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ÖZET 

HĠZMET SEKTÖRÜNDE TÜKENMĠġLĠK DÜZEYĠNĠN Ġġ DOYUMUNA 

ETKĠSĠ; AVM ÇALIġANLARI ÜZERĠNE BĠR ARAġTIRMA 

 

Merve ONUR 

Bu araĢtırma, günümüzde ihtiyaçlarımızı karĢılamaktan ziyade artık bir 

sosyalleĢme alanı olarak hayatımızda var olan alıĢveriĢ merkezlerinde istihdam edilen 

çalıĢanların tükenmiĢlik düzeylerinin iĢ doyumlarına etkisini araĢtırmak amacıyla 

hazırlanmıĢtır. TükenmiĢlik sendromunun iĢ doyumsuzluğuna sebep olan ve olumsuz 

sonuçlara yol açabilecek çok boyutlu bir yapısı, yüz yüze iletiĢim kurulan çalıĢma tarzı 

ve ana faaliyet konusu satıĢ olan hizmet sektörü içerisinde yer alan organize perakende 

alanında daha az çalıĢılmıĢ olması araĢtırma sahasının seçilmesinde önemli rol 

oynamaktadır. 

ÇalıĢma kapsamına, Güney Marmara bölgesinde yer alan (Balıkesir, Çanakkale, 

Bursa, Bandırma, Biga) sekiz alıĢveriĢ merkezi dahil edilerek toplamda 335 çalıĢana 

anket uygulanmıĢtır. Ankete katılım gösteren 335 çalıĢan basit tesadüfi örneklem 

yöntemine göre seçilmiĢ, marka veya hizmet alanı gözetmeksizin rastgele anket 

dağıtılmıĢtır. KiĢisel bilgiler için KiĢisel Bilgi Formu, iĢ doyum düzeyini belirlemek için 

tek soruluk “Genel olarak iĢinizden ve iĢyerinizden ne kadar memnunsunuz?” sorusu 

sorulmuĢ ve tükenmiĢlik düzeyini belirlemek için “Maslach TükenmiĢlik Ölçeği” 

kullanılmıĢtır. Anket verileri SPSS paket programı kullanılarak istatistiksel olarak 

analiz edilmiĢtir. Ayrıca AVM çalıĢanlarının çalıĢma koĢullarını anlamak üzere 

çalıĢanlara sorular yöneltilmiĢ ve 5‟li likert ölçeğine göre cevaplamaları talep edilmiĢtir. 

Ankette verilen cevaplar doğrultusunda hipotezlerin test edilmesinde korelasyon, basit 

doğrusal regresyon testi analizinden faydalanılmıĢtır. Birde çalıĢanların çalıĢma 

koĢullarını anlamak adına iĢe bağlı stres soruları ile iĢ doyum düzeyleri arasındaki iliĢki 

analiz edilmeye çalıĢılmıĢtır. Bu analizler için Ki-Kare testinden yararlanılmıĢtır. Ki 

kare sonuçlarına göre çalıĢma ortamının gerginlik, rahatlık düzeyi, iĢ güvenliği ve 

iĢlerin yetiĢmemesi durumları ile iĢ doyum düzeyleri arasında istatistikler olarak anlamlı 

bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Ayrıca AVM‟lerin Ģehir merkezi veya ilçelerde 

konumlanmasının tükenmiĢlik sendromu ve iĢ doyumu açısından aralarında istatistiksel 
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olarak anlamlı bir farklılık olup olmadığı, tükenmiĢlik sendromu alt boyutları duygusal 

tükenme ve kiĢisel baĢarı boyutu ile çalıĢanların demografik özellikleri ve çalıĢma 

koĢulları ile arasında istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢkinin olup olmadığı Mann 

Whitney U testi ile analiz edilmiĢtir. Analiz sonucunda AVM‟lerin Ģehir merkezlerinde 

ve ilçelerde konumlanması ile tükenmiĢlik düzeyi ile arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu ancak iĢ doyumu açısından anlamlı bir farklılık olmadığı 

tespit edilmiĢtir. 

Güvenilirlik ve faktör analizi sonrasında tükenmiĢlik ölçeğinin iki boyutlu olarak 

uygulanmasının bu araĢtırma sahası için daha uygun olacağına karar verilmiĢtir. 

TükenmiĢlik ölçeği; duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarısızlık boyutları kapsamında iĢ 

doyumunu ne derece etkilediğinin araĢtırıldığı bu çalıĢmada korelasyon analizi 

tükenmiĢlik ile iĢ doyumu arasında negatif yönlü ve zayıf bir iliĢkinin var olduğu 

göstermiĢtir. Ancak alt boyutlar bağlamında durum incelendiğinde duygusal tükenme ve 

iĢ doyumu arasında orta düzey negatif bir iliĢkinin, kiĢisel baĢarı alt boyutu ile iĢ 

doyumu arasında ise zayıf ama pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığını iĢaret etmiĢtir. 

Anahtar Kelimeler: TükenmiĢlik, ĠĢ Doyumu, AVM ÇalıĢanları 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF BURNOUT LEVEL ON JOB SATISFACTION IN SERVICE 

SECTOR; A RESEARCH OF THE SHOPPING CENTER EMPLOYEES 

      Merve ONUR 

The purpose of this research is to investigate the effect of burnout levels of 

employees that work in center shops which exist in our lives as a socialization area 

rather than meeting our needs nowadays. A multidimensional suructure of burnout 

syndrome that couses job dissatisfaction and can lead to negative consequences; face to 

face working style and less work in organized retail area which is the main business of 

the sales in service sector are play an important role in the selection of the research. 

A total of 335 employees were surveyed by including eight shopping centers in 

the South Marmara region (Balıkesir, Çanakkale, Bursa, Bandırma, Biga). A 335 

employees who participated in the survey were selected according to the simple random 

sampling method and questionnaires were distributed regardless of brand or service 

area. The personal information for demographic factors; the single question which 

“How satisfied are you with your work and workplace in general?” for determine the 

level of job satisfaction and the Maslach Burnout Inventory scale for determine the 

burnout level are used in this research. The survey data were analyzed statistically using 

SPSS software program. In addition, employees were asked questions to understand the 

working conditions of shopping center employees and asked to answer on a 5-point 

Likert Scale. Correlation and simple lineer regression test analysis were used to test the 

hypothesis in line with to answer given in the questionnaire. The relationship between 

work related stress questions and job satisfaction levels was tried to be analyzed in 

order to understand the working conditions of employees. Chi-square test was used for 

these analysis. A statistically significant relationship was determined between the 

tension, comfort level, job security and lack of work status and job satisfaction levels of 

the working environment as a result of the chi-square test. In addition, Mann Whitney U 

test used for the difference between the location of shopping centers in city centers or 

district in terms of burnout syndrome and job satisfaction and the relationship between 

emotional syndrome, demographic charecteristics and working conditions of 
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employees. The result of analysis shows that there is a statistically significant difference 

between the location and the burnout level in city centers and districts, however it was 

determined that there was no significant difference in terms of job satisfaction. 

As a result of the reliability and factor analysis, it was decided that the 

application of the burnout scale in two dimensions would be more suitable for this 

research area. In this research which investigate the extent of affecting job satisfaction 

within the scope of emotional exhaustion and personal failure dimensions. The 

Correlation analysis showed that there is a weak relationship between burnout and job 

satisfaction. However, when the situation is examined in the context of sub dimensions, 

negative relationship between emotional exhaustion and job satisfaction, a weak and 

positive relationship between personal achievement sub dimension and job satisfaction. 

Key Words: Burnout, Job Satisfaction, Shopping Center Employees 
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ÖNSÖZ 

GeliĢim sürecinin ivmelenerek artmaya devam ettiği alıĢveriĢ merkezleri (AVM) 

birim dizaynı ve çeĢitli perakendeci dükkanları içinde bulunduran tüketicinin sadece 

ihtiyaçlarını gidermekten ziyade günümüzde sosyal anlamda zaman geçirilen bir mekan 

halini almıĢtır. AVM‟ler bir eğlence ve dinlence merkezi olması sebebiyle birçok farklı 

bakıĢ açısı ve disiplin tarafından çalıĢılması gereken ve dikkat çeken önemli 

oluĢumlardandır. 

AraĢtırma sahası belirlenirken modern anlamda dizayn edilen bu yapılar 

içerisinde bir taraftan günümüz insanının zamanının önemli bir kısmını geçirmesi ve 

emekçilerin kendi yaĢam biçimiyle olan uyumu sorgulamaksızın çalıĢtıkları düĢüncesi 

bu yolda ilerlememin asıl nedenini oluĢturmaktadır. Bu yol da elbette ki beni 

destekleyen birçok kıymetli isim var. 

Yüksek lisans aĢamasında birlikte çalıĢma Ģansı elde ettiğim, tez sürecimin en 

baĢından beri beni sürekli motive eden, akademik anlamda bilgi birikimini benden 

esirgemeyen, istersem baĢarabileceğimi söyleyen ve benim için “güçlü kadın” profilinin 

bu hayattaki en güzel örneği olan saygıdeğer danıĢmanım Prof. Dr. Serap PALAZ‟a, 

Bandırma Onyedi Eylül Üniversitesi tarafından BAP birimince bilimsel araĢtırma 

projesi kapsamına alınan ve finansı sağlanan BAP-19-1010-002 No‟lu bu proje için 

ilgisini ve desteğini esirgemeyen BAP birimi koordinatör ve ekip arkadaĢları 

hocalarıma, yüksek lisans yapmam ve yeni bir yola yürümem konusunda beni 

yüreklendiren maliye bölümü lisans hocalarıma, eğitim hayatıma baĢladığım ilk günden 

bugünlere dek yanımda olan ve maddi manevi desteğini esirgemeyen sevgili aileme ve 

bilhassa hayatımın mimarı olan annem Zeliha ONUR‟a, son olarak lisans dönemimden 

beri benim için arkadaĢtan çok öte birlikte hayatı kazanmaya çalıĢtığım mücadele 

ortağım Hatice TÜRKMEN‟e destekleri ve yol arkadaĢlığı için teĢekkürü borç bilirim. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM  

 

HĠZMET SEKTÖRÜNDE TÜKENMĠġLĠK DÜZEYĠNĠN Ġġ 

DOYUMUNA ETKĠSĠ; AVM ÇALIġANLARI ÜZERĠNE BĠR 

ARAġTIRMA 

 

1.1. GĠRĠġ 

Örgütlerin hedeflerine ulaĢabilmeleri, faaliyetlerini etkin ve verimli bir biçimde 

yürüterek rakiplerine karĢı üstünlük kazanması ve rekabet anlamında bir avantaj elde 

edebilmesi temel olarak örgütün insan kaynağına ve insan kaynakları politikalarına 

bağlıdır. KiĢiler arası iliĢkilerde ortaya çıkabilecek sorunlar örgütün hedeflerine 

ulaĢabilmesi ve baĢarılı olması hususunda büyük bir engel teĢkil edebilmektedir. 

ÇalıĢanların örgüt içerisinde performans çıktılarını artırmak isterken bir yandan da 

olumlu tutum içerisinde olmaları son derece önemlidir. ĠĢe, iĢ yerine, takım 

arkadaĢlarına ve genel olarak örgüte karĢı geliĢtirilen tutum ve davranıĢların çalıĢanlar 

üzerinde psikolojik ve sosyal anlamda etkileri olmaktadır. Bu etkiler dolayısıyla birey 

olumlu tutum ve davranıĢlar sergilediği takdirde iĢinden doyum sağlamakta ve duygusal 

olarak kendini iĢinde yeterli ve baĢarılı hissetmektedir. Ancak aksi durum 

gerçekleĢtiğinde yani olumsuz etkiler sebebiyle geliĢtirdiği tutum ve davranıĢlar iĢ 

doyumsuzluğuna ve zaman içerisinde tükenmiĢlik sendromuna sebep olabilmektedir. 

TükenmiĢlik sendromu bireyin gerek iĢ gerek özel yaĢantısına önemli etkileri 

olan psikolojik bir durumdur. Ülkemiz ekonomik konjoktürü ve günümüz iĢ ortamları 

düĢünüldüğünde hem çalıĢan sağlığını hem de kurum performansını son derece 

yakından ilgilendiren bir durum olan tükenmiĢlik iĢ doyumuna etki eden önemli 

faktörler arasındadır. Bu çalıĢmada genel olarak tükenmiĢliğin iĢ doyumuna etkisini ve 

tükenmiĢliğin alt boyutlarının iĢ doyumunu ne derece etkilediğini ölçümlemek ana 

araĢtırma problemidir. Yapılan bilimsel çalıĢmalar ıĢığında genel olarak tükenmiĢliğin 

iĢ doyumunu negatif yönde etkilediği yani tükenmiĢlik arttığında iĢ doyumunun düĢtüğü 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. Bireyin iĢinden doyum sağlaması ve baĢarılı olması örgütün ana 
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hedefi olan karlılık ve büyüme gibi olgular ile yakından iliĢkili olduğu düĢünüldüğünde, 

örgütün çıkarları açısından bu iki değiĢkenin bilimsel anlamda çalıĢılması gereken 

önemli konulardan olduğu düĢünülmektedir. 

AraĢtırma sahası olarak alıĢveriĢ merkezi çalıĢanları seçilmiĢtir. Bunun en 

önemli nedeni; yapılan literatür taraması sonucu AVM çalıĢanları üzerine tükenmiĢlik 

ve iĢ doyumu değiĢkenlerinin birlikte çalıĢıldığı bir çalıĢmaya rastlanmaması ve kısa bir 

zaman dilimi perakende sektöründe hizmet veren yerel bir AVM‟nin insan kaynakları 

ve iĢ geliĢtirme biriminde edindiğim kiĢisel tecrübelerdir. Yüz yüze iletiĢimin ve kiĢiler 

arası iliĢkilerin yoğun yaĢandığı bu gibi iĢletmelerde ve özellikle hizmet, perakende 

bilhassa hizmet sektörünün alt dalı olarak organize perakende sektörü içerisinde yer 

alan AVM‟ler de çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyinin daha yüksek olduğu kanaatiyle 

tükenmiĢlik sendromunun iĢ doyum düzeyini ne kadar etkilediğini araĢtırmanın bilimsel 

araĢtırmalara önemli bir katkı sunacağını düĢünmekteyim.  

AraĢtırma beĢ bölümden oluĢmaktadır. GiriĢ bölümünde araĢtırmanın konusu, 

yöntemi ve ana problemi anlatılmıĢtır. Ġkinci bölümde tükenmiĢlik sendromu 

kavramının tanımlaması yapılarak tükenmiĢlik modellerinden, tükenmiĢliğin 

belirtilerinden ve tükenmiĢliği etkileyen faktörlerden söz edilerek birey-aile-toplum 

özelinde bu olumsuz durum değerlendirilmiĢtir. Üçüncü bölümde iĢ doyumu kavramı 

detaylı olarak incelenmiĢ ve motivasyon unsurundan yola çıkılarak iĢ doyumu 

açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. Dördüncü bölümde ise; araĢtırma sahası özetlenmeye 

çalıĢılarak araĢtırma bulguları ve anket yöntemi ile elde edilen verilerin analizleri ve 

tükenmiĢliğin iĢ doyumunu etkileme düzeyinden söz edilerek araĢtırma sahası olan 

AVM‟lerin Ģehir merkezlerinde veya ilçelerde konumlanmasına iliĢkin çalıĢanların 

tükenmiĢlik ve iĢ doyum düzey analizi yapılmıĢtır. Son bölümde ise konu genel olarak 

özetlenerek sonuç ve çözüm önerileri sunulmuĢtur. 

1.1.1. Problem 

Son dönemlerin ve özellikle genç neslin sosyalleĢme alanı olarak tanımladığı 

alıĢveriĢ merkezleri 20.yy itibariyle doğmaya baĢlamıĢ ve hızla yaygınlaĢarak 

bulunduğu bölgeler için bir eğlence, dinlence ve hatta çalıĢma alanı halini almıĢtır.  

Ülkemizde her biri ayrı bir konsepte sahip olan AlıĢveriĢ Merkezlerinin sayısı (AVM) 

son yıllarda artmıĢ ve 1995 yılında 12 olan AVM sayısı, 2011 yılında 264'e, 2014 
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yılında 345‟e ve 2016 yılında 387'e yükselmiĢtir. 2017 Temmuz ayı itibariyle 400 olan 

AVM sayısının 2019 yılında 432‟ye ulaĢacağı tahmin edilmektedir (EVA,2018).    

Ülkemizde üretimden ziyade tüketim seviyesinin yüksek olduğu bu dönemde 

insanlar maddi olanakları elveriĢli olmasa dahi zamanlarının bir kısımlarını AVM‟lerde 

geçirmektedirler. Sirkülasyonun bu kadar yüksek olduğu ve yüz yüze iletiĢimin yoğun 

yaĢandığı bir çalıĢma alanında istihdam edilen çalıĢanın duyguları, iĢ ortamında 

karĢılaĢtıkları duygusal stres, iĢinden elde ettiği doyum ve beklentilerinin karĢılanma 

durumu araĢtırılması gereken önemli bir husus halini almıĢtır. Birey çalıĢma ortamında 

kendini iyi hissettiğinde iĢe olumlu yansıması iĢ doyumu olarak tanımlanırken hissettiği 

veya yaĢadığı olumsuz süreçleri iĢine yansıtması iĢ doyumsuzluğu olarak 

tanımlanabilmektedir.  

AraĢtırma Güney Marmara bölgesinde yer alan Balıkesir, Çanakkale, Bursa, 

Bandırma Biga‟da faaliyette bulunan sekiz alıĢveriĢ merkezinde istihdam edilen 

çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri ve iĢ doyum düzeylerini ölçmek üzere yapılmaktadır. 

Bunun yanında AVM‟lerin konumları bakımından il ve ilçelerde yer alması durumuna 

göre tükenmiĢlik ve iĢ doyum düzeyleri ölçümlenecektir. Bu kapsamda çalıĢanlara 

demografik özellikleri, çalıĢma koĢulları, iĢ ortamları, tükenmiĢlik sendromu ve iĢ 

doyumu ile ilgili sorular yöneltilecek olup çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ve iĢ 

doyumları ile aralarında anlamlı bir iliĢkinin olup olmadığı varsa eğer bu iliĢkinin gücü 

ve yönü araĢtırılacaktır. 

1.1.2. Amaç 

Bu çalıĢmada hizmet sektöründe faaliyet gösteren ve müĢteri memnuniyetini ön 

planda tutan alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢan personellerin tükenmiĢlik düzeylerinin iĢ 

doyumuna etkisini ölçmek amaçlanmıĢtır. AVM‟lere değiĢik perspektiflerle yaklaĢan ve 

AVM olgusunu farklı boyutlarıyla ele alan çalıĢmalar mevcuttur. AVM‟ler, günümüzde 

üretim noktalarının küçülmesi eğilimine karĢı çok fazla sayıda ücretli emeği bir araya 

getiren ender çalıĢma mekanlarıdır. AVM‟nin gündelik hayattaki konumu, onu pek çok 

açıdan önemli bir araĢtırma konusu haline getirmiĢtir. AraĢtırmanın ana sorusu 

“TükenmiĢlik sendromu iĢ doyumunu nasıl etkilemektedir?” Ģeklindedir. TükenmiĢlik 

sendromu yaĢayan AVM çalıĢanlarının iĢ doyum düzeylerinde azalma meydana geldiği 

sonucu araĢtırmanın ana iddiasıdır. Yani tükenmiĢlik sendromu arttıkça iĢ doyumu 
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azalmaktadır. Bu sebeple aralarında negatif yönlü bir iliĢkinin olduğu düĢünülmektedir. 

Bu kapsamda Güney Marmara bölgesinde yer alan sekiz AVM‟ de çalıĢanlara yönelik 

tükenmiĢlik ve iĢ doyumunu ölçen sorulardan oluĢan anket uygulanmıĢtır. Söz konusu 

anket kapsamında AVM çalıĢanlarının profili ve çalıĢma koĢullarına yönelik verilerde 

toplanmıĢtır. ÇalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ve iĢ doyumu ölçülerek temel olarak Ģu 

sorulara yanıt aranacaktır; 

1. AVM çalıĢanlarının tükenmiĢlik ve iĢ doyumları ne düzeydedir? 

2. AVM çalıĢanlarının duygusal tükenmiĢlik düzeyleri ile iĢ doyum düzeyleri 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

3. AVM çalıĢanlarının kiĢisel baĢarı düzeyleri ile iĢ doyum düzeyleri arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

4. AVM çalıĢanlarının çalıĢtıkları AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanmasına göre 

tükenmiĢlik düzeyleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

5. AVM çalıĢanlarının çalıĢtıkları AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanmasına göre 

iĢ doyum düzeyleri arasında farklılık var mıdır? 

6. ÇalıĢanların demografik özellikleri ile tükenmiĢlik düzeyi arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

7. ÇalıĢanların demografik özellikleri ile iĢ doyum düzeyi arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

8. ÇalıĢanların çalıĢma koĢulları ile tükenmiĢlik düzeyi arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

9. ÇalıĢanların çalıĢma koĢulları ile iĢ doyum düzeyi arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

10. ÇalıĢanların iĢe bağlı stres düzeyleri ile iĢ doyum düzeyi arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir iliĢki var mıdır? 

1.1.3. Önem 

Literatür taraması sonucu daha önce AVM çalıĢanları üzerine uygulanmıĢ iĢ 

doyumu ve tükenmiĢlik sendromu değiĢkenlerinin birlikte ölçüldüğü bir çalıĢmaya 

rastlanmamıĢtır. Bu çalıĢma nicel bir çalıĢma olup alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢan 

personellerin tükenmiĢlik seviyesini ölçerek iĢ doyumuna etkisini ortaya koyacaktır. 

Ayrıca son dönemlerde ülkemizde insanlar maddi güçleri olmasa bile bir eğlence veya 
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sosyal alan olarak belirlemiĢ oldukları alıĢveriĢ merkezlerinde zamanlarının büyük bir 

kısımlarını harcamaktadırlar. Bu durum alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢan personelin diğer 

insanların tatil günleri olan hafta sonları için çoğunlukla tam zamanlı olarak çalıĢmasını 

gerektirmektedir. Ayrıca müĢteriye karĢı her daim istekli, güler yüzlü ve bakımlı 

olmasının yanında müĢteriye iyi davranmak zorunda olması da yıpratıcı olabilmektedir. 

Bu nedenle duygusal emek üzerinde ortaya çıkan en belirgin sonuç tükenmiĢlik 

sendromu olarak görülmektedir. 

Ayrıca hizmet sektöründe özellikle satıĢ üzerine odaklanan mağazacılıkta 

çalıĢma usulü genel olarak kota ve prim uygulaması Ģeklindedir. Ġnsanların aylık 

kazancının ciddi manada etkilendiği prim uygulamaları olabilmektedir. Bu personelin 

psikolojik açıdan satıĢ baskısı hissetmesinde önemli bir unsur olurken aynı ekipte yer 

alan takım arkadaĢını birer rakip olarak görmesine olanak sağlayarak aynı zamanda 

iletiĢim unsurunun da ciddi mana da zarar görmesi anlamına gelmektedir. Tüm bu 

durumların analiz edilmesi ve yorumlanması çalıĢmanın özgünlüğünün ve öneminin 

göstergesi olacaktır. 

1.1.4. Varsayımlar 

Bu araĢtırmada aĢağıdaki temel varsayımlardan hareket edilmiĢtir.  

 AraĢtırmaya katılan katılımcıların, ankette yer alan soruları doğru ve samimi 

olarak cevapladıkları varsayılmıĢtır.  

 AraĢtırmada evrenin tamamına ulaĢılamayacağı için araĢtırma örneklem ile 

sınırlıdır. Örneklemde; Güney Marmara bölgesinde yer alan sekiz AVM‟nin 

çalıĢanları yer almaktadır. Seçilen örneklem grubunun evreni yansıttığı 

varsayılmıĢtır. 

1.1.5. Sınırlılıklar 

a. AraĢtırma Güney Marmara bölgesinde yer alan sekiz AVM çalıĢanlarının 

yanıtları ile sınırlandırılmıĢtır.  

b. AraĢtırma sonuçları, araĢtırmanın yapıldığı 2019 yılı Mart-Nisan ayları ile 

sınırlıdır. 
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c. Hizmet sektöründe tükenmiĢlik sendromunun duygusal tükenme, duyarsızlaĢma 

ve kiĢisel baĢarı boyutlarıyla ve iĢ doyumu ile ilgili AVM çalıĢanlarının 

görüĢleri ile sınırlıdır. 

1.1.6. Tanımlar 

Bu araĢtırma için kullanılan kavramlar tükenmiĢlik sendromu kavramı ve iĢ 

doyumu kavramıdır. 

TükenmiĢlik Sendromu, modern zamanların önemli fenomenlerinden biri olarak 

bireyde görülen duygusal, fiziksel ve zihinsel yorgunluk halidir. “TükenmiĢlik” kavramı 

ilk olarak 1970‟li yıllarda Amerika‟da, müĢteri hizmetleri alanında çalıĢan insanların 

yaĢadığı mesleki bunalımları ve insanlar arası iletiĢimin yoğun yaĢandığı mesleklere has 

bir durum olduğunu ifade etmek amacıyla kullanılmıĢtır. Yapılan araĢtırmalar ıĢığında 

tükenmiĢlik kavramı, literatürde birçok yazar tarafından çeĢitli Ģekillerde tanımlanmıĢ 

olmakla birlikte, tükenmiĢlik sendromunun en çok kabul gören tanımı, Maslach ve 

Jackson (1981) tarafından yapılmıĢtır. Maslach ve Jackson (1981) tükenmiĢlik 

sendromunu; “insanların mesleki yaĢamlarında gerilme ve strese tepki olarak ortaya 

çıkan duygusal tükenmiĢlik ve olumsuzluk sendromudur” Ģeklinde tanımlamıĢlardır. 

Daha sonra Maslach (2003), söz konusu bu kavramı daha da sadeleĢtirerek “iĢ 

ortamında meydana gelen kiĢisel, kronik, duygusal stres” olarak tanımlamıĢtır (Pelit ve 

Türkmen, 2008: 119). 

ĠĢ doyumu kavramı ise çalıĢanın istek ve beklentileri doğrultusunda çalıĢtığı 

kurum ve yöneticiler tarafından değerli hissettirildiği ve bu değeri iĢine olumlu yönde 

yansıttığı, iĢi ile arasındaki uyumun son derece yüksek olduğu durum olarak 

tanımlanabilir. Locke (1976) tarafından bireyin iĢini sevdiği ve iĢe karĢı pozitif 

değerlere sahip olduğu durumlarda ortaya çıktığını ifade etmiĢtir. Bireyin ihtiyaçlarının 

karĢılanmasına olanak sağlayan iĢin, bireyin saygınlığını artırdığı durum iĢ doyumu 

olarak tanımlanır. Bu durumun yaĢanmadığı iĢletmelerde çalıĢanların potansiyel 

geliĢiminin sınırlandığı ve iĢ doyumsuzluğunun ortaya çıktığı görülmüĢtür (Kalleberg, 

1977). 
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1.2. AraĢtırmanın Yöntemi 

1.2.1. AraĢtırmanın Modeli 

Örneklem seçimi yapılırken marka, mağaza, satıĢ hacmi, yaĢ, cinsiyet ve diğer 

demografik özellikler gibi faktörler gözetilmeksizin araĢtırma sahası belirlenmiĢtir. Bu 

sebeple AVM çalıĢanları rastgele Ģekilde seçildiğinden tesadüfi örneklem modeli 

kullanılmıĢtır. AraĢtırma sonucunda tükenmiĢlik sendromunun alt boyutları ile iĢ doyum 

düzeyi arasında iliĢki araĢtırılacaktır. 

1.2.2. AraĢtırmanın Evreni ve Örneklemi 

AraĢtırmanın evrenini Çanakkale, Bursa, Balıkesir illeri ile Biga ve Bandırma 

ilçelerinde yer alan AVM çalıĢanları oluĢturmakta olup örneklem bu evren içerisinden 

belirlenmiĢtir. Toplamda sekiz AVM çalıĢanlarının seçildiği bu araĢtırma sahasında 709 

mağaza bulunmaktadır. Bu mağazalarda ortalama olarak üç kiĢinin çalıĢıldığı 

düĢünüldüğünde evren büyüklüğü yaklaĢık olarak 2.500 çalıĢandan oluĢmaktadır. 

Ġstatistiksel çalıĢmalarda standart sapmanın 0.05 olarak belirlendiği veri analizinde 

tahmini örneklem büyüklüğünün 333 çalıĢan olmasının uygun olacağı düĢünülmektedir 

(Bayram, 2004). 

1.2.3. Veri Toplama Araçları ve Teknikleri 

           AraĢtırmada veri toplama aracı olarak yüz yüze anket tekniği kullanılmıĢtır. Veri 

toplama aracı olan anket formu üç bölümden oluĢmaktadır. Ġlk bölümde demografik 

özellikler, ikinci bölümde Maslach ve Jackson (1981) tarafından geliĢtirilen tükenmiĢlik 

ölçeği, son bölümde ise Scott ve Taylor (1985), Mathisen vd. (2008) ve Palaz ve Ġzci 

(2018) tarafından iĢ doyum düzeyini ölçmek için kullanılan yöntem tercih edilmiĢtir. Bu 

bağlamda katılımcılara “Genel olarak iĢinizden ve iĢyerinizden ne kadar 

memnunsunuz?” sorusu sorulmuĢtur. Ayrıca çalıĢanlara iĢe bağlı stres soruları 

yöneltilerek çalıĢma ortamları ile ilgili bir takım görüĢlere katılıp katılmadıkları 

sorulmuĢtur.
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM  

 

TÜKENMĠġLĠK SENDROMU 

 

 2.1. TükenmiĢlik Sendromu Kavramı ve Tanımı  

Modern zamanların önemli fenomenlerinden biri olan tükenmiĢlik kavramı 

kronik nedenlerden kaynaklanan duygusal, fiziksel ve zihinsel yorgunluk hali olarak 

tanımlanabilir (Caputo; 1991: 421). Türk Dil Kurumu‟na (TDK) göre tükenmiĢlik; 

“gücünü yitirmiĢ olma, çaba göstermeme durumu” Ģeklinde tanımlanmıĢtır. Kurumlar 

tarafından bir tehdit unsuru olarak görülen tükenmiĢlik disiplinler arası birçok 

çalıĢmaya konu olmuĢtur. TükenmiĢlik sendromunun bir tehdit olarak görülmesinin 

altında yatan en önemli neden iĢ görenlerin iĢ yaĢam kalitesi, çalıĢtıkları kuruma olan 

bağlılıkları, iĢ güvencesi ve iĢ sağlığını etkileyen bir olgu olmasıdır. 

TükenmiĢlik kavramı literatürde ilk olarak 1970‟li yıllarda Amerika‟da, müĢteri 

hizmetleri alanında çalıĢan insanların yaĢadığı mesleki bunalımları ve insanlar arası 

iletiĢimin yoğun yaĢandığı mesleklere has bir durum olduğunu ifade etmek amacıyla 

kullanılmıĢtır. Ancak, bu kavram ilk kez Greene tarafından 1961 yılında yayınlanan 

ruhsal çöküntü yaĢamıĢ ve hayal kırıklığına uğramıĢ bir mimarın iĢini terk edip Afrika 

ormanlarına kaçıĢının anlatıldığı “Bir TükenmiĢlik Olayı”, orijinal ismi ile “A Burnt-

Out Case”, adlı romanında kullanılan “Büyük bir bıkkınlık ve kiĢinin iĢine duyduğu 

bağlılık ile idealizmin sönmesi” Ģeklinde ifade edilmiĢtir (Sürgevil, 2014: 5). 

TükenmiĢlik alanında yapılan ilk çalıĢmalar 1970 yılı ortalarında Amerika 

BirleĢik Devletlerinde olguyu temel olarak tanımlamak ve buna bir isim vermek 

amacıyla yapılmıĢtır. Bir psikiyatrist olan Freudenberger 1975 yılında hizmet 

sektöründe çalıĢan ve amacı “ihtiyacı olan bireylere yardım etmek” olan sektörlerde 

çalıĢan bireylerde yaĢanan bir problem olduğunu açıklamak için çalıĢmalar yapmıĢ ve 

daha sonra 1976 yılında bir sosyal psikolog olan Maslach tarafından bu kavram 

kullanılmıĢtır. Freudenberger kendisinin ve diğer bireylerin yaĢadığı duygusal tükenme, 

motivasyon ve bağlılık kaybı süreçlerini açıklayarak kronik uyuĢturucu bağımlılarının 

da yaĢadığı bir sorun olduğunu belirtirken, Maslach tükenmiĢliği hizmet sektöründe 
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çalıĢan bireylerin yaĢadığı duygusal stres olarak tanımlamıĢ ve bu stres ile baĢa çıkma 

yöntemlerinden söz etmiĢtir. Bireyin yaĢadığı stres ile baĢa çıkma stratejilerinin insanın 

profesyonel kimliği ve iĢ ahlakı ile ilgili olduğunu vurgulamıĢtır. Bu nedenle, 

tükenmiĢlik sendromu araĢtırmasının kökeni, iĢin özünün sağlayıcı ve alıcı arasındaki 

iliĢki olduğu bakım ve hizmet mesleklerine dayanmaktadır (Maslach, Schaufeli, Leiter; 

2001: 398). 

TükenmiĢlik kavramı Herbert Freudenberger tarafından “BaĢarısız olma, 

yıpranma, enerji, güç kaybı, karĢılanamayan istekler ve kaynaklara yönelik aĢırı talep 

sonucu bireyin iç dünyasında yaĢadığı tükenme durumu” Ģeklinde tanımlanmıĢtır 

(Freudenberger, 1974: 159). 

Bireyler kiĢilik tiplerine göre “içe dönük” ve “dıĢa dönük” bireyler olarak 

ayrıĢtırılabilir. Ġçe dönüklüğün anlamı “içerde olan bitenle fazla ilgilenen”, dıĢa 

dönüklüğün anlamı “dıĢarıya, dıĢ dünyaya bakabilmeyi becerebilen” olarak tanımlanır. 

DıĢa dönük insan, çevresine ve içinde yaĢadığı ortama bakabilen biriyken, içe dönük 

insan sadece kendi içinde olan bitenle ilgilenen insandır (Hubbart, 2007: 107). Ġnsana 

bu perspektiften bakıldığında içe dönük bireylerin tükenmiĢlik sendromu yaĢaması dıĢa 

dönük olan bireylere oranda daha yüksek bir ihtimal olarak değerlendirilebilir, çünkü 

birey dıĢ dünyaya bakmayı beceremediği durumlarda kendi içerisine döner ve burada 

yaĢamaya baĢlar. 

TükenmiĢlik sendromunun temelinde kronik stres vardır. Öyle ki bu süreç 

çalıĢanların mesleklerinden soğumasına, yapılan iĢin amacından uzaklaĢmasına, çalıĢtığı 

kuruma ya da hizmet sağladığı kiĢilere karĢı ilgisinin azalmasına ve kendini iĢiyle ilgili 

olan her Ģeyden geri çekmesine sebep olmaktadır. Bireyin bir bakıma kendi içine 

dönmesine sebep olurken aynı zamanda iĢ yeri ve çalıĢma arkadaĢlarıyla ilgili soru 

iĢaretleri yaĢamasına da sebep olmaktadır. Özetle tükenmiĢlik sendromu bireyin kendi 

içine dönmesine sebebiyet veren bir süreçtir (Karakale,2017: 2). 

“ÇalıĢmak; dikkat ve eylemlerimizin mekanda yer alan kiĢi ve nesnelere 

yönlendirilmesidir” Ģeklinde tanımlandığında, kiĢi içinde bulunduğu ortamda diğer 

insanlar ve nesnelerle yüz yüze gelmeye artık dayanamayacak hale geldiğinde bir 

kaybolmuĢluk duygusu içine girecektir. Her Ģey puslu bir görünüm kazanacak, adeta 
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yoğun siste yürüyor gibi olacaktır. Hiçbir Ģey ona gerçek gibi gelmeyecek ve çevresini 

kontrol etmekte eskisi kadar etkin olamayacaktır. Kazalar ve Ģanssızlıklar birbirini takip 

edecektir. “Kontrol edemediği, elini süremediği, hatta doğru dürüst görmekte bile 

zorlandığı Ģeyler, baĢına dert olacaktır. Gelecek bireye çok karanlık görünecektir hatta 

bu karanlık dolayısıyla geleceğe bakmamayı tercih edecektir. Bu durumdaki kiĢinin çok 

kötü bir biçimde içine hapsedilmiĢ olduğu söylenebilir.” Böylece içe dönük bir birey 

çalıĢtığı ortamdan kopuk ve içine dönük bir birey olacaktır. “Zamanla sadece çok 

yakınında olan nesnelere odaklanacaktır. Bu durumu alıĢkanlık haline getiren birey belli 

bir noktaya saplanıp kaldığında bu nokta geçmiĢte yaĢadığı acı verici bir olayla 

kesiĢtiğinde bu durumda o geçmiĢte yaĢamıĢ olduğu acıları restimüle olacak ve o güne 

geri döndüğünü hissedip aynı acıyı çekecektir. Sonrasında yorgunluk, hüzün ve 

kayıtsızlık gibi duygular yaĢayacak dahası iĢ dıĢındayken bile aklı bu noktalara 

takılacaktır” (Hubbart, 2007: 109). 

TükenmiĢlik, fiziksel, duygusal, ruhsal, entelektüel ve kiĢilerarası tükenmeyi 

içerir (Cooper, 1983; 325). TükenmiĢlik kavramı üzerine birçok araĢtırma yapılmıĢ olup 

daha sonraları, üretim, hizmet ve çeĢitli meslek grupları üzerinde konuyla ilgili 

araĢtırmalar yapılmıĢtır. Yapılan araĢtırmalar ıĢığında tükenmiĢlik kavramı, literatürde 

birçok yazar tarafından çeĢitli Ģekillerde tanımlanmıĢ olmakla birlikte, tükenmiĢlik 

sendromunun en çok kabul gören tanımı, Maslach ve Jackson (1981) tarafından 

yapılmıĢtır.  

Maslach ve Jackson (1981) tükenmiĢlik sendromunu; “insanların mesleki 

yaĢamlarında gerilme ve strese tepki olarak ortaya çıkan duygusal tükenmiĢlik ve 

olumsuzluk sendromudur” Ģeklinde tanımlamıĢlardır. Pines (1993) ise tükenmiĢliği; 

“durgunluk, zayıf kiĢisel saygınlık, konular üzerinde yetersiz yoğunlaĢma ve baĢkalarını 

suçlama eğiliminde olma” olarak tanımlamıĢtır. Maslach vd. (1996), tükenmiĢliği 

ilerleyen yıllarda güncelleyerek, “bireysel olarak aynı kapasitede çalıĢan kiĢilerin kiĢisel 

baĢarısının azalması, duygusal tükenmiĢlik ve benlik yitimi olarak ortaya çıkan bir 

sendrom” olarak ele almıĢlardır. Daha sonra Maslach (2003), söz konusu bu kavramı 

daha da sadeleĢtirerek “iĢ ortamında meydana gelen kiĢisel, kronik ve duygusal stres” 

olarak tanımlamıĢtır (Pelit ve Türkmen, 2008: 119). 
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2.2. TükenmiĢlik Modelleri 

TükenmiĢlik sendromunu konu edinen çalıĢmalar incelendiğinde farklı 

dönemlerde birçok araĢtırmacı tarafından tükenmiĢlik modelleri geliĢtirildiği 

görülmüĢtür. Bu çalıĢmada bu modellerden Cherniss TükenmiĢlik Modeli, Edelwich ve 

Brodsky TükenmiĢlik Modeli, Pines TükenmiĢlik Modeli, Perlman ve Hartman 

TükenmiĢlik Modeli, Meier TükenmiĢlik Modeli, Suran ve Sheridan TükenmiĢlik 

Modeli ve genel kabul görmüĢ olan Maslach TükenmiĢlik Modeli incelenecektir. 

2.2.1. Cherniss TükenmiĢlik Modeli  

Cherniss (1988) tükenmiĢliği; strese verilen belirli bir tepkidir, duygusal 

tükenmeyi, hizmet edenlerin kiĢiliğini kaybetmesini ve iĢten psikolojik olarak ayrılmayı 

içeren bir baĢa çıkma mekanizması olarak tanımlamıĢtır. ĠĢle ilgili sorunlarını personel 

ile tartıĢmak, düĢük tükenmiĢlikle güçlü bir Ģekilde iliĢkili olacaktır. ĠĢyerinde yaĢanan 

aĢırı iĢ yükü, aĢırı evrak iĢleri ve disiplin eksikliği gibi durumlar tükenmiĢliğe sebep 

olabilmektedir (Cherniss, 1988: 449). 

Cherniss modeli tükenmiĢlik, “zamana yayılı bir süreç sonunda ortaya çıkan bir 

durum” olarak tanımlanmaktadır. Bu modele göre tükenmiĢlik iĢle ilgili stres 

kaynaklarına bir tepki olarak baĢlayan bir iĢlem psikolojik olarak iliĢkiyi kesmeyi içeren 

bir baĢa çıkma davranıĢı ile son bulan bir süreçtir. Bir baĢka ifadeyle Cherniss 

tükenmiĢlik modeline göre tükenmiĢlik iĢ ortamında ortaya çıkan stres kaynaklarına 

uyum sağlama ve stresle baĢa çıkma yolu olarak görülmektedir. Cherniss modeline göre 

taleplerin kaynakları aĢması nedeniyle stresi yaĢayan çalıĢan stresle baĢa çıkma yolu 

olarak ilk adımda stres kaynağını ortadan kaldırmayı seçer. Bu konuda baĢarılı 

olamadığı takdirde ikinci adımda egzersiz ve meditasyon gibi bir takım stresle baĢa 

çıkma tekniklerine baĢvurarak rahatlamaya çalıĢır. Eğer çalıĢan bu adımda da baĢarılı 

olamazsa yaĢadığı duygusal yükünü azaltmak için iĢ ile psikolojik olarak iliĢkisini 

kesme çabasına girecektir. Bu çabanın belirtileri arasında güdü ve çabasında azalma, 

müĢteri, yönetici ve ekip arkadaĢlarına karĢı olumsuz tutum sergileme, iĢ yaĢamına 

iliĢkin hedeflerde küçülme gibi durumlar yer almaktadır (Cherniss, 1982: Richardsen ve 

Burke 1995: aktaran Yıldırım, 1996; 4). Özet olarak Cherniss modeline göre 
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tükenmiĢlik sendromu çalıĢanın kontrol edilemeyen stres durumları ile karĢılaĢtığında 

bireyin verdiği bir baĢa çıkma tepkisidir. 

Cherniss modeli tükenmiĢliği “zamana yayılmıĢ bir süreç” olarak 

tanımlamaktadır. Bu modele göre tükenmiĢlik iĢ stresine bir tepki olarak baĢlamakta 

olup psikolojik olarak iĢ ile iliĢkiyi kesme ile sonlanan bir süreçtir. Cherniss‟in hizmet 

sektörü ile ilgili çalıĢmalarında ise çalıĢan kiĢilerin rolleri ve bu roller içinde bulunan 

tutarsız davranıĢların tükenmiĢliğe yol açtığı da belirtilmektedir (Özgen, 2007:117). 

Stres kaynaklı tükenmiĢlik modeline göre baĢa çıkma yolları baĢarısız 

olduğunda, ilerleyen zaman diliminde ortaya çıkan tükenme, bireyin iĢe karĢı göstermiĢ 

olduğu tutum ve davranıĢlarında değiĢikliklere neden olmaktadır. Bunlar; güven 

duygusunun kaybedilmesi, idealist bir bakıĢ açısından uzaklaĢılması ve yapılan iĢten 

uzaklaĢma olarak sıralanabilir (Stout ve Williams, 1983: 283). 

Cherniss modeline göre birey bir stres kaynağı ile karĢılaĢtığında bunu ortadan 

kaldırmayı tercih eder. Eğer kendi baĢına kaldıramıyorsa bunun için çeĢitli yöntemlere 

baĢvurur. Eğer bu Ģekilde de stresi ortadan kaldıramıyorsa birey tükenme yoluna 

girmiĢtir, bu saatten sonra bireyin yapabileceği en iyi Ģey yaptığı iĢle psikolojik 

iliĢkisini kesmek olacaktır (Karakoyun, 2017: 64). 

2.2.2. Edelwich ve Brodsky TükenmiĢlik Modeli  

Edelwich ve Brodsky (1980) tükenmiĢliği, “iĢ koĢulları, müĢteri yoğunluğu, 

düĢük ücret, uzun mesai saatleri, bürokratik ve politik zorlamalar veya yüksek idealler 

ile ulaĢılabilen nokta arasındaki farklılıklar” olarak tanımlamıĢlardır. Bu modelde 

tükenmiĢlik, diğer bireylere yardım etmeyi gerektiren mesleklerde çalıĢanlarda, çalıĢma 

koĢullarının bir sonucu olarak kiĢinin amaç ve enerjisinde görülen kayıp olarak 

açıklamıĢlardır. Edelwich ve Brodsky tükenmiĢliğin birbirini takip eden aĢamalardan 

oluĢan bir süreç olduğunu ifade etmiĢtir. Bu aĢamalar; idealistik coĢku evresi, durgunluk 

evresi, engellenme evresi ve duygusuzlaĢma (apati) evresidir (Edelwich ve Brodsky, 

1980; aktaran Saraç, 2018: 8). 

Edelwich ve Brodsky tükenmiĢlik modeli‟ne göre tükenmiĢlik aĢırı iĢ 

yoğunluğu, yetersiz ücret, mesai saatlerinin fazla olması, hizmet verilen kiĢilerden 

takdir görememe gibi sebeplerle ortaya çıkmaktadır. Bunun yanında, kiĢisel idealler ve 
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mevcut durum arasındaki büyük farklılıklar, bürokratik birtakım zorlamalar 

tükenmiĢliğe neden olmaktadır (Özgen, 2007: 117). 

Edelwich ve Brodsky‟ e göre; iĢin kiĢiye verdiği haz uzun süre devam 

etmediğinde, durgunluk aĢaması baĢlamaktadır. KiĢinin ilk aĢamadaki enerji düzeyi 

düĢmeye baĢlar, bununla birlikte motivasyonunda da azalmalar görülür. Birey bu 

noktada hayal kırıklığı yaĢamaya baĢlamıĢtır. Süreç devam ettiğinde çalıĢan iĢinden 

soğumaya baĢlar ve bireyin odak noktası iĢ dıĢındaki durumlara kaymaya baĢlar. Bir 

sonraki evrede daha iyi yaĢamak, daha çok para kazanmak, hobilerine vakit ayırmak 

gibi iĢ dıĢı kavramlara önem verilmeye baĢlanacaktır (Yıldırım, 1996: 7). 

Edelwich ve Brodsky (1980), tükenmiĢlik alanında yaptıkları görüĢme, gözlem 

ve edindikleri tecrübeler ıĢığında tükenmiĢliğin birbirini izleyen, belirlenebilir 

aĢamalardan oluĢan bir süreç olarak ortaya çıktığı sonucuna varmıĢlardır (Dinç, 2008). 

Edelwich ve Brodsky‟nin modeline göre tükenmiĢlik; aĢırı iĢ yoğunluğu, yetersiz ücret, 

mesai saatlerinin fazla olması, hizmet verilen kiĢilerden takdir alamama, kiĢisel idealler 

ve var olan durum arasındaki büyük farklılıklar, bürokratik bir takım zorlamalar sonucu 

ortaya çıkmaktadır. Edelwich ve Brodsky tükenmiĢliğin ardıĢık aĢamalar sonucu ortaya 

çıktığını savunmuĢlardır. CoĢku (Enthusiam), Durgunluk (Stagnation), Hayal 

Kırıklığı/Engellenme (Frustration), DuygusuzlaĢma (Apathy) aĢamalarının sonucunda 

müdahale (intervention) yapılmaktadır. Müdahale durumunda daha önce belirtilen 

aĢamalara bir tepki gözlemlenmektedir. Müdahalede ortam ya terk edilir ya da yeniden 

yapılandırılmaya çalıĢılır. Yeniden yapılandırmayı bir önleme stratejisi olarak da 

görmek mümkündür (Özgen, 2007: 117). 

Ġdealistik coĢku döneminde bireyde yüksek enerji, fazla umut ve beklenti 

durumu söz konusudur. Hizmet veren kiĢi seçmiĢ olduğu mesleğin amaçlarına ulaĢmak 

için motivasyon göstermeye eğilimlidir. Bu sebeple yüksek enerjili ve prensip sahibidir. 

Bu aĢamada birey hayatının tamamını iĢe ve baĢkalarına hizmet vermeye adamıĢtır.  Bu 

gibi psikolojik özellikler de hizmet veren bireyden mesleki eğitimini devam ettirmek 

için sürekli olarak ısrarlı bir Ģekilde istek ve gayret görülmektedir. Ġnsanlar üzerinde 

pozitif etkiler bırakmayı amaçladığı için belirgin bir enerjiyle ve tüm gücüyle çalıĢır.  

Bu gibi özellikleri sergileyen birey gayretinden dolayı takdir edilmesi gerekirken kiĢinin 

karĢılaĢtığı tablo daha çok gerçekçi olmayan kurallar ve davranıĢlar olduğunda çalıĢan 
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kiĢi, uğramıĢ olduğu hayal kırıklığı sonucu kaçınılmaz bir drum olarak tükenmiĢliğin 

durgunluk aĢamasına girmeye baĢlamıĢtır (Baysal, 1995: 28). 

Durgunluk dönemine geldiğinde birey idealistik coĢku döneminde olduğu gibi 

enerjik değildir ve yaptığı iĢleri yavaĢlatmak istemektedir. Sahip olduğu enerji ve 

motivasyon düĢmektedir. Enerji ve motivasyon yerini hayal kırıklığına bırakmaktadır, 

artık eskisi kadar çaba göstermemektedir, iĢ dıĢındaki konularla daha fazla 

ilgilenmektedir (Kaya ve diğerleri, 2017: 28). 

Engellenme dönemine geldiğinde ise birey, baĢarıyı yakalayamadığından çeĢitli 

sebeplerle engellendiğini düĢünmektedir. Bu aĢamada çalıĢtığı kurumda devam edip 

edemeyeceğini hatta aynı meslekte hayatını devam ettirip ettirmeyeceğini 

sorgulamaktadır. Bu durum devam ettiği takdirde tükenmiĢliğin son aĢamasına geçmeye 

baĢlamıĢ olacaktır (Kaya ve diğerleri, 2017: 29). Kaçmaz (2005: 30)‟ ın ifade ettiği gibi 

“BaĢka insanlara yardım ve hizmet etmek için çalıĢmaya baĢlamıĢ olan kiĢi, insanları, 

sistemi, olumsuz çalıĢma koĢullarını değiĢtirmenin ne kadar zor olduğunu anlar ve bu 

evrede birey, yoğun bir “engellenmiĢlik” duygusu yaĢar. Bu noktada 3 yoldan biri 

seçilmektedir. Bunlar; çevreyle uyumlu olan adaptif savunma ve baĢa çıkma 

stratejilerini harekete geçirme, maladaptif yani stresle baĢa çıkma yetisinde çevresi ile 

uyumsuz savunmalar ve baĢa çıkma stratejileri ile tükenmiĢliği ilerletme ve durumdan 

kendini çekme veya kaçınmadır.”  

DuygusuzlaĢma (Apati) dönemi engellenme aĢamasına bir tepki olarak 

yaĢanmaktadır. Her Ģeyden Ģikayet etme, yakınma, sıkılma, ilgisizlik, iĢe geç gelme, 

eskisi kadar özenli iĢ yapmama ve her Ģeyden vazgeçme durumları yaĢanmaktadır. KiĢi 

iĢine yalnızca finansal anlamda beklentilerini karĢılamak için devamlılık göstermekte ve 

bu durumu açıkça ifade etmekten çekinmemektedir. Birey iĢsiz kalmak istemediği için 

iĢten ayrılmamaktadır. “Mesleki açıdan yapılabilecek değiĢim ve geliĢimlerden artık 

uzakta olduğuna inanmakta, kendini güvende hissetmediği için risk almak 

istememektedir. DuygusuzlaĢma, uzun süre yaĢanan engellenmeler ve yıkıcı etkiler 

karĢısında bireyin kendini korumak için yaptığı son savunmadır” (Saraç, 2018: 9). 
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2.2.3. Pines TükenmiĢlik Modeli  

Pines modeline göre tükenmiĢlik, fiziksel,  duygusal ve zihinsel açıdan bitkinlik 

durumu olarak tanımlanmaktadır.  Bu modele göre tükenmiĢliğin temelinde var olan 

durum bireylerin kendisini sürekli olarak duygusal baskı altında tutan çalıĢma 

ortamlarına sahip olmasıdır. Ancak bu çalıĢma ortamları sadece iĢe güdülenme düzeyi 

yüksek olan bireylerde tükenmiĢliğe yol açabilir (Teltik, 2009: 31). 

Pines‟e göre mesleki anlamda tükenmiĢlik sadece idealist ve yüksek düzeyde bir 

güdülenmeye sahip olan bireylerde görülmekte olup, bu kiĢilerin mesleki yaĢamları ile 

ilgili beklenti düzeyleri yüksek olmakla birlikte duygusal baskı hissetme durumları da 

yoğun ve uzun süreli olduğundan stres, yabancılaĢma, kaygı ve depresyon gibi 

duyguları da yüksek bir seviyede yaĢamaktadırlar (Çapri, 2006: 64). Dolayısıyla Pines, 

tükenmiĢliğin temelinde yüksek ideallere sahip olma duygusunun var olduğunu 

savunmuĢtur. ĠĢ çevresinde yaĢanan stres boyutunun yüksek, destek ve ödül boyutunun 

ise düĢük olduğu durumlarda yaĢanılan baĢarısızlık tükenmiĢliğin en önemli nedenidir. 

Bir kez tükenmiĢlik yaĢandığında bireyin motivasyon düzeyinde azalma meydana 

gelerek iĢten ayrılma veya iĢ değiĢikliği gibi sonuçlarla karĢılaĢılabileceği 

belirtilmektedir (Aydın, 2015: 14). Çünkü çalıĢanın baĢarılı olma ve kendine hedef 

belirleme noktasında esas belirleyici olan doğru bir ödül yönetim sisteminin varlığıdır. 

Doğru ve adil bir ödül sistemi çalıĢanlar için ciddi bir motivasyon kaynağıdır. Pines 

modelinde tükenmiĢlik sendromu fiziksel, duygusal ve zihinsel bakımdan bitkinlik 

durumu olarak tanımlanmakta ve özünde kiĢiyi sürekli olarak duygusal baskı altında 

tutan iĢ ortamlarının varlığından söz edilmektedir. Fakat bu iĢ ortamları sadece iĢe 

güdülenme seviyesi yüksek olan kiĢilerde tükenmiĢliğe sebep olmaktadır (ġanlı ve 

AkbaĢ, 2008: 4). Buna göre modelde tükenmiĢlik sendromunun duygusal aĢamaları 

daha fazla ön planda olup, duygusal baskı ve stres bu modele göre tükenmiĢliğin en 

önemli sebeplerindendir (Aydın, 2015: 14). 

Pines modeline göre tükenme ilk aĢama olarak fiziksel belirti veren, daha sonra 

duyguları etkileyen ve son aĢamada ise zihinsel anlamda etki eden olumsuz süreçler 

birliğidir. Pines‟ in varoluĢçu perspektifine göre tükenmiĢlik, kiĢilerin iĢlerinde ve 

yaĢamlarında elde edemedikleri anlamı bulmayı isteme ihtiyacının bir sonucu olup, iĢ 

yaĢamlarından varoluĢsal bir anlam elde edebilmeyi bekleyen idealist kiĢiler ilk olarak 
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iĢe yüksek düzeyde bir güdülenme ve beklenti içinde baĢlarlar. Hata yaptıklarında veya 

iĢlerinden bekledikleri anlamı elde edemeyeceklerini anladıklarında ise umutsuzluk, 

çaresizlik ve hatta tükenmiĢlik duygularına kapılırlar (Çapri, 2006: 63).  

Sürgevil (2014: 44)‟in vurguladığı gibi motivasyon düzeyi yüksek olan 

bireylerin kendilerini devamlı olarak duygusal anlamda baskı altında hissettikleri bir 

çalıĢma ortamında tükenmiĢlik yaĢaması muhtemeldir. Yüksek stres düzeyine ve düĢük 

ödüllendirme sistemine sahip olan iĢ ortamlarında çalıĢan bireyler zamanla sahip olduğu 

motivasyonu kaybederek belki de baĢarılı iĢler gerçekleĢtireceği iĢ ortamından zamanla 

uzaklaĢabilmektedir. Motivasyon düzeyi azalan birey zamanla iĢten ayrılma kararı 

alabilmekte hatta meslekten soğuyabilmektedir. 

Özetlenecek olursa Pines modelinde motivasyon kavramı önem kazanmaktadır. 

Bireysel anlamda yüksek motivasyona sahip olan çalıĢanlar iĢ yerinde motive olmazsa 

tükenmiĢlik sendromu ile karĢılaĢacaktır (Özgen, 2007: 117). 

2.2.4. Pearlman ve Hartman TükenmiĢlik Modeli  

Perkman ve Hartman (1982) tükenmiĢliği kognitif/algısal bir odağa sahip olarak 

bireyin kiĢisel ve çevresel değiĢkenleri çerçevesinde yorumlanması gerektiğini 

belirtmiĢtir. Bu modele göre tükenmiĢlik stresin bir reaksiyonudur. Ġnsanlar strese 

fizyolojik, kognitif (biliĢsel) ve davranıĢsal tepkiler verebilirler. Pearlman ve Hartman 

modeli tükenmiĢlik olgusunun fizyolojik ve davranıĢsal etkileri olduğundan söz 

etmiĢtirlerdir. Ayrıca Pearlman ve Hartman modeli stresin algılanması ve bireyi 

etkilemesi konusunda bireysel ve kurumsal özelliklerin stres üzerinde rol oynadığını 

ifade etmiĢtirler. Bu modele göre çalıĢanlar stres durumu ile karĢılaĢtıklarında bu 

duruma reaksiyon gösterirler. Reaksiyon sonucu çeĢitli durumlar yaĢayabilirler ve 

bunun sonucunda da etkin yada etkin olmayan bir takım baĢa çıkma aĢamalarından 

geçerler. Bu aĢamalar aĢağıda gösterildiği gibidir (Baysal, 1995: 30). 

1) Durumun strese götürme derecesi 

2) Algılanan stres düzeyi 

3) Strese tepki 

4) Strese verilen tepkinin sonucu 
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Pearman ve Hartman modeline göre ise tükenmiĢlik, duygusal veya fiziksel 

tükenme, iĢ performansının düĢmesi (düĢük iĢ üretimi), baĢkalarına karĢı duyarsızlaĢma 

olmak üzere üç bileĢenden oluĢmaktadır. Bu modelin diğer modellerden farkı bireylerin 

kiĢisel ve çevresel değiĢkenlerini de ele almasıdır ve bu nedenle de oldukça kapsamlıdır. 

Durumun strese götürme derecesi, algılanan stres düzeyi, strese verilen tepki, ve 

tepkinin sonucu aĢamalarından oluĢmaktadır. Pearman ve Hartman‟ın modeli 

tükenmiĢlik olgusunun incelenmesine dayanak sağlamakla beraber daha çok stres 

boyutları ile ilgilidir (Özgen, 2007: 117). 

Durumun strese götürme derecesi; hangi durumun strese sebebiyet verdiğini 

gösteren aĢamadır. Bu modele göre strese sebep olan iki durum mevcuttur. Birincisi, 

bireyin kiĢisel yetenek ve sahip olduğu becerilerin kurumsal hedeflere uygun olmaması 

ikincisi, bireyin icra ettiği iĢin beklentilerine yönelik olmamasıdır. Bir diğer ifade ile bu 

aĢamada birey ve örgüt arasındaki uyum durumu önem kazanmakta ve stresin derecesini 

etkilemektedir (Kaya ve diğerleri, 2017: 30). 

Algılanan stres düzeyi; strese yol açan durumlar yaĢandığında bu aĢamada önemli 

olan birinci aĢamadan ikinci aĢamaya geçiĢi, rol ve örgüt değiĢkenleri bir de bireyin 

kiĢilik özellikleri ve “geçmiĢ” (background) özellikleridir. Yani tükenmenin bu aĢaması 

sadece var olan stres durumu ile ilgili değil aynı zamanda örgüt değiĢkenleri ve bireyin 

kiĢilik özellikleri ile de ilgilidir. 

Strese verilen tepki; bu aĢama, strese yanıt olarak verilen üç temel tepki kategorisi 

içermektedir. Fizyolojik, biliĢsel ve davranıĢsal bir takım belirtilerden hangisinin ortaya 

çıkacağını, kiĢisel ve örgütsel değiĢkenler belirlemektedir (Bahar, 2006: 16). 

Strese verilen tepkinin sonucunda, yaĢanan stres dolayısıyla bireyin iĢ doyum 

düzeyinde azalma ve o iĢi yapmak istememe durumları yaĢanmaktadır. Bireyin 

psikolojik ve fizyolojik sağlık durumlarında değiĢmeler yaĢanmaktadır. Bu aĢamada 

birey tüm bu sağlık sorunlarını yaĢarken iĢten ayrılma kararı alabileceği gibi iĢten 

atılma durumu ile de karĢı karĢıya kalabilmektedir. Bu Ģekilde çok boyutlu duygusal 

stres yaĢanması durumunda birey “tükenmiĢlik” yaĢayabilmektedir (Sürgevil, 2014: 47). 
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2.2.5. Meier TükenmiĢlik Modeli  

TükenmiĢlik çeĢitli meslek grupları arasında önemli bir mesleki risk olarak 

kabul edilmektedir. Bireylerin iĢlerinde az miktarda ödül, önemli cezalar almaları ve 

kiĢisel yetkinliklerini bir kenara bırakıp sürekli aynı iĢi yapmaları bu durumu 

destekleyici nitelikte olmaktadır (Meier, 1984: 211). Kurum içi gerçekleĢebilecek 

rotasyon ve görev dağılımı gibi durumların güncel tutulmaması ve bireyin kiĢisel 

yeteneklerine, eğitim ve geliĢim durumuna göre uygunluğunun tespit edilmemesi gibi 

durumlar tükenmiĢlik sendromunun sebeplerinden biri olabilmektedir. 

Stres, moral, kaygı, gerginlik, çatıĢma, baskı, sinirlilik hali, can sıkıntısı, 

yorgunluk, gerilim gibi durumlar klinik bir depresyon belirtisi olmaktan çok sosyal bir 

fenomen olan tükenmiĢlik sendromu belirtileridir (Meier, 1984: 213). 

Bu model tükenmiĢlik, bireylerin çalıĢma ortamında tekrarlanan iĢ 

deneyimlerinden kaynaklanan bir durum olarak tanımlanır. Bireyde olumlu 

pekiĢtiricinin varlığına iliĢkin düĢük beklentiler ve iĢ ortamında cezanın varlığına iliĢkin 

yüksek beklentiler, kontrol yollarında düĢük beklentiler mevcut olan veya takviyeyi 

kontrol etmek için gerekli davranıĢların gerçekleĢtirilmesinde kiĢisel yeterliliğe iliĢkin 

düĢük beklentilerin yaĢanması durumudur (Meier, 1983: 900-901). 

Meier modeline göre tükenmiĢlik; beklentilerle ilgilidir. Bireyin motive edici 

ödüllendirme beklentisinin düĢük olup cezaya yönelik beklentilerinin yüksek olması 

durumunda ortaya çıkmaktadır. Ayrıca çalıĢanın bireysel yeteneklerinin düĢük olduğu 

ve tekrarlayan bir iĢ hayatına sahip olduğu durumlarda da yaĢanmaktadır (Kaya ve 

diğerleri, 2017: 31). 

Bu modele göre süreçler karĢılıklı etkileri olan bir sistemden oluĢmaktadır. Bu 

sistemin basamakları pekiĢtirme (güçlendirme), sonuç, yeterli olma (etkinlik) 

beklentileri ve bağlamsal bilgi iĢleme (davranıĢları anlamlandırma) süreci olmak üzere 

dört aĢamadır. Örneğin, bireyler mesleğe iliĢkin kiĢisel yeterlilik için düĢük beklentiler 

geliĢtirdiği durumun sonucunda iĢ hakkında ne düĢündüklerini, iĢin baĢarılı bir Ģekilde 

nasıl yapılacağına iliĢkin bilgilerini ve iĢ tatminini olumsuz yönde etkileyebilirler 

(Meier, 1983: 908). 



19 
 

Güçlendirme beklentileri; belirli iĢ sonuçlarının kesin veya açık hedeflerini 

karĢılayıp karĢılamadığı ile ilgili açıklamalardır. ĠĢ çıktıları, iĢ tecrübelerinin sonucu, 

bireylerin kendileri üzerindeki değer ve anlamlarına göre değiĢir. Örneğin; bir eğitmen 

sınıfta sıkça soru soran öğrencilerle çalıĢmayı tercih edebilir. BaĢka bir eğitmen, 

sessizce bir saat süren derse katılım gösteren bir öğrenci sınıfını daha tatmin edici 

bulabilir. Bu iki eğitmen çabalarının sonucundan eĢit derecede memnun hissedebilir, 

ancak sonuçlar değiĢtirilirse bu hisler memnuniyetsizliğe dönüĢebilir (Meier, 1983: 

902). 

Sonuç beklentileri; hangi davranıĢların belirli sonuçlara yol açacağına dair 

açıklamalar olarak tanımlanmaktadır. PekiĢtirme beklentileri, belirli sonuçların istenen 

hedeflere ulaĢıp ulaĢmadığını, sonuç beklentileri ise bu sonuçları üretmek için hangi 

davranıĢların gerekli olduğunu açıklamaktadır (Meier, 1983: 903).  

Etkinlik beklentileri; sonuç beklentileri, istenen sonuçları üreten davranıĢların 

bilinirliğini ifade ederken, öz-yeterlilik, bu üretken davranıĢın yürütülmesinde kiĢisel 

yetkinlik beklentilerini ifade etmektedir (Meier, 1983: 904). 

Bağlamsal iĢlem; tükenmiĢlik modelinin en geniĢ kategorisidir, çünkü burada 

insanların beklentileri nasıl öğrendikleri, öğrenilen beklentileri nasıl sürdürdüğü ve bu 

beklentileri nasıl geliĢtirdiği açıklanmaktadır. Bağlamsal iĢlem bireyin, bilgiyi nasıl 

iĢlediği ile ilgilidir. Örneğin iki ayrı bireyin “baĢarılı sonuç” kavramından ne beklediği 

ile ilgilidir. Herhangi iki birey aynı sonuç karĢısında farklı düĢünce yapısına sahip 

olabilmektedir. Biri alınan sonuçtan memnun olabilirken diğeri baĢarıyı biliĢsel 

anlamda farklı tanımladığı için memnun olamamaktadır. Bilginin kavranıĢ Ģekli ile 

tükenmiĢlik sendromu bu noktada iliĢkili görünmektedir. Bir diğer açıdan 

değerlendirilecek olursa baĢarı durumu olması için bireyin baĢarı ile ilgili zihninde 

canlandırdığı durumun geliĢmesi veya geliĢmemesi onun hislerine yansıyacaktır. Özetle 

tükenmiĢlik durumunun yaĢanması bireyin zihninde konumlandırdığı kavramların 

gerçekleĢmesi ile ilgili olmaktadır (Meier, 1983: 905). 

2.2.6. Suran ve Sheridan TükenmiĢlik Modeli  

ÇeĢitli meslek grupları arasında kariyerlerinin sıklıkla beklenmedik bir Ģekilde 

çeĢitli tehlikelere maruz kaldığı konusunda farkındalıklar artmaktadır. Bu konuda en 
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büyük ilgi çeken alan “tükenmiĢlik” duygusudur. TükenmiĢlik sendromu her ne kadar 

doktorlar, hakimler, avukatlar, hemĢireler, öğretmenler, yöneticiler, sosyal hizmet 

uzmanları ve eczacılar gibi bir çok profesyonel meslekte görüldüğü düĢünülse de farklı 

birçok meslekte giderek bir risk faktörü halini almaktadır. TükenmiĢliğin nedenleri, her 

zaman çevresel ve örgütsel olarak tanımlanmaktadır. Örneğin, rol belirsizliği, iĢ 

arkadaĢları, stres, uygun olmayan ödül sistemleri veya kariyer sonu sorunu, aĢırı saatler, 

yetersiz finansal kazançlar, aĢırı müĢteri yükü, güçsüzlük, kariyer konularında 

çözülmemiĢ ve gerçekçi olmayan veya aĢırı düzeyde olan ihtiyaçlar, yüksek idealler, 

iĢkolik eğilimler, kararsızlık, gerçekçi olmayan beklentiler, tam kontrol ihtiyacı, iĢ 

dıĢındaki konularla daha uzun süre meĢgul olma, baĢkalarıyla iliĢkilerin tükenmesi gibi 

durumlar tükenmiĢliğe sebep olarak gösterilebilir (Suran ve Sheridan, 1985: 741). 

Suran ve Sheridan‟ ın (1985) tükenmiĢlik modelinin yaklaĢım temelinde 

profesyonel psikolojik süreçler yer almaktadır ve buna göre tükenmiĢlik modeli dört 

aĢama ile açıklanmaktadır: 

1) Rol karmaĢasına karĢı kimlik 

2) Yetersizliğe karĢı yeterlilik 

3) Verimliliğe karĢı durgunluk 

4) Hayal kırıklığına karĢı iyileĢtirme  

Rol KarmaĢasına KarĢı Kimlik AĢaması  

Üniversiteye baĢlayacak olan bireylerin mesleki geliĢimlerine özgü eğitim 

almaları, üniversiteye giriĢ yaklaĢtıkça daha çok düĢünülmektedir. Bu noktada mesleki 

geliĢimlerine yönelik eğitim ve öğretim konuları hayatlarında daha önemli konuma 

gelmektedir bireysel ve mesleki kimliklerine özgü olan rollerin bireyin psikolojik 

geliĢiminde kritik bir önemi vardır. Mesleki eğitimin bireyin geliĢim süreci dikkate 

alınarak değerlendirilmesi gerekmektedir. Meslek bir bireyin geliĢimi ile eğitim 

ihtiyacının gerçekçi bir düzeyde dengeye geldiği durumda bireyin benliğini kiĢisel ve 

mesleki açıdan bütünleĢtirebilmesi açısından çok önemlidir. Böylece birey kariyerine 

fazla yatırım yapmıĢ baĢarı odaklı çalıĢmalara yönelmiĢ gelecekteki olası bir 

tükenmiĢliğin önüne geçmeye çalıĢmıĢtır. Nitekim gelecekte kariyerine henüz adım 

atmıĢ yüksek motivasyona sahip olan bireyler için tükenmiĢlik yaĢama riskinin önemli 
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ölçüde yüksek olabileceğini unutmamak gerekmektedir. Yapılan iĢin tüm insanlığa 

fayda sağlayacağı düĢüncesi ve kendi yaĢamları için ise anlamlı olduğuna inandıkları bir 

iĢte çalıĢan genç insanlar aynı zamanda destekleyici bir çevre de çalıĢtıkları ölçüde 

yüksek performans göstermeleri kaçınılmazdır. Bu Ģekilde olan bir çalıĢma ortamında 

bireyin sahip olduğu motivasyonu daha da artacaktır. Bir diğer yandan mesleğine yeni 

baĢlamıĢ birey yoğun stresli ve engelleyici bir örgüt yapısına sahip olan çalıĢma ortamı 

ile karĢılaĢırsa baĢarısızlık yaĢayabileceği ve sonra sonucunda tükenmiĢ bir birey 

olacağı söylenebilir çünkü kariyerine yeni adım atmıĢ bireyler için baĢarılı olmak çok 

büyük önem taĢırken baĢarısızlıkta bir o kadar büyük hayal kırıklığı anlamına 

gelmektedir bu açıdan tükenmiĢlik sendromu bireyin iĢine iliĢkin motivasyonunu 

azaltıcı etkiye sahiptir (Sürgevil, 2014: 54).  

Ayrıca bireyin kiĢisel-sosyal geliĢim çizgisi paraleldir ve gerçek anlamda 

mesleki geliĢim çizgisinin zaman çerçevesi ile sınırlıdır. Bu geliĢme çizgisi, ebeveyn 

otoritesinden kurtulma süreci ile baĢlatılmakta ve kendi hayatının giderek daha sorumlu 

bir Ģekilde yönetilmesi ile devam etmektedir. Sosyal iliĢkiler geliĢtirmek, arkadaĢlıklar 

kurmak, mali kaynakları ve kiĢisel mülkleri yönetmek, aĢık olmak, evlenmek, bekar 

yaĢamak, çocuk sahibi olmak ya da olmamak, kendini bir Ģehir ve topluluğa 

yerleĢtirmek, uygun konut bulmak ve hatta ev sahibi olmak, iĢini güvence altına almak 

ve kariyer yönü belirlemek, oy kullanmak ve siyasi iliĢki ve benzeri hayallerini 

gerçekleĢtirmek bir bireyin karĢılaĢtığı baĢlıca görevlerdir. Erken yetiĢkinlik döneminde 

ve bu kiĢisel-sosyal dönüm noktalarının baĢarılması, bireyi sorumlu bir vatandaĢ 

olduğunu ve topluma katılan bir birey olduğunu iĢaret etmektedir. Bu özgürlükle 

birleĢtiğinde, profesyonel benlik ile kiĢisel-sosyal benlik arasında farklılıklar oluĢur. 

Böylece meslekte sağlıklı kimlik oluĢumu, profesyonel bir kimliğin oluĢumuna paralel 

olan kiĢisel-sosyal kimliğin devamı üzerine kurulmalıdır (Suran ve Sheridan, 1985: 

745). 

Yeterlilik AĢaması  

Yeterlilik ise; kiĢinin icra etmeyi seçtiği iĢte çalıĢırken kendisini değerli 

hissetmeyi öğrendiği süreçtir. Mesleğin içindeki kimlik süreci, bireyin çalıĢmasında bir 

yeterlilik duygusunun kazanılması ve kiĢinin kiĢisel-sosyal yaĢamının etkin yönetimi ile 

tamamlanır. Bu durum adayın yeteneklerini geliĢtirmek ve bağımsızlığını kazanmak 
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için bir fırsat dönemidir. Çoğu mesleğin, genç meslek mensuplarının çalıĢmalarının 

denetlenmesi, mesleğe giriĢ yapma ve kamu veya kurumsal çıkarların korunması için 

zorunlu bir görev olduğu resmi eğitimi takip eden bir dönemi vardır. Bu dönemlerde 

birey, kariyerine yeni baĢlamıĢ öğretim üyesi, asistan psikolog, küçük bir ajansın müdür 

yardımcısı gibi ünvanlarla mesleğini icra etmektedir. Kimlik süreci bireyin iĢinde bir 

yeterlilik duygusu edinmesi ve kendi kiĢisel ve sosyal yaĢamında etkili bir Ģekilde 

yönetebilmesi ile tamamlanmaktadır. Bir çok meslek de formel bir eğitim süreci 

bulunmaktadır. Birey zaman içerisinde diğer insanların gözünde profesyonel ve mesleki 

bir kimlik geliĢimi kazanmaktadır. Kendisini artık “doktor, hemĢire, öğretmen, müdür” 

Ģeklinde tanımlamaktadır. Kendisini mesleği doğrultusunda tanıtan birey, kimliğine ve 

mesleğine yönelik duyduğu kaygıların bir kısmını çözümlemiĢ anlamına gelmektedir. 

Bireyin kiĢisel ve sosyal yaĢamını ve kimliğini etkin bir Ģekilde yönetebilme konusunda 

geliĢtirici yeterlilik duygusu bireyin mesleki yeterliliğe yönelik bireysel çabalarıyla 

paralellik göstermekte ve bu iki durum birbiriyle dengeli Ģekilde ilerletilmelidir. Bu 

aĢamada mesleki ilerlemenin yavaĢ olması ve her iĢ için rekabet Ģiddetinin artırması 

durumunda iĢe yeni baĢlayan genç birey, kurumun kendisinden beklediği mesleki 

yeterlilikler doğrultusunda kendini geliĢtirmek için kurum içi ve kurum dıĢı eğitim 

sürecinin bir parçası olmalıdır. Belirsiz bir kariyer süreci içerisinde çalıĢan bireyin 

“tükenmiĢlik” riski ile karĢılaĢması olası bir durumdur (Suran ve Sheridan, 1985: 746). 

Verimliliğe KarĢı Durgunluk AĢaması 

Temel mesleki yeterlilik Ģartlarının tamamlanmasının ardından çalıĢan, 

profesyonel sistemden kurtulur ve bir kariyere yerleĢme sürecine baĢlar. Bu iĢlem 

genellikle bir profesyonelin otuzlu yaĢlarının ortasına kadar devam eder. Bu yaĢlarda 

verilen erken kararlar genelde çalıĢılacak yer ve çalıĢma Ģekli ile ilgilidir. Bireyin bir 

kurumda yönetici pozisyonunda olmak veya sadece çalıĢan pozisyonunda mı olmak 

istediğine karar vermesi bir anlamda kariyeri konusunda kendini sorgulaması ile ilgilidir 

(Suran ve Sheridan, 1985: 747). 

Yapılan seçimler, verilen kararlar ve bunların getirileri doğrultusunda birey, 

becerileri konusunda uzmanlaĢır ve kiĢi özel bir yetenek veya ilgi alanıyla tanınır. 

KiĢinin sosyal iliĢkiler çemberi benzer statü ve ilgi alanlarına sahip profesyonelleri dahil 

etme eğilimindedir ve bu ortam kiĢinin profesyonel kimliğini geliĢtirmektedir. Bu 
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durum kariyeri için evlilik veya çocuk doğurma kararını erteleyen bireyler için zor bir 

süreçtir. Bu süreçte kariyer ve kiĢisel mutluluk arasındaki uyum sorgulanmakta olup 

profesyonel ihtiyaçlar ile kiĢisel ihtiyaçlar arasında denge kurabilecek kararlar ya da 

seçimler yapmak ve taahhütleri sıralamak gerekebilir. Birey, ekonomik istikrar ve 

öncelikler hakkında ciddi kararlar almanın yanı sıra, mesleki faaliyetlere yatırım yapma 

fırsatı da yakalayabilir. Bu aĢama, çocuk sahibi olmak isteyen ancak kariyerine son 

verme veya çocuklara yeterince ilgi göstermeme konusunda çatıĢmalar hisseden bireyler 

için stresli bir süreç olmaktadır. YaĢanan stres kadınlarda erkeklere oranla daha yoğun 

yaĢanmaktadır. Bir profesyonelin odaklandığı ve üretken olduğu bir dönemde yaĢamını 

ve becerilerini geliĢtirme duygusu, bireyin üretken olması, enerjisini çalıĢmalarına 

harcamasını ve yaratıcı bir yaĢam tarzı geliĢtirmesini sağlar. Bu aĢamada yaĢanan stres 

dolayısıyla bireyin verimlilik dönemi sürdürülebilir olmaktan çıkmakta ve durağan bir 

aĢamaya geçmesine sebep olmaktadır (Suran ve Sheridan, 1985: 748). 

Hayal Kırıklığına KarĢı ĠyileĢtirme AĢaması 

Bireyin otuzlu yaĢların ortasından kırklı yaĢlarına kadar, sık sık kariyerini bu 

noktaya getiren daha önceki seçimlerini sorgulama dönemi vardır. KiĢinin mesleğinde 

aktif memnuniyetsizlik olabilir. Yıllarca mesleki yeteneklerini aktif olarak kullanan kiĢi, 

belli bir zaman sonra sıkıntı ve tükenmiĢlik hissi yaĢayabilir. Her Ģeyin tekrar tekrar 

yapıldığını düĢündüğü ve mesleki görevlerinin yerine getirilmesinde çok az yenilik 

olduğunu düĢünebilir. Stres, gerginlik ve huzursuzluk bireyin hayatına egemen olabilir. 

Bu durum “klasik orta yaĢ krizi” diye tanımlanabilir. KiĢinin çalıĢmalarının ve 

çabalarının kusursuz yaĢam üretmediği iddiası vardır. Dolayısıyla, orta yaĢtaki bir hayal 

kırıklığı hissi, kariyer hedeflerini yeniden tanımlamakta ve bir kiĢinin baĢarı 

ihtiyaçlarının doğasını yeniden değerlendirmek için olumlu bir teĢvik edici rol 

üstlenebilir. Bu krizin ortak bir çözümü, iĢ ve mesleki faaliyetlere daha az zaman ayırıp 

bireyin fiziksel ve mental açıdan yenilenmesini sağlayacak ve mutluluk verici 

faaliyetlere daha çok zaman ayırması ile olacaktır. Örneğin eĢi, ailesi veya hobileri ile 

ilgilenmesi onun daha iyi hissetmesini sağlayacaktır. Bireyin kiĢisel ihtiyaçlarının 

dengelenmesi, kiĢinin kariyer yolunda daha net bir bakıĢ açısı sağlayabilir ve hem iĢ 

hem de kiĢisel hayata yeni bir tat katabilir. Bu aĢamada stres ile baĢa çıkamamak hem 

profesyonel hem de kiĢisel rollerde hayal kırıklığı hissi yaĢatacaktır. ÇalıĢan güçsüz ve 
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iĢe yaramaz hissedecektir. Bu noktaya geldiğinde çalıĢan, kiĢisel ve mesleki mücadele 

içerisinde olmanın yeni bir sebebini daha keĢfedecektir. Bu aĢamada çalıĢan birey iĢini 

kaybetmemek için çaba göstermediğinde tükenmiĢlik sendromu yaĢayacaktır (Suran ve 

Sheridan, 1985: 749). 

2.2.7. Maslach TükenmiĢlik Modeli  

TükenmiĢlik sendromu araĢtırmasının kökeni, iĢin özünün sunucu ve alıcı 

arasındaki iliĢki olduğu bakım ve hizmet mesleklerine dayanmaktadır. ĠĢin kiĢilerarası 

bağlamı, tükenmiĢlik sendromunun bireysel olarak strese verilen tepki dıĢında bireyin 

iĢyerindeki iliĢkileri açısından da çalıĢılan bir konu haline gelmiĢtir. Dahası, bu 

kiĢilerarası bağlam, bireyin duygularına ve çalıĢma performansının altında yatan 

motivasyon ve değerlere odaklanmıĢtır. Ġlk araĢtırmaların klinik ve sosyal psikolojik 

perspektifleri, tükenmiĢlik sendromu konusunun doğasını etkilemiĢtir. Klinik anlamda, 

odak noktası tükenmiĢlik belirtileri ve akıl sağlığı konularıdır. Sosyal tarafta ise odak 

nokta, sunucu ve alıcı arasındaki iliĢki ve hizmet mesleklerinin durumudur (Maslach, 

Schufeli ve Leiter, 2001: 400). 

Günümüzde kabul gören en yaygın tükenmiĢlik modeli, Maslach ve arkadaĢları 

tarafından yapılan ve tükenmiĢliği üç boyutlu bir kavram olarak ele alan modeldir. 

Maslach 1981 yılında yazmıĢ olduğu makalede tükenmiĢliği çok boyutlu bir kavram 

olarak ele almıĢ ve bu boyutları duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarım 

hissinde azalma Ģeklinde isimlendirmiĢtir (Güven ve Sezici, 2016: 115). 

Maslach modelinde kullanılan ölçek tükenmiĢlik sendromunun çeĢitli yönlerini 

değerlendirmek için tasarlanmıĢ bir ölçektir.  Yapılan veri analizi sonucu üç boyutlu 

olduğuna karar verilmiĢtir. Bunlar; duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı 

olarak sıralanmıĢtır. ÇeĢitli psikometrik analizler, ölçeğin hem tükenmiĢlik ölçüsü 

olarak hem yüksek güvenilirlik hem de geçerliliğe sahip olduğunu göstermiĢtir. Hizmet 

sektöründe var olan kurumlarında çalıĢan bireyin diğer insanlarla yoğun bir Ģekilde 

ilgilenmek için uzun zaman harcaması gerekmektedir. Sık sık, personel-müĢteri 

etkileĢimi, müĢterinin mevcut problemleri etrafında odaklanır (psikolojik, sosyal ve / 

veya fiziksel) ve bu nedenle öfke, utanç, korku veya umutsuzluk duygularıyla suçlanır. 

Bu sorunların çözümleri her zaman açık ve kolay bir Ģekilde sonuçlanmaz bu sebeple 
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duruma belirsizlik ve hayal kırıklığı eklenmiĢ olur. Bu Ģartlar altında insanlarla sürekli 

iletiĢim halinde olan müĢteri temsilcisi, satıĢ destek personeli veya satıĢ danıĢmanı 

konumunda olan çalıĢan kronik stres altında çalıĢırken duygusal olarak yıpranır ve bu 

durum 'tükenmiĢlik' riski doğurabilir. TükenmiĢlik, bir anlamda temelinde insan ve 

insana hizmet verilen sektörlerde çalıĢan bireyler arasında sıklıkla görülen duygusal 

tükenme ve sinizm sendromudur. TükenmiĢlik sendromunun önemli bir yönü duygusal 

yorgunluk hissinin artmasıdır. ÇalıĢan duygusal olarak tükendiğinden, artık kendilerinin 

psikolojik düzeyde iĢine odaklanamayacaklarını hissederler. Bu durum duyarsızlaĢma 

olarak tanımlanmaktadır. DuyarsızlaĢma müĢteri hakkında olumsuz ve alaycı tutumların 

geliĢmesine sebep olur.  MüĢterilere karĢı bu gibi olumsuz tepkiler “tükenmiĢlik” ile 

iliĢkilendirilebilir. Yani tükenmiĢliğin bu iki yönü iliĢkili görünmektedir. MüĢterilere 

yönelik bu olumsuz tutum hizmet sektörü çalıĢanlarını etkilemektedir. TükenmiĢlik 

sendromunun üçüncü bir yönü kiĢisel baĢarısızlık hissidir. ÇalıĢan kendisini iĢini icra 

ederken müĢteriye karĢı kendini olumsuz olarak değerlendirme eğilimindedir. Bu 

aĢamada kendilerini mutsuz hissetmekte ve yaptıkları iĢten memnun olmamaktadırlar 

(Maslach ve Jackson, 1981: 99). 

TükenmiĢlik, kronik iĢ stresine karĢı duyarlılığı yüksek olan psikolojik bir 

yorgunluk, sinizm ve baĢarısızlık hissi sendromu olarak tanımlanmaktadır. Bu tanım, 

tükenmiĢlik alanında baskın olan çok boyutlu modelin daha geniĢ bir ifadesidir. 

TükenmiĢlik, insanlarla temasın yoğun yaĢandığı sektörlerde daha fazla yaĢanmaktadır. 

Bu sebeple son yıllarda, hizmet sektöründe tükenmiĢlik olgusuna daha fazla önem 

verilmiĢtir. Ġnsanlara yönelik tutum ve davranıĢlarda değiĢikliklere yol açtığı, iĢteki 

kiĢilerarası stresin sebep olduğu bir durum olarak gösterilmektedir. Daha spesifik 

olarak, tükenmiĢlik, duygusal kapasitenin tükenmesi, duyarsızlaĢma ve mesleki 

yeterliliğe sahip kiĢilerin azalmıĢ kiĢisel baĢarısızlık hissetmesine sebep olan sendrom 

olarak tanımlanmaktadır (Leiter ve Maslach, 2003: 91). 

Maslach‟a ait TükenmiĢlik modeli literatürde “üç boyutlu tükenmiĢlik modeli” 

olarak açıklanmaktadır. Bu modele göre tükenmiĢlik; “yaygın olarak insanlarla yüz 

yüze çalıĢılan mesleklerde bireylerin kendilerini duygusal yönden tükenmiĢ 

hissetmeleri, iĢleri gereği karĢılaĢtıkları bireylere karĢı duyarsızlaĢtıkları, kiĢisel baĢarı 
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ve yeterlilik duygularında azalma Ģeklinde meydana getiren sendrom” hali Ģeklinde 

tanımlanmaktadır. 

TükenmiĢlik kavramının insanların iĢyerindeki deneyimlerinin gerçeği yansıtma 

gücü, araĢtırmayı hem önemli hem de tartıĢmalı hale getiren bir unsurdur. TükenmiĢlik, 

daha çok üst düzey yönetici veya profesyonel meslek sahibi olan çalıĢanların sıradan 

halk ile iletiĢim kurması noktasında yaĢanan aksaklıklar olarak tanımlanmaktadır 

(Maslach, Schaufeli, Leiter, 2001: 398). 

Maslach tükenmiĢliği üç bileĢen ile açıklamıĢtır. Bu bileĢenler; duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarısızlık hissidir. Duygusal tükenme bileĢeni 

tükenmiĢliğin temel bireysel stres boyutunu temsil eder. Bireyin duygusal ve fiziksel 

anlamda tükenmiĢ olma duygularını ifade eder (Maslach, Schaufeli, Leiter, 2001: 399). 

Bu ilk aĢamada birey yoğun taleplerle karĢılaĢır ve duygusal kaynaklarını tüketir. 

Kendisini hem fiziksel hem duygusal açıdan aĢırı yıpranmıĢ ve yorulmuĢ hisseden kiĢi, 

iĢine odaklanamaz, karĢılıklı iliĢki kurarak iĢ yaptığı bireylere karĢı kendisini daha önce 

olduğu kadar sorumlu hissetmez (Ardıç ve Polatcı, 2009: 23). DuyarsızlaĢma bileĢeni, 

tükenmiĢliğin kiĢilerarası bağlam boyutunu temsil eder ve iĢin çeĢitli negatif, duygusuz 

veya aĢırı kiĢisel yönlerini ifade eder. Azalan etkinlik veya baĢarı bileĢeni, 

tükenmiĢliğin öz değerlendirme boyutunu temsil eder. ĠĢyerinde yetersizlik anlamına 

gelerek baĢarı ve verimlilik eksikliği duygularını ifade eder (Maslach, Schaufeli, Leiter, 

2001: 399). 

Tüm bu araĢtırmaların sonucunda tükenmiĢlik, meslek üzerindeki kronik 

kiĢilerarası strese tepki olarak psikolojik bir sendrom olarak tanımlanır (Maslach, 

Schufeli ve Leiter, 2001: 399). 

Duygusal Tükenme 

Maslach, Schufeli ve Leiter‟e (2001) göre tükenme, bireyin yaĢadığı stres 

boyutunu etkilese de, insanların iĢleriyle olan iliĢkisinin kritik yönlerini tespit 

edememektedir. Tükenme, iĢ yükü ile baĢa çıkmanın bir yolu olarak, çalıĢanın iĢinden 

duygusal ve biliĢsel olarak uzak durmasına sebep olmaktadır. Hizmet sektöründe, iĢin 

duygusal talepleri, sunucu ile alıcı arasındaki ihtiyaçların karĢılanma durumunda 

yaĢanan süreçtir (Maslach, Schufeli ve Leiter, 2001: 402). 
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Duygusal tükenme; bireyin kendisini duygusal yönden, aĢırı yıpranmıĢ ve 

tükenmiĢ olarak hissettiği ve duyarsızlaĢtığı durumdur (Barutçu ve Serinkan; 2008: 

546). 

Duygusal tükenme bu ölçeğin en önemli bileĢeni olup daha çok iĢ stresi ile 

ilgilidir. Yorgunluk hissi, huzursuzluk, depresyon, alkol ve sigara tüketimindeki artıĢ 

temel göstergelerdir.  

DuyarsızlaĢma 

DuyarsızlaĢmada bireyin baĢkalarına karĢı tutumlarında olumsuz bir değiĢim 

gözle görülür Ģekilde yaĢanmaktadır. Hizmet verilen kiĢilere karĢı soğuk davranıĢ 

sergileme, ilgisiz davranma, kaba hatta aĢağılayıcı bir Ģekilde davranmaya kadar bu 

davranıĢ biçimleri çeĢitlendirilebilir (Özgen, 2007:118). 

DuyarsızlaĢma, kiĢinin kendisini benzersiz kılan ve insanları çekici kılan 

nitelikleri aktif olarak göz ardı ederek, kiĢi ve hizmet alıcıları arasında mesafe bırakma 

giriĢimidir. Birey duygusal olarak bitkin ve çaresiz hissettiğinde hizmet talep eden 

konumunda bulunan bireylerin taleplerinin objektif olarak değerlendiremez ve alaycı 

tutumlar sergileyebilir. DuyarsızlaĢma, tükenmeye doğrudan verilen bir tepkidir. Çünkü 

tükenme ile arasında güçlü bir iliĢki vardır (Maslach, Schufeli ve Leiter, 2001: 403). 

DuyarsızlaĢma; baĢkalarına karĢı sergilenen olumsuz tutumlardır. KiĢinin hizmet 

alan bireye karĢı bir nesne gibi davrandığı ve hizmet alan bireyin tıpkı her gün iĢyerinde 

karĢılaĢtığı bir objeden farksız gibi hissettiği aĢamadır (Barutçu ve Serinkan; 2008: 

546). 

Birey, savunma mekanizması sonucu olarak çevresindeki insan iliĢkilerine sınır 

getirmekte ve psikolojik olarak insanlardan uzaklaĢmaktadır.  Bu Ģekilde ortaya çıkan 

duyarsızlaĢma, “birey ile iĢ talebi arasında duygusal bir tampon görevi” konumundadır. 

DuyarsızlaĢan birey, hayatının bir baĢkası tarafından ele geçirildiğini düĢünmekte, 

insanları hayatından çıkarıp tek baĢına kalmak istemektedir (Ardıç ve Polatçı, 2009: 

23). 
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KiĢisel BaĢarısızlık Hissi  

Yetersizlik hissetme veya kiĢisel baĢarısızlık hissinin tükenmiĢliğin diğer iki 

yönü ile iliĢkisi biraz daha karmaĢıktır. Bazı durumlarda, bir dereceye kadar bitkinlik, 

sinizm ya da ikisinin bir kombinasyonu gibi bir iĢlev olarak görünmektedir. Yorgunluk 

veya sinizme katkıda bulunan kronik, çok büyük talepleri olan bir çalıĢma durumunun 

birinin etkinlik duygusunu yıpratması muhtemeldir. Ayrıca, tükenme veya 

duyarsızlaĢma kiĢisel baĢarıyı doğrudan etkin ve verimli çalıĢmayı etkileyen 

durumlardır. Bitkin hissetmek veya ilgisiz olduğu kiĢilere yardım etmek için bir baĢarı 

hissi kazanmak zordur. Bununla birlikte, diğer iĢ bağlamlarında, yetersizliğin sıralı 

değil, diğer iki tükenme yönüne paralel olarak geliĢtiği görülmektedir. Verimlilik 

eksikliği, ilgili kaynakların eksikliğinden daha net bir Ģekilde ortaya çıkarken, 

yorgunluk ve alaycılık iĢ yükü ve sosyal çatıĢmaların varlığında ortaya çıkmaktadır 

(Maslach, Schufeli ve Leiter, 2001: 403). 

KiĢisel baĢarısızlık hissi; iĢini icra eden birey tarafından iĢin üstesinden 

gelememe, iĢe karĢı kendisini yetersiz hissetme gibi durumların yaĢanması Ģeklinde 

ortaya çıkmaktadır (Barutçu ve Serinkan; 2008: 546). 

2.3. TükenmiĢlik Sendromunun Belirtileri  

Giderek karmaĢıklaĢan iĢ dünyasında tükenmiĢlik bazı küçük sinyaller vererek 

kendini gösterir. Bireyde tükenme durumunda ortaya çıkabilecek baĢlıca belirtiler 

Ģunlardır; Fiziksel belirtiler; enerji kaybı, kronik soğuk algınlığı, sık baĢ ağrıları ve uyku 

bozuklukları, gastrointestinal bozukluklar ve kilo kaybı, solunum güçlüğü, psikosomatik 

hastalıklar, koroner kalp rahatsızlığıdır (Freudenberger, 1974: 161). 

Psikolojik belirtiler; duygusal bitkinlik, kronik bir sinirlilik hali, çabuk 

öfkelenme, zaman zaman biliĢsel becerilerde güçlükler yaĢama, hayal kırıklığı, çökkün 

duygu durum, anksiyete, huzursuzluk, sabırsızlık, benlik saygısında düĢme, değersizlik, 

eleĢtiriye aĢırı duyarlılık, karar vermekte yetersizlik, apati, boĢluk ve anlamsızlık hissi, 

ümitsizlik halidir (Maslach ve Jackson, 1981: 101). 

DavranıĢsal belirtiler: hatalar yapma, bazı Ģeyleri erteleme yada sürüncemede 

bırakma, iĢe geç gelme, izinsiz olarak yada hastalık nedeni ile iĢe gelmeme, iĢi bırakma 

eğilimi, hizmetin niteliğinde bozulma, iĢte ve iĢ dıĢındaki iliĢkilerde bozulma, kaza ve 
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yaralanmalarda artıĢ, meslektaĢlara ve hizmet verilen kiĢilere, mesleğe vb. karĢı alaycı 

bir tavır sergileme, iĢle ilgilenmek yerine baĢka Ģeylerle vakit geçirme, kuruma ilginin 

kaybı bunlardan bazılarıdır (Kaçmaz, 2005: 30). 

TükenmiĢlik durumu birden bire ortaya çıkan bir durum olmadığı gibi daha 

yavaĢ seyreden ve olumsuzluklar içeren birtakım olayların art arda yaĢanması sonucu 

ortaya çıkan bir durum olduğu söylenebilir (Sürgevil, 2014: 31). 

TükenmiĢliğin belirtileri kiĢiden kiĢiye ve tükenmiĢliğe sebep olan durumlara 

göre farklılık göstermektedir. Genel olarak bakıldığında birbirine benzer Ģekilde 

belirtiler ortaya çıkmasına rağmen tükenmiĢlik her bireyde farklı düzeylerde 

görüldüğünden tükenmiĢliğin belirtileri de her bireyde farklı Ģekilde ortaya çıkmaktadır. 

TükenmiĢlik bir süreçtir ve bu süreç yavaĢ yavaĢ ilerleme gösterir. Fakat beklenmedik 

bir patlama sonucu tükenmiĢliğin farkına varılmaktadır (ġahin, 2019: 9). 

Bireyde tükenme durumu yaĢandığında ortaya çıkabilecek baĢlıca belirtiler olan 

fiziksel belirtiler, psikolojik (ruhsal) belirtiler ve davranıĢsal belirtilerin yanında 

mücadele edememe, kontrol eksikliği ve konsantre olamama durumu tükenmiĢlik ile 

ilgilidir (Siegel ve Nagengast, 2019: 1029). 

Özellikle insanlarla ilgilenen ve onlara hizmet veren sektörlerde çalıĢan 

kiĢilerde, tükenmiĢlik daha fazla ortaya çıkmaktadır. TükenmiĢlik bireyde fiziksel ve 

ruhsal sorunlara yol açmaktadır. Bu da kiĢilerin davranıĢlarına yansımakta, görev ve 

hizmetlerini tam olarak yapmalarına engel olmaktadır (Barutçu ve Serinkan, 2008: 547). 

2.3.1. Fiziksel Belirtiler  

TükenmiĢlik sendromu yaĢayan bireylerde ilk olarak yorgunluk ve bitkinlik 

hissi, baĢ ağrısı, uyku bozuklukları gibi belirtiler görülmektedir. Enerji ve çalıĢma 

isteklerinde düĢüklük hisseden bireyler, hayattan beklentilerinin ve hedeflerinin 

kalmadığını düĢünerek geri kalan hayatlarının sürekli olarak bu düzende devam 

edeceğini kabul ederek sağlıklarının bozulması durumuyla karĢılaĢabilirler (ġahin, 

2019: 9). 

TükenmiĢlik sendromunun fiziksel belirtileri; yorgunluk ve bitkinlik, uzun süre 

geçmeyen soğuk algınlığı ve gripler, baĢ ağrıları, mide ve bağırsak bozuklukları, 

uykusuzluk, solunum güçlüğü, kilo kaybetme, uyuĢukluk, deri Ģikâyetleri, genel ağrı ve 
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sızılar, yüksek kolesterol, koroner kalp rahatsızlığı hızlı kalp atması, enfeksiyona karĢı 

direncin düĢmesi, zayıflık ve sersemlik, hafıza konusunda yaĢanan sorunlar, kilo 

değiĢimleri, kronik hale gelen birtakım rahatsızlıklar, hiper tansiyon ve kas ağrıları 

olarak ifade edilebilir (Barutçu ve Serinkan, 2008: 547). 

2.3.2. Psikolojik - Ruhsal Belirtiler  

EngellenmiĢlik hissi ve sinirlilik tükenmiĢliğin en belirgin özelliklerindendir. 

Diğer belirtilere nazaran psikolojik ve ruhsal belirtiler daha az gözle görülebilen 

durumlardır. Birey kendisini engellenmiĢ hissetmektedir çünkü ideallerine ulaĢma 

noktasından alıkonmuĢtur. ġayet birey iĢini icra etme konusunda kontrolünü kaybetmiĢ 

ve gerekli kaynaklardan yoksun hissediyorsa onu hedeflerine götürecek olan kariyer 

planlamasında engeller olduğunu hissedecektir. Bunu dıĢında birey beklediği ödülleri, 

terfileri veya baĢarılarına karĢı gerekli gördüğü takdiri alamıyorsa kendini yetersiz 

hissedecektir. HarcamıĢ olduğu zaman ve göstermiĢ olduğu çabanın sonucunda birey 

kendisini tükenmiĢ hissedecektir (Sürgevil, 2014: 32). 

Psikolojik belirtiler; diğer insanları eleĢtirme, duygusuz davranma, insanlarla 

ilgilenmeme, düĢük kiĢisel baĢarı hissi, kendini baĢarısız hissetme, hayal kırıklığı, 

sıkılma, depresyon, endiĢe, umutsuzluk, çaresizlik, zayıf konsantrasyon, alınganlık, 

yabancılaĢma ve tek baĢına kalma duygularını içerir (Keser, 2012: 457) 

Ġnsanlar kendilerine saygı ve güvenin duyulmadığını ve yaptıkları iĢe değer 

verilmediğini düĢündüklerinde öz saygı ve yeterlilik hislerini tehdit altında 

hissedeceklerdir. Bir anlamda iĢleri konusunda kendilerini küçük düĢürülmüĢ hisseden 

bireyler çevrelerine karĢı bir düĢmanlık duygusu geliĢtirebilirler ve çalıĢtıkları yerde 

kendilerini yabancı gibi hissedebilirler. YaĢanan korku ve kaygılar tükenmiĢliği 

körükleyen duygulardan diğer ikisidir. Bu duygular yaĢandığında çalıĢanın iĢ üzerindeki 

kontrol duygusunu kaybettiği ve iĢ çevresinin belirsiz olduğu durumlarda ortaya 

çıkmaktadır. TükenmiĢlik; kaygı ve depresyon gibi ruhsal açıdan tehlikeli durumlara da 

yol açabilmektedir bu gibi durumlar bireyde alınganlık, belirgin üzüntü, apatik (ilgisiz) 

görünüm, asılsız Ģüpheler ve paranoya, özsaygı ve özgüven de azalma baĢarısızlık hissi, 

suçluluk, içerlemiĢlik ve çaresizlik gibi duygularla kendini göstermektedir (Sürgevil, 

2014: 32). 
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2.3.3. DavranıĢsal Belirtiler  

TükenmiĢlik yaĢayan birey, mesleki doyumsuzluk ve yorgunluk hissi ile karĢı 

karĢıya kalmaktadır. Bunun sonucunda da iĢe gitmek istememekte, sinirlilik ve 

tahammülsüzlük gibi davranıĢlar sergilemektedir ve devamında yaĢanan süreçte 

kendinden Ģüphelenme hissi ve kendi imajına uygun olmayan davranıĢlar 

sergilemektedir (Kırlangıç, 1995: 21). 

TükenmiĢlik sendromu yaĢayan bireylerde çabuk öfkelenme, iĢe gitmek 

istememe hatta iĢinden nefret etme durumu yaĢanmaktadır. ÇalıĢan iĢyerinde yaĢanan 

birçok durumda Ģüpheci yaklaĢım sergilemekte, gereksiz alınganlıklar ve iĢ 

doyumsuzluğu yaĢamaktadır. Özgüven ve özsaygısında azalma, unutkanlık, sürekli 

yapılacak iĢleri ertelemek, ani sinirlenme, kolay ağlama, baĢarısızlık hissi, kendisine 

verilen iĢlerin gereğinden fazla olduğunu düĢünmesi, insanları küçümseme ve alaycı 

davranma Ģeklinde davranıĢlar sergileyebilmektedir (Barutçu ve Serinkan; 2008: 547). 

Ani tepkiler verme ve eleĢtiriye aĢırı duyarlılık, sabırsızlık, sinirlilik, kurallar 

konusunda katı olma, alınganlık, iĢine gerektiği özeni göstermeme, iĢle ilgilenmek 

yerine baĢka Ģeylerle vakit geçirme, sürekli savunma ve suçlama halinde olma, inkâr 

etme, rasyonelleĢtirme, çevre ile iliĢkilerde bozulmalar yaĢanması gibi durumlar 

tükenmiĢlik sendromunun davranıĢlara yansımıĢ halidir (Arı ve Bal, 2008: 142). 

2.4. TükenmiĢlik Sendromuna Etki Eden Faktörler 

TükenmiĢlik çeĢitli nedenlere sahip olan karmaĢık psiko-sosyal bir durumdur 

(Glicken ve Janka, 1982: 68). Bu nedenle tükenmiĢlik sendromunun yaĢanmasında 

bireysel ve örgütsel pek çok faktör etkili olabilmektedir. TükenmiĢlik konusunda 

yapılan araĢtırma ve gözlemler sonucu literatürde tükenmiĢliğe etki ettiği tespit edilen 

bu faktörler, tükenmiĢliğin daha iyi tanınması ve tükenmiĢlik konusunda alınması 

gereken önlemler açısından önemlidir (Ardıç ve Polatçı, 2009: 23). 

2.4.1. TükenmiĢlik Sendromuna Etki Eden Bireysel Faktörler 

ÇalıĢma ortamına ait özelliklerin dıĢında, kurum içerisinde var olan bireylerden 

kaynaklanan ve tükenmeye sebep olan faktörler bireysel faktörler olarak 

tanımlanmaktadır. Bu faktörler aynı zamanda kurumsal özelliklerin birey üzerinde 

pozitif veya negatif etkilerinin olmasına sebep olmaktadır (Kaya ve diğerleri, 2017: 34). 
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“Bireysel faktörler, örgüt içerisindeki kiĢilerden kaynaklanan ve tükenmeye 

neden olan özelliklerdir. Diğer yandan bu faktörler örgütsel özelliklerin bireyler 

üzerindeki etkisini de pozitif veya negatif yönde etkilemektedir. ÇalıĢanların kiĢilik 

yapılarının, tükenmiĢlik yaĢama olasılıkları üzerinde önemli etkisi vardır. KiĢilik yapısı 

açısından idealist, mükemmeliyetçi, amaç odaklı, mücadeleci, rekabetten hoĢlanan, 

kaybetmeyi sevmeyen, çevrelerine karĢı öfkeli ve saldırgan davranıĢlar sergileyen, 

eleĢtirici, aceleci, verilen iĢleri zamanında bitirme gayretinde olan, sözüne sadık, 

sorumluluk sahibi, kiĢisel çıkarlarını her Ģeyden üstün tutan, hızlı hareket eden ve hızlı 

konuĢan bireyler hayatlarını Ģans ve kader gibi dıĢsal faktörlerin yönettiğini düĢünenler, 

karĢılanması zor beklentileri olan öz yeterliliğe sahip olmayan bireyler ve empati 

kuramayan bireyler daha fazla tükenme riski altındadırlar” (Ardıç ve Polatçı, 2009: 24). 

Bireylerin almıĢ oldukları eğitim tükenmiĢlik düzeyinde etkili olan bir diğer 

etmendir. Bireyin sahip olduğu biyolojik ve psikolojik özellikleri ifade eden kiĢilik 

kavramı tükenmiĢlik düzeyini belirleyen bir diğer unsur olarak karĢımıza çıkmaktadır. 

KiĢilerin diğer insanlarla iliĢkileri, sorunları karĢılama biçimleri, olaylara yaklaĢımları, 

kendilerini kontrol edebilme yetileri tükenmiĢlik düzeyinde belirleyici olmaktadır. 

ÇalıĢanların çalıĢtıkları kurum ve meslekleri ile ilgili beklentileri tükenmiĢliği artırıcı 

veya azaltıcı bir role sahiptir. Örneğin, genç ve deneyimsiz çalıĢanlarda yaĢlı ve 

deneyimlilere göre tükenmiĢlik düzeyinin yüksek olması beklentilerdeki farklılıklarla 

açıklanmaktadır (Çimen, 2000: 13). Gençlerin çalıĢma hayatına yeni girdikleri yıllarda 

daha idealist olmaları, iĢe ve çalıĢılan kurumda karĢılaĢtıkları olumsuz durumlarda 

yıpranma olasılıklarını artırabilecektir. Bunlara ek olarak, iĢ hayatı ve özel hayat 

arasında dengeli bir iliĢki kuramamak, hayır diyememek, beklentilerle iĢ yaĢamı 

gerçeklerinin uyuĢmazlığının yarattığı hayal kırıklığı tükenmiĢliği artırmaktadır. Ayrıca, 

çalıĢtıkları kurum ve meslekleri açısından kiĢisel yeterlilikleri ile ilgili gerçekçi 

olmayan, karĢılanması güç beklentiler geliĢtirenlerde daha fazla tükenmiĢliğe 

rastlanmaktadır (Koyuncu,2005 aktaran Arı ve Bal, 2008: 136-137). 

Genelde tükenmiĢlik sendromuna uzun yıllar aynı iĢyerinde çalıĢan veya benzer 

sektörlerde çalıĢma hayatına sahip olan bireylerin yakalanacağı düĢünülebilir, ancak 

yapılan araĢtırmalar tükenmiĢliğin aktif çalıĢma hayatına yeni dahil olmuĢ bireylerde de 

görülebileceğini göstermiĢtir. Buna sebep olan faktörler ise; uzun çalıĢma saatleri, tek 
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baĢına çalıĢma ve sürekli olarak tek bir alana yoğunlaĢma olarak belirtilebilir (Sertgöz 

ve diğerleri, 2008: 320).  

Özetle tükenmiĢlik sendromunun bireysel etkileri görecelidir. Bireylerin kiĢilik 

yapısı, yaĢ, eğitim düzeyi, sahip olduğu çocuk sayısı, kiĢisel beklentiler, iĢte çalıĢma 

süresi, bireysel ihtiyaçlar, özyeterlilik gibi durumlara göre tükenmiĢlik düzeyleri 

farklılık gösterebilmektedir. Bu nedenle aynı Ģartlar altında çalıĢan bireylerin bir kısmı 

tükenirken bir kısmı etkilenmemektedir (Freudenberger, 1974: 160). 

2.4.2. TükenmiĢlik Sendromuna Etki Eden Örgütsel Faktörler 

TükenmiĢlik sendromu üzerine yapılan ilk çalıĢmalar, hizmet ve eğitim 

sektörlerini kapsamakta olup hala bu sektörlerin ana odağı konumundadır. Bu 

mesleklerde özellikle endiĢeye sebep olan durum, temel düzeyde bilgi birikimine sahip 

olan veya mesleki yeterliliklerin öğrenildiği konumda olan çalıĢanların daha tecrübeli 

olan çalıĢanlar ile aynı ortamda ve yoğun bir Ģekilde çalıĢmanın duygusal zorluklara 

sebep olmasıdır. Daha sonra yapılan araĢtırmalar ise, insanlarla teması içeren meslekler 

üzerine daha fazla yoğunlaĢmıĢtır (Maslach, Schaufeli, Leiter, 2001: 407). 

Maslach ve diğerleri (2001) yaptıkları araĢtırmalar sonucunda, tükenmiĢlik 

kavramını eğitim ve hizmet sektörlerinin dıĢına taĢıyarak daha geniĢ bir yelpazede 

incelemiĢlerdir. Yapılan araĢtırma insan iĢinin duygusal streslerinin tükenmiĢlikle 

benzersiz bir Ģekilde iliĢkili olduğu hipotezini doğrulamıĢtır. Daha önce yapılan 

araĢtırmalar iĢ yükü, zaman baskısı veya rol çatıĢması gibi unsurların tükenmiĢlik 

sendromuna sebep olduğu sonucunu ortaya koymuĢtur. Ancak Maslach ve 

arkadaĢlarının yapmıĢ olduğu araĢtırma neticesinde müĢteriyle temasın fazla olduğu 

iĢlerin tükenmiĢlikle daha fazla iliĢkili olduğu sonucuna varmıĢlardır (Maslach, 

Schaufeli, Leiter, 2001: 408). 

Maslach ve Leiter‟in (1997) ifade ettiği gibi genellikle insana verilen değerin 

ekonomik kaygıların çok gerisinde ve hep ikinci sıralarda yer aldığı çalıĢma ortamları 

tükenmiĢlik sendromunun tespit edileceği noktalardır. Günümüz çalıĢma koĢullarında 

tükenmiĢlik sendromunun iĢyerlerinde geliĢtiği söylenebilmektedir. Hem ekonomik 

hem de psikolojik açıdan oldukça “talepkar” bir görünüm veren iĢletmeler çalıĢanları 

duygusal ve fiziksel anlamda yorgun ve bitkin düĢebilmektedirler. ĠĢ görenleri birer 
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makine gibi gören düĢünce yapısı insanların onları tatmin edecek bir iĢte çalıĢacakları 

ve bunun karĢılığında adil bir Ģekilde karĢılığını alacakları güvenli ve sağlıklı bir örgüt 

hedefine zarar vermektedir.  Bu ve benzeri durumlar bireyin coĢkusunu ve enerjisini 

aĢındırabilmaktedir. Elde edilen bir baĢarı sonrası yaĢanan mutluluk hissi giderek 

azalmakta bireyin kendisini iĢine adaması veya iĢine bağlılık duyması gibi duygular 

geçici bir durum halini almaktadır. Ġnsanlar bir süre sonra kendi köĢelerine çekilmeye 

ve baĢkalarıyla aralarına mesafe koymaya baĢlamaktadırlar (Sürgevil, 2014: 89). 

TükenmiĢlik sendromunu örgütsel anlamda etkileyen faktörler iĢ yükü, kontrol, 

ödüller, aidiyet duygusu, adalet ve değerlerdir. Bunların dıĢında iĢ yerinde ilerleme 

fırsatlarının olmaması, kararlara katılım gösterememe, adil bir eğitim planlamasının 

yapılmaması, teknolojik değiĢmeler, iĢ yerinin fiziksel koĢulları, rol çatıĢmaları, rol 

belirsizlikleri, iĢ yapısı gereği önemli ve hızlı kararlar almanın gerekliliği, geribildirim 

eksikliği, kıdem süresi, iĢ yerinde psikolojik Ģiddet, yıldırma ve psikolojik taciz 

(mobbing), sosyal destek, iĢ güvenliği, iletiĢim ve iĢ ortamındaki iliĢkiler Ģeklinde 

sıralanabilir (Sürgevil, 2014: 90). 

TükenmiĢlik sendromunun bireyler üzerindeki olumsuz etkilerinin yanı sıra 

örgütlere de olumsuz etkilerinin yansıdığı görülmektedir. Bu etkiler düĢük bireysel 

performans sonucu verimsiz ve baĢarısız iĢ süreçleri, yüksek iĢgücü devir oranı (turn-

over), düĢük düzeyde örgütsel baĢarı, düĢük iĢ tatmininin yaĢanması neticesinde 

iĢletmenin sağlık maliyetlerinin artması ve bunun yanı sıra yaratıcılığın ve problem 

çözme yeteneğinin azalması Ģeklinde sıralanabilir. 

Bir baĢka etmen olarak yabancı literatürde “Multi-Task” olarak karĢımıza çıkan 

çoklu görev kavramıdır. Multi-Task; bireyin belirli bir süre boyunca birden fazla görevi 

eĢ zamanlı olarak yerine getirmesi olarak tanımlanmaktadır (Avansas, 2018). Aynı anda 

birden fazla iĢ yapmak zorunda olan çalıĢan bir süre sonra fiziksel ve psikolojik 

anlamda yorgun hissedecek ve bir noktadan sonra baĢarı seviyesinde düĢme 

yaĢanacağından çoklu görev kavramı tükenmiĢlik sendromunun doğmasına sebep 

olacaktır. 
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2.5. TükenmiĢlik Sendromunun Birey-Örgüt-Toplum Açısından Yarattığı 

Olumsuz Etkiler 

TükenmiĢlik sendromunun önemi, birey, örgüt ve toplum açısından yarattığı 

olumsuz sonuçlara bakıldığında daha iyi anlaĢılmaktadır (Cordes ve Dougherty, 1993; 

628). Fakat tükenmiĢliğin sonuçları konusunda kesin standartlardan bahsetmek mümkün 

olmamaktadır. Bunun sebebi tükenmiĢlik sendromuna etki eden faktörlerden etkilenme 

düzeyinin kiĢiden kiĢiye ve zamana bağlı olarak farklılık göstermesidir (Sabuncuoğlu ve 

Tüz, 2005:307).  

2.5.1. Birey Açısından Olumsuz Etkiler 

Stresin bir türevi olan tükenmiĢlik sendromu bireyleri birçok açıdan 

etkilemektedir. Bireyin tükenmiĢlik nedeniyle karĢı karĢıya kaldığı durumlar, fiziksel 

açıda yıpranmasına ve yorulmasına neden olmaktadır. Ancak bireyin yaĢadığı 

yorgunluk hissinin esas kaynağı, iĢ ortamında yaĢadığı gerginliklerdir. ĠĢ ortamında 

maruz kaldığı gergin ortam bireyi sürekli huzursuz eden bir sürece götürmektedir 

(Maslach ve Zimbardo, 1982: 74). TükenmiĢliğin en önemli ve gözle görülür 

sonuçlarından birisi yaĢanan gerginlikler sonucu bireyin enerjisindeki düĢüĢtür 

(Freudenberger ve Richelson, 1981: 443). Diğer yandan strese bağlı olarak geliĢebilecek 

bir takım fizyolojik kökenli rahatsızlıklar olabilmektedir. Bunlar; dolaĢım sistemi ve 

kalp damar hastalıkları, solunum sistemi hastalıkları, sindirim sistemi hastalıkları, 

üreme sistemi hastalıkları, iç salgı bezi hastalıkları, deri hastalıkları, hareket sistemi 

hastalıkları ve migren gibi hastalıklardır. Tükenme yaĢayan bireylerde bu gibi 

rahatsızlıkların görülme ihtimali, tükenmiĢlikle stresin iliĢkisi nedeniyle oldukça 

yüksektir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2005:310). 

TükenmiĢliğin ortaya çıkardığı fizyolojik sonuçlara karĢı birey, bazı duygusal 

tepkiler geliĢtirmektedir. Burada amaç kendisini korumaya çalıĢmaktır. Bireyin 

tükenme sürecinde karĢılaĢtığı fizyolojik sorunlar, onun psikolojik düzenini de bozma 

eğilimi gösterebilmektedir. Bu gibi durumlarda yaĢanan depresyon, kaygı, çaresizlik ve 

öz güvenin kaybolması gibi belirtiler, tükenmiĢliğin “ruhsal bir hastalık” olduğunun 

göstergesidir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:406). Fiziksel ve psikolojik alanda 

yaĢanan bu ve benzeri sorunlar birey üzerinde bir takım olumsuz etkiler yaratmakta, 
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bireyin baĢarma duygusunu ve öz saygısını yitirmesine neden olmaktadır. Bu gibi 

duygular yaĢayan birey, kendisini iĢe yaramaz hissetmeye ve iĢini gerektiği kadar iyi 

yapamadığını düĢünmeye baĢlayacaktır. ÇalıĢtığı kurum içerisinde kendisini değersiz 

hisseden bireyin performansı düĢecektir. Böylece birey baĢarısızlık hissine kapılacak ve 

kendisini suçlama eğilimi içerisine girebilmektedir. Bu eğilim, bireyin iĢ ortamındaki 

iletiĢimin zayıflamasına, kendini insanlardan soyutlamasına neden olmaktadır. 

Kendisini duygusal yönden bitkin hisseden ve insanlara karĢı hoĢnutsuzluk yaĢayan 

birey çok daha kolay sinirlenebilmekte, önemsiz bir hataya karĢı bile ani bir öfkeyle 

karĢılık verebilecek duruma gelmektedir. Ortaya çıkan tedirginlik ve öfke sonucu 

kiĢilere karĢı duyulan negatif hislere sebep olurken bireyi çevresine karĢı Ģüpheci 

konumuna getirmektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 75-76). Tükenme yaĢayan 

bireyler, müĢterilere veya iĢ ortamında birlikte çalıĢtığı kiĢilere karĢı olumsuz 

davranıĢlar sergileyebilmektedirler (Corcoran, 1987; 58). Bir diğer yandan tükenmiĢliğe 

maruz bırakılan birey, iĢten ayrılma niyetine girebilmekte, verimini düĢürücü 

davranıĢlar sergileyebilmekte, kiĢilerarası iletiĢimi zayıflayabilmekte ve düĢük iĢ 

tatmini ortaya çıkabilmektedir (Kahill, 1988; 285). 

2.5.2. Örgüt Açısından Olumsuz Etkiler 

TükenmiĢlik, ilk olarak bireysel düzeyde etkisini gösteren bir sendromdur. 

Ancak bu durum zaman içinde bireysel boyutları aĢmaktadır. Bireyin fizyolojik ve 

psikolojik anlamda sağlığını kaybetmesine neden olan tükenmiĢlik, çalıĢma hayatı 

üzerinde de bazı olumsuz sonuçlar doğurmaktadır. ÇalıĢma hayatını olumsuz etkileyen 

her süreç aslında örgüte ve örgütün çıkarlarına zarar vermektedir (Ardıç ve Polatçı, 

2009: 33). 

Bireyi ve bireyin çalıĢma hayatını olumsuz etkileyen tükenmiĢlik sendromu 

örgüt açısından bir tehlike unsuru oluĢturmaktadır. Tükenen birey artık iĢini 

umursamamakta ve baĢarı kaygısı gütmemektedir. Dolayısıyla iĢ için çaba göstermekten 

vazgeçmektedir. Bireyin iĢe olan tavrındaki bu değiĢiklikler, iĢteki baĢarısında olumsuz 

değiĢikliğe sebep olurken örgütsel baĢarınında düĢmesine neden olmaktadır. Bu 

durumun hem çalıĢanlara hem de örgüte ağır maliyetler yüklediğini söylemek 

mümkündür (Maslach ve Leiter,2007: 370). Örneğin; yaĢadığı sürekli halsizlik, 

yorgunluk, grip ve baĢ ağrısı gibi sebeplerle hastalanan çalıĢan, iĢinden izin alarak 
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doktor kontrolüne gitmekte veya iĢyeri hekimine görünmek zorunda kalmaktadır. Bu 

gibi sebepler iĢverenin sağlık maliyetlerini ve çalıĢanın sürekli izin almak zorunda 

kalması verimli iĢ kaybına sebep olmaktadır. 

TükenmiĢliğin çalıĢma hayatı üzerindeki bir baĢka olumsuz etkisi ise, hizmet 

verilen insanlara/müĢterilere karĢı yetersiz ilgi gösterilmesine neden olmasıdır. 

TükenmiĢlik yaĢayan birey, diğer insanlara bakıĢ açısını değiĢtirerek etrafındaki 

insanları bir nesne gibi görmeye baĢlar. Böylece birey, hizmet verdiği 

insanların/müĢterilerin ihtiyaçlarına önem vermemeye, onlara nezaketsiz bir Ģekilde 

hizmet vermeye baĢlamaktadır (Izgar, 2001: 25). Bireyin bu Ģekilde kalitesiz hizmet 

vermesi ve insancıl olmayan tavırlar sergilemesi hizmet verilen insanları/müĢterileri 

negatif etkilemektedir. Bu durum tükenmiĢliğin duyarsızlaĢma boyutu ile iliĢkilidir. 

TükenmiĢliğin örgüt üzerindeki olumsuz sonuçlarından bir diğeri de tükenme 

yaĢayan bireyin iĢten ayrılmak istemesi ancak bunu gerçekleĢtirmeye enerjisi ve 

kendine güveni yeterli düzeyde olmadığından, isteksiz bir Ģekilde iĢte çalıĢmaya devam 

etmesidir (Cooley ve Yovanoff, 1996; 343). Yine örgüt açısından olumsuz sonuç 

doğuran aynı zamanda bir maliyet unsuru olarak nitelendirilebilecek bir unsur da iĢ 

gören devir hızını yükseltici etkiye sahip olmasıdır. ĠĢe devamsızlık veya iĢyerinde 

olduğu halde iĢe katkı sağlamama/iĢten kaytarma (presenteeism) gibi durumlar da, 

örgütlerin çalıĢan maliyetlerini artırırken verimlilik ve etkinliğini düĢürmektedir (Rocca 

ve Kostanski, 2001; 69). 

TükenmiĢliğin çalıĢma hayatı üzerindeki bir baĢka etkisi de çalıĢanın iĢ doyum 

düzeyinde meydana getirdiği değiĢikliktir.  Yaptığı iĢten tatmin olmayan ve örgüt içinde 

huzurlu çalıĢma ortamı bulamayan bireyde, moral ve motivasyon bozukluğu 

görülmektedir (Rocca ve Kostanski, 2001). “TükenmiĢlik sendromu yaĢayan bireyler 

kendilerinde, yaptıkları iĢe devam edebilecek enerjiyi bulamadıklarında, bilgi birikimi 

ve deneyimlerine olan güvenlerini kaybettiklerinde mesleklerini tamamen terk etme 

eğilimi içerisine girebilirler. Bu da alanında uzmanlaĢmıĢ elemanların örgütler açısından 

kaybı anlamına gelmektedir. Bu durumda hem kiĢi ve örgüt hem de ülke ekonomisi bu 

durumdan önemli ölçüde zarar görmektedir” (Ardıç ve Polatçı, 2009: 34). 



38 
 

2.5.3. Toplum Açısından Olumsuz Etkiler 

Tükenme yaĢayan bireyler kiĢilerarası çatıĢmalara ve/veya yapılan iĢlere engel 

olarak çalıĢma arkadaĢları üzerinde de olumsuz etki yaratmaktadırlar. TükenmiĢlik ile 

ilgili sorunlar, kiĢilerarası iliĢkiler yolu ile çevreye yayılarak tükenme yaĢayan kiĢi ile 

sınırlı kalmamaktadır. Burke ve Greenglass‟a (2001) göre salgın bir hastalık gibi 

yayılım gösteren tükenmiĢlik belirli bir zaman geçtikten sonra örgüt içerisinde kendisini 

ölümsüzleĢtirmekte ve varlığını korumaya devam etmektedir. 

TükenmiĢliğin sonuçları birey ve çalıĢma hayatı üzerinde yaĢanan olumsuz 

etkilerle bitmemekte, tükenmiĢlik sonucu ortaya çıkan ruhsal sıkıntılar, davranıĢ 

bozukluklarına ve kiĢilerarası anlaĢmazlıklara yol açtığından aile hayatını, sosyal hayatı 

doğal olarak da toplumsal düzeni olumsuz etkilemektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 

73). 

Günümüz iĢ ortamının çalıĢanlar üzerinde yarattığı aĢırı baskı ve zorlama onların 

psikolojik dengesini bozarak; iĢ doyumsuzluğuna, iĢ veriminin düĢmesine ve fiziksel ve 

psikolojik sorunların ortaya çıkmasına neden olabilmektedir. TükenmiĢlik olarak 

adlandırılan bu durum çalıĢanları gerek iĢ yaĢamında gerekse sosyal yaĢamlarında zayıf 

ve savunmasız bırakabilmektedir. Kendini ifade etmekte zorlanan ve yetersiz hisseden 

bireyler iĢine devamlılık sağlayamamakta aktif çalıĢma hayatına dahil olamamaktadır. 

Bu durum ise toplumun en küçük birimi olan aile içerisinde huzursuzluk ve çatıĢma 

yaĢanmasına sebep olabilmektedir (Soysal, 2011: 19). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM  

 

Ġġ DOYUMU 

 

3.1. ĠĢ Doyumu Kavramı 

Küresel pazar koĢullarında iĢletmeler, rekabet içerisinde olduğu diğer iĢletmelere 

ve hızlı bir Ģekilde değiĢen dinamiklere uyum sağlamak amacıyla fırsatları yakalamaya 

çalıĢmaktadır. Bir iĢletmenin baĢarılı olabilmesi ve farklılaĢarak rakiplerinde bir adım 

öne çıkabilmesi, öncelikle kurum içi dinamikleri etkili bir Ģekilde yönetebilmesine 

bağlıdır. Bu noktada, iĢletmelerin en kıymetli değeri entelektüel sermayesi olan 

çalıĢanlarıdır (AĢık, 2010: 32). 

ÇalıĢanlar iĢe yönelik tutum, iĢe ve çalıĢma ortamına vermiĢ oldukları olumlu 

olumsuz tüm tepkiler ile iĢ doyum düzeylerini ortaya koymaktadırlar. ÇalıĢanın iĢine 

karĢı olumlu tutumları iĢinden memnun olma ya da iĢ doyumu olarak ifade edilirken; 

iĢine karĢı olumsuz tutumları iĢinden memnun olmama ya da iĢ doyumsuzluğu olarak 

açıklanmaktadır. ĠĢ doyumu; “iĢten duyulan genel doyum, ücretten duyulan doyum, 

güvenlikten duyulan doyum, sosyal çalıĢma koĢullarından duyulan doyum, denetimden 

duyulan doyum, geliĢme olanaklarından duyulan doyum” olarak ifade edilebilir. 

ÇalıĢanın iĢ doyumsuzluğu yaĢaması ise, “iĢe geç gelme, devamsızlık, sık iĢ değiĢtirme, 

performans düĢüklüğü” gibi sonuçlara sebep olmaktadır. Bir anlamda, çalıĢanın iĢinden 

memnun olması iĢyerini olumlu yönde etkilerken, memnun olmaması da olumsuz yönde 

etkilemektedir (Luthans, 1992). 

ĠĢ doyumu kavramı, ilk kez 1920‟li yıllarda incelenmeye baĢlanmıĢ olup 

konunun önemi 1940‟lı yıllarda kavranmıĢtır. ÇalıĢma yaĢamı, çalıĢanlara iĢle ilgili 

deneyimler kazandırmasının yanında aynı zamanda her iĢ gününde yaĢanan çeĢitli 

duygular anlamına gelmektedir. YaĢanan duygular sonucu çalıĢanlarda iĢe yönelik 

zihinsel ve duygusal olarak bir tutum oluĢmaktadır. ĠĢe yönelik olumsuz birikimlerin 

yaĢandığı durumda iĢinden ve iĢyerinden memnun olmayan ve mutsuz çalıĢanlar ortaya 

çıkmaktadır. Bir kiĢinin iĢ doyumu, iĢle ilgili birçok faktörden etkilenerek oluĢmaktadır. 
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ĠĢ ile ilgili faktörleri değerlendirme ve iĢe iliĢkin bir tutum geliĢtirme ise tamamen 

kiĢinin kendisiyle ilgili bir durumdur. Bu nedenle aynı iĢyerinde çalıĢan iki kiĢiden biri 

iĢ doyumu hissederken, diğerinin iĢi ile ilgili doyumsuzluk yaĢaması söz konusu 

olabilmektedir (Eğinli, 2009: 35-36). 

Ayrıca çağdaĢ yönetim anlayıĢı, çalıĢanların kiĢisel beceri ve mesleki 

yeterliliklerine uygun olarak iĢe yerleĢtirilmesi gerektiğini savunmaktadır. ÇalıĢan ile iĢ 

arasında uyum sağlanması ve çalıĢanın performansını en üst seviyede ortaya koyacak 

Ģekilde motive edilmesi gerektiğini öne sürmektedir. ĠĢinden yüksek düzeyde maddi ve 

manevi olarak doyum sağlayan çalıĢanın örgüte katkısı da doyum düzeyiyle doğru 

orantılı olacaktır. Bu sebeple çalıĢanın iĢinden duyduğu doyum düzeyi kiĢinin iĢini icra 

etmedeki performansını da etkilemektedir (Türk, 2007: 67). 

TDK‟ ya göre doyum “eldekinden hoĢnut olma durumu” olarak 

tanımlanmaktadır. ĠĢ doyumu ile ilgili literatürde çok sayıda tanım bulunmaktadır. Bu 

tanımlamalardan bazıları Ģu Ģekilde sıralanabilir; 

Beer (1964:34) iĢ doyumunu, çalıĢanların iĢ yerine, iĢlerine, meslektaĢlarına ve 

çalıĢma ortamındaki diğer psikolojik nesnelere karĢı tutumu olarak tanımlamaktadır. 

Bunlara yönelik olumlu tutum, iĢ doyumu ve bunun tersi iĢ doyumsuzluğudur. ĠĢ 

doyumu doğrudan, çalıĢanlardan ölçülebilir bir Ģekilde yanıt vermeleri istenen iĢ, iĢyeri 

vb. durumlar hakkında sorular veya ifadeler içeren anketler veya tutum ölçekleri 

aracılığıyla ölçülebilir. 

Locke (1976:1297) bireyin iĢini sevdiği ve iĢe karĢı pozitif değerlere sahip 

olduğu durumda iĢinden doyum sağlayacağını ifade etmiĢtir. 

Kalleberg (1977:126) bireyin ihtiyaçlarının karĢılanmasına olanak sağlayan iĢin, 

bireyin saygınlığını artırdığı bir durum Ģeklinde iĢ doyumu olarak tanımlamaktadır. Bu 

durumun yaĢanmadığı iĢletmelerde çalıĢanların potansiyel geliĢiminin sınırlandığı ve iĢ 

doyumsuzluğunun ortaya çıktığını savunmuĢtur. 

Davis (1984:) iĢ doyumunu; kiĢinin iĢinden duyduğu memnuniyet veya 

memnuniyetsizlik olarak açıklamıĢtır. 

Luthans (1995) iĢ doyumunu; birey iĢini ve iĢ yerini değerlendirdiğinde 

hissetmiĢ olduğu duyguların bütünü olarak tanımlamaktadır. 
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Taber ve Alliger (1995:101) iĢ doyumunu; çalıĢanların iĢlerini evrensel değerler 

çerçevesinde değerlendirdiğinde ortaya çıkmaktadır ve bir iĢin iĢe özgü özellikleri 

hakkındaki tutumlar olarak ifade etmektedir. 

Spector (1997) insanların iĢleriyle ve iĢlerinin farklı yönleri bakımından 

hissettiği ile ilgilidir. Ġnsanların iĢlerini beğenme (memnuniyet) veya beğenmeme 

(memnuniyetsizlik) derecesini iĢ doyumu olarak tanımlamıĢtır. Buna göre genel olarak 

değerlendirildiğinde iĢ doyumu tutumsal bir değiĢkendir. 

Fisher (2000:186) iĢ doyumunu tanımlarken önemli bir konu olarak ele alınması 

ve yöneticiler tarafından ilgi gösterilmesi gereken bir durum olarak belirtmiĢtir. 

Oshagbemi (2003) iĢ doyumunu çalıĢanın iĢine karĢı sergilediği olumlu 

davranıĢlar olarak tanımlarken Vroom (1964) iĢ doyum düzeyinin sağlanabilmesi için 

iĢe karĢı olumlu his, düĢünce ve davranıĢların yanında bireyin iĢ ile arasındaki 

uyumunda gerekliliğini vurgulamıĢtır. 

Robbins, Judge ve Sanghi (2004) iĢ doyumunun, bireyin iĢi değerlendirirken iĢin 

karakteristik yapısının da birlikte değerlendirilmesi gerektiğini ve ortaya çıkan sonucun 

pozitif olduğu durumlarda gerçekleĢtiğini savunmuĢtur. 

Yapılan tüm bu tanımlar ıĢığında iĢ doyumu; çalıĢanın istek ve beklentileri 

doğrultusunda çalıĢtığı kurum ve yöneticiler tarafından değerli hissettirildiği ve bu 

değeri iĢine olumlu yönde yansıttığı, iĢi ile arasındaki uyumun son derece yüksek 

olduğu durum olarak tanımlanabilir. 

3.1.1. ĠĢ Doyumunun Önemi  

Ġnsan kaynağı bir iĢletmenin en önemli değeridir. ĠĢletmenin baĢarılı ya da 

baĢarısız olması çalıĢanların nicelik ve nitelik bakımından örgüte uygunluğu ile 

yakından iliĢkilidir (Türk, 2007: 95). Yani bir iĢletmenin entelektüel sermayesi ne 

derece yetenekli ise baĢarıya ulaĢmak bir o kadar hızlı ve kaçınılmaz olacaktır. Bu 

sebeple örgüt insan ihtiyacını karĢılarken ilk olarak insan kaynakları politikaları 

belirlemeli ve bu doğrultuda personel alımı gerçekleĢtirmelidir. Bu aĢamada insan 

kaynakları iĢe alım süreci örgüt kültür ve politikaları ıĢığında yapılmalıdır. 
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ĠĢ doyumu yöneticiler ve çalıĢanlar açısından çok önemlidir. Günümüzde 

bireyler iĢ yoğunluğu ve geliĢen teknolojiler sebebiyle iĢ yerinde bir ekibin parçası 

olarak çalıĢmaktadırlar. Uyumlu bir ekip arkadaĢı olarak çalıĢabilmek ve yapılan iĢi 

baĢarılı bir Ģekilde yerine getirebilmek adına örgüt kültürüne uygun ve nitelikli 

çalıĢanların bir araya getirilmesi bu noktada önemli bir durum olarak kabul 

edilebilmektedir. Kısacası ekip çalıĢmasında iĢ doyumu önemli bir yere sahiptir. Ancak 

uyumlu bir çalıĢan bulabilmek ve çalıĢanların iĢ doyumuna sahip olabilmeleri için 

ihtiyaç ve beklentilerini karĢılayacakları, kiĢisel yeteneklerini gösterebilecekleri bir iĢ 

bulabilmesi kolay olmamaktadır. 

ĠĢ doyumu modern yönetim anlayıĢında önemli konumdadır. ĠĢ doyumunu 

sağlayan kurumların çalıĢan bulma konusunda zorluk yaĢamadığı açıktır; Aynı Ģekilde 

iĢ doyumunu sağlayamayan kurumların da nitelikli çalıĢan bulma konusunda problem 

yaĢadığı bilinmektedir. ĠĢ doyumu sağlanan çalıĢan mutlu bir çalıĢan olacaktır (Türk, 

2007: 96). Mutlu çalıĢanlara sahip olan kurumlar rakiplerinden daha avantajlı bir 

konuma geçerken baĢarıya bir adım daha yaklaĢmaktadır. Uyumlu ve mutlu bir ekibin 

parçası olarak çalıĢanlar iĢyerlerine artı değer kazandırmak için çaba gösterecektir. 

ĠĢinden doyum alan birey iĢe devamsızlık göstermez, geç kalmaz, bahaneler 

üretmez ve iĢten ayrılma eğilimi düĢüktür. Çünkü iĢinden doyum alan birey aynı 

zamanda iĢinden haz duymakta ve iĢini severek yapmaktadır. ÇalıĢan bireyin istek ve 

beklentileri kurumu tarafından karĢılanmaktadır. ĠĢinden doyum alan bireylerin fiziksel, 

ruhsal ve davranıĢsal anlamda bir problem yaĢama ihtimali düĢük seviyelerdedir. 

ĠĢinden doyum almayan birey iĢinden kaçma eğilimi gösterip, iĢinden ayrılma 

niyeti içerisinde iken, iĢ doyumu sağlanan birey daha sağlıklı ve mutlu olup bu 

mutluluğunu çevresine de yansıtma eğilimi içerisindedir. ĠĢ doyumu çalıĢtığı kurum 

tarafından sağlanan bireyler mutludur, çalıĢmaya isteklidir ve olumlu davranıĢ gösterme 

eğilimindedirler. Bu olumlu davranıĢlar hem toplumun geneline hem de çalıĢma 

arkadaĢları arasında iletiĢimin problemsiz yaĢanmasına ve baĢarılı olunmasına aralanan 

bir kapı niteliğindedir. Ayrıca iĢ doyumu sağlanan çalıĢan yaĢadığı mutluluğu sosyal 

çevresinde ve ailesinde de devam ettirmektedir. Böylece yaĢamdan zevk almakta ve 

daha umutlu bakıĢ açısına sahip olmaktadır. Yöneticileri açısından iĢinden doyum 

sağlayan çalıĢanlar verimlilik düzeyi yüksek, sağlıklı ve mutlu bir çalıĢan statüsündedir. 
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Bu pozitif durumlar sürdürülebilir kılındığında kurumun geleceği açısından önem arz 

etmektedir (Özkalp, 2013: 80). 

Özet olarak iĢ doyumu kavramını önemli kılan, birey odaklı ve örgüt odaklı 

olarak sınıflandırılabilecek olmasıdır. Birey odaklı düĢünmek, her bireyin adil 

davranıĢları ve saygıyı hak ettiğine inanmaktır. ĠĢ doyumu bir ölçüde iyi davranılmanın 

bir sonucu olarak düĢünüldüğünde bireyin psikolojik sağlığını etkileyen önemli bir 

unsurdur (Özgen ve Yalçın, 2018: 354). 

3.1.2. ĠĢ Doyumu ile Ġlgili BaĢlıca Teoriler 

ĠĢ doyumunu açıklamaya yönelik olarak geliĢtirilen kuramların birçoğu iĢ 

doyumu ile motivasyon arasındaki iliĢkiyi temel almaktadır (Eğinli, 2009: 37). ĠĢinden 

doyum düzeyi yüksek olan çalıĢanlar görevlerini baĢarılı bir Ģekilde yerine getirmek için 

çaba göstermekte ve performans düzeylerini artırmak için emek harcamaktadırlar. Bu 

açıdan iĢ doyumu, baĢta performans olmak üzere birçok davranıĢa etki etmektedir 

(Arnett vd., 2002: 90). ÇalıĢma ortamında bireyin etkinliğini sağlamak için bireyin 

motive edilmesi ve gerçekçi değerlendirmelere tabi tutulması gibi etmenlere ihtiyaç 

olduğu (Ross ve Mirowsky, 2006: 435) bilindiğine göre çalıĢan performansı için iĢ 

doyumuna ihtiyaç olduğu, iĢ doyumu için de motivasyon unsurunun gerekli olduğu 

belirtilmektedir (Altay, 2018: 90). Özetle bireyin iĢ doyumunun sağlanabilmesi için 

motive olması gerekmektedir. Bu sebeple çalıĢmanın bu bölümünde motivasyon 

teorileri açıklanacaktır. Motivasyon teorileri iki baĢlık altında incelenecektir. Bunlar; 

bireyleri “nelerin” motive ettiğini araĢtıran içerik teorileri ve herhangi bir Ģeyi isteme 

derecesi ve bekleme süresi ile ilgili olan süreç teorileridir. 

3.1.2.1. Ġçerik Teorileri 

Ġçerik teorileri bireyi “neyin” motive ettiği ile ilgilidir. Bireyleri ihtiyaçlarının 

neler olduğu ve bu ihtiyaçların “ne” ile karĢılandığını araĢtırmaktadır. Ġçerik kuramları; 

Maslow Ġhtiyaçlar hiyerarĢisi, Herzberg çift faktör teorisi, Alderfer VIG (ERG) teorisi, 

Mc Clelland baĢarma ihtiyacı teorisi Ģeklinde sıralanabilir (Keser ve Güler, 2016: 187). 

3.1.2.1.1. Maslow’un Ġhtiyaçlar HiyerarĢisi Teorisi 

Ġhtiyaçlar hiyerarĢisi motivasyon teorileri arasında en bilinen teoridir. Abraham 

H. Maslow Hümanist Psikoloji alanında öncü isimlerdendir. Klinik deneyimleri sonucu, 
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insan gereksinimlerinin hiyerarĢik bir düzene sahip olduğunu savunmuĢtur (Baysal ve 

Tekarslan, 1998: 111). Ġhtiyaçlar hiyerarĢisi temelinde iki varsayım bulunmaktadır. 

Bunlar; insan ihtiyaçlarının bir nedene dayanması ve tatmin edilen bir ihtiyacın artık 

motive edici bir unsur olmaktan çıkması varsayımlarıdır (ġimĢek vd., 2011: 185). 

Ġhtiyaçlar hiyerarĢisine göre insanların sergilediği tüm davranıĢlar herhangi bir 

ihtiyacı doyurma amacı taĢımaktadır. Bir ihtiyaç tam anlamıyla karĢılanmadan diğerine 

geçilemez. Ġnsanların mutluluğu yakalayabilmesi ve günlük hayatta pozitif 

davranabilmesi için ihtiyaçlarının karĢılanması Ģarttır (Gürsoy, 2019: 18). 

Maslow'un (1943) ihtiyaç hiyerarĢisi teorisi, insani ihtiyaçların yerine 

getirilmesinin hem fiziksel hem de psikolojik sağlık için gerekli olduğunu 

belirtmektedir.  Ġnsan ihtiyaçları, fiziksel, sosyal ve psikolojik ihtiyaçları içeren bir 

hiyerarĢide düzenlenmektedir.  ġekil 1‟de en düĢük seviyedeki fiziksel ihtiyaçlardan en 

üst seviyedeki psikolojik ihtiyaçlara kadar ihtiyaç sıralaması gösterilmektedir.  En 

düĢük seviyedeki fizyolojik ihtiyaçlar, hava, su, yiyecek, barınma ve dinlenme gibi 

hayatta kalmak için fiziksel gereklilikleri içerir.  Ġkinci seviye ihtiyaçlar bireyi 

tehlikelerden koruyan Ģeylerden oluĢur.  Bunlar fiziksel ve ekonomik güvenlik, 

korunma, düzgün ve temiz bir çevrede yaĢama gibi ihtiyaçlardan oluĢmaktadır.  Üçüncü 

seviye olan sosyal ihtiyaçlar, kabul görme, ait olma hissi, grup içerisinde olma ve 

onunla dayanıĢma halinde bulunma ihtiyacı olarak tanımlanmakta ve baĢkalarına 

bağlılığı içeren sevgi ihtiyaçlarını içermektedir. Dördüncü seviye, kendine saygı ve 

baĢkalarının saygısını içeren itibar ve saygı görme gereksinimlerini içermektedir. 

Bunlar; kabul görme, liderlik ve baĢarma gibi ihtiyaçlardır.  Son olarak, kendini 

gerçekleĢtirme gereksinimleri yer alır.  KiĢisel yaĢam hedeflerine ulaĢılması ve kiĢinin 

potansiyeline ulaĢması ya da kendini ifade edebilmeyi ve yeteneklerini kullanarak 

gücünü ortaya koyma ve baĢarma ihtiyacı olarak tanımlanmaktadır (Spector, 2008: 

202). 

Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢinin temel özelliği, belli bir düzeydeki 

gereksinimler doyuma ulaĢmadan bir üst düzeyde bulunan gereksinimlerin ortaya 

çıkmayacağıdır. Dolayısıyla kiĢiyi motive edecek unsur doğmamıĢ olacaktır. Bir diğer 

anlamda fizyolojik gereksinimler ve güvenlik gereksinimleri karĢılanmadan sosyal 

gereksinimler ihtiyacı doğmayacaktır. Birey öncelikle bu gereksinimleri giderme ve 
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doyuma ulaĢma ile ilgilenmektedir. Bir diğer özellik ise; gereksinimler karĢılandıktan 

sonra güdüleyici özelliklerini kaybedecek olmasıdır. Çünkü bir üst düzey gereksinim 

ortaya çıkmakta ve güdüleyici etki bir üst düzeyde yer alan gereksinime geçmektedir 

(Baysal ve Tekarslan, 1998: 112). 

 

 

ġekil 1: Maslow'un Ġhtiyaçlar HiyerarĢisi 

Kaynak: Dr.Ġlhami Fındıkçı, Ġnsan Kaynakları Yönetimi, Alfa Basım, Ġstanbul,  2009,  s.378. 

ġekil 1‟ de görüldüğü gibi Maslow‟un (1970) ihtiyaç sınıflandırması; fizyolojik 

ihtiyaçlar, güvenlik ihtiyaçları, aidiyet ve sevgi ihtiyaçları, saygınlık ihtiyaçları ve 

kendini gerçekleĢtirme (öz yeterlilik) ihtiyacı dahil olmak üzere beĢ biliĢsel ihtiyaç 

seviyesinden oluĢmaktadır. 

Fizyolojik Gereksinimler 

Bireyin çok temel düzeyde yer alan ihtiyaçlarının tümü olarak tanımlanmaktadır. 

Nefes alıp verme, yeme, içme, barınma, cinsellik ve dinlenme gibi ihtiyaçlardan 

oluĢmaktadır (Maslow, 1970: 35). 

Fizyolojik ihtiyaçlar birtakım ortak özelliklere sahiptirler. Bunlar; kısmen 

birbirinden bağımsızdırlar ve genellikle vücudun belli bir bölgesi ile izah 

edilmektedirler. Refah içerisinde yaĢayan toplumlarda bu gereksinim seviyesine 
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rastlanmaması ve tatmin seviyesinde kalabilmesi için belirli aralıklarla tekrarlanması 

gerekmektedir (Ertürk, 2009: 9). 

Güvenlik Gereksinimleri 

Fizyolojik anlamda ihtiyaçları karĢılanan bireyler, bir sonraki aĢamada güvenlik 

yönünden kendisini emniyette hissedeceği bir ortam arayıĢı içerisine girmektedir ve 

fizyolojik ihtiyaçları göreceli olarak tatmin edilen bireyin, güvenlik ihtiyaçlarına olan 

gereksinimi baĢlamaktadır (Maslow, 1970: 39). Güvenlik gereksinimleri; fiziksel ve 

ekonomik güvenlik, korunma, rahatlık, huzur, tehdit ve tehlike altında olmama, temiz 

bir çevrede yaĢama, uzun süreli ekonomik güvenceye sahip olma ihtiyacı gibi psikolojik 

ve fizyolojik olarak güvende olma gibi gereksinimleridir. Öyle ki emeklilik ve sağlık 

sigortasının yapılması bireyin güvenlik gereksiniminden kaynaklanmaktadır (SolmuĢ, 

2004: 155). Çin Seddi‟nin inĢa edilmesi, insanın güvenlik ihtiyacı hissetmesine 

verilebilecek bir örnektir (Ertürk, 2009: 11). 

Sosyal Gereksinimler 

Ġnsanın fizyolojik ve güvenlik gereksinimleri doyum seviyesine ulaĢtığında 

sosyal gereksinimler hissetmeye baĢlamaktadır. Bu gereksinimler bireyin kabul görme, 

ait olma hissi, sevgi, anlayıĢ, grup içerisinde yer alma ve onunla dayanıĢma halinde 

bulunma gereksinimleridir (ġimĢek vd., 2011: 186). 

Maslow (1970), bireyin sosyal bir varlık olmasından yola çıkarak, bireyin 

arkadaĢ, aile ve sosyal çevresinin varlığını sosyal gereksinimler ile açıklamaktadır. 

Toplumun temel ve en önemli birimi olan insan, yaĢadığı çevre ile iletiĢim içerisinde 

olan, ait olduğu toplumun bir parçası olarak bulunduğu ortam ile sürekli iletiĢim 

içerisindedir. Bu durum insanın sosyal yaĢamının bir parçası olarak nitelendirilmektedir 

(Maslow, 1970: 43). 

Ġtibar ve Saygı Görme Gereksinimleri 

Fizyolojik, güvenlik ve sosyal ihtiyaçların karĢılanması bireyde bir sonraki 

basamak olan itibar, takdir edilme ve saygı görme gereksinimini doğurmaktadır 

(Maslow, 1970: 45). Ġhtiyaçlar hiyerarĢisi teorisinde bu durum iki olgu Ģeklinde ifade 

edilmektedir. Birincisi bireyin göstermiĢ olduğu baĢarı nedeniyle çevresi tarafından 

takdir edilmesi, ikincisi ise kiĢinin kendi kendini takdir etmesi, kendi öz benliğine saygı 
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duymasıdır. BaĢarısı bir baĢkası tarafından takdir edilen birey kendine güvenecektir. 

Birey toplum içerisinde statüsünün baĢkaları tarafından takdir edilmesi ile güven 

kazanmaktadır (Eren, 1989:397). 

Ġtibar ve saygı görme gereksinimleri, prestij, kendinden emin olma, liderlik ve 

baĢarma olarak sıralanabilir (ġimĢek vd., 2011: 186). 

Kendini GerçekleĢtirme Gereksinimleri 

Bu aĢamadan önce tüm ihtiyaçları karĢılanmıĢ birey bilgi, beceri, donanım ve 

yeterlilikleri ile hayallerini kurduğu iĢin, yaĢamın, statünün sahibi olmak istemektedir. 

Kendini gerçekleĢtirme ihtiyacı, spor, siyaset, akademik çalıĢmalar, aile, din, hobi ve iĢ 

gibi konulardan birisiyle veya bunların bir kaçı ile karĢılanabilmektedir (Ertürk, 2009: 

11). Birey tüm ihtiyaçları karĢılanmıĢ olsa bile becerilerini tam olarak ortaya 

koyamadığını düĢünüyorsa kendisini eksik hissedecektir. Meslek, bilim, sanat, siyaset 

ve din gibi alanlarda en üst seviyeye çıkmasının yanında göstermiĢ olduğu baĢarı ve 

gelmiĢ olduğu konum bir baĢkası için örnek olarak gösterilsin istemektedir. Burada asıl 

amaç ideal insan, bilge kiĢi özelliklerine sahip olmaktır (Maslow, 1970: 46). 

 3.1.2.1.2. Herzberg’in Çift Faktörler Teorisi 

Motivasyon konusunda geliĢtirilmiĢ teorilerden birisi de Frederick A. 

Herzberg‟in “Çift Faktör Teorisi” ya da “Motivasyon-Hijyen Teorisi” olarak bilinen 

yaklaĢımıdır (Karagülmez, 2012). 

Herzberg vd. (1959), Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisi kuramını geliĢtirerek iki 

faktör kuramı olarak adlandırdığı bu kuramı araĢtırmalarla desteklemiĢtir. YaklaĢık 

olarak 200 (iki yüz) muhasebeci ve mühendislerden oluĢan çalıĢanlar üzerinden kritik 

olay yöntemini uygulayarak veri toplamıĢtır. Katılımcılara “iĢinizde ne zaman kendinizi 

son derece iyi, ne zaman son derece kötü hissedeceğinizi ayrıntılı olarak açıklayınız?” 

sorusunu sormuĢtur. Bu yöntem ile çalıĢanlardan iĢlerinde en iyi ve en kötü olduğu 

durumları ifade etmelerini isterken (ġimĢek vd., 2011: 187), bir baĢka ifade ile 

bireylerin değerler sistemi içerisinde çalıĢmalarının hangi koĢulların birey açısından 

kabul edilebilir, hangi koĢulların kabul edilemez durum olduğunu saptamaya çalıĢmıĢtır 

(Keser ve Güler, 2016: 192). 
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Herzberg araĢtırma sonuçlarına göre verileri iki grupta toparlamıĢtır ve iki faktör 

teorisi olarak adlandırmıĢtır. Bunlar; güdüleyiciler ve hijyen faktörleridir (Syptak vd., 

1999: 213). Bu faktörler iĢten tatminsizlik yaratan faktörler ve bireylerin güdülenmesini 

etkileyen faktörlerdir. KiĢilerarası iliĢkiler, çalıĢma koĢulları ve ücret hijyen faktörüne 

dahil olmakla birlikte doğrudan iĢle iliĢkili değildirler. Bu durumların iyi olması halinde 

güdülenme söz konusu olmamakla birlikte iĢ doyumsuzluğunu önleyici etkileri 

bulunmaktadır (Baysal ve Tekarslan, 1998: 113). Aynı zamanda bireyi motive eden 

faktörler olmadığından iĢ doyumu oluĢturmayan faktörlerdir (Özpehlivan, 2018: 73). 

Herzberg‟in ikili ayrımı olan hijyen faktörleri ve güdüleyici faktörleri aĢağıdaki gibi 

sıralanabilir (Baysal ve Tekarslan, 1998: 113). 

Tablo 1: Herzberg Çift Faktör Kuramı 

Hijyen Faktörleri Güdüleyici Faktörler 

 Yönetim ve ġirket Politikası 

 Denetim 

 ÇalıĢma KoĢulları 

 Ücret 

 Statü 

 ĠĢ ArkadaĢları ile iliĢkiler  

 

 BaĢarı 

 Tanınma 

 ĠĢin Özellikleri 

 Sorumluluk 

 Ġlerleme Ġmkanı 

 GeliĢme Ġmkanı 

 

Kaynak: Prof. Dr. A.Can Baysal ve Prof. Dr. Erdal Tekarslan, DavranıĢ Bilimleri, Dönence Basım ve 

Yayın Hizmetleri, Ġstanbul, 1998, s.113 

Bir diğer açıdan bakıldığında iĢ ile doğrudan iliĢkili olan güdüleyici faktörler; 

baĢarı, tanınma, iĢin kendisi, sorumluluk, ilerleme ve geliĢme Ģeklinde sıralanabilir. 

Herzberg‟in bu araĢtırmayı yaparken amacı; iĢ tatmini ve verimlilik arasındaki iliĢkiyi 

araĢtırmak olmuĢtur. AraĢtırma sonuçlarına göre bireyler iĢlerinin yeteneklerini 

zorlayıcı türden olması durumunda güdüleyici olduğu çıkarımını yapmıĢtır (Baysal ve 

Tekarslan, 1998: 114). Güdüleyici faktörler ile hijyen faktörleri arasında bir takım 

farklılıklar bulunmaktadır. Güdüleyici faktörler iĢin özü ile ilgilenirken hijyen faktörleri 

çevresel Ģartlar ile ilgilenmektedir. Bu sebeple güdüleyici faktörler gerçek motive edici 

faktörler olurken hijyen faktörleri iĢ doyumsuzluğunu önleyici faktörler olmaktadır 

(ġimĢek vd., 2011: 188). Kısaca çalıĢanların kendilerini iyi hissetmeleri ve iĢten doyum 

sağladıkları durumun iĢle ilgili konulardan kaynaklandığını öne sürerken, kötü ve 
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iĢinden doyum sağlayamadığı durumların iĢ dıĢındaki konulardan kaynaklandığını ifade 

etmektedir (Keser ve Güler, 2016: 192). 

Herzberg bu kuramda iĢ doyumu ve iĢ doyumsuzluğunu birbirinden ayırarak iki 

farklı durum Ģeklinde açıklamıĢtır. ĠĢ doyumu ve doyumsuzluğu aynı durumun iki zıt 

hali ifade etmediğini aksine iki durumunda birbirinden farklı deneyimler içerdiğini ifade 

etmiĢtir. AraĢtırmanın temelinde bireyin onu kötü hissettiren durumlardan kaçma ve 

psikolojik olarak geliĢim ihtiyacı bulunduğunu ifade edilmiĢtir (Herzberg vd., 1959: 

78). 

Herzberg‟in çift faktör teorisi ile Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisi 

karĢılaĢtırıldığında bu iki görüĢün temelde birbirine yakın olduğu ifade edilebilir. 

Maslow‟un insan ihtiyaçlarının belirlenmesinde bir önem sıralaması yaptığı, 

Herzberg‟in ise; iĢin baĢarılı sonuç vermesi için kiĢisel baĢarı ve bireyin kendisini kabul 

ettirme güdüsüne önem verdiği görülmektedir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 1995: 106). 

Maslow‟ un ihtiyaçlar hiyerarĢisinde yer alan saygınlık ve kendini gerçekleĢtirme 

gereksinimi Herzberg‟in güdüleyici faktörleri ile özdeĢleĢmektedir (Eren, 2012: 515). 

Herzberg‟in çalıĢma yaĢamında güdülenme konusuna katkıları olduğu gibi bu teori 

bir takım eleĢtirilere de maruz kalmıĢtır. Herzberg, Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerĢisi 

kavramını geniĢleterek çalıĢma yaĢamında uygulanabilir duruma getirmiĢtir. ĠĢ 

motivasyonunda daha önceden dikkate alınmamıĢ olan iĢin içeriğine iliĢkin faktörler 

olduğunu ifade etmiĢ ve buna bağlı olarak çalıĢma yaĢamında uygulanan iĢ 

zenginleĢtirme (Baysal ve Tekarslan, 1998: 144), iĢ geniĢletme ve dönüĢümlü çalıĢma 

gibi düzenleme içeren kavramları literatüre kazandırmıĢtır (Türk, 2007: 86). 

Herzberg‟in çalıĢmasına yapılan eleĢtiriler ise Ģu Ģekilde sıralanabilir; 

1. AraĢtırmaya dahil edilen grup sayısının yetersiz olması. 

2. Teoride amacın doyum ve verimlilik arasındaki iliĢkinin açıklanması olarak 

belirlenmesi ancak verimlilik değiĢkeninin değerlendirilmemesi. 

3. Ekonomik olarak güdülenme faktörleri kapsamında olan ücret, çalıĢma Ģartları 

ve çevresel Ģartları ikinci plana indirgemiĢ olması dolayısıyla çalıĢmanın 

evrensel boyutunun geçerliliğini yitirmesi. 
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 3.1.2.1.3. Alderfer’in ERG (VIG) Teorisi 

Clayton Alderfer tarafından (1972) Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisi teorisini 

temel alarak ihtiyaçlar organizasyonlar açısından belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Maslow‟ un 

teorisinde birtakım eksiklikler olduğunu gözlemleyerek iĢ organizasyonlarına 

uyarlamak için geliĢtirmiĢtir (Alan, 2006: 34). 

Alderfer (1972)‟nin bu yaklaĢımı Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisi yaklaĢımının 

basitleĢtirilerek geliĢtirilmiĢ ve iĢ organizasyonlarına uygulanmıĢ halidir. Alderfer‟ de 

tıpkı Maslow gibi ihtiyaçlar sınıflandırması yapmıĢ ve hiyerarĢik bir düzen belirlemiĢtir 

(Koçel, 2015: 739). Ġkili bir hiyerarĢik düzen yaparak alt düzey ve üst düzey ihtiyaçlar 

olarak ikiye indirgemiĢ ve teoriye ismini veren üç aĢama Ģeklinde ihtiyaçları kategorize 

etmiĢtir. Bunlar; Var olma (Existence) ihtiyacı, ĠliĢki kurma (Relatedness) ihtiyacı ve 

GeliĢme (Growth) ihtiyacıdır (Onaran, 1981: 39). Literatürde teori bu kelimelerin baĢ 

harflerinden oluĢmaktadır. 

 

 

 

 

 

 

ġekil 2: Alderfer ERG Teorisi 

Kaynak: Tamer Koçel, ĠĢletme Yöneticiliği, Beta Yayınları, 2015, s.739. 

Genel olarak ihtiyaçlar hiyerarĢisi teorisinin çalıĢma yaĢamının izdüĢümü olarak 

tanımlanabilen bu teori çalıĢanların iĢ performansının artırılması konusunu temel 

almaktadır. Ġhtiyaçların neler olduğu, nasıl tatmin edileceği, iĢ performansının nasıl 

artırılacağı ve iĢle ilgili davranıĢlar konusunda bir anlayıĢ oluĢturma konusu üzerinde 

durulmuĢtur (Çivilidağ, 2018: 179). Temel olarak üç kategoriye ayrılan ihtiyaçlar 

aĢağıda açıklanacaktır. 
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Var olma Ġhtiyacı; Maslow‟ un ihtiyaçlar teorisinde yer alan fizyolojik ihtiyaçlar 

ve güvenlik ihtiyaçları ile eĢ değerdedir. Alderfer (1972) bu gereksinimleri çalıĢma 

hayatına uyarlayarak örneklendirmiĢtir. Bunlar;  ücret, ikramiye, prim, fiziksel iĢ 

koĢulları, iĢ güvenliği vb. kavramlar olarak sıralanmaktadır (Tınaz; 2013: 8). 

ĠletiĢim (Aidiyet, ĠliĢki Kurma) Ġhtiyacı; insanın sosyal bir varlık olması 

dolayısıyla hissettiği gereksinimdir. KiĢiler arası iliĢkilerin doyurucu olması, duygu ve 

düĢüncelerin paylaĢımı, sağlıklı bir iletiĢimin gerekliliği iĢ dünyasında son derece önem 

kazanan durumlardır. Alderfer teorisinde bu durumların birer insani gereksinim olduğu 

üzerinde durarak iĢ dünyası içinde son derece önem arz ettiğini vurgulamıĢtır (Koçel, 

2015: 740). 

GeliĢme Ġhtiyacı; bireyin kendi öz potansiyelini ispatlama gereksinimi ile 

ilgilidir. KiĢisel geliĢim, öz doyum, baĢarma arzusunu ifade etmektedir (Koçyiğit, 2015: 

16). Bu noktada Ģirket bünyesinde insan kaynakları yönetimi varlığı uygulamalarının bir 

kez daha önem kazanmaktadır. Ġnsan kaynakları yönetimi uygulamalarından olan eğitim 

ve geliĢim süreçleri ve beraberinde birbiri ile etkileĢim halinde olan performans yönetim 

sistemi bu noktada etken konumundadır. ÇalıĢanların hem mesleki hem de kiĢisel 

geliĢimine odaklanan bir yönetim anlayıĢına sahip Ģirket politikası ve insan kaynakları 

süreçleri Alderfer (1972)‟ye ait bu teorinin üst düzey ihtiyaç olarak belirlediği geliĢim 

ihtiyacının karĢılanması noktasında önem arz etmektedir. 

Alderfer (1972) üst düzey gereksinmelerin ortaya çıkmadan önce alt düzey 

gereksinmelerin karĢılanması gerektiğini vurgulamaktadır. Hatta üç düzey gereksinimin 

aynı anda baĢ gösterebileceği konusu üzerinde de durmaktadır (Tınaz, 2013: 8). 

Maslow ihtiyaçlar hiyerarĢisi ile karĢılaĢtırıldığında bu kuram, insanların 

gereksinimlerinin karĢılanmasında daha esnek bir bakıĢ açısı ile oluĢturulmuĢtur. Bir 

diğer farklılık Maslow‟un ihtiyaçlar teorisi daha insani süreç gereksinimlerini hiyerarĢik 

bir düzende açıklarken Alderfer (1972)‟nin ERG (VIG) teorisi Maslow'un teorisindeki 

eksiklikleri deneysel çalıĢmalarla geliĢtirerek çalıĢma hayatına uyarlamıĢ olmasıdır. 

Alderfer‟in teorisi ihtiyaçlar hiyerarĢisinin daha geçerli ve daha kapsayıcı bir hali olarak 

tanımlanmaktadır. Teoride yan hak ödemesi, iĢ arkadaĢları ve amirlerle olan iletiĢim ve 

kiĢinin mesleki ve kiĢisel anlamda geliĢimi üzerine vurgulama yapılmıĢtır. 
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ġekil 3: Alderfer ERG Teorisi ile Maslow’un Ġhtiyaçlar HiyerarĢisi Teorisi KarĢılaĢtırması 

Kaynak: AĢkın Keser ve Burcu Kümbül Güler, ÇalıĢma Psikolojisi, Umuttepe Yayınları, 2016 s.197 

3.1.2.1.4. Mc Clelland’ın BaĢarma Ġhtiyacı Teorisi 

Mc Clelland adlı düĢünür, 1950‟ li yıllardan beri dikkat çeken kavram olan 

motivasyon üzerine çalıĢarak baĢarı beklentisi ve baĢarısızlık korkusu üzerinde durmuĢ 

ve baĢarma ihtiyacı teorisini geliĢtirmiĢtir (Çivilidağ, 2018: 180). Ġnsan ihtiyaçlarını 

temel olarak üç ana sınıfa ayırmıĢtır. Bunlar; baĢarı, bağlılık ve güçlülük ihtiyaçlarıdır. 

Bu ihtiyaçlar daha çok sosyo-psikolojik ihtiyaçlar olarak tanımlansa da düĢünür 

tarafından toplumsal açıdan da önem arz eden bir noktada olduğu ifade edilmiĢtir. Bir 

baĢka ifade ile bu ihtiyaçlar hem toplumsal hem de bireysel yaĢantıda önemli 

konumdadır. Bireyler kendi uzmanlaĢtıkları alanlarda en iyi olma ve mükemmeli 

yakalama arzusu içerisindedirler. Bu sebeple baĢarma ihtiyacı doğmaktadır (Eren, 1996: 

433). Bir faaliyette baĢarılı olmanın teĢvik edici değeri faaliyetin zorluk derecesine 

bağlıdır. EriĢilecek amaç ve elde edilecek sonuç ne kadar zor olursa bireyin elde edeceği 

baĢarı ve ödül o kadar değerli olacaktır (Eren, 1996: 435). 

Bağlılık ihtiyacı bireyin sosyal bir varlık olması, yaĢamını yalnız sürdürmesinin 

zorluğu ve bireyin toplumsal ihtiyaçlarının varlığı dolayısıyla ortaya çıkan bir 

gereksinimdir. Her bir birey insanlarla iletiĢim halinde olma ve çeĢitli düzeylerde 

iletiĢim, arkadaĢlık iliĢkisi kurma ihtiyacı hissetmektedir. Bu ihtiyaç kiĢiden kiĢiye 

farklılık gösteren bir ihtiyaç olması dolayısıyla ihtiyaç düzeyi de farklılaĢmaktadır. 
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Ancak her insanın az veya çok sosyo-ekonomik ve sosyo-psikolojik yönden bağlı 

olduğu gruplar mevcuttur (Eren, 1996: 433). 

Güçlü olma ihtiyacı insanın çevresine egemen olma isteğinin bir sonucudur. Bu 

sebeple insanlar çevresel iliĢkilerinde etkinliklerini artıracak ve seslerini diğer insanlara 

duyuracak bir takım araçlar kullanma isteği içerisindedirler. Üstün olma isteği ve 

baĢkalarının faaliyetlerini kontrol altına almaya gereksinim duymaktadırlar. Bu durum 

bireyleri çatıĢma hali içerisine alabilmektedir (Eren, 1996: 434). 

BaĢarılı olma ve baĢarıyı sürdürme noktasında Ģans tanınan bireyler, kendi çaba 

ve yetenekleri ile emek verip arzuladıkları sonuca ulaĢma eğilimindedirler. Bu sebeple 

kiĢisel sorumluluk alma eğilimi içerisine girmektedirler. Bireylerin bir iĢi sorumluluk 

alarak kendi çabalarıyla baĢarmaları iç doyum yaĢamalarını sağlamaktadır (Çivilidağ, 

2018; 180). 

Mc Clelland bu üç ihtiyaç içerisinden en çok baĢarma güdüsünün birey ve toplum 

üzerinde etkileri olduğunu savunmuĢtur. DüĢünüre göre baĢarıya yönelmiĢ olan 

bireylerin bir takım özellikleri bulunmaktadır. Bunlar aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır 

(Eren, 1996: 434). 

a) Bireyi baĢarıya iten güç, baĢarılı olduğu noktada elde edeceği içsel ödül kiĢisel 

tatmin dolayısıyla oluĢmaktadır. DıĢsal ödül ve çıkarlarla ilgili değildir. 

b) BaĢarılı olmak isteyen bir birey kiĢisel güven ve sorumluluk yüklenerek bir 

sorunu çözmekten haz alır. 

c) Birey baĢarısına gölge düĢürecek kolay iĢ ve görevlerden kaçınır. BaĢarısızlığın 

getirebileceği tehlikeleri de dikkate alarak kendisi için zor sayılabilecek görevler 

yerine ortak ağırlıklı görevleri tercih etme eğilimindedir. 

d) BaĢarılı olan bireyler bağlı bulunduğu kiĢi ve kurumlardan elde edeceği geri 

bildirimlerden beslenmektedir. Yani maddi ödüller kadar sözlü övgü ve yazılı 

takdirleri de önemsemektedir. 
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3.1.2.2. Süreç Teorileri 

Ġçerik kuramları, temel anlamda, bireyi davranıĢta bulunmaya sevk ederken, 

davranıĢlarını yönlendiren (yöneten), sürdüren ve sonlandıran faktörler üzerine 

yoğunlaĢırken süreç kuramları bireylerin davranıĢlarının harekete geçme, sürdürme ve 

sonlandırma aĢamalarının nasıl gerçekleĢtiği üzerinde durmaktadır (SolmuĢ, 2004: 164). 

Süreç teorileri, bireyin nasıl davranıĢa geçeceği ile ilgilenmektedir. Bireyin 

kendisini nasıl yönlendireceği, davranıĢ değiĢikliklerine karĢın kendisini nasıl kontrol 

edeceği ile ilgilenmektedir. Süreç teorilerinin çıkıĢ noktası bireyin kendisini hangi 

amaçla ve nasıl motive edeceği, bir davranıĢın tekrarlanıp tekrarlanmaması gerektiği 

sorularına cevap aramaktadır. Burada önemli olan nokta ihtiyaçların, bireyi davranıĢa 

sevk eden faktörlerden sadece biri olmasıdır. Buna ek olarak dıĢsal birçok faktör 

bulunmaktadır (Erdem, 1998: 53). Süreç teorileri; Vroom Beklenti Teorisi, Lawler ve 

Porter Beklenti Teorisi, Adam‟s EĢitlik Teorisi ve Locke Amaç teorisi Ģeklinde 

sıralanmaktadır. 

3.1.2.2.1. Vroom’un Beklenti Teorisi 

Vroom tarafından geliĢtirilen bu teoriye göre bireylerin iĢ ve görevlerindeki 

baĢarıları, ihtiyaçların giderilmesinden ziyade ödüllendirilmiĢ davranıĢlar sonucunda 

ortaya çıkmaktadır. Bir baĢka ifade ile baĢarı için kiĢisel ihtiyaçların giderilmesi değil 

bireyin, amaç ve tercihleri ile bu amaç için beklentileri göz önünde bulundurulmalıdır 

(Duncan, 1981: 143). Vroom‟a göre bir kiĢinin belli bir iĢ için çaba göstermesi iki 

faktöre bağlıdır. Bunlar; kiĢinin ödülü arzulama derecesi ve ödüllendirme olasılığıdır 

(Koçel, 2015: 744). Bu teoriye göre motivasyon, bireyin aradığı değer ile belirli bir 

davranıĢın bu değere yol açma ihtimalinin çarpımı beklenti teorisinin formüle edilmiĢ 

halidir (Davis, 1988: 78). 

       MOTİVASYON=(ARZULAMA DERECESİ) X (BEKLEYİŞ)  Ģeklinde formüle edilmiĢtir. 

Kaynak: Keith Davis, ĠĢletmelerde Ġnsan DavranıĢı, Ġ.Ü. ĠĢletme Ġktisadı Enstitü Yayını, Ġstanbul, 

1988, s.78 

BekleyiĢ faktörleri ve arzulama derecesi motivasyonu etkileyen faktörlerdir. Bu 

faktörlerden birinin noksanlığı olduğu durumlarda motivasyondan söz etmek mümkün 

değildir (Güney, 2011: 326). Eğer bir insan, belirli bir çabanın belirli bir performansa 
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neden olacağına ve bu performansın da ödül ile sonuçlanacağına inanıyorsa aynı 

zamanda bu ödülü bir sonraki baĢarısı için bir gereklilik olarak görüyorsa bu insanı 

motive etmek kolay olacaktır (Koçel, 2015: 745). 

Bu modelin üç temel kavramı bulunmaktadır (Koçel, 2015: 744). Bunlar;  

1. Valens (Valence) olarak adlandırılan ve kiĢinin belli bir gayret sarf ederek elde 

edeceği ödülü arzulama derecesini belirtir. 

2. Ġkinci temel kavram bekleyiştir. Bu kavram kiĢinin algıladığı bir olasılığı ifade 

etmektedir. Bu olasılık bir gayretin belli bir ödül ile ödüllendirileceği ile 

iliĢkilidir. 

3. Üçüncü kavram araçsallık kavramıdır. Araçsallık kavramı ile ifade edilmek 

istenen; kiĢi belli bir çaba ile belirli bir düzeyde performans gösterebilir, 

göstermiĢ olduğu performans aracılığıyla da bir ödüle sahip olabilir. Bu birincil 

kademe bir sonuçtur. Birincil kademeli sonuçlar, ikinci kademeli sonuçlara 

ulaĢmada bir araç konumundadır. Burada önemli olan husus bireyin birincil 

kademe sonucu elde ederek ikincil kademe sonuca ulaĢmada bu durumun araç 

olarak kullanılmasına sübjektif olasılık inancına sahip olmasıdır. 

                                                         

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 4: : Vroom Motivasyon Modeli 

Kaynak: Tamer Koçel, ĠĢletme Yöneticiliği, Beta Yayınları, 2015, s.744. 
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Koçel (2015)‟e göre bir kiĢinin valensi ve bekleyiĢi yüksekse o kiĢi motive 

olacaktır. Yani bilgi, enerji ve yeteneklerini o iĢ için en yüksek düzeyde kullanacak iĢini 

arzu ederek ifa edecektir. 

Bu modeli kullanmak isteyen bir yönetici aĢağıdaki durumları dikkate almalıdır 

(Koçel, 2015: 747). 

 ÇalıĢan birey için hangi çeĢit ve hangi düzeyde bir sonuç elde etmenin önemli 

olduğu belirlenmeli veya tahmin edilmeye çalıĢılmalıdır. 

 Organizasyon için ne tür bir davranıĢ ve performans düzeyinin arzulanabilecek 

bir düzey olduğu belirlenmelidir. 

 Performans ile ödül arasında iliĢki kurulmalıdır. 

3.1.2.2.2. Lawler ve Porter’ın Beklenti Teorisi 

ĠĢletmelerde güdülenme ile ilgili araĢtırmaların temelinde performans ile iĢ 

doyumu arasındaki iliĢkinin araĢtırılması yatmaktadır. Porter ve Lawler kuramı, 

Vroom‟un kuramına ek olarak bazı gereklilikler eklemiĢlerdir. Bunlar; gayret, bilgi, 

yetenek ve algıların rol değiĢikliklerine sebep olabileceği düĢüncesidir. “Motivasyon 

kaynağı nedir?” ve “Performansın kaynağı nedir?” soruları burada önem arz etmektedir 

(ġimĢek vd., 2011: 196). 

Bu modelin Vroom‟un beklenti teorisi ile benzer yönleri olduğu kadar farklılık 

gösteren yönleri de bulunmaktadır. Lawler ve Porter (1967)‟a göre kiĢinin motive olma 

derecesi valens ve bekleyiĢ tarafından etkilenir ancak iyi performans ödüllere, ödüller 

ise doyuma neden olacaktır. Buna göre iĢ doyumu performansa neden olacak görüĢü 

yerine iĢ doyumunun performanstan kaynaklanacağı görüĢünü benimsemiĢlerdir 

(Lawler ve Porter, 1967: 23). Bu aĢamada “Lawler ve Porter, Vroom‟un beklenti 

teorisine kurumsal destek sağlamıĢtır” yorumu yapılmaktadır (Keser ve Güler, 2016: 

203). 
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ġekil 5: Lawler – Porter’in Motivasyon Modeli 

Kaynak: Tamer Koçel, ĠĢletme Yöneticiliği, Beta Basım, Ġstanbul, 2011, s.63 

Lawler ve Porter (1967)‟a göre kiĢi, sarf edeceği çaba ile performansının 

artacağına ve bu artan performansında kendisini bir sonuca götüreceğine inanıyorsa 

çaba göstermek için güdülenecektir. Ancak bu çaba performans için yeterli olmamakla 

birlikte buna ek olarak kiĢinin sahip olması gereken beceri, yetenek ve donanım 

gerekmektedir. Birey baĢarmak için ne kadar istekli olursa olsun Ģayet, yeterli donanıma 

sahip değilse baĢarılı olamayacaktır (Keser ve Güler, 2016: 203). Burada bireyin doyum 

düzeyine ulaĢması için bir baĢka etmende elde edilen baĢarı neticesinde algılanan 

ödüllerin adaletli ve yetenekleri dolayısıyla elde ettiği baĢarı ile karĢılaĢtırılabilir 

değerde olmasıdır (SolmuĢ, 2004: 170). 

3.1.2.2.3. Adams’ın EĢitlik Teorisi 

Adams (1963) yaptığı çalıĢmasında örgüt içerisinde çalıĢanlar tarafından 

algılanan eĢitsizlikler üzerinde durmuĢtur (Adams, 1963: 422). EĢitlik teorisinin 

temelinde örgütsel adalet kavramı yatmaktadır. Yöneticilerin elde edilen değerlerin 

dağıtılmasında adil süreçler izlemesi gerektiğini savunmaktadır (Tutar, 2007: 99). 

Teori çalıĢan kiĢinin, eğitim düzeyi, deneyim, beceri, çaba, sorumluluk duygusu, 

yaĢı vb. nitelikleri o bireyin girdileri olarak kabul etmektedir. Buna karĢılık ücret, 

sağlıklı çalıĢma koĢulları, iĢ güvencesi, terfi olanakları, statü, primler ve yan haklar 

örgütün bireye sağladığı ödüller olarak tanımlanmaktadır (Ġncir, 1990: 13). 
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ÇalıĢanlar kendi ödülleri ile katkılarının oranını referans aldıkları grup ile 

karĢılaĢtırma eğilimindedir. Bahsi geçen oransal hesaplama ġekil 6‟da gösterildiği 

Ģekilde yapılmaktadır ve hesaplanan ödül/katkı dengesinde eĢitsizlik yaĢanması 

durumunda birey aksiyon almaktadır. 

 

             KiĢinin Çıktıları                      Referans Grubun Çıktıları 

             KiĢinin Girdileri                     Referans Grubun Girdileri 

 

ġekil 6: Adams EĢitlik Teorisi 

Kaynak: Zeyyat Sabuncuoğlu ve Melek Tüz, Örgütsel Psikoloji, 2008, s. 63. 

Bu noktada önemli olan bireyin eĢitsizlik algılayıp algılamadığıdır. Bunun içinde 

bireyin kendisini karĢılaĢtırdığı referans grup önem kazanmaktadır (Telman ve Ünsal: 

2004: 16). ÇalıĢan kendisi ile referans grup arasında eĢitlik sağlandığını gördüğünde 

iĢinden huzur elde etmektedir. Aksi durumda birey gerginlik ve çatıĢma durumuna 

girebilmekle birlikte tatminsizlikten kurtulmak için kendi ödüllerini artırma yoluna 

girecek bu konuda baĢarılı olamadığında iĢletmeye sunduğu girdileri azaltmak 

isteyecektir. Birey bu aĢamada bir takım aksiyonlar gerçekleĢtirebilmektedir (Eren, 

1996: 452). Bunlar aĢağıdaki Ģekilde sıralanmaktadır; 

 Çabasında değiĢiklik gerçekleĢtirmesi 

 Çıktılarını değiĢtirmeye çalıĢması 

 Referans grubu değiĢtirmesi 

 Referans grubun çabasını azaltmaya çalıĢması 

 ĠĢine son vermesi 
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Bu teoride amaç daima bir eĢitlik aramaktır ve davranıĢlar bu yönde 

geliĢmektedir. Birey kendi oranının referans grup oranından yüksek olduğu takdirde de 

kendisini baskı altında hissedebilmektedir. Haksızlığa uğradığının farkında olacak takım 

arkadaĢlarının kıskançlık ve baskılarına maruz kalacağının farkında olduğundan 

huzursuz hissedecektir. Birey kendisi ve takım arkadaĢları arasında bir eĢitlik ve 

dengenin olduğu durumlarda daha huzurlu bir çalıĢma ortamı sağlanmıĢ olacaktır (Eren, 

1996: 452). 

3.1.2.2.4. Locke’un Amaç Teorisi 

Edwin Locke (1968) tarafından ortaya atılan ve yine kendisi tarafından 

geliĢtirilen bu kurama göre bireylerin belirlediği amaçlar onların motivasyon 

derecelerini belirlemede etkili olmaktadır. EriĢilmesi zor ve yüksek düzeyde bir amaç 

belirleyen birey, elde edilmesi kolay bir amaç belirleyen bireye kıyasla daha yüksek bir 

performans gösterecek ve sonunda daha fazla motive olacaktır (Locke, 1976 aktaran 

Güney, 2011: 328). 

Amaç teorisinin ana fikri bireylerin kendileri için belirledikleri amacın 

ulaĢılabilirlik derecesidir. Bu teoride amaçlar olarak ifade edilen arzular, iĢ 

motivasyonunu sağlamada önemli bir kaynak olabileceği savunulmuĢtur (Robbins ve 

Judge, 2012: 204). 

Kuramın baĢlıca iki önermesi vardır. Birincisi, bir insanın kendisi için koyduğu 

amaçlar büyük ölçüde onun davranıĢını yönlendirir. Diğeri, iĢ baĢarımını etkileyen en 

önemli bir güdüsel etmende bireyin niyetleridir. DıĢarıdan ve örgüt tarafından verilen 

özendiriciler, çalıĢanların amaçlarıyla niyetlerini etkileyerek iĢ baĢarımı üzerinde etkili 

olurlar (Onaran, 1981; 138). 

Locke (1968)‟a göre iĢ baĢarısını etkileyen motivasyon kaynağı, amaçların 

özellikleri ile iliĢkilidir. Yüksek motivasyona ulaĢabilmek için, amaçların özellikleri üç 

kategoride incelenmiĢtir (Keser ve Güler, 2016: 208). 

 Amaçlar açık ve net olmalıdır. 

 Amaçlar onu gerçekleĢtirecek kiĢi tarafından sahiplenilmeli ve benimsenmelidir. 

 Amaçlar iddialı olmalıdır. 
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Amaç teorisinden yararlanmak isteyen yöneticilerin dikkat etmesi gerektikleri 

hususlar aĢağıda sıralanmıĢtır (Güney, 2011: 328). 

 Bireysel veya örgütsel amaçların belirlenmesi gerekmektedir. 

 Belirlenen amaçlar rekabeti artırmalıdır. 

 Belirlenen örgütsel amaçların çalıĢanlar tarafından benimsenmesi 

gerekmektedir. 

 Yöneticiler bireysel amaçlar ile örgütsel amaçların uyumuna dikkat etmelidir. 

3.1.3. ĠĢ Doyumunu Belirleyen Faktörler 

ÇalıĢanların iĢten duydukları memnuniyet veya memnuniyetsizlik durumlarını 

ifade eden iĢ doyumu kavramı iĢle ilgili koĢullara yönelik geliĢtirilen pozitif tutumu 

açıklamaktadır. Bu noktada, yüksek iĢ doyumu bireyin iĢini, ekip arkadaĢlarını, çalıĢma 

ortamını sevmesi diğer bir ifade ile iĢine karĢı pozitif bir tutum geliĢtirmesi ile 

iliĢkilidir. Bir baĢka ifade ile, kiĢinin iĢi ile ilgili durum ve koĢullara karĢı negatif bir 

tutum geliĢtirmesi ise iĢ doyumsuzluğunu ortaya çıkarmaktadır (AĢık, 2010: 37). 

Dünyada çalıĢanların iĢ doyum düzeylerini ve iĢlerinden doyumsuzluk 

düzeylerini inceleyen birçok çalıĢma mevcuttur. AraĢtırma bulguları incelendiğinde 

geliĢmiĢ ülke çalıĢanlarının doyumsuzluk sorunları ile geliĢmemiĢ ülke çalıĢanlarının 

doyumsuzluk sorunlarının birbirinden farklı olduğu kanısına varılmıĢtır. Örnek olarak 

ücret ögesi geliĢmiĢ ülke çalıĢanları için doyum kaynağı olmaktan çıkmıĢken geliĢmekte 

olan ülkemiz için hala önemini korumaktadır (Ġncir, 1990: 3). 

ĠĢ doyumu ile ilgili literatür incelendiğinde bazı araĢtırmacıların, iĢ doyumunu 

etkileyen etmenleri iki grupta toplayarak bireysel ve çevresel özellikler olarak ele 

aldıkları görülmüĢtür. Bazılarının ise doyum ve doyumsuzluğa yol açan etmenler diye 

tek grupta incelediği görülmüĢtür. Birinci grupta yer alan, iĢ doyumunu etkileyen 

bireysel özelliklerde cinsiyet, yaĢ, eğitim düzeyi, çalıĢanın kiĢiliği, medeni durum, ücret 

ve çalıĢma süresi etkilidir. Ġkinci grupta ise; iĢ doyumu ve çevresel özellikler statü, 

amirin uzmanlaĢma alanının icra edilen asıl iĢ olması, övülmek, amirinden hoĢnut olma 

durumu, çalıĢma arkadaĢlarıyla iliĢkiler, meslek dıĢı iĢ ve görevlere yönlendirilme, 

çalıĢma koĢulları, kararlara katılma, iĢin sıkıcılığı, baĢarı duygusu, hizmet içi eğitim, 

mesleki örgüte katılım ve mesleğin seçimi gibi faktörler yer almaktadır. 
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 3.1.3.1. Bireysel Faktörler 

ĠĢ doyumunun ortaya çıkmasında önemli bir etkiye sahip olan bireysel faktörler, 

bireyinn doğuĢtan itibaren getirdiği bir takım özellikler ile birlikte yaĢamı süresince elde 

ettiği tecrübe ve kazanımlar neticesinde belirlenmektedir. Bu bağlamda bireyin yaĢı, 

cinsiyeti, medeni durumu, mesleki hizmet süresi, eğitimi vb. faktörler de bireyinn içinde 

bulunduğu mevcut durumu değerlendirmesini doğrudan etkilemekte olup (Eğinli, 2009: 

38) yönetim veya örgüt tarafından değiĢtirilemeyen faktörlerdir. 

Cinsiyet, yaĢ, unvan, iĢ deneyimi, öğrenim durumu ve kiĢilik gibi birçok kiĢisel 

özellik iĢ doyumunu ve iĢle ilgili davranıĢları etkileyebilmektedir. Bu sebeple örgütler 

birçok çalıĢan için iĢ doyumunu farklı düzeylerde yorumlayabilmektedir (Muchinsky, 

2000). 

3.1.3.1.1. Cinsiyet 

ĠĢ doyumunu etkileyen önemli faktörlerden biri cinsiyettir. ÇalıĢanların 

cinsiyetleri iĢe karĢı tutumlar geliĢtirmesinde ve çalıĢma ortamının değerlendirilmesinde 

farklılıklar yaratabilmektedir. ĠĢ doyumu ve cinsiyet arasındaki iliĢkiyi inceleyen 

araĢtırma sonuçlarına bakıldığında, bu görüĢü destekleyen verilerin yanı sıra kadın ve 

erkek çalıĢanların koĢullar eĢit olduğunda iĢ doyum düzeylerinde bir farklılık 

gözlemlenmediği de görülmektedir (AĢık, 2010: 39). 

Mammadova (2013)‟e göre cinsiyet ve iĢ doyumu üzerine yapılan bazı 

araĢtırmalar neticesinde, kadınların iĢ doyum düzeyleri ile erkeklerin iĢ doyum 

düzeyleri arasında farklılık vardır ve erkekler daha düĢük iĢ doyum düzeyine sahiptirler. 

Buna sebep olarak kadınların erkeklerle kıyaslandığında daha düĢük ve vasıfsız iĢlerde 

çalıĢması gösterilmiĢtir. Clark (1993) kadın ve erkeklerin iĢ doyumu arasındaki 

farklılıkları incelediği araĢtırması sonucunda kadınların iĢ doyumunun erkeklerden daha 

fazla olduğunu ifade etmektedir (Groot vd.,1999:344). Centres ve Bugental (1966)‟ın 

cinsiyet ve iĢ doyumu arasında yaptıkları araĢtırmaya göre, kadınların iĢ doyumunun 

erkeklerden daha yüksek bulunduğu, bunun da kadınların iĢle ilgili sosyal faktörlere 

daha fazla önem vermeleri ile ilgili olduğunu ifade etmektedirler. Bununla birlikte, 

iĢlerinde erkek çalıĢanların kadın çalıĢanlara oranla daha fazla kendilerini ifade ediyor 

ve kendilerini gerçekleĢtirmeleri için daha fazla fırsatlar buluyor olması, iĢe verdikleri 
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değerin artmasını dolayısıyla da iĢ doyumunun artmasını sağlamaktadır (Okpara, 2006: 

51). 

Yapılan literatür taraması sonucu iĢ doyumu ile cinsiyet arasındaki iliĢkilerin 

araĢtırıldığı çalıĢmaların birbiriyle tutarlı sonuçlar doğurmadığı görülmektedir. ĠĢ 

tatmini ile cinsiyet arasındaki iliĢkilerle ilgili olarak yapılan çalıĢmalarda erkek ve 

kadınlar için ortaya çıkan iĢ doyumu düzey farklılığının birçok baĢka faktörle de iliĢkisi 

olabilmektedir. ÇalıĢanların iĢ doyumuyla ilgili olarak yapılan bir çalıĢmada, kamu 

iktisadi teĢebbüslerinin merkez örgütlerinde çalıĢan kadın ve erkeklerin iĢ tatmin 

düzeyleri arasındaki farklılığın istatistiksel olarak anlamlı olmadığı sonucuna 

ulaĢılmıĢtır (Ġncir, 1990: 52). “Kadın ve erkeklerin motivasyon unsurlarının farklılık 

gösterebileceğini ortaya koyan çalıĢmalar da mevcuttur. Kadın ve erkekler aynı iĢin 

özelliklerini eĢit düzeyde çekici bulabilmekte,  ancak kadınlar erkeklere göre aynı iĢten 

daha az Ģey bekleyebilmektedirler. Bunun sonucu olarak da kadınlar aynı iĢten erkeklere 

göre daha fazla iĢ doyumu elde edebilmektedirler” (Kırel, 1999:117-118). 

3.1.3.1.2. YaĢ 

Herzberg vd. (1957) iĢ doyumu ile yaĢ arasındaki iliĢkiyi „‟U‟‟ harfine benzer bir 

eğri ile açıklamaktadır (Özer, 2010: 28). Buna göre, “iĢ hayatına erken yaĢlarda 

baĢlayan kiĢilerde iĢ doyumu yüksek olurken, 30 yaĢına doğru düĢmeye baĢlamakta, yaĢ 

ilerledikçe ve iĢ hayatının sonuna geldikçe bu eğri tekrar yükselmektedir” (Uyargil, 

1988: 22). 

ĠĢ doyumu ile yaĢ arasındaki iliĢkinin incelendiği çalıĢmalarda genel olarak yaĢlı 

çalıĢanların genç çalıĢanlara oranla iĢ doyum düzeylerinin yüksek olduğu sonucuna 

varılmıĢtır (Kalleberg ve Loscocco, 1983: 82) 

Genç yaĢlarda çalıĢma hayatına baĢlayan bireylerin deneyimsizlik, uzmanlık 

alanının oluĢmaması, aĢırı beklentiler vb. dolayısıyla doyumsuzluk yaĢaması yüksek 

ihtimaldir (Karkın, 2004: 62). 

3.1.3.1.3. Medeni Durum 

Evli ya da bekâr olma ile iĢ doyumu arasındaki iliĢkileri inceleyen çalıĢmalarda 

genellikle evli çalıĢanların bekârlara oranla iĢ doyumlarının daha yüksek olduğu 

yönünde bulgular dikkat çekmektedir. Evli çalıĢanların doyum düzeyinin yüksek 
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olmasının nedeni aile yaĢamındaki doyumun iĢe yaygınlaĢtırılması olabileceği gibi 

evliliğin çalıĢanların iĢle ilgili beklentilerinin yönünü değiĢtirmesi de sebepler arasında 

sayılabilmektedir (Telman ve Ünsal, 2004: 59). Yapılan bazı araĢtırmalarda evli olan 

çalıĢanların iĢe daha az devamsızlık göstermekte olduğu,  daha az iĢten ayrılma 

eğilimine sahip oldukları ve bekâr çalıĢanlar ile kıyaslandıklarında daha tatminkâr 

oldukları sonucuna ulaĢılmıĢtır (Özkalp ve Kırel, 1996:149). 

Evli ve bekâr çalıĢanların beklenti ve ihtiyaçları ile orantılı olarak iĢ doyumları 

değiĢebilir. Örneğin; ücret evli bir çalıĢanın iĢ doyumunu arttıran bir faktörken, statü ve 

terfi gibi olanaklar bekar çalıĢan için iĢ doyumunu arttırıcı etkide olmaktadır (Akyıldız 

ve Turunç, 2013:106). 

3.1.3.1.4. Hizmet Süresi 

Petty vd. (2005)‟ ne göre çalıĢanların iĢ doyumunu etkileyen faktörlerden 

biriside hizmette geçen süredir. Hizmet süresi bakımından bir iĢletme de on yıl ve üzeri 

çalıĢanlar yüksek iĢ doyum gösterme eğilimi içerisindedirler. Aynı Ģekilde bir iĢletmede 

3-7 yıl süreyle çalıĢanlar diğer çalıĢanlara oranla daha az iĢ doyumuna sahiptirler. 

Yapılan literatür taraması sonucu bazı araĢtırmalar çalıĢanların, iĢ doyum 

düzeylerinin çalıĢtıkları kurumda geçirdikleri hizmet süresi arttıkça buna paralel olarak 

artıĢ gösterdiğini ifade etmektedir (Bayram, 2001 aktaran SolmuĢ, 2004: 193). 

3.1.3.1.5. Eğitim Düzeyi 

ĠĢ doyumunu etkileyen en önemli bireysel faktörlerden biri de eğitim düzeyidir. 

Burada önemli olan, bilgi birikimi, çalıĢma değerleri, örgütsel beklentileri gibi 

faktörlere bağlı olarak yapılan iĢin sağladığı ortam ve olanaklar arasında bir denge 

kurulmasıdır.. Örnek olarak bazı iĢlerde orta, lise ve ilkokul düzeyinde eğitim almıĢ 

çalıĢanların yükseköğrenim görmüĢ çalıĢanlardan daha fazla doyum sağladıkları yapılan 

çeĢitli araĢtırmalar sonucu literatürde sözü edilen bir durumdur (Ġncir, 1990: 53). 

3.1.3.1.6. KiĢilik Özellikleri 

Bir bireyin karakteri ve kiĢilik özellikleri, bir iĢ hakkında duygu ve 

düĢüncelerinin oluĢmasında olumlu ya da olumsuz anlamda katkı sağlamaktadır. Bu 

nedenle kiĢilik özellikleri ile iĢ doyumu arasında bir iliĢkinin varlığı da söz konusudur. 
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“Örneğin sinirli ve çevresine uyum sağlayamamıĢ kiĢiler daha sık iĢ doyumsuzluk 

göstermektedir.” Bu nitelikteki çalıĢanlar iĢyerlerinde baĢkaları ile rahat iliĢki 

kuramamakta ve olumsuz tavırlar sergilemektedirler (Sevimli ve ĠĢcan, 2005: 56). Bu 

konuda yapılmıĢ olan bir çalıĢmada duygusal kiĢilik özelliğine sahip çalıĢanların 

kiĢilikleri iĢ doyum düzeyleri arasında negatif yönlü bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Buna 

göre duygusallık düzeyi arttıkça doyumu düĢmektedir. Aynı araĢtırmada dıĢa dönük ve 

sorumlu kiĢilik özelliğine sahip çalıĢanların kiĢilikleri ve iĢ doyumları arasında pozitif 

yönlü iliĢki tespit edilmiĢtir (Judge vd., 2002: 530). 

3.1.3.1.7. Kültür Düzeyi 

Ortak kültürel değerlere sahip bireylerin ortak iletiĢim sürecine dahil olacağı ve 

uyum içerisinde çalıĢacağı yadsınamaz bir gerçekliktir (Erkmen ve ġencan, 1994: 113). 

Ortak bir iletiĢim sürecine dahil olan bireyler aynı kurum içerisinde devamlılık 

gösterebilecek ve çatıĢmalara mahal verebilecek durumlar yaĢanmadan uyum içerisinde 

çalıĢacaklardır. 

Kültürü Ģekillendiren ve örgüt içinde daha tanınır hale getiren diğer bir boyut ise 

bireysel baĢarının ödüllendirilmesidir. Burada yalnızca maddi ödüller değil, takdir gibi 

manevi ödüller de söz konusudur. ĠĢ doyumu ise iĢin niteliği ile bu iĢten elde edilen 

maddi-manevi çıkarların uyumu sonucu artmaktadır. O halde, bir örgütte çalıĢanların 

yüksek iĢ doyumuna sahip olmaları uygun ödül sistemlerinin geliĢtirilmesi ile 

sağlanabilecektir (Luthans, 2011: 57) 

3.1.3.2. Örgütsel Faktörler 

ĠĢ doyumunu etkileyen faktörler örgütler açısından incelendiğinde ücretler, iĢ ve 

aile yaĢamında denge, yöneticilerin yaklaĢımları, çalıĢma arkadaĢları ile iliĢkiler, 

çalıĢma koĢulları, iĢin nitelikleri, iĢyerindeki konum ve değer, güvenlik ve terfi 

olanakları gibi faktörler öne çıkmaktadır. 

Artan rekabet koĢulları günümüzde kurumları etkili ve verimli çalıĢmaya 

zorlamaktadır. Bu açıdan kurumlar baĢarılı olmak için ellerinde bulundurdukları 

entelektüel sermayelerinin performansını artırmalı ve kalıcılığı için çaba göstermeleri 

gerekmektedir. En kıymetli sermaye olarak görünen beĢeri sermaye kurumları bu 

rekabet ortamında baĢarıya götürecek önemli bir unsurdur (Köroğlu, 2012: 276). 
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“Öncelikli olarak örgütlerin amacı ihtiyaç duyduğu insan kaynağına yani çalıĢanlara 

sahip olmak ve sonrasında verimli Ģekilde çalıĢmalarını sağlamaktır. Bu nedenle 

iĢverenlerin beklentileri ile çalıĢanların beklentileri ne kadar örtüĢürse sunulan hizmet 

ve verimlilik o kadar fazla olacak, çalıĢanların iĢ doyumunun fazla olması da doğrudan 

o örgütü etkileyecektir” (Özaydın ve Özdemir 2014: 256). 

3.1.3.2.1. Ücret, Prim ve Ödüller 

Bireyin yaĢamını devam ettirebileceği asgari yaĢam standardına karĢılık gelen 

bir gelire ihtiyaç duyar. Bu nedenle, “ücret” bireyin en temel çalıĢma amaçları arasında 

yer almaktadır (Keser,  2009:102). Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisi teorisinde en alt 

basamakta yer alan temel fizyolojik ihtiyaçlar ücret ile karĢılanmakta olup, ayrıca 

çalıĢanlar, ücreti güvenlik, statü sembolü ve yöneticinin çalıĢanlarına verdiği değerin 

karĢılığı olarak da görmektedir. Bu durum ise kiĢide baĢarılı olma duygusunu 

beraberinde getirmektedir (Telman,  1988:105). Ancak çok önemli olmakla birlikte 

paranın çalıĢanı motive etmedeki önemi kimi uzman görüĢüne göre sınırlıdır. Öyle ki 

Herzberg ücret faktörünü motivasyon faktörlerini açıklarken hijyen faktörleri içerisine 

dahil etmiĢ bu faktörlerin arttıkça iĢ doyumu yaratmadığını ancak eksikliğinde iĢ 

doyumsuzluğuna neden olduğunu belirterek güdüleyici etkisinin bulunmadığını 

açıklamıĢtır (Can vd. 1998:154). 

ĠĢ doyum düzeyi üzerinde pozitif etkilere sahip olan en önemli örgütsel 

faktörlerden biri de ücret düzeyi olarak düĢünüldüğünde motivasyon üzerindeki güçlü 

etkileri göz ardı edilemez seviyededir. (Özkalp ve Kırel, 1996:131)‟e göre Ücret düzeyi, 

çalıĢanlar tarafından yönetsel bir değerlendirme sürecinin aracı olarak görülmektedir.  

ÇalıĢan açısından iyi bir ücret,  iĢverenin kendisinden memnuniyetini, düĢük ücret ise 

memnuniyetsizliğini ifade eden birer göstergedir.  Bireyin ücretin yanında elde ettiği bir 

takım ek gelirler de önem taĢımakla birlikte bunların ücret kadar önemli olmadığı 

düĢünülmektedir. Bundan dolayı organizasyonlar çalıĢanların yaptıkları iĢten doyum 

sağlamaları için uygun ve eĢit bir ödül sistemi uygulamalı, her çalıĢanda hak ettiği 

ölçüde ödül elde edebileceği hissini uyandırmalıdır (Özgen ve Yalçın, 2018: 364). 
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3.1.3.2.2. ĠĢ ve Aile YaĢamında Denge 

Yapılan araĢtırmaların büyük bir kısmında iĢ-aile yaĢamında çatıĢma olması 

durumunda bireylerin iĢ doyum düzeylerinde bir değiĢiklik olduğu saptanmıĢtır. Öyle ki 

Efeoğlu ve Özgen (2007: 242) “Bazı araĢtırmacıların, iĢ doyumunu, çalıĢanların 

demografik özelliklerine göre farklılaĢabilen iĢle ilgili beklentileri çerçevesinde 

açıklayan geleneksel yaklaĢımdan farklı olarak, çalıĢanların iĢle ilgili beklentilerinin çok 

daha geniĢ kapsamdaki sosyal ve ekonomik değiĢkenler tarafından etkilenebileceği 

görüĢünü geliĢtirmiĢlerdir” yorumunu yapmıĢlardır. 

Efeoğlu ve Özgen (2007)‟in Netemeyer vd., (2004)‟ den aktardığı gibi “iĢ-aile 

yaĢam çatıĢmasının boyutlarından iĢ-aile çatıĢması ile iĢ doyumu arasındaki iliĢkiye iĢ 

stresi aracılık etmektedir. Adams vd., (1996)‟ne göre ise iĢ ve aile yaĢamlarının 

etkileĢimleri sosyal destek yazınından yararlanarak iliĢkilendirilebilmektedir. 

AraĢtırmacılar bu çalıĢmada, iĢ-aile yaĢam çatıĢmasının alt boyutları olan iĢ-aile 

çatıĢması ve aile-iĢ çatıĢmasının iĢ doyumu üzerinde doğrudan etkili olduğu görüĢünü 

ortaya koymuĢlardır” (Efeoğlu ve Özgen, 2007: 242). 

AraĢtırmalar, çalıĢanların iĢ yaĢamının getirmiĢ olduğu sorumlulukların aile 

yaĢantısına ait sorumluluklar ile birleĢtiğinde bireyin iĢ doyum düzeyinde azalma 

meydana geldiğini göstermektedir. Bu durum özellikle çocuk sahibi olan bireylerde 

daha yoğun yaĢanmaktadır (SolmuĢ, 2004: 197). 

3.1.3.2.3. Yöneticilerin YaklaĢımı 

ÇalıĢanın yöneticisiyle arasındaki olumlu sosyal iliĢki düzeyi iĢ doyumu 

üzerinde etkili olan bir diğer faktördür. ÇalıĢanların iĢyerinde mutluluğunda doğal 

olarak iĢ doyum düzeylerinde önemli konumda yer alan bu yaklaĢım; özellikle içine 

kapanık çalıĢanlarla iletiĢim kurarken yöneticilere çok önemli roller yüklediğinden 

yöneticinin çalıĢanlarına ulaĢabilmesi önemlidir. ÇalıĢanları ile mesafeli diyaloglar 

kuran yönetici, çalıĢanların dünyasını anlamakta zorlanacak,  çalıĢanların da gerektiği 

zamanlarda yöneticisine ulaĢması zorlaĢacaktır. Gerek otoriter yaklaĢım gerek mesafeli 

yaklaĢım, çalıĢanları yöneticisinden uzaklaĢtıracaktır.  Yöneticinin davranıĢlarının ve 

tavırlarını gündelik olarak değiĢmemesi gerekmektedir. ÇalıĢanlar davranıĢları sürekli 

değiĢen yöneticiyle iletiĢim kurmakta zorluk çekeceklerdir (Keser, 2009:110). 
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3.1.3.2.4. ÇalıĢma ArkadaĢları ile ĠliĢkiler 

Aynı örgütün çıkarları için çalıĢan bireyler arasındaki uyum ve iletiĢim örgütün 

baĢarıya ulaĢmasında son derece etkili ve önemli bir husustur. Aynı ortamda çalıĢan 

bireylerin birbirleri ile iyi geçinmeleri iĢin aksatılmadan yerine getirilmesinde büyük rol 

oynamaktadır. ĠĢ arkadaĢları ile birlikte çalıĢmaktan hoĢnut olan bireyin iĢ doyum 

düzeyi yüksek olacaktır. Aksi düĢünüldüğünde iĢ iliĢkilerinde problem yaĢayan bireyler 

mutsuz ve huzursuz olacaklardır. Bu durumda iĢ doyum düzeyleri düĢecektir. 

 Uludağ (2017: 20)‟ın belirttiği gibi “çalıĢanları, sadece üretim ve hizmet sunan 

birer iĢ gören olarak görmek yerine onları sosyolojik ve psikolojik birer varlık olarak 

görmek hem örgüte hem de çalıĢana fayda sağlamaktadır. ĠĢe karĢı duyulan 

hoĢnutsuzluk ortamında çalıĢanların birbiriyle olan iyi diyalogları onları motive 

edecektir. Böylelikle sosyalleĢme ihtiyacı olan çalıĢanların bu ihtiyacı karĢılanmıĢ 

olacaktır.”  

3.1.3.2.5. ÇalıĢma KoĢulları 

ÇalıĢanların içinde bulundukları çalıĢma ortamı ve onları etkileyen fiziksel 

koĢullar verimliliği etkileyen önemli faktörler arasında sıralanabilir.  Bu koĢulların en 

uygun düzeye ulaĢması çalıĢanın moral ve motivasyon düzeyini etkileyebileceği gibi 

kurumla bütünleĢmesini ve dolayısıyla iĢ doyumunu da kolaylaĢtıracaktır. Dolayısıyla 

çalıĢma koĢullarının iyileĢtirilmesi iĢ görenlerin iĢ doyum düzeyini artırmaktadır 

yorumu yapılabilecektir (Gözener ve Sayın, 2007: 3). 

Burada sözü edilen koĢullar fiziksel çalıĢma koĢulları olarak algılandığında 

örneğin; birey soğuk, gürültülü ve kalabalık çalıĢma ortamlarında verimini kaybederek 

baĢarısızlıkla sonuçlanacak iĢler yapacaktır. Bu baĢarısızlıklar zaman içerisinde iĢ 

doyum düzeyini düĢürecektir. 

3.1.3.2.6. ĠĢin Nitelikleri 

ĠĢ doyumunu açıklayan önemli faktörlerden biri de “iĢin nitelikleri”dir. ĠĢ 

özellikleri olarak da açıklanan teorik yaklaĢım Hackman ve Oldham (1975) tarafından 

geliĢtirilmiĢtir. ĠĢ özelliklerini oluĢturan unsurlar; “iĢin gerektirdiği bilgi beceri ve 

donanımlar, görev kimliği, iĢin anlamı, iĢ yapılırken çalıĢana tanınan özerklik ve 
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performans hakkında alınan geri bildirimler” Ģeklinde açıklanmaktadır (Keser ve Güler, 

2016: 235-236). 

ÇalıĢanın iĢletme için ne kadar değerli olduğunu anlaması için iĢ ve iĢ 

özelliklerine iliĢkin tanımlamaları bilmesi ve bu tanımlamalara uygun birer birey olup 

olmadığını anlaması gerekmektedir. Çünkü çalıĢan iĢin niteliklerine göre 

ödüllendirildiğinde iĢten doyum sağlaması beklenmektedir. ÇalıĢana uygun olmayan iĢ 

için iĢ doyumundan söz edilemeyecektir (Altın, 2017: 82). 

3.1.3.2.7. ĠĢyeri Konum ve Değer 

Bireyin örgüt hiyerarĢisi içindeki yerini, mesleğinin sağladığı prestiji ifade eden 

statü kavramı,  iĢ ve iĢ dıĢı yaĢam alanı üzerinde etkili olan önemli bir etmendir. 

Yapılan araĢtırmalarda iĢ doyumu ile statü arasında güçlü bir iliĢkinin olduğusonucuna 

ulaĢılmıĢtır. Yöneticiler arasında yapılan araĢtırmaların sonucu, üst yönetim 

kademesinde bulunan kiĢilerin iĢ doyumlarının diğer çalıĢanlara oranla daha yüksek 

olduğunu göstermektedir (Uyargil, 1988: 26). 

Değerlerin, çalıĢanların iĢ yerindeki davranıĢları üzerinde doğrudan etkili olduğu 

düĢünülmektedir ve bireyler arasında paylaĢılan değerler, bireysel iliĢkilere de 

yansımaktadır. Benzer değerlere sahip kiĢilerin birbirleri arasında iliĢkiler kurduğu 

görülmektedir. Bu sayede ortak iletiĢim sistemi, belirsizlik ve uyarım fazlalığı gibi iĢ 

iliĢkilerindeki olumsuz faktörleri ortadan kaldırmaktadır. ÇalıĢanlar daha az rol 

belirsizliği ve çatıĢma yaĢadıklarından koordinasyon, iĢ doyumu ve iĢe bağlılık 

artmaktadır (Erkmen ve ġencan 1994:144). 

  Özaydın ve Özdemir (2014: 269)‟e göre “çalıĢanların iĢyerlerindeki sahip 

oldukları statü ve unvanların iĢ doyumunu etkilediğini belirtmiĢtir. Bu konuda yapılan 

bir araĢtırmada çalıĢanların statü ve unvanı ile iĢ doyum düzeyleri arasında pozitif yönlü 

bir korelasyon bulunmuĢtur. Diğer bir ifadeyle çalıĢanların statü ve unvanı yükseldikçe 

iĢ doyum düzeyi de yükselmektedir.” 

BaltaĢ (2013: 61) ortak bir vizyonu paylaĢmak, amaçlar doğrultusunda ortak 

heyecanlar duyarak değerleri paylaĢmak ve paylaĢılan değerlerle iĢbirliği içinde 

çalıĢmak, toplum yararı için birlikte bir Ģeyler yapmak iĢ doyumunu oluĢturan ve çalıĢan 

kiĢiyi kuruma bağlayan en güçlü bağ olduğunu ifade etmiĢtir. 
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3.1.3.2.8. Güvenlik 

ÇalıĢanlar için yaptıkları iĢin karĢılığı olarak elde ettikleri maddi kazançlar ile 

birlikte iĢ güvencesi de önemlidir. ĠĢ sağlığı ve güvenliği, iĢ yerinde alınması gereken 

önlemler, iĢverenin sorumlulukları, yaĢlılık, iĢsizlik, sakatlık gibi durumlar 

düĢünüldüğünde güvenlik duygusu bu açıdan iĢ doyumunu etkileyen bir faktördür. 

Güven kavramı, “Bir kiĢinin baĢka kiĢi ile kendisine yarardan çok zarar verebilecek 

nitelikteki bir iliĢkiye girdiğinde,  o kiĢi tarafından istismar edilmeme beklentisidir.  

KiĢinin istismar edilmeme beklentisi, karĢısındakinin gerektiğinde güvenilir ve 

gerektiğinde o kiĢinin hakkını arayacak nitelikte biri olduğu inancına bağlıdır (Beceren, 

2000: 70). Bir iĢletmede; çalıĢanın iĢten çıkarılma korkusu yaĢamadan uzun yıllar 

iĢletmede kalabileceğini bilmesi geleceğe yönelik belirsizlik ve korkulardan arınmıĢ 

olmasına,  iĢi hakkında olumlu duygular içerisinde olmasına ve dolayısıyla iĢ doyum 

düzeyinin artmasına yol açmaktadır.  “Bununla birlikte bir iĢletmede,  birlikte çalıĢmak 

zorunda olan insanlar birbirlerine güveniyorlarsa,  o iĢi yürütmenin maliyeti daha az 

olacaktır” (Börü, 2001:189). 

2008 yılında yapılan davranıĢ araĢtırmasında 1192 çalıĢana, “Kendinizi kuruma 

yürekten bağlanmıĢ bir çalıĢan olarak tanımlamanızda etkili olan faktörler nelerdir?” 

sorusu sorulmuĢtur. Alınan cevaplar kariyer planlaması, ücret ve geliĢim ile ilgilidir. Bu 

davranıĢ araĢtırmasında çalıĢanların kendilerine değer verildiğine yönelik algıları ile 

güven duygusu iliĢkisi de araĢtırılmıĢ olup kendilerine değer verildiğini düĢünen 

çalıĢanların yöneticilerine daha çok güvendikleri ortaya konmuĢtur (BaltaĢ, 2013: 64-

65). 

3.1.3.2.9. Terfi Olanakları 

Ġnsanlar her zaman daha iyiyi arama isteğinin ve geliĢme ihtiyacının bir sonucu 

olarak, iĢlerinde baĢarılı olmak, belirli bir zaman sonucunda sergilemiĢ oldukları 

performans karĢılığında bir üst görevlere terfi etmek isterler. Çünkü çalıĢanlar iĢleri 

iyice öğrenip tecrübe kazandıkça,  iĢ sıradanlaĢacak,  bulundukları mevkideki yetkilerini 

ve sorumluluklarını yetersiz bulacaklardır (Keser, 2006: 169). Yapılan araĢtırmalar 

sonucu istenilen terfinin zamanında yapılmamasının iĢ doyumunu olumsuz yönde 

etkilediği sonucuna varılmıĢtır.  Terfi almayı hak ettiğine inanan çalıĢanların terfi 
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edememeleri nedeniyle iĢ doyum düzeylerinin azaldığı ve devamsızlık yaptıkları 

görülmüĢtür.  Ayrıca terfi olanakları; elde edilen maddi gelir ve kiĢinin sosyal statüsünü 

de değiĢtirdiğinden toplum içindeki rolünü de olumlu yönde değiĢtirmektedir. Her 

pozisyondaki çalıĢanın baĢarılı olması halinde iĢinde yükselme imkânı bulması yaptığı 

iĢteki doyumunu artıracaktır (Türk, 2007: 77-78). ÇalıĢanların adil bir sistem içinde 

ödüllendirilmesi iĢ doyumunu olumlu yönde etkilemektedir. 

3.1.4. ĠĢ Doyumu Sonuçları 

ĠĢletmelerde görev alan bireyler, örgüte katkıları dolayısıyla eĢit muamele 

gördüklerini hissettiklerinde iĢlerinden tatmin olurlar (ġimĢek vd., 2011: 203). ĠĢ 

doyumu çalıĢan mutluluğunu sağlamaktadır. ĠĢinden doyum sağlayan çalıĢanlar olumlu 

davranıĢlar sergilerken iĢ doyumsuzluğu yaĢayan birey davranıĢları olumsuz eğilim 

göstermektedir (Türk, 2007: 96). ĠĢ doyumu veya doyumsuzluğu bireyi ve örgütü 

etkileyen bir unsur olduğundan her iki durumda da hem birey hem örgüt sonuç ne olursa 

olsun bu durumdan etkilenecektir. Bu nedenle iĢ doyumunun sonuçlarını bireysel ve 

örgütsel olmak üzere iki grupta incelenmiĢtir. 

3.1.4.1. İş Doyumunun Bireysel Sonuçları  

Bireylerin gerçekleĢmesini istedikleri arzuları ile iĢ çevresinden edindikleri 

izlenimler birbiri ile uyduğunda birey tatmin olmakta ve iĢ doyumu ortaya çıkmaktadır 

(ġimĢek vd., 2011: 205). ĠĢ doyumunun ya da doyumsuzluğunun, özellikle birey 

üzerinde iĢ performansı, verimlilik, yaĢam doyumu, iĢten ayrılma, devamsızlık yapma, 

iĢe geç gelme ve örgütsel bağlılık açısından etkileri bulunmaktadır (SolmuĢ, 2004: 197). 

Türk (2007: 96)‟e göre iĢinden doyum alan çalıĢanlar, olumlu ve pozitif yönde 

etkileri olan davranıĢlar sergilerler ve bu davranıĢları iĢ yerinde, ailesinde ve yaĢadığı 

sosyal çevresinde devam ettirirler. YaĢamaktan zevk alır, yaĢama daha iyimser bakar ve 

daha enerjik olurlar ve bu enerjilerini aynı zamanda tekrar örgüte ve çalıĢma 

performansına yansıtırlar. Örgütün amaçlarına ulaĢmasının insan kaynağının verimine 

bağlandığı düĢünüldüğünde iĢinden doyum sağlayan çalıĢanlar örgütün amaçlarına 

ulaĢmasını kolaylaĢtıracak ve daha verimli çalıĢmasını sağlayacaktır (Can vd., 2016: 

117). 
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ġakacı (2018: 43) iĢ doyumunun bireysel sonuçlarının “kiĢinin genelde hayata 

karĢı bakıĢ açılarını etkilediğini belirlemektedir. ĠĢ doyumu yüksek olan kiĢilerin fizik 

ve ruh sağlıkları iyi, davranıĢ bozuklukları oldukça azdır. ÇalıĢanın kiĢisel güveni, iĢ 

arkadaĢlarıyla yardımlaĢması, uyumu ve iĢbirliği artmaktadır” (ġakacı, 2018: 43). 

ĠĢ doyumu sağlanmayan birey mutsuz bir çalıĢandır. Mutsuz çalıĢan, iĢini 

severek yapmaz ve o iĢte uzun süre devamlılık göstermez. Bu daha az üretim, daha az 

hizmet, daha düĢük kalite, daha mutsuz müĢteriler ve daha az kar elde etmek anlamına 

gelmektedir (BaltaĢ, 2013: 62). ĠĢ doyumu düĢük olan çalıĢanların, duygusal ve sağlık 

problemleri yaĢaması, iĢtah kaybı, uykusuzluk, psikolojik ve fiziksel anlamda iĢten 

kaçması ve hatta saldırgan davranıĢlar sergilediği görülmüĢtür (Newstrom ve Davis, 

1993 aktaran SolmuĢ, 2004: 197) 

ĠĢ doyumu, kiĢinin genelde hayata karĢı bakıĢ açılarını belirlemektedir. ĠĢ 

doyumu düĢük olan kiĢilerin fizik ve ruh sağlıkları kötü, davranıĢ bozuklukları oldukça 

fazladır. ÇalıĢanın kiĢisel güveni, iĢ arkadaĢlarıyla yardımlaĢması, uyumu ve iĢbirliği iĢ 

doyum düzeyine bağlı olarak düĢük olacaktır (ġakacı, 2019: 43). 

Kuruma olan bağlılığın sağlanması, verimin artırılması ve çalıĢanın iĢ 

performansında pozitif yönde ilerleme kaydedilmesinin en temel ve vazgeçilmez 

yollarından birisi iĢte güven duygusunun artırılmasıdır. Güven duygusu ile çalıĢan 

birey, iĢinden memnun, motivasyon düzeyi yüksek kısacası doyum sahibi bir çalıĢandır. 

Güven duygusunun sağlandığı bir kurum ile bu duygunun hakim olmadığı kurum 

arasında çalıĢanların performansı ve verimliliği ile ilgili ciddi farklar vardır (BaltaĢ, 

2013: 64). 

ĠĢletme yöneticileri genelde çalıĢanların performanslarını artırmalarını ve yüksek 

verimlilik düzeyinde çalıĢmalarını isterler. ÇağdaĢ yönetim anlayıĢına sahip yöneticiler 

ancak ihtiyaçları tatmin edilmiĢ, motivasyonu sağlanmıĢ ve iĢinden doyum alan 

çalıĢanların mutlu ve üretken olacağı bilincindedirler. ÇalıĢanların iĢ doyumunu 

sağlamak, artık iĢletmelerin mal ve hizmet üretmek gibi amaçlarından birisi haline 

gelmiĢtir (Özgen ve Yalçın, 2018: 355). 
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3.1.4.2. İş Doyumunun Örgütsel Sonuçları  

Bireylerin iĢlerinden doyum sağlayamamaları sadece bireyleri değil örgütleri de 

olumsuz etkilemektedir. ĠĢ yerinde hayal kırıklığı yaĢayan bireyler, iĢlerine karĢı çeĢitli 

olumsuz davranıĢlar geliĢtirmektedirler. ĠĢten ayrılma ve devamsızlık bu davranıĢların 

en bilinenleridir. ĠĢlerinden hoĢnut olmayan bireyler iĢlerini bırakmaya ya da aynı iĢ 

yerinde çalıĢıp devamsızlık yapmaya eğilimlidirler. Devamsızlık ve iĢi bırakmanın 

dıĢında iĢinden ayrılmayı tercih etmeyip farklı davranıĢlar da geliĢtirmektedirler. 

Bunlar; iĢte geçirilen zamanı özel iĢleri için kullanma, uzun molalar vermek, iĢ 

yapmaksızın meĢgul görünmek, iĢi geciktirmek, iĢ arkadaĢları ile gereksiz konularda 

sohbet etmek ve kuralları kasıtlı olarak görmezden gelerek otoriteye karĢı çıkmak, iĢ 

arkadaĢlarına ve yöneticilerine saldırgan davranıĢlar sergilemek Ģeklinde sıralanabilir 

(Özgen ve Yalçın, 2018: 354). 

Kaynağı ne olursa olsun iĢ doyumu sağlanamayan iĢletmeler, birçok sorunla 

karĢılaĢmaktadırlar. Bunlar aĢağıdaki gibi sıralanabilir; 

 ĠĢe Devamsızlık (Absenteeism) 

 ĠĢte Var Olamama (Presenteeism) 

 ĠĢ Gören Devrinde Yükseklik 

 ĠĢten Ayrılma 

 Örgütsel Bağlılığın Azalması 

 ĠĢte Hata Yapma 

Bireysel ve örgütsel açıdan olumsuz sonuçlar doğuran iĢ doyumsuzluğunun 

sonucunda daha yüksek iĢ gerilimi, daha yüksek sigorta masrafları ve takip edilmesi 

gereken çok sayıda iĢlem çeĢitliliği yaĢanmaktadır. ĠĢ doyumsuzluğunun yol açtığı 

sorunların sonucunda iĢletmelerin dolaylı veya dolaysız maliyet kalemlerinde artıĢ 

yaĢanacaktır (ġimĢek vd., 2011: 203). 

Özetle iĢ doyumsuzluğu yaĢayan bireyin beden ve ruh sağlığı etkilenmekte buna 

bağlı olarak iĢinde hatalar yapma, yabancı literatürde absenteeism olarak tanımlanan iĢe 

devamsızlık gösterme, örgütsel bağlılıkta azalma, yine yabancı literatürde presenteeism 

olarak adlandırılan iĢte var olmama yani çalıĢanın somut olarak iĢyerinde bulunmasına 
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rağmen tam olarak performans göstermemesi durumu ile karĢı karĢıya kalmakta ve hatta 

iĢinden ayrılma kararı verme sonucu ile bu durumu sonlandırmaktadır  (Türk, 2007: 98). 

3.1.4.2.1. ĠĢe Devamsızlık (Absenteeism) 

ĠĢe devamsızlık; çalıĢanın herhangi bir sebep olmaksızın, iĢverene veya 

yöneticiye bilgi vermeden (Tütüncü ve Demir, 2003: 152) ya da çalıĢma programı veya 

planına göre çalıĢması gereken zaman diliminde iĢe gelmemesidir (Eren, 2015: 267). 

ĠĢinden doyum sağlamayan çalıĢanların iĢe devam oranlarında azalma meydana 

geldiği saptanmıĢtır. ĠĢ doyum düzeyi düĢük olan çalıĢanların psikolojik rahatsızlıklar 

bahanesiyle sürekli istirahat etmek istemeleri, hastalık veya kiĢisel sebeplerden dolayı 

izin almaları ya da iĢe vaktinden geç gelmeleri sık karĢılaĢılan bir durumdur. ĠĢe geç 

gelme durumu ile baĢ etmenin en etkili yolu çalıĢan için tatmin edici bir çalıĢma ortamı 

hazırlamaktır (Türk, 2007: 98). 

3.1.4.2.2. ĠĢte Var Olamama (Presenteeism) 

Presenteeism kavram olarak yabancı literatürden dilimize iĢte varolamama 

olarak çevrilmektedir. Bu kavram çalıĢanların fiziksel anlamda iĢlerinin baĢında 

bulunmalarına rağmen yaptıkları iĢin kalite ve verimlilik açısından normalin altında bir 

seyir izlemesi olarak tanımlamaktadır (Koopman vd., 2002: 1). ĠĢe devamsızlığı 

tetikleyen kiĢisel, örgütsel ve çevresel etmenler aynı zamanda çalıĢanlar üzerinde 

presenteeisme sebep olan etmenleri de kapsamaktadır (Baysal vd.,2014: 137).  

Presenteeism ilk tanımlandığı dönemlerde fiziksel rahatsızlıklardan 

kaynaklandığı ileri sürülse de daha sonraki dönemlerde psikolojik rahatsızlıklarında bu 

duruma sebep olduğu çeĢitli akademik çalıĢmalara konu olmuĢtur. ÇalıĢanın iĢinden 

doyum sağlamadığı veya motive edici unsurların bulunmadığı çalıĢma ortamlarında 

çalıĢan fiziksel olarak iĢyerinde bulunabilir fakat sürekli yaptığı iĢi daha uzun sürede 

yapabilir, kendi özel iĢlerine zaman ayırabilir veya daha önce kendisinden yüksek verim 

alınan benzer iĢler üzerinde performansında düĢüĢ gözlemlenebilir. Bu anlamda iĢ 

doyumu/doyumsuzluğu presenteeism ile iliĢkili bir durumdur. 
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3.1.4.2.3. ĠĢ Gören Devir Hızı 

ĠĢgücü devir hızı, bir iĢletmede, belirli bir dönemde iĢe giren ve iĢten çıkan 

bireylerin yoğunluğunu ifade etmektedir. Bir iĢletmeye giriĢ ve çıkıĢ çok yüksek 

düzeyde ise, bu iĢletmede çalıĢanların iĢ doyum düzeylerinin düĢük olabileceği 

düĢünülmektedir. ĠĢ doyumsuzluğunun yüksek olduğu çalıĢanlarda iĢi bırakma 

eğiliminin yüksek olması normaldir (Keser ve Güler, 2016: 243). 

“Birey, kiĢisel, örgütsel ve çevresel faktörlerin etkisiyle iĢini değerlendirir ve 

iĢinden memnun olup olmadığına karar verir. Ġkinci adımda eğer memnun olunmadığına 

karar verilirse iĢten ayrılmanın mümkün olup olmadığı ve bir baĢka iĢ aramanın 

kazançlı olup olmadığı araĢtırılır. Üçüncü adımda karar kesinleĢir ve yeni bir iĢ 

aranmaya baĢlanır. DeğiĢik alternatiflerin varlığı kiĢiyi Ģu anki mesleğinden memnun 

olsa bile yeni iĢ aramaya teĢvik edebilir. Dördüncü adımda kiĢi var olan alternatifler ile 

Ģu anki iĢi arasında bir değerlendirme yaparak kalmak ya da gitmek için kesin karar 

verir. Son olarak da kiĢi, iĢletmede ya kalır ya da ayrılır” (Ege, 2000: 71 aktaran Eronat, 

2004: 23) 

3.1.4.2.4. ĠĢten Ayrılma  

ÇalıĢanlar bir örgütün elemanı olarak üretim veya hizmet sürecine katkıda 

bulunurlar ve bu katkılarının karĢılığını almak isterler (Çulpan, 1978: 17). KarĢılık 

alamadıklarında ya da almıĢ oldukları karĢılığı göstermiĢ oldukları emek ile 

kıyasladıklarında tatmin olmuyorlarsa bu noktada iĢ doyumsuzluğu baĢlamıĢ olacak ve 

birey iĢinden uzaklaĢmaya ve devamsızlık yapmaya baĢlayacaktır. 

ĠĢinden uzaklaĢan, sevmeyen ve devamsızlıkları alıĢkanlık haline getiren birey 

bir sonraki aĢamada iĢten ayrılma kararı alabilmektedir. Birey ekonomik koĢulları, iĢ 

imkânlarını ve çalıĢma koĢullarını değerlendirme sürecine girecektir. Bu noktada 

kendisini henüz çalıĢmakta olduğu iĢinden daha yüksek düzeyde tatmin eden farklı bir 

iĢ bulduğunda iĢinden ayrılacaktır. Eğer iĢinden ayrılma kararı veren birey, nitelikli ve 

iĢletmenin hedef ve amaçlarına gitmesinde entelektüel sermaye konumunda olan bilgi, 

yetenek ve donanıma sahipse bu aĢamada çalıĢanın iĢten ayrılma kararı vermesi örgüte 

olumsuz yansıyacaktır. Çünkü iĢten ayrılma, örgütün çalıĢma düzenini aksatacak, 
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tekrardan bir iĢe alım sürecinin baĢlamasına sebebiyet verecek ve iĢe alımı gerçekleĢen 

yeni çalıĢanın eğitimi, geliĢimi ve örgüte uyum sürecinde maliyet kalemi yaratacaktır. 

3.1.4.2.5. Örgütsel Bağlılığın Azalması 

Örgütsel bağlılık genel olarak bireyleri hedeflerini gerçekleĢtirmeye yönelten 

itici güç olarak tanımlanmaktadır (Cohen, 2003: 539). Yapılan literatür taraması sonucu 

iĢ doyumu ile örgütsel bağlılık arasında pozitif ve güçlü korelasyonlar olduğu bilgisi 

elde edilmiĢtir. Buradan hareketle kurumunda kendi istediğiyle çalıĢmaya devam eden, 

örgüte ve ekip arkadaĢlarına gönülden bağlı olan çalıĢanların yapacakları iĢlerde daha 

verimli olacağı düĢünüldüğünde çalıĢanların çalıĢtığı örgüte sadık kalabilmesi, örgüt 

kültürünün ve bağlılık bilincinin benimsenmesi son derece önem kazanan konular 

olmaktadır.  

Maddi ve manevi yönden doyum almayan çalıĢanın iĢini sevmeden ve isteksiz 

bir biçimde icra etmesi sonucu örgütte devamlılığını sürdürme ihtimali çok daha düĢük 

olacaktır. Kurumun ilke, amaç ve değerlerini benimsemeyen, sürekli personel 

değiĢikliğine giden ve çalıĢma Ģartlarından memnuniyet duymayan çalıĢanların varlığı 

kurum imajı için de olumsuz bir çizgi oluĢturmaktadır (Erdağı, 2018: 83). Genel olarak 

örgüte bağlı çalıĢanların iĢ doyumuna ulaĢmalarını sağlamak ya da diğer bir ifadeyle iĢ 

doyumuna ulaĢmıĢ çalıĢanların örgüte bağlanmalarını sağlamak örgüt açısından son 

derece önemli bir durumdur (Dursun vd., 2017: 939). 

3.1.4.2.6. ĠĢte Hata Yapma 

ĠĢ doyumuna ulaĢamayan çalıĢanların diğerlerine kıyasla iĢine odaklanamaması 

ve bu sebeple çeĢitli hatalar yapması öngörülebilir bir durumdur. ĠĢ doyumsuzluğun 

önemli örgütsel etkilerinden birisi de çalıĢanlar üzerinde dikkatsizliğe, konsantrasyon 

eksikliğine ve iĢine odaklanmamaya sebep olmasıdır. ÇalıĢanların iĢine yeterince 

odaklanamaması hataları beraberinde getiren bir durum olmaktadır. ĠĢ doyumsuzluğu 

devam ettikçe hataların sayısı günden güne artıĢ gösterecek ve hem çalıĢanın kendine 

olan öz güvenine hem de örgütün personeline karĢı güvenine zarar veren bir unsur 

olurken örgüte zaman kaybı ve maliyet unsuru olarak geri dönüĢü olacaktır (Türk, 2007: 

98). 
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Elbette iĢte hata yapmaya sebebiyet veren tek durum iĢ doyumsuzluğu değildir. 

Bununla birlikte stres kaynaklarının varlığı, monotonluk, yorgunluk, kendisini o iĢin 

gerektirdiği yetkinliklere sahip olmadığı düĢüncesi ve çevresel bazı faktörlerin varlığı 

da bu durum için önem arz etmektedir (BaĢtemur, 2006: 56). 

3.1.5. TükenmiĢlik Düzeyinin ĠĢ Doyumuna Etkisi Üzerine Yapılan AraĢtırmalar 

Bu bölümde genel olarak tükenmiĢlik düzeyinin iĢ doyumuna olan etkisi konulu 

araĢtırma ve sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

Penn, Romano ve Foat (1988), hizmet sektöründe iĢ doyumu ve tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkiyi incelemeyi amaçladıkları araĢtırma kapsamında 75 satıĢ danıĢmanına 

anket uygulamıĢlar ve tükenmiĢliklerinin orta ve düĢük düzeyde olduğu ve iĢ doyum 

düzeylerinin tükenmiĢlikle ters orantılı olduğu sonucuna varmıĢlardır. Ayrıca mesleki 

geliĢim fırsatlarının bu iki değiĢkeni etkilediğini vurgulamıĢlardır. 

DerviĢoğlu (2000) bazı demografik değiĢkenlerin, tükenmiĢlik ve stresin iĢ 

doyumundaki rolünü araĢtırmıĢtır. 20 Ģehirdeki 44 Gima mağazalarında çalıĢan 

toplamda 691 çalıĢana anket uygulanmıĢtır. Sonuçlara göre yaĢ, kiĢisel baĢarı, duygusal 

tükenme ve stres kaynakları tüm katılımcıların iĢ doyumunu açıklayan önemli 

değiĢkenlerdir. Bununla birlikte kiĢisel baĢarı, stres kaynakları ve duygusal tükenme 

erkek katılımcıların iĢ doyumunu açıklayan önemli değiĢkenler olarak saptanırken, 

duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı kadın katılımcıların iĢ doyumunu açıklayan önemli 

değiĢkenler olarak ifade edilmiĢtir. 

Brewer, Ernest ve Clippard (2002), öğrenci destek hizmet personeli olarak 

çalıĢan bireylerin tükenmiĢlik ve iĢ doyum düzeylerini incelemiĢlerdir. 166 kiĢinin 

katıldığı araĢtırma sonucunda duygusal tükenme ve iĢ doyumu arasında anlamlı bir 

negatif iliĢki olduğu, kiĢisel baĢarı ile iĢ doyumu arasında anlamlı pozitif bir iliĢki 

olduğu ve tükenmiĢliğin üç bileĢeni ile toplam iĢ doyumu arasında genel olarak anlamlı 

bir iliĢki olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Thompson, Kirk ve Brown (2005) iĢ stresinin kadın polislerin aile hayatlarına 

olan etkilerini, tükenmiĢliğin boyutlarından biri olan duygusal tükenme aracılığıyla 

açıklamıĢlardır. AraĢtırmaya Avustralya‟dan 421 kadın polis katıldığı ve sonucunda 

duygusal tükenme ile iĢ stresinin, aile hayatını olumsuz etkilediği saptanmıĢtır. Ayrıca 
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üst yönetici desteğinin, iĢ yerindeki stres yapan aĢırı rol yüklenmesi ve rol belirsizliğini 

azalttığı; bunun da duygusal tükenmenin azalmasına sebep olduğu belirlenmiĢtir. 

Dönmez, B. nin (2008) hazırlamıĢ olduğu yüksek lisans tezinde “Seyahat 

Acentesinde ÇalıĢan ĠĢ görenlerin ĠĢ Doyumu ve TükenmiĢlik Düzeyleri Arasındaki 

ĠliĢki” araĢtırılmıĢtır. Ġstanbul, Ankara, Ġzmir, Antalya, Muğla, Mersin Ģehirlerinde 

faaliyet gösteren acente çalıĢanlarından 298 kiĢinin katılımıyla toplanan verilerin analizi 

sonucunda, seyahat acınasında çalıĢan bireylerin iĢ doyumu ile tükenmiĢlik düzeyleri 

arasında negatif yönlü ve anlamlı bir iliĢki olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Cullen, Silverstein ve Foley (2008), biyomekanik iĢ yükü ve organizasyonel 

uygulamalar alanında hizmet veren kuruluĢların iĢ uygulamalarını çalıĢanları ile birlikte 

tasarlayan iĢletmelerde tükenmiĢlik ve iĢ doyum iliĢkisini araĢtırdıkları çalıĢmaya 159 

kiĢi katılmıĢ ve araĢtırma sonucunda karar verme süreçlerine çalıĢanlarını dahil eden 

iĢverenlerin düĢük tükenmiĢlik düzeyi ve daha yüksek iĢ doyum düzeyine sahip 

çalıĢanları olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Ogresta, Rusac ve Zorec (2008), ruh sağlığı alanında çalıĢan bireylerde iĢ 

doyumu, tükenmiĢlik sendromu ve mesleki stresin belirtilerini araĢtırdıkları çalıĢmada 

Hırvatistanda bu alanda çalıĢan 174 kiĢi üzerinde anket uygulamıĢtır. AraĢtırma 

sonucunda orta derecede tükenmiĢlik düzeyine ulaĢmıĢlardır aynı zamanda hem iĢ 

doyumu boyutları hem de mesleki stres boyutlarının tükenmiĢliğe sebep olduğunu ifade 

etmiĢlerdir. 

Kahya (2009), Maliye Bakanlığı personellerinin iĢ doyumu ve tükenmiĢlik 

düzeylerinin bazı demografik özellikler açısından yapmıĢ olduğu incelemesinde 

araĢtırmaya Trabzon‟da görev yapan 101 personel dahil edilmiĢ ve kadın personellerin 

erkek personellere göre; evli personellerin bekar personelleree göre iĢ doyumunun daha 

yüksek olduğu tespit edilmiĢtir.   

Salehi ve Gholtash (2011), Ġslam Azad Üniversitesi‟nde çalıĢan tüm personelin 

iĢ doyumu, tükenmiĢlik ve örgütsel bağlılık düzeylerini araĢtırdığı çalıĢmasında 341 kiĢi 

üzerinde anket uygulamıĢ ve yapılan veri analizleri sonucunda iĢ doyumunun örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢları üzerinde olumlu, iĢ tatminsizliğinin ise tükenmiĢlik üzerinde 

olumsuz bir etkisinin olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 
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Naktiyok ve Kaygın (2012), akademik personelin tükenmiĢlik ve iĢ doyum 

düzeylerini belirlemek amacıyla yaptıkları araĢtırmada Kafkas üniversitesinde çalıĢan 

218 akademik personel üzerinde anket uygulaması yapılmıĢ ve araĢtırma sonucu yapılan 

analizler neticesinde duygusal tükenmiĢlik ve duyarsızlaĢma düzeyi düĢük, kiĢisel 

baĢarı düzeyi yüksek çıkmıĢtır. ĠĢ doyumu açısından iĢin niteliği ve iĢ güvenliği 

düzeylerinin tatminkar, ücret, beĢeri iliĢkiler, çalıĢma koĢulları ve terfi düzeylerinin 

kısmen tatminkar olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Eroğul ve Örkün (2012), yılında yapmıĢ oldukları çalıĢmada mavi yaka çalıĢan 

grubunun, iĢ doyumlarının tükenmiĢlik ve yaĢam doyumlarını ne derece etkilediğini 

araĢtırmayı amaçlamıĢlardır. Bu amaçla Adana ilinde 300 erkek personele anket 

uygulamıĢlardır. AraĢtırma sonucunda iĢ doyumu ve yaĢam doyumu arasında anlamlı ve 

pozitif yönlü bir iliĢki saptanmıĢtır. ĠĢ doyumu ile tükenmiĢliğin 3 alt boyutu olan; 

duygusal tükenme ile orta düzeyde anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki; duyarsızlaĢma ile 

düĢük düzeyde anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki; kiĢisel baĢarı boyutu ile düĢük 

düzeyde anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki saptanmıĢtır. AraĢtırma sonucuna göre; mavi 

yaka çalıĢanlarda iĢ doyumunu en çok etkileyen değiĢken duygusal tükenme, sonraki iki 

değiĢken ise sırasıyla yaĢam doyumu ve duyarsızlaĢmadır. 

Bülbül (2012) yüksek lisans tezinde Maliye Bakanlığı Milli Emlak Genel 

Müdürlüğü taĢra teĢkilatı bünyesinde çalıĢan personelin iĢ doyumu ve tükenmiĢlik 

düzeylerini belirlemek, bazı demografik değiĢkenler (unvan, cinsiyet, yaĢ, medeni 

durum, kıdem, ücret) açısından iĢ doyumu ve tükenmiĢliklerinin farklılaĢıp 

farklılaĢmadığını araĢtırmayı amaçlamıĢ ve 245 personel üzerinde anket uygulamıĢtır. 

ÇalıĢma sonucunda tükenmiĢliğin genç çalıĢanlarda daha yoğun olduğu, kiĢisel baĢarı 

yönünden erkeklerin daha yüksek bir tatmin düzeyinde olduğu, evli personelin kiĢisel 

baĢarı ve iĢ doyumlarının daha yüksek olduğu, eğitim durumuna göre en az tükenmiĢliği 

lise mezunlarının yaĢadığı, iki yıllık yüksekokul mezunlarının ise daha yüksek iĢ 

doyumu yaĢadıkları tespit edilmiĢtir. 

Scanlan ve Still (2013), ruh sağlık merkezi terapistleri üzerine yapmıĢ oldukları 

çalıĢmada iĢ tükenmiĢliğinin yaĢandığı durumlarda daha düĢük iĢ doyumu ile 

karĢılaĢıldığı yani tükenmiĢlik ile iĢ doyumunun iliĢkili olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 
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Daha yüksek iĢ doyumu, iĢin ilgi çekiciliğinin yanında ücret ve kabul görme gibi 

ödüllerle iliĢkilendirilmiĢtir. 

Benazic ve Ruzic (2013), satıĢ danıĢmanları üzerinde tükenmiĢliğin 3 alt 

boyutunun iĢ doyumu üzerindeki etkisini araĢtırdıkları çalıĢmalarında Hırvatistan 

Cumhuriyetinde çalıĢan 154 kiĢiye anket uygulamıĢlardır. Yapılan analizler sonucu 

kiĢisel baĢarısızlık ve duygusal tükenme iĢ doyumunu olumsuz etkilerken 

duyarsızlaĢmanın sonucu etkilemediğini ifade etmiĢlerdir. 

Wang ve diğerleri (2014), Çin‟ de polisler üzerine yaptığı araĢtırmada iĢ 

doyumu, tükenmiĢlik, stres ve kontrol odağı arasındaki iliĢkiyi araĢtırmayı amaçlamıĢ 

ve 521 polisin katıldığı araĢtırma sonucunda stresin iĢ doyumunu olumsuz etkilediği, 

stres ile iĢ doyumu arasındaki iliĢkiye tükenmiĢliğin aracılık ettiği sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. Ayrıca kontrol odağı, stres ve tükenmiĢlik iliĢkisinde ve tükenmiĢlik iĢ 

doyumu iliĢkisinde tükenmiĢliğin moderatör konumunda olduğu iliĢkiye aracılık ettiği 

sonucuna ulaĢmıĢlarıdır. 

Hacıhasanoğlu ve Karaca (2014), bağımsız çalıĢan muhasebe meslek 

mensuplarının ve muhasebe faaliyetlerini yürüten meslek elemanlarının tükenmiĢlik 

düzeylerinin iĢ doyumları ve stres düzeylerinin tespit edilmesi amacıyla Yozgat ilinde 

102 meslek mensubunun katıldığı araĢtırmanın sonucunda duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma boyutları orta, kiĢisel baĢarı düzeylerinin yüksek düzeyde olduğu 

bununla birlikte iĢ doyumu ve stres düzeylerinin yüksek olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma ile stres ve iĢ doyumu arasında kuvvetli bir 

iliĢkinin olduğu sonucuna varmıĢlarıdır. Ayrıca yaĢ, unvan, gelir düzeyi ile tükenmiĢlik 

arasında anlamlı farklılıklar olduğu tespit etmiĢlerdir. 

Güner, Çiçek ve Can (2014), Burdur‟da bankacılık sahasında çalıĢanlara 

ulaĢarak mesleki stres ve tükenmiĢliğin iĢ doyumu ve yaĢam doyumu üzerindeki etkisini 

belirlemeyi amaçlamıĢlardır. 159 kamu ve özel sektör banka çalıĢanıyla gerçekleĢtirilen 

anket neticesinde mesleki stres ve tükenmiĢliğin çalıĢanların iĢ ve yaĢam doyumu 

üzerinde anlamlı ve negatif etkisi olduğu açığa çıkmıĢtır. Mesleki stres ve tükenmiĢliğin 

çalıĢanların iĢ ve yaĢam doyumlarını azalttığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Bununla birlikte 

cinsiyet, yaĢ, çalıĢma süresi, çalıĢılan birim ve pozisyon yönünden mesleki stres, 
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tükenmiĢlik, iĢ doyumu ve yaĢam doyumu düzeylerinde anlamlı farklılıklar 

görülmüĢtür. ÇalıĢmada mesleki stres ve tükenmiĢlik arasında pozitif, mesleki stres ve 

iĢ doyumu arasında negatif, mesleki stres ve yaĢam doyumu arasında negatif, 

tükenmiĢlik ve iĢ doyumu arasında negatif, tükenmiĢlik ve yaĢam doyumu arasında 

negatif, iĢ doyumu ve yaĢam doyumu arasında ise pozitif yönlü iliĢki olduğu tespit 

edilmiĢtir. 

SarıtaĢ (2015), yüksek lisans tezinde itfaiye çalıĢanlarının mesleklerinde 

yaĢadıkları iĢ doyumları ve tükenmiĢlik düzeylerini incelemiĢtir. ÇalıĢanların yüksek 

riskli çalıĢma koĢullarında görevlerini yerine getirirken karĢılaĢtıkları problemler, 

mesleğin avantajları ve dezavantajlarına değinmiĢtir. AraĢtırma, Ġzmir ilinde bulunan 

Ġtfaiye merkez binası ve gruplarında çalıĢan 655 itfaiyeci üzerinde yapılmıĢtır. 

AraĢtırma sonucunda tükenmiĢlik alt boyutları incelendiğinde duygusal tükenme, 

duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı alt boyutlarında yüksek tükenmiĢlik yaĢamadıkları 

sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Uçar, Aygin ve Uzun (2016), Sakarya‟da yoğun bakım ünitelerinde çalıĢan 

hemĢirelerin tükenmiĢlik ve iĢ doyumu düzeylerini belirlemeyi amaçlamıĢlardır. 

AraĢtırmaya 54 hemĢire katılmıĢtır. Yoğun bakım hemĢirelerinin yaĢı 25‟ten küçük 

olanların, lisans/lisansüstü eğitim düzeyindekilerin ve meslekteki çalıĢma süresi 5 

yıldan az olanların tükenmiĢlik düzeylerinin daha yüksek, emeklilik hakkını 

doldurduğunda emekli olmak istemeyenlerin iĢ doyum düzeylerinin daha yüksek olduğu 

sonucuna ulaĢmıĢlardır. Hastalara karĢı duyarsızlaĢma hisseden ve antidepresan 

kullananların tükenmiĢlik düzeylerinin yüksek, iĢ doyumu düzeylerinin düĢük olduğu 

belirlenmiĢtir. Sonuç olarak, genç hemĢirelerin daha fazla tükenmiĢlik duygusu 

yaĢadığı, eğitim düzeyi arttıkça tükenmiĢ düzeylerinin arttığı, cinsiyete ve medeni 

duruma göre tükenmiĢlik ve iĢ doyumu açısından bir fark olmadığı sonucuna 

ulaĢmıĢlardır.  

Kabir ve diğerleri (2016), Ġran‟ın Golestan eyaletinde sağlık alanında çalıĢan 

bireylerin tükenmiĢlik, iĢ doyum oranı ve ilgili faktörleri tespit etmeyi amaçlamıĢlardır. 

Bu amaçla 1141 personele anket uygulaması yapılmıĢ veri analizleri sonucunda sağlık 

çalıĢanlarında tükenmiĢlik orta düzeyde, iĢ doyumu ortanın altında bir düzey ile 

sonuçlanmıĢtır. 
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KıĢ, ġad ve Özer (2016), Türkiye ve Avrupa‟nın eğitim ortamlarında 

yaĢanmakta olan tükenmiĢlik ve iĢ doyumu iliĢkisini araĢtırmayı amaçlamıĢlar ve bu 

bağlamda meta analitik bir yöntemle iĢ doyumu ve tükenmiĢlik ile ilgili araĢtırmaları 

sentezlemiĢlerdir. Ġngiltere 2, Norveç 3, Yunanistan 2, Almanya 1 ve Türkiye için 16 

çalıĢma olmak üzere toplam 24 çalıĢma sentezlemiĢlerdir. AraĢtırma sonucunda 

tükenmiĢliğin alt boyutu olan kiĢisel baĢarı boyutu moderatör konumunda olup, AB 

ülkelerinde iĢ doyumu ve tükenmiĢliğin kiĢisel baĢarı boyutu arasındaki korelasyon 

sonucunda Türkiye‟ye kıyasla daha yüksek olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Malinen ve Savolainen (2016), algılanan okul ortamının öğretmenler üzerinde iĢ 

doyumu ve tükenmiĢliği nasıl etkilediğini araĢtırmıĢlarıdır. AraĢtırmaya 642 Finli 

ortaokul öğretmeni katılmıĢtır. AraĢtırma sonucunda okul ortamının iĢ doyumu üzerinde 

olumlu etkisi olduğu ancak tükenmiĢliği doğrudan etkilemediği bulgusuna ulaĢılmıĢtır. 

TaĢlıyan, Engizek ve Gül (2017), çalıĢan kadınlar üzerinde tükenmiĢlik, iĢ 

doyumu ve esnek çalıĢma saatleri bakımından bir araĢtırma yapmıĢlar ve bu değiĢkenler 

arasındaki iliĢkiyi incelemeyi amaçlamıĢlardır. 137 çalıĢan kadının katıldığı 

araĢtırmanın sonucunda iĢ doyumu, tükenmiĢlik ve esnek çalıĢma saatleri arasında 

anlamlı bir iliĢki olduğunu tespit etmiĢlerdir. Ayrıca bireyin demografik özelliklerine 

göre bu kavramların değiĢkenlik gösterdiğini vurgulamıĢlardır. 

Tarcan, Hikmet, Schooley ve Yorgancıoğlu (2017), tükenmiĢlik düzeyi ve iĢ 

doyumu arasındaki iliĢkiyi inceledikleri çalıĢmalarında iki farklı hastanenin çeĢitli 

unvanlara sahip (hekim, hemĢire, tıp ve bilgisayar teknisyeni) acil servis çalıĢanları 

üzerinde 250 kiĢinin katılımıyla anket uygulamıĢ ve araĢtırma sonucunda tükenmiĢlik 

ile iĢ doyumu arasında anlamlı bir iliĢki tespit etmiĢtir. Ayrıca gelir düzeyinin iĢ 

doyumu ile pozitif yönde bir iliĢkisi olduğu, cinsiyet, yaĢ, medeni durum ile iĢ doyumu 

arasında anlamlı bir iliĢki olmadığı sonucuna ulaĢmıĢlardır. Ayrıca duygusal tükenme 

ve duyarsızlaĢma boyutlarının iĢ doyumunu etkilediği sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Kim ve diğerleri (2017), Güney Kore‟de bulunan kurumsal firma çalıĢanlarının 

tükenmiĢlik ile mesleki uzmanlaĢma ve iĢ doyumu ile mesleki uzmanlaĢma ve iĢ 

performansı arasındaki iliĢkide aracılık rolünü araĢtırdıkları çalıĢmada 342 beyaz yakalı 

kurumsal firma çalıĢanına anket uygulamıĢlardır ve araĢtırma sonucunda tükenmiĢliğin 
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üç alt boyutunun mesleki uzmanlaĢma ile iĢ doyumu arasındaki iliĢkiye aracılık ettiği ve 

duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarısızlığın mesleki uzmanlaĢma ile iĢ performansı 

arasındaki iliĢkiye aracılık ettiği sonucuna varmıĢlardır. 

Khamisa, Peltzer ve Oldenburg (2017), Güney Afrika hastanelerinde çalıĢan 

hemĢirelerin kiĢisel ve iĢ streslerinin tükenmiĢlik iĢ doyumu ve genel sağlıklarına 

etkisini araĢtırdıkları çalıĢmada 895 hemĢireye anket uygulamıĢlardır. AraĢtırma 

sonucunda kiĢisel stres ile iĢ stresinin tükenmiĢliğe sebep olduğu genel sağlık ve iĢ 

doyumunu etkilediği sonucuna ulaĢmıĢlardır. 

Altın (2017), doktora tezinde perakende sektöründe hizmet veren satıĢ 

elemanlarının tükenmiĢlik, örgütsel bağlılık, iĢ doyumu ve meslek etiği algılama 

düzeylerini tespit etmeyi amaçlamıĢtır. Bu amaçla Antalya il merkezinde 351 kiĢiye 

anket uygulamıĢtır. Yapılan veri analizleri sonucunda iĢ tatmin düzeyinin örgütsel 

bağlılık düzeyini pozitif yönlü ve güçlü etkilediği aynı zamanda meslek etiği algısının 

örgütsel bağlılık ile doğrudan iliĢkili olmadığı ancak meslek etiği algısının iĢ doyumu 

üzerinde doğrudan ve negatif yönlü bir etkisi olduğu sonucuna ulaĢmıĢtır. Aynı 

zamanda satıĢ elemanlarının tükenmiĢlik düzeyinin iĢ doyum düzeyine ve örgütsel 

bağlılık düzeyine doğrudan ve negatif yönlü etkisi olduğunu ifade etmiĢtir. 

Çelebi ve Kayasandık (2018), banka çalıĢanlarının tükenmiĢlik ve iĢ doyum 

düzeylerini araĢtırdıkları çalıĢmalarında Ankara-Kızılay‟da çalıĢan 189 banka çalıĢanına 

anket uygulamıĢlardır. AraĢtırma sonucunda duygusal tükenmiĢlik ve duyarsızlaĢma 

boyutu ile iĢ doyumu arasında anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki tespit etmiĢlerdir. 

Ayrıca demografik özelliklere göre iĢ doyumu algısının farklılık gösterdiği sonucuna 

ulaĢmıĢlardır.  

Demir (2018), öğretmenler üzerinde psikolojik sermaye ile stres, kaygı, 

tükenmiĢlik, iĢ doyumu ve iĢe katılım arasındaki iliĢkiyi incelediği araĢtırmada 27 

okulda toplam 335 öğretmen üzerinde anket uygulamıĢtır. AraĢtırma sonucunda 

psikolojik sermaye arttıkça stres düzeyinin düĢtüğü bu durumunda öğretmenlerin kaygı 

düzeyini etkilediği sonucuna ulaĢmıĢtır. Psikolojik sermayenin, kaygı düzeyi stres ve 

tükenmiĢlik üzerinde aracılık rolü olduğu aynı zamanda iĢ doyumu ve iĢe katılımı 

olumlu yönde etkilediği sonucuna ulaĢılmıĢtır. 
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UlutaĢ (2018), iĢ tükenmiĢliğinin iĢ doyumu ve iĢten ayrılmaya olan etkisini 

araĢtırdığı çalıĢmasında Konya bölgesinde yer alan 19 farklı iĢletmenin yönetici ve 

çalıĢanları üzerinde anket uygulaması yapmıĢ ve araĢtırma sonucunda iĢ tükenmiĢliği ve 

iĢ doyumu arasında anlamlı ve negatif yönlü bir iliĢki, iĢ tükenmiĢliği ile iĢten ayrılma 

arasında anlamlı ve pozitif bir iliĢki tespit etmiĢtir. Ayrıca iĢ doyumu ve iĢten ayrılma 

eğiliminin iĢ tükenmiĢliği algısı ile açıklanabileceği sonucuna ulaĢmıĢtır. 

Abate, Schaefer ve Pavone (2018), ABD‟de bireysel bankacılık alanında hizmet 

veren kuruluĢlarda çalıĢan bireylerin iĢ doyumu değiĢkenleri, iĢ tükenmiĢliği, mesai 

süresi, kuĢak kimliği ve çalıĢan devir hızı arasındaki iliĢkiyi araĢtırdıkları çalıĢmalarında 

100 kiĢiye anket uygulamıĢlardır. AraĢtırma sonucunda tükenmiĢlik ile personel devir 

hızı arasında ve iĢ doyumu ile personel devir hızı arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

iliĢki bulmuĢlardır ve iĢinden memnun olanların daha az tükenmiĢlik yaĢadığı ve aynı 

iĢte daha uzun süre çalıĢacaklarının muhtemel olduğu sonucunu ifade etmiĢlerdir. 

La ve Yun (2019), yeni mezun olan hemĢireler ile aktif çalıĢma hayatı içerinde 

olan hemĢireler arasında yaĢadıkları öfkelerin iĢ doyumu ve tükenmiĢlik ile olan 

iliĢkisini araĢtırmayı amaçladıkları çalıĢmalarında Güney Kore‟de bulunan 2 hastanede 

çalıĢan ve araĢtırma kriterlerine uyan 121 hemĢireye anket uygulamıĢlardır. AraĢtırma 

sonucunda hem yeni mezun olan hem de daha önceden çalıĢmaya baĢlayan hemĢirelerin 

alanlarında uzmanlaĢırken iĢ doyumu ve tükenmiĢlikleriyle yakından iliĢkili olan önemli 

bir öfke durumu yaĢadıkları sonucuna varmıĢlardır.  

Talachi ve Gorji (2019), tükenmiĢlik ve iĢ doyumu arasındaki iliĢkiyi araĢtırmayı 

amaçladıkları çalıĢmalarında sanayi, maden ve ticaret alanında çalıĢan 154 birey 

üzerinde anket uygulamıĢlardır ve tükenmiĢliğin alt boyutu olan duygusal tükenme ve 

kiĢisel baĢarının iĢten duyulan memnuniyeti olumsuz etkilediği sonucuna varmıĢlardır. 

Scanlan ve Still (2019), iĢyerinde karĢılaĢılan spesifik iĢ talepleri, iĢ yerinde 

mevcut olan iĢin kaynağı ile ilgili olarak tükenmiĢlik, personel devir hızı ve iĢ doyumu 

arasındaki iliĢkiyi inceledikleri araĢtırmada Avusturya‟da ruh sağlığı alanında çalıĢan 

277 sağlık personeline anket uygulamıĢlardır. AraĢtırma sonucunda iĢ doyumu, 

tükenmiĢlik ve personel devir hızı arasında güçlü bir iliĢki olduğu ödüllerin, iĢyerinde 

tanınır olmanın, geri bildirim ve katılımı, tükenmiĢlik, personel devir hızı ve iĢ doyumu 
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ile iliĢkilendirmiĢlerdir. Bunlara ek olarak duygusal talepler ve vardiyalı çalıĢmayı 

duygusal tükenme boyutuyla iliĢkilendirmiĢlerdir. 

Güler ve Veysikarani (2019) çalıĢmalarında akademisyenlerin tükenmiĢlik 

düzeylerinin iĢ doyumu üzerindeki etkisini belirleyerek tükenmiĢlik ve iĢ doyumu 

düzeylerinin, demografik değiĢkenler açısından anlamlı düzeyde farklılaĢıp 

farklılaĢmadığının ortaya koymayı amaçlamıĢlardır. AraĢtırmaya devlet ve özel 

üniversitelerde görev yapan 360 akademisyen katılmıĢtır. Analiz sonuçlarında 

tükenmiĢliğin iĢ doyumu üzerinde anlamlı bir etkisi olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Ayrıca, özel üniversitelerde çalıĢan akademisyenlerin iĢ doyum düzeylerinin daha 

yüksek olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM  

TÜKENMĠġLĠK SENDROMUNUN Ġġ DOYUMUNA ETKĠSĠ; AVM 

ÇALIġANLARI ÜZERĠNE BĠR ARAġTIRMA 

 

4.1. Türkiye’de Hizmet Sektörü  

4.1.1. Türkiye’de Hizmet Sektörü ve GeliĢimi 

Dünyada ekonomiye yön veren temel sektörler; tarım, sanayi ve hizmet 

sektörleridir. Son yıllarda dünya ülkelerinde tarım ve sanayi sektöründen çok, hizmet 

sektörü önemli bir üstünlük arz etmektedir. Çünkü hizmet sektörü, tarım ve sanayi 

sektörüne oranla daha çok gelir sağlayan bir sektör konumundadır. Türkiye‟de hizmet 

sektörü çok hızlı bir geliĢim göstermektedir. Bu sektörün 1990 ile 2010 yılları arasında 

bulunan süre içerisinde milli gelirdeki payı sürekli artıĢ gösterirken tarım ve sanayi 

sektörlerinin milli gelirdeki payları sabit kaldığı veya düĢtüğü gözlemlenmiĢtir (Özsağır 

ve Akın, 2012: 311).  

Hizmet sektörünün geniĢlemesi tüketime yeni bir bakıĢ açısı kazandırmıĢtır. Bu 

süreçte tüketimin artması sonucu satıĢlar artmıĢ ve perakendecilik geliĢmiĢtir. Diğer 

taraftan, milyonlarca bireyin kırdan kente göç etmesi kentleri geniĢletmiĢ ve otomobil 

kullanımının yaygınlaĢması, günümüzde perakende sektörünün organize bir hal 

almasına neden olmuĢtur (BaĢol ve Saruhan, 2018: 128). 

Hizmet sektörü, “hizmetten yararlananın bizzat kendisinde veya onun yararına 

bazı değiĢikliklere sebep olan, zaman, mekân ve Ģekil faydası meydana getiren 

endüstrilerdir.” Hizmetler, arz edenin hizmetten faydalanan için faaliyet göstermesi, 

hizmetten faydalananın hizmetin elde edilmesi için gerekli emeği sunması ve hizmetten 

yararlanan ile hizmeti sunanın karĢılıklı etkileĢim oluĢturması ile üretilirler (Aslan, 

1998:9). Türkiye‟de hizmet sektörünün alt sektörleri; toptan ve perakende ticaret, 

bankacılık ve mali hizmetler, ulaĢım ve sosyal hizmetler olarak sıralanabilir. Perakende 

sektörü içerisinde organize perakende sektörü konumunda olan alıĢveriĢ merkezleri bu 
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bağlamda düĢünüldüğünde hizmet sektörü kategorisinde yer almaktadır. Türkiye‟de 

organize perakende kategorisinin %30‟luk satıĢ dilimini oluĢturan AlıĢveriĢ Merkezleri 

aynı zamanda 1 milyon kiĢiyi bünyesinde istihdam etmektedir. 2018 TUĠK verilerine 

göre; çalıĢanların %54.9‟ u hizmet sektöründe istihdam edilmektedir (TUĠK,2019). 

Yani Türkiye‟de istihdam edilen nüfusun yarısından fazlası bu hizmet kolunda emek 

harcamaktadır.  

4.1.2. AlıĢveriĢ Merkezleri ve GeliĢimi 

AlıĢveriĢ merkezlerinin farklı özelliklerinden ve sürekli geliĢen konseptinden 

dolayı birçok farklı tanımı vardır. Beddington (1991) AVM kavramını, büyük bir 

karmaĢık yapı olarak kurulan, yönetici veya merkezi yönetim tarafından yönetilen ve 

yapı içerisindeki mağazaları kiralamayı hedefleyen bir mekân olarak tanımlamaktadır. 

Markham (1998) ise, alıĢveriĢ merkezini içerisinde perakendecilerin olduğu ve 

gerçekleĢtirilen tüm hizmetin, planlanan alan içerisinde tek bir merkezden yönetildiği 

perakendeci grubu Ģeklinde tanımlamıĢtır. Altuna (2012) alıĢveriĢ merkezini, 

“insanların alıĢveriĢ yapmaları ve zaman geçirmeleri için tasarlanmıĢ, içerisinde 

mağazaları ve eğlence alanlarını barındıran, Ģehir içinde veya Ģehir dıĢında kurulan 

çeĢitli büyüklükteki mekânlar” olarak tasvir etmektedir (BaĢol ve Saruhan, 2018: 132). 

AlıĢveriĢ merkezleri; merkezi bir birimce dizayn edilen, planlanan, 

yapılandırılan ve yönetilen perakendeci dükkanların ve çeĢitli hizmet kuruluĢlarının yer 

aldığı bir komplekstir. Ticari iĢletme tiplerini ve farklı hacimlerdeki satıĢ birimlerini 

içinde barındıran bu kompleksler belli bir alan içindeki tüketicilere hizmet etmek üzere 

veya belirli bir tüketici grubuna hizmet etmek üzere yapılandırılarak kurulmuĢ 

mekanlardır (Cengiz ve Özden, 2002: 5). 

AlıĢveriĢin yapıldığı alanlar antik çağlardan 19. yüzyılın sonlarına doğru bu 

süreçte farklılaĢan üretim ve tüketim biçimlerine paralel olarak değiĢmiĢ; panayır, 

agora, forum, çarĢı ve pazar yerlerinden, geniĢ ürün yelpazesine sahip büyük 

mağazalara dönüĢmüĢlerdir. BaĢlangıçta sınırlı sayıda ürün çeĢitliliğine sahip olan 

küçük dükkânlar yerlerini, 19. yüzyılda ilk örnekleri Paris‟te ortaya çıkan büyük 

mağazalara bırakmıĢlardır.  Fransa‟da 1830 ve 1840‟larda büyüyen ekonomiye bağlı 

olarak refah seviyesinin yükselmesi ve kentlerin geliĢmesiyle yaĢanan nüfus artıĢı ile 
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birlikte mevcut ürün yelpazelerini geniĢleterek ve ürünleri kategorilere ayırıp, farklı 

bölümlerde sergiledikleri yeni mağazacılık teknikleri kullanılarak büyük mağazalar 

haline gelmiĢtir (Canyürek, 2014: 5).  

Dünya bu Ģekilde ivme kazanırken 1980'lerin ortasından itibaren, Türk toplumu 

da, ekonomik anlamda yeniden yapılanma nedeniyle, birçok açıdan hızlı bir dönüĢüme 

tanık olmuĢtur. Ekonomideki liberal, piyasa yönelimli ve dıĢa dönük bir geliĢme 

stratejisine önem veren yapısal reform, kurumsal gücün yükselmesine ve yabancı 

sermayenin Türk firmalarıyla ortaklıklar yoluyla birleĢmesine olanak sağlamıĢtır. Yeni 

tüketici talebini karĢılamak için gereken yatırımlar yapılmaya baĢlanmıĢtır. Ortalama 

gelirdeki artıĢ ve banka kredisi yoluyla tüketimin organize finansal desteği, Türk 

vatandaĢlarının tüketim potansiyeline katkıda bulunmuĢtur (Erkip, 2005: 89). Bu 

döneme kadar içine kapalı bir ekonomi anlayıĢını benimseyen Türk toplumu yaĢam 

tarzında kısa sürede değiĢiklik yaĢamıĢ ve köklü değiĢime uğramıĢtır. Bir anlamda 

günümüz modern AVM‟ lerin bu eski yapılardan farkı niceliksel artıĢ ve tüketim 

anlayıĢında devrimci değiĢiklikler yaĢanmasıdır (Özkaplan vd., 2017: 27). 

Tüketim alıĢkanlıklarındaki değiĢiklikler, gıda ürünleri dıĢında faaliyet gösteren 

iĢletme sayısında artıĢa sebep olmuĢtur. Bu geliĢmeler, ulusal düzeyde sınırlı kalmayıp 

küreselleĢmenin sektöre yaĢattığı bir sonuç olarak hızlı bir geliĢim göstermiĢtir. Her 

ülkenin geliĢme sürecinin farklı olması, uluslararası ticaretin geliĢmesinde belirleyici rol 

oynamıĢtır. Uluslararası ticaretin artması, yabancı yatırımlarla ortaklıklar ve Ģirket 

evlilikleri perakendecilik sektörünün geliĢmesinde etkili olan faktörler olmuĢtur (Cengiz 

ve Özden, 2002: 66). Ġnsanlar birdenbire baĢta Amerika olmak üzere Batıdaki yaĢam 

tarzı ile tanıĢmıĢ azla yetinmek üzerine inĢa edilmiĢ hayat felsefesinin artık geçerli 

olmadığını anlamıĢtır. Ġlk olarak gençler ve çalıĢan beyaz yakalılar olmak üzere 

toplumun hemen her kesimi daha iyiyi elde etmeyi, daha çok harcamayı, tüketmeyi, en 

kaliteli ürünleri almayı ve en nitelikli mekânlarda zaman geçirmeyi hedeflemiĢlerdir 

(Bali, 2002: 61). Böylece tüketim toplumuna hızla geçen Türk toplumu da en önemli 

tüketim araçlarından biri olan ve günümüzde sıkça rastlanan modern alıĢveriĢ 

merkezleri ile 1987 yılında tanıĢmıĢtır. Ġlk AVM Ġstanbul Ataköy‟de açılan Galleria‟dır. 

2019 yılına gelindiğinde AVM sayısı bugün 400‟ün üzerinde olduğu tahmin edilmekte 

ve sadece 20 ilde AVM bulunmamaktadır. 2023 hedefleri arasında bu sayısının 500‟e 
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çıkarılması yer almaktadır. AlıĢveriĢ merkezleri ve Yatırımcıları Derneği (AYD) 

baĢkanı “AVM‟lerin yaklaĢık 450 bin kiĢiye istihdam sağladığını ve bunun 2023 de 

AVM‟lerin sayısı ile birlikte artacağı” açıklamasını yapmıĢtır (Hürriyet, 2018). Bu 

açıklama ile birlikte toplumun tüketim kültüründe bir geniĢleme beklentisi olduğu 

özünde tarım, hayvancılık ve toprak ile ilgilenmek olan Türk insanının nasıl bir tüketim 

toplumuna dönüĢtüğünü görebilmekteyiz. Bu dönüĢüm süreci pek tabii iktisadi 

konjoktür elveriĢli olduğu takdirde gerçekleĢecektir.  

4.2. Türkiye’de AlıĢveriĢ Merkezi ÇalıĢanlarının ÇalıĢma KoĢulları 

Türkiye‟ de AVM‟ler genellikle istihdam yaratma kapasitesi, sermaye sahipleri 

için cazip yatırım ve kar fırsatı sunması ve bir anlamda modern, yeni, global, refah ve 

prestijli bir yaĢam vaat eden unsur olması dolayısıyla incelenmiĢ ve üzerine akademik 

araĢtırma ve çalıĢmalar yapılmıĢtır. Oysa AVM‟lerde binlerce çalıĢan vardır; bu 

çalıĢanların tüketici ve tüketim kültürü ile doğrudan etkileĢimi söz konusudur. Ancak 

AVM çalıĢanlarına yönelik çalıĢma koĢulları, karĢılaĢtıkları problemler vs. gibi 

çalıĢmalar yok denecek kadar azdır. Bu konuda yapılan en kapsamlı araĢtırma 2017 

yılında Sosyal AraĢtırmalar Vakfı tarafından desteklenin bir çalıĢmadır. Bu çalıĢmada 

Ġstanbul‟da yer alan AVM‟lerde çalıĢanların genel profili tespit edilmiĢ ve karĢılaĢtıkları 

olumsuz çalıĢma koĢullarına değinilmiĢtir (Özkaplan vd., 2017).  

Günümüzde, alıĢveriĢ merkezleri, birbiriyle anlamsal ve mekansal olarak hiçbir 

iliĢkisi bulunmayan atlıkarınca, buz pateni pisti gibi eğlence öğeleri, panaromik 

asansörler, yürüyen merdivenler gibi teknolojik öğeler; kemerler, kubbeler, köprüler 

gibi mimari öğelerin bir araya geldiği gerçeküstü mekanlar haline dönüĢmüĢlerdir. 

Ancak, Ģu bir gerçektir ki alıĢveriĢ merkezleri kimi zaman geçmiĢe öykünen “kitsch”, 

kimi zaman ise bir uzay istasyonunu andıran “hightech” iç mekan anlayıĢlarıyla 

çağımızın yeni kamusal mekânlarıdır. Bu mekânlar içinde kurulan kamusal iliĢki de, 

aynen alıĢveriĢ merkezinde kurgulanan yapay dünyaya benzer bir Ģekilde 

kendiliğindenliğini kaybetmiĢtir. Ġklimlendirmesinden, güvenlik kontrolüne kadar 

fiziksel ortama dair her Ģeyin düzenlenmiĢ olduğu alıĢveriĢ merkezlerinde kamusal 

iliĢkiler de düzenlenir hale gelmiĢtir. Öyle ki, alıĢveriĢ merkezi içindeki satıĢ 

görevlilerinden, güvenlik personeline kadar pek çok çalıĢanın müĢterilerle kuracağı 
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iliĢkiler de söyleyeceği diyaloglar bile bu düzenleme içinde yer almaktadır (Vural ve 

Yücel, 2006: 105). 

AlıĢveriĢ merkezi çalıĢanları, iĢe baĢvuru yaptıkları andan itibaren çalıĢacakları 

marka ve mağazanın dıĢ görünüĢü ile uyumlu olmak zorundadırlar. Çünkü çalıĢma 

yaĢamında özellikle hizmet sektörü baĢta olmak üzere bedenin estetik görünümü (giyim 

tarzı ve bedenin ölçüleri) bireyin iĢ bulmasını ve iĢine devam etmesini mümkün 

kılmaktadır; bu durumda beden sadece fonksiyonel olarak değil yüzeysel olarak da 

metalaĢtırılmıĢtır (Çetin, 2009, s. 77). “Yüzün ve bedenin biçimi, kıyafet, jestler, 

mimikler, aksan ve ses tonu gibi duygularla doğrudan iliĢkisi olmayan 

karakteristik/yapısal öğelere karĢılık gelen estetik emek olgusu yoluyla yani alanla 

iliĢkilendirildiğinde daha fazla müĢteri çekerek, var olan müĢterileri memnun ederek ve 

kurumsal imaja destek vererek örgütsel baĢarıya katkı sağlanması hedeflenmektedir” 

(BaĢçı, 2019: 223). Bu estetik özelliklerin çalıĢan tarafından öne çıkarılmasına karĢılık 

gelen ve Ģemsiye bir kavram olan estetik emek (aesthetic labor) kavramı çeĢitli 

Ģekillerde tanımlanmıĢtır. Estetik emek “çalıĢma yaĢamında izlenen örgütsel stratejiler 

kapsamında çalıĢanların hem fiziksel görünüm, hem de müĢterilerle kurdukları iliĢkiler 

esnasında davranıĢlarını ve bedenlerini kullanmaları sürecinde, yönetimce belirlenen 

estetik normlarını benimsedikleri emek türü” olarak tanımlanabilir (Kalfa, 2009: 54). 

Entwistle ve Wissinger‟in (2006: 775) belirttiği üzere, “çalıĢanların bedenlerinin 

çalıĢtıkları organizasyonun imajının satılması için dizginlenmesidir.” Kimi zaman 

çalıĢanların estetik özellikleri Ģirketin “kurumsal imajının inĢası veya satılan ürünlere 

dikkat çekmek için dahi kullanılabilmektedir” (Hancock ve Tyler, 2000: 117). Bir baĢka 

tanıma göre estetik emek, çalıĢanların gerekli niteliklere sahip ve “estetik emeği” 

kapsayan süreçlerinin olması gerektiği yani müĢterilerle olumlu iletiĢim kurmanın iĢin 

bir parçası olduğu kısacası kapasitelerinin ve niteliklerinin hareketliliklerini, 

geliĢmelerini ve metalaĢmalarını” kapsamaktadır (Nickson vd., 2001: 178, aktaran 

Johnston ve Sandberg, 2008: 392). Özetle, bedenin sürekli olarak yönetici ve çalıĢma 

arkadaĢları tarafından denetlenmesi olarak tanımlanabilir. Kavram, bu iki tanımdan da 

anlaĢılacağı gibi duygusal emekle çeĢitli açılardan örtüĢmektedir. “Nitekim emeğin 

estetize edilmesi”, temsil ve duygunun modern iĢletmelerin odağı haline geldiği 

yönündeki argümanların ürünüdür (Burrell, 2006: 171).  
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ĠĢletmelerce çalıĢanların benimsemeye zorlandıkları estetik normların kullanımı, 

duyguların yoğun bir Ģekilde dönüĢtürülmesini içermektedir. Nitekim estetik emekte 

bedenin, normal Ģartlar altında kiĢinin kendi normlarını, değerlerini, zevklerini 

yansıtacak ve kendi kimliğini dıĢa vuracak biçimde var olmasının yerini, örgütün amaç 

ve normlarınca Ģekillendirilerek bambaĢka bir kalıba yerleĢtirilmesi almıĢtır. Bu yeni ve 

sahte kimlikle bütünleĢebilme çabası, çalıĢanların artan biçimde duygusal emek sarf 

etmeleriyle mümkün olmaktadır. Bu anlamda duygusal emeğin, estetik emeğin olmazsa 

olmaz bir parçası olduğu kolayca gözlenebilmektedir” (TopateĢ, 2015: 41).  

Özgen (2010: 77) ‟in ifade ettiği gibi duygusal emek davranıĢlarının ortaya 

çıkardığı en önemli olumsuz sonuç, litaratürde tükenmiĢlik sendromu olarak 

belirtilmektedir. Grandey (1999: 36) gerçekleĢtirmiĢ olduğu çalıĢmada duygusal emek 

ve tükenmiĢlik arasında doğru orantılı bir iliĢki olduğunu ve duygusal emeğin 

çalıĢanlarda tükenmiĢliğe yol açtığını tespit etmiĢtir. Grandey‟e (2003) göre bir 

çalıĢanın iĢ yerinde gösterdiği duygusal emek nedeniyle duygusal tükenme yaĢaması iki 

ana nedene bağlıdır. Bunlar; duygusal çeliĢki yaĢamanın kiĢide yarattığı gerilim ve 

kiĢinin müĢterilere karĢı sürekli rol yapması dolayısıyla duygusal kaynaklarının 

tükenmesidir. Söz konusu araĢtırmanın sonuçlarına bu davranıĢlar, çalıĢanlarda 

duygusal anlamda tükenmeye yol açmaktadır.” 

ĠĢteki Konum, Esnek ÇalıĢma ve Fazla Mesai 

AlıĢveriĢ merkezleri çalıĢanlarının çalıĢma rejimlerine bakıldığında genel olarak 

mağazalarda satıĢ danıĢmanı, kasiyer, müdür yardımcısı ve müdür pozisyonunda 

istihdam edilmektedirler. Ancak bazı markalar depo için ayrı görev tanımlaması 

oluĢturduğundan depo iĢlemleri ve ürün giriĢ çıkıĢ iĢlemleri için ayrı bir pozisyon 

bulunmaktadır. Ama genel olarak bu iĢlemleri mağaza çalıĢanları gerçekleĢtirmektedir. 

Ancak bu tip uygulamalar, iĢ sirkülasyonu ve sektörün hareketliliği dolayısıyla esnek 

çalıĢma saatleri yaĢatmaktadır. Özellikle tüketim ve eğlence odaklı olan bir sektör 

olması özel günlerde çalıĢanların fazla mesai yapmasına sebep olmaktadır. Öyle ki 

herkesin dinlendiği, eğlendiği veya ailesiyle zaman geçirdiği saatlerde aktif Ģekilde 

hizmet vermektedir. AVM‟ ler sabah 10.00 ile 22.00 arasında hep açıktır ve hep bir 

emek süreci söz konusudur. Resmi ve dini bayramlar, yılbaĢı, anneler günü ve babalar 
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günü gibi özel günlerde çalıĢmak zorunda bırakılan personel için bir özel gün olarak 

anlam ifade etmemektedir. 

Sosyal Güvence 

AVM çalıĢanlarının hemen hepsi sosyal güvence imkanına sahiptir. Hizmet 

sektörü içerisinde organize perakende sektörü kayıt dıĢı istihdamın en az yaĢandığı hatta 

neredeyse hiç yaĢanmadığı bir sektördür, bu durum çalıĢanlar için bir avantaj 

olmaktadır. Bu durum aynı zamanda AVM‟de çalıĢmanın en cazip tarafı olmaktadır 

(Özkaplan, 2018). 

ÇalıĢma Ģekli, Ücretler ve Ġzinler 

AlıĢveriĢ merkezleri çalıĢma saatleri her ne kadar sabah 10.00 ile akĢam 22.00 

arası olsa da çalıĢanlar için bu durum farklılık göstermektedir. Mağaza açılıĢ saatinden 

önce orada olmak ve mağazayı alıĢveriĢ yapılabilir hale getirmek (temizlik yapmak, 

düzenlemek) en temel görevlerden birisidir. Genel olarak alıĢveriĢ merkezlerinde tam 

zamanlı (full time) ve yarı zamanlı (part time) olmak üzere iki tip çalıĢma Ģekli 

(vardiya) bulunmaktadır ve haftanın 6 (altı) günü çalıĢılmaktadır. Hareketliliğin yoğun 

yaĢandığı günler genel olarak hafta sonu olduğundan çalıĢanlar bugünlerde haftalık 

izinlerini kullanamamaktadırlar. Hatta yıllık izinlerini bu özel günlerin olmadığı 

dönemlerde kullanmak zorunda kalmaktadırlar. 

Bazı markalar personellerini sabit olarak yarım zamanlı ve tam zamanlı 

çalıĢtırmakta ancak bazı markalarda uygulama Ģekli farklıdır. ÇalıĢanlar haftanın en 

fazla iki günü tam zamanlı çalıĢmakta geri kalan saatlerini kalan günlerde eĢ zamanlı 

olacak Ģekilde bölmektedirler. Genel olarak günlük çalıĢma süresi 8 ile 10 saat arasında 

değiĢmektedir. Ġlk vardiya sabah AVM açılıĢından önce gelmekte ve tek çalıĢıyorsa 

Ģayet ikinci vardiya gelene kadar molasız çalıĢmaktadır. Genel çalıĢma Ģekline 

bakıldığında ikinci vardiya 13.30-14.00 saatlerinde iĢbaĢı yapmaktadır. Ġlk vardiyada 

birden fazla personelin çalıĢıldığı mağazalarda bir defa 15 dakikalık ara dinlenme 

molası verilmektedir. Metrekare açısından AVM‟lerin büyüklüğü düĢünüldüğünde bu 

mola süresi cazip gelmemekte genel olarak öğlen molası ile veya bir sonraki ara 

dinlenme hakkı var ise bununla birleĢtirilerek 30 dakika mola vermektedirler. 
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AVM çalıĢanlarının çoğu kota-prim uygulaması ile çalıĢmaktadır. Genel olarak 

asgari ücrete ek olarak prim Ģekli çalıĢma veya sabit bir maaĢ belirlemesi üzerinden 

ekstra prim uygulaması gerçekleĢtirilmektedir. Prim usulü çalıĢmanın satıĢı artırdığı 

kanısı ile hareket edildiğinden primini fazla almak isteyen personel çalıĢma arkadaĢıyla 

hem takım arkadaĢı hem de rakip konumundadır. Bu iliĢkileri sağlıklı bir Ģekilde devam 

ettirmek her zaman kolay olmamakla iĢyeri güvenini sarsıcı etkileri bulunmaktadır. 

Prim hesaplama uygulamalarının Ģeffaf bir Ģekilde personel ile paylaĢılması 

gerekmektedir. Aksi durumda kendisinin haksızlığa uğradığını düĢünen personel iĢine 

olan güvenini ve örgütsel bağlılığını kaybedecektir. Ayrıca mağaza kotası veya kiĢisel 

kota Ģeklinde uygulamalar mevcuttur. Hem kiĢisel kotalar hem mağaza kotaları 

yaĢanılan ülkenin alım gücü düĢünülerek hesaplanması gereken önemli bir husustur. 

Aksi halde kota tutmadığında çalıĢan prim hak ediĢine sahip olamamaktadır. 

AVM’ lerde ÇalıĢmanın Avantaj ve Dezavantajları 

AlıĢveriĢ Merkezleri genelde genç nüfusun istihdam edildiği bir alan olarak 

değerlendirildiğinde ıĢıltılı, prestijli ve marka değeri olan bir AVM‟de çalıĢmak y 

kuĢağı olarak tanımlanan 1980 sonrası doğumlu gençler için önemlidir. Ayrıca 

AVM‟lerin güvenliğinin olması, özellikle aileler açısından bakıldığın da tercih 

sebebidir. Bir baĢka avantaj ise çalıĢanların indirimli ürünlerden ve indirim günlerinden 

önceden bilgi sahibi olması, kendilerine özel indirimlerin uygulanması ve çalıĢırken 

temsil ettikleri markaya ait olan ürünleri giymeleri durumudur. 

AVM‟ler de çalıĢmanın dezavantajlarına bakıldığında ise; evli, çocuk sahibi 

veya uzun süre ayakta durmaması gereken bir sağlık problemi yaĢayan bireyler için 

AVM‟ler çalıĢma alanı olarak oldukça zordur. Çünkü çalıĢma saatleri ailesi ve 

çocuğuyla vakit geçirmesinin önünde engeldir. Ayrıca çalıĢma saatleri açısından 

bakıldığında çalıĢanlar gün içerisinde neredeyse hiç gün ıĢığı ile buluĢmamakta ve bu 

durum birçok hastalığın tetikçisi olabilmektedir. Bu açıdan bakıldığında aslında 

AVM‟de çalıĢmanın yeraltında bir maden ocağında çalıĢma ile benzer koĢullara sahip 

olduğu akla gelmektedir. Mağaza çalıĢanları sürekli olarak “bir talebi karĢılama” iĢi 

gerçekleĢtirdiklerinden bireyde bulunan olumlu duygu ve düĢüncelerin yok olmasına ve 

hem ruhsal hem bedensel yorgunluğa sebep olmakta psikolojik rahatsızlıklar ile karĢı 

karĢıya kalmaktadırlar (Gözelyuz, 2017). Ayrıca AVM‟ler ıĢıklandırma ve enerji 
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tüketimi açısından değerlendirildiğinde uzun saatler bu elektrik akımı ile temas halinde 

olma durumu sağlık açısından negatif etkiler yaratabilmektedir. 

4.3. ÇalıĢmanın Amacı ve Önemi  

Bu çalıĢmada hizmet sektöründe faaliyet gösteren ve müĢteri memnuniyetini ön 

planda tutan alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢan personellerin tükenmiĢlik düzeylerinin iĢ 

doyumuna etkisini ve bu tükenmiĢlik düzeyleri ile iĢ doyum düzeylerinin AVM‟lerin 

konumlarına göre farklılık gösterip göstermediğini ölçmek amaçlanmıĢtır. AVM‟lere 

değiĢik perspektiflerle yaklaĢan ve AVM olgusunu farklı boyutlarıyla ele alan 

çalıĢmalar mevcuttur. AVM‟ler, günümüzde üretim noktalarının küçülmesi eğilimine 

karĢı çok fazla sayıda ücretli emeği bir araya getiren ender çalıĢma mekanlarıdır. 

AVM‟nin gündelik hayattaki konumu, onu pek çok açıdan önemli bir araĢtırma konusu 

haline getirmiĢtir. Bu kapsamda Güney Marmara bölgesinde yer alan sekiz AVM‟ de 

çalıĢanlara yönelik tükenmiĢlik ve iĢ doyumunu ölçen sorulardan oluĢan anket 

uygulanmıĢtır. AVM çalıĢanlarının profili ve çalıĢma koĢullarına değinilerek 

çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ve iĢ doyumu ölçülmüĢtür. 

Literatür taraması sonucu daha önce AVM çalıĢanları üzerine uygulanmıĢ iĢ 

doyumu ve tükenmiĢlik sendromu değiĢkenlerinin birlikte ölçüldüğü bir çalıĢmaya 

rastlanmamıĢtır. Bu çalıĢma nicel bir çalıĢma olup alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢan 

personellerin tükenmiĢlik seviyesini ölçerek iĢ doyumuna etkisini ortaya koyacaktır. 

Ayrıca son dönemlerde ülkemizde üretimden ziyade tüketim seviyesinin yüksek olduğu 

bu dönemde insanlar maddi güçleri olmasa bile bir eğlence veya sosyal alan olarak 

belirlemiĢ oldukları alıĢveriĢ merkezlerinde zamanlarının büyük bir kısımlarını 

harcamaktadırlar. Bu durum alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢan personelin diğer insanların 

tatil günleri olan hafta sonları için çoğunlukla tam zamanlı olarak çalıĢmasını 

gerektirmektedir. Ayrıca müĢteriye karĢı her daim istekli, güler yüzlü ve bakımlı 

olmasının yanında müĢteriye iyi davranmak zorunda olması da yıpratıcı olabilmektedir 

(Palaz ve Onur, 2019:973) 

Ayrıca hizmet sektöründe özellikle satıĢ üzerine odaklanan mağazacılıkta 

çalıĢma usulü genel olarak kota ve prim uygulaması Ģeklindedir. Ġnsanların aylık 

kazancının ciddi manada etkilendiği prim uygulamaları olabilmektedir. Bu personelin 
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psikolojik açıdan satıĢ baskısı hissetmesinde önemli bir unsur olurken aynı ekipte yer 

alan takım arkadaĢını birer rakip olarak görmesine olanak sağlayarak aynı zamanda 

iletiĢim unsurunun da ciddi mana da zarar görmesi anlamına gelmektedir. Tüm bu 

durumların analiz edilmesi ve yorumlanması çalıĢmanın özgünlüğünün ve öneminin 

göstergesi olacaktır. 

Tüketim seviyesinin yüksek olduğu bu dönemde insanlar maddi olanakları 

elveriĢli olmasa dahi zamanlarının bir kısmını AVM‟ler de geçirmektedir. 2015 yılında 

“Dorinsight” isimli bir araĢtırma Ģirketinin yaptığı bir araĢtırmaya göre tüketicilerin 

%72‟si haftada 1 ile 3 defa AVM‟lere gitmektedirler (Capital, 2017). Sirkülasyonun bu 

kadar yüksek olduğu ve yüz yüze iletiĢimin yoğun yaĢandığı bir çalıĢma ortamında 

istihdam edilen personelin tükenmiĢlik düzeyi, iĢinden elde ettiği doyum ve 

beklentilerinin karĢılanma durumu araĢtırılması gereken önemli bir husus halini 

almıĢtır. ÇalıĢanların kendilerini iĢ ortamında nasıl hissettikleri tükenmiĢlik ile 

açıklanırken bunun iĢe yansıması beraberinde personelin çalıĢmaktan duyduğu haz iĢ 

doyumu olarak tanımlanmakta olup yapılan literatür taraması sonrası AVM 

çalıĢanlarının demografik özellikleri ve çalıĢma koĢulları ile tükenmiĢlik düzeyi ve 

iĢlerinden memnuniyet seviyelerini ölçmeye yönelik herhangi bir çalıĢmaya 

rastlanmamıĢtır. Bu nedenle bu çalıĢma Güney Marmara bölgesinde yer alan alıĢveriĢ 

merkezi çalıĢanlarının demografik özellikleri tükenmiĢlik düzeyleri ve iĢ doyumu 

düzeylerini araĢtırarak ilgili literatüre katkıda bulunmayı hedeflemiĢtir.   

4.4. Veri Toplama Yöntemi ve Kullanılan Ölçekler 

AraĢtırmada veri toplama aracı olarak yüz yüze anket tekniği kullanılmıĢtır ve 

tesadüfi örnekleme yöntemi tercih edilmiĢtir. Tez çalıĢması BANÜ-BAP komisyonu 

lisansüstü te projeleri tarafından desteklenmiĢtir. AraĢtırma için gerçekleĢtirilen giderler 

BAP-19-1010-002 No‟lu lisansüstü tez projeleri kapsamında Bandırma Onyedi Eylül 

Üniversitesi tarafından finanse edilmiĢtir. Anket uygulaması için Bandırma Onyedi 

Eylül Üniversitesi‟nden alınan etik kurul izni ile Bursa, Çanakkale ve Balıkesir il ve 

ilçelerinde bulunan 8 (sekiz) AVM‟den gerekli uygulama izni alınmıĢtır. Anketin 

uygulanmasına izin verilen perakende mağaza çalıĢanları ile yüz yüze görüĢülerek 

çalıĢmanın amacı ve anket uygulaması anlatıldıktan sonra veriler elde edilmiĢtir.  
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Veri toplama aracı olarak kullanılan anket formu üç bölümden oluĢmaktadır. Ġlk 

bölümde çalıĢanlara cinsiyet, yaĢ, medeni durum, eğitim ve çocuk sahibi olma gibi 

demografik özelliklerine iliĢkin durumlarını tespit etmeye yönelik sorular sorulmuĢtur. 

Ġkinci bölümde ise araĢtırmanın bağımsız değiĢkeni olan tükenmiĢlik sendromu ve 

üçüncü bölümde ise çalıĢanların iĢ doyum düzeylerini belirlemeye yönelik araĢtırmanın 

bağımlı değiĢkeni olan iĢ doyumuna iliĢkin ve çalıĢma koĢullarını anlamak adına sorular 

sorulmuĢtur.  

TükenmiĢlik sendromunu ölçmek için literatürde yaygın bir Ģekilde tercih edilen 

Maslach ve Jackson (1981) tarafından geliĢtirilen ve Ergin (1993) tarafından Türkçeye 

çevrilen aynı zamanda Akyol (2018) yüksek lisans tezinde kullanılan ölçekten 

yararlanılmıĢtır. Ölçek ifadeleri satıĢ personellerinin tükenmiĢliğini ölçmek amacıyla 

çalıĢmaya uyarlanmıĢtır. Ölçek 22 ifadeden ve duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve 

kiĢisel baĢarı olmak üzere 3 alt boyuttan oluĢmaktadır.  

TükenmiĢlik düzeyini ölçen sorulardan duygusal tükenme ile ilgili sorular 1, 2, 

3, 6, 8, 13, 14, 16, 20 Ģeklindedir. DuyarsızlaĢma ile ilgili soru numaraları 5, 10, 11, 15, 

22 Ģeklindedir. KiĢisel baĢarı ile ilgili soru numaraları ise 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21 

Ģeklindedir. Ölçekte duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma puanları arttıkça tükenmiĢlik 

düzeyinin artacağı, kiĢisel baĢarı puanları arttıkça da tükenmiĢlik düzeyinin düĢeceği 

öngörülmüĢtür (Üresin, 2009: 74). ĠĢ doyumunu ölçmek için Scott ve Taylor (1985), 

Mathisen vd. (2008) ve Palaz ve Ġzci (2018) tarafından kullanılan yöntem tercih 

edilmiĢtir. Katılımcılara “Genel olarak iĢinizden ve iĢyerinizden ne kadar 

memnunsunuz?” sorusu sorulmuĢ ve hiç memnun değilim, memnun değilim, 

kararsızım, memnunum ve çok memnunum Ģeklinde yanıt vermeleri istenmiĢtir. Ayrıca 

iĢe bağlı stres soruları ile stres düzeyleri ölçülmüĢ çalıĢanların yine 5‟li likert Ģeklinde 

kesinlikle evet, evet, ne evet ne hayır, hayır, kesinlikle hayır Ģeklinde görüĢ bildirmeleri 

talep edilmiĢtir. 

4.5. AraĢtırmanın Türü 

AraĢtırmanın türü nicel bir özellik taĢımaktadır. AraĢtırma ana kütle açısından 

tükenmiĢlik sendromu ve iĢ doyumu değiĢkenleri bağlamında gerçekleĢtirilmiĢ bir alan 

araĢtırması özelliği taĢımaktadır. AraĢtırmada kullanılan ölçüm araçları daha önce 
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akademik yazında kullanılmıĢ ve güvenilirliği kanıtlanan ölçeklerdir. Bu çalıĢmada 

mevcut ölçüm araçları ile farklı bir alan olan daha önce hiç yapılmamıĢ alıĢveriĢ 

merkezleri seçilmiĢ ve örneklem üzerinde yeniden uygulaması ve değiĢkenler arası 

iliĢkisel yönlerin ortaya konması bakımından bu araĢtırma aynı zamanda bir deneysel 

nitelik taĢımaktadır. 

4.6. AraĢtırmanın Evren ve Örneklemi  

Tanımlayıcı nitelikte olan bu çalıĢmanın ana kütlesini Güney Marmara 

bölgesinde yer alan alıĢveriĢ merkezleri oluĢturmaktadır. Balıkesir, Çanakkale ve Bursa 

illerinde 8 alıĢveriĢ merkezinde yer alan 709 mağaza çalıĢanı bu çalıĢmanın evrenini 

oluĢturmaktadır. Her mağazada ortalama olarak 3 kiĢinin çalıĢtığı varsayıldığında 

çalıĢmanın evreni yaklaĢık olarak 2.500 kiĢidir. Ġstatistiksel çalıĢmalarda Standart 

sapmanın 0.05olarak belirlendiği veri analizinde tahmini örneklem büyüklüğünün 333 

anket olmasının uygun olacağı belirtilmiĢtir (Bayram, 2004).  

Örneklem seçimi yapılırken marka, mağaza veya satıĢ hacmi gözetmeksizin 

araĢtırma sahası belirlenmiĢtir. Bu sebeple AVM çalıĢanları rastgele Ģekilde 

seçildiğinden araĢtırma sahası tesadüfi örneklem modeli kullanılarak oluĢturulmuĢtur. 

ÇalıĢanlara toplamda 350 adet anket dağıtılmıĢtır. Birebir olarak anket uygulamasının 

sebebi açıklanmıĢ ve katılım rica edilmiĢtir. Sağlıklı anket veri sayısı 335 olarak geri 

dönmüĢ ve değerlendirmeye alınmıĢtır. Bu sebeple katılım oranı %96 olarak 

belirlenmiĢtir. 

4.7. AraĢtırmanın Sınırlılıkları 

Bu çalıĢma belirli bir tarih aralığında, hizmet sektörü içerisinde yer alan 

organize perakende sektörü kapsamında hizmet veren alıĢveriĢ merkezleri mağazacılık 

alanında hizmet veren çalıĢanlar üzerine uygulanarak 335 sağlıklı anket elde edilmiĢtir. 

Bu bağlamda araĢtırmanın genellenebilirliği sorgulanırken örneklem büyüklüğü ve 

seçilen örneklemin belirli bir mesleki çalıĢan grubunu yansıtmıĢ olduğunu göz önünde 

bulundurmak yerinde olacaktır. 

AraĢtırmanın veri kaynağı Güney Marmara bölgesinde yer alan Balıkesir, 

Çanakkale, Bursa, Biga ve Bandırma‟da hizmet vermekte olan AVM‟ lerde çalıĢan 

personelleri kapsamaktadır. Bu kapsamda Balıkesir‟de 1 (bir), Bursa‟da 4 (dört), 
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Çanakkale‟de 1(bir), Bandırma‟da 1 (bir), Biga‟da 1 (1) AVM‟ de anket uygulaması 

yapılmıĢtır. 

4.8. AraĢtırmanın Hipotezleri ve AraĢtırma Modeli 

TükenmiĢlik sendromu 1970‟li yıllardan itibaren literatüre kazandırılan ve 

Maslach ve Jackson (1981) tarafından en kabul görmüĢ tanımı yapılan bu kavram 

bilimsel çalıĢmalara sıkça konu edilmiĢ olup iĢ doyumu, iĢ tatmini ve motivasyon gibi 

değiĢkenlerle birlikte ele alınıp genel olarak bu değiĢkenler arası iliĢkiler incelenmiĢtir. 

TükenmiĢlik sendromu ve iĢ doyumu daha çok sağlık ve eğitim gibi alanlarda sıkça 

çalıĢılan bir konu olup hizmet sektöründe de çalıĢmalar mevcuttur. Ancak bu çalıĢmalar 

arasında daha önce AVM çalıĢanlarını kapsayan araĢtırmalara rastlanmamıĢtır. Gerek 

yerli gerek yabancı literatür taraması sonucu satıĢ hizmeti ile ilgilenen bireyler üzerine 

yapılan çalıĢmalar referans alınarak hipotezler geliĢtirilmeye çalıĢılmıĢtır.  

Sheperd, Taschain ve Ridnour (2011) ABD satıĢ temsilcileri arasındaki 

araĢtırmalarında, duygusal tükenme seviyelerinin daha yüksek olduğu bireylerin daha 

düĢük iĢ tatmini göstereceğini belirtmiĢtir. Ayrıca, kiĢisel baĢarının azaltılmasının düĢük 

iĢ tatmini düzeylerinden kaynaklandığı sonucuna ulaĢmıĢlardır. Bununla birlikte, 

araĢtırmaya göre, duyarsızlaĢma boyutunun iĢ tatminini çok fazla etkilemediğini 

belirtmiĢlerdir. Bir baĢka araĢtırmada Kalliath, Gillespie, Bluedorn (2000) genel iĢ 

tatmini, kontrol tatmini, meslektaĢ tatmini ve örgütsel bağlılığın duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma boyutu ile negatif iliĢkili olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. Rutherford, 

Boles, Hamwi ve Rutherford (2010) çalıĢmalarında duygusal tükenmenin iĢ tatmini alt 

boyutları ile arasında bir iliĢkinin olmadığı ve duygusal tükenmenin çok boyutlu iĢ 

tatmini üzerinde daha etkili olabileceğini vurgulamıĢtır. 

Altın (2017), perakende sektöründe hizmet veren satıĢ elemanlarının 

tükenmiĢlik, örgütsel bağlılık, iĢ doyumu ve meslek etiği algılama düzeylerini tespit 

etmeyi amaçladığı çalıĢmasında satıĢ elemanlarının tükenmiĢlik düzeyinin iĢ doyum 

düzeyine ve örgütsel bağlılık düzeyine doğrudan ve negatif yönlü etkisi olduğunu ifade 

etmiĢtir.  

Duygusal tükenme ve duyarsızlaĢmanın iĢ tatmini ile arasında negatif yönlü bir 

iliĢkinin olduğu ve kiĢisel baĢarının iĢ tatmini ile pozitif yönlü bir iliĢkisinin olduğu 
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sonucuna ulaĢıldığı Rutherford, Hamwi, Friend, Hartman (2011) çalıĢmalarında 

tükenmiĢlik sendromunun alt boyutları ile iĢ tatmini arasındaki iliĢkiyi incelemiĢlerdir. 

Banazic ve Ruzic (2013) satıĢ danıĢmanları üzerinde tükenmiĢliğin 3 alt boyutunun iĢ 

doyumu üzerindeki etkisini araĢtırdıkları çalıĢmalarında kiĢisel baĢarısızlık ve duygusal 

tükenme iĢ doyumunu olumsuz etkilerken duyarsızlaĢmanın sonucu etkilemediğini ifade 

etmiĢlerdir. 

SatıĢ, pazarlama, perakende gibi hizmet sektörünün alt sektörleri olarak bilinen 

alanlarda satıĢ baskısı, kota-prim uygulamaları ve çalıĢanın performans değerlendirme 

kriterlerinin sadece satıĢ odaklı olarak gerçekleĢtirildiği birçok çalıĢma alanının mevcut 

olması yaĢanan bu stresli süreçler sonrası bireyin tükenmiĢlik sendromu yaĢayabileceği 

ve bunun sonrasında iĢ doyum düzeyinde bir azalma yaĢayabileceği düĢüncesini 

oluĢturmaktadır. Bu sebeple de yapılan literatür taraması sonucu tükenmiĢlik sendromu 

ile iĢ doyumu değiĢkenlerinin bir arada kullanıldığı çalıĢmalar ıĢığında araĢtırmanın 

hipotezleri aĢağıdaki Ģekilde belirlenmiĢtir. AraĢtırmanın ana sorusu “TükenmiĢlik 

sendromu iĢ doyumunu nasıl etkilemektedir?” Ģeklindedir. TükenmiĢlik sendromu 

yaĢayan AVM çalıĢanlarının iĢ doyum düzeylerinde azalma meydana geldiği sonucu 

araĢtırmanın ana iddiasıdır. Yani tükenmiĢlik sendromu arttıkça iĢ doyumu 

azalmaktadır. Bu sebeple aralarında negatif yönlü bir iliĢkinin olduğu düĢünülmektedir. 

AraĢtırmanın modeli ise bu hipotezler çerçevesinde belirlenmiĢtir. ÇalıĢanların 

demografik özelliklerine iliĢkin sonuçlar ise bulgular kısmında ayrıca incelenecektir. 

H1: AVM ÇalıĢanlarının tükenmiĢlik sendromu ile iĢ doyumu arasında negatif yönlü bir 

iliĢki vardır. 

H1a: AVM ÇalıĢanlarının duygusal tükenmiĢlikleri ile iĢ doyumları arasında negatif 

yönlü bir iliĢki vardır. 

H1b: AVM ÇalıĢanlarının kiĢisel baĢarıda azalma ile iĢ doyumları arasında negatif 

yönlü bir iliĢki vardır. 

H2: AVM çalıĢanlarının tükenmiĢlik düzeyleri iĢ doyum düzeylerini etkiler. 

H3: AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanmasına göre tükenmiĢlik düzeyleri açısından 

anlamlı bir farklılık vardır. 
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H4: AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanmasına göre iĢ doyumları açısından anlamlı bir 

farklılık vardır. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ġekil 7: AraĢtırma Modeli 

4.9. Verilerin Çözümü ve Değerlendirilmesi 

AraĢtırmada çalıĢanların demografik verilerini değerlendirmek amacıyla frekans 

dağılımları yapılmıĢtır. TükenmiĢlik düzeyine iliĢkin ifadeler değerlendirilirken 

güvenilirlik ve faktör analizlerinden faydalanılmıĢtır. Ölçek ifade yüklerine göre bazı 

sorular çıkartılarak faktör analizine devam edilmiĢtir. Faktör analizi baĢlığı altında bu 

konu detaylı olarak açıklanmıĢtır. TükenmiĢlik düzeyi ile iĢ doyum düzeyi arasındaki 

iliĢkinin gücü ve yönünü belirlemek amacıyla korelasyon ve regresyon analizinden 

yararlanılmıĢtır. ĠĢ doyumu ile ilgili analizler yapılırken çalıĢanların profili ile çalıĢma 

koĢullarına iliĢkin değerlendirmeler ki kare testi ile analiz edilerek bu kapsama 

alınmıĢtır. Ayrıca AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanma durumlarına göre aralarında 

anlamlı bir fark olup olmadığını test etmek amacıyla Mann Whitney U testi 

kullanılmıĢtır. 

4.10. AraĢtırmanın Bulguları 

Verilerin analizlerinde SPSS paket programı kullanılmıĢtır. ÇalıĢanların 

demografik profillerini oraya koymaya yönelik ifadelerin frekans dağılımları ve 

yüzdeleri belirtilmiĢtir. Ölçeklere ait tanımlayıcı istatistikler olarak ortalama ve standart 

sapma değerlerine yer verilmiĢtir. Ölçüm araçlarının güvenilirlik analizi için Cronbach 

Duygusal Tükenme 

DuyarsızlaĢma 

KiĢisel BaĢarıda Azalma 

ĠĢ Doyumu 
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Alpha katsayıları belirlenmiĢtir. Ayrıca ölçüm araçlarının geçerlilik analizi için temel 

bileĢenler faktör analizine baĢvurulmuĢ, faktör yüklerinin belirlenmesinde varimax 

rotasyonundan faydalanılmıĢtır. 

Ölçüm araçlarının faktör analizine uygunlukları ise KMO ve Bartlett testi ile 

kontrol edilmiĢtir. Hipotezlerin test edilmesinde korelasyon, basit doğrusal regresyon ve 

Mann Whitney U testi analizinden faydalanılmıĢtır.  

Ayrıca çalıĢanların çalıĢma koĢullarını anlamak adına iĢ ortamları ile ilgili 

sorular sorulmuĢ ve bu bağlamda iĢ doyum düzeyleri analiz edilmeye çalıĢılmıĢtır. Bu 

analizler için ki-kare testinden yararlanılmıĢtır. 

4.10.1. ÇalıĢanların Demografik Özelliklerine ĠliĢkin Bulgular 

ÇalıĢanların demografik özelliklerini belirlemek amacıyla frekans analizi 

yapılmıĢtır. Yapılan frekans analizinde cinsiyet, yaĢ, eğitim durumu, medeni durum, 

gelir düzeyi, çocuk sahibi olma durumu, mağazada ve sektörde çalıĢma kıdem süresi, 

çalıĢma Ģekli, vardiyalı çalıĢılıp çalıĢılmadığı, kota-prim usulüne göre çalıĢma durumları 

ve mağazada çalıĢtıkları konum sorgulanmıĢtır. Bu sonuçlar ilgili baĢlıklar altında tablo 

Ģeklinde gösterilecektir. 

4.10.1.1. Cinsiyet Değişkenine Ait Bulgular 

ÇalıĢanların 203‟ü kadın 132‟si erkektir. Yüzdesel olarak ifade edildiğinde 

%60.6 kadın %39.4 erkek olmak üzere kadın ağırlıklı bir çalıĢma alanı olduğunu 

söyleyebiliriz. 

Tablo 2: Cinsiyete ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 Kadın                      203                 60,6 

Erkek                      132                 39,4 

Total                      335               100,0 

 

4.10.1.2. Yaş Değişkenine Ait Bulgular 

ÇalıĢanların yaĢ değiĢkenine ait bulguları incelendiğinde ağırlıklı olarak 21-30 

yaĢ grubunun %66.9 oranıyla en yüksek paya sahip olduğu söylenebilir. Ġkinci sırada ise 

31-40 yaĢ grubu %24.5 oranıyla yer almaktadır. En az paya sahip yaĢ grubu ise; 51 ve 
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üzeri olup %0.3 ile son sırada yer almaktadır. Özetle AVM çalıĢanları genelde 

gençlerden oluĢmaktadır. 

Tablo 3: YaĢa ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 15-20 10 3,0 

21-30 224 66,9 

31-40 82 24,5 

41-50 18 5,4 

51 ve üzeri 1 ,3 

Total 335 100,0 

 

4.10.1.3. Medeni Duruma Ait Bulgular 

ÇalıĢanların medeni durumuna ait veriler incelendiğinde %64.5 oranı ile bekar 

çalıĢanların AVM‟lerde çalıĢmayı tercih ettiği gözlemlenmektedir. Ancak evli olan 

çalıĢanların oranı azımsanmayacak bir seviye olup %35.5‟dir. 

Tablo 4: Medeni Duruma ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

  Evli   119                   35,5 

 Bekar    216                   64,5 

  Total   335                  100,0 

 

4.10.1.4. Çocuk Sahibi Olma Bilgisine Ait Bulgular 

ÇalıĢanların çocuk sahibi olmalarına iliĢkin verileri incelendiğinde %72.5 oranı 

ile büyük bir kısmının çocuk sahibi olmadığı, çocuk sayısının ise ağırlıklı olarak 1 veya 

2 ile sınırlandığı gözlemlenmiĢ, 3 ve üzeri çocuk sahibi oranı 0.9 oranı ile en düĢük 

seviyelerde seyretmiĢtir. 
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Tablo 5: Çocuk Sahibi Olma Bilgisine ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 Yok 243 72,5 

1 59 17,6 

2 30 9,0 

3 ve üzeri 3 ,9 

Total 335 100,0 

 

4.10.1.5. Eğitim Durumuna Ait Bulgular 

ÇalıĢanların mezuniyet durumlarına göre verilerin analizi yapıldığında ağırlıklı 

olarak eğitim seviyesi lise düzeyinde olmakla birlikte bu oran %49,6‟dır. Akabinde 

önlisans ve lisans mezunlarının da çalıĢma alanı olarak AVM‟leri seçtiği göz ardı 

edilmeyecek oranda yüksek düzeydedir. Eğitim düzeyini lise altı ve üniversite mezunu 

Ģeklinde ikili ayrım yaparak değerlendirecek olursak; AVM çalıĢanlarının % 54‟ü lise 

ve altı eğitim düzeyine sahipken üniversite mezunu olanlarının oranı % 46‟dır. 

Tablo 6: Eğitim Durumuna ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 Ġlköğretim 15 4,5 

Lise 166 49,6 

Önlisans 77 23,0 

Lisans 71 21,2 

Yüksek lisans/Doktora 6 1,8 

Total 335 100,0 
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4.10.1.6. Kota-Prim Usulü Çalışmaya Ait Bulgular 

ÇalıĢanların alıĢveriĢ yapmak veya sadece AVM‟de zaman geçirmek için nihai 

tüketiciye yardımcı olmak dıĢında marka ve mağazalara ait satıĢ kotalarını 

gerçekleĢtirmek gibi asli görevleride mevcuttur. Bazı markalar çalıĢanlarına kiĢisel satıĢ 

ve kota hedefi ile prim hakediĢi koyarken bazı marka ve mağazalarda çalıĢanlarına 

genel mağaza satıĢ hedefinden prim kazandırmaktadır. KiĢisel satıĢ hedefi olan 

markaların çalıĢanları arasında rekabet ortamı oluĢturmak asıl amacıdır. Kota-prim 

usulü çalıĢanların verileri incelendiğinde neredeyse tamamı denebilecek düzeyde %89.6 

prim usulü çalıĢma gerçekleĢtirilmektedir. 

 

Tablo 7: Kota-Prim Usulü ÇalıĢmaya ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 Evet 300 89,6 

Hayır 35 10,4 

Total 335 100,0 

 

4.10.1.7. Aynı Mağazada Çalışma Kıdemine Ait Bulgular 

Hizmet ve organize perakende sektörünün iĢgücü devir (turn-over) oranları diğer 

sektörlere oranla daha yüksek seyrettiği bilimsel çalıĢmalarda değinilen bir konudur. 

Nitekim 2018 yılında yapılan bir araĢtırmaya göre turn-over oranının en yüksek 

seyrettiği iki sektörden biri hizmet özelinde perakende ticaret sektörüdür. AVM‟lerin bu 

sektördeki, payı düĢünüldüğünde çalıĢmanın bu kısmı araĢtırmaları doğrulayıcı nitelik 

taĢımaktadır (Peryön,2018).  

AraĢtırmanın gerçekleĢtirildiği AVM‟ler özelinde verilerin değerlendirilmesi 

yapıldığında en yüksek payın %34.3 oranı ile 1 yıldan az aynı mağazada çalıĢma 

kıdemine sahip çalıĢanlar olduğunu görmekteyiz. Bu durum bize çalıĢanların çok sık iĢ 

değiĢikliğine gittiği sonucunu göstermektedir. ĠĢ değiĢikliği yorumunun tam olarak 

yapılabilmesi için sektör değiĢikliği oranları ile birlikte yorum yapmak çok daha doğru 

olacaktır. Bir baĢka değerlendirilmesi gereken husus çalıĢanların markaya olan 

bağlılıklarının ne kadar düĢük düzeylerde seyrettiği olacaktır.  
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Tablo 8: Aynı Mağazada ÇalıĢma Süresine ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 1 yıldan az 115 34,3 

1-3 yıl 114 34,0 

3-5 yıl 55 16,4 

5 yıl ve üzeri 51 15,2 

Total 335 100,0 

 

4.10.1.8. Sektörde Çalışma Sürelerine Ait Bulgular  

Sektöre iliĢkin verilerin analizine bakıldığında ise aynı mağazada çalıĢma süresi 

ile zıt bir sonuç elde edilmiĢtir. ÇalıĢanlar %43.3 oranı ile 5 yıl ve daha fazla süre ile 

aynı sektörde çalıĢmayı tercih etmektedirler. Bir önceki bulgu ile karĢılaĢtırmalı yorum 

yapıldığında ise; çalıĢanlar AVM‟lerde çalıĢmaktan vazgeçmezken iĢ değiĢikliği 

yapmak istediklerinde marka değiĢikliğine gitmekte ve yine AVM içerisinde yer alan 

farklı mağaza ve marka ile çalıĢmayı tercih etmektedirler. 

Tablo 9: Sektörde ÇalıĢma Süresine ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 1 yıldan az 58 17,3 

1-3 yıl 81 24,2 

3-5 yıl 51 15,2 

5 yıl ve üzeri 145 43,3 

Total 335 100,0 

4.10.1.9. Aylık Gelire Ait Bulgular 

Her bireyin yaĢam standartlarını yerine getirmesi için geçimini sağlamak üzere 

elde etmesi gereken asgari bir geçim düzeyine sahip olması gerekmektedir. Diğer 

sektörlerle kıyaslandığında AVM‟lerde çalıĢmak özellikle genç ve dinamik nüfusun 

çalıĢtığı bu ıĢıltılı modern yapılar cazip bir çalıĢma ortamı sunmakla beraber gelir 

seviyesi 2019 yılında belirlenen 2020 TL net asgari ücret düzeyinin genel olarak 

üzerinde seyretmektedir. Ücret düzeyinin %45.7 ile 2021-3000 TL arasında sonucuna 

ulaĢılması bu durumun bir göstergesi niteliğindedir. 
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Tablo 10: Aylık Gelire ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 Asgari ücret düzeyinin 

altında 

14 4,2 

Asgari ücret düzeyinde 107 31,9 

2021 tl-3000 tl 153 45,7 

3001 tl-4000 tl 47 14,0 

4001 tl-5000 tl 6 1,8 

5001 tl ve üzeri 8 2,4 

Total 335 100,0 

 

4.10.1.10. Çalışma Şekline Ait Bulgular 

ÇalıĢma Ģekline ait verilerin analizi yapıldığında %82.7 ile çalıĢanlar tam 

zamanlı bir iĢ olarak görmekte ve geçim kaynaklarını bu Ģekilde sağlamaktadırlar. 

Bunun dıĢında iĢini yarım zamanlı ve geçici iĢ olarak gören çalıĢanlarda mevcut 

olmakla birlikte oranı çok daha azdır. 

Tablo 11: ÇalıĢma ġekline ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 Kısmi zamanlı 21 6,3 

Tam zamanlı 277 82,7 

Geçici 7 2,0 

Daimi 30 9,0 

Total 335 100,0 

 

4.10.1.11. Mağadaki Konuma Ait Bulgular 

ÇalıĢanların mağazadaki statü ve konumlarına iliĢkin verilerin analizi 

yapıldığında %65.1 ile en yüksek orana sahip satıĢ danıĢmanları, satıĢ temsilcileri, satıĢ 

uzmanları veya markanın bu çalıĢma biçimindeki çalıĢanlarına marka özelinde 

tanımlamıĢ oldukları tanım yer almaktadır. Ancak hareketliliğin çok yaĢandığı bu 
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sektörde her bir çalıĢan kasiyer veya müdür olmuĢ olsa dahi bir satıĢ danıĢmanı gibi gün 

içerisinde çalıĢmakta ve nihai tüketici ile yüz yüze iletiĢim kurup yardımcı olmaktadır. 

Tablo 12: Mağazadaki Konuma ĠliĢkin Frekans Analizi 

 Frekans Yüzde % 

 SatıĢ DanıĢmanı 218 65,1 

Kasiyer 30 9,0 

Müdür Yardımcısı 29 8,7 

Müdür 58 17,3 

Total 335 100,0 

 

4.10.2. TükenmiĢlik Sendromu ve ĠĢ Doyum Ölçeğinin Ortalama ve Standart 

Sapma Değerlerine ĠliĢkin Bulgular 

TükenmiĢlik sendromu ve iĢ doyumuna iliĢkin ölçeklere ve alt boyutlara iliĢkin 

ortalama ve standart sapma değerleri aĢağıda özetlenmiĢtir. 

Tablo 13: TükenmiĢlik Sendromu Ölçeğinin Ortalama ve Standart Sapma 

Değerleri 

 N Ortalama Standart Sapma 

Duygusal Tükenme 335 2,40 1,13088 

KiĢisel BaĢarı 335 3,89 1,06443 

TükenmiĢlik 335 3,09 1,09987 

 

Duygusal tükenme alt boyutunun ortalaması 2,40 Ģeklinde kiĢisel baĢarı alt 

boyutunun ortalaması 3,89 ve tükenmiĢlik ölçeğinin ortalaması 3,09 olarak 

hesaplanmıĢtır. Bu sonuçlara göre AVM çalıĢanlarının duygusal tükenme düzeyinin 

orta, kiĢisel baĢarı düzeyinin ise yüksek olduğu söylenebilir. Dolayısıyla genel olarak 

tükenmiĢlik durumunun orta düzeyde olduğu ortaya çıkarılmıĢtır. 
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Tablo 14: ĠĢ Doyumu Ölçeğinin Ortalama ve Standart Sapma Değeri 

 N Ortalama Standart Sapma 

ĠĢ Doyumu  335 3,90 0,90067 

 

ĠĢ doyumuna iliĢkin sorulan tek soruluk ölçeğin ortalaması 3,90 olarak 

hesaplanmıĢtır. Bu sonuca göre AVM çalıĢanlarının genel olarak iĢlerinden memnun 

olduğu yorumu yapılabilecektir. 

Ayrıca çalıĢanların çalıĢma koĢullarını belirlemeye yönelik olarak ankete dahil 

edilen çalıĢma ortamı ile ilgili sorularında ortalama ve standart sapma değerleri 

belirlenerek çalıĢma koĢulları için çalıĢanların düĢünceleri hakkında yorum yapılmıĢtır. 

Bu sonuçlar aĢağıdaki tabloda sayısal olarak ifade edilmiĢtir. 

Tablo 15: ÇalıĢma KoĢullarına ĠliĢkin Sorulara Ait Ortalama ve Standart Sapma 

Değerleri 

 N Ortalama Standart Sapma 

ĠĢ Yoğunluğu 335 2,39 1,00328 

ĠĢlerin YetiĢmemesi 335 3,38 1,07965 

ĠĢ Güvencesi 335 4,05 1,01932 

Aklın ĠĢte Kalması 335 3,22 1,24691 

Gergin ÇalıĢma Ortamı 335 2,55 1,00985 

Rahat ÇalıĢma Ortamı 335 1,71 0,94285 

ÇalıĢma KoĢulları 335 2,88 1,05031 

 

Tablo incelendiğinde en yüksek ortalamaya (4,05) çalıĢma koĢulları açısından iĢ 

güvencesinin sahip olduğu görülmektedir. En düĢük ortalama (1,71) ise çalıĢma 

ortamının rahatlığıdır. Bu sonuçlar açısından yorum yapıldığında AVM‟lerde çalıĢma 

ortamının rahat olmadığı orta düzeyde (2,55) gergin bir iĢ ortamının olduğu ancak iĢ 

güvencesinin yüksek olduğu yorumu yapılabilecektir. Ayrıca AVM çalıĢanları orta 

düzeyin üzerinde (3,38) iĢlerin yetiĢmediği fikrine sahip olurken yine orta düzeyin 

üzerinde (3,22) çalıĢma saatleri dıĢında “akıllarının iĢlerinde kaldığı”nı ifade 

etmektedirler. 
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4.10.3. ÇalıĢanların TükenmiĢlik Sendromu ve ĠĢ Doyum Düzeyine ĠliĢkin Bulgular 

Bu bölümde tükenmiĢlik sendromu ile ilgili güvenilirlik ve faktör analizi 

bulgularına yer verilmiĢtir. Faktör analizi sonucunda maddelere ait elde edilen faktör 

ortak varyansları ve güvenilirlik (Cronbach Alpha) değerleri aĢağıda gösterilmiĢtir. 

4.10.3.1. Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Ankette yer alan tükenmiĢlik ölçeğine ait sorular için önce faktör analizi 

yapılmıĢ ardından analiz dıĢı bırakılan sorulara güvenilirlik analizi uygulanmıĢtır. Bu 

araĢtırma için güvenilirlik analizinde en çok kullanılan yöntem olarak Cronbach‟s Alpha 

yöntemi tercih edilmiĢtir. Bu yöntem ölçekte yer alan soruların homojen bir yapının 

bütününü gösterip göstermediğini ifade etmektedir. Bu yöntem ile çıkan sonuç 0 ile 1 

arasında yer almaktadır ve değer 1‟e yaklaĢtıkça ölçeğin güvenilirliği yükselmektedir 

(KayıĢ, 2018: 405). 

Yapılan analizler sonucunda Cronbach‟s Alpha katsayı değeri ( ) Ģu Ģekilde 

yorumlanmaktadır (Uzgören, 2012: 54). 

 0 ≤    < 0,40 ise ölçek güvenilir değildir,  

 0,40 ≤   < 0,60 ise ölçek düĢük güvenilirliktedir,  

 0,60 ≤   < 0,80 ise ölçek oldukça güvenilirdir ve  

 0,80 ≤   ≤ 1 ise ölçek yüksek düzeyde güvenilirdir. 

    

Tablo 16: TükenmiĢlik Sendromu Ölçeğine Ait Güvenilirlik Analizi 

 Cronbach’s 

Alpha 

Soru 

Sayısı 

TükenmiĢlik 

Sendromu 

 

Duygusal Tükenme 0,82 8 

KiĢisel BaĢarıda Azalma Hissi 0,70 7 
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Yukarıda verilmiĢ olan güvenilirlik değerleri, faktör analizi sonucunda analize 

dahil edilen ifadelere göre hesaplanmıĢtır. Bu nedenle tükenmiĢlik ölçeği toplam soru 

sayısı orijinal ölçeğe göre farklılık göstermektedir. Faktör analizi ile ilgili detaylara ise 

aĢağıda yer verilmiĢtir. 

Tablo incelendiğinde tükenmiĢlik ölçeğine ait alt boyut olan duygusal tükenme 

ve kiĢisel baĢarı güvenilirlik katsayı değerleri sırasıyla 0,82 ile yüksek düzeyde 

güvenilir ve 0,70 olarak “oldukça güvenilir” bulunmuĢtur. 

4.10.3.2. Faktör Analizi Sonuçları 

Bu bölümde tükenmiĢlik sendromu ölçeğinin faktör yükleri belirlenmeye 

çalıĢılmıĢ bu amaç doğrultusunda ölçek için faktör analizi yapılmıĢtır. Faktör analizi 

neticesinde ortaya çıkan yapılar orijinal ölçekle karĢılaĢtırılmıĢ, ölçeğine ait sorular 

orijinal çalıĢmada olduğu gibi faktörlere dağılıp dağılmadığı test edilmiĢ ve araĢtırma 

sahasının ve örneklem grubunun tükenmiĢlik ölçeğinin orijinal yapısı olan 3 boyut ile 

ifade edilmesinin uygun olmadığı tespit edilmiĢtir. Bu bağlamda toplanan veriler ile 

ölçeğe ait tüm sorular faktör analizine tabi tutulmuĢ ve tükenmiĢlik düzeyini açıklamada 

duyarsızlaĢma boyutuna ait ifadeler bu çalıĢmada kapsam dıĢı bırakılarak örneklem 

grubunun tükenmiĢlik düzeyi iki boyutlu olarak açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. 

DuyarsızlaĢma boyutuna ait sorular (5,10,11,15,22) ve duygusal tükenmeye ait bir soru 

(6) ile kiĢisel baĢarı boyutuna ait bir soru (12) düĢük güvenilirlik düzeyine sahip olduğu 

için yapılan analizlerin dıĢında tutulmuĢtur. Buna göre mevcut elde edilen yapı ile tekrar 

faktör analizi yapılmıĢ ve faktör yükleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. 

Tablo 17: Faktör Analizi Ġçin KMO ve Bartlett Testi 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,841 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1309,940 

df 105 

Sig. ,000 

 

Ġfadeler için faktör analizinin uygun olup olmadığı KMO Barlett testi ile test 

edilmiĢtir. Yukarıda tabloda ifade edildiği üzere KMO değeri: 0,841 ve Sig:0,000 ile 
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Sig.<0,05 Ģartını sağlayarak faktör analizi için uygun olduğu tespit edilmiĢtir ve tablo 

17‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 18: Faktör Analizi Tablosu 

 

Faktör Yükü 

1 2 

 Duygusal Tükenme 

1. ĠĢimden duygusal olarak uzaklaĢtığımı hissediyorum 

 

,722 

 

2.ĠĢgününün sonunda kendimi bitkin hissediyorum ,768 
 

3.Sabahları yeni bir iĢgünü ile karĢılaĢacağımdan kendimi yorgun hissediyorum ,744 
 

8.ĠĢimin beni tükettiğini hissediyorum ,794 
 

13.ĠĢimin beni hayal kırıklığına uğrattığını düĢünüyorum ,734 
 

14.ĠĢimde, gücümün üstünde çalıĢtığımı hissediyorum ,423 
 

16.Doğrudan insanlarla birlikte çalıĢmak beni gerçekten 

yoruyor. 

,603 
 

20.Kendimi çok çaresiz hissediyorum ,524 
 

KiĢisel BaĢarı  
 

4.ÇalıĢanların neler hissettiklerini kolayca anlayabilirim 
 

,597 

7.ÇalıĢanlarımın sorunlarını etkili bir Ģekilde hallederim 
 

,638 

9.Yaptığım iĢ ile diğer insanlara olumlu yönde katkıda bulunduğumu hissediyorum 
 

,551 

17.ÇalıĢanlarıma rahat bir ortamı kolaylıkla sağlayabilirim 
 

,677 

18.ÇalıĢanlarımla yakından ilgilendiğimde kendimi rahatlamıĢ 

hissediyorum 

 
,694 

19.Bu meslekte pek çok değerli iĢler baĢardım 
 

,502 

21.ĠĢimle ilgili sorunları soğukkanlılıkla hallederim 
 

,501 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  Rotation Method: Varimax with Kaiser 

Normalization.
a
 

a. Rotation converged in 3 iterations. 

 

Tabloda görüldüğü üzere faktör analizi sonucunda katılımcıların tükenmiĢlik 

düzeyleri, duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı olarak iki faktör altında ele alınmıĢtır. 
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Orijinal ölçekte 22 madde yer alırken bu araĢtırma için 15 madde kullanılmıĢtır. Yapılan 

faktör analizi sonucu ölçeğinin tükenmiĢlik düzeyini açıklama oranı %43,45 

bulunmuĢtur. Faktör analizi sonuçları tablo 18‟de gösterilmiĢtir. 

4.10.3.3. Araştırma Hipotezlerinin Test Edilmesi 

AraĢtırmanın bu kısmında araĢtırmaya iliĢkin hipotezler korelasyon ve regresyon 

analizi ile test edilmiĢ olup AVM çalıĢanlarının tükenmiĢlik düzeyleri ile iĢ doyumları 

arasındaki iliĢkiye dair yorumlamalara yer verilmiĢtir.  

4.10.3.3.1. Korelasyon Analizi Sonuçları 

AraĢtırmanın bu kısmında AVM çalıĢanlarının tükenmiĢlik düzeyleri ile iĢ 

doyumları arasındaki iliĢkiyi saptamak amacıyla Pearson Korelasyon analizinden 

faydalanılmıĢtır. Korelasyon, iki değiĢken arasındaki doğrusal iliĢkinin düzeyini ölçmek 

için kullanılan bir analiz yöntemidir. Korelasyon analizi iki değiĢkenin birlikte değiĢim 

durumlarını analiz etmektedir. Ġki değiĢken arasında pozitif veya negatif yönlü bir iliĢki 

olabileceği gibi bir iliĢkinin saptanmadığı durumlarda olabilmektedir. DeğiĢkenler 

arasındaki iliĢkinin gücünü gösteren korelasyon katsayısı “+1” ile “-1” arasında bir 

değer almaktadır. Bu katsayı “0”a yaklaĢtıkça zayıf bir iliĢkiden “1”e yaklaĢtıkça güçlü 

bir iliĢkiden söz edilmektedir (Ayçin vd., 2018: 456). Korelasyon değerinin eksi değer 

alması negatif yönlü bir iliĢkinin varlığını gösterirken artı değer alması pozitif yönlü bir 

iliĢkinin varlığını göstermektedir. Analiz sonuçları tablo 19‟da gösterilmiĢtir. 

Tablo 19: TükenmiĢlik ve ĠĢ Doyumu Korelasyon Analizi Tablosu 

 

Duygusal 

Tükenme 

KiĢisel 

BaĢarı TükenmiĢlik 

ĠĢ 

Doyumu 

Duygusal Tükenme    Pearson Correlation 1 -,165
**

 ,768
**

 -,629
**

 

  Sig. (2-tailed)  ,003 ,000 ,000 

  N 335 335 335 335 

KiĢisel BaĢarı    Pearson Correlation -,165
**

 1 ,505
**

 ,175
**

 

  Sig. (2-tailed) ,003  ,000 ,001 

  N 335 335 335 335 

TükenmiĢlik   Pearson Correlation ,768
**

 ,505
**

 1 -,436
**

 

  Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

  N 335 335 335 335 

ĠĢ Doyumu   Pearson Correlation -,629
**

 ,175
**

 -,436
**

 1 
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  Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000  

  N 335 335 335 335 

** 0.01 anlamlılık düzeyi 

 

H1 hipotezi AVM çalıĢanlarının tükenmiĢlik sendromu ile iĢ doyumu arasında 

negatif yönlü bir iliĢki vardır Ģeklindedir. Korelasyon tablosu incelendiğinde bu değerin 

-0,436 olduğu görülmektedir. Bu durumda aralarında negatif bir iliĢkinin var olduğu 

iliĢkinin zayıf düzeyde olduğu ifade edilecektir. Alt boyutlara iliĢkin yorum 

yapıldığında; H1a hipotezi AVM ÇalıĢanlarının duygusal tükenmiĢlikleri ile iĢ 

doyumları arasında negatif yönlü bir iliĢki vardır Ģeklinde kurulmuĢtur. Korelasyon 

tablosu incelendiğinde bu değerin -0,629 olduğu görülmektedir. Bu durumda duygusal 

tükenme alt boyutu ile iĢ doyumu arasında negatif bir iliĢkinin var olduğu ve bu 

iliĢkinin orta düzey bir iliĢki olduğu Ģeklinde yorum yapılabilecektir. H1b hipotezi 

AVM ÇalıĢanlarının kiĢisel baĢarı ile iĢ doyumları arasında negatif yönlü bir iliĢki 

vardır Ģeklinde kurulmuĢtur. Korelasyon tablosu incelendiğinde bu değerin 0,175 

olduğu görülmektedir. Bu durumda kiĢisel baĢarı düzeyi ile iĢ doyumu arasında 

hipotezin aksine pozitif bir iliĢkinin varlığı söz konusudur ancak bu iliĢki çok zayıf 

düzeyde bir iliĢkidir. Korelasyon analizi sonucuna göre; 

 H1 hipotezi kabul edilmiĢtir, 

 H1a hipotezi kabul edilmiĢtir, 

 H1b hipotezi reddedilmiĢtir. 

4.10.3.3.2. Regresyon Analizi Sonuçları 

Regresyon birbiri ile iliĢkili değiĢkenler için kullanılan istatistiksel bir 

tahminleme yöntemidir. Regresyon analizinde ele alınan değiĢkenler bağımlı ve 

bağımsız değiĢkenler olarak ikiye ayrılmaktadır. Bağımsız değiĢken değeri bilinen ve 

bağımlı değiĢkenin alacağı değere etki eden değiĢkenler olarak ifade edilirken, bağımlı 

değiĢken değeri tahmin edilen ve bağımsız değiĢkenin aldığı değere göre değer alan 

değiĢken olarak tanımlanmaktadır. Regresyon analizinde bağımlı değiĢkenin değerini 

tahmin etmek üzere bağımsız değiĢken yada değiĢkenlere dayalı tahmin modelleri 

geliĢtirilir (Ayçin vd., 2018: 439). Kısacası iki değiĢken arasındaki matematiksel 

bağlantıyı göstermektedir. Regresyon analizi matematiksel bağlantı yapısına göre farklı 
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isimler almaktadır. Bu araĢtırma modelinde bir bağımlı (X) bir bağımsız (Y) değiĢken 

arasındaki matematiksel bağlantı inceleneceğinden doğrusal regresyon analizinden 

faydalanılmıĢtır. Bu matematiksel ifade Y= 0+ 1*X biçiminde gösterilmektedir. 

(Özdamar, 2004: 188). 

AraĢtırmaya katılan AVM çalıĢanlarının tükenmiĢlik düzeylerinin iĢ 

doyumlarına etkisini belirlemek ve H2 hipotezini test etmek amacıyla basit doğrusal 

regresyon analizi yapılmıĢtır. Analiz sonuçları tablo 20‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 20: TükenmiĢlik Sendromu ve ĠĢ Doyumu Regresyon Analizi 

                  Model 

Standardize EdilmemiĢ 

Katsayılar 

Standardize 

EdilmiĢ Katsayılar 

t 

Anlam 

Düzeyi B Std. Hata Beta 

1 (Sabit) 6,540 ,301  21,701 ,000 

TükenmiĢlik -,852 ,096 -,436 -8,841 ,000 

Bağımlı DeğiĢken: ĠĢ Doyumu; R:,436; R²:,190; DüzeltilmiĢ R²:,188 Model için F:78,158; p<0,001 

 

TükenmiĢliğin iĢ doyumu üzerindeki değiĢkenliğini saptamak için yapılan regresyon 

analizi sonucu anlamlıdır. Modele göre AVM çalıĢanlarının tükenmiĢliklerindeki bir 

birimlik artıĢ iĢ doyumlarında 0,436 birimlik bir azalma meydana getirmektedir. Modele 

göre model iĢ doyumundaki değiĢkenliğin %18.8‟ini açıklayabilmektedir. Regresyon 

sonucuna göre bu iliĢkiyi matematiksel olarak ifade edilirse; İş Doyumu 6,540+(-

0,436)*Tükenmişlik Ģeklinde ifade edilebilir. Bu durumda; 

 H2 hipotezi kabul edilmiĢtir. 

4.10.3.3. AVM’lerin Konumu Açısından Tükenmişlik ve İş Doyum Düzeyine İlişkin 

Bulgular 

AraĢtırmanın bu bölümünde H3 ve H4 hipotezlerini test etmek amacıyla anket 

uygulaması yapılan AVM‟lerin Ģehir merkezlerinde yani illerde ve ilçelerde 

konumlanması durumlarına göre tükenmiĢlik düzeyleri ve iĢ doyum düzeyleri arasında 

anlamlı bir farklılığın olup olmadığı araĢtırılmıĢtır. Bu araĢtırma için veriler normal 

dağılmadığından Mann Whitney U testi kullanılmıĢtır ve test sonuçları tablo 21‟de 

gösterilmiĢtir. 
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Mann Whitney U testi bağımsız iki örnek ortalaması arasındaki farkın anlamlı 

olup olmadığını test etmek amacıyla kullanılmaktadır (Ġslamoğlu,2009: 227). Analiz 

sonuçları aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 

H3 hipotezi AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanmasına göre tükenmiĢlik 

düzeyleri açısından anlamlı bir farklılık vardır Ģeklinde kurulmuĢtur. 

H4 hipotezi AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanmasına göre iĢ doyumları 

açısından anlamlı bir farklılık vardır Ģeklinde kurulmuĢtur. 

 

          Tablo 21: Mann-Whitney U Testi Sonuçları 

 TükenmiĢlik ĠĢ Doyumu 

Mann-Whitney U 7832,500 8965,000 

Anlamlılık 

 Sig. (2-tailed) 

 

,002 

 

,073 

 

Tablo incelendiğinde analiz sonucuna göre 0,05 anlamlılık düzeyinde 

çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ile AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanması arasında 

anlamlı bir farklılık olduğu (0,002<0,05) ancak çalıĢanların iĢ doyumu açısından 

anlamlı bir farklılık bulunmadığı (0,73>0,05) gözlemlenmiĢtir. Bu durumda; 

 H3 hipotezi kabul edilmiĢtir, 

 H4 hipotezi reddedilmiĢtir. 

4.10.4. ÇalıĢanların ĠĢ Doyum Düzeyine ĠliĢkin Bulguların ÇalıĢma Profili ve 

ÇalıĢma KoĢulları Açısından Değerlendirilmesi 

Bu bölümde AVM çalıĢanlarının çalıĢma profili ve çalıĢma koĢulları açısından iĢ 

doyum düzeyleri analiz edilecektir. ÇalıĢanların profili açısından analiz yapılırken; 

cinsiyet, yaĢ, medeni durum, çocuk sahibi olma ve eğitim düzeyi açısından 

değerlendirmeler yapılırken çalıĢma koĢulları açısından yapılan analizlerde çalıĢanların 

sektörde ve aynı mağazada çalıĢma kıdemi, aylık gelir düzeyi, kota-prim usulü çalıĢma 

biçimi, çalıĢanların çalıĢma Ģekilleri ve mağazadaki konumları açısından 

değerlendirmeler yapılacaktır. Bu analizler yapılırken 5‟likert ölçeği recode yapılarak 

3‟e indirilmiĢ Hiç memnun değilim ve memnun değilim “1”, kısmen “2” , memnunum 

ve çok memnunum ise “3” Ģeklinde gruplanmıĢ olup ayrıca yaĢ, mağazada çalıĢma 
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süresi, sektörde çalıĢma süresi, aylık gelir ve çalıĢma Ģekli gibi çalıĢan profiline ait 

veriler recode yapılmıĢ ve analizlere bu Ģekli ile devam edilmiĢtir. 

4.10.4.1. Çalışma Profili Açısından İş Doyumu Düzeyine Yönelik Analizler 

Bu bölümde AVM çalıĢanlarının demografik özellikleri ile iĢ doyum düzey 

ortalamaları alınarak veriler normal dağılım göstermediğinden ki-kare testi 

uygulanmıĢtır ve bu özellikler ile iĢ doyum düzeyleri birlikte değerlendirilerek AVM 

çalıĢanlarının bireysel özellikleri açısından iĢ doyum seviyeleri ölçümlenmeye 

çalıĢılmıĢtır.  

4.10.4.1.1. Cinsiyet DeğiĢkeni Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

Cinsiyet değiĢkeni ile iĢ doyum düzey ortalaması için yapılan ki-kare testi 

sonucuna göre kadınlar %80.8 oranı ile erkekler ise %71.2 oranı ile “iĢimden 

memnunum, iĢimden çok memnunum” cevabını vererek toplamda %77 oranı ile ankete 

katılan AVM çalıĢanları iĢlerinden memnun sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Tablo 22: Cinsiyet ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Cinsiyet Kadın   Sayı 14 25 164 203 

   %  6,9% 12,3% 80,8% 100,0% 

Erkek   Sayı 12 26 94 132 

   %  9,1% 19,7% 71,2% 100,0% 

Total    Sayı 26 51 258 335 

   %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0% 

 

Cinsiyet ile iĢ doyum düzey ortalaması arasında yapılan ki-kare testi sonucu 

Pearson Chi-Square sonucu 0,116 anlamlılık düzeyinde sonuç vermiĢ ve 0,05‟den 

büyüktür. Sonuçlar tablo 23‟de gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında cinsiyet ile iĢ 

doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 



116 
 

Tablo 23: Cinsiyet ile ĠĢ Doyum Ki Kare Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 4,312
a
 2 ,116 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 10,24. 

 

4.10.4.1.2. YaĢ DeğiĢkeni Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

Ankete katılım gösteren çalıĢanların yaĢ değiĢkenlerine ait analiz yapılırken “30 

ve altı” “30 ve üzeri” olacak Ģekilde recode yapılarak 2 gruba ayrılmıĢtır. YaĢ değiĢkeni 

ile iĢ doyum düzey ortalaması için yapılan ki kare sonucuna göre %69,9 ile en yüksek iĢ 

doyum düzeyine 30 ve altı yaĢ grubuna dahil çalıĢanlar sahiptir. 

Tablo 24: YaĢ ile ĠĢ Doyumu Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu  

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

YaĢ 30 ve 

Altı 

  Sayı 15 37 182 234 

   %  4,5% 11,0% 54,3% 69,9% 

31 ve 

Üzeri 

  Sayı 11 14 76 101 

   %  3,3% 4,2% 22,7% 30,1% 

Total   Sayı 26 51 258 335 

   %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0

% 

YaĢ ile iĢ doyum düzey ortalaması arasında yapılan ki-kare testi sonucu Pearson 

Chi-Square sonucu 0,357 anlamlılık düzeyinde sonuç vermiĢ ve 0,05‟den büyüktür. 

Sonuçlar tablo 25‟de gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında yaĢ ile iĢ doyum düzeyi 

arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 



117 
 

Tablo 25: YaĢ ile ĠĢ Doyum Ki Kare Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 2,060
a
 2 ,357 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 7,84. 

 

4.10.4.1.3. Medeni Durum Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

Medeni durum ile iĢ doyum düzey ortalaması arasında yapılan ki-kare sonucuna 

göre evli olan çalıĢanlar %79.8 ile bekar çalıĢanlar ise %75.5 ile “iĢimden memnunum” 

cevabını vermiĢtir. 

Tablo 26: Medeni Durum ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Medeni  

Durum 

Evli  Sayı 11 13 95 119 

   %  9,2% 10,9% 79,8% 100,0% 

Bekar   Sayı 15 38 163 216 

   %  6,9% 17,6% 75,5% 100,0% 

Total   Sayı 26 51 258 335 

   %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0% 

 

Medeni durum ile iĢ doyum düzey ortalaması arasında yapılan ki-kare testi 

sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,228 anlamlılık düzeyinde sonuç vermiĢ ve 

0,05‟den büyüktür. Sonuçlsr tablo 27‟da gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında medeni 

durum ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 
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Tablo 27: Medeni Durum ile ĠĢ Doyum Ki Kare Sonuç 

Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 2,954
a
 2 ,228 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 9,24. 

 

4.10.4.1.4. Çocuk Sahibi Olma Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

ÇalıĢanların çocuk sahibi olup olmamalarına göre ikili gruplama yapıldığında iĢ 

doyum ortalaması ile ki kare sonucu çocuk sahibi olan çalıĢanların %79.3 oranıyla 

çocuk sahibi olmayan çalıĢanların ise %76.1 oranıyla iĢinden memnun oldukları 

sonucuna varılmıĢtır. 

Tablo 28: Çocuk Sahibi Olma Durumu ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Çocuk Sahibi  

Olma Durumu 

  Yok   Sayı 18 40 185 243 

    % 7,4% 16,5% 76,1% 100,0% 

  Var    Sayı 8 11 73 92 

    %  8,7% 12,0% 79,3% 100,0% 

Total    Sayı 26 51 258 335 

    %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0% 

 

Çocuk sahibi olma durumu ile iĢ doyum düzey ortalaması arasında yapılan ki-

kare testi sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,571 anlamlılık düzeyinde sonuç vermiĢ 

ve 0,05‟den büyüktür. Sonuçlar tablo 29‟da gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında 
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çocuk sahibi olma durumu ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı 

görülmektedir. 

Tablo 29: Çocuk Sahibi Olma Durumu ile ĠĢ Doyum Ki 

Kare Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 1,122
a
 2 ,571 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is 7,14. 

 

4.10.4.1.5. Eğitim Düzeyi Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

Eğitim düzeyi açısından iĢ doyum ortalaması analizi yapılırken çalıĢanların 

eğitim düzeyini “lise ve altı” ile “üniversite mezunu” olacak Ģekilde 2 gruba ayırarak ki 

kare testi uygulanmıĢtır. Eğitim düzeyi lise ve altı olan çalıĢan grubun iĢinden sağladığı 

doyum düzeyi ise %81.8‟dir. Ancak eğitim düzeyi üniversite ve üzeri olan ankete 

katılım sağlayan çalıĢanların iĢinden memnuniyet seviyesi de en az lise ve altı eğitim 

düzeyine sahip çalıĢanlar kadar yüksek seyretmekte olup bu oran %71.4‟dür. 

 

Tablo 30: Eğitim Düzeyi ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

İş Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Eğitim  

Düzeyi 

Lise 

ve Altı 

   Sayı 13 20 148 181 

     % 7,2% 11,0% 81,8% 100,0

% 

Üni. 

Mezun 

   Sayı 13 31 110 154 

     %  8,4% 20,1% 71,4% 100,0

% 
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Total    Sayı 26 51 258 335 

     %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0

% 

 

Yapılan ki kare testi sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,054 ile 0,05 

anlamlılık düzeyinden büyük olmuĢtur. Sonuçlar tablo 31‟de gösterilmiĢtir. Tablo 

yorumlandığında eğitim düzeyi ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin 

olmadığı görülmektedir. 

Tablo 31: Eğitim Düzeyi ile ĠĢ Doyum Ki Kare Sonuç 

Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 5,831
a
 2 ,054 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected 

count is 11,95. 

4.10.4.2. Çalışma Koşulları Açısından İş Doyum Düzeyine Yönelik Analizler 

Bu bölümde AVM çalıĢanlarının çalıĢma Ģekilleri, çalıĢma süreleri, vardiyalı 

çalıĢıp çalıĢmadıkları ve kıdem süreleri gibi örgütsel faktörler ile iĢ doyum düzey 

ortalaması alınarak ki-kare testi uygulanmıĢtır ve örgütsel faktörler ile iĢ doyum 

düzeyleri birlikte değerlendirilerek AVM çalıĢanlarının çalıĢma koĢulları açısından iĢ 

doyum seviyeleri ölçümlenmeye çalıĢılmıĢtır. 

4.10.4.2.1. Kota-Prim Usulü ÇalıĢma Biçimi Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

Kota prim usulü çalıĢma durumu ile iĢ doyum düzey ortalamaları arasında 

yapılan ki kare testi sonucuna göre %88.6 oranı ile kota-prim uygulamasıyla 

çalıĢmayanlar “iĢimden memnunum” cevabını verirken bu usul çerçevesinde 

çalıĢanların ise iĢinden doyum düzeyi %75.7 dir. 
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Tablo 32: Kota-Prim Usulü ÇalıĢma ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Kota_Prim Evet   Sayı 25 48 227 300 

    %  8,3% 16,0% 75,7% 100,0% 

Hayır   Sayı 1 3 31 35 

    %  2,9% 8,6% 88,6% 100,0% 

Total   Sayı 26 51 258 335 

    %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0% 

 

Yapılan ki kare testi sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,220 ile 0,05 

anlamlılık düzeyinden büyük olmuĢtur. Sonuçlar tablo 33‟de gösterilmiĢtir. Bu tablo 

yorumlandığında kota-prim usulü çalıĢma ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir 

iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 

Tablo 33: Kota-Prim Usulü ÇalıĢma ile ĠĢ Doyum Ki Kare 

Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 3,025
a
 2 ,220 

N of Valid Cases 335   

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 2,72. 

 

4.10.4.2.2. Aynı Mağazada ÇalıĢma Kıdemi Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

ÇalıĢanların aynı mağazada çalıĢma süreleri açısından iĢ doyum düzeylerine 

bakıldığında 1 yıldan az, 1-3 yıl, 3-5 yıl, 5 yıl ve üzeri Ģeklinde gruplaması yapılan 

anket sorusu recode kullanılarak 2‟ ye düĢürülmüĢtür. Yapılan ki kare testi sonucu 
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%78,3 ile en az 3 ve 5 yıl ve üzeri kıdeme sahip çalıĢanların en yüksek iĢ doyum 

düzeyine sahip olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Tablo 34: Mağazada ÇalıĢma Süresi ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Mağaza 

ÇalıĢma  

Süresi 

En çok 

3 yıl 

   Sayı 13 41 175 229 

    %  5,7% 17,9% 76,4% 100,0

% 

En az 3 

ve 5 yıl 

üzeri 

   Sayı 13 10 83 106 

    %  12,3% 9,4% 78,3% 100,0

% 

Total    Sayı 26 51 258 335 

    %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0

% 

 

Ki kare testi sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,24 ile 0,05 anlamlılık 

düzeyinden büyük olmuĢtur. Sonuçlar tablo 35‟de gösterilmiĢtir. Tablo 

yorumlandığında aynı mağazada çalıĢma kıdemi ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı 

bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 

Tablo 35: Mağazada ÇalıĢma Süresi ile ĠĢ Doyum Ki Kare 

Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 7,499
a
 2 ,024 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 8,23. 
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4.10.4.2.3. Aynı Sektörde ÇalıĢma Kıdemi Açısında ĠĢ Doyum Düzeyi 

Aynı AVM içerisinde farklı markalar veya marka değiĢikliği yapmadan farklı 

AVM‟ler de çalıĢmayı tercih eden yani sektörde çalıĢma süresi açısından iĢ doyum 

düzeyini incelemek amacıyla 1 yıldan az, 1-3 yıl, 3-5 yıl, 5 yıl ve üzeri Ģeklinde 

gruplaması yapılan anket sorusu recode kullanılarak 2‟ ye düĢürülmüĢtür. Yapılan ki 

kare sonucu %77 ile her iki grubun iĢ doyum düzeyi eĢit bulunmuĢtur. 

Tablo 36: Sektörde ÇalıĢma Süresi ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Sektörde 

ÇalıĢma 

Süresi 

En 

çok 3 

yıl 

        Sayı 6 26 107 139 

          %  4,3% 18,7% 77,0% 100,0

% 

En az 

3 ve 5 

yıl 

üzeri 

        Sayı 20 25 151 196 

         %  10,2% 12,8% 77,0% 100,0

% 

Total        Sayı 26 51 258 335 

        %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0

% 

 

Ki kare testi sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,63 ile 0,05 anlamlılık 

düzeyinden büyük olmuĢtur. Sonuçlar tablo 37‟de gösterilmiĢtir. Tablo 

yorumlandığında aynı sektörde çalıĢma kıdemi ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir 

iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 
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Tablo 37: Sektörde ÇalıĢma Süresi ile ĠĢ Doyum Ki Kare 

Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 5,523
a
 2 ,063 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 10,79. 

 

4.10.4.2.4. Aylık Gelir Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

AVM çalıĢanlarının elde ettikleri aylık gelir düzeyi ile ortalaması alınan iĢ 

doyumu arasındaki iliĢkiyi incelmek amacıyla asgari ücret düzeyinin altında, asgari 

ücret düzeyi, 2021 TL ile 3000 TL, 3001 TL ile 4000 TL, 4001 TL ile 5000 TL ve son 

olarak 5001 TL ve üzeri Ģeklinde gruplanmıĢ anket sorusu recode kullanılarak 2 gruba 

düĢürülmüĢtür. Yapılan ki kare testi sonucuna göre anketi cevaplayan çalıĢanlardan 

%80.3 ile en yüksek iĢ doyumuna 3001 TL ve üzerinde aylık gelir elde eden grup sahip 

olmuĢtur. 

Tablo 38: Aylık Gelir ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

İş Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Aylık 

Gelir 

 

3000 TL 

ve altı 

       Sayı 21 44 209 274 

         % 7,7% 16,1% 76,3% 100,0% 

3001 

TL ve 

üzeri 

       Sayı 5 7 49 61 

         %  8,2% 11,5% 80,3% 100,0% 

Total        Sayı 26 51 258 335 

         %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0% 
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Ki kare testi sonucu Pearson Chi-Square sonucu 0,666 ile 0,05 anlamlılık 

düzeyinden büyük olmuĢtur. Sonuçlar 39‟da gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında 

aylık gelir ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 

Tablo 39: Aylık Gelir ile ĠĢ Doyum Ki Kare Sonuç 

Tablosu 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Pearson Chi-Square ,813
a
 2 ,666 

N of Valid Cases 335   

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 4,73. 

 

4.10.4.2.5. ÇalıĢma ġekli Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

Örneklem grubunun iĢ doyumu çalıĢma Ģekli açısından analiz edilirken kısmi 

zamanlı, tam zamanlı, geçici ve daimi Ģeklinde dört gruba ayrılan çalıĢma Ģekli recode 

kullanılarak 2‟ye düĢürülmüĢtür. Yapılan analiz sonucunda iĢ doyum düzeyi %89.3 ile 

kısmi zamanlı ve geçici olarak çalıĢanların daha yüksek iĢ doyumuna sahip oldukları 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Pearson Chi-Square sonucu 0,273 ile 0,05 anlamlılık düzeyinden büyük 

olmuĢtur. Sonuçlar tablo 40‟da gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında çalıĢma Ģekli ile 

iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 

Tablo 40: ÇalıĢma ġekli ile ĠĢ Doyum Ki Kare Sonuç 

Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 2,599
a
 2 ,273 

N of Valid Cases 335   

a. 2 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 2,17. 
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4.10.4.2.6. Mağazadaki Konum Açısından ĠĢ Doyum Düzeyi 

AVM çalıĢanlarının mağaza içerisinde sahip oldukları mesleki unvan ile iĢ 

doyum ortalaması arasında ki kare yapılmıĢ ve satıĢ danıĢmanı, kasiyer, müdür 

yardımcısı ve müdür olarak belirlenen dört grup recode kullanılarak çalıĢan ve yönetici 

pozisyonu olacak Ģekilde 2‟ye düĢürülmüĢtür. Test sonucuna göre %77,4 ile çalıĢanlar 

%75,9 ile yöneticiler iĢlerinden doyum sağlamaktadır sonucuna ulaĢılmıĢtır. Görece 

sorumluluk almadan sadece satıĢı gerçekleĢtiren çalıĢanların iĢ doyum düzeyleri daha 

yüksektir yorumu yapılmıĢtır. 

Tablo 41: Mağazadaki Konum ile ĠĢ Doyum Çapraz Tablosu 

 

ĠĢ Doyumu 

Total 

Memnun 

Değilim 

Kısmen 

Memnunum 

 

Memnunum 

 

Mağaza 

Konum 

ÇalıĢan      Sayı 19 37 192 248 

       %  7,7% 14,9% 77,4% 100,0% 

Yönetici      Sayı 7 14 66 87 

       %  8,0% 16,1% 75,9% 100,0% 

Total      Sayı 26 51 258 335 

       %  7,8% 15,2% 77,0% 100,0% 

 

Pearson Chi-Square sonucu 0,956 ile 0,05 anlamlılık düzeyinden büyük 

olmuĢtur. Sonuçlar tablo 42‟de gösterilmiĢtir. Tablo yorumlandığında mağazadaki 

konum veya unvan ile iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir iliĢkinin bulunmadığı 

görülmektedir. 
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Tablo 42: Mağazadaki Konum ile ĠĢ Doyum Ki Kare 

Sonuç Tablosu 

 Value df 

Asymptotic Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square ,091
a
 2 ,956 

N of Valid Cases 335   

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 6,75. 

 

4.10.4.2.7. ĠĢe Bağlı Stres ile ĠĢ Doyum Düzeyi Arasındaki ĠliĢki 

Katılımcıların çalıĢma ortamları ile iĢ doyum düzeyleri arasında iliĢki bulunup 

bulunmadığını incelemek üzere ki-kare testi uygulanmıĢtır. Katılımcılara çalıĢma 

ortamlarının gergin ve rahat olup olmadığı, aklının hep iĢte kalması ve iĢ yoğunluk 

düzeyi, iĢ güvencelerinin olup olmadığı ve iĢlerin yetiĢmemesi durumları sorulmuĢtur. 

ĠĢlerin yoğun olması ve aklının hep iĢte kalma düzeyi dıĢında bu değerlendirmeler ve iĢ 

doyumu arasında anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. 

Tablo 43: ĠĢe Bağlı Stres Düzeyi ile ĠĢ Doyum Düzeyine ĠliĢkin Ki Kare Test 

Sonuçları 

ÇalıĢma Ortamının Gerginlik Seviyesi-

ĠĢ Doyum ĠliĢkisi 

  =64,249, p=0,000 

ÇalıĢma Ortamının Rahatlık Seviyesi-

ĠĢ Doyum ĠliĢkisi 

  =62,529, p=0,000 

ĠĢ güvencesinin olmaması-ĠĢ Doyum 

ĠliĢkisi 

  =39,729, p=0,000 

 

ĠĢlerin YetiĢmemesi-ĠĢ Doyum ĠliĢkisi   =34,148, p=0,000 

 

ĠĢ yeri ortamından kaynaklanan stres kaynakları; iĢin yapısıyla (Sales, 1969) 

ilgili olabildiği gibi, örgütsel yapı (Cam, 2004), örgütsel politika (Genç, 2005), fiziksel 

Ģartlar (Aytaç, 2002; TaĢtan, 2002) ve kiĢiler arası iliĢkilerden (Artan,1986 aktaran 

Akgündüz, 2006) kaynaklı olabilmektedir 
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ĠĢ stresi ve tükenmiĢlik özellikle insanlarla yüz yüze ve yoğun iletiĢim gerektiren 

meslek grubu çalıĢanların da görülen, mesleğin “doğası gereği yaĢanan stresle baĢa 

çıkamama sonucu fizyolojik ve duygusal alanlarda hissedilen tükenme hissiyle kendini 

gösteren” bir durum olarak ifade edilmektedir (Köse ve Gülova, 2006). 

ÇalıĢma ortamında bireylerin durumlarını tehdit eden veya normal durumlarını 

değiĢtiren etkilere verdikleri tepki stres olarak adlandırılırken oluĢan stresin kaynakları 

ve süresi çeĢitli sonuçlar doğurabilmektedir. Bunun en bilinen sonucu tükenmiĢlik 

sendromudur (Yener, 2018: 90). Schaufeli vd. (2009:209) bireyin durumlarını tehdit 

eden etkiye cevap verecek kaynağı bulamaması durumunu tükenmiĢlik olarak 

tanımlamıĢlardır.  Bu durum hizmet sektörü çalıĢanları açısından değerlendirildiğinde 

çalıĢanlara yönelik sürekli artan beklentiler mevcuttur. Bu beklentiler çalıĢan tarafından 

karĢılanabilecek ve yetkinlikleri ile doğru orantılı olduğu sürece sıkıntı yaĢanmamakta 

ancak sürekli değiĢen ve artan beklentileri kendisinde karĢılayacak gücü bulamaması 

kronik strese yol açabilmektedir (Yener, 2018: 90). Bu kronik stresle baĢ etme becerisi 

geliĢtiremeyen veya bu stres kaynaklarını ortadan kaldırabileceğine olan inancını 

kaybeden bireyler tükenmiĢlik sendromu ile karĢı karĢıya kalmaktadırlar.  

Bu noktada bireysel anlamda molalarda iĢ ortamından uzaklaĢmak, yürüyüĢe 

çıkmak, kitap okumak, aktif spor yapmak, meditasyon, gevĢeme egzersizleri gibi 

faaliyetler yararlı olabilir. Örgüt çatısı altında, uzun çalıĢma saatlerinin kısaltılması, 

düĢük ücret ve eĢit iĢe eĢit ücret probleminin giderilmesi, tatil ve sosyal faaliyet 

olanaklarının geliĢtirilmesi, personel yetersizliğinin giderilmesi, görev tanımlarının açık 

ve net olması, düzenli ekip içi toplantılarının yapılması, sürekli eğitim olanaklarının 

sağlanması, ödül kaynaklarının çoğaltılması, zor iĢlerin dönüĢümlü olarak yapılması, 

düzenli nöbetlerin oluĢturulması, motivasyon ve toplam kalite çalıĢmalarının sürekli 

olarak yapılması stres ve tükenmiĢliği önlemede bir araç olarak kullanılabilir (IĢıkhan, 

2016: 388). 

4.10.5. ÇalıĢanların TükenmiĢlik Sendromuna ĠliĢkin Bulguların ÇalıĢma Profili ve 

ÇalıĢma KoĢulları Açısından Değerlendirilmesi 

Bu bölümde AVM çalıĢanlarının çalıĢma profili ve çalıĢma koĢulları açısından 

tükenmiĢlik düzeyleri analiz edilmiĢtir. ÇalıĢanların profili açısından analiz yapılırken; 
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tükenmiĢlik sendromunun alt boyutları olan duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı 

ortalamaları ile cinsiyet, yaĢ, medeni durum, çocuk sahibi olma ve eğitim düzeyi 

açısından değerlendirmeler yapılacaktır. ÇalıĢma koĢulları açısından analiz yapılırken 

çalıĢanların sektörde ve aynı mağazada çalıĢma kıdemi, aylık gelir düzeyi, kota-prim 

usulü çalıĢma biçimi, çalıĢanların çalıĢma Ģekilleri ve mağazadaki konumları yine 

tükenmiĢlik sendromu alt boyutları olan duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı alt boyutları 

açısından değerlendirmeler yapılmıĢtır. Bu analiz için veriler normal dağılmadığından 

ve bağımsız iki grup olduğundan Mann Whitney U te sti kullanılmıĢtır.  

4.10.5.1. Çalışma Profili Açısından Tükenmişlik Düzeyine Yönelik Analizler  

Normal dağılım göstermeyen tükenmiĢlik sendromu verileri ile çalıĢanların 

demografik özellikleri arasında anlamlı bir farklılığın olup olmadığı konusu 

araĢtırılırken Mann Whitney U testi yapılmıĢ ve tükenmiĢlik sendromunun araĢtırmada 

kullanılan iki alt boyutu olan duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı boyutu ile çalıĢanların 

demografik değiĢkenleri arasındaki iliĢki araĢtırılmıĢtır. 

Ġlk olarak duygusal tükenme boyutu ile çalıĢanların demografik değiĢkenlerine 

ait veriler analiz edilmiĢ ve tüm değiĢkenler ile arasında anlamlı bir farklılık olmadığı 

Sig. değerlerinin 0,005‟den büyük olması dolayısıyla anlaĢılmıĢtır. Akabinde kiĢisel 

baĢarı boyutu ile çalıĢanlara ait demografik değiĢkenler arasında yapılan test sonucu 

yine Sig. değerilerinin 0,005‟den büyük olması sebebiyle istatistiksel olarak çalıĢma 

profili ve kiĢisel baĢarı boyutu arasında anlamlı bir farklılık olmadığı görülmüĢtür. 

4.10.5.2. Çalışma Koşulları Açısından Tükenmişlik Düzeyine Yönelik Analizler  

Normal dağılım göstermeyen tükenmiĢlik sendromu verileri ile AVM‟lerin ve 

AVM‟ler de yer alan mağazalar bünyesinde çalıĢanlanların çalıĢma koĢulları arasında 

anlamlı bir farklılık olup olmadığını araĢtırmak amacıyla bağımsız iki grup arasında 

yapılan Mann Whitney U testi yapılmıĢtır. Yine araĢtırmada tükenmiĢlik sendromuna ait 

duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı boyutu ile AVM çalıĢma koĢulları arasındaki iliĢki 

araĢtırılmıĢtır. 

Ġlk olarak duygusal tükenme boyutu ile çalıĢma koĢulları arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir farklılık olup olmadığı araĢtırılmıĢ ve yapılan Mann Whitney U testi 

sonucu Sig. değerlerinin 0,005‟den büyük olması sebebiyle bu iki grubun aralarında 
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anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir. Ardından kiĢisel baĢarı boyutu ile 

çalıĢma koĢulları açısından aralarında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olup 

olmadığı araĢtırılmıĢ ve mağazadaki konum ile aylık gelire iliĢkin değiĢkenler ile kiĢisel 

baĢarı boyutu arasında anlamlı bir farklılık tespit edildiği Sig. Değeri < ,000 olması 

dolayısıyla anlaĢılmıĢtır. Bu iki değiĢken dıĢında kalan çalıĢma koĢulları ile kiĢisel 

baĢarı boyutu arasında bir iliĢki olmadığı yine Sig. değerlerine bakılarak tespit 

edilmiĢtir.
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BEġĠNCĠ BÖLÜM  

SONUÇLAR VE ÖNERĠLER 

TükenmiĢlik sendromunun birey üzerinde yarattığı olumsuz etkiler 

düĢünüldüğünde çalıĢma yaĢamı içerisinde günün önemli bir zaman dilimini iĢ yerinde 

geçiren personeller açısından değerlendirilmesi ve çalıĢan performansını doğrudan 

etkileyen iĢ doyumu kavramının birlikte araĢtırılması son derece önemlidir. 

TükenmiĢliğin iĢ doyumu üzerinde yarattığı sonuç ve etkiler düĢünüldüğünde 

tükenmiĢliğin alt boyutları ile iĢ doyumu kavramının iliĢkisi araĢtırılması gereken bir 

konu halini almaktadır. Bu araĢtırma konu ve sahası seçilirken özellikle AVM‟ler 

üzerinde çalıĢılmamıĢ bir konu olması ve çalıĢanların satıĢ iĢi ile uğraĢıyor olmaları, 

müĢteri portföyünün geniĢliği ile ülkemizin değiĢen tüketim ve sosyal alıĢkanlıkları göz 

önünde bulundurularak AVM çalıĢanları müĢterilerle yüz yüze iletiĢim kurduğundan 

tüm bu süreçlere maruz bırakıldığı düĢüncesiyle bütünsel olarak karar verilmiĢtir. 

AVM‟ler de çalıĢmak y kuĢağı hatta artık iĢ dünyası ile tanıĢmaya baĢlayan z 

kuĢağı için son derece cazip bir iĢ sahasıdır. Çünkü kapalı ofis ortamlarında çalıĢmaktan 

ziyade hareketli, enerjisi yüksek ve sirkülasyonun çok olduğu prestijli marka 

bünyesinde istihdam edilmeyi tercih etmektedirler. 

TükenmiĢlik sendromu Maslach ve Jackson‟a göre üç boyuttan oluĢan (duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢma, kiĢisel baĢarı/baĢarısızlık) kronik ve negatif psikolojik bir 

deneyimdir. Yapılan araĢtırmalar ıĢığında tükenmiĢlik kavramı, literatürde birçok yazar 

tarafından çeĢitli Ģekillerde tanımlanmıĢtır. Ancak çalıĢma hayatıyla iliĢkilendirildiğinde 

en genel tanımıyla tükenmiĢlik; iĢ ortamında meydana gelen kiĢisel, kronik ve duygusal 

strestir. ĠĢ doyumu ise; çalıĢanların iĢe yönelik tutumları, iĢe ve çalıĢma ortamına vermiĢ 

oldukları olumlu olumsuz tüm tepkileridir. Bu tutum ve tepkiler olumlu olduğunda iĢ 

doyumsuzluğu yaĢanmamakta aksine motivasyonu yüksek ve performans anlamında 

baĢarılı ve çalıĢma yaĢamından memnun kısacası mutlu bir personelin varlığı söz 

konusudur. Mutlu ve çalıĢma isteği olan bir personel iĢ ortamında yarattığı pozitif etki 

ile örgüte olumlu dıĢsallık yaratırken aynı zamanda hem kendisini hem de örgütü 
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rakiplerinden bir adım öne çıkaracak bir konuma gelmektedir.  Bu iki kavram birbirleri 

ile son derece yakında iliĢkili olup birbirlerini etkilemektedir. 

Bu araĢtırma ile alıĢveriĢ merkezlerinde çalıĢanların iĢ doyumu ve tükenmiĢlik 

düzeyleri, AVM‟lerin konumuna göre çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyleri ve iĢ doyum 

düzeyleri arasındaki iliĢki araĢtırılmaya çalıĢılmıĢtır. ĠĢ doyumunu ölçmek için Scott ve 

Taylor (1985), Mathisen vd. (2008) ve Palaz ve Ġzci (2018) tarafından kullanılan 

yöntem tercih edilmiĢtir. Katılımcılara “Genel olarak iĢinizden ve iĢyerinizden ne kadar 

memnunsunuz?” sorusu sorulmuĢtur. TükenmiĢlik düzeylerini ölçmek için ise; Maslach 

TükenmiĢlik Envanteri kullanılmıĢtır. 

AVM çalıĢanlarının profiline bakıldığında ağırlıklı olarak kadınların bu çalıĢma 

sahasını tercih ettiğini ama erkeklerinde azımsanmayacak oranda AVM‟ler de çalıĢtığını 

ifade etmek doğru olaraktır. ÇalıĢan nüfus ağırlıklı olarak tıpkı sektörün talep ettiği gibi 

genç ve dinamik olup 21-30 yaĢ aralığındadır. ÇalıĢanların medeni durumları açısında 

profillerine bakıldığında çoğunlukla bekar insanların çalıĢtığını görmekteyiz ama evli 

bile olsa yüksek denebilecek bir oranda çocuk sahibi olmayan bireylerin bu çalıĢma 

sahasını tercih ettiği ifade edilebilir. Eğitim durumu açısından çoğunlukla lise 

mezuniyet derecesine sahip olmakla birlikte üniversite mezunu çalıĢan nüfus oranı 

oldukça yüksektir. AVM‟ler de çalıĢan devir hızının oldukça yüksek olduğu 

söylenebilir. Çünkü araĢtırma grubunun aynı sektörde çalıĢma süresi ile aynı mağazada 

çalıĢma süresi arasında fark vardır. Yani gençler aynı AVM içerisinde veya farklı 

AVM‟ler de yer alan aynı marka veya grup Ģirketi içerisinde ya iĢ değiĢikliği yaĢamakta 

ya da rotasyon sebebiyle lokasyon değiĢikliğine uğramaktadırlar. 

AraĢtırma sonuçlarına göre literatürde daha önce emsaline rastlanan 

korelasyonlara ulaĢılmıĢ ve tükenmiĢlik ile iĢ doyumunun iliĢkili olduğu ve bu iliĢkinin 

zayıf düzeyde bir iliĢki olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. Regresyon testi ile zayıf olan bu 

iliĢkinin yönünün negatif olduğuna karar verilmiĢtir. Alt boyutlar açısından durum 

değerlendirildiğinde duygusal tükenme alt boyutu ile iĢ doyumu arasında negatif bir 

iliĢkinin var olduğu ve bu iliĢkinin orta düzey bir iliĢki olduğu Ģeklinde yorum 

yapılmıĢtır. KiĢisel baĢarı boyutu açısından ise; iĢ doyumu ve kiĢisel baĢarı boyutu 

arasında pozitif bir iliĢkinin varlığı söz konusudur ancak bu iliĢki çok zayıf düzeyde bir 

iliĢkidir. Yapılan istatistiki testler sonrasında H1 ve H1a hipotezi kabul edilirken H1b 
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hipotezi reddedilmiĢtir. TükenmiĢlik ve iĢ doyumu arasında yapılan regresyon analizi ile 

tükenmiĢliğin iĢ doyumu üzerindeki değiĢkenliğini saptamak amaçlanmıĢ olup test 

sonucu anlamlı bulunmuĢtur. Modele göre AVM çalıĢanlarının tükenmiĢliklerindeki bir 

birimlik artıĢ iĢ doyumlarında 0,436 birimlik bir azalma meydana getirmektedir. Bu 

sebeple H2 hipotezi kabul edilmiĢtir. AraĢtırması yapılan bir diğer durum ise; 

AVM‟lerin konumu açısından tükenmiĢlik ve iĢ doyum düzeyi arasında anlamlı bir 

iliĢkinin olup olmadığıdır. Bu araĢtırma için Mann Whitney U testi uygulanmıĢ olup 

analiz sonucuna göre 0,05 anlamlılık düzeyinde çalıĢanların tükenmiĢlik düzeyi ile 

AVM‟lerin il ve ilçelerde konumlanması arasında anlamlı bir farklılık olduğu 

(0,002<0,05) ancak çalıĢanların iĢ doyumu açısından anlamlı bir farklılık bulunmadığı 

(0,73>0,05) gözlemlenmiĢtir. Bu sebeple H3 hipotezi kabul edilip H4 hipotezi 

reddedilmiĢtir. 

AVM‟lerde çalıĢan bireylerin çalıĢma profili ve çalıĢma koĢullarına iliĢkin iĢ 

doyum düzeyleri değerlendirilmiĢ ve ki-kare testi ile analiz edilmiĢtir. Katılımcılara 

cinsiyet, yaĢ, medeni durum, çocuk sahibi olma, vardiyalı çalıĢma, sektörde ve aynı 

mağazada çalıĢma yılı, aylık gelir düzeyi, eğitim seviyesi, prim usulü çalıĢıp 

çalıĢmadıkları ve haftalık çalıĢma saatleri sorulmuĢtur. Bahsi geçen değiĢkenlerle iĢ 

doyum düzeyleri arasında iliĢki olmadığı tespit edilmiĢtir. Kadınlar %80.8, erkekler 

%71.2 oranında, 21-30 yaĢ grubuna dahil olan çalıĢanlar %76.8 oranında, %79.8 ile evli 

grup, %75.5 ile bekar grup, lise ve altı eğitim düzeyine sahip grup %81.8, 2021 tl- 3000 

tl gelir elde eden grup %73.2, %79.3 ile çocuk sahibi olan, %86.3 ile ilçelerde bulunan 

AVM‟lerde çalıĢan grup “iĢimden memnunum” cevabını vermiĢtir. Katılımcılara 

çalıĢma ortamlarının gergin ve rahat olup olmadığı, aklının hep iĢte kalması ve iĢ 

yoğunluk düzeyi, iĢ güvencelerinin olup olmadığı ve iĢlerin yetiĢmemesi durumları 

sorulmuĢtur. ĠĢlerin yoğun olması ve aklının hep iĢte kalma düzeyi dıĢında bu 

değerlendirmeler ve iĢ doyumu arasında anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Bu iliĢkiler 

matematiksel anlamda ifade edildiğinde; çalıĢma ortamının gerginlik seviyesi-iĢ doyum 

iliĢkisi:   =64,249, p=0,000, çalıĢma ortamının rahatlık seviyesi-iĢ doyum iliĢkisi: 

  =62,529, p=0,000, iĢ güvencesinin olmaması-iĢ doyum iliĢkisi:   =39,729, p=0,000, 

iĢlerin yetiĢmemesi-iĢ doyum iliĢkisi:   =34,148, p=0,000 Ģeklinde yazılır. 
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GeliĢmekte olan bir ülke olarak, Türkiye açısından çalıĢanların doyum ve 

tükenmiĢlik kaynakları oldukça önemlidir. Ancak bir yandan da ülkemizde genç iĢsizlik 

oranlarında yaĢanan artıĢ düĢünüldüğünde bu gençlerin refah düzeylerini sağlamak 

adına çalıĢma koĢulları aktarılan AVM‟ler de çalıĢmak ve asgari ücrete ek olarak prim 

elde etmek amacıyla AVM‟ler de çalıĢmayı tercih etmekte hatta ülke koĢullarını 

düĢünerek iĢinden memnun olduğunu belirtmektedir. Ayrıca eğitim düzeyi ağırlıklı 

olarak lise mezunu olması ancak üniversite mezunları gençlerin kendilerine farklı 

alanlarda istihdam açılmaması dolayısıyla AVM çalıĢmak ve gelir elde etmek için cazip 

bir çalıĢma ortamı halini almaktadır. Ancak katı örgütsel kurallar, kötü yöneticiler, aĢırı 

iĢ yükü, yetki eksikliği, çalıĢma arkadaĢları ve yöneticilerle yaĢanan çatıĢmalar, 

çalıĢanların Ģikayetçi oldukları durumlardır. Bu faktörler iĢ doyumsuzluğuna ve 

tükenmiĢliğe zemin hazırlayan ana unsurlardır. Buna en güzel örnek yakın geçmiĢte 

yazılı, görsel basında ve sosyal medyada yer alan haberlere göre marka değeri olan bir 

firma bünyesinde çalıĢan ve neredeyse Türkiye pazarında yer alan tüm AVM‟lerde 

mağazası bulunan bu marka bünyesinde istihdam edilen çalıĢanların çalıĢma 

koĢullarından dolayı twitter ve instagram gibi y ve z kuĢağının aktif kullandığı sosyal 

medya ağlarından seslerini duyurmalarıdır. Haftalık çalıĢma sürelerinin ihlal edilmesi, 

prim ödemeleri vs. gibi konularla birlikte gerek mağaza yöneticileri gerek üst yönetim 

ve insan kaynakları ekibinin tutumlarıyla ilgili Ģikayetlerini dile getirmiĢlerdir. Bu 

durum sonrasında bir grup insan tarafından destek bulsalar da sadece sosyal medyada 

açılan bir hesabı takip ettikleri için iĢinden olan çalıĢanlar olmuĢtur. Bu gibi Ģirket içi 

geliĢmelerin ve yaĢanan aksaklıkların yazılı, görsel basın ve sosyal medya gibi 

günümüz insanının aktif olarak kullandığı bir platformda kendisine alan yaratması 

kurumun imajına ciddi derecede zarar vermiĢtir. Kanaatimce iĢlerinden memnun 

olmadıkları ve tükendikleri yorumu yapılmıĢtır. YaĢadıkları bu olumsuz süreçleri 

duyurmak istemeleri ve bu duruma bir düzenleme getirilmesi gerektiğini ifade etmeleri 

pek tabiidir. 

Genel olarak tükenmiĢlikle baĢ etmek için kurum içi rotasyonların, görev tanımı 

ve dağılımları ile iĢ analizlerinin gözden geçirilerek personel ile kurum arasındaki uyum 

dikkate alınarak güncellenmesi gerekmektedir. Ayrıca personel ile kurum arasındaki 

bağın tazelenmesi adına motive edici uygulamalar geliĢtirilmelidir. Bu uygulamalar 
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geliĢtirilirken örgüt kültürü ve çalıĢan ile uyumlu süreçlere gidilmelidir. Ayrıca icra 

edilen iĢ ile o iĢi sorumluluk kabul eden çalıĢan arasında yetkinlik bağlamında bir uyum 

olmalıdır. Aksi durumda kiĢisel becerileri yetersiz birey kendisini baĢarısız hissedecek 

ve kurumdan uzaklaĢacaktır. Bir baĢka açısı ile daha yüksek performans alınabilecek 

çalıĢanları daha küçük ve kendisini ait hissetmediği iĢlerde yetkilendirmek çalıĢanı 

tükenmiĢliğe ve iĢinden doyum elde edememeye itecektir. Nitelikli bir personel bu gibi 

süreçlere maruz bırakıldığında rakip firmalardan gelebilecek iĢ teklifleri her zaman için 

cazip olabilmekte veya yine rakip firmada çalıĢmanın daha cazip olabileceği düĢüncesi 

ile çalıĢmaya devam etmektedir. Bu Ģekilde çalıĢan birey hem motivasyonu hem de 

performansı düĢük bir çalıĢan olacaktır.  

Söz konusu durumlar AVM‟ler özelinde değerlendirildiğinde satıĢ odaklı bir 

çalıĢma ortamında çalıĢan bir bireyin sahip olması gereken yetkinlikler bazında mağaza 

içi konumlandırması yapılmalıdır. Bu durum Ģirketin, kurumun veya marka değeri olan 

herhangi bir iĢletmenin izlemiĢ olduğu insan kaynakları politikası ile ilgilidir. Ġnsan 

kaynakları iĢe alım konusunda hem örgüte hem iĢe hem de bireye uygun bir iĢe alım 

süreci izlediği takdirde yaĢanacak bir takım aksaklıkların ve çalıĢma özelinde iĢ 

doyumsuzluğu ve tükenmiĢliğin bir nebze kadar önüne geçmekte pozitif etki 

yaratacaktır. Bir baĢka husus çalıĢanların bu alanda kota-prim uygulaması ile 

çalıĢmalarıdır. Personeli harekete geçirecek ve aynı zamanda satıĢı artıracak bir 

uygulama olarak değerlendirildiğinde son derece olumlu bir durum olabilecekken bu 

uygulamaların ekonomik konjoktürden ve tüketicinin alım gücü gerçeğinden uzak kota 

uygulamaları ile Ģeffaflıktan yoksun prim hakediĢ hesaplamaları çalıĢanın iĢe, çalıĢma 

arkadaĢlarına, üst yöneticisine hatta markaya olan bakıĢ açısına zarar verecektir. Bu 

zararlar örgütün çizmek istediği imajı zedeleme konusunda artı bir etki olacağından 

kota-prim uygulamaları son derece hassas süreçler olup temelinde çalıĢanın ve örgütün 

ay sonunda yüzünü güldürecek Ģekilde yürütülmesi gerekmektedir. 

Ayrıca AVM‟ler de çalıĢmayı daha avantajlı ve katlanılabilir hale getirmek 

amacıyla Dünya örnekleri ile kıyaslamak ve çalıĢma Ģekli açısından Dünya örneklerine 

benzer koĢullara getirmek bu istihdam alanını daha cazibeli hale getirecektir. Örneğin; 

Almanya, Ġngiltere, Fransa, Ġtalya, Ġspanya ve Yunanistan gibi ülkelerde olduğu gibi 

AVM‟lerin açılıĢ ve kapanıĢ zamanları tatil dönemleri dikkate alınarak düzenleme 
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yapılması AVM‟ler de çalıĢmayı daha cazip hale getirecektir. Bahsi geçen ülkereden 

Ġngiltere hariç diğer ülkelerde AVM‟ler pazar günleri hizmet vermemektedir. Bunun 

dıĢında çalıĢma saatleri 8.00-18.00 veya 10.00-20.00 Ģeklinde AVM‟lere göre farklılık 

göstermektedir. Ġngiltere‟de AVM‟lerde çalıĢma 9.00 ile 9.30 saatlerinde baĢlayıp 17.30 

ile 18.00 saatlerinde son bulmaktadır. Ayrıca Yunanistan‟da hafta içi 9.00 ile 20.00 olan 

çalıĢma saatleri cumartesi 9.00 ile 15.00 arasındadır (ATSO, 2010). Nitekim ihtiyaç 

karĢılamaktan öte bir sosyalleĢme alanı olarak tanımlanan AVM‟lere bu veya benzer 

revize saatler uygulamasına geçildiği takdirde üretmekten çok tüketmeye eğilimi olan 

ülke çizgisinden bir nebze uzak kalabilir belki de “insan onuruna yakıĢır iĢ” kapsamında 

AVM‟ler de çalıĢan bireylerinde özel günleri kutlamasına ve sevdikleri ile birlikte 

zaman geçirmesine katkı sağlanmıĢ olacaktır. Bu konuda AVM çalıĢanlarının haklarını 

koruyacak sendikal uygulamalar gerçekleĢtirilmelidir. 

Bu çalıĢma istekleri, beğenileri ve beklentileri konusunda kapsamlı ve çok 

sayıda çalıĢmaların yapıldığı “müĢteri”lerin karĢısında, sürekli gülümsemek ve ayakta 

olmak, yüz yüze satıĢı gerçekleĢtirmek, yoğun ve esnek çalıĢma temposuna ayak 

uydururken bir yandan da müĢteriye aile sıcaklığını hissettirip aslında rekabet olan 

ortamda duygu kontrolünü sağlamaya çalıĢan AVM çalıĢanlarını konu edinmiĢtir. SatıĢ 

baskısı sonucu prim hakediĢini artırmak isteyen emekçilerin bahsi geçen çalıĢma 

koĢullarına rağmen kayıt dıĢı ekonomi ve iĢsizlik oranı göz önünde bulundurulduğunda 

iĢlerinden memnun olduklarını ortaya koymuĢtur. 

AraĢtırma örneklemi geniĢletilerek ve alabildiğince temsil kabiliyeti 

yükseltilerek benzer çalıĢmaların farklı bölgelerde ve/veya ulusal düzeyde tekrar 

edilmesi faydalı olacaktır. Bunun yanısıra ileride yapılması düĢünülen çalıĢmalarda 

kalitatif bulgulara dayalı çalıĢmaların yapılmasıda alana katkı sağlayacaktır. 
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EKLER 

EK-1: Anket Formu 

Bu anket T.C. Bandırma Onyedi Eylül Üniversitesi öğrencisi Merve ONUR tarafından 

hazırlanan tez çalıĢmasına istinaden “Hizmet sektöründe tükenmiĢlik düzeyinin iĢ 

doyumuna etkisini ölçmek” üzere hazırlanmıĢtır. Ankette kesinlikle hiçbir kiĢisel bilgi 

talep edilmemektedir. Verilecek cevaplar ve bilgiler muhafaza edilecek olup anketin 

istatistiksel sonuçları dıĢındaki bilgiler kesinlikle 3. Ģahıslarla paylaĢılmayacaktır. 

1. Cinsiyetiniz:  

a) Kadın 

b) Erkek 

2. YaĢınız: 

a) 15-20     b) 21-30     c) 31-40     d) 41-50     e)51 ve üzeri 

3. Medeni Durumunuz: 

a) Evli 

b) Bekar 

4. Çocuk Sayısı: 

a) Yok 

b) 1 

c) 2 

d) 3 ve üzeri 

5. Son Mezun Olduğunuz Okul: 

a) Ġlköğretim 

b) Lise 

c) Önlisans 

d) Lisans 

e) Yüksek Lisans/Doktora 

6. Kaç yıldır bu mağazada çalıĢıyorsunuz:  

a)  1 yıldan az 

b)  1-3 yıl 



156 
 

c)  3-5 yıl 

d)  5 yıl ve üzeri 

 

7. Kaç yıldır bu sektörde çalıĢıyorsunuz: 

a) 1 yıldan az 

b) 1-3 yıl 

c) 3-5 yıl 

d) 5 yıl ve üzeri 

 

8. Vardiyalı çalıĢıyor musunuz? 

a) Evet 

b) Hayır 

 

9. Fazla mesai dahil haftalık çalıĢma saatiniz?   (……….) 

 

10. ÇalıĢma Ģekliniz aĢağıdakilerden hangisidir? 

a) Kısmi zamanlı 

b) Tam zamanlı 

c) Geçici 

d) Daimi 

11. Mağazanızda kota-prim uygulaması var mı? 

a) Evet 

b) Hayır 

12. Aylık geliriniz: 

a) Asgari ücret düzeyinin altında 

b) Asgari ücret düzeyinde  

c) 2021 TL-3000 TL 

d) 3001 TL-4000 TL 

e) 4001 TL-5000 TL 

f) 5000 TL ve üzeri 

13. Mağazadaki konumunuz: 

a) SatıĢ danıĢmanı 



157 
 

b) Kasiyer 

c) Müdür yardımcısı 

d) Müdür 

 

AĢağıda çalıĢtığınız kurumla ilgili bazı ifadeler yer almaktadır. Lütfen her 

bir ifadeyi dikkatlice okuyunuz. Bu ifadeleri ne sıklıkta hissettiğinize iliĢkin 

görüĢünüzü “her zaman” dan “hiçbir zaman” a doğru uzanan ölçek üzerinde 

belirtiniz. 
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1.ĠĢimden duygusal olarak uzaklaĢtığımı hissediyorum.            

2.ĠĢgününün sonunda kendimi bitkin hissediyorum.            

3.Sabahları yeni bir iĢgünü ile karĢılaĢacağımdan kendimi yorgun 

hissediyorum.           

4.ÇalıĢanların neler hissettiklerini kolayca anlayabilirim.            

5.Bazı çalıĢanlarıma onlar sanki bir objeymiĢ gibi davrandığımı 

hissediyorum.           

6.Bütün gün insanlarla birlikte çalıĢmaktan gerginlik 

duyuyorum.           

7.ÇalıĢanlarımın sorunlarını etkili bir Ģekilde hallederim.           

8.ĠĢimin beni tükettiğini hissediyorum.           

9.Yaptığım iĢ ile diğer insanlara olumlu yönde katkıda bulunduğumu 

hissediyorum           

10.Yaptığım iĢin beni insanlara karĢı katılaĢtırdığını hissediyorum.           

11.Yaptığım iĢin beni duygusal olarak katılaĢtırmasından sıkıntı 

duyuyorum.            

12.Kendimi çok enerjik hissediyorum.           

13.ĠĢimin beni hayal kırıklığına uğrattığını düĢünüyorum.            

14.ĠĢimde, gücümün üstünde çalıĢtığımı hissediyorum.            

15.Bazı çalıĢanların baĢına gelenler gerçekten umurumda değil.           
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16.Doğrudan insanlarla birlikte çalıĢmak beni gerçekten 

yoruyor.            

17.ÇalıĢanlarıma rahat bir ortamı kolaylıkla sağlayabilirim.            

18.ÇalıĢanlarımla yakından ilgilendiğimde kendimi rahatlamıĢ 

hissediyorum.           

19.Bu meslekte pek çok değerli iĢler baĢardım.            

20.Kendimi çok çaresiz hissediyorum.            

21.ĠĢimle ilgili sorunları soğukkanlılıkla hallederim.            

22.ÇalıĢanlarımın bazı problemleri için beni suçladıklarını 

hissediyorum.            

 

 

AĢağıda çalıĢtığınız kurumdan memnun olup olmadığınızı ölçümlemek 

için sorulan soruya ait görüĢünüzü “hiç memnun değilim” den “çok memnunum” 

a kadar uzanan ölçek üzerinde belirtiniz. 
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Genel olarak iĢinizden ve iĢyerinizden ne kadar memnunsunuz?           

 

AĢağıdaki görüĢlere katılıp katılmadığınızı belirtiniz? 

  K
es

in
li

k
le

 E
v

et
 

 

E
v

et
 

 

N
e 

E
v

et
 N

e 
H

a
y

ır
 

 

H
a

y
ır

 

 

K
es

in
li

k
le

 H
a

y
ır

 

 

1.Burada iĢler çok yoğun           

2.ĠĢler yetiĢmiyor           

3.ĠĢ güvencesi yok           

4.Aklım hep iĢte kalıyor           
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Geçtiğimiz günlerde çalıĢma ortamınız sizce nasıldı? 

  G
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1.Gergindi         

2.Rahattı         

 


