hizmet ici egitim etkinligi ¢alisanlarin yasadigi

duygusal tikenmisligi etkilemektedir. (H4a: Kadinlar i¢in; H4b: Erkekler i¢in)

HS5: Lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon egitimi ¢alisanlarin yasadigi

duyarsizlasmay1 etkilemektedir. (H5a: Kadinlar i¢in; H5b: Erkekler igin)

H6: Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi c¢alisanlarin yasadig

duyarsizlagsmay1 etkilemektedir. (H6a: Kadinlar i¢in; H6b: Erkekler i¢in)

H7: Lojistik isletmelerinde verilen mesleki gelistirme egitimi ¢alisanlarin yasadigi

duyarsizlasmay1 etkilemektedir. (H7a: Kadinlar igin; H7b: Erkekler i¢in)

H8: Lojistik isletmelerinde verilen hizmet i¢i egitim etkinligi ¢alisanlarin yasadigi

duyarsizlagsmay1 etkilemektedir. (H8a: Kadinlar i¢in; H8b: Erkekler i¢in)
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H9: Lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon egitimi ¢alisanlarin kisisel

basarisizligini etkilemektedir. (H9a: Kadinlar i¢in; H9b: Erkekler i¢in)

H10: Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi ¢alisanlarin  kisisel

basarisizligini etkilemektedir. (H10a: Kadinlar igin; H10b: Erkekler igin)

H11l: Lojistik isletmelerinde verilen mesleki gelistirme egitimi kisisel

basarisizligini etkilemektedir. (H11a: Kadinlar i¢in; H1 1b: Erkekler igin)

H12: Lojistik isletmelerinde verilen hizmet i¢i egitim etkinligi calisanlarin kisisel

basarisizligini etkilemektedir. (H12a: Kadinlar i¢in; H12b: Erkekler igin)
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, iistiinde arastirma yapilan, arastirmacinin ¢aligma alanini olusturan ve elde
edilen verilerin genellestirildigi topluluk olarak bilinmektedir (Eristi vd.,2013:77). Evren
cok genis bir alan1 kapsayacagi gibi arastirmaya gore de daraltilabilmektedir. Genis bir
evreni olusturan elemanlara ulagsmanin maliyetli olmasi nedeniyle gercek¢i sinirlar
belirlemek aragtirmanin yiiriitilmesini kolaylastirmaktadir (Coskun vd.,2017:140). Evren
kapsamli olmasindan dolay1 arastirma evreni ve ¢alisma evreni olarak ikiye ayrilmaktadir.
Arastirma evreni ¢ok genis bir alan1 kapsamaktayken, caligma evreni ise arastirmacinin
amact dogrultusunda uygun bir gerekgeyle evrenin daraltilmasi olarak tanimlanabilir

(Doganay vd.,2012:111).

Evreninin tamamia ulagmak maliyet ve zaman kisitlar1 dikkate alindiginda
miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle Orneklem belirleme yoluna gidilerek evren
sinirlandirlmistir. Orneklem, arastirmaci tarafindan belirlenen kurallara uygun olarak
evreni temsil edecek sekilde belirli sayidan olusan bir alt gruptur (Bryman,2012:197).
Orneklem belirlemede arastirmacinin amaci, evren hakkinda genellemeler yapabilecegi
veriyi, evrenin biitiiniinii aragtirmaya dahil etmeden elde edebilmektir (Coskun vd.,2017:
140).

Bu arastirmanin evrenini Tirkiye’deki lojistik sektorii ¢alisanlari olusturmaktadir.

.....

rekabet ortaminda istiinliik elde etmesini saglayan 6nemli faktorlerden birisi olmasidir
(Aksungur ve Bekmezci,2020:20). Bilisim teknolojilerinin yayginlagsmasi, hiz odakli bir

ticaret aginin olugmasi, artan diinya niifusu, tiiketici beklentilerinin artmasi, hizmet
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sektoriiniin lojistige ihtiya¢ duymasi, tiriinlerin raf dmriiniin kisalmasi vb. etkenler lojistige
duyulan ihtiyact artirmaktadir (Salis,2020:6). Ayrica miisteri istek ve ihtiyaglarinin en kisa
stirede karsilanmasi icin gelismis bir lojistik ag1 gerekmektedir. Lojistik, tedarik zinciri
islemlerini sadelestirme, kapasiteyi planlama, maliyetleri diisiirme, miisteri istek ve
ihtiyaclarim1 en hizli sekilde saglama, stok oranlarini diisiirme, miisteri memnuniyetini
artirma, iretimde siirekliligi saglama ve teknoloji kullanimini tesvik etme gibi birgok
acidan da onemli bir sektdr konumundadir (Giindogan,2018:7). Yapilan tiim bu islerden
dolay1 lojistik sektorii diger sektorlerle karsilagtirildiginda oldukca dinamik bir sektordiir.
Bu durum lojistik isletmelerinde is yiikiinii artirmakta ve yogun mesai gerektirmektedir.
Bireyin normal sartlarda yaptigi isin fazlasin1 yapmas is yiikii olarak ifade edilmektedir
(Korkmazer ve Aksoy,2018:609). Is yiikiine maruz kalan bireylerde stres olusmakta ve bu
durum tiikenmislik sendromuna yakalanma riskini cogaltmaktadir (Oztirk ve
Erdem,2020:927). Calisanlarin normalin istiinde bir is yiikiine maruz kalmalarindan sonra
emeklerinin karsiligin1 alamamalar1, duygusal olarak tiikenmelerine ve isletmeye karsi
duyarsizlagsmalarina neden olmaktadir (Bolat,2011:90). Lojistik sektoriinde tiikenmislik
sendromunu inceleyen Yener vd. (2014) tiikenmiglik diizeyinin ¢alisilan siire ile pozitif,
gelir ile de negatif bir iliskiye sahip oldugunu tespit ederken, Giindogan (2018) da
calisanlarda duyarsizlagma diizeyinin artmasinin duygusal tiikenmeyi de artirdigini ortaya

koymustur.

Evrenin kimlerden olusacagi belirlendikten sonra Orneklemin ka¢ kisiden
olusacagma karar verilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda evreni temsil
edecek ve istatistiksel hesaplamalar icin yeterli dizeyde olacak en az orneklem
biiyiikliigiine ulasiimas: hedeflenmelidir (Doganay vd.,2012:124). Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) tarafindan 2021’in subat ayinda yayimnlanan verilere gore ulastirma ve
depolama sektdriinde 937.112 iicretli calisan bulunmaktadir (TUIK,2020: a.g.i.s.). Coskun
vd. (2017), evrenin 100.000 ve istii oldugu durumlarda 384 6rneklem sayisinin yeterli
oldugunu belirtmislerdir. Ancak arastirmanin pandemi donemine denk gelmesi nedeniyle
planlanan isletmelerle goriismelerin gerceklestirilememesi ve online olarak gonderilen
anketlerin bazi katilimcilar tarafindan dikkate alinmayarak cevapsiz birakilmasi
neticesinde 336 Orneklem sayisina ulasilmistir. Yapisal esitlik modelinin analizlerde
kullanildig1 caligmalarda Orneklem hacminin 200 ila 500 araliginda olmasi gerektigi
belirtilmektedir (Dursun ve Kocag6z,2010:8). Balci (2018:108) da istatistiksel analiz grup

bazli yapilacaksa her hiicrede en az 30 birimin bulunmasim tavsiye etmektedir.
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Arastirmada tiikenmislik sendromu tizerindeki etki cinsiyet temelli incelendigi ve her bir
cinsiyet grubunda 30’dan fazla katilimeci oldugu igin arasgtirmanin Orneklem sayisinin

yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda Orneklem tiirlerinden kolayda oOrneklem yontemi
kullanilmistir. Kolayda orneklem, ankete cevap verebilecek herkesin arastirmaya dahil
edildigi bir teknik olarak bilinmektedir. Kolayda 6érneklem yontemi ile arastirmaci gerekli
olan orneklem sayisina ulagsana kadar kolay bulunan ve ideal katilimcilardan veri elde
etmeye calismaktadir (Coskun vd.,2017:148). Kolayda ornekleme yéntemi ile verilerin
kolay, hizli ve maliyetsiz bir sekilde toplanmasi bu 6rneklem yonteminin ¢ok fazla tercih
edilmesine sebep olmaktadir. Onemli avantajlarmin yaninda kolayda &rnekleme
yonteminin, ana kiitleyi temsil etmede yetersiz olmasi, toplanan verilerden edinilen
bilgilerin de yalnizca verilerin elde edildigi grubu temsil etmesi gibi dezavantajlari
bulunmaktadir (Hasiloglu vd.,2015:20). Ancak pandemi kosullarinin mevcut olmasi ve
kolayda Orneklem tiirlinlin hiz, zaman ve disik maliyet gibi avantajlarindan dolay1

arastirma kapsaminda bu yontem tercih edilmistir.
3.4. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Arastirma nicel bir aragtirma olarak tasarlanmistir. Nicel aragtirmalarda genel
olarak sayisal verilerin toplaniyor olmasindan dolay1 istatistiksel ve matematiksel
yontemler kullanilarak analizler yapilmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak
anket yontemi kullanilmistir. Anket, katilimcilarin 6nceden belirlenmis, bir siralamada ve
bicimde olusturulan sorulara yanit vermesiyle elde edilen bir veri toplama teknigidir
(Coskun vd.,2017:85). Anketlerin, hazirlanis bakimindan kolay olmasi, ¢ok sayida
katilimciya ulagilmasi, yapilandirilmis olmasi, anketlerde verilerin kolay elde edilmesi ve
analizlerin hizli bir sekilde yapilmasi gibi nedenlerden dolay1 anket arastirmacilar
tarafindan siklikla tercih edilmektedir (Doganay vd.,2012:137). Onceden hazirlanmis olan
anket sorularmin arastirmaya dahil edilecek kisilere internet aracilifiyla gonderilmesi
online anket olarak tanimlanmaktadir (Arikan,2018:100). Online olarak uygulanan
anketlerin, verileri kolay analiz edebilme agisindan zaman kazandirmasi, Kkirtasiye
maliyetlerini azaltmasi, katilimcinin internete baglanabildigi her an cevap verme kolayligi
saglamasi, telefon gibi araclarla kiyaslandiginda zaman sinirinin olmamasi gibi avantajlar
bulunmaktadir (Ugras vd.,2011:372; Coskun vd.,2017:89). Yapilan arastirmada, hem
pandemi nedeniyle katilimcilarin yiiz yilize goriismeyi kabul etmek istememesi hem de

online anketin avantajlar1 goz 6niinde bulundurularak online anket yontemi kullanilmistir.
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Arastirma kapsaminda calisanlarin hizmet i¢i egitim uygulamalarina bakis agis1 ve
titkenmislik diizeylerini 6lgmek i¢in iki bolimden olusan bir anket uygulanmistir. Anketin
birinci béliimiinde, Ozer (2010) tarafindan gelistirilen gecerliligi ve giivenilirligi yiiksek,
hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalarin1 6lgen 8’1 oryantasyon 6’s1 rotasyon, 9°’u mesleki
gelistirme egitimi ve 7’si hizmet i¢i egitim uygulamalarina yonelik 30 ifadeden olusan
“Hizmet I¢i Egitim Olgegi” ve calisanlarin tiikenmislik diizeyini belirlemek igin Maslach
ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen “Maslach Tiikenmislik Olgegi” kullanilmustir.
Maslach Tiikenmislik Olcegi uygulanmaya baslanmasindan bu yana birgok (Berber,2011;
Barlem vd.,2014; Barros,2017; Kulaklikaya,2013; Picart,2016; Yasar,2018) c¢alisma
tarafindan kullanilan evrensel bir 6lgektir. Maslach Tiikenmislik Olgegi 9’u duygusal
tilkenme, 5’1 duyarsizlagsma ve 8’1 kisisel basar1 boyutlar1 olmak iizere toplam 22 ifadeden
olusmaktadir. Olgegin orijinalinde duygusal tiikenme ve duyarsizlasma olumsuz, kisisel
basar1 ise olumlu ifadelerden olugmaktadir. Ankette de ifadelere orijinal 6lgege sadik
kalarak yer verilmig, ancak kisisel basar1 alt faktorii analiz Oncesi ters kodlanmustir.
Yorumlamalarda kolaylik saglamasi agisindan kisisel basar1 faktorii ters kodlandigr igin
kisisel basarisizlik olarak adlandirilmistir. Olgekteki ifadeler besli Likert kullanilarak (1:
Kesinlikle Katilmiyorum,............ 5: Kesinlikle Katiliyorum) dl¢tilmiistiir. Anketin ikinci
boliimiinde ise, cinsiyet, yas, aylik hane geliri, egitim durumu, sektérde calisma siiresi,
isletmede c¢alisma siiresi ve calisilmakta olunan pozisyon gibi demografik sorular

sorulmustur.

Yiiz ylize yapilmast planlanan anketler icin Mersin’de faaliyet gosteren lojistik
isletmelerinden telefon araciligiyla randevu alinarak goriisme ayarlanmis, ancak goriismek
i¢in isletmelere gidildiginde pandemi nedeniyle goriismenin yapilamayacagi isletmenin bu
konuda c¢aliganlarin1 koruma amaciyla onlemler aldigi sozlii olarak dile getirilmistir.
Randevu alinmadan gidilen isletmelerde ise ¢alisanlarin saglig: diisiintildiigii i¢in ¢alisanlar
ve i ortaklar1 disinda kimsenin igeri alinmadig: belirtilerek yardime1 olunamayacag: ifade
edilmistir. Bu nedenlerden dolay1 lojistik isletmelerinde c¢alisanlar Linkedln gibi sosyal
medya kanallariyla tespit edilerek, anketler online olarak 8 Ekim 2020 — 1 Nisan 2021
tarihleri arasinda yapilmistir. Anketler, sosyal medya ve e-mail aracilifiyla 1200 lojistik
calisanina gonderilmis ancak sadece 354 anket cevaplanarak geri gelmistir. Cevaplanan
anketlerden 18 tanesi eksik doldurulmasi sebebiyle arastirmadan g¢ikartilmis ve sonug

olarak 336 anket iizerinden analizler yapilmistir.
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3.5. Arastirmanin Gecgerlilik ve Giivenilirligi

Bilimsel yontemlerde temel amag¢ soru veya problemlere dogru cevap
verebilmektir. Bu nedenle yapilan aragtirmalarda giivenilirlik ve gegerlige Onem
verilmektedir (Coskun vd.,2017:130). Gegerlilik, bir 6lgegin neyi dlgmeyi amagladigini,
genellenebilir olmasini ve Slglim yapip yapmadig gostermektedir. Tekrarlanabilen tiim
olctimlerde gegerlilik icin ayn1 sonucun alinmas1 gerekmektedir (inan,2019:293). Bir diger
deyisle gecerlilik arastirmanin dogrulugunun kanitlanmasi anlamina gelmektedir. Olgme
araglarinin sahip oldugu farkli gegerlilik tiirleri mevcuttur. Goriinlis gecerligi, yapi
gecerligi ve kapsam gegerliligi en fazla kullanilan gegerlilik tiirleri olarak bilinmektedir.
Gorliniis gegerliligi, 6l¢ekte yer alan ifadelerin okuyucu ve arastirmacilar tarafindan ayni
sekilde anlasilmasi olarak tanimlanmaktadir. Olgegin okunabilir ve anlasabilir olmasi
gOriintis gecerliliginin gostergesidir (Toy ve Tosunoglu,2007:9). Yap: gegerliligi ise,
birbiriyle baglantili olan 6gelerin olusturdugu bir oriintii olarak bilinmektedir. Bir diger
ifadeyle 6lgme aracinin istenen 6zelligi dogru ve dengeli 6lgebilme giictidiir. Son olarak
kapsam gecerliligi, bir biitiin olarak 6l¢egin ve dlcek icinde yer alan her bir ifadenin amaca
ne derece hizmet ettigini belirlemektedir (Ercan ve Kan,2004:215). Arastirmada gegerliligi
saglama amaciyla, hazirlanan anket formu alaninda uzman iki akademisyene gosterilmis,
goriiniis gecerliligi i¢in 36 lojistik ¢alisan1 ile On test yapilmistir. Akademisyenler ve
calisanlarin geri dontisleri ile ankette gerekli diizenlemeler yapilarak anket son haline
getirilmistir. Yapr gecerliliginin test edilmesi icin de dogrulayict faktor analizinden

yararlanilmigtir.

Giivenilirlik, bilimsel c¢alismalarin en Onemli ve birincil kosullarindandir.
Givenilirlik, 6l¢gme araglarmin belirli zaman araliklarinda uygulanmasindan tutarh
sonuglarin elde edilmesini ifade etmekle birlikte, bir 6lgme aracinin her 6l¢liimde benzer
sonuglar verebilme niteligidir (Eristi vd.,2013:119). Bir 6lgegin giivenilirligini 6lgmede
cesitli yaklagimlar kullanilmaktadir. Bunlardan birincisi, test- yeniden test giivenilirligi,
ikincisi alternatif formlar yaklasimi, tgilinctisU ise igsel tutarlilik analizidir (Coskun
vd.,2017:133). igsel tutarliligi 6lgmede kullanilan en yaygin ydntemlerden bir tanesi
Cronbach Alfa yontemi olarak bilinen giivenilirlik katsayisidir. Glivenilirlik katsayisi,
Olcme araglarina gore degiskenlik gosterebilmektedir. Genel olarak 0,7 ve 1,00 arasindaki
degerler kabul edilebilir diizeydedir (Eristi vd.,2013:119). Arastirmanin giivenilirligi alfa

katsay1s1 yontemi kullanilarak test edilmistir.

67



Tablo 3.1. Olgekte Yer Alan Maddelerin Giivenilirligi

Hizmet i¢i Egitim Olcegi Tiikenmislik Sendromu Ol¢egi
Faktor Analizinden Once ,979 ,896
Faktor Analizinden Sonra 971 ,886
Faktor Analizinden Sonra Olgek ,949 ,954
Rastgele ikiye Ayrildiginda ,958 812

Tablo 3.1°de Olg¢eklerin dogrulayici faktor analizine tabi tutulmadan 6nceki ve
sonraki haline yapilan giivenilirlik analizi sonucu bulunan Cronbach alfa degerleri yer
almaktadir. Yapilan gilivenirlik analiz sonucu en diisiik deger ,812, en yiiksek deger ise
,979 olarak bulunmustur. Bu degerler dlgeklerin oldukca gilivenilir olduklar1 anlamina
gelmektedir. Olgeklerin alt faktorlerinin giivenirligi ise dogrulayici faktdr analizinin

sunuldugu tabloda gosterilmistir.
3.6. Arastirmanin Veri Analizi

Arastirmanin verileri analiz edilmeden Once incelenmistir. Anket yontemi ile
toplanan veriler bazi sebeplerden dolayr olmasi gereken degerden belirli oranlarda
sapmalar gosterebilmekte ve bu durum da ¢ikacak sonuglart etkileyebilmektedir (Coskun
vd., 2017: 156). Bu sebepten otiirii anketler yapilacak analiz 6ncesinde kontrol edilmis,
hatali ve eksik doldurulan anketler analize dahil edilmemistir. Katilimer sayisinin fazla
olmasi ve verilerin basiklik ¢arpiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda olmasi neticesinde
merkezi limit teoremi geregi verilerin normal dagildigi varsayilmis ve yapisal esitlik

analizi i¢in Analaysis of Moment Strutures (AMOS) programi kullanilmistir.

AMOS programi 1994 yilinda Jim Arbuckle tarafindan gelistirilmis, kovaryans
analizi i¢in grafiksel tabanli bir programdir. AMOS programi, eksik veri varliginda ML
tahminlerini hesaplama, birgok model karsilastirma, bootstrap ve Monte- Carlo analizleri
yapmada kullanilabilmektedir (Yilmaz ve Varol,2015:30). AMOS, tek bir analize birden
fazla model sigdirabilmektedir. Program, bir modelin diger modelin parametrelerindeki
kisitlamalar1  degistirerek elde edilebilen her model ¢iftini inceleyebilmektedir
(Peprah,2000:13). AMOS, arastirmacinin dogrudan bir yol diyagrami ile g¢alismasina
imkan tanimakta ve dogrudan denklem ifadeleri ile birlikte calisilmasini saglamaktadir.
Cizim araglarmin fazlali§i, bu araclarin Yapisal Esitlik Modeli kurallarina gore
diizenlenebiliyor olmast ve yol diyagramlarinin kolay ve hizli bigimde formiile

edilebilmesi sebebiyle tercih edilmektedir (Byrne,2012:57). AMOS programiin kullanim
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kolaylig1, SPSS ile birlikte ¢alisilmasina olanak tanimasi ve Windows isletim sistemi ile
olan uyumu bu programin tercih edilmesinde etkili olmaktadir (Yilmaz ve Varol,2015:44).
Sayilan tiim bu nedenlere ek olarak hizmet i¢i egitimin tilkkenmislik sendromu iizerindeki
etkisine grup yani cinsiyet baglaminda bakmay1 daha kolay hale getirmesinden dolay1 bu

arastirmada AMOS kullanilmistir.
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BOLUM IV
BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde 6ncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine, sonra
dogrulayic1 faktor analizine, son olarak da hipotezleri test etmek amaciyla yapilan
analizlere yer verilmistir.

4.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 4.1. Katilimcilarin Cinsiyeti

Cinsiyet Sikhik Ylzde
Kadin 157 46,7
Erkek 179 53,3
Toplam 336 100

Tablo 4.1’den arastirmaya katilanlarin ylizde 46,7 sinin kadin, yiizde 53,3’iniin

erkek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.2. Katilimcilarin Yast

Yas Sikhik Ylzde
18 Yas ve alt1 5 1,5
18-25 Yas 75 22,3
26-32 Yas 104 31
33-39 Yas 73 21,7
40-46 Yas 49 14,6
47 Yas ve Ustii 28 8,3
Cevap yok 2 0,6
Toplam 336 100

Tablo 4.2’ye gore arastirmaya katilim gosterenlerin yiizde 1,5’1 18 yas ve alti,
yuzde 22,31 18-25 yas, yiizde 21,7’si 33-39 yas, yiizde 14,6’s1 40-46 yas, ylizde 8,371 47
yas ve tustliinden olugmaktadir. Tabloda goriildiigii gibi katilimcilarin biiyiikk cogunlugu
yuzde 31 ile 26 ila 32 yas arasinda bulunmaktadir. Katilimcilarin yiizde 0,6’s1 yas sorusunu

cevapsiz birakmustir.
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Tablo 4.3. Katilimcilarin Aylik Hane Geliri

Aylik Hane Geliri Sikhik Yizde
2500 TL ve alt1 13 3,9
2501-4500 TL 90 26,8
4501-6500 TL 83 24,7
6501-8500 TL 43 12,8
8501-10500 TL 41 12,2
10501-12500 TL 20 6,0
12501 TL ve Ustii 44 13,1
Cevap yok 2 0,6
Toplam 336 100

Tablo 4.3’te katilimcilarin aylik hane gelirleri sunulmustur. Katilimcilarin yiizde
3,9’u 2500 TL ve alt1, ylizde 26,8’1 2501-4500 TL, yiizde 24,7’si 4501-6500 TL, ytizde
12,81 6501-8500 TL, 12,2’si 8501-10500 TL, yiizde 6’s1 10501-12500 TL, yiizde 13,1’1
ise 12501 TL ve istii aylik hane gelirine sahiptir. Katilimcilarin yiizde 0,6’s1 bu soruyu

cevapsiz birakmustir.

Tablo 4.4. Katilimcilarin Egitim Durumu

Egitim Durumu Sikhik Yuzde
Lise 17 51
On lisans 54 16,1
Lisans 205 61,0
Lisansustu 56 16,7
Cevap yok 4 1,1
Toplam 336 100

Ankete katilim gosterenlerin yiizde 5°1°1 lise, yiizde 16,1°1 6n lisans yilizde 16,7’si
lisansiistii dereceye sahipken, yiizde 61°lik bilyiik bir ¢ogunluk lisans mezunudur.

Katilimeilan yiizde 1,1°1 egitim sorusuna cevap vermemistir.
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Tablo 4.5. Katilimcilarin Sektorde Calisma Siiresi

Sektorde Calisma Siiresi Sikhik Yilzde
1 yildan az 39 11,6
1-3Y1l 73 21,7
4-7 Y1l 64 19,0
8-11 Y1l 53 15,8
12 Y1l ve iisti 106 31,5
Cevap yok 1 0,3
Toplam 336 100

Katilimcilarin sektdrde ¢alisma siireleri incelendiginde, yiizde 11,6’sinin 1 yildan

az, ylizde 21,7’sinin 1-3 yil, ylizde 19’unun 4-7 yil, yiizde 15,8’inin 8-11 yi1l ve ylizde

31,5’inin 12 yil ve st calistigr goriilmektedir. Katilimcilarin yilizde 0,3’ sektorde

calisma stiresi sorusunu cevapsiz birakmaistir.

Tablo 4.6. Katilimcilarin Firmada Calisma Siiresi

Firmada Calisma Siiresi Sikhik Ylzde
1 yildan az 78 23,2
1-3 Y1l 90 26,8
4-7 Y1l 77 22,9
8-11 Y1l 40 11,9
12 Y1l ve usti 49 14,6
Cevap yok 2 0,6
Toplam 336 100

Tablo 4.6’dan katilimcilarin yiizde 23,2’sinin 1 yildan az, yiizde 26,8’inin 1-3 yil,

yiizde 22,9’unun 4-7 yil, ylizde 11,9’unun 8-11 yil ve yiizde 14,6’smin 12 yil ve iistli aym

firmada ¢alistig1 goriilmektedir. Katilimeilarin yiizde 0,6’s1 bu soruyu cevapsiz birakmustir.
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Tablo 4.7. Katilimcilarin Calismakta Olduklari Pozisyonlar

Pozisyon Sikhik Yizde
Y Onetici 120 35,7
Yurti¢i Lojistik Operasyon Elemani 40 11,9
Yurtdis1 Lojistik Operasyon Elemant 33 9,8
Dokiimantasyon Elemani 18 54
Sef 17 5,1
Yurtigi Satis Elemani 23 6,8
Yurtdis1 Satig Elemani 36 10,7
Fiyatlandirma Eleman1 6 1,8
Diger 40 11,9
Cevap Yok 3 0,9
Toplam 336 100

Ankete katilim gdsterenlerin yiizde 35,7’sinin yonetici, ylizde 11,9’unun yurt ici
lojistik operasyon elemani, yiizde 9,8’inin yurt disi lojistik operasyon elemani, yiizde
5,4’liniin dokiimantasyon elemani, yiizde 5,1’inin sef, ylizde 6,8’inin yurt i¢i satis elemant,
ylizde 10,7’sinin yurtdisi satis elemani, yiizde 1,8’inin fiyatlandirma elemani oldugu ve
yiizde 11,9’luk kesiminin diger pozisyonlarda ¢alistig1 goriilmektedir. Katilimcilarin ytizde

0,9’u ¢alistiklar1 pozisyonu belirtmemislerdir.

4.2. Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Testi

Tablo 4.8. Tiikenmislik Sendromu Olgeginde Yapilan Degisiklikler

Olgekler Boyutlar ifade Sayis1 Cikarilan ifade Sayis1
Duygusal Tiikenmislik 9 1
Tiikenmislik Duyarsizlagsma 5 -
Sendromu Olgegi Kisisel Basarisizlik 8 1

Tablo 4.8 tlikenmislik sendromu &lgeginin alt boyutlarmi gdstermektedir. Olgek
duygusal tiikkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik olmak tzere U¢ alt faktorden
olusmaktadir. Duygusal tiikkenmislik 9, duyarsizlasma 5 ve kisisel basarisizlik 8 ifadeden
olusmaktadir. Yapilan dogrulayici faktor analizi sonucu duygusal tikenmislik ve kisisel

basarisizlik alt faktorlerinden birer ifade ¢ikartilmistir.
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Tablo 4.9. Tiikenmislik Sendromu Olgeginin Uyum Degerleri

Olgekler X2 DF X2/ GFI CFI RMSEA
df
Tiikenmislik Sendromu Olgegi 514,468 165 | 3,118 ,860 ,943 ,080
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <4-5 | 0,89-0,85 | =>0,90 0,06-0,08

Kaynak: Meydan, C.H. ve Sesen, H. (2015:37); Cokluk vd. (2014:272)

Tablo 4.9°da dlgeklerin uyum degerleri bulunmaktadir. Tablo 4.9°da goriildiigi gibi

titkenmislik sendromu 6l¢eginin uyum degerleri belirtilen sinirlar igerisinde yer almaktadir.

Uyum degerleri incelendiginde 0Olgeginin i boyutlu oldugunun dogrulandig:

gorulmektedir.

Tablo 4.10. Tiikenmislik Sendromu Olgeginin Ol¢iim Modeli Sonuglar

Degiskenler Ifadeler Kod | Ort | Fak. | CR. | AVE | CR
Yukd | Alfa
1.Isimden duygusal olarak | dtl ,836
sogudugumu hissediyorum.
2.15 gliniiniin sonunda kendimi dt2 ,846
ruhen tiikenmis hissediyorum.
3.Sabah kalktigimda kendimi dt3 ,934
yorgun hissettigim i¢in isi bir giin
daha kaldiramayacagimi
diisiinilyorum. 2,19 ,952 73 ,95
Duygusal "4 Biitin gun insanlarla calismak | dt4 871
Tiikenmislik | penim icin gercekten yorucu.
(D_T) 5.Yaptigim isten yildigmm | dt5 ,948
hissediyorum.
6.Isimin beni hayal kirikligina | dt6 ,916
ugrattigini hissediyorum.
7.0simde cok fazla calisigim | dt7 ,629
hissediyorum.
9.Yolun sonundaymisim gibi | dt9 ,816
hissediyorum.
1.Isim geregi karsilasigim bazi | dyl , 791
kimselere sanki insan degillermis
gibi davrandigimi fark ediyorum.
2.Bu iste calismaya | dy2 ,882
basladigimdan beri insanlara kars1 2 ,887 ,62 ,89
duygusuzlastim.
Duyarsizlagsma
(D_Y) 3.Bu isin beni giderek | dy3 ,873
katilagtirmasindan korkuyorum.
4.Isim geregi kargilagtigim | dy4 ,748
insanlara ne oldugu umurumda
degil.
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5.1sim geregi kargilagtigim | dy5 ,627
insanlarin bazi problemleri igin
beni sugladiklarini hissediyorum.

l.isim  geregi, karsilastgim | kbl ,678
insanlarin = ne  hissettiklerini
kolaylikla anlayabiliyorum.
3.Yaptigim is sayesinde, diger | kb3 ,823
insanlarin  yagamlarmi  olumlu
etkiledigimi hissediyorum.

4.Kendimi cok enerjik | kb4 | 2,36 | ,817 | ,928 ,64 ,92
Kisisel hissediyorum.
Basarisizlik _
(K_B) 5Isim  geregi, karsilastigim | kb5 ,898
insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim.
6.insanlara yakin bir calismadan | kb6 ,839

sonra canlanmig hissediyorum.

7.Bu iste kayda deger birgok | kb7 ,751
bagari elde ettim.

8.Isimdeki duygusal sorunlara, | kb8 ,817
c¢ok sakin bir sekilde yaklasirim.

Tiikenmislik sendromu 6l¢cek ifadelerinin, ortalamalari, faktor yiikleri, Cronbach
Alfa, AVE ve CR degerleri Tablo 4.10’da sunulmustur. Alt faktorlerin tamaminda
Cronbach Alfa degerleri ,89’un iizerinde ¢ikmistir. Yakinsama gegerliliginin kanit1 olarak
Ol¢egin AVE degerleri gecerlik ile ilgilidir ve bu deger 0,5’den biiyiik olmalidir. Tablo
4.10°daki en kiiciik AVE degeri ,62°dir, yani faktorler arasinda 0,50’nin altinda AVE
degeri bulunmamaktadir. Tablodan AVE degerlerinin 0,62-0,73, CR degerlerinin ise 0,89-
0,95 araliginda bulundugu goriilmektedir. Ifadelerin faktor yiikleri ise ,627-,948 arasinda
yer almaktadir. Cokluk vd (2014:194) 0,32°nin iizerinde olan faktor yiiklerinin kabul
edilebilir oldugunu vurgulamaktadir. Bu nedenle de Tablo 4.10’dan olceklerin oldukga
giivenilir ve faktor yiiklerinin istenen seviyede oldugu anlasilmistir. Ek olarak kisisel
basarisizlik alt faktori 2,36, duygusal tiikenmislik 2,19 ve duyarsizlagsma 2 ortalamaya
sahiptir. Burada unutulmamasi gereken 6nemli bir nokta kisisel basarisizlik faktorinun ters

kodlanmis olmasidir.
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Sekil 4.1.Tiikenmislik Sendromu Olgegi Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 4.1°de tiikenmislik sendromu 6l¢eginin dogrulayici faktor analizi sonucundaki
sekli sunulmustur. Sekil 4.1°de kisisel basarisizlik dlgeginden kb2, duygusal tiitkenmislik
6l¢eginden ise dt8 ifadesinin ¢ikarildigi, kbl ile kb3 ve dtl ile dt2 arasinda da kovaryans
yapildig1 goriilmektedir.
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Tablo 4.11. Hizmet I¢i Egitim Olgeginde Yapilan Degisiklikler

Olcekler Boyutlar ifade Sayis1 Cikarilan ifade Sayisi
Hizmet I¢ci Egitim Oryantasyon 8 2
Olgegi Rotasyon 6 2
Mesleki Gelisim Egitimi 9 2
Hizmet i¢ci Egitim Etkinligi 7 3

Tablo 4.11°de hizmet igi egitim Slgeginden dogrulayici faktor analizi sonucu ¢ikan

ifadeler bulunmaktadir. Tablo 4.11°e gore oryantasyon alt faktorii 8 ifadeden olusurken 6

ifadeye, rotasyon 6’dan 4’e, mesleki gelisim egitimi 9’dan 7’ye ve hizmet i¢i egitim

etkinligi ise 7°den 4’e diismiistir.

Tablo 4.12. Hizmet i¢i Egitim Olg¢egi Uyum Degerleri

Blcekler X2 DF | X2/df GFI CFI RMSEA
Hizmet I¢i Egitim Olcegi 575,472 | 183 | 3,145 ,851 ,959 ,080
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum <45 0,89-0,85 >0,90 0,06-0,08
Degerleri

Kaynak: Meydan, C.H. ve Sesen, H. (2015:37); Cokluk vd. (2014:272)

Tablo 4.12°de belirtildigi gibi hizmet i¢i egitim 6lgeginin uyum degerleri uygun

goriilen sinirlar icerisinde yer almaktadir. Hizmet i¢i egitim 6lgeginin sahip oldugu dort alt

faktoriin uyum degerleri ile de kanitlandig1 goriilmektedir.

Tablo 4.13. Hizmet I¢i Egitim Olgeginin Ol¢iim Modeli Sonuglari

Degiskenler ifadeler ve Kodlar: Ort. | Kod | Fakt. CR. | AVE | CR
Yuku | Alfa

1.isletmenin  politikalari, ~(amaglari, otl ,866
hedefleri ve stratejisi) hakkinda bilgi
sahibiyim.
2.Isletme yapisinin isleyisini (Mesai, ot2 ,939
dinlenme, yemek saatleri, c¢alisma,
giivenlik vs. kurallar1) 6grendim.
3.Caligtigim birimde hizmetler | 410 [ ot3 ,947 956 78 |92
hakkinda yeterli bilgiye sahibim.

Oryantasyon 4.I$imin sorumluklar1 hakkinda, yeterli ot4 ,919

(O_T) bilgiye sahibim.

5.Calisanlara (saglik, yillik izinler, ot6 ,870
egitim  olanaklar1  gibi) saglanan
yararlar hakkinda, tam bilgiye sahibim.
6.0se alistirma egitimi sonrasinda, ot7 776
miisteri ile karsilagilabilecek olas1
sorunlarin ¢dziimleri hakkinda tam
bilgiye sahibim.
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1.Rotasyon egitimi, daha verimli rt3 944
(yatkin) olabilecegim igin
belirlenmesini sagladi.

2.Rotasyon egitimi, siirekli ayni isi 361 g ,960
Rotasyon (R_T) | yapmaktan kaynaklanan monotonluk
duygusunu ortadan kaldirdu.

974 ,90 | ,80

3.Rotasyon egitimi, isimden aldigim rt5 ,961
zevki artirdi

4.Rotasyon egitimi, kariyer gelisimime rt6 ,935
katki sagladi.

1.Mesleki gelistirme egitimi mgl ,913
kapsaminda, alanim ile ilgili yeni

bilgileri 0grenmem, bireysel

gelisimime katki sagladi.
2 Mesleki gelistirme egitimi, isimi | 3,91 | mg2 ,957
Mesleki daha dogru yapmam sagladi. ,962 82 | ,96
Gelistirme 3.Mesleki  gelistirme  egitiminin, mg3 | ,954
Egitimi (M_G) | kariyer gelisimimde etkili oldugunu
diigiiniiyorum.
4 Mesleki gelistirme egitimi, kendimi mg4 ,966
daha basarili hissetmemi sagladi.
5.Mesleki  gelistirme  egitimi, s mg5 ,891
arkadaglarimla iligkilerime olumlu
katkilar sagladi.
6.Mesleki gelistirme egitimi, mg6 ,895
musterilerle iligkilerime olumlu
katkilar sagladi.
7.1letigim egitimi, miisterilerle mg8 | ,750
iligkilerime olumlu katk1 sagladi.

1.Egitimlerde islenen konular, hiel ,940

calisanlarin ihtiyaglarin1 karsilayacak

sekilde diizenlenmistir.

2.Egitimlerde islenen konular, hei2 ,967
Hizmet I¢i isletmenin (nitelikli personel ve hizmet | 3,72 ,905 g2 | 91
Egitimi kalitesi vs.) ihtiyaglarini karsilayacak

Etkinligi (H_E) | sekilde diizenlenmistir.

3.Isletmelerde uygulanan hizmet igGi hei3 ,715

egitim programlar1 igin ayrilan siire

yeterlidir.

4.Hizmet i¢i egitim konulari, uzman hei6 144

egiticiler tarafindan verilmektedir.

Tablo 4.13 incelendiginde hizmet i¢i egitim etkinliginin dort alt faktérden olustugu,
ifadelerin faktor yuklerinin ,715-,967 arasinda degistigi, Cronbach Alfa degerlerinin ,905-
,974 araliginda bulundugu ve gayet yiiksek oldugu, AVE degerlerinin ,72-,90, CR’nin ise
,80-,96 arasinda oldugu anlagilmaktadir. Tiim bu degerler Olgegin yeterli gecerlik ve
guvenirlik kosullarin1 sagladigini ortaya koymaktadir. Alt boyutlarin ortalamalari
incelendiginde oryantasyonun 4,10 ile en yliksek, mesleki gelisim egitiminin 3,90, hizmet
i¢i egitim etkinliginin 3,72 ve son olarak rotasyonun 3,61 ile en diisiik ortalamaya sahip

oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 4.2. Hizmet i¢i Egitim Olgegi Yapisal Esitlik Modeli
Sekil 4.2°de hizmet i¢i egitim 6l¢eginin dogrulayici faktdr analizi sonucundaki sekli

bulunmaktadir. Oryantasyon alt faktoriinden ot6 ve ot8, rotasyondan rtl ve rt2, mesleki
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gelisim egitiminden mg7 ve mg9 ile hizmet ici egitim etkinliginden hie4, hie5 ve hie7

ifadeleri ¢ikartilmistir.

Tablo 4.14. Katilimcilarin Tiikenmislik Sendromu ile Cinsiyetleri Arasindaki T Testi

Sonuglari
Faktorler Cinsiyet n Ort. St. t p
Sapma
Duygusal Tiikenmislik Kadin 157 2,08 1,059 -1,60 111
Erkek 173 2,27 1,134
Duyarsizlagma Kadn 157 1,94 ,904 -1,017 ,310
Erkek 173 2,05 1,006
Kisisel Basarisizlik Kadin 157 3,66 ,889 ,042 ,967
Erkek 173 3,66 ,969

Tablo 4.14’¢ gore duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik alt

faktorleri cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 4.15. Katilimeilarin Hizmet I¢i Egitim ile Cinsiyetleri Arasindaki T Testi Sonuglari

Faktorler Cinsiyet n Ort. St. t p
Sapma

Oryantasyon Egitimi Kadin 157 4,08 ,908 -,211 ,833
Erkek 173 4,10 1,052

Rotasyon Egitimi Kadn 157 3,66 1,103 711 478
Erkek 173 3,57 1,201

Mesleki Gelistirme Egitimi Kadin 157 3,93 944 464 ,643
Erkek 173 3,88 1,052

Hizmet i¢i Egitim Etkinligi Kadin 157 3,72 ,979 ,210 ,834
Erkek 173 3,70 ,996

Tablo 4.15’ten oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme ve hizmet i¢i egitim

etkinliginin cinsiyete gore anlamli bir fark gostermedigi goriilmektedir.
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Tablo 4.16. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Degerleri

Olgekler x2 df x2/df GFI CFl RMSEA
Uyum Degerleri 3204,889 1518 | 2,111 ,791 ,898 ,058
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum <4-5 | 0,89-0,85 | >0,90 0,06-0,08

Degerleri

Kaynak: Meydan, C.H. ve Sesen, H. (2015:37); Cokluk vd. (2014:272)

Tablo 4.16°da arastirmanin yapisal esitlik modeli sunulmustur. Uyum degerlerini
saglayabilmek i¢in mg5 ve dt7 ifadeleri modelden ¢ikartilmigtir. Yapilan bu modifikasyon
sonucu modelin uyum degerlerinin biiylik ¢ogunlugu kabul edilebilir sinirlar igerisindedir.
Sadece GFI degeri kabul edilebilir sinirlarin biraz altinda ¢ikmistir. MacCallum ve Hong
(1997:209), GFI ve AGFI'ye dayali model uyumu testleri i¢in gi¢ analizlerinin
yiirlitiilmesinin  miimkiin oldugunu ancak bunun yapilmasint GFI temelli analizler
Uzerindeki serbestlik derecelerinin istenmeyen etkisi ve her iki indeksin uygun ve alternatif
degerlerinin olusturulmasindaki zorluk nedeniyle 6nermediklerini, bunun yerine, gulg
analizleri ve model degerlendirmesi i¢in RMSEA'nin kullanilmasini tavsiye ettiklerini
ifade etmektedirler. Carlbick ve  Wong (2018:24) ise, GFI degerinin Orneklem
biiytikliigiine ¢ok duyarli oldugunu bu nedenle uyum indeksleri olarak giderek daha az
giivenilir hale geldigini, sik sik rapor edilmesinin gercek faydasindan ziyade tarihsel
degerinden kaynaklandigini belirtmektedir. Tiim bunlara istinaden arastirmanin RMSEA
degeri istenen seviyelerde oldugu i¢in GFI degerinin diisiik olmasina ragmen modelin

uyum degerlerinin kabul edilebilir oldugu diisiiniilmektedir.
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Tablo 4.17. Kadinlar Igin Yapisal Esitlik Modeli Katsayilari

Degiskenler Standardize | Standart p R2
b hata
Oryantasyon Egitimi Duygusal Tiikenmiglik -,268 ,134 ,046
Rotasyon Egitimi Duygusal Tiikkenmislik -,049 ,106 ,598
Mesleki Gelistirme Egitimi Duygusal -,038 ,186 ,839
Tiikenmislik ,066
Hizmet I¢i Egitim Etkinligi Duygusal ,119 ,154 ,440
Tiikenmislik
Kadmn Oryantasyon Egitimi Duyarsizlasma -,248 ,106 ,019
Rotasyon Egitimi Duyarsizlagsma -,086 ,073 ,237
Mesleki Gelistirme Egitimi Duyarsizlasma ,151 ,145 ,299 ,110
Hizmet 1(;1 Egitim Etkinligi Duyarsizlagsma -,088 , 119 457
Oryantasyon Egitimi Kisisel Basarisizlik -,563 ,105 kel
Rotasyon Egitimi Kisisel Bagarisizlik -,148 ,066 ,024 632
Mesleki Gelistirme Egitimi Kisisel Basarisizlik -,217 ,131 ,098
Hizmet 1(;1 Egitim Etkinligi Kisisel Basarizlik 0,047 , 106 ,655

Tablo 4.17°de Sekil 4.3’te sunulan modelin katsayilar1 goriillmektedir. Bu katsayilar
incelendiginde  kadinlar icin  oryantasyon egitiminin  duygusal tilkenmisligi,
duyarsizlagsmay1 ve kisisel basarisizligi olumsuz, rotasyon egitiminin de sadece kisisel
basarisizlig1 olumsuz etkiledigi anlasilmaktadir. Modele gore, oryantasyon egitimindeki bir
birimlik artis duygusal tiikkenmisligi ,268 birim, duyarsizlasmayi ,248 birim ve kisisel
basarisi1zlig1 ,563 birim azaltmaktadir. Ayni sekilde rotasyon egitimindeki bir birimlik artis
da kisisel basarisizligr ,148 azaltmaktadir. Modele ait R? degerleri incelendiginde ise,
duygusal tiikenmisligin yiizde 7’sinin, duyarsizlasmanin ylizde 11’inin ve kisisel
basarisizligin ylizde 63’lniin hizmet i¢i egitimin alt boyutlar1 ile agiklandig
anlasilmaktadir. Moksony (1990:3), bagimli degiskeni agiklayan baska degiskenler oldugu
zaman diigiik R? degeri ile karsilasildigini dile getirmektedir. Atilgan (2012:100) da, sosyal
bilimlerde yapilan arastirmalarda amacin yiiksek R* degeri elde etmekten ziyade giivenilir
tahminler elde ederek istatistiksel ¢ikarimlarda bulunmak oldugunu vurgulamaktadir. Bu
sonuglara gore aragtirmanin Hla, H5a, H9a ve H10a hipotezleri desteklenmis, diger
hipotezleri desteklenmemistir. Sekil 4.3’te kadinlar icin yapilan yapisal esitlik modeli

sunulmustur.
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Tablo 4.18. Erkekler Icin Yapisal Esitlik Modeli Katsay1lart

Degiskenler Standardize b | Standart p R?
hata
Oryantasyon Egitimi Duygusal -,090 ,148 544
Tikenmiglik
Rotasyon Egitimi Duygusal Tiikkenmiglik -,231 ,088 ,009
Mesleki Gelistirme Egitimi Duygusal ,309 ,197 117 ,050
Tiikenmiglik
Hizmet I¢i Egitim Etkinligi Duygusal ,004 172 ,980
Erkek Tiikenmislik
Oryantasyon Egitimi Duyarsizlasma -,127 ,132 ,334
Rotasyon Egitimi Duyarsizlagma -,119 ,077 121
Mesleki Gelistirme Egitimi Duyarsizlagma ,104 172 ,547 ,023
Hizmet I¢i Egitim Etkinligi Duyarsizlasma ,104 ,153 ,496
Oryantasyon Egitimi Kisisel Basarisizlik -,504 ,103 S
Rotasyon Egitimi Kisisel Basarisizlik -,126 ,057 ,026
Mesleki Gelistirme Egitimi Kisisel -,200 128 119 | 662
Basarisizlik
Hizmet i(;i Egitim Etkinligi Kisisel -,084 , 113 457

Basarisizlik

kisisel basarisizlig1 olumsuz, oryantasyon egitimi ise sadece kisisel basarisizligi olumsuz

etkilemektedir. Rotasyon egitimindeki bir birimlik artis duygusal tiikenmisligi ,231, kisisel

Tablo 4.18’e gore erkek katilimeilar i¢in rotasyon egitimi duygusal tiikenmisligi ve

basarisizlig1 ,126 birim azaltirken, oryantasyon egitimindeki bir birimlik artis ise kisisel

basarisizligr ,504 birim distirmektedir. Erkek c¢alisanlarda hizmet igi egitimin alt

boyutlarinin tiikkenmislik sendromunun duyarsizlasma alt boyutunu etkilemedigi Tablo

4.18’de ortaya konmustur. Duygusal tilkenmisligin yiizde 5°i, kisisel basarisizligin ise

ylizde 67’s1 hizmet i¢i egitimin alt boyutlar1 tarafindan aciklanmaktadir. Analiz sonuglarina

gore H2b, H9b ve H10b hipotezleri desteklenmis, diger hipotezler ise desteklenmemistir.

Sekil 4.4’te erkekler i¢in yapilan yapisal esitlik modeli gosterilmistir.
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Tablo 4.19’da yapilan analizler
desteklenmedigi 6zet tablo seklinde sunulmustur.

Tablo 4.19. Hipotez Sonuglarinin Ozeti

sonucu arastirmanin hipotezlerinin  desteklenip

Hipotezler

Sonug

Ha

Hb

H1: Lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon egitimi
calisanlarin yasadig1 duygusal tikenmisligi etkilemektedir.

Desteklendi

Desteklenmedi

H2: Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi ¢alisanlarin
yasadig1 duygusal titkkenmisligi etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklendi

H3: Lojistik isletmelerinde verilen mesleki gelistirme egitimi
calisanlarin yasadig1 duygusal tiikenmisligi etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi

H4: Lojistik isletmelerinde verilen hizmet i¢i egitim etkinligi
calisanlarin yasadig1 duygusal tikenmisligi etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi

H5: Lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon
calisanlarin yasadig1 duyarsizlagmayi etkilemektedir.

egitimi

Desteklendi

Desteklenmedi

H6: Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi ¢alisanlarin
yasadig1 duyarsizlagmay1 etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi

H7: Lojistik isletmelerinde verilen mesleki gelistirme egitimi
calisanlarin yasadig1 duyarsizlagsmay1 etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi

H8: Lojistik isletmelerinde verilen hizmet ici egitim etkinligi
calisanlarin yasadig1 duyarsizlagmayi etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi

H9: Lojistik isletmelerinde verilen oryantasyon egitimi | Desteklendi Desteklendi
caliganlarin kisisel basarisizhigini etkilemektedir.
H10: Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi | Desteklendi Desteklendi

caliganlarin kisisel basarisizhigimi etkilemektedir.

H11: Lojistik isletmelerinde verilen mesleki gelistirme egitimi
kigisel basarisizligini etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi

H12: Lojistik isletmelerinde verilen hizmet igi egitim etkinligi
caliganlarin kisisel basarisizhigimi etkilemektedir.

Desteklenmedi

Desteklenmedi
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SONUC ve ONERILER

Teknolojik gelismeler ile internetin daha yaygin kullanilmasi, tiiketicilerin
diinyanin her bir yanindan iirlinlere kolaylikla ulagsmasina olanak tanimistir. Teknolojinin
stirekli gelismesine bagli olarak yasanan degisimler ile tiiketici istek ve ihtiyaglarinin
farklilagmasi isletmelerin farkl stratejiler belirleyerek gelismeler ve degisimler karsisinda
hazir olmasimi gerektirmektedir. Lojistik sektoriiniin de bu gelismeleri ve degisimleri
yakindan takip etmesi icap etmektedir. Isletmeler, sektdr calisanlarmin degisimler
karsisinda hazirlikli olmasint saglamak ve rekabet ustiinligli elde etmek amaciyla

calisanlarina hizmet ici egitimler vermektedir.

Hizmet i¢i egitim alan ¢alisanlarin verimliligi sayesinde, isletmeye ve ise olan ilgi
artmakta, 6grenme hizlarinda artis gozlenmekte, yapilan hatalar azalmakta ve buna bagh
olarak daha fazla miisteri memnuniyeti saglanmaktadir. Ayni zamanda hizmet igi
egitimlerin ¢alisanlarin ¢alisma arkadaslariyla uyumunu artirarak isletme i¢inde pozitif bir
hava yaratmasi calisanlarin motivasyonlarini yiikseltmektedir. Lojistik isletmelerin 6nem
kazanmasiyla beraber is yiikiiniin fazlalagsmasi isletme i¢inde ¢alisanlarin asir1 strese maruz
kalmasina neden olmaktadir. Asir1 strese maruz kalan g¢alisanlar psikolojik ve fiziksel
olarak tukenebilmekte ve bu durum tiikkenmislik sendromuna yol agabilmektedir. Yapilan
bu arastirmada lojistik isletmelerinde hizmet i¢i egitim almis ¢alisanlarin aldiklar egitimin

tilkenmislik sendromu tlizerindeki etkisi cinsiyet baglaminda incelenmistir.

Aragtirmaya katilanlarin  yaridan fazlasinin  erkek oldugu  goriilmiistiir.
Katilimeilarin  biiyliik ¢ogunlugunun 26-32 yas ve 33-39 yas aralifinda bulundugu,
yarisinin 2501-6500 TL aylik hane gelirine sahip oldugu ve ¢ogunlugun lisans egitimi
aldiklar1 gozlemlenmistir. Katilimeilarin ¢ogunlugunun sektorde ¢alisma stiresi 12 yil ve
ustdl iken, isletmede ¢aligma siireleri ise 1 ila 7 y1l arasindadir. Calisanlarin 6n lisans, lisans
ve yliksek lisans mezunu olmalari, ¢alisma hayatina baslamadan 6nce belirli konularda
teorik bilgiye sahip olduklarini gostermektedir. Ayrica lojistik isletmelerinde, 6n lisans,
lisans ve yiiksek lisans mezunu bireylerin ¢ogunlugu olusturmasi isyerlerinin egitim
anlaminda nitelikli is giliclinii biinyesinde bulundurdugu sonucuna ulagilmasma olanak

tanimaktadir.
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Arastirma sonuglarma gore, katilimcilar kendilerini kisisel anlamda daha basarili
gorseler de duygusal tiikenmisligi duyarsizlasmadan daha yogun yasamaktadirlar. Bu
bulgu alanyazindaki bazi calismalarin (Kalkizoglu,2018; Kulaklikaya,2013; Sanli ve
Akbas,2008) sonuglar1 ile paralellik gostermektedir. Ek olarak ¢alisanlar hizmet igi
egitimler ile bilgi diizeylerinin artigimi diistinmektedirler. Oryantasyon egitiminin
ortalamasmin digerlerinden yiiksek olmasi da calisanlarin bu egitim ile daha c¢ok bilgi
sahibi olduklarin1 ortaya koymaktadir. Isletmeler calisanlari ise basladiginda onlara
oryantasyon egitimi vererek onlarin isletmenin politikalari, degerleri, yapisi, kendi hak ve
sorumluluklar1 hakkinda bilgi sahibi olmasin1 saglamalidir. Mesleki gelistirme egitimi ile
isleri hakkinda giincel bilgiler edinmelerine, iletisim kurmada sorun yasamamalarina, is
arkadaslari ile daha iyi geg¢inmelerine, kendilerine olan gilivenlerinin artmasina, bu sayede
de miisteriler ile iliskilerinin gelismesine imkan tanimaldir. ilerleyen zamanlarda
ihtiyaglar dahilinde yapacagi rotasyon egitimi ile c¢alisanlarin monotonluktan
kurtulmalarina, islerini daha =zevkle yapmalarna, kariyer gelisimlerine katkida
bulunmalidir. Ek olarak tiim bu egitimlerin yeterli bir slirede, uzman bir egitmen tarafindan

ve ¢alisanlarin kendilerini eksik hissettikleri alanlarda olmasina 6nem vermelidir.

Ise alistirma egitimi olarak bilinen oryantasyon egitimi, kadinlarda duygusal
tikenmisligi, duyarsizlasmay1 ve kisisel basarisizligi olumsuz olarak etkilemektedir.
Erkeklerde ise durum biraz daha farklidir. Oryantasyon egitiminin erkeklerde sadece
kisisel basarisizliga etkisi bulunmaktadir. Hizmet i¢i egitimle tiikkenmislik arasindaki
iliskiyi inceleyen baska bir calismaya rastlanilmadigi icin bu sonucu diger arastirma
sonuglart ile karsilastirmak pek miimkiin olmamaktadir. Bu arastirmada hizmet i¢i egitim
ve tlikenmislikle cinsiyet arasinda bir fark bulunmamasmna ragmen alanyazindaki bazi
calismalarda (Ates,2015; Budak ve Siirgevil,2005; Kir,2018; Satir,2019; Ungiiren
vd.,2010), kadinlarin tiikkenmisligin alt boyutlarin1 erkeklerden daha yogun yasadigi ortaya
konmustur. Her isletmede oryantasyon egitimin verilmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu egitim
hem isletmeye hem de calisanlara cesitli faydalar saglamaktadir. Bu arastirmayla bu
egitimin tiikenmislik sendromunun giderilmesine de katki sunabilecegi anlagilmigtir. Bu
noktada lojistik isletmeleri 6zellikle kadin ¢alisanlara oryantasyon egitimi vererek onlarin
mutsuzlugunu, duyarsizlasma durumunu kisaca tiikkenmislik sendromuna yakalanma
olasiliklarini en aza indirerek ayni zamanda kendilerini enerjik hissetmelerini, sorunlar
karsisinda daha sakin kalmalarini saglayarak kisisel basarilarini artirabilir. Erkek calisanlar

icinse oryantasyon egitimi ile kisisel basar1 ylikseltilebilmektedir.
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Arastirmanin bir diger sonucuna gore bireylerin siirekli ayni isi yapmasindan
kaynaklanan monotonluk duygusunun ortadan kaldirilmasina yonelik bir egitim olan
rotasyon egitimi, erkeklerde duygusal tiikkenmisligi ve kisisel basarisizligi olumsuz
etkilemektedir. Kadinlarda ise rotasyon egitiminin sadece kisisel basarisizligi etkiledigi
goriilmektedir. Kilig (2008) da calismasinda cinsiyet faktorii ile hizmet i¢i egitim alt
faktorii rotasyon arasinda bir farklilik oldugunu belirtmistir. Cinsiyet ile tiikenmislik
arasindaki iliskiyi inceleyen Kervanci (2013) da, cinsiyet ile kisisel basar1 arasinda iligki
bulmustur. Lojistik isletmelerinde verilen rotasyon egitimi, erkek calisanlarin mesleki
olarak basarisizlik, benlik duygusunun yok olmasi, sosyal ve is hayatinin olumsuz
etkilenmesi gibi sorunlarin 6niine gegmesine katki saglayarak tiikenmislik sendromuna
yakalanma risklerini en aza indirebilmektedir. Ayrica hem kadin hem de erkek calisanlarin
kisisel basarilarinin artmasina yardimei olarak {iretkenliklerinin ve verimliliklerinin
gelismesine imkan taniyabilmektedir. Ek olarak rotasyon egitimi c¢alisanlarda kisisel
basariy1 yiikselttiginden dolay1, ¢alisanlarin zaman igerisinde farkli farkli departmanlarda
calismasina olanak saglanmasi, buralarda basarili olmalar1 igin gereken egitimlerin
verilmesi onlar1 eski sorun yasadiklari c¢evrelerinden uzaklastirip daha yeni bir ortama
sokacak, boylelikle de duygusal da dahil olmak Uzere tim sorunlara daha sakin

yaklasmalarina imkan tantyacaktir.

Son olarak mesleki gelistirme egitimi ve hizmet i¢i egitimin etkinligi ne kadin ne
de erkek caliganlarin tilkenmislik sendromu iizerinde herhangi bir etkiye sahip degildir.
Aragtirmanin sonuglart genel olarak degerlendirildiginde hizmet i¢i egitimin alt
boyutlarinin 6zellikle kadinlarin tilkkenmislik sendromu iizerinde daha ¢ok etkili oldugu
tespit edilmigtir. Siitay (2019) da arastirmasinda hizmet ici egitim ile cinsiyet arasinda
anlamli farklilik bulundugunu, kadinlarmm hizmet i¢i egitim etkinliklerine yonelik
tutumlarmin erkeklere gore daha olumlu oldugunu vurgulamaktadir. Oryantasyon ve
rotasyon egitimi kariyer gelisimine de katki saglamaktadir. Ozellikle cam tavan sendromu
ylizlinden kadinlar mesleki anlamda kendilerini geri plana itilmis hissetmekte, aym
sartlarda calistiklar1 erkek meslektaslarina saglanan kariyer imkanlarmin kendilerine
verilmemesi ile daha kolay bir bi¢imde tiikenmislik sendromuna yakalanabilmektedirler.
Bu nedenle oryantasyon ve rotasyon egitiminin verilmesinin 6zellikle kadinlarda
tikenmislik sendromuna etki etmesi c¢cok da sasirtict degildir. Bu egitimler, kadin
calisanlarin yeni bilgiler 6grenerek kariyer gelisimine katkida bulunmakta, bu egitimler

sayesinde daha 1yi pozisyonlara gelebilme umudu onlarin motivasyonunu artirmakta,
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bireysel olarak gelismelerine, is arkadaslariyla ve miisteriler ile olan iliskilerine de katki
saglayarak kadin ¢alisanlarin tilkenmislik sendromuna yakalanma olasiliklarini diistirmede

yardimci olabilmektedir.

Lojistik calisanlarmin tiikenmislik durumlarin1 ortadan kaldirmak ve yakalanma
olasiliklarin1 en aza indirerek c¢alisanlarinin verimliliklerini ve iiretkenliklerini artirmak
lojistik sektoriiniin  gelismesi acisindan olduk¢a Onem tasimaktadir. Tiikkenmisligin
azaltilmasinda hatta yok edilmesinde de hizmet i¢i egitimler oldukca onemli araglardir. Bu
nedenle isletmeler hizmet ici egitimlere gereken Onemi vermeli, calisanlarin hangi
konularda eksikliklerinin oldugunu tespit edip onlara bu konularda egitimler vermelidir.
Hatta tilkenmislik sendromu konusunda bile egitimlerin verilmesi gerekmektedir.
Boylelikle ¢alisanlarin  birgok konudaki bilgisi artacak, kendilerine olan glvenleri
gelisecek, calisanlar isini seven daha mutlu bireyler haline gelip calisanlarin tilkenme

olasiliklar1 azalacaktir.

Arastirma cesitli kisitlara sahiptir. Ik olarak arastirmada sadece anket ydntemi
kullanilmigtir. Sonraki c¢alismalar bu yonteme ek olarak nitel arastirma yontemleri ile
konuyu daha derinlemesine arastirabilir, c¢alisanlarin goriisiine bagvurarak hangi
nedenlerden dolay1 tiikenmislik yasadiklarini, hizmet i¢i egitimlerin bu tiikenmisligi nasil
ve ne derece etkiledigini ortaya koyabilir. Ikinci olarak arastirmada hizmet igi egitimin
tiikkenmislik iizerindeki etkisi sadece cinsiyet baglaminda incelenmistir. ileride yapilacak
caligmalar cinsiyet disinda c¢alisma yili, yas gibi degiskenler {izerinden bu etkiyi ele
alabilir.
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EKLER

Ek. 1 Anket Formu

Degerli Katthmer; Bu anket formu *’Hizmet I¢i Egitimin Tiikenmislik Sendromu Uzerindeki
Etkisi’’ adli Yiiksek Lisans tez c¢alismasi i¢in veri toplama amaciyla, Do¢.Dr Sezen
BOZYIGIT danismanliginda hazirlanmistir. Belirtilen bilimsel ama¢ disinda kesinlikle
kullanilmayacaktir. Bu bakimdan isim belirtmenize gerek yoktur. Vereceginiz
cevaplarin gercek durumu yansitict bicimde ve samimi olmasi arastirmanin amacina
ulagsmasinda Onemli katki saglayacaktir. Bu nedenle tim sorulari eksiksiz ve dogru
yanitlamaniz 6nemlidir. Ankete gosterdiginiz ilgi ve alaka, ayirdigimiz vakit ve degerli
katkilarmiz i¢in tesekkiir eder, calisma hayatinizda basarilar dilerim.

Sergen MUM
Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Ana Bilim Dal

Yiiksek Lisans Ogrencisi

ANKET FORMU

1.B6lum

LOJISTIiK ISLETMELERINDE CALISANLARIN HiZMET iCi EGiTiMININ ETKINLiGi

ANKETI
Asag . . C £ £ £
sagida, kurumunuzda verilen hizmet igi egitim | o E g E 35| 5 v =
. T . . . < B = = = = < =
tiirlerine iliskin, verilen ifadelerde size en yakin = = 5 oS0 Sl S = 2
gelen secenegin bulundugu kutucuga (X) isareti s E‘ E‘ pa E Zg| g S g
koyarak belirtiniz. Litfen her soru icin tek bir VR = = B Z VA=
secenek isaretleyiniz. ¢ < e e ~ ;2 ;2 < Q
1 Isletmenin politikalari,(amaglari, hedefleri ve 5 4 3 2 1
stratejisi) hakkinda bilgi sahibiyim
2 Isletme yapisinin isleyisini,(Mesai, dinlenme, 5 4 3 2 1
yemek saatleri, ¢alisma, giivenlik vs. kurallari)
O0grendim
3 Calistigim birimde hizmetler hakkinda yeterli 5 4 3 2 1
bilgiye sahibim.
4 Isimin sorumluklar1 hakkinda, yeterli bilgiye 5 4 3 2 1
sahibim.
5 Is arkadaslarim hakkinda, yeterli bilgiye sahibim. 5 4 3 2 1
6 Calisanlara(saglik, yillik izinler, egitim olanaklari 5 4 3 2 1
gibi) saglanan yarar ve hizmetler hakkinda, tam
bilgiye sahibim.
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7 Ise alistirma egitimi sonrasinda, miisteri ile 5 4 3
karsilasilabilecek olasi sorunlarin ¢dziimleri
hakkinda tam bilgiye sahibim.

8 Ise aligtirma egitimi programindan edindigim 5 4 3
bilgiler, beklentilerimi karsilayarak isime kolayca
adapte olmamu sagladi.

9 Boliimiin diger birimlerinde ¢aligarak alanim ile 5 4 3
ilgili farkli islerin nasil yapildigini 6grendim.

10 Farkli kisilerle ¢aligma imkan1 bulmak, takim 5 4 3
caligmasi yetenegimi artirdi.

11 Rotasyon egitimi, daha verimli(yatkin) 5 4 3
olabilecegim isin belirlenmesini sagladi.

12 Rotasyon egitimi, siirekli ayni igi yapmaktan 5 4 3
kaynaklanan monotonluk duygusunu ortadan
kaldirdi.

13 Rotasyon egitimi, isimden aldigim zevki artirdi. 5 4 3

14 Rotasyon egitimi, kariyer gelisimime katki 5 4 3
sagladi

15 Mesleki gelistirme egitimi kapsaminda, alanim ile 5 4 3
ilgili yeni bilgileri 6grenmem, bireysel gelisimime
katki sagladi.

16 Mesleki gelistirme egitimi, isimi daha dogru 5 4 3
yapmami sagladi

17 Mesleki gelistirme egitiminin, kariyer 5 4 3
gelisimimde etkili oldugunu diigiiniiyorum.

18 Mesleki gelistirme egitimi, kendimi daha basarili 5 4 3
hissetmemi sagladi

19 Mesleki gelistirme egitimi, is arkadaglarimla 5 4 3
iligkilerime olumlu katkilar sagladi.

20 Mesleki gelistirme egitimi, miisterilerle 5 4 3
iligkilerime olumlu katkilar sagladi.

21 Gorgii ve davranis kurallar egitimi, meslegimin 5 3
gerektirdigi davraniglara sahip olmami sagladi.

22 [letisim egitimi, miisterilerle iliskilerime olumlu 5 4 3
katki sagladi

23 [letisim egitimi, diger calisanlarla iliskilerime katki 5 4 3
sagladi.

24 Egitimlerde islenen konular, ¢alisanlarin 5 4 3
ihtiyaclarini karsilayacak sekilde diizenlenmistir.

25 Egitimlerde islenen konular, isletmenin (nitelikli 5 4 3
personel ve hizmet kalitesi vs.) ihtiyaclarini
kargilayacak sekilde diizenlenmistir.

26 Isletmelerde uygulanan hizmet i¢i egitim 5 4 3
programlari i¢in ayrilan siire yeterlidir.

27 Isletmede uygulanan hizmet igi egitim 5 4 3
programlarinin zamanlamasi uygundur.

28 Hizmet i¢i egitim konularinin iglenmesinde 5 4 3
uygulanan yontem ve teknikler (isbasi-igdisi,
Anlatim, Gosteri, Konferans, Kurs vs.) uygundur.

29 Hizmet i¢i egitim konulari, uzman egiticiler 5 4 3
tarafindan verilmektedir.

30 Hizmet i¢i egitimin gerekli oldugu kanisindayim. 5 4 3
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1. Bolum

KiSISEL BILGi FORMU

1) Cinsiyetiniz; ( ) Kadin () Erkek

2) Yasiniz : ...................

3) Aylik Hane Gelir Durumunuz

() 2500 TL ve alt1 () 2501- 4500 TL () 4501- 6500 TL
() 8501- 10500 TL (1) 10501- 12501 TL () 12501 TL ve Ustl

4) Egitim Durumunuz

() Okuryazar degil () Okur Yazar () Ilkogretim

() Lisans () Lisansusti
5)Sektorde Calisma Yilimz

()1 Yildan Az () 13Ydl ()4-7Y1
6) Bu Firmada Calisma Siireniz

() 1Yildan Az () 1-3Yl ()4-7Y1
7) Cahismakta Oldugunuz Pozisyon

(') Yonetici

() Yurt i¢i lojistik operasyon elemani

() Yurt dis1 lojistik operasyon elemani

() Dokiimantasyon elemant

() Memur

( )Diger(belirtiniz).............

()8-11Y1l ()12 Yilve Usti

()8-11Y1l ()12 Yl ve Ustii

() Sef

() Yurt ici satig eleman
() Yurt dis1 satis elemani

() Fiyatlandirma elemant

() Isei

( ) 6501- 8500 TL

( )Lise ( ) On Lisans
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OZGECMIS

Ad1 ve Soyadi

Ogrenim Durumu

: Sergen MUM

: Yiksek Lisans

Derece Program Universite Y1l
On Lisans Adalet Acik Ogretim Fakiiltesi 2019-
Lisans Uluslararasi Ticaret ve Mersin Universitesi 2013-2018
Lojistik
Yuksek Lisans Uluslararasi Ticaret ve Tarsus Universitesi 2018-2021

Lojistik
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