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OZET

CAGRI MERKEZINDE CALISAN MUSTERI TEMSILCILERININ
DENETIM ODAKLARININ, PROBLEM COZME BECERILERI VE
TUKENMISLIK DUZEYLERI iLE iLISKiSININ INCELENMESI

Harun YAZICI

Yiiksek Lisans Tezi, Psikoloji Anabilim Dal,
Endiistri ve Orgiit Psikolojisi Program
Damisman: Yrd. Dog. Dr. Levent ONEN

Istanbul, Kasim 2011, (xv + 149 sayfa)

Bu arastirmanin amaci, ¢agr1 merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin
denetim odaklarmin, problem ¢6zme becerileri ve tiikkenmislik diizeyleri ile
iligkisinin incelenmesidir. Ayrica denetim odagi, problem ¢6zme becerileri ve
tilkenmislik diizeyi ile miisteri temsilcilerinin sosyo-demografik 6zellikleri (cinsiyet,
yas, egitim durumu, medeni hal, is hayatindaki ¢alisma siiresi ve ¢cagri merkezindeki
calisma siiresi) arasindaki iligski de incelenmistir.

Arastirmaya, Istanbul’da faaliyet gdsteren iki ¢agr1 merkezi sirketinin gelen
arama (inbound) birimlerinde ¢alisan toplam 288 miisteri temsilcisi katilmistir.

Arastirma verilerinin elde edilmesinde; arastirmaci tarafindan gelistirilen
“Kisisel Bilgi Formu”, Rotter (1966) tarafindan gelistirilen “Rotter I¢-Dis Denetim
Odag1 Olgegi (RIDDOO)”, Heppner ve Peterson (1982) tarafindan gelistirilen
“Problem Cozme Envanteri (PCE)” ve Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen “Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO)” kullanilmustir.

Anket caligmasi sonucu elde edilen veriler, SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) for Windows 17.0 programinda analiz edilmistir. Veriler
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlarin (Frekans, Yiizde, Ortalama,
Standart sapma) yami sira; Kolmogorov - Smirnov dagilim testi, (Independent
samples) t testi, Tek yonli (One way) Anova testi, Post-hoc testi, Pearson
Korelasyon Analizi ve Linear Regresyon Analizi kullanilmistir.

Sonuglar %95 giiven araliginda, p<0,05 anlamlilik diizeyinde ¢ift yonlii olarak
degerlendirilmistir.

Yapilan istatistiksel analizler sonucunda; daha distan denetimli miisteri
temsilcilerinin problem ¢6zme becerilerinin diisiik oldugu belirlenmistir. Ayrica daha
distan  denetimli  miisteri  temsilcilerinin  duygusal tlikenmelerinin  ve

iv



duyarsizlagsmalarmin daha yiiksek ve kisisel basar1 hislerinin daha diisiikk oldugu
belirlenmistir.

Arastirmada, bekar miisteri temsilcilerinin ve is hayatindaki calisma siiresi 1
yildan az olan miisteri temsilcilerinin daha distan denetimli olduklar1 belirlenmistir.
Denetim odag1 ve diger sosyo-demografik degiskenler arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir iligki bulunamamustir.

Aragtirmada, miisteri temsilcilerinin orta diizeyde problem ¢dzme becerilerine
sahip olduklar1 belirlenmistir. Ayrica 26-30 yas araligindaki miisteri temsilcilerinin
yaklagma-kaginma alt boyutu, kisisel kontrol alt boyutu ve genel problem ¢dzme
becerilerinin daha yiiksek oldugu; lisans ve iistii egitim alan grubun, is hayatinda 6
yil ve {lizeri ¢alisma siiresine sahip olanlarin kisisel kontrol alt 6l¢egi ortalama
puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Arastirmada, miisteri tesilcilerinin orta diizeyde tiikenmislik yasadiklar
belirlenmistir. Ayrica 26-30 yas grubundaki miisteri temsilcilerinin diger yas
gruplarina gore duyarsizlagsmalariin daha yiiksek ve kisisel basari hislerinin ise daha
disik oldugu; evlilerin bekarlara gore duyarsizlagsmalarmin daha diisiik, kisisel
basar1 hislerinin ise daha yiiksek oldugu; cagri merkezinde 1 yildan fazla ¢alisanlarin
kisisel basar1 hislerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Cagri merkezi, denetim odagi, problem ¢6zme becerisi,
tiikenmislik.



ABSTRACT

ANALYSING THE RELATION BETWEEN THE CUSTOMER
REPRESENTATIVES WORKING AT CALL CENTERS AND FOCUS OF
AUDIT, ABILITY OF PROBLEM SOLVING, LEVEL OF BURNOUT

HARUN YAZICI

Postgraduate Thesis, Department Of Psychology

Industry And Organizational Psychology Programme
Advisor: Assistant Prof. Dr. Levent ONEN
Istanbul, November 2011, (page xv + 149)

The aim of this research is to analyse the relation between the customer
representatives working at call centers and focus of audit, problem solving ability,
level of burnout. Besides, the relation between focus of audit, problem solving
ability, level of burnout and sociodemographic features (sex, age, educational
background, marital status, working period in business life and at call cetre) of
customer representatives has been also analysed.

Totally 288 customer representatives working at inbound departments of two
different call centres in Istanbul joined the research.

In acquiring the research data, Personal Information Form advanced by the
researcher, “Rotter’s Internal-External Locus of Control” Scale advanced by Rotter
(1966), “Problem Solving Inventory” advanced by Heppner and Peterson (1982),
“Maslach Burnout Inventory” advanced by Maslach and Jackson (1981) were used.

The data acquiried by the questionnaire study was analysed with SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) Windows 17.0 programme. As the data was
analysed, besides the descriptive statistical methods (frequency, percentage, average,
standard deviation); Kolmogorov-Smirnov distribution test, (independent samples) t
test, One Way Anova test, Post-hoc test, Pearson Correlation Analysis and Linear
Regression Analysis were used.

The results were dually evaluated at 95% confidence interval and at P< 0,05
level of significance.

As a result of the statistical analyses, it was stated that the more externally
controlled customer representatives have less problem solving abilities. Moreover, it
was stated that the more externally controlled customer representatives have more
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emotional exhaustion and depersonalization and also less feeling of personal
achievement.

In the research, it was stated that the customer representatives who are single
and who have a business life less than one year are more externally controlled.In
terms of statistics, a meaningful relation between focus of audit and other
sociodemographic variables couldn’t be found.

In the research, it was stated that the customer representatives have mid-level
problem solving ability. Besides it was stated that the approach-avoidance lower
dimension, personal monitoring lower dimension and general problem solving ability
of the customer representatives between the age of 26-30 is higher; the average point
of personal monitoring lower dimension of the people who have a business life for 6
and more years and the group who have undergraduate and postgraduate education is
higher.

In the research, it was stated that the burnout of the customer representatives is
in middle level. Besides, it was stated that the depersonalization of the customer
representatives who are between the age of 26-30 is higher and their reduced
personal accomplishment is lower if compared with the other age groups; the
reduced personal accomplishment of married is lower than single ones; the reduced
personal accomplishment of the ones working in call centers for more than one year
is higer.

Key words: Call center, focus of audit, problem solving ability, burnout.
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KISALTMALAR

vb. : Ve benzeri

GSM : Global System for Mobile (Mobil haberlesmede evrensel sistem)
ABD : Amerika Birlesik Devletleri

Web D Ag

Faks » Yazili belgeleri telefon sistemiyle iletmeye yarayan ara¢ veya

yollayan belge.

E-mail . Elektronik posta

WWW : Worl Wide Web

5N 1K : Ne, Ne Zaman, Nerede, Nasil Ve Ni¢in ve Kim
Et al : Ve arkadaslar1

PDS - Performans Degerlendirme Sistemleri

RIDDOO  : Rotter I¢-Dis Denetim Odag1 Olgegi
PCE : Problem C6zme Envanteri

MTO : Maslach Tiikenmislik Olcegi
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BiRINCI BOLUM

1. GIRIS

Insan sosyal bir varlik oldugundan cevresiyle siirekli iletisim halindedir. Bu
iletisim siirecinde pek cok problemle karsilasabilmektedir. Ozellikle, isi geregi
insanlarla yogun bir iletisim i¢inde olup, miisteri problemlerine ¢d6ziim sunmayi
hedefleyen ¢agri merkezi gelen arama (inbound) miisteri temsilcilerinin saglikli
iliskiler kurabilmeleri, karsilastiklar1 problemlere uygun ¢6ziimler tretebilmeleri,
karsilagtiklart olumsuz durumlarda problemlerin {istesinden gelebileceklerine

inanmalar1 ve problem ¢dzme becerilerini iliskilerine yansitmalar1 olduk¢a 6nemlidir.

Bireyin problem ¢6zme becerisini; yasantilar1 algilama giicii, olaylar
karsisindaki tutumu, degerleri ve kisilik ozellikleri 6nemli olgiide etkilemektedir

(Giiglii, 2003).

Bir kisilik 6zelligi olan denetim odagi, yasam olaylar1 iizerinde denetim
saglamada Kisisel inanglara bagvurmayi ifade eder. Bazi bireyler kendilerine
yapilanlar i¢in kisisel sorumluluk (yetenek, davranis, beceri) hissederler; bunlar igten
denetimli bireyler olarak tanimlanir. Bazi bireyler ise kendi davranislarinin

sonuclarinin kendi denetimleri disindaki giicler (sans, kader, diger kisiler) tarafindan



belirlendigine inanirlar; bunlar da distan denetimli bireyler olarak tanimlanir (Rotter,

1966).

Distan denetimli (olaylara ve yetkili kisilere ya da sansa atfetmesi) bireylerde
tikenmislik diizeyi igten denetimlilere (kisinin kendi yetenek ve ¢abalarma

atfetmesi) gore daha yiiksektir (Y1ildiz, 2009).

Tikenmislik, sosyal hizmet veren (polis, doktor, hemsire, hakim, 6gretmen
vb.) calisanlarda daha yogun goriilen bir durumdur. Maslach tiikenmisligi; "isi geregi
insanlarla yogun bir iligki icerisinde olanlarda goriilen duygusal tiikenme,
duyarsizlagsma ve diistik kisisel basar1 sendromu” seklinde tanimlamaktadir (Maslach,

1982).

Toplumdaki degisikliklerin hizla artmasi, yeni sorunlarin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bireylerin ortaya ¢ikan bu yeni sorunlar1 ¢dzmek zorunda
kalmalari, Kritik diisiinme ve problem ¢6zme becerisi konularin1 6nemli bir boyuta
tasimaktadrr. Giliniimiiz toplumu yaratici, elestirel ve analitik diisiinebilen,
karsilastigi sorunlar1 farkli yontemler kullanarak ¢6zebilen bireylere gereksinim

duymaktadir (Hurst, Dean & Trickey, 1991).

Bu agidan, ¢agri merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin de yaptiklar1 igin
insana yonelik olmasi nedeni ile ayni kategoriye alinmalarinin dogru olacagi
diistiniilmektedir. Ancak yapilan aragtirmalara bakildiginda ¢agri1 merkezinde ¢alisan
miisteri temsilcileri ile ilgili arastirma sayismin yetersiz oldugu gdoriilmektedir.
Tiikkenmislik, sadece bu durumu yasayan ¢alisanda degil, hizmet alan miisteride,
calisma arkadaslarinda, caligilan kurumun isleyisinde ve hizmet Kkalitesi gibi

konularda olumsuz etkiler yaratmaktadir. Bu durumda ¢agri merkezinde g¢alisan



miisteri temsilcilerinin yagadigi tiikenmislik durumu ile ilgili daha fazla aragtirma

yapilmasmin gerekli oldugu diistiniilmektedir.

Bu bolimde ¢agr1 merkezi kavrami, denetim odagi kavrami, problem ¢dzme
kavrami ve tiikenmislik kavrami ile beraber arastirmanin amaci, Onemi, temel
hipotezleri, aragtirma sorulari, kapsam-simnirliliklar1 ve arastrmanin sayiltilarina yer

verilecektir.

1.1. Cagn Merkezi Kavramm

1.1.1. Cagn Merkezinin Tanim

Cagr1 merkezleri, her seyden once yeni teknolojilerin sagladigi olanaklarla
ortaya ¢ikmis yeni bir ig organizasyonu ve hizmet {iretim merkezidir. Gerek gelismis
gerekse gelismekte olan iilkelerde her gecen giin sayilar1 artan ¢agri merkezleri,
bugiin artik bir¢ok firmanin vazgecilmez departmanlarindan biri haline gelmistir.

Cagr1 merkezi kavramimin karsilig1 olarak farkli tanimlamalar yapilmaktadir.

Arslan’a (2006a) gore, ¢agr1 merkezleri, is diinyasmin yeni; ancak bir o kadar

da kendisini vazgec¢ilmez noktasina getirmeyi basarmis kavramlarindan birisidir.

Cagr1 merkezleri ile ilgili alternatif bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bunlar;
“miisteri temas merkezi, miisteri temas bdlgesi, miisteri etkilesim merkezi, ¢ok
kanalli ¢agr1 merkezi, baglantili cagri merkezi, miisteri destek merkezi, web-uyumlu
cagr1 merkezi, miisteri haberlesme merkezi, satis ve hizmet merkezi, rezervasyon
merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, bilgi masasi, teknik destek merkezi, yardim

masas1 ve misteri ilgi merkezi” gibi birbirlerine benzer tanimlardir (Pamukgu, 2002).



Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agri merkezleri; kurumun kendisiyle
temas etmesini istedigi tiim partilerin (misteriler, tedarikgiler, bayiler vb.) basta
telefon olmak tizere diger tiim temas bi¢imlerini (web, faks, e-mail vb.) kullanarak
etkilesim icinde olmasini saglayan iletisim merkezleridir

(http://www.callschool.org/index. php?q=node /40).

Buradan yola ¢ikarak, ¢agri merkezlerinin miisterilerine sadece telefon kanali
kullanarak hizmet sundugu bir hizmet alan1 olarak bakmamak gerekir. Cagri
merkezleri, teknolojik imkéanlar dahilinde farkli iletisim kanallarin1 kullanarak

miisterilerine hizmet sunmaktadir.

Cagr1 merkezleri, miisteri sikayetlerini dinleyerek ve problemlerini ¢abuk
cozerek, miisteriyi taniyarak, sorularini cevaplandirarak, giiniin 24 saati, haftanin 7
ginii, yilin 365 gilinii ulasilabilen; misteri iliskileri kurmaya, siirdiirmeye ve
yonetmeye imkan saglayan is birimleridir. Bu tanimda ¢agri merkezi kavramina
genel hatlariyla deginilmektedir. Aslinda ¢agri merkezi kavrami bir¢ok degisken
ogeyi icinde bulundurmaktadir. Ozellikle teknolojinin gelismesiyle birlikte cagri
merkezleri ile ilgili pek ¢ok unsur siirekli olarak degismektedir (Prahabkar, Sheehan

& Coppett, 1997).

Giinlimiizde ¢agr1 merkezleri ile karsilasilan yerler arasinda; bankacilik ve
finans sirketleri, sebeke ve GSM operatorleri, havayolu sirketleri, kamu hizmet
kurumlari, sigorta sirketleri, otomobil ireticileri, oteller ve turizm acenteleri, oto
kiralama sirketleri, hastaneler, bilgisayar donanim ve yazilim firmalari, kargo/nakliye
sirketleri, gazeteler, radyolar/televizyonlar vb. gibi sektorler siralanabilir (Ozsan,

1999).



Gorildigi tzere misteri ile direkt iligki icerisinde olmasi gereken tiim
sektorlerdeki sirketlerin ¢agri merkezleri bulunmaktadir ve ¢agri merkezleri

insanlarin glinliik hayatinda kendilerine gittik¢e daha fazla yer bulmaktadir.

1.1.2. Cagn Merkezi Tiirleri

Cagr1 merkezlerinde, “Miisteri ne istiyor?”” sorusuna cevap aranir. Miisterilerin
bu merkezleri arama nedenleri, ilgilendikleri iirtin/hizmet, trilinleri satin almayi
disiindiikleri zaman periyotlari, liriinde aradiklar1 6zellikler, satis sonrasi hizmetlerle
ilgili yorumlari, kisacasi miisterilerin iiriin ya da hizmet hakkindaki biitiin goriisleri
kayit altina alinarak bu goriisler isletmelerin pazarlama stratejilerinde kaynak olarak

kullanilir (Karya A.D.H., 2011).

Cagr1 merkezleri miisterilerin problemlerini ¢6zmek yaninda, elde ettikleri

veriler ile sunduklar1 hizmet kalitesinin gelistirilmesini de amaglamaktadirlar.

Cagr1 merkezleri; finans, otomotiv, perakende, internet, medya, insaat, gida,
saglik, turizm, eglence ve kamu gibi kurum ve sektorlerde; miisteri bilgi hizmetleri,
sikayet yonetimi, telefonda pazarlama, telefonda satis, bilgilendirme, kampanya
yonetimi, aidat yOnetimi, bayi iletisimi, geri kazanim aramalari, anket ve
arastirmalar, abonelik yonetimi, satis sonrasi destek, siparis alma, randevu alma,
tahsilat, toplu e-posta vb. hizmetleri ile faaliyet gostermektedir (Karya A.D.H., 2011;

Arslan, 2006b).

Cagr1 merkezlerinin bir¢cok sektorde, farkli ¢6ziim amaglar1 ile miisterilere

hizmet sunduklar1 goriilmektedir.



Cagr1 merkezi tiirleri, iletisimi Kimin baslattigina gore genellikle iki baslik
altinda toplanir. Bunlar: Gelen arama (Inbound) karsilama ve giden arama

(Outbound) birimleridir.

Temelde birgok ortak noktasi bulunsa da, ¢agri merkezlerinin karakteristikleri
ve dinamikleri agisindan gelen arama (Inbound) ve giden arama (Outbound) cagri

merkezleri gergekte birbirlerinden ¢ok farklhidir (Candaner ve Kohen, 2011).

Giden Arama (Outbound)

Giden arama, ¢agr1 merkezleri tarafindan yapilan aramalar1 ifade etmekte ve bu

stire¢ ¢agr1 merkezinin glidiimiinde ilerlemektedir.

Bu cagr1 merkezlerinde, belirli bir amag icin, bir grup insan tarafindan,
istenilen hedef dogrultusunda hazirlanmis belirli telefon numaralar1 aranir. Bu tip
cagr1 merkezleri daha cok telefonla satis ve pazarlama yapan c¢agri merkezleridir.
Kisaca, tele-satis veya tele-pazarlama yapan cagri merkezleridir. Ayrica, ekonomik
krizle birlikte, bor¢ tahsili i¢in faydalanilan en etkin yer oldugu rahatlikla

soylenebilir (Candaner ve Kohen, 2011; Karya A.D.H., 2011).

Gelen Arama (Inbound)

Miisteri glidiimiinde yapilan aramalardir. Ve arama yonii miisteriden cagri

merkezine dogrudur.

Belirli bir telefon numarasi araciligiyla gelen ¢agrilara yanit veren tiirdeki ¢agri
merkezleridir. Bu tiir ¢agri merkezlerinde genellikle; siparis yonetimi, bilgi

hizmetleri, miisteri hizmetleri, sikdyet yonetimi, destek, yardim, bilgi alma, islem



yapma gibi gereksinimlere cevap verilir; miisteri problemleri ve istekleri ¢oziime

ulastirilmaya ¢alisilir (Karya A.D.H. 2011; Candaner ve Kohen, 2011).

1.1.3. Cagn Merkezlerindeki Temel Pozisyonlar

Bu calismanin 6nceki bolimlerinde de bahsedildigi iizere ¢agri merkezleri,

sirketlerin rekabet avantaji kazanabilmeleri agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir.

Cagr1 merkezlerinde basarinin anahtarini, cagri merkezi boliimii ¢alisanlari
olusturmaktadir. Yozgat ve Tacer (2002), bu denli biiyiik bir 6nemi olan g¢agri
merkezi bolimii ¢alisanlarmi hiyerarsik kademeye gore; sefler, takim liderleri ve

miisteri temsilcileri seklinde siralamaktadir.

Sefler (Supervisor)

Sefler, miisteri temsilcileri ile takim liderleri adina ilk sirada sorumluluk sahibi
olan ve ¢agr1 merkezi miidiiriine bagli olarak faaliyet gosteren kisilerdir. Geleneksel
bir cagri merkezi yapilanmasinda miisteri temsilcilerinin 10-15 tanesi bir takim
liderine, takim liderlerinin de 4-5 tanesi bir sefe bagli olarak gérev yapmaktadirlar.
Buradan da anlasilacagi lizere bir sef, tahmini olarak 40-75 arasinda ¢alisani
yonetmektedir. Seflerin gorevi ¢agri merkezinin en verimli sekilde c¢alismasini
saglamaktir. Bu is icin sefler gercek zamanl olarak kuyrukta bekleyen kisi adedi,
ortalama bekleme siiresi ve en uzun bekleme siiresi gibi kritik bilgileri
izlemektedirler. Ayni zamanda, takim liderlerinin aksine sadece sorumlu olduklari
miisteri temsilcilerinin degil, ¢agri merkezindeki tiim miisteri temsilcilerinin ige
baslama saatleri, ortalama goriisme siireleri, ¢alisma arasit verip vermedikleri ve
cevap vermis olduklar1 ¢agr1 sayist gibi bilgilerin de takibini gerceklestirerek ¢agri
merkezinde bir aksaklik yasanmamasimi saglamaktadirlar (Kepenek, 2001).
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Takim Liderleri (Team Leaders)

Miisteri temsilcileri ile sefler arasinda bir koprii gérevi goren takim liderleri,
cagr1 merkezlerinin bagarisinda kilit bir role sahiptirler. Cilinkii ¢agr1 merkezi bolimii
caliganlarinin ¢ok bliylik bir kismini olusturan miisteri temsilcileri, tim Oneri ve
sikyetlerini takim liderlerine iletmekte ve takim liderlerinden bu Oneri ve

sikayetlerin {ist yonetime aktarilmasini talep etmektedirler.

Cagr1 merkezleri, miisterilere en hizli siirede hizmet vermeyi amaglamaktadir.
Takmmlarin basinda bulunan takim liderlerinin temel gorevi, sorumlu olduklari
takimlarin en hizli ve en verimli sekilde ¢alismasini saglamaktir. Takim liderleri,
takimlarindaki tiim operatorlerin ise baslama saatleri, ortalama goriisme siireleri,
caligma aras1 verip vermedikleri, ortalama gériisme adetleri, vb. gibi bilgileri takip

ederek takimin giinliik akisini1 kontrol ederler (Kepenek, 2001).

Takmm liderleri, ekibinin performansindan sorumludur, ¢agri denetimi yapar,
geri beslemede bulunur, kogluk ve ger¢cek-zaman yonetimi yapar. Sistemli bir sekilde
kalite problemlerini ortadan kaldirir ve projelerde yer alir (Candaner ve Kohen,

2011).

Miisteri Temsilcisi (Agent)

Takmmlar, genellikle 10-15 miisteri temsilcisinin bir araya gelmesinden olusur.
Cagr1 merkezinin faaliyet gosterdigi sektore bagl olarak da bu say1

degisebilmektedir.



Gelen ve giden ¢agrilarin gergeklestigi ¢agri merkezlerinde ¢ok sayida kisi bu
cagrilar1 cevaplamak ya da kisileri aramak i¢in hazir bulunur. Bu kisilere “miisteri
temsilcisi” adi verilmektedir. Miisteri temsilcisi ¢agri merkezlerinde; miisteri
hizmetleri yetkilisi, miisteri hizmetleri temsilcisi, miisteri hizmetleri sorumlusu,
miisteri hizmetleri uzmani, miisteri yetkilisi, miisteri uzmani, operator vb. gibi diger

unvanlarla da adlandirilmaktadir (Siier ve Onat, 1999).

1.2. Denetim Odag1 Kavrami

1.2.1. Denetim Odaginin Tanim

Rotter, kisiligin alt boyutlarindan birisi olan denetim odagini, “bireyin kendi
hareketlerinin ve bu hareketlerin sonuglarinin kendisi tarafindan veya dis giicler
tarafindan etkilenecegi inancinin derecesidir” seklinde tanimlamustir (aktaran Organ

& Hammer, 1982).

Denetim odagi, kisinin davranislarinin ortaya ¢ikaracagi sonuclar konusundaki
beklentisi ile ilgilidir (Gokgakan ve Yanilmaz, 1998). Rotter (1966), bu beklentileri
icten ya da distan kontrol kaynagina inang¢ olarak ifade etmis ve bireyin yasamindaki
olumlu ya da olumsuz sonuglar1 belirleyen giiclerin yogunlastig1 yere, denetim odagi

adin1 vermistir.

Bu durum, kisilerin davramislarinin bir beklenti sonucu sekillendiginin

gostergesi olarak yorumlanabilir.

Rotter (1966) tarafindan denetim odagi kaynagi sosyal psikolojide, sosyal

ogrenme kapsaminda temellendirilmistir. Denetim algisi, 6diil ve cezalarmn birey



tarafindan m1 yoksa bireyin disindaki giicler tarafindan mi belirlendigine iligkin

genel bir beklentidir.

Yine Rotter denetim odagini, “kisinin iyi ya da koti kendisini etkileyen
olaylari, yetenekleri, 6zellikleri ve davraniglarinin sonuglar1 ya da kendisi disindaki
sans, kader, talih veya giiclii baskalar1 gibi etkilerin isi olarak algilamas1 egilimidir”

bi¢iminde tanimlamaktadir (aktaran Donmez, 1986).

Toplumsal 6grenme kuramcilarindan olan Julian B. Rotter, bireyin inang
sistemi iizerine yogunlagsmustir. Rotter, inang sistemini, kisiligin olusturucusu ve
kisilik 6l¢timiinde bir boyut olarak gérmiis ve bu boyutu dlgen bir arag gelistirmistir.
Rotter bu boyutu “Denetim Odagi (Locus of Control)” olarak adlandirmistir (Organ

& Hammer, 1982).

Katerndahl’a gore denetim odagi, kisinin yasami {izerindeki kontroliinii
algilama bicimi ile ilgilidir. I¢ kontrol odakli kisiler, olaylarin kontroliiniin kendi
iclerinde yattigimi, dis kontrol odakl kisiler ise bu kontroliin baskalarinda oldugunu

algilar (aktaran Cakar, 1997).

Lefcourt (1976), kisinin yasadigi ya da yasama ihtimali olan olumlu olaylar1
odiil, olumsuz olaylar1 da cezalar olarak ayrilirsa ortaya iki yonelme (egilim) halinin
cikacagini belirtmigtir. Bunlardan birincisi 6diill ve cezalarm kisinin digindaki
giiclerce yonetildigi, denetlendigi; odiillere ulasma ve cezalardan kaginmada kisisel
cabalarm etkili olmadig1 ydniinde bir beklentinin olmasidir. Ikinci ydnelme ise, 6diil
ve cezalarin biiyiik dlclide bireyin kendi eseri oldugu, bunlarmn ortaya ¢ikisinda daha
cok kendi davranislarinin etkili olacagi yoniinde olusan beklentilerdir. iste bu

egilimlerin tamamina “denetim odag1” ad1 verilmektedir.
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Denetim odagi, kalitsal bir 6zellik olmadigi gibi kisileri siniflama araci olarak
da kullanilamaz. Bu &zellik, bireyin nedensellik ile ilgili sorulara verdigi tepkilerin
yorumu ile ilgili bilgi saglayan bir yapidir. Goriis, anlatim veya davranislarin

nedenselligine iliskin inanclarin belirleyicisi olarak bakilmaktadir (Ozyiirek, 1983).

Farkli arastrmacilar tarafindan ortaya ¢ikan sonuglar, kisiligin bir alt boyutu
olarak ele alman denetim odagmin uygun ortamlarda, dis denetimlilikten i¢
denetimlilige dogru degistirilmesinin miimkiin oldugunu gostermektedir. Distan ige
dogru bir degisme genellikle kisisel yeterlilik ve etkililik duygularini giiglendiren
sartlarin ve olaylarin bir islevi olarak goriilmektedir (Cengil, 2004). Ayni zamanda
stirekli yasanan olumsuz tecriibeler ve bu olumsuzluklarin dniine gegilememesi de i¢
denetimlilikten, dis denetimlilie geg¢ise neden olabilmektedir. Dolayisiyla dis
denetimlilik kisiligin degistirilemez bir 6zelligi olarak algilanmamalidir (Yagisan,

2007).

Distan denetimli kisiler, bilgiye ulasmada ve kullanmada igten denetimlilere

gore oldukga yetersizdirler (Phares, 1976).

Ciinkii sorunlara ve engellere ¢oziim bulma giic ve enerjisini kendilerinden
ziyade kendi dislarinda aramaktadirlar. Bu da soyle bir yargiyr dogurmaktadir: igten
denetimli bireyler, engellenme ve zorlanmalar karsisinda makul 6lgiitler igerisinde
alternatifler bulacak ve bunu kullanmada daha etkin olacak; distan denetimli bireyler
ise engellenmeler karsisinda alternatif ¢6ziim tiretmek yerine, dogrudan tepki vererek

yaratic1 ¢ozlimler sunamayacaklardir.

Tiim bu arastrma sonuglar1 gostermektedir ki, bireylerin bir kisilik 6zelligi

olarak denetim odaklarinin hangi yonde oldugunun bilinmesi, bu dogrultuda onlara
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gerekli firsatlarin verilmesi ve destek saglanmasi ile kisilerin gelisme siirecine

anlamli katkilar saglanabilecektir.

1.2.2. licten ve Distan Denetimli Bireylerin Karakteristik Ozellikleri

Bir kisilik boyutu olarak ele alman ve islenen bu 6zellik agisindan kisilerin
onemli Olciide birbirlerinden farkli olduklart son 30-40 yil icinde yapilan pek ¢ok

arastirma ile ortaya konmustur.

Rotter (1966), denetim odagini tipolojik bir kavram olmadigi, baska bir deyisle
denetim odaginin azdan ¢oga dogru degisebilen bir alg1 ve siireklilik gdsteren bir

kisilik boyutu oldugunu belirtmistir.

Bireyler kati bir bigimde igten ve distan denetimli olarak iki guruba
ayrilmazlar. Bireylerin ¢ogunun denetim odagi inanci daginik bir sekilde iki ug
arasinda degismektedir. Denetim odagmin bireysel ve stirekli bir 6zellik oldugu
diistiniilmektedir. Bu 6zelligin bireyin yasantilar1 ile degisebilecegi de goz Oniinde

bulundurulmalidir (Findley & Cooper, 1988).

Yasaminin bir boliimiinde i¢ten denetimli olan birey, diger bolimiinde ise
distan  denetimli  Ozellikler gdosterebili. Bu  durum, denetim odagmin

durumsalligindan kaynaklanmaktadir.

Nunn’a (1987) gore bireyler tamamen igten denetimli veya distan denetimli
olarak nitelendirilemez; igten denetimli veya distan denetimli olma, i¢inde bulunulan

duruma gore degisebilmektedir.

Daha igten denetimli kisilerin; ¢evrelerine karsi daha duyarli olma, engellerin

istesinden gelebilme, bunlar1 engelleyebilecek ¢oziim yollar1 bulabilme, basariya
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ulasabilme istegi gibi ozellikleri vardir. Daha icten denetimli kisiler bu 6zellikler
yaninda kendilerini basarili, etkileyici, gliclii, bagimsiz ve c¢alisgkan olarak
gormektedirler. Daha distan denetimli kisiler ise gergeklerle bas edemezler,
kendilerine acirlar, isteklerinin yeteneklerine uygun olmadigini disiiniirler ve
mesleki beklentileri de dustktiir. Bu kisiler, ben merkezli, kafas1 karisik, kendi
disiplinlerini ve ydnlerini olusturamayan, alingan, basar1 beklentileri diisiikk ve

Ozgiivenleri az olan bireyler olarak belirtilmislerdir (Cetinkale, 2006).

Arastirmalara gore, kisinin denetim odagimni algilayis sekli, davranislarina yon
verir. Daha igten denetimli kisi, daha distan denetimli kisiye gore sorunlar karsisinda
daha miicadeleci olup, olumlu pekistire¢ almak ya da olumsuz uyaricilardan kagmak
icin daha yogun ¢aba gosterecektir; daha distan denetimli bir kisi ise, ayn1 durumda

isleri daha fazla oluruna birakacaktir (Dokmen, 1984).

Denetim odag1 kavraminda bahsedildigi gibi bireyler, i¢ten ve distan denetim
odagi adindaki iki u¢ noktanin arasinda herhangi bir yerde yer alabilmektedirler.
Bireylerin bu iki u¢ noktadan hangisine daha yakin olduklar1 onlarin karakteristik

Ozellikleri hakkinda bize fikir vermektedir.

Icten Denetimli Bireylerin Karakteristik Ozellikleri

Kendilerini etkileyen olaylarm sonuclarinin daha ¢ok kendi denetiminde
oldugu inancinda olan daha i¢ten denetimli bireylerin genel karakteristik 6zellikleri

farkli aragtirmacilar tarafindan farkli sekillerde ortaya konmustur.

Daha igten denetimli kisiler sorumluluklarinin bilincinde olduklarindan
basarisizliklarinin  sebebini kendi davramislarinda ararlar. Kendi diisiincelerini

uyguladiklarindan bagka kisilerin otoriteleri altina giremezler. Karar siirecinde uzun
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bir siire diisiinerek olaylarin sonuglarmi goze alir, kendilerini daha uyumlu
degerlendirip daha uyumlu davranislar sergilerler. Ayrica daha igten denetimliler,

daha distan denetimlilere gore islerini daha fazla sevmektedirler (Donmez, 1983).

Daha igten denetimli kisiler, performanslarindaki basar1 ve basarisizliklar1 ¢aba
ve yetenek gibi kisisel 6zelliklerine yiiklerler. Bunun yaninda; daha az disa bagimli,
kendine yetebilen ve kendini gergeklestirmeye yonelik duygularindan haberdar olan,
benligine saygili ve uzlastirici, zamani daha iyi kullanan, takim calismalarinda
kendileri ile esit diizeyde becerisi olanlar1 segebilen, basarisizliklarmi daha g¢abuk
unutan, daha bagimsiz, kendine giivenen, aktif, yarigmaci ortamlarda daha basarili
olan, daha az sapkin davranis gosteren, arkadas canlisi ve c¢ekici, sosyal iliskili
olmayan durumlarda daha giiglii davranissal egilimlere sahip, daha fazla sorumluluk
alan, problem ¢6zmede basarili, uyumlu, bilissel ortamlara daha fazla katilan ve ¢aba

harcayan kisilerdir (Baykara, 1999).

Daha igten denetimlilerde bazi1 anksiyete tiirleri daha az goriliir. Hayatlarindan
daha ¢ok zevk alip, daha az depresyon yasar ve intihar egilimleri daha diisiiktiir. Is
doyumlar1 daha yiiksektir. Zihinsel hastaliklar, sigara aligkanliklar1 daha azdir. Daha
fazla sportif faaliyet gosterirler. Koroner hastalik ve hipertansiyon distan

denetimlilere gére daha azdir (Y1lmaz, 2002).

Sonug olarak, bireyin kendini ger¢eklestirmesi, kendisiyle barisik olabilmesi ve
kendini kaderinin belirleyicisi olarak algilayabilmesi igin daha icten denetimli

olmasinin daha uygun oldugu diisiiniilmektedir.
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Distan Denetimli Bireylerin Karakteristik Ozellikleri

Olaylarin akisinin daha ¢ok dis giiclerin denetiminde oldugu inancini tastyan
distan denetimli bireylerin genel karakteristik Ozellikleri de farkli arastirmacilar

tarafindan farkl sekillerde ortaya konmustur.

Depresif 6zellikler tasiyan distan denetimliler diigiik beklenti diizeyine sahip ve
icten denetimlilere gore daha yalnizdir. Kendilerine ve ¢evresindekilere karsi giiven
problemleri vardir. Bu sebeple de savunma mekanizmalarini igten denetimlilere gore
daha cok kullanirlar. Risk almaktan kacinir ve olaylar1 akisina birakirlar. Olaylarin
gidisatin1 degistirmek icin caba harcamazlar (Aydinay, 1996). Baska bir deyisle

hayat onlar1 hangi yone gotiiriirse o yone gitmektedirler (Mete, 2002).

Aragtirmalara gore daha distan denetimli bireyler, daha az popiiler ve daha az
inandiricidir. Zihinsel problemlerin ¢oziimiinde daha pasif, is aramada daha az
becerikli ve daha az uzmandirlar. Kendi basarilarin1 kiigiimser veya gormezler

(aktaran Argun, 1995).

Daha distan denetimli bireylerin, genel kaygi diizeyleri daha yiiksektir.
Kendilerini ¢aresiz hisseder, basarilarin1 sansa ve kotii basarilarini ise kotii sansa

yiiklerler. Basarisizliklarini ise kolayca unutmazlar (Baykara, 1999).

Joe’ya (1971) gore, daha distan denetimliler saldirgan ve savunma
mekanizmalarint daha ¢ok kullanma egilimindedirler. Kendilerini tanimada

yetersizdirler ve toplumsal kabul ihtiyaglari ise igten denetimlilere gore daha azdir.
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1.2.3. Denetim Odagim Etkileyen Faktorler

Bebek, yasammin ilk yillarinda daha bagimli ve daha pasif durumdadir.
Caresiz durumda oldugundan kendi yasami iizerinde denetim kuramaz. Gelisim
stirecinde birey, kendini denetim ve kontrol altina alip hizli adimlar atmakta ve
cevrenin etkisini yasamin ilk yillarina oranla azalmaktadir. Boylece yas ilerledikge
denetim odagi, distan ice dogru bir yonelmektedir. Cocugun icten denetimlilik
yolunda ilerlediginin kanit1 olarak, kendisi i¢in 6nemli bir takim kararlar1 alabilme
Ozgiirligli kazanmasi, aile ve c¢evresine karsi goreli bir bagimsizliga kavusmasi ve

kendine yetebilme gabasi gosterilebilir (Kaval, 2001).

Yas

Cocuk diinyaya geldigi andan itibaren anne-baba kontrolii altindadir. Hangi
davranista bulunup bulunmayacaginin karar1 anne—babanin sorumlulugundadir. Fakat
cocuk biiylidiikce kendi bedenini kontrolii de gelistigi igin, anne-babaya olan
bagimlilig1 azalmaktadir. 11k yillar olaylarm denetimi anne-babada oldugu i¢in ¢ocuk
daha distan denetimli olmakta; ancak biiyiidiik¢e bedeni tizerindeki hakimiyeti arttig1
icin kendi ihtiyaglarin1 gidermekte ve ebeveynlerine olan bagimlilig1 azalmakta ve

denetim odagi i¢sel denetim odagina yonelmektedir (Yavuzer, 1992; Gordon, 1999).

Cinsiyet

Kiz ¢ocuklar1 yapisal olarak daha duygusal olduklarindan dis otoriteyle
catigmamak i¢in genellikle onlarm denetimlerine karsi koyamamaktadirlar.
Cocukluktan itibaren daha ¢ok evde kalmaya, uslu ve kibar bir bayan olmaya ve
evlenene kadar babanin, evlendikten sonra ise kocanin denetimi altinda, yani distan

denetimli olarak yasamlarimi siirdiirmeye yOnlendirilmektedirler. Erkekler ise dis
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diinyaya atilmaya, olaylar1 kontrol etmeye yonlendirilmektedirler. Dolayisiyla
kizlarin erkeklere oranla daha distan denetimli olmalar1 beklenmektedir (Ulutas,

1999).

Ozellikle Tiirk toplumunda cinsiyet rollerine iliskin farkli yetistirme
yontemleri, kizlarin ve erkeklerin denetim odagi ydnlerinde farklilik olugmasma

neden olmaktadir.

Nitekim Kagit¢ibasi’nin (1982) belirlemelerinde erkeklerin, kizlardan ¢ok daha
bagimsiz, sorumlu, kendine giivenli ve 6zgiir olmalar1 beklenmektedir. Kizlar ise
distan gelen kontrole, erkeklerden daha fazla maruz kalmaktadirlar. Bu beklenti
erkek c¢ocuklar1 daha icten, kiz c¢ocuklar1 ise daha distan denetimli hale

getirebilmektedir (aktaran Giindiiz, 1986).

Aile

Insan yasamu iizerinde dogumdan 6nce ve sonra, dmriiniin sonuna dek etkisini
stirdiiren bir otorite olarak aile, fizyolojik, ekonomik ve toplumsal yonleriyle de
kisiyi bi¢cimlendirip, yOnlendirir. Aile; Ozellikle okul Oncesi donemde g¢ocugun

yasaminda etkin bir toplumsallastirma kurumudur (Yavuzer, 1993).

Ebeveynlerin ilk gorevi, c¢ocuklarina giiniin kosullarina uygun bir bakim
saglamak ve onlar1 korumaktir. Cocuk yasaminin ilk yillarinda tamamen bagkalarmin
bakimina baglidir. Cocugun gelisimi i¢in fiziksel ihtiyaglarmin yani sira duygusal

gereksinimleri de karsilanmalidir (Eksi, 1990).
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Cocugun etkilesimde bulundugu, toplumsallastigi, gelecekteki kisisel
niteliklerini sekillendirdigi ilk ortam ailedir. Denetim odagmin gelisiminde, bu ilk

ortamin rolii olduk¢a 6nemlidir (Erbas, 2000).

Anne-Baba Tutumlar

Cocuklarin denetim odag: biiyiik dlgiide siirekli etkilesimde bulunduklari aile
ortaminda sekillenmektedir. Cocuk ozellikle kisiligin olusumunda anne ve babasini
model almaktadir. Bu siire¢ iginde sevgiye, glivene, ¢evresindekilere inanmaya ve
baz1 seyleri kendi basma yapabilmeye ihtiyaglar1 vardir. Anne baba tutumlarinin en
belirgin iki Ozelligi vardir. Bunlar: duygusal iliski boyutu ve denetim odagidir.
Duygusal iliski boyutu, ¢ocuk merkezli, kabul edici tutumdan reddedici tutuma
kadar; denetim boyutu ise kisitlayici tutumdan hosgoriilii tutuma kadar olan tutumlari

icine almaktadir (Yavuzer, 1992).

Toplumsal faktorlerin kisilik tizerindeki etkileri 6ncelikle ve en yogun bigimde
aile ortaminda sekillenir. Aile i¢cinde anne-baba-¢ocuk arasindaki iliskinin Oziini
olusturan “cocuk yetistirme yontemleri” genel olarak aile ile ¢ocuk arasindaki tiim
etkilesimleri kapsar. Bu etkilesimler anne-babanin tutum, deger, ilgi ve inanglari ile
birlikte bakim ve egitim tarzlarini igine alir. Bu yaklasimlar ¢ocugun davranislarini
da bicimlendirerek, cocugun gelecekteki davranislari iizerinde de etkili olur. Bu
nedenle anne-baba-g¢ocuk iliskileri kisiligi belirleyen etkenler arasinda 6nemli bir

yere sahiptir (Cihangir, 1999).

Anne ve baba tutumlari, daha i¢sel ya da daha digsal denetimli olmada 6nemli
rol oynamaktadir. Buna gore sicak, destekleyici, tesvik edici, onaylayici, kabul edici,

tutarli davranan, ¢ocuklarmdan erken yaslarda bagimsizlik bekleyen anne-babalarin
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cocuklarinda i¢sel denetim inanci; cezalandirici, reddedici, baskici ve elestirici anne-

babalarin ¢ocuklarinda ise digsal denetim inanci pekismektedir (Temelkuran, 2002).

Cevre

Smith ve Inkeles (1966)’a gore, daha distan denetimli bireyler, ¢evrelerinde
degisiklik yapma konusunda daha i¢ten denetimli bireylere gore daha edilgendirler.
Smith ve Inkeles daha igten denetimli kisilerin, kendi davraniglari ile gevresini
degistirebilecegine olan inanglarinin, goreceli olarak, daha distan denetimlilere gore
daha giiclii oldugunu sdylemektedirler. Eger ¢evrenin yalnizca fiziksel yanini alir ve
bu ¢evreyi degistirme deneyimlerinin de denetim odaginin ig¢ten algilanmasi yoniinde
etkili olacagini varsayarsak; kiiciik ve biiyiik yerlesim merkezleri, ¢ocuklarin boyle
olanaklara sahip olmalar1 ve bdyle deneyimlerden (¢evreyi degistirme) gegmeleri

bakimindan farklilik gosterebilir (aktaran Cihangir, 1999).

Kisilik ¢esitli boyutlar1 olan bir kavramdir. Biiyiimekte olan ¢ocuk toplum
icinde uyumlu ve etkili bir kisilik gelistirebilmek i¢in gerekli olan davranislar1 ilk
once aile i¢cinde daha sonra oyun yoluyla arkadaslar1 ile ve okulda 6grenir. Denetim
odagi da bir kisilik boyutudur. Kisilerin denetim odagi algilar1 i¢inde bulunulan

kosullarm bir islevi olarak degisme egilimi igindedir (Washington, 1989).

1.2.4. Julian Rotter’in Sosyal Ogrenme Kuram ve Bilesenleri

Rotter’m “Sosyal Ogrenme Kurami1” ¢agdas psikolojide davranisg1 kuramlarla,
biligsel kuramlar1 biitlinlestirmeyi amaglayan, Ogrenilmis davraniglar {izerine
yogunlasan bir yaklasimdir. Ogrendigimiz ¢ogu davranis, diger insanlarla yasanan

tecriibelerin, zihinsel siireglerle etkilesiminin bir tirtiniidiir (Rotter, 1966).
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Rotter’in sosyal 0grenme kurami beklentilere dayanir ve “beklenti deger
kurami” olarak anilir. Beklenti-deger kuraminda birey, belli bir davranisi, o
davranistan sonug¢ bekledigi i¢in yapar; birey i¢in bu davranistan elde edecegi

sonucun bir degeri vardir (Ciiceloglu,1996).

Rotter, kisiligi ve davraniglar1 degisebilir olarak gormektedir. Rotter’in

Kurami’nin 4 temel bileseni vardir.

Bunlar;

* Davranis Potansiyeli
+ Beklentiler
» Pekistire¢ Degeri

» Psikolojik Durum’dur (aktaran Phares, 1976).

Davranis Potansiyeli

Davranig potansiyeli; belirli bir durum karsisinda, pekistire¢ veya pekistireclere

kars1 davranigin gergeklesmesi durumu olarak tanimlanmaktadir (Beukman, 2005).

Beklentiler ve pekistire¢ degeri yiiksek oldugu zaman davranig potansiyeli
yiiksek olmakta; her iki degisken degeri azaldiginda da azalmaktadir. Bireylerin
davranis potansiyelleri degisken ve karmasiktir. Bireylerin yeni deneyimler
kazanmalar1 sonucunda beklentilerinde ve pekistire¢ degerlerinde degisim meydana

gelebilmektedir (Phares, 1976).

Dolayisiyla kisinin belirli bir davranis1 sergileyebilmesi i¢in degeri yiiksek olan

pekistireclere ihtiyaci vardir.
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Beklentiler

Rotter’in kurami, beklentilere dayanmaktadir. Birey bu kurama gore; belli bir
davranis1 o davranigtan bekledigi sonu¢ ve elde edecegi deger i¢in yapmaktadir.
Belirli bir durumda beklenti veya degerden biri ¢ok diisiik ise davranis meydana

gelmez (Phares, 1976).

Pekistire¢c Degeri

Pekistirici; belirli bir hedefe dogru hareket etmeyi etkileyen her tiirlii eylem
veya durumdur. Olmasini istedigimiz ve bize g¢ekici gelen seylerin pekistirici degeri
daha yiiksektir. Pekistiregler, hem davraniglarin sekillenmesinde hem de beklentilerin
olusmasinda Onemli rol oynamaktadir. Belirli durumlar sonucu elde edilen
pekistirecler, gelecekte yasanmasi muhtemel benzer olaylarla iligkili beklentilerin
olugsmasma ve giliclenmesine yol agmaktadir. Olumsuz pekistirecler sonucunda da

beklentilerde azalma veya sonme gozlenebilmektedir (Rotter, 1966).

Psikolojik Durum

Kisilik teorisyenleri, davraniglar1 bireylerin kisilik yapilar1 veya bireysel
farkliliklar1 olarak yorumlarken; sosyal Ogrenme teorisyenleri ise durumsal
degiskenlerle ilgilenmislerdir. Psikolojik durum, bireyin duruma kars1 verdigi tepkiyi

ifade etmektedir (Beukman, 2005).

Sosyal 6grenme teorisi i¢inde psikolojik durum, davraniglar agisindan 6nemli
bir belirleyicidir. Kisinin psikolojik durumu; beklentilerini, pekistireclerini ve
pekistire¢ degerlerini etkilemektedir. Farkli durumlarda birey davraniglarinda

benzerlik olabilmektedir. Bunun sebebi ise, bireyin gercekte farkli olan durumlar:
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ayni olarak algilamasidir. Bu da bireyin beklentilerinden kaynaklanmaktadir. Birey
basarisiz olacagina dair beklenti gelistirdigi farkli durumlarda ayni tepkileri verebilir.
Psikolojik durum, kisinin beklentilerini ve pekistire¢ degerlerini etkileyerek, kisinin

davranislari lizerinde etkiye yol agmaktadir (Phares, 1976).

1.2.5. Denetim Odag ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Bu boliimde denetim odagi kavramu ile ilgili yurt disinda ve yurt i¢inde yapilan
bazi arastirmalar ile ilgili bilgiler verilecektir. Verilen bilgiler aragtirmalarin 6zeti

olup, kronolojik tarih diizenine gore sunulacaktir.

Yurt Disinda Yapilan Arastirmalar

Lunenburg ve Cadavid’in (1992) 6gretmenlerin denetim odag ile titkenmislik
diizeyleri arasindaki iliskiyi arastirdigi calismalarinda; dis kontrol odagma sahip

ogretmenlerde duyarsizlagsma ve kisisel basarisizligin daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Young ve Cooper’m (1995) ambulans servisinde gorevli ¢alisanlarin isten
kaynaklanan streslerini inceledikleri ¢calismasinda is doyumunu ve denetim odaginin
etkisini arastirmislardir. Arastirma sonucunda is doyum diizeyleri diisikk olan
ambulans ¢alisanlarinin major diizeyde problem yasadigi stresten daha fazla
etkilenenlerin ise distan denetimlilerin oldugu saptanmustir. Ayrica dis denetim

odagina sahip bireylerinde is doyumsuzlugu yasadigi tespit edilmistir.

Muhonen ve Torkelson’un (2004) yonetici ve alt kademe g¢alisanlarin denetim
odaginmn is doyumu, saglik ve stres ile olan iliskisini inceledikleri arastirmalarina
gore; yonetici kadrosunda ¢alisanlarin igcten denetimli, alt kademede gorevlilerin ise

digtan denetimli oldugu goriilmiistiir. Genel anlamda sonuglar incelendiginde dis
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denetim odagina sahip ¢alisanlarin saglik problemlerinin daha azla oldugu ve strese
daha fazla maruz kaldig1 sonuclar arasindadir. Ayrica dis denetim odagimna sahip
bayan calisanlarin saglik problemlerinden fazla yakindiklar1 ve is doyumlarinin

diisiik oldugu gorilmiistiir.

Yurt icinde Yapilan Arastirmalar

Aksoy ve Magden’in (1994) lise son smif 6grencileri ile yaptiklar1 ¢alismada;
denetim odag ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark bulunamadigi, buna karsilik
ogrencilerin kardes sayilar1 arasinda farkin istatistiksel olarak anlamli bulundugu
goriilmiistiir. Ogrencilerin sosyo-ekonomik diizeyleri ile denetim odagi arasmdaki
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmis ve en ¢ok icten denetimlilerin alt
sosyo-ekonomik diizeyde oldugu ve en ¢ok distan denetimli 6grencilerin {ist sosyo-

ekonomik diizeyde oldugu belirlenmistir.

Kiiciikkaragéz (1998) ilkokul 6gretmenlerinin bireysel, mesleki ve sosyo-
ekonomik bazi oOzellikleri ile denetim odagi diizeyleri arasindaki iligkiler ve
O0gretmenlerin i¢ ya da dis denetimli olmalarinin 6grencilerinin denetim odagi diizeyi
tizerindeki etkilerini incelemistir. Arastirma sonucunda; 6gretmenlerin denetim odagi
diizeyleri ile cinsiyet, en uzun siire yasanilan yer, medeni durum, babanin 6grenim
durumu, baba meslegi, ortabgreniminde nerede yasadigi, meslegin yipraticiligina
iliskin degerlendirmeleri ve mesleki geleceklerine iliskin diisiinceleri degiskenlerine

gore istatistiksel acidan anlamli fark oldugu belirlenmistir.

Sardogan, Kaygusuz ve Karahan’in (2006) arastirmalarinda arastirmacilar
tarafindan gelistirilen 10 oturumluk insan iligkileri beceri egitimi programinin,

iiniversite Ogrencilerinin denetim odagi diizeyleri {lizerindeki etkisi incelenmistir.
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Calisma grubu, 32 6grenciden olusturulmustur. Arastirma deseni olarak deney ve
kontrol gruplu 6n-test son test izleme modeli kullanilmis ve 16 birey deney, 16 birey
de kontrol grubuna almmustir. Sonug olarak; 10 oturumluk Insan iliskileri Beceri
Egitimi Programmin iiniversite 6grencilerinin denetim odag1 diizeyleri tizerinde etkili
oldugunu gostermektedir. Son test uygulamasindan ii¢ ay sonra yapilan izleme
calismasinda, deney grubunda yer alan bireylerin RIDDOO son-test ve izleme testi

puanlar1 arasinda anlaml bir farkliligin bulunmadig1 saptanmaistir.

1.3. Problem Kavram

1.3.1. Problem, Problem C6zme ve Problem C6zme Becerisinin Tanim

Problem kelimesi Latince bir kavramdir. Osmanlica “sual-mesele” kavramima
karsilik gelirken, giintimiiz Tiirkgesinde “sor” kokiinden tiiretilen “sorun” kavramina
karsilik gelmektedir. Tiirk Dil Kurumu Tiirkge So6zligi’nde sorun, “diisiiniiliip
¢Oziilmeye, konusulup bir sonuca baglanmaya degeri ya da gerekliligi olan durum”

olarak agiklanmistir (Kalayci, 2001; http://tdkterim.gov.tr/bts/).

Problem kavramuyla ilgili literatiir incelendiginde birbirinden farkli tanimlarla

karsilasilmaktadir.

Dewey’e gore problem, insan zihnini karistiran, ona meydan okuyan ve inanci
belirsizlestiren her seydir (aktaran Gelbal, 1991). Bingham’a (1998) gore problem,
bir kisinin hedefe ulasmak amaciyla topladigi mevcut giiclerinin karsisina c¢ikan
engeldir. Morgan ise (1999) problemi, bireyin bir hedefe ulasmada engelleme ile

karsilastig1 bir ¢atisma durumu olarak tanimlar.
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Bu tanimlardan ortaya ¢ikan temel ¢ikarsama, kisinin hedefe ulagma siirecinde

onu engelleyen her durum, problem olarak nitelendirilmektedir.

Birey i¢in problem, diisiinerek ¢6ziimlenmesi gereken ve kisinin amacina giden
yolda oOniine ¢ikan engel olarak tanimlanmistir. Problemler, uzun veya kisa siireli,
basit veya  karmasik, bedensel, ekonomik veya duygusal olarak

smiflandirilabilmektedir (Ciiceloglu, 2003).

Insan yasami ¢dziilmesi gereken degisik say1 ve yapida sorunlarla doludur. Bu
sorunlarin {istesinden gelebilmek i¢in giiniimiiz toplumu bireylerin yaratici, elestirel,
analitik diistinebilen ve karsilastig1 farkli sorunlara etkili ¢oziimler {iretebilen
Ozellikte olmasini gerekli kilmaktadir. Bu durumda sorunlarin {istesinden gelmeyi
hedefleyen problem ¢6zme kavrami, pek c¢ok durum ve calismada ortaya

¢ikmaktadir.

Isik (2000), problem ¢6zmeyi, “belli bir amaca ulagsmak i¢in karsilagilan
giigliikleri ortadan kaldirmaya yonelik bir dizi ¢aba” olarak belirtmistir. Ayni
zamanda Isik (2000), i¢inde bulunulan sartlara uymak, engelleri azaltmak ve sonunda
organizmayl bir i¢ dengeye ulastirmak gibi etkinliklerin hepsinin bu slirecin
kapsaminda oldugunu ileri siirmektedir. Gelbal (1991) ise, bireyin i¢inde bulundugu
karigik durumu problem, bu durumdan kurtulmayi ise problem ¢d6zme olarak

belirtmistir.

Genel olarak tanmimlar degerlendirildiginde problem ¢6zme, bir amaca
ulagmakta karsilasilan giigliikleri birtakim yontemler kullanarak yenme siireci olarak
tanimlanabilir. Bu siireg, sartlara uymak veya engelleri azaltmak yoluyla gerginlikten

kurtulmanin ve kisiyi bir i¢ dengeye ulagtirmanin yollarin1 arar. Bu agidan
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bakildiginda problem ¢6zme, 6grenilmesi ve elde edilmesi gereken bir yetenek olup,

stirekli olarak gelistirilmesi gerekmektedir.

Ayni zamanda, enerji, ¢aba, zaman ve alistirma isteyen bir istir. Cok yonli
olmasi bakimindan yaratici diisiince ile birlikte zekayi, duyguyu, iradeyi ve eylemi,
kendinde birlestirmektedir (Bingham, 2004). Heppner ve Krauskopf (1987) ise
problem ¢6zmeyi, kisinin yasam boyu karsilasip, onu strese sokan problemleri
¢ozmek amaciyla sergiledigi, biligsel, duygusal ve davramigsal siireclerin biitiinii

olarak tanimlamistir

Problem ¢6zme, Onceden kazanilmig deneyimleri yeni ve bilinmeyen
durumlara uygulama; problemi gérme, tanimlama, gegici ¢oziimler liretme ve gegici
¢Ozlimlerin dogrulugunu smama gibi yiiksek bilissel siireclerin toplamidir (Budak,

2005).

Biitiin bu tanimlardan yola ¢ikarak problem ¢dzme, engel olusturan durum
karsisinda engeli ortadan kaldirmak, alternatif yollar {iretmek, kisaca yaratici

diistinmeyi esas alarak ulasilmak istenen hedef karsisinda yapilan eylemi ifade eder.

Problem ¢6zme becerisi ise kisiyi ¢6ziime gotiirecek bilgilerin elde edilmesi ve
kullanima hazir olacak sekilde birlestirerek bir problemin ¢éziimiinii uygulayabilme
diizeyidir (Atabay, 2004; Bahar, 2006). Hamamcioglu ve Akgiin (2002), problem
¢ozme becerisini kazanmanin zaman ve pratik yaklasim 6gelerine ihtiya¢ duydugunu
belirtmiglerdir. Giiglii (2003) ise problem ¢6zmeyi, “bireyin birey olma ve gevresiyle

bas etme siirecinde en belirleyici rollerinden birisi” olarak tanimlamaktadir.
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1.3.2. Problem C6zme Becerisini Etkileyen Faktorler

Insanlar karsilastiklar1 problemleri bazen ¢dzebilmekte, bazi durumlarda ise
yetersiz kalmaktadirlar. Karsilagilan problemlerin ¢6ziimiinde bazi olumlu kisilik
ozellikleri etkili olabilmektedir. Bu kisilik 6zellikleri arasinda; 6zgiiven duygusuna
sahip olma, nesnel bir bakis agisi, yaratict diisiinebilme, olaylar karsisinda fazla

kaygilanmama, atilgan olabilme gibi 6zellikler gosterilebilir.

Meijerss, problem ¢dzme becerisinin ruh saghigi agisindan 6nemli bir etken
oldugunu vurgulamistir. Bireyin problem ¢6zme becerisinin; yasantilar1 algilama
giicii, olaylar karsisindaki tutumu, degerleri ve kisilik 6zelliklerinin 6nemli dlglide

etkiledigini belirtmistir (aktaran Giiglii, 2003).

Bireyin yasantilarinin toplami, onun mevcut Kkisiligini meydana getirir. Bir
kimsenin bilgisi, inanglar1, degerleri, duygulari, hareketleri, kullandig1 kelimeler ve
yaptig1 isler gibi karakteristik 6zellikleri, hep onun eski yasantilarinin sonucudur.
Kiginin bir problem karsisindaki tutumu, kismen onun deger sistemiyle ayarlanir

(Bingham, 2004).

Problem ¢6zmenin temelindeki faktorlerin neler olduguna ayrintili olarak
bakilacak olursa uzun bir liste ile karsilagiimaktadir. Bu faktorlerden bazilar1 asagida

siralanmustir:

Ozgiiven

Bir problemi sosyal baglamda ¢6zmeyi 6grenmede en dnemli sey, problemleri

cozmedeki inancin verdigi giiven ve yeterlilik hissidir. Problem ¢6zme ve 6zgiiven
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siirekli bir iliski icindedirler. Ozgiiveni yiiksek olan bireyler problemi tanima, kabul

etme ve problemlerle ugrasma girisimine daha yatkindirlar (Thornton, 1998).

Ayni zamanda kendini problem ¢dzme konusunda basarili olarak algilayan
bireylerin sosyal becerilerinin daha iyi, kaygi diizeylerinin ise daha diisiik oldugu
belirtilmistir. Kisaca, algilanan problem ¢ozme becerileriyle problem ¢6zme

performansi birbiriyle iliskili bulunmustur (Heppner, Gary & Lisa, 1984).

Zeka

Bir bireyin problem ¢6zme konusundaki basarisi, problemin 6zelliginden ¢ok
baz1 kisisel faktorlere baglidir. Bireyin kendisine iliskin bu etkenlerden biri zekadir
ve birey ne kadar zeki ise, problem ¢dzmedeki basarisi o kadar fazla olacaktir
(Morgan, 1999). Ciiceloglu (2003) ise, bireyin problem ¢dozmedeki basarisinin zeka
diizeyine bagli oldugunu ve problem ¢6zme yetenegini zekanin bilesenlerinden biri

oldugunu ifade etmistir.

Sosyal Ogrenme - Model Alma

Toplum, davranis diizenliligini saglamak i¢in normlar gelistirir ve bunlari
erken ¢ocukluk c¢aglarindan itibaren biitiin bireylere asilar. Boylece, toplumdaki
benzer davraniglarin ¢ogu, insanlarin erken yaslarda baglayan ve yasam boyu devam
eden ogrenmelerinin sonucu olarak karsimiza ¢ikar. Ortak Ogrenmeler gozlem
yoluyla gergeklesir ve insanlarin farkinda olarak ya da olmayarak birbirlerini taklit
yolu ile topluma yayilir. Sosyal 6grenme kuramina gore bir insanin gelisimi, bireyin
diger insanlarla olan deneyimlerinin kalitesine, farkina ve bu deneyimleri uygulama

alanma baghdir. Sosyal d6grenmeler ilk olarak ailede ebeveynlerden, daha sonra ise
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okul yasami ile arkadas ve Ogretmenlerden ya da diger otorite figiirlerinden elde

edilir (Erdem ve Akman, 1997).

Bireysel Farkhliklar

Bir¢ok bireysel farklilik, problem ¢6zmede etkili olabilir. Ulupinar’in (1997)
arastirmasina gore, evliler, yalniz yasayanlar, kendini aktif ve arastirmaci olarak
tanimlayanlar, ailesinin tutumunu demokratik ve ilgisiz olarak degerlendirenler,
kendilerini problem ¢6zmede daha basarili bulmaktadirlar. Calisan grup, problem
¢ozmede daha basarilidir. Calisma statiisii yiikseldik¢e, problem ¢6zme basarisi

artmaktadir.

Bu o6zellikler, bireysel farkliliklarin problem ¢6zme performansi iizerindeki

etkisini gdstermekte ve toplumsal statiiniin 6nemini géstermektedir.

Sorumluluk Duygusu

Baskalarina karst sorumluluk duymak, bireyin problem ¢6ziimiine ilgisini
arttirrr.  Bireyin - problem ¢6zme ihtiyacin1 tasimasinda ve bireyi harekete
gecirmesinde, sorumluluk duygusunun 6nemi oldukca yiiksektir. Ozellikle sosyal-
kisiler arasi problemlerin ¢6ziimii ¢ogu kez baskalarina kars1 sorumlu olmay1 kabul

etmeye ve bunu anlamaya baglidir (Bingham, 2004).

Problem Hakkinda Bilgi Diizeyi

Bazi durumlarda, yetenek bilgi ile baglantili oldugunda birey daha hizli
¢Oziime ulasabilir. Bireyin sahip oldugu bilgi diizeyi ne kadar fazla ise, problemleri
¢ozmede benzetme kullanim orani daha da artar. Ne kadar ¢ok benzetme taninirsa en

alisilmadik durumda bile planli davranmak o kadar olas1 hale gelir (Thornton, 1998).
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Duygularin Etkisi

Duygular bilingaltinda gizlenirler ve bedende depo edilirler. Yonlendirilebilir
ve serbest birakilabilen giiclii bir enerji tagirlar. Bu enerjinin farkinda olmak ve onu
yonlendirmek gerekir. Aksi takdirde gelisigiizel ortaya cikar ve problemlerin
¢ozimiini etkiler (Mountrose, 2000). Binham’a (2004) gore, yalnizca duygusal
engellerden dolay1 problemlerini ¢6zemeyen bir¢ok insan mevcuttur. Korku, kaygi
ve utangachk gibi bircok duygu, yaraticihigr koreltebilir. Problem ¢6zme

performansinin etkili olmasi i¢in, 1liml1 ve rahat iliskiler sarttir.

Gecmis Yasanti ve Deneyimler

Yetenek ya da istiin zekddan daha ¢ok, bilgi ve deneyimler problem ¢6zmede
ustalar yaratir ve problem ¢6zmeyi kolaylastirr (Thornton, 1998). Ciiceloglu’na
(2003) gore; bireyin 6nceki deneyimleri, problem ¢6zme siirecinde bireye yardimci

olabildigi gibi, bazen giicliik ve engeller de olusturabilmektedir.

1.3.3. Problem Cozme ile Ilgili Kuramlar

John Dewey’in Yaratict Sorun Cozme Modeli

John Dewey’e (1993) gore yaratici diisiince igin, daha iyi alternatifler,
sistematik bir hazirlik, sorunlar ve deneyimler gerekir. John Dewey’in Yaratici Sorun

Cozme Modeli:

1. Algilanmis bir problem
2. Sorun lizerinde yaratici diisiince siireci
a) On goézlem asamasi

b) Soruna iliskin farkli tanimlar 6nerme
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c) Gigliigi, ¢oziilebilir bir problem olarak bigimlendirme
d) Coziimler onerme (denenceler ortaya atma)
e) En iyi ¢oziimii bulabilme
f) Coziim yolunu iki bigimde sinama
I Cozliimiin kendi i¢indeki elemanlarla igsel tutarliligt
ii. Eylem ya da kontrol (ger¢ek ya da imgesel olabilir)
g) Geri donme (basarisizlik durumlarinda c, d, e, f durumlarma geri donme)
h) Tutumlar ve istekleri gozden gegirme
i) Problemin dykiisiinii ve ¢oziimiinii gozden gegirme
J) Coziimiin basarisini ortaya koyma

3. Yeni dengelerin kurulmasi ya da yaratma sonrast.

Dewey’in yaratic1 ¢ozme modeli kat1 ¢izgilerle degil esnek bir yap1 ile kendini
gostermektedir. Basamaklar degistirilemez degildir. Problem ¢6zmenin bu
asamalarmin degismez olmadigini ve herhangi bir siray1 izlemedigini vurgulayarak
stirecin herhangi bir asamadan baglayabilecegini de belirtmektedir. Siire¢ herhangi
bir basamaktan baslayabilecegi gibi, yeni basmaklar eklenebilir, bazilar1 ¢ikarilabilir

veya kisaltilabilir (aktaran Saygili, 2000).

Bu kurama gore kisi, problem ¢6zme siirecinde belirli basamaklara gore
hareket etmek zorunda degildir. Problem c¢6zme siirecinin hangi basamaktan

baslanilacagi, kisinin olay1 veya durumu nasil algiladig ile iligkilidir.

Guilford’un Yakinsak ve Iraksak Diisiinme Modeli

Iraksak diisiinme, olasi ¢oziimler hatirlama ya da yeni ¢ozlimleri liretmedir.

Kisinin diislinceleri bir¢ok farkli yol boyunca iraksar, yani genisleyerek yayilir.
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Iraksak diisiinme, yakinsak diisiinmeye gore daha esnek ve salt eldeki bilgilerle
yetinmeyen bir diisiinme yontemidir. Bu model, yeni ¢éziimlere ve yaraticiliga daha

yatkmdir (Yolcu, 1995).

Yani; kisinin yaraticiligi ve dolayisiyla zekd diizeyi, problemin ¢ozim

stirecinde oldukga 6nemlidir.

Guilford, rraksamali diisiinme i¢in gerekli sekiz temel yetenek belirlemistir. Bunlar;

1. Probleme ve problem durumlaria duyarlik gdsterme,

2. Disiincelerde akicilik gosterebilme ya da sayica ¢ok daha fazla kullanilabilir
fikir iiretebilme,

3. Alsilagelmis, 6zgiin ancak islevsel fikirler iiretebilme,

4. Bir fikirden digerine rahatlikla gecebilme,

5. Sentez yetenegine sahip olma,

6. Analiz yetenegine sahip olma,

7. Karmasik iliskileri kontrol altina alabilme,

8. Degerlendirme yapabilme (Donald, 1993).

Yakimsak diisiinme tarzi, aslinda var olmayan ama kaynaklar uygun bir sekilde
kullanildig1  takdirde var olabilecek bir durumu, olay1 goziimiizde
canlandirabilmemizi saglar. Yakinsamali diisiinme bizi bir siireligine dahi olsa

gerceklikten uzaklastirir ve hayallere dalmamiza izin verir (Donald, 1993).

Modele gore kisinin problem ¢6zme siirecindeki etkililiginin; soyut diigiinme
yetisi, zekdsi, analitik diisiinme yetisi gibi karmasik siireclere bagli oldugu

sOylenebilir.
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Alex Osborn’un Yaratici Problem Cézme Kuram

Beyin firtinast teknigini gelistiren Osborn’a (1963) gore, yaratici problem

¢Ozme siireci, li¢ asamadan olusmaktadir.

1. Problem bulma
a. Problemi tanimlama
b. Hazirlik
2. Fikir bulma
c. Fikir tiretme
d. Fikir gelistirme
3. Coziim bulma
e. Degerlendirme

f. Se¢me (aktaran Albayrak, 2002).

Yaratic1 problem ¢ozme siirecinde iiretilen diisiincelerden en etkili olani,
Ozenle segilerek sonuca ulasilmaya calisilmaktadir. Fakat hayat sartlar1 milkemmel
¢Oziimii engelledigi i¢in, yeni problemlerin ortaya c¢ikmasi kag¢milmazdir. Bu

durumda, siirecin basina doniiliip, basamaklar yeniden uygulanir (Sungur,1997).

Karl Popper ve Problem C6zme

Problem ¢6zmeyi bir diinya goriisii olarak tanimlayan Popper’e (1972) gore,
bilim gozlemlerle degil, problemlerle baslar. Problem ¢6zmeye, problemin kendisiyle
ve problemin nedenleriyle baslamanin 6nemli oldugunu diisiinmektedir. Popper’e
gore bir problemi anlamaya ¢aligmak; problemin bir par¢asini sezinlemek, onun alt
birimlerini fark etmek ve onlar arasindaki Oriintiyii anlamak demektir. Problemi

anlamak i¢in yapilacak ilk sey; giligliigiin nerede oldugunu bulmaktir. Problemi tam
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olarak tiim yoOnleriyle anlamadan getirilen ¢6ziimler basarisiz olacaktir (aktaran

Sungur, 1997).

Parnes’in Yaratici Problem C6zme Modeli

Parnes (1981), tarafindan gelistirilen model, yaratici diislinme siirecinin her
evresine rehberlik ettigi i¢in kullanighh bulunmaktadir. Model bes basamaktan

olusmaktadir.

1. Gergegi bulma: SN 1K (Kim, ne, ne zaman, nerede, nasil ve ni¢in?) sorular1
ile problem hakkinda bilinen her seyin listesinin ¢ikarildig1 asamadir.

2. Problemi bulma: Temel problem ve alt problemlere alternatif tanimlarin
getirildigi listenin hazirlandig1 agsamadir.

3. Fikir bulma: Beyin firtmas1 yontemi ile problem tanimlarmin irdelendigi
asamadir.

4. Coziim bulma: Belirlenen fikirlerin degerlendirildigi, kriterlerin belirlendigi
asamadir. Bu asamada problemi ¢dzebilecek alternatif ¢oziimler segilir.

5. Kabul bulma: Hareket planinin hazirlandig1 asamadir (aktaran Ozden, 1998).

Herman’in Yaratici Problem C6zme Modeli

Hermann beyni dort boliime ayirmis, yaratict problem c¢ozmenin bu dort
bolimiin ortak bir fonksiyonu oldugunu savunmustur. Yaratici problem ¢ozmede alti
degisik zihni yetiye ihtiya¢ vardir. Hermann bu melekeleri alti meslek grubu ile

sembolize etmektedir.

1. Miihendis: Fikirleri gelistirir, ham fikirleri pratige doniistiir, en iyi ¢oziimleri

uretir.
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2. Yargi¢: En dogru fikri seger.

3. Kdsif: Problemin tam olarak ne oldugunu ortaya koyar.
4. Dedektif: Problemi biitiin yonleriyle ele alir.

5. Sanatgi: Alternatif bakis agilar1 tiretir.

6. Prodiiktor: Alternatiflerin denemelerini gergeklestirir (aktaran Ozden, 1998).

Thorndike’nin Deneme-Yanilma Modeli

Thorndike arastirmalarinda, problem ¢6zmede bireyin yaptigi davraniglardan
tatmin edici etki yaratanlarin kalict oldugu ve hangi davraniglarin tatmin edecegini
ise deneme-yanilma yoluyla 6grenildigi sonucuna ulagsmistir. Bu model, genellikle
anlaml iligki Oriintiileri olmayan problemlerin ¢6ziimiinde ya da problem hakkinda
on bilgilerin eksik oldugu durumlarda uygun bir yontem olarak kullanilabilir (aktaran

Erden ve Akman, 1997).

1.3.4. Problem Cozme Siireci ve Asamalari

Biitiin problemleri etkili bir sekilde ¢6zmeye yarayacak ve biitiin problem
cOzenlere tavsiye edilebilecek tek bir yontem yoktur. Problem ¢6zme davranisi,
duruma ve zamana gore degismektedir. Problem ¢6zen bir kimsenin de yaklagimini

ve izledigi basamaklar1 problemden probleme degistirmesi kaginilmazdir.

Literatiirde problem ¢6zme siireci farkli asamalarda ele alinmakla beraber,
Sullivan & Decker (2001) problem ¢6zme siirecini 8 basamakta ele almig ve yaygin

olarak kabul edilen bir sistem olmustur. Bunlar:

1) Problemi Tanmimlama: Problem ¢bzme siirecinin en 6nemli asamasi problemi

tanimlamaktir. Problemin taniminda amag¢ probleme neden olan asil nedeni
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

tanimlamaktir ve problem ciimlesi bir durumu tanimlayici nitelikte olmalidir
(Gillies, 1994; Sullivan & Decker, 2001).

Veri Toplama: Yapilan ¢aligmalar, kisinin bir problem konusunda fazla bilgi
sahibi olmasinin problem ¢ozmeyi kolaylastirdigini ve bagarili problem
¢ozlclilerinin kullandiklar1 ilk adimm problem ile ilgili tim bilgiyi ve
gercekleri toplamak oldugunu gostermistir (Taylan, 1990).

Verilerin Analizi: Agik ve net olan veriler dahil olmak tizere elde edilen tim
verilerin kritigi yapilarak yazilmalidir (Sullivan & Decker, 2001). Bu
asamada, elde edilen tiim veriler bir araya getirilir, degerlendirilir, elestirilir
ve analiz edilir.

Coziim Gelistirme: Bu asamada problemin ¢oziilebilmesi i¢in olas1 tepkiler
ile ilgili bir liste olusturulur. Problemin olas1 ¢6ziimii hakkinda, sayisiz fikir
ve Onerilerde bulunulur. Alternatif ¢oziimleri arastirirken problemi
elestirmeyen bir yol izlemek de onemlidir (Giiner, 2000; Sullivan & Decker,
2001).

Sonuclart Gozden Gegirme: Bir 6nceki asamada belirlenen alternatif ¢oziim
yollarinin avantaj ve dezavantajlarinin listelendigi asamadir. Yani tercih
edilen segenek uygulandiginda kazanclarin ve kayiplarin neler olabilecegi
belirlenir ve yazilir (Gliner, 2000).

Karar Verme: Bu asamada bireyin, her bir alternatif a¢isindan, kisisel, sosyal,
uzun donemli ve kisa dénemli sonuglar1 (Heppner, 1978); kararin kisinin
kendi deger sistemine uygunlugunu géz 6niinde bulundurmasi gerekmektedir
(D’Zurilla & Goldfried, 1971).

Karari Uygulama: Segilen ¢oziim segeneginin uygulanmasi, kararlastirilan

eylemlerin gergeklestirilmesi evresidir (Ulupiar, 1997).
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8) Coziimii Degerlendirme: Karar uygulandiktan sonra, uygulama sonucunun
yararlar1 incelenmeli ve farkli ¢6ziim yollar1 ile karsilastirilmalidir.
Uygulanabilirligi ve yararliligi aralikli olarak kontrol edilmelidir. Heppner
(1978) bu asamanin ¢ok fazla uygulanmadigini; oysa problemin ¢oziimiine
ulagtiran bagarili yollarin tanimlanmasinin ileriki zamanlarda kisiyi daha

giiclii kilacagin1 belirtmistir.

1.3.5. Problem Cézme Becerileri ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Bu bolimde problem ¢dzme kavramu ile ilgili yurt disinda ve yurt iginde
yapilan bazi arastirmalar ile ilgili bilgiler verilecektir. Verilen bilgiler arastirmalarin

Ozeti olup, kronolojik olarak sunulacaktir.

Yurt Disinda Yapilan Arastirmalar

Sahin, Sahin ve Heppner’in (1993) {iniversite 6grencileri {izerinde yaptigi
problem ¢6zme envanterini uyarlama c¢alismasinda, kiz Ogrencilerin, erkek
ogrencilere gore problem ¢dozmede daha kendine giivenli olarak degerlendirdikleri

belirlenmistir.

Burroughs ve Mick (2004) problem ¢6zme durumunda tiiketici davranislarini
belirleyen farkli degiskenleri inceledikleri ¢calismalar1 sonucunda; denetim odag: ile
tiikketicilerin yaratici problem ¢6zme becerileri arasinda iligki bulmuslardir. Kisith
zaman verildiginde ve hemen belli bir sonuca varmak gereken durumlarda igten
denetimliler daha yaratici bulunmustur. Ayni ¢alismada metaforik diisiince ve
benzetmelerin, i¢ten denetimlilik ile birlikte yaratici problem ¢ozmeyi arttirdig:

belirtilmistir.
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Yurt icinde Yapilan Arastirmalar

Aydin (1999), denetim odaklar1 farkli olan ergenlerin problem ¢6zme becerileri
puanlarini karsilastirmistir. Arastirma sonucunda; denetim odagi ile problem ¢6zme
becerileri ortalama puanlar1 ve cinsiyet ile problem ¢6zme becerileri ortalama

puanlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamustir.

Katkat (2001), yaptig1 arastirmada 6gretmen adaylarinin problem ¢6zme beceri
puanlarin1 yas, simif, puan tiirleri ve kayit tipi gibi degiskenler agisindan
karsilastirmistir. Sonugta: cinsiyet ve 6grenim goriilen simif degiskeni ile problem

cozme becerileri algist puanlarinin farklilastigi goriilmiistiir.

Albayrak (2002), ilkogretim okulu yoneticilerinin problem ¢d6zme becerilerini;
cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, yoneticilikteki mesleki kidem ve yas
degiskenine goére incelemis ve aralarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulmustur. 1lkdgretim okulu yoneticilerinin problem ¢ézme konusunda kendilerini

yetersiz olarak algiladiklar1 sonucuna ulagilmistir.

Tunca (2004), meslek lisesi 6gretmenlerinin duygusal zekalar1 ile problem
¢Ozme becerisi arasindaki iliskiyi arastirmistir. Sonugta, problem ¢ézme becerisinin
cinsiyete bagli olmadigmi fakat yas ve kideme gdre problem ¢6zme becerisinin

farklilastig1 sonucuna ulasilmistir.

Bozkurt, Serin ve Emran (2004), ilkogretim birinci kademe O6gretmenlerinin
problem ¢6zme, iletisim becerileri ve denetim odagi diizeylerini karsilastirmali
olarak incelemislerdir. Arastirma sonucunda cinsiyete gore, problem ¢ézme becerisi

ve kideme gore iletisim becerisi algis1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
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Problem ¢dzme becerisi ile denetim odagi arasinda pozitif yonde; iletisim becerisi

arasinda ise negatif yonde anlamli bir iligki bulunmustur.

Demirtas ve Donmez (2008), ortadgretimde gorev yapan Ogretmenlerin
problem ¢6zme becerilerine iliskin algilarinda cinsiyet, kidem, brans, medeni durum,
cocuk sayisi, en son mezun oldugu okul, anne ve babanin egitim diizeyi

degiskenlerine gore fark olup olmadigini saptamak amaciyla yaptig1 arastirmaya gore

13 2

Ogretmenlerin problem ¢dzme becerileri diizeyini “orta” olarak algiladiklari,
O0gretmenlerin problem ¢dzme becerilerine iliskin algilarinda kidem, en son mezun
oldugu okul, anne ve babanm egitim diizeyi degiskenlerine gore istatistiksel agidan
anlaml farklar oldugu; cinsiyet, brans, medeni durum ve ¢ocuk sayis1 degiskenlerine

gore ise istatistiksel agidan anlamli bir fark olmadig1 belirlenmistir.

Budak (2009) tarafindan, problem ¢6zme algisina, kontrol odagi, benlik saygisi
ve Ogrenilmis gilicliiliigliniin etkileri arastirilmistir. Arastirma sonucunda; problem
¢ozme, benlik saygisi ve 6grenilmis giicliiliik ile orta diizeyde negatif yonde, kontrol

odagi ile problem ¢6zme arasinda gliclii olmayan pozitif yonde iligski gdzlenmistir.

1.4. Tiikenmislik Kavram

1.4.1. Tiikenmislik Kavramimmin Tanim

Modern zamanlarm 6nemli kavramlarindan biri olarak bilinen tikenmislik
(burnout), ilk olarak 1970’lerde ABD’de, miisteri hizmetlerinde ¢alisan insanlarin
yasadigr mesleki bunalimi ifade etmek amaciyla kullanilmistir (Maslach, WIimar,

Schaufeli & Leiter, 2001).
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Tiikenmislik kavrami ilk kez, psikolog Herbert Freudenberger’ in orgiitsel stres
lizerinde yaptig1 ¢alismalarda ortaya ¢ikmistir. Freudenberger (1974) tikkenmisligi;
enerji, glic veya kaynaklar tizerinde asir1 istekler ve taleplerden dolay1 tiikkenmeye

baslamak olarak tanimlamistir.

Schwab (1986) tiikenmisligi, “bireylerin ve organizasyonlarin her ikisini de
ilgilendiren, var olan giic ve kaynaklarm asir1 kullanilmas1 ve enerji azalmasiyla
birlikte karakterize edilen, her alanda ¢alisan i1s gorenlerin, verimliliklerini ve
etkinliklerini etkileyen etmenlerden biri olan bir fenomen” olarak tanimlamistir

(aktaran Cam, 2001).

Cherniss  (1980) ise tikenmisligi; kaynaklar ve talepler arasindaki
dengesizlikten kaynaklanan siire¢ olarak gérmiis ve i gérenin asir1 strese ve isindeki
doyumsuzluga kars1 isinden sogumasi seklinde gosterdigi bir tepki olarak

tanimlamastir.

Bu durumlardan yola ¢ikarak, tiikenmisligin sadece bireysel degil, orgiitsel ve

¢Oziilmesi gereken bir problem kaynagi oldugu goriilmektedir.

Birgok c¢alisan, her giin isine mutlu bir sekilde gidip, isyerindeki
deneyimlerinden hoslanwrken, bununla birlikte diger c¢alisanlar isyerindeki

deneyimlerine daha negatif olarak bakarlar.

Maslach ve arkadaslar1 tarafindan tanimlandigi sekliyle tiikenmislik, “igyerinde
strese kars1 yanit olarak gelistirilen duygusal tiikenme, ¢alisanlarin duyarsizlagmasi
ile miisterilere ve yoneticilere kars1 diisiik kisisel basar1 duygularini iceren bir stres

sendromudur” (Siegal & McDonald, 2004).
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Maslach tarafindan “Isi geregi insanlarla yogun bir iliski igerisinde olanlarda
goriilen duygusal tilkkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi” seklinde ii¢
boyutlu olarak tanimlanan tiikenmislik, daha ayrintili sekliyle “Isi geregi yogun
duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢alismak
durumunda kalan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi
olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom” seklinde ifade edilmistir

(Maslach & Philip, 1982; Maslach et al., 2001).

1.4.2. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikkenmisligin en belirgin o6zelligi, depresif duygu durumunun oldugu bir
donem olmasidir. Davraniglar ve duygularla ilgili belirtiler daha 6nce ortaya ¢ikar ve
daha kolay taninir. Ani 6fke patlamalari, siirekli kizginlik, yalnizlik ve umutsuzluk
duygulari, engellenmislik, en sik dile getirilen ve tiilkenmisligi yasayan kiside kendini

gosteren sikayetlerdir (Baltas ve Baltas, 1993).

Tikenmisligin belirtilerini gérmenin kolay olmasi, isin olumlu bir tarafini
olusturmaktadir. Orgiitlerdeki en iyi performansla ¢alisanlar, tiikenmislik sendromu
ile beraber normal davranis tarzlarindan ¢ok 6nemli derecede farklilik gosterirler. Bu
durum, calisanlar, calisanlarin mesai arkadaslar1 ve orgiit yonetiminin olumsuzlugu

fark etmesi ve gerekli 6nlemleri alabilmeleri i¢in ipuglar1 verebilmektedir.

Domeyer (2004), bahsedilen farkliliklar1 olusturan klasik tiikenmislik

belirtilerini su sekilde siralamistir:

e Ishakkinda heyecan ve istegin kaybolmasi,
e Siirekli uzun saatler ¢aligma veya molalar1 kagirma,
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e Diger ¢alisanlar ile kronik huzursuzluk ve ¢atismalar,

e Performansta diisiis,

e Kronik gec kalmalar,

e Isison giiniine kadar yetistirememe ya da unutulan gorevler,
e s miktarin1 idare edememe, yetersizlik yasama,

e Yeni gorevleri yapmada goniilsiizliik,

Ayrica konunun daha iyi anlasilabilmesi igin tiikenmisligin belirtileri daha
genis olarak ele alinabilir. Kisilerin yasadiklari tiikenmislik, kendini fiziksel,

davranigsal ve psikolojik belirtiler olmak tizere ii¢ baslikta gostermektedir.

1.4.2.1. Tiikenmisligin Fiziksel Belirtileri

Tikenmislik yasayan bireylerde fiziksel belirtiler ¢ok ¢esitli olup, kisiden

kisiye farklilik gosterebilmektedir.

Kalp carpintisi, kan basmcimnin artmasi, kabizlik, titreme, kulak ¢mlamasi, sirt
agrisi, gogiis agrisi, kas spazmi, kas gerilmesi, ellerin ve ayaklarin buz kesilmesi,
deri hastaligi, ani kilo degismesi, kronik yorgunluk, uykusuzluk, bas agrilari, el ayak
parmaklarinda hissizlik, seks isteginin kaybolmasi, dis gicirdatma, el ayak
parmaklarini asir1 oynatma, tirnak yeme, alkol ve sigara i¢ciminde artis, hazimsizlik,
alerjiler, basimi devamli 6ne egme, iilser, asir1 terleme, bogazda ve agizda kuruluk,
titreme, sinirsel tikler, sik sik idrar yapma, sik sik adet gérme, diizensiz araliklarla
yemek yeme, nefes kesikligi, bas donmesi ve bayilma, kekelemek vb. (Rowshan,

2008).

42



1.4.2.2. Tiikenmisligin Davramissal Belirtileri

Tiikenmislik sendromu yasayan bireylerde; ¢abuk ofkelenme hali, ise gitmeyi
istememe-hatta nefret etme hali, daha siipheci ve endiseli olma, alinganlik ve takdir
edilmedigini disiinme, is doyumsuzlugu ve ise ge¢ gelme, ilag-alkol-tiitiin vb.
kullanma egilimi ya da kullanimda artis, Gzsaygi-6zgiivende azalma, evlilikte
catigmalarin yasanmasi veya artmasi, sosyal iliskilerde ¢atigmalar, sosyal iliskilerden
uzaklagsma, izolasyon-ige kapanma-siirekli sikint1 hali, teslimiyet-sugluluk-igerleme
duygu ve diisiincelerinde ve dile getirme davraniglari, ¢aresizlik ve hevesin kirilmasi,
kolay aglama, konsantrasyon giicliigli yasama, unutkanligin ortaya ¢ikmasi veya
artmasi, kendi kendine zihinsel ugras icinde olma durumu, orgiitlemede yetersizlik,
rol-gorev ¢atigsmasi ve kurallar ile ilgili karigikliklarin yasanmasi, gorevlilere fazla
giivenme veya giivenmekten ka¢inma hali, kuruma y6nelik ilginin kayb1, basarisizlik
hissinde artis, c¢alismaya yonelmede direng yasanmasi vb. gibi davraniglar

goriilmektedir (Kagmaz, 2005; Izgar, 2001).

1.4.2.3. Tiikenmisligin Psikolojik Belirtileri

McCranie ve Bradsma (1988), hekimler tizerinde yaptigi arastirma sonucunda
tikenmisligin psikolojik belirtileri olarak; giiven azalmasi, yetersizlik duygulari,
mutsuzluk, kronik endige, pasiflik, sosyal endise ve insanlardan utanma
diistincelerini belirlemislerdir (aktaran lzgar, 2001). Bu duygular yaninda; iginde bir
bosluk hissetme, affetmeyip kin duyma, hayatin anlaminin kaybolmasi, kisinin
yoniinii kaybetmesi, su¢luluk duygusu, diger insanlara diismanlik duyma, sug isleme,

vh. duygularmn ortaya ¢iktig1 belirtilmektedir (Rowshan, 2008).
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1.4.3. Tiikenmisligin Nedenleri

Tiikenmiglige etki eden faktorlerin bireysel ve oOrgiitsel faktorler olarak iki

grupta incelenmesi, konunun daha iyi anlasilmasi agisindan 6nemlidir.

1.4.3.1. Bireysel Ozellikler

Tikenmisligin dogas1 gere§i bireysel oldugu; stres yaratan ve tiikkenmisligi
tetikleyen faktorlerin etkilerinin bireyden bireye degistigi goriilmektedir (Capel,
1991). Maslach et al. (2001), yaptiklar1 aragtirmalar sonucunda, demografik
degiskenler, kisilik 6zellikleri ve ise yonelik tutumlar gibi bazi bireysel faktorlerin
tilkkenmislikte etkili oldugunu ileri siirmiis ve tiikenmisligi yasayan bireylerin

ozelliklerini su sekilde agiklamiglardir:

1) Demografik Degiskenler: Yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyinin
tilkenmisligin giiclii yordayicilar1 oldugu belirtilmistir. Buna gore; daha geng
yastakiler, kadinlar, bekarlar ve yiiksek diizeyde egitim alanlar tiilkenmislige
daha egilimlidirler. Ancak cinsiyete gore kadinlarin duygusal tiikenmelerinin,
erkeklerin ise duyarsizlasmalarmin daha yiiksek oldugu belirtilmistir
(Maslach et al., 2001).

2) Kisilik Ozellikleri: Dis kontrol odakli kisilerde i¢ kontrol odaklilara gore
tilkenmislik diizeyi daha yiiksektir. Basa ¢ikma bigimleri agisindan ise pasif,
savunmaci kisiler daha fazla; sorunlardan kagmayan, yiizlesen kisiler ise daha
az tlikenmiglik yasamaktadirlar. Benlik saygisi da tlikenmisligin her {ig¢
boyutu ile iligkilidir. Nevrotik kisilerin duygu durumu degiskendir, psikolojik
sorunlara egilimlidirler ve tiikkenmislik yasama egilimleri daha yiiksektir.

Tiikenmisligin duygusal tilkenme boyutu A Tipi kisilik 6zellikleri (rekabetci,
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zaman-baskili yasam tarzi, diismanca davranislar, asir1 kontrol etme istegi) ile
iliskilidir. “Duygusal tip”teki insanlarin “diigiinen tipteki insanlara gére daha
fazla tilkkenmislik (6zellikle duyarsizlagsma) yasadiklar: bulunmustur (Maslach
et al., 2001).

3) Ise Yonelik Tutumlar: Gergekei olmayan asir1 beklentilerin kisiyi daha fazla
calismaya yoneltecegi, kisinin yorulacagi; beklenti gelistirilen sonuglara
ulasamamanin da tiikenmislige yol agabilecegi belirtilmistir (Maslach et al.,

2001).

1.4.3.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktdrlerde, bireyin beklentileri ile is yerinin talepleri arasmdaki
uyumsuzluga dikkat c¢ekilmektedir. S6z konusu uyumsuzlugun tiikenmisligi
arttiracag ileri siirtilmektedir. Bu uyumsuzlugun ortaya ¢ikabilecegi alt1 alan asagida
tamimlanmaktadir (Maslach & Leiter, 1997; Maslach & Goldberg, 1998; Maslach et

al., 2001):

1) Asirt Is Yiikii: Bu faktor; isin asir1 yogun olmasini, kisinin isine ¢ok fazla
zaman ayirmak durumunda kalmasini, ayn1 anda c¢ok fazla gorevin
yiiklenilmesiyle isin karmasiklasmasini kapsamaktadir. Insana hizmet veren
mesleklerin ¢ogunda bu tiir asir1 yiik ve aym1 anda birden fazla gorev
sorumlulugu goriilebilmektedir.

2) Kontrol Eksikligi: Insanlar dogasi geregi se¢im yapma ve karar verme
firsatlarina sahip olmak isterler. Baska bir deyisle, sorumlu tutulabilecekleri
gorevleri lstlenmeyi istemektedirler. Birey kati kurallar ve siki denetim
tarafindan zorlandiginda uyumsuzluk meydana gelebilmekte wve bu

uyumsuzluk tiikenmisligin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
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3) Yetersiz Odiil: Is-kisi uyumsuzlugunun iiciincii cesidi bireye yaptigi is
karsisinda uygun o6diil eksikligini ifade eder. Odiillerdeki eksiklik, isin
kalitesini ve ¢alisanin performansini diigiirebilmektedir.

4) Grubun Bozulmast: Dordiincii is-kisi uyumsuzlugu, bireyin isyerinde ¢alisma
arkadaslar1 ile olan olumlu etkilesimlerinin bozulmaya basladigi zaman
ortaya ¢ikmaktadir. Is yerindeki kisiler arasinda siirekli ve ¢dziimlenmeyen
catigmalarin varhi@1 sabitlesen olumsuz duygular1 arttirabilmekte ve sosyal
destek olasiligmi azaltmaktadir. Bu durum, sosyal destegin tiikenmislik
iizerindeki etkisi ile agiklanabilir.

5) Adaletsizlik: Is yerinde adalet algilanmadig1 zaman, birey ve is arasinda ciddi
bir uyumsuzluk meydana gelmektedir. Is yiikiinde ya da iicrette esitsizlik
oldugunda, uygun olmayan takdir ya da yiikselme firsat1 sunuldugunda
adaletsizlik durumu ortaya ¢ikabilmektedir.

6) Degerlerin Catismasi: 1s-kisi uyumsuzlugunun altinci alani is talepleri ve
bireysel prensipler arasinda bir uyumsuzluk oldugu zaman ortaya
cikmaktadir. Bazi durumlarda insanlar, is tarafindan etik olmayan ve
degerlerine  aykir1  gorevleri  yapmakta  kendilerini  zorlanmis

hissedebilmektedirler.

1.4.4. Tiikenmislik Modelleri

Tiikenmislik ile ilgili literatiir arastirildiginda, tlikenmisligin nedenlerini,
ortaya ¢ikma siirecini agiklamak amaci ile degisik modeller ileri siiriilmiistiir. Bu
bolimde bu modeller incelenecektir. Maslach’m Ug¢ Boyutlu Tiikenmislik

Modeli’ne, en yaygin kabul goren model olmasi ve bu arastirmada kullanilan 6lgme
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aracinin temelini olusturmast nedeni ile ayr1 bir baslik olarak digerlerinden daha

ayrintili bir sekilde yer verilecektir.

Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman (1982), tiikenmislik ¢aligmalarini gézden gegirerek bir
Ozet olusturmusglardir. Perlman ve Hartman (1982) tiikkenmisligi ii¢ boyutlu olarak

kavramsallastirmis ve dl¢timlerin toplam bir puanla sonuglanmadigmi belirtmislerdir.

Perlman ve Hartman’m (1982) modeli, kisisel degiskenler ve bireyin gevresini
yorumlayan biligsel/algisal bir odaga sahiptir. Bu modele gore, tilkenmenin ii¢

boyutu, stresin ii¢ temel semptom kategorisini yansitmaktadir. Bunlar:

1. Fiziksel semptomlar {izerinde odaklasan fizyolojik boyut (fiziksel tiikenme),

2. Tutum ve duygular iizerinde odaklasan duygusal-bilissel boyut (duygusal

tilkenme),

3.Semptom atik davraniglar iizerinde odaklasan davranigsal boyuttur (duyarsizlasma

ve diisiik is verimi).

Modelin dort asamasi bulunmaktadir. Bunlar;

1) Birinci asama durumun strese iletkenligini gostermektedir. Stres, birey ve is
cevresi arasindaki uyumsuzluk veya celiski olmas1 durumunda olugmaktadir.

2) Bireyin algiladig1 stres diizeyi asamasidir. Strese yol agan bir¢ok durum,
bireyin kendini stres altinda algilamasi ile sonuglanir. Bu asamaya gegis, rol
ve organizasyonel degiskenlerle birlikte, bireyin ge¢misi ve kisiligiyle de

iligkilidir.
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3) Ugiincii asama, strese verilen ii¢ temel tepki kategorisini (fiziksel tiikenme,
duygusal tiikenme, duyarsizlagsma/diisiik is verimi) igerir.
4) Dordiincii asama da stresin sonuglarini; yani tiikenmislik tepkilerini temsil

etmektedir.

Meier Tiikenmislik Modeli

Scott Meier’in tiikkenmislik modeli Bandura’nin 6z yeterlilik modeli temel
almarak gelistirilmistir (Meier, 1983). Oz yeterlilik, bireyin, arzulanan sonugclari
ortaya ¢ikaracak davranislar1 yapmadaki kisisel yeterliligidir. Amaglarmin farkinda
olan bireyler; yasamlarini etkileyen olaylarda kontrol sahibi olmaya ¢alisir, kontrol
saglayabileceklerine ve c¢abalarinin etkili olacagina inanan bireyler, bunun igin
harekete  gecerler. Algilanan 6z yeterlilik, bireyleri biligsel yOnden,
giidiisel/motivasyonel yonden ve duygusal yonden harekete gecirir (Bandura, 1993,

Bandura, 1997; Bandura & Locke; 2003).

Bu durum, tiikenmislik iizerinde denetim odagi algis1 ve yeterliligin birlikte

etkisi ile agiklanabilir.

Meier’in tiikenmislik modeli; dort 6ge ile agiklanmaktadir:

1) Pekistirme Beklentileri: Meier’e (1983) gore; is yasantilarmin kiginin gizli
veya agik amaclarmi karsilayip karsilayamayacaga ile ilgili olan pekistirme
beklentileri gergeklesmedigi takdirde i memnuniyetsizligi baslamakta ve bu
beraberinde tiilkenmisligi getirmektedir.

2) Sonug¢ Beklentileri: Bu tanim, arzu edilen sonuca ulagsmak i¢in yapilmasi

gereken davraniglar1 ifade eder.
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3) Yeterli Olma Beklentileri: Bu kavram, arzulanan sonuglari ortaya ¢ikaracak
davranislar1 yapmaktaki kisisel yeterliligi ifade etmektedir. Arzuladiklar1 bir
isi yapabilecek kigisel yeterlilige sahip olmadigint diisiinen Kkisiler,
tilkenmiglik yasayabilmektedirler.

4) Baglamsal Bilgi Isleme: Bu kavram ise, insanin sosyal gruplar, orgiitsel
yapilar, 6grenme stilleri ve kisisel inanglar gibi baglamlardaki bilgi isleme;
baska bir deyisle davraniglar1 anlamlandirma siireclerine isaret etmektedir

(Meier, 1983).

Leiter Modeli

Leiter’in (1991) tiikkenmislik modeli iki sayiltiya dayanir. Birinci sayitl;
Maslach tiikenmislik Olcegi ile tanimlanan tiikenmisligin {ic bileseni, is saatleri
disindaki diger zamanlar1 da etkiler diisiincesi. Ikinci sayith ise; ii¢ bilesenin,
cevresel kosullar, farkli kisilik 6zellikleri ile farkl iliskilere sahip oldugu diisiincesi

olusturmustur.

Modelin ana fikrine gore; galisanlar isteki stres kayaklarina ve taleplerine daha
duyarli olduklarindan oncelikle duygusal tiikenmiglikleri gelisir ve ¢alisanlar
tilkenmislik duygusuyla hizmet verdigi kisilere karsi, duyarsizlasarak bas etmektedir.
Duyarsizlagma, ¢alisanlarin is iligkilerindeki kisisel yeterliliklerini kaybetmelerine ve
tikkenmislik durumlarma neden olan basar1 duygularinin azalmasmma neden

olmaktadir.

Leiter tiikenmisligin ana roliindi, kisisel istekler ile Orgiitsel smirliliklar
arasindaki catigmalara yiliklemektedir. Modele gore; c¢alisanlardaki tiikkenmislik,

islerdeki stres kaynaklarina karsi duyarsiz kalmayla artmaktadir. Bu da orgiitlerdeki
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is yiikii ve siradanlik, ¢alisan yonetici ¢atigmalari, miisteri iligkileri, karar verme

eksikligi gibi isin dogasinda bulunmaktadir (aktaran Ok, 2002).

Cherniss Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik literatiiriine 6nemli katkilarda bulunan isimlerden biri olan Cary
Cherniss, (1980)’de tiikenmislik ile ilgili one siirdiigli modelde tiikkenmisligi, “isle
ilgili stres kaynaklarina bir tepki olarak baslayan, basa ¢ikma davranislarini igeren ve
isle psikolojik iliskiyi kesmeyle son bulan bir siire¢” olarak tanimlamistir. Bu
modelde tiikenmislik, basarisiz basa c¢ikma stratejilerinin bir sonucu olarak ele

alinmustir.

Cherniss (1980) one siirdiigii, orgiitsel, kisisel ve kiiltiirel faktorleri iceren bu
modelde ayni zamanda konunun karmasikligmi da goézler Oniline sermistir. Bu
modelde; is yiikii, misteri ile yiiz yiize iligski, belirlenmemis amaglar, Orgiit ici
catigma, olumsuz is kosullari, destek ve danmismanlik eksikligi gibi Orgiitsel
degiskenlerin, calisanin kisiligi, evlilikten aldig1 doyum, kariyer plani gibi kisilikle
ilgili degiskenler ile etkilesim i¢inde oldugu ve tiim bu stres kaynaklarmin zamanla

tilkenmislige neden oldugu belirtilmektedir.

Model, tikkenmisligin nedenleri ile beraber tiikkenmislige verilen tepkileri ve

tilkkenmislikle basa ¢ikma yollarini da ortaya koymaya ¢aligmistir.

Modele gore, stres yasayan birey ilk olarak; stres kaynagini ortadan kaldirmaya
caligir. Stres kaynagmin ortadan kalkmamasi durumunda birey; egzersiz veya
meditasyon gibi stresle basa ¢ikma yontemlerine bagvurarak rahatlamaya ¢alisir. Bu
adimm da ige yaramamasi durumunda, birey duygusal yiikiinii azaltmak ic¢in isle
psikolojik olarak iligkisini kesmeye ¢alisir (Yildirim, 1996).
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Tiim bu etkenler, tiikenmisligin belirtileri yaninda basa ¢ikma stratejilerinin

bireyde adim adim kendini gdsterdigini ortaya koymaktadir.

Edelwich’in Tiikenmislik Modeli

Edelwich (1980)’e gore tiikenmislik sendromu; dort asamadan meydana gelir.

1) Idealist Cosku: Ise iliskin motivasyonun en iist diizeyde oldugu dénemdir.
Birey isini en iyi sekilde yapabilmek i¢in yiiksek diizeyde performans
harcar, hizmet sundugu insanlardan ¢abasma 6vgii bekler. Fakat gosterilen
cabalar, Orgiitsel ve c¢evresel kaynakli karsilanamama durumunda
durgunluk baglar.

2) Durgunluk: Bu donemde motivasyon azalarak, enerji diizeyi diser, ise
kars1 ilgi azalir, is sorgulanmaya baslanir ve hayal kirikligi yasanir.
Durumun devami is doyumunun diismesine, aile ve arkadas ile olan iligkisi
is ile olan iliskisine gore daha 6nemli bir duruma gelir.

3) Engellenme: Meslegin siirdiiriilmesine yonelik sorgulamanin yasandigi
dénemdir. Bu donemde iki yonlii engellenme yasanir; birincisi hizmet
verdigi kisilerin isteklerini karsilamadigi i¢in engellenmesi, ikincisi ise
hizmet verdigi kisilerin taleplerinden firsat bulup kendi isteklerini yerine
getiremedigi icin engellenmesidir. Engellenme, i¢i kapanikliga ve uygun
olmayan savunma mekanizmalarmin gelistirilmesine neden olur.

4) Apati: Duygusal kopma, inanglarm tamamen yitirilmesi, umutsuzluk ve
duyarsizligin yasandig1 donemdir. Ilgisizlik ve duyarsizlik kisinin yaptig
isin her yoniine yansir. Bu durumda kisi isten erken ayrilmaya baslar, sik

sik rapor alarak isten uzak durmaya calisir.
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1.4.5. Maslach Tiikenmislik Modeli

3

“Cok boyutlu tilkenmislik modeli” ya da “iic boyutlu tiikkenmisglik modeli”
olarak da adlandirilan tiikenmiglik; “yaygin olarak insanlarla yiiz yiize caligilan
mesleklerde bireylerin, duygusal yonden kendilerini tiikenmis hissetmeleri, isleri
geregi karsilastiklar: insanlara karsi duyarsizlagmalar1 ve kigisel basar1 duygularinda

azalma seklinde goriilen bir sendrom” olarak ifade edilmektedir (Maslach et al.,

2001).

Isi geregi insanlarla yogun ve siirekli iletisim halinde olan g¢agri merkezi

calisanlarinin da yaygin olarak tiilkenmisligi yasamalar1 muhtemeldir.

Maslach’a gore tiikenmislik; yapilan is ile ilgili kroniklesmis duygusal ve
kisiler arasi stresorlere yonelik siirekli bir tepkidir; duygusal tiikkenme, duyarsizlasma
ve diistik kisisel basar1 hissi seklinde ti¢ boyutlu olarak tanimlanmaktadir (Maslach et

al., 2001).

1.4.5.1. Duygusal Tiikenme (Emotional Exhaustion)

Duygusal tiikenme; kisinin yaptigi is nedeniyle kendine asir1 yiiklenmesi ve
tilketilmis olma duygular1 olarak tanimlanir. Tiikenmisligin bu boyutu daha c¢ok
insanlarla yogun ve yiiz yilize iliskinin kaginilmaz oldugu meslek g¢alisanlarinda
goriilmektedir. Tikkenmisligin baslangici, merkezi ve en 6nemli bilesenidir. Duygusal
yonden yogun bir ¢alisma temposu i¢inde bulunan birey, kendini zorlamakta, diger
insanlarin duygusal talepleri altinda ezilmekte ve bu duruma bir tepki olarak
duygusal tilkenme ortaya ¢ikmaktadir (Maslach & Jackson, 1981). Bu asamada Kkisi,
isinde yorgunluk hissetmeye baslar ve isiyle ilgilenmek i¢in zihinsel giiciinii
yitirmistir (lacovides, Fountoulakis, Kaprinis & Kaprinis, 2003).
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Maslach ve Leiter (1997)’e gore, insanlar tiikendikleri zaman, yorgunlugunu
gidermek ve kendine gelmek konusunda basarisiz olmustur. Sabah uyandiklarinda
kendilerini en az aksamki kadar yorgun hisseder ve bagka bir insanla veya baska bir

projeyle karsilasacak enerjilerinin kalmadigina inanirlar.

1.4.5.2. Duyarsizlasma (Depersonalization)

Duyarsizlasma, is ortamindaki kisiler arasi iliski boyutunu temsil eder ve
bireyin is yerinde hizmet verdigi kisilere ve mesai arkadaslarma asir1 ilgisiz
kalmasiyla ve negatif duygusunun Kkatilasmasiyla kendini gosterir. Yapilan
arastirmalar duygusal tiikenme ile duyarsizlagsma arasinda énemli bir iligski oldugunu

gostermektedir (Maslach et al., 2001).

Duyarsizlasma; kisinin bakim ve hizmet verdigi kisilere karsi, duygudan
yoksun bi¢cimde tutum ve davranislar sergilemesini icermektedir. Bu davranis kati,
soguk ve ilgisiz sekillerde kendini belli eder. Kendisini diger insanlarin sorunlarini
cozmede giicsiiz hisseden kisi, duyarsizlasmay1 bir kagis yolu olarak kullanir ve
insanlarla olan iliskilerini is i¢in gerekli olan en az diizeye indirir ( Maslach ve

Jackson, 1981).

Ayrica; diger insanlarin sorunlarini ¢6zmede Kendilerini gii¢siiz hisseden ¢agri
merkezinde ¢alisgan miisteri temsilcilerinin, hizmet sundugu miisterilerin
problemlerini ¢6zme noktasinda da gerekli problem ¢6zme becerilerinde kendilerini
giicsiiz hissetmeleri kaginilmazdir. Bu agidan, duyarsizlasma ve problem ¢dzme

beceri algis1 ve alt boyutlar1 arasinda da bir iligskinin oldugu sdylenebilir.

Duyarsizlagma, ¢alisanin hizmet verdigi kisilere birer nesne gibi davranmasi ile

kendini gosterir. Bu durumdaki c¢alisanlar, etkilesimde bulunduklar1 kisilere ve
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calistiklar1 orgiite karst mesafeli, umursamaz ve alayci bir tavir takinabilir; kiigiiltiicii
bir dil kullanarak insanlar1 kategorize etme, kati kurallara gore is yapma ve
baskalarindan siirekli kotiiliik gelecegini diisiinme gibi duyarsizlasma belirtileri

gosterebilmektedir (Torun, 1995).

Sonu¢ olarak birey, kabuguna ¢ekilerek kendini diger insanlardan
soyutlamaktadir. Bu durum, insanlar ile iletisiminin azalmasma ve iliskilerinin
zayiflamasima neden olmaktadir. Hizmet gotiiriilen kisilere kars1 kati, soguk, ilgisiz
ve hatta insancil olmayan tarzda olumsuz bir tavir sergilenmesi, ise yonelik
idealizmde 6nemli bir azalmaya isaret eder. Bu boyutta, 6zellikle isyerinde hizmet

verilen kisilere yonelik tutumlarda olumsuz degisimler goriilmektedir (Hock, 1988).

Bu agidan tiikkenmisligin alt boyutu olan duyarsizlagsma ile miicadele edilmesi;
temelde calisan verimliligini arttirmada ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda oldukca 6nemlidir.

1.4.5.3. Kisisel Basar1 Hissi (Reduced Personal Accomplishment)

Kigisel basar1; sorunun lstesinden basar1 ile gelme ve kendini yeterli gorme
olarak tanimlanir. Kisinin kendini isinde yetersiz ve basarisiz olarak algilamasi ise,
kisisel basarisizlik olarak tanimlanir. Insanlar hakkinda gelistirilen olumsuz
diisiinceler sonucunda birey, kendisi hakkinda da olumsuz diisiinceler gelistirir;
sugluluk, sevilmeme hissi ve basarisizlik duygulari, kendine saygisini azaltarak,
kisiyi depresyona sokabilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981). Bu sathada meslegin

islevsellik diizeyinde diisiis meydana gelir (Iacovides et al., 2003).

Sonug olarak, duygusal tilkenme, kisinin meslegi tarafindan tiiketilmis ve asir1

yiklenmis olma duygularmi; duyarsizlasma, kisinin hizmet verdigi kisilere karsi
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duygudan yoksun davraniglarini; kisisel basarida diisme hissi ise kisinin basari ile

sorunlarin iistesinden gelme konusunda azalan duygulularini tanimlar.

1.4.6. Tiikenmisligin Sonuclar

Tiikenmis ¢aliganlardan kaynaklanan dogrudan ve dolayli birgok sonug
bulunmaktadir. Tiikenmis ¢alisanlarda, bireyin sagliginda olumsuzluklar, verimsizlik
ve disiik is tatmini gorilmistir (Wisniewski & Gargiulo, 1991). Tikenmislik
yasayan calisanlar, isten ayrilma yolunu segerler; isten ayrilmasalar bile, tiikkenme
sonucunda sahip olduklar1 olumsuzluklar1 ¢evresindekilere yansitirlar. Yasadiklari
stiphecilik, ¢alisma ortamlarini ve is arkadaslariyla iliskilerini etkiler. Ayrica,
tilkkenen ¢alisanlarda yiiksek oranda, bir bahane bularak ise gelmeme veya ise gec

gelme egilimi goriilmektedir (Farber, 1991).

Genel olarak tiikenmisligin sonuglari; is savsaklama, aksatma, ¢alisilan
ortamdaki isin fazlaligindan dolay1 ortamdan uzaklasma egilimi, ¢alma ve hirsizlik
egilimleri, ise zaman zaman izinsiz gelmeme, evraklarla ilgili sahtekarlik, azalmis
verim, diisiik performans, es ve aile bireylerinden uzaklasma, cinsel isteksizlik, insan
iligkilerinde bozulma, diisiik is performansi, is doyumsuzlugu, orgiitsel baglilikta
azalma, sikayet sayilarindaki artis, saglik problemleri, ani 6fke, paranoya, cilt
hastaliklari, nefes almada giicliik, psikolojik sorunlar, depresyon, ise karsi gittikge
biiyiiyen hosnutsuzluk, baska is alanlarina transfer olma istegi, is giicii devrinde

yiikselme seklinde siralamak miimkiindiir (Siirgevil, 2006).

Arastirmalar, tiikenmis kisinin kontrolsiiz hareket ettigini, diislince silirecinin
daha basit ve yiizeysel oldugunu gostermistir. Bu da yenilik (inovasyon) i¢in engel

teskil etmektedir (Farber, 1991). Yapilan bazi arastirmalar, caresiz ve giigsiiz
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insanlarin, tiikenmiglikle basa ¢ikmada etkili tepkiler gelistiremediklerini ortaya
koymustur. Tiikkenmis insanlarda, kontrol kaybolmakta, zihinsel gorevler ve problem

¢cozme yetenegi azalmaktadir (Maslach, 1982).

1.4.7. Tiikenmislik Ile Basa Cikma Stratejileri

Problem olarak algilanan her durum ¢o6ziim arama girisimlerini de beraberinde
getirmektedir. Calisanlarda goriilebilen ve sonuclar1 ile bireyi, ¢evresini, is
performansini, hizmet Kkalitesini olumsuz etkileme olasiligi yiiksek olan bu
sendromla bas edebilmek i¢in ¢esitli arastirmalar ylriitiilmiis, tiikenmislik ve onunla
iligkili  ¢esitli degiskenler belirlenerek Onleme stratejilerinin  olusturulmasi

amaclanmistir.

Yapilan galigmalar “tiikenmislik” yasayanlara destek verme ve dinlemenin
gerekliligini  gdstermistir. Ozellikle, bireyin calistigi  kurumda, ideallerini
kaybetmesinin tiikenmislik olusumuna etkileri diistiniildiigiinde, destegin 6nemi daha

da ortaya ¢ikmaktadir (Girgin, 1995).

Is arkadaslar1 ve sirket yoneticileri tarafindan kabul edilen, destek gdren ve
yoneticileri tarafindan motive edilen ¢alisanin tiikenmislikle miicadele etmesi daha

da kolay olabilecektir.

Bireysel Stratejiler

Is ortaminda stres yaraticilarin rolii bir derece kabul edilmesine ragmen, temel
iddia, kisinin tiikkenmisligin Onlenmesinde daha fazla merkezi bir rol oynadigi

yoniindedir (Maslach & Goldberg, 1998)
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Folkman (1980), bireysel onleme stratejileri ile ilgili uzun bir liste sunmustur.

Bu stratejiler:

e Dinlenmek, diyetine dikkat etmek, egzersiz ve meditasyon yapmak.

e Amag ve hedef belirleme, etkili zaman yonetimi stratejileri gelistirmek.

e Sosyal faaliyet, hobi, seyahat ve yeni deneyimlerle yasantiy1 zenginlestirmek.
e (alisma arkadaslar1 ve baskalariyla yasantilarini paylagsmak.

e Isin uygulamalari ile ilgili alternatifler gelistirmek, yeniliklere agik olmak.
o Kigsisel sinirlar1 bilmek ve gerektiginde hayir diyebilmek.

o Kigisel gelisim etkinlikleriyle problemlerine farkli bakis agilar1 gelistirmek.
e Kendine kars1 gergekei olmak, ger¢ekci hedefler belirlemek.

e Problemlerle karsilastiginda iiretici, yararl ve kararli diistinceler gelistirmek.
e Empati becerisi gelistirmek.

e Umitli ve iyimser bakis agisina sahip olup, gegmis basarilarini unutmamak.
e Bagkalarinin takdire sayan taraflarmi gézlemek, onlar1 takdir etmek.

e Olumsuz ve ¢oziime yardimci olmayan diisiinceleri teshis edip, durdurmak.
e Sesini daha yumusak ve diisiik bir tona diistirmek.

e Karsilasilan kisilere olgun insanlar gibi davranmak.

e Isiis yerinde birakmak.

e Amaclanan bir sonuca ulasildiginda yasanacak hisleri hayal etmek.

e Uzun vadeli diistinmek.

¢ Yiizlesmekten veya diisiinmekten kagmak yerine {istiine gitmek.

e Yapilan igin sorumlulugunun bilincinde olmak.

e  Ofke kontroliinii saglamak.

e Kendine ve baskalarma saygi duymak.
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e Konusmaya baslamadan 6nce diisiinmek.

e Her seyi yerinde ve zamaninda yapmay1 ihmal etmemek.

e Duygu, diisiince ve davranis kontrolii saglamak.

e Gegmisteki hatalar1 tekrarlamamaya kararli olmak.

e Ozgiiven ve dzsaygisini zedeleyecek s6z ve davranislara izin vermemek.
e Stres yonetimi gelistirmek.

e Son ¢6zlim olarak da (fakat bazi1 durumlarda tek care) isi degistirmek.

Sosyal ve Orgiitsel Stratejiler

Tiikenmigligin ortaya ¢ikmasinda bireysel sorumluluk yaninda orgiitten
kaynaklanan sorunlarin var oldugunu ileri siirmektedirler. Bu yiizden tiilkenmisligi
onlemek icin hem birey hem de Orgiit acisindan yapilabilecekler bulunmaktadir

(Maslach & Leither, 1997; Maslach & Goldberg, 1998; Siirgevil, 2006).

Bu agidan tiikenmislikle basa ¢ikmada bireysel stratejiler yaninda Orgiitsel
stratejilerin dnemi de ortaya ¢ikmaktadir. Orgiit temelli stratejilerin, bireysel olarak

stirdiiriilen stratejilere de yansimalarinin olumlu olacag: diisiiniilmektedir.

Orgiitsel diizeydeki stratejiler, idari kararlarda calisanlara bir miktar s6z hakk1
vererek onlara isleri lizerinde kontrol bilinci verilmesi, is rotasyon sistemi ile
becerilerinin arttirilmasi gibi bireylerin is deneyimlerini ve performanslarini arttirma

yollar1 iizerine odaklanmay1 amaglamaktadir (Maslach & Goldberg, 1998).

Tiikenmislik yasayan bireye orgiitsel olarak verilebilecek destek hizmetleri, su

sekilde siralanabilir:
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Calisanlar, tiikkenen gilic kaynaklarini yenilemeleri i¢cin grup c¢aligmalarina,
seminerlere motive edilmeli, ¢alisanlarin orgiitsel karar siireclerine dahil
edilmeli (George, 2000).

Kurumlarda tiikenmislikle basa ¢ikma programlari uygulanmali, destek
gruplart kurularak birtakim duygularin paylasilmasina olanak taninmali,
kurum i¢i olumlu atmosfer agisindan yatay-dikey-capraz iletisim Oriintiileri
gozden gecirilmeli, yenilikgi ve kaliteyr arttirict Onlemler alinmali
(Gemignani, 1998).

Personel Se¢imi: Ise alinacak adaylarin dikkatli bir incelemeye tabi tutulmasi,
ileride karsilasilacak tlikenmislik problemlerini yolun basinda 6nlemek
acisindan oldukc¢a 6nemlidir (Lazarus, 1982).

Yonetim Gelistirme: Orgiitteki yoneticilerin islerini daha etkin yapabilmeleri
icin, teknik ve sorun ¢Ozme yeteneklerinin gelistirilmesi, davranis ve
tutumlarmin degistirilmesi i¢in programlar gelistirilmesi (Kogel, 2003).

Orgiit Gelistirme: Orgiit {iyelerinin inan¢, tutum ve davranislarini
degistirmek, birbirleri ile daha etkin haberlesmeleri saglamak, sorunlar1 agik
bir duruma getirmek, birbirlerine yardimeci1 olmalarmi saglamak, diisiince,
arzu ve Onerilerini birbirleri ile paylasmalarmi saglayacaklari ortami
gelistirmek, Orgiit gelistirme programinin temel araglardir (Kogel, 2003).
Yetki Devretme: Ust yoneticilerin yetki devretmesi orgiitler igin son derece
onemlidir. Bu sayede hem iist diizey yOneticilerin is yiikii azalacak, hem de
insan kaynaklar1 profesyonellerini, ihtiyag¢lari olan yetkiye sahip olacaklardir
(Kovach, 1987).

Cevre Kosullarmin Iyilestirilmesi: Is1, 151k ve ses diizeylerinin calisanlar igin

en uygun diizeye getirilmesi anlamina gelmektedir (Siirgevil, 2006).
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e Catismalarin YoOnetimi: Kisilerarasi ortaya c¢ikan ¢atigmalart ydnetmek
(Lazarus, 1982).

e Hedef Saptamak: Calisanlarin makul hedeflere yonlendirilmesi (Garden,
1991).

e Performans Degerlendirme Sistemleri: Freudenberger, PDS'nin ceza verici bir
ara¢ olarak degil de limit koyucu olarak kullanilmasini tavsiye etmektedir
(Garden, 1991).

e Sosyal Destek: Sosyal destek kaynaklarindan yararlanmak, tiikkenmisligi

azaltan bir faktor olarak bulunmustur (Tevriiz, 1996).

1.4.8. Tiikenmislik Ile Ilgili Yapilan Arastirmalar

Tikenmislik ile ilgili yurt i¢inde ve yurt disinda cok sayida arastirma
yapilmistir. Bu arastirmalar, yardim meslekleri, polisler, hemsireler, doktorlar,
o0gretmenler, bankacilar, ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 ve bunlar gibi insanlarla yiiz yiize

calismay1 gerektiren mesleklerin ¢alisanlar1 iizerinde yapilmistir.

Yurt Disinda Yapilmis Arastirmalar

Koustelios (2001), 6gretmen tiikenmisligini etkileyen organizyonel faktorleri
incelemistir. Arastirma sonucunda, iy doyumunun duyarsizlasma ve duygusal
tilkenmeyi; is tatmini ve terfi imkanmin birlikte kisisel basar1 puanlarin1 anlami bir

sekilde etkiledigi goriilmiistiir.

Gabris ve Ihrke (2001), Kamuda c¢alisgan ydneticiler iizerinde performans
degerlendirmesi ile i3 doyumu ve tiikenmislik arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
Aragtirma sonucunda; performans degerlendirmeleri ve is doyumu ile tiikenmislik

arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliski oldugu goriilmiis, performans degerleri

60



diistiikce tiikenmisligin  arttigl, is doyumu azaldik¢a tiikenmigligin arttig1

saptanmuistir.

Evers, Brouvers ve Tomic (2002), tiikenmislik ve 6z-yetkinlik (self-effcacy)
arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Arastirma sonucunda, 6z yetkinlik inanciyla
duyarsizlasma ve tiikenme arasinda negatif, kisisel basariyla pozitif yonde bir

iliskinin oldugunu belirlemislerdir.

Proctor ve Steadman (2003), tilkenmislik ve i3 doyumumu etkilerini anlamak
amaciyla okul psikologlariyla yaptiklari aragtirma sonucunda; cinsiyet, yas ve
tecriibe ile i3 doyum diizeyi ve tiikkenmislik arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

ilisk1 olmadig1 belirlenmistir.

Tsigilis, Koustelios ve Togia’nin (2004) Yunanistan’da kiitiiphane
calisanlariyla yaptiklar1 ¢alismada, tiikenmislik ve is doyumu arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Yapilan istatistiksel islemler sonucunda, is doyumu ile tiikenmislik

arasinda negatif yonde ve anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir.

Piko (2005), iki biiyiik hastanede gorevli hemsireler ile yaptig1 arastirmasinda
is doyumumun tiikenmislik ve rol c¢atismasi arasindaki iliskiyi incelemistir.
Arastirmadan elde edilen sonucglara gore, is doyumu ile tilkenmislik arasinda bir
iliskinin oldugu bulunmustur. Is doyumu ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
arasinda negatif bir iligkinin kisisel basar1 ile pozitif bir iliskinin oldugu goriilmiistiir.
Is doyumsuzlugu yasayan calisanlarin aynm zamanda psikosomatik rahatsizhiklardan
da yakindigi, psikosomatik rahatsizliklarin daha ¢ok bayanlarda ortaya ¢iktigi
goriilmistiir. Uzun siire mesleklerinde ¢alisanlar, yani hizmet yili en uzun olanlar ile

rol ¢atigmasi arasinda da anlamli bir iliski bulunmustur.
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Lau, Yuen ve Chan (2005) Hong Kong’ta ortaokul 6gretmenlerinin demografik
ozellikleri ve tiikkenmiglikleri iizerine Maslach anketini kullanarak bir c¢alisma
yapmustir. Hong Kong’daki 6gretmenlerin Kuzey Amerika’daki ogretmenlerle
karsilastiklarinda duygusal tikkenmislik ve Kisisel basar1 konusunda ortalama
durumun ayni, duyarsizlasma olarak tiikenmislik puaninin daha diisiik oldugunu
tespit etmislerdir. Tiikenmisligin {i¢ boyutunda da cinsiyet degiskeni agisindan fark
gozlemlenmistir. Geng, bekar ve dini inanglar1 olmayan, daha az tecriibeli, mesleki
egitimini tamamlamamis olanlar tiikkenmislige daha yakindirlar. Ayrica yas, duygusal

tiikenmislik ve duyarsizlagsma i¢in en dnemli belirtectir.

Leiter, Frank ve Matheson (2009), 8100 kisiyle ve haftada 35 saatten fazla
calisanlarla yaptig1 ¢alismada kadinlar ve erkeklerdeki tiikkenmisligi arastirmistir. S6z
konusu ¢alismaya gore kadinlarda daha yiiksek oranda tiikenmislik sendromunun

goriilebilecegi belirtilmistir.

Yurt i¢cinde Yapilan Arastirmalar

Murat (2000), sinif 6gretmenlerinin 10 yillik meslek siirecinde tiikenmisligin
gelisiminin hatirlanmasi, mesleki yeterliligi algilama, 6grencilerle iletisim kurma ve
bazi degiskenlerle iligskisini incelemistir. Arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde,
duygusal tiikenme, kigisel basarisizlik ve duyarsizlasma sekildeki tiikenmisliklerin
yaklasik 4 yildan itibaren ortaya ¢cikmaya basladigi 8. yilinda tiimiinde diisme oldugu
gbriilmiistiir. Bunun yaninda bayan Ogretmenlerin duygusal tiikenme ve kisisel
basarisizliktan erkek Ogretmenlerden, miifettis ve okul yOneticilerinden, az takdir
gorenlerin  her zaman takdir gorenlerden kisisel basarisizlik seklindeki

tilkenmislikleri daha fazla ¢ikmuistir.
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Ok (2002), banka calisanlarmin tiikenmislik diizeylerini is doyumu rol
catigmasi, rol benzerligi ve bazi bireysel Ozelliklere gore incelemistir. Arastirma
sonucunda; cinsiyetin, duygusal tiikenmislik diizeyini tahmin etmeye katkisinin
anlamlt oldugu gorilmiistiir. Cinsiyet degiskeninin duyarsizlasma planlarina
bakildiginda, kadmn c¢alisanlarin duyarsizlasma puan ortalamalarinin  erkek
calisanlarininkine gore daha yiiksek oldugu fakat kisisel puanlarin ortalamasinda ise
erkek calisanlarin kisisel basar1 puan ortalamalarmin kadin ¢alisanlardakine gore
daha yiiksek oldugu gorilmiistiir. Hizmet siiresinin, duygusal tiikkenmislik diizeyini
tahmin etmeye katkisinin anlamli oldugu goriilmiistiir. Hizmet siiresine gore
calisanlarin duygusuzlasma puan ortalamasma bakildiginda, hizmet siiresinin yil
olarak arttikca genelde duyarsizlasma diizeyinin arttig1 sonucu ¢ikmistir. Hizmet
stiresinin kisisel basar1 diizeyi lizerindeki etkisene bakildiginda, hizmet siiresinin

kisisel basar1 diizeyini tahmin etmeye katkisinin anlamli oldugu goriilmiistiir.

Deryakulu (2005)’in bilgisayar 6gretmenlerinin tiikenmislik diizeylerini
inceledigi arastirmasinin  sonucunda; bilgisayar 0gretmenlerinin tlikenmislik
diizeylerinin cinsiyet, gorev yapilan 6gretim kademesi, okul tiirii smif sayisi ve
Ogrenci sayisi agisindan anlamli bigimde farklilastigmi, diger yandan hizmet siiresi,
ders yiikii, mezun olunan boliim ve karsilasilan sorun sayisi agisindan ise anlamli

farklilagmalarin olmadig1 goriilmiistiir.

Giindiiz (2004)’iin Ogretmenlerde tiikenmisligin akilci olmayan inanglar ve
mesleki bazi degiskenlere gore yordandigi aragtirmasinda hizmet siireleri farkli
ogretmenlerin alt Olgeklerinden elde edilen puanlar arasinda duygusal tiikenme,

duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeylerine bakilmig, duygusal tiikenmislik
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diizeyinde anlamli farkliliklar olmasma ragmen, duyarsizlasma ve kisisel basari

diizeylerinde anlamli farkliliklar bulunmustur.

[3

Keser (2005) cagri merkezi calisanlarinda “tiikenmiglik sendromu” ile “is
yiikkii” arasindaki iligkiyi aragtrmustir. Arastirma sonucunda is yikiiniin %35

oraninda tiikenmiglik sendromuna neden oldugunu ortaya ¢ikmustur.

Cavusoglu’nun (2005), “Endiistri meslek liselerinde ¢alisan 6gretmenlerin
tikenmislik diizeyleri ile bazi1 kisisel degiskenler arasindaki iliski” konulu
arastirmasi, endiistri meslek lisesi 6gretmenlerinin brans, mesleki kidem, okuldaki
kidem, cinsiyet, yas, medeni durum ve ¢ocuk sayisina gore tilkenmislik diizeyleri

arasinda anlamli bir farklilik olmadigmi gostermistir.

1.5. Amag

Bu aragtirmanmn amaci, c¢agri merkezlerinde g¢alisan miisteri temsilcilerinin
denetim odaklarinin, problem ¢6zme becerileri ve tiikenmiglik diizeyleri ile iligkisini

belirlemektir.

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin  sosyo-demografik
ozelliklerine gore denetim odaklarinin, problem ¢6zme becerilerinin ve tiikenmislik

diizeylerinin degisip degismediginin belirlenmesi, arastirmanin diger bir amacidir.

Bu calisma ile c¢agri merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin ig¢-dis
denetim odaklarinin problem ¢6zme becerileri ve tilkkenmislik diizeyleri ile iligkisine
dikkat cekerek, cagri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin problem ¢dzme
becerilerinin yiikseltilmesi ve tiikenmislik diizeylerinin diisiiriilmesine yonelik

iyilestirme caliymalarinda ¢agri merkezi calisanlarina, yoneticilerine, bu alanda
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eleman yetistiren kurumlara mevcut durum hakkinda fikir vermesi, yol gostermesi ve

ayrica bu kapsamda literatiire katkida bulunulmas1 amag¢lanmastir.

Bu amaglara yonelik asagida belirtilen hipotezler test edilmistir.

Hi: Miisteri temsilcilerinin i¢gsel denetim odagi puanlar1 yiikseldik¢e, problem ¢6zme

becerileri artmakta ve tiikkenmislik diizeyleri azalmaktadir.

H,: Miisteri temsilcilerinin digsal denetim odagi puanlar1 yiikseldikge, problem

cozme becerileri azalmakta ve tiikenmislik diizeyleri artmaktadir.

Diger Arastirma Sorular

Belirtilen amag ve arastirma hipotezleri 1s18inda asagida belirtilen sorulara

yanit aranmistir.

1. Cagr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim odaklari; cinsiyet, yas,
egitim durumu, medeni durum, is hayatindaki ¢aligma siiresi ve ¢agr1 merkezindeki

calisma siiresi faktorlerine gére anlamli bir farklilik gostermekte midir?

2. Cagri merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin problem ¢dzme becerileri;
cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, is hayatindaki calisma siiresi ve ¢agri
merkezindeki calisma siiresi faktorlerine gore anlamli bir farklilik gdstermekte

midir?

3. Cagr1 merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin tiikenmiglik diizeyleri; cinsiyet,
yas, egitim durumu, medeni durum, is hayatindaki c¢alisma siliresi ve c¢agri
merkezindeki calisma siiresi faktorlerine gore anlamli bir farklilik gdstermekte

midir?
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1.6. Arastirmamin Onemi

Tiikenmiglik bireylerin islerinde verimsizlesmelerine neden olan onemli bir
sorundur. Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin belirlenerek, tiikenmislige neden

olan faktorlerin ortadan kaldirilmasina yonelik cesitli diizenlemelerin yapilmasi,

calisanlarin orgiitlerine olan katkilarmi artiracaktir.

Problem ¢0zme becerisi ise; bireylerin yasantilarinin her asamasinda
karsilagtiklar1 sorunlarla basa ¢ikabilmelerinde Onemli bir yere sahipken, is
yasaminda karsilasilan sorunlarla bas etmede, oOrgiitiin devamlilifi ve miisteri
memnuniyeti acisindan diisliniildiiglinde konu daha biiylik 6nem arz etmektedir.
Ozellikle ¢agr1 merkezleri gibi telefonla ve birebir miisteri ile diyalogda bulunan
miisteri temsilcilerinin problem ¢dzme becerilerinin belirlenerek, ortaya ¢ikabilecek
olumsuz sonuglara yonelik tedbirlerin alinmasi1 ¢agr1 merkezlerine olumlu katkilar

saglayacaktir.

Orgiitlerin basarisinda dnemli bir yere sahip olan calisanlarin tiikenmislik
diizeyleri ve problem ¢6zme becerilerinin, bireylerin kendi kararlarmi kendi
baslarina ya da baskalarindan etkilenerek vermesi anlamina gelen denetim odaklar1
ile iligkisinin belirlenmesinin; ¢agri merkezi yoneticilerine ve bu alanda eleman
yetistiren kurumlara, mevcut durum hakkinda fikir edinmeleri acisindan yardimci

olacag diistiniilmektedir.

Konu ile ilgili literatiir taramasi sonuglarmma gore; denetim odagi, problem
¢ozme becerileri ve tiikkenmislik diizeyi konularinda arastrmalarin yapildigi; ancak
denetim odaginin, problem c¢ozme becerileri ve tiikkenmislik diizeyi ile iligkisini

inceleyen bir arastirmaya ulagilamamistir. Bu arastirma ile konuya yeni bir boyut
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kazandirilarak; konunun nasil bir goriiniime sahip oldugunun belirlenmesi, bu
kapsamda sirketler tarafindan yapilacak iyilestirme ¢aligmalarina yol gostermesi ve

literatiire bu anlamda katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

1.7. Kapsam ve Smirhhiklar

1. Bu aragtrma 2011 yili ile sinirhidir.

2. Arastirma, Istanbul’da faaliyet gdsteren ve anket uygulamasina katilan iki sirketin
toplam 288 (inbound-gelen arama) miisteri temsilcisi ¢alisani ile smirlhidir. Cagri
merkezlerinde ¢alisan ve miisteri temsilcisi unvani olan veya olmayan diger
caliganlar (sefler, takim liderleri, outbound-dis arama miisteri temsilcileri, arka ofis

calisanlar1 v.b.) arastirma kapsami disindadir.

3. Arastrmada, 6rneklem grubunun sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin veriler
“Kisisel Bilgi Formu” nun; denetim odagma iliskin veriler “Rotter i¢-Dis Denetim
Odag1 Olgegi (RIDDOO)” nin; problem ¢6zme becerilerine iliskin veriler “Problem
C6zme Envanteri (PCE)” nin; tiikenmislik alt boyutlarina iliskin veriler ise “Maslach

Tiikenmislik Olgegi (MTO)” nin dl¢tiigii nitelikler ile sinirlidir.

1.8. Varsayimlar

1. Denetim odagi, problem ¢6zme becerisi ve tiikkenmislik, bilimsel olarak

Olciilebilen kavramlardir.

2. Bu arastirmada kullanilan 6l¢gme araglari, 6lctiikleri 6zellikler bakimindan gegerli

ve giivenilirdir.
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3. Arastirmaya katilan ¢agri1 merkezi miisteri temsilcilerinin, veri toplama araglari

olan dlgekleri igtenlikle cevapladiklari kabul edilmistir.

4. Aragtirmanin 6rneklem grubu, evreni temsil etmektedir.

68



IKiNCi BOLUM

2. YONTEM

Bu boliimde arastirma modeli, arastirmanin evren ve 6rneklemi, veri toplama

araglari, islem yolu ve verilerin ¢éziimlenmesi ile ilgili bilgiler sirastyla verilecektir.

2.1. Arastirma Modeli

Bu aragtirmanin amaci, ¢agri merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin
denetim odaklarinin problem ¢6zme becerileri ve titkenmislik diizeyleri ile iliskisinin
incelenmesidir. Arastrmanm amacina uygun sonuca ulasabilmek i¢in kantitatif
yontemlerle veri toplanmasina karar verilmis; bu dogrultuda survey (anket) modeli

tercih edilmistir.

Survey, tarama modeli veya 6rneklem surveyi olarak da bilinir. Tarama modeli
var olan durumu aynen resmetmeyi esas alir. Bu modelde temel olarak belirli
ozelliklere sahip bir niifusun belirli sorulara nasil cevap verdigi ¢alisma konusudur.
Genellikle bu yontemle ¢ok sayida kisiye ulagsmak istenilir. Yazili ya da miilakat
olarak verilen anketlerde bu amaca ulasilmaya calisilir. Bu anketler ¢ogunlukla

derinlemesine bilgi vermekten ¢ok, genig kapsamlidir. Survey yonteminde en 6nemli
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nokta, secilen orneklemin genellemeler yapilmasi istenen niifusu gercekten temsil

etmesidir (Karasar, 2001).

Aragtirma bu niteligiyle bir durumu var oldugu haliyle belirlemeyi amaglayan

betimsel bir calismadir.

2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Istanbul’da farkli sektdrlere (telekomiinikasyon, dijital
platform, akaryakit, temizlik iriinleri, elektrik-elektronik, is makineleri, saglik-
sigorta, egitim, gida vb.) yonelik ¢agri merkezi hizmeti sunan ¢agri merkezlerinde

calisan (inbound-gelen arama) miisteri temsilcileri olusturmaktadir.

Aragtirmanin drneklemini ise; 2011 yilinda Istanbul’da faaliyet gosteren iki
cagr1 merkezi sirketinde calisan, anket uygulamasina goniillii katilan ve rastgele

secilen 288 (inbound-gelen arama) miisteri temsilcisi olusturmaktadir.

Orneklem grubun calistigi cagri merkezlerinin tercih edilmesinin baslica
nedenleri; (inbound-gelen arama) miisteri temsilcilerinin ¢alistyor olmalari, alaninda
onde gelen ¢agr1 merkezlerinden olmalar1 ve arastirma raporunda isim vermemek

sartiyla arastirmanin yapilabilmesine imkan saglanmasi olarak siralanabilir.

2.2.1. Orneklem Grubun Demografik Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Arastirmanim yapildig1 cagr1 merkezlerinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin
demografik bilgilerinin belirlenmesi i¢in yapilan tanimlayici istatistikler metotlar
(Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart Sapma) sonucu hazirlanan tablolar asagida

verilmistir.
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Tablo 2.1. Cinsiyet Degiskenine Ait Bulgular

Frekans Yiizde (%)

Kadin 153 53,1
Erkek 135 46,9
Toplam 288 100,0

Tablo 2.1.’e gore; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin 1530 (%

53,1) Kadin, 135' (% 46,9) Erkektir.

Tablo 2.2. Yas Degiskenine Ait Bulgular

Frekans Yiizde (%)

20 yas ve alt1 13 4,5

21-25 yag arasi 183 63,5
26-30 yas arasi 92 31,9
Toplam 288 100,0

Tablo 2.2.°ye gore; arastrmaya katilan ¢agr1 merkezi calisanlarinin 13" (%

4,5) 20 yas ve alt1, 183"l (% 63,5) 21-25 yas arasi, 92's1 (% 31,9) 26-30 yas arasidir.

Ayrica; arastirmanin yapildigi ¢cagri1 merkezlerinde 31-35 yas arasi, 3640 yas

arasi ve 41 yas ve lizeri ¢alisan miisteri temsilcisine rastlanmamustir.

Tablo 2.3. Egitim Diizeyi Degiskenine Ait Bulgular

Frekans Yiizde (%)

Lise mezunu 108 37,5
On lisans mezunu 103 35,8
Lisans ve st 177 26,7
Toplam 288 100,0
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Tablo 2.3.e gore; arastirmaya katilan c¢agri merkezi ¢alisanlarinin 108'i (%
37,5) Lise mezunu, 103" (% 35,8) On lisans mezunu, 77'si (% 26,7) Lisans ve iistii

mezunudur.

Ayrica; aragtirmanin yapildig1 ¢agr1 merkezlerinde ortaokul mezunu ve yiiksek

lisans-doktora mezunu ¢alisan miisteri temsilcilerine rastlanmamustir.

Tablo 2.4. Medeni Durum Degiskenine Ait Bulgular

Frekans Yiizde (%)

Evli 42 14,6
Bekar 246 85,4
Toplam 288 100,0

Tablo 2.4.’e gore; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi calisanlarinin 42'si (%

14,6) Evli, 246's1 (% 85,4) Bekardir.

Tablo 2.5. is Hayatinda Cahsma Siiresi Degiskenine Ait Bulgular

Frekans Yiizde (%)

1 yildan az 66 22,9
1-5 yil arasi 165 57,3
6-10 y1l aras1 47 16,3
11 yil ve daha fazla 10 3,5

Toplam 288 100,0

Tablo 2.5.’e gore; arastirmaya katilan cagri merkezi ¢alisanlarinin 66's1 (%
22,9) 1 yildan az, 165'i (% 57,3) 1-5 yil arasi, 47'si (% 16,3) 6-10 yil arasi, 10'u (%

3,5) 11 y1l ve daha fazladir.
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Tablo 2.6. Cagr1 Merkezinde Cahsma Siiresi Degiskenine Ait Bulgular

Frekans Yiizde (%)

1 yildan az 223 77,4
1-3 y1l arasi 59 20,5
4-6 yil arast 6 2,1

Toplam 288 100,0

Tablo 2.6.’ya gore; arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin 223" (%

77,4) 1 yildan az, 59'u (% 20,5) 1-3 yil arasi, 6's1 (% 2,1) 4-6 yil arasidir.

Ayrica; arastrmanin yapildigi cagr1 merkezlerinde 7 yil ve daha fazla siireli

calisan miisteri temsilcisine rastlanmamustir.

2.3. Veri Toplama Araclan

Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak; orneklem grubun sosyo-
demografik bilgilerini belirlemek amaci ile arastirmaci tarafindan hazirlanan ve 6
maddeden olusan Kisisel Bilgi Formu; i¢-dis denetim odagimni belirlemek amaci ile
Rotter (1966) tarafindan gelistirilen ve 29 maddeden olusan Rotter I¢-Dis Denetim
Odag1 Olgegi (RIDDOO); problem ¢dzme beceri algisim belirlemek amaci ile
Heppner ve Peterson (1982) tarafindan gelistirilen ve 35 maddeden olusan Problem
Cozme Envanteri (PCE); tiikenmislik diizeyi alt boyutlarint belirlemek amaci ile
Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve 22 maddeden olusan Maslach

Tiikenmislik Olgegi (MTO) kullanilmustir.
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Kisisel Bilgi Formu’nda yer alan sorulara verilen yanitlar, ilgili 6lcek sonuglari
ile beraber Alt Problem 1, Alt Problem 2 ve Alt Problem 3’iin yordanmasinda
kullanilmistir. Rotter I¢-Dis Denetim Odagi Olgegi (RIDKOO)’niin yanitlari, Hy, Ha
ve Alt Problem 1’in yordanmasinda; Problem C6zme Envanteri (PCE)’nin yanitlari,
H;, Hz, ve Alt Problem 2’nin yordanmasinda; Maslach Tiikenmislik Olgegi

(MTO) niin yanitlar1 ise Hy, H, ve Alt Problem 3’iin yordanmasinda kullanilmustir.

2.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Kisisel Bilgi Formu’nda cagri merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin
denetim odaklari, problem ¢ozme becerileri ve tiikenmislik diizeyleri ile iliskisi
oldugu diisiiniilen; cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, is hayatindaki
caligma siiresi ve ¢agr1 merkezindeki ¢alisma siiresi bilgilerini belirlemek amaci ile

aragtirmaci tarafindan hazirlanmis 6 maddelik soru bulunmaktadir (EK-1).

2.3.2. Rotter I¢-Dis Denetim Odag Olcegi (RIDDOO)

Arastirmada, miisteri temsilcilerinin denetim odaklarmi belirlemek iizere
Rotter (1966) tarafindan gelistirilen, 6zgiin ad1 Rotter’s Internal-External Locus of
Control Scale olan ve Dag (1991) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan Rotter I¢-Dis

Denetim Odag1 Olgegi (RIDDOO) kullanilmustir (EK-2).

Olgegin cevirisi ikisi psikometri, biri ise klinik psikoloji alanindan {i¢ uzmana
inceletilmis, ¢eviri kiiltiirel uygunluk agisindan olgunlastirilarak son hale getirilmis
ve gevirisi yapilan 6lgegin Cronbach Alpha i¢ tutarlik katsayis1 .71, test-tekrar test

glivenirligi .83 olarak ortaya ¢ikmigtir (Dag, 1991).
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Olgek, 29 maddeden olusmakta olup, bireylerin genellenmis kontrol
beklentilerinin, igsellik-digsallik  boyutu iizerindeki konumunu saptamayi
amaglamaktadir. Her soru maddesinin, zorunlu se¢meli cevaplama tiirlinde iki
secenegi bulunmaktadir. Alt1 madde, 6lgegin amacini gizlemek i¢in dolgu olarak
yerlestirilmistir ve diger 23 maddenin digsallik yoniindeki segenekleri 1’er puanla

degerlendirilmektedir. Olgek maddelerine iliskin bilgiler Tablo 2.7.”de verilmistir.

Tablo 2.7. Rotter i¢-Dis Denetim Odag Olcegi (RIDDOQO) Madde indeksi
Grup Maddeler

Dolgu maddeleri 1,8, 14,19, 24, 27

“a” sikk1 1 puan olan maddeler 2, 6, 7, 9, 16, 17, 18, 20, 21, 23, 25, 29

“b” sikki 1 puan olan maddeler 3, 4, 5, 10, 11, 12, 13, 15, 22, 26, 28

Olgek puanlar1 0 ile 23 puan arasinda degismekte ve yiikselen puan, distan

denetimlilige, azalan puanlar i¢ten denetimlilige isaret etmektedir (Sarikaya, 2007).

2.3.3. Problem C6zme Envanteri (PCE)

Arastirmada, miisteri temsilcilerinin problem ¢6zme becerilerini belirlemek
icin P. P. Heppner ve C. H. Peterson tarafindan (1982) gelistirilen; Sahin, Sahin ve
Heppner tarafindan (1993) Tiirkgeye uyarlanan Problem Cozme Envanteri (PCE)

kullanilmustir (EK-3).

Olgek, bireyin problem ¢dzme becerileri konusunda kendini algilayisinin nasil
oldugunu belirlemeye yoneliktir. Bu 0lgek, bireylerin  kendi kendilerine
yanitlayabilecekleri, uygulanis1 kolay bir 6l¢ek oldugu i¢in secilmistir. 35 maddeden

olusan 1-6 aras1 puanlanan likert tipi 6lgektir.
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Savagir ve Sahin (1997), yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda, PCE’nin “problem
¢ozme yetenegine gliven” (Alpha katsayisi= .85), “yaklagma-kaginma” (Alpha
katsayisi= .84) ve “kisisel kontrol” (Alpha katsayisi= .72) olmak tizere ii¢ faktdrden-
alt Olgekten olustugu belirtilmektedir. Bu 1ii¢ faktor arasindaki korelasyon
katsayilarinin ranj1 .38 ile .49 arasinda degismektedir. Yapilan ¢aligmalar sonucunda
Olgegin tiimii i¢in elde edilen Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayisi .90, alt dlgekler
icin elde edilen katsayilar ise .70 ile .85 arasinda bulunmustur. Olgegin madde-
toplam korelasyonlarinm ranj1 ise .25 ile .71 arasinda degismektedir. Olgegin ve alt
Olceklerinin test-tekrar giivenirlik katsayilar1 .83 ile .89 arasinda degismektedir

(Eves, 2008).

Her madde i¢in cevaplayicilar kendilerine “Hangi siklikla boyle davranirim?”
sorusunu sorarak anket formu iizerinde cevaplamaktadirlar. Sorularm cevap

secenekleri ve madde agirlik puanlar1 Tablo 2.8.’de verilmistir.

Tablo 2.8. Problem Cézme Envanteri (PCE) Madde Agirhik Puanlan

Verilen Agirhk Secenek
1 Her zaman bdyle davranirim
2 Cogunlukla bdyle davramrim
3 Sik sik boyle davramrim
4 Arada sirada bdyle davranirim
5 Ender olarak boyle davranirim
6 Higbir zaman boyle davranmam

Verilen cevaplara 1 ile 6 arasinda degisen puanlar verilmektedir. Puanlamada
9., 22. ve 29. maddeler puanlama dis1 tutulur. Olgegin 1, 2, 3, 4, 11, 13, 14, 15, 17,

21, 25, 26, 30 ve 34’lincii maddeleri ters olarak puanlandirilir. Bu ters ¢evirme
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isleminde 6 puan 1 puana, 5 puan 2 puana, 4 puan 3 puana, 3 puan 4 puana, 2 puan 5

puana, 1 puan da 6 puana g¢evrilerek gergeklestirilir (Savasir ve Sahin, 1997).

Olgek ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Kisinin yeni problemleri ¢cdzme yetenegine
olan inancini ifade eden “problem ¢6zme giiveni” (PCG): (5, 10, 11, 12, 19, 23, 24,
27, 33, 34, 35), gelecekte bagvurmak i¢in ilk problem ¢dzme ¢abalarini yeniden
gozden gecirmek ve degisik alternatif ¢éziimler i¢in aktif bir bi¢imde arastirma
yapmay1 ifade eden “yaklasma — kaginma” bigimi (YK): (1, 2, 4, 6, 7, 8, 13, 15, 16,
17, 18, 20, 21, 28, 30, 31) ve sorunlu durumlarda kisilerin kontroliinii siirdiirme
yetenegini belirten “kisisel kontrol” (KK): (13, 14, 25, 26, 27, 32) maddelerinden

olugmaktadir (Kaya, 2005).

Envanterden almabilecek puan ranji, 32-192°dir. Puanlamada ortalama puanin
diistik olmasi kisinin problem ¢6zme beceri algisinin yiiksek oldugunu, ortalama
puanin yiiksek olmasi ise problem ¢6zme beceri algismin diisik oldugunu

gostermektedir (Derin, 2006).

2.3.4. Maslach Tiikenmislik Olcegi (MTO)

Arastirmada, miisteri temsilcilerinin tiikenmislik diizeylerini belirlemek i¢in
Maslach ve Jackson tarafindan (1981) gelistirilen Maslach Tiikenmislik
Envanteri’nin Ergin (1992) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanmig sekli kullanilmistir (Ek-

4).

Ergin (1992) tarafindan yapilan giivenirlik ¢aligmalarinda tiikkenmisligin ii¢ alt
boyutu i¢in i¢ tutarlilik katsayilari .83, .65 ve .72; test-tekrar test katsayilari ise .83,
.72. ve .67 olarak bulunmustur. Yap: gecerligi i¢in yapilan caligmalarda, faktor

analizi sonucu dlgegin 6zgiin Ingilizce hali ile tutarh sonuglar gdsteren ii¢ alt boyut
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elde edilmistir. Envanter tiikenmisligin ii¢ alt boyutunu olusturan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 duygusunu Slgmeye yonelik olarak 22 maddeden

olusmaktadir (aktaran Kosterelioglu, 2007).

Bu 06lgegin her bir maddesinde tiikenmislik ile ilgili duygu ve diislinceyi
belirten bir ifade sunulmakta ve bireylerden bu ifadedeki durumu ne siklikta
yasadiklarim1 Likert tipi besli bir derecelendirme 0Olgegi lizerinde isaretlemeleri
istenmektedir. Yanitlama segenekleri “Higbir zaman”(1) ile “Her zaman” (5)

seklinde ifade edilmistir.

Duygusal tiikenmislik alt 6lgegi dokuz maddeden olusmakta olup ¢alisanlarin
yorgunluk ve duygusal yonden yipranmishk duygularimi 6lgmektedir. Bes maddeden
olusan duyarsizlagsma alt 6lcegi calisanin hizmet verdiklerine kars1 duygudan yoksun
bir sekilde davranmasini 6lgmektedir. Sekiz maddeden olusan kisisel basar1 alt 6l¢egi

ise isteki basar1 ve yeterlilik duygularini 6lgmektedir (Tiimkaya, 2000).

Puanlama, 6lgegin her alt boyutu i¢in ayr1 ayr1 yapilmaktadir.

1. Duygusal Tiikenme: 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve 20 (0-36 puan)
2. Duyarsizlasma: 5, 10, 11, 15 ve 22 (0-20 puan)

3. Kisisel Basar1 Hissi: 4, 7,9, 12, 17, 18, 19 ve 21 (0-32 puan)

maddelerini igermektedir.

Olgekte duygusal tikkenmislik ve duyarsizlasma alt dlgekleriyle ilgili ifadeler

olumsuz, kisisel basart ile ilgili olanlar olumlu ifadelerdir.

Maslach Tiikenmislik Olgegi’nin alt boyutlar1 Tablo 2.9.’da gore yorumlanr.
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Tablo 2.9. Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO) Alt Boyut Puan Ortalamalar
Yiiksek Orta Diisiik

Duygusal Tiikenme 18 veiizeri 12— 17 0-11
Duyarsizlagma 10 veiizeri 6-9 0-5

Kisisel Bagar1 Hissi 0-21 22 - 25 26 velizeri

Degerlendirmede duygusal tiikenme ve duyarsizlagma puaninin yiiksek ve
kigisel basar1 hissi puanmin diisikk olmas1 bireylerin tiikenmislik diizeyinin yiiksek

oldugunu isaret eder.

2.4. lslem

Istanbul’da, farkli sektorlere (telekomiinikasyon, dijital platform, akaryakit,
temizlik trtinleri, elektrik-elektronik, is makineleri, saglik-sigorta, egitim, gida vb.)
yonelik ¢agr1 merkezi hizmeti sunan, biinyesinde (inbound-gelen arama) miisteri
temsilcisi ¢alisgan1 bulunan c¢agri merkezi sirketleri arastirilmis ve iki sirketten
uygulama i¢in gerekli onaylar alinmistir. Onaylar alinirken, sirket isimlerine

arastirma raporunda yer verilmeyecegi ve gizli tutulacagi belirtilmistir.

Verilerin tamami, arastirmaci tarafindan kitapgik haline getirilen anket formlari
aracilig1 ile elde edilmistir. Ancak sirket yonetimleri; gizlilik ve sirket politikalar
gerekeesi ile kitapciklarin arastirmaci tarafindan miisteri temsilcilerine dagitilmasina
onay vermemiglerdir. Cogaltim1 yapilan kitapciklar ilk sirkete 25 adetlik paket, diger
sirkete ise farkli giinlerde, 100’er adetlik {i¢ paket ve 80 adetlik bir paket halinde
ulastirilmig ve arastirmanin yonergesi ile ilgili takim lideri ve seflere bilgi verilmistir.

Kitapgiklar takim liderleri/sefler araciligiyla miisteri temsilcilerine ulastirilmistir.
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Yogun is temposu ve miisteri temsilcilerinin dikkatlerini yogunlagtiramama
ihtimaline karsilik, anketlerin mesai saatleri disinda doldurulmasi istenmistir.
Dagitilan anket kitapgiklar: daha sonra takim liderleri ve sefler tarafindan yonetime
ulastirilmig ve arastirmaci tarafindan anket formlar1 yonetimden teslim alinmastir.

Uygulamanm amacina ulagsmasi ve calisanlarin sorular1 samimiyetle, kaygi
duymadan cevaplandirmalarini kolaylastirmak amaci ile anket formlarina isim
yazilmamas istenmistir.

Anket kitapgiklarmin geri doniisii 3 giin ile 35 giin arasinda degismis ve 5
Mart-8 Nisan aras1 uygulamalar tamamlanmistir. Geri doniis yiizdesi % 76.8 olan

anket uygulamasi ile ilgili detayl bilgi Tablo 2.10.’da verilmistir.

Tablo 2.10. Dagitilan Anket Kitapcig1 Geri Doniis Tablosu

Dagitilan Toplanan Degerlendirmeye Degerlendirmeye

Kitapak  Kitapcik Alinmayan Alnan Kitap¢ik

Sayis1 Sayis1 Kitapgik Sayisi Sayisi
A sirketi 25 20 6 14
B sirketi 380 291 17 274
Toplam 405 311 23 288

Geri donen 311 anket kitap¢igmin 23 tanesi, miisteri temsilcilerinin bazi1 anket
sorularini bos birakmalarindan dolay1 degerlendirmeye almmamaistir. Degerlendirme

288 anket kitap¢ig1 lizerinden yapilmistir.

Toplanan anket kitapg¢iklarinin her biri i¢in Microsoft Office Excel
Programida veri dosyasi hazirlanmis ve bu dosyalarda veri formiilasyonu ve
hesaplama islemleri otomatik yapilmistir. Hesaplama sonucu olusan veri satirlari,
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 17.0 programinda

istatistiksel analizler yapilmistir.
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2.5. Verilerin Istatistiksel Analizi

Calismadan elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 17.0 programi
kullanilmistir. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlar
(Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart sapma) yan1 sira normal dagilimin incelenmesi
icin  Kolmogorov - Smirnov dagilim testi kullanmilmustir. Niceliksel verilerin
karsilagtirilmasinda iki grup durumunda, gruplar arasi karsilagtirmalarinda Bagimsiz
ornekler (Independent Samples) t testi kullanilmstir. Ikiden fazla grup durumunda
parametrelerin gruplar arasi karsilastirmalarinda Tek faktorlii varyans analizi (One
Way Anova) ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Post—hoc testi kullanilmistir.
Olgekler arasindaki iliskiler incelenirken; Iki niceliksel verinin karsilastirilmasmda
normal dagilim géstermeyen durumlarda Pearson Korelasyon Analizi kullanilmistir.
Bagimsiz degiskenin Bagimli degiskenlere etkisini incelemek i¢in Linear Regresyon

analizi kullanilmistir.

Denetim odagi 6lgeginden elde edilen toplam puan iizerinden medyan degeri
hesaplanarak veri ikiye boliindiikten sonra, medyan degerinin altinda kalan degerler
0, tstlinde kalan degerler 1 olarak kodlanmistir. Bu ¢ercevede hesaplanan Denetim
odagi 6lgegi toplam puanlar1 kategorik hale getirildikten sonra cinsiyet ile birlikte
bagimsiz degisken olarak alinmis, bagimli degisken olan Problem ¢ozme ve

tiikenmislik 6lgeklerine etkisi Iki faktorlii (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Genel giivenilirlik ve alt boyutlarm giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha

katsayis1 hesaplanmis, hesaplama sonuglar1 Tablo 2.11.’de verilmistir.
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Tablo 2.11. Olgeklere Tliskin Giivenilirlik Analizi Bulgular

Boyut Cronbach's Alpha Madde sayis1
Denetim Odag: 0,691 23
Problem C6zme 0,867 32
Tiikenmislik 0,723 22

Denetim Odag1 Olgegi giivenilirlik diizeyi 0,691 olarak bulunmustur. Problem
Cozme Olgegi giivenilirlik diizeyi 0,867 olarak bulunmustur. Tiikenmislik Olcegi

giivenilirlik diizeyi 0,7237 olarak bulunmustur.

Sonuglar % 95 giiven araliginda, p<0,05 anlamlilik diizeyinde ¢ift yonlii olarak

degerlendirilmistir.
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UCUNCU BOLUM

3. BULGULAR

Bu boliimde, arastirmada ele alinan amaglar dogrultusunda toplanan verilerin
istatistiksel ¢oziimlemeleri sonucunda elde edilen bulgulara ve yorumlara yer

verilmistir.

3.1. Denetim Odag ile Problem Cozme iliskisine iliskin Bulgular

Rotter I¢-Dis Denetim Odag1 Olgegi’ne (RIDDOO) gore artan puanlar distan
denetimliligi, azalan puanlar icten denetimliligi isaret etmektedir. Problem Cdzme

Envanteri’ne (PCE) gore puan arttikga problem ¢dzme beceri algis1 diismektedir.
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Tablo 3.1. Denetim Odag: ile Problem Cozme iliskisine Tligkin Korelasyon
Analizi

Denetim odag

0,247

0,000
288

0,213

0,000
288

0,200

0,001
288

0,223

0,000
288

Problem ¢6zme

Problem ¢6zme giiveni

Yaklagma — ka¢inma

Kisisel kontrol

Z2T = 2T = 2T = Z2T =

Denetim odagi ile Problem ¢6zme becerisi ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi
belirlemek iizere yapilan Pearson Korelasyon Analizi sonucunda; Denetim odagi ile
Problem ¢6zme alt boyutu puan ortalamalar1 arasinda, %24,7 pozitif yonde anlamli
iliski bulunmustur (r=0,247; p=0,000<0,05). Denetim odagi ile Problem ¢dzme
giiveni alt boyutu puan ortalamalar1 arasinda, %21,3 pozitif yonde anlamh iliski
bulunmustur (r=0,213; p=0,000<0,05). Denetim odag1 ile Yaklasma — kaginma alt
boyutu puan ortalamalar1 arasinda, %20,0 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur
(r=0,200; p=0,001<0,05). Denetim odag1 ile Kisisel kontrol alt boyutu puan
ortalamalar1 arasinda, %22,3 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur (r=0,223;

p=0,000<0,05).

Tablo 3.1.’e gore; arastirmanin yapildig1 cagri merkezlerinde ¢alisan miisteri
temsilcilerinin Denetim odagi ortalama puanlari arttikga Problem ¢6zme becerileri ve
alt boyutlar1 ortalama puanlar1 da artmaktadir. Sonug olarak; daha Distan denetimli
miisteri temsilcilerinin Problem ¢dzme beceri algilar1 daha diisiik, daha Icten

denetimli miisteri temsilcilerinin ise daha yiiksektir.
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Tablo 3.2. Denetim Odagnin Problem C6zme Diizeyine Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi

Bagimh Degisken Bagimsiz 5 t p F Model R?
Degisken
()

Sabit 72,662 24,05 0,000

Problem ¢6zme 18,54 0,000 0,058
Denetim odagi 1,167 4,31 0,000
= Sabit 18,986 14,79 0,000

Problem ¢ozme 1358 0,000 0,042
guveni Denetim odagi 0,424 3,69 0,000
Sabit 36,865 20,93 0,000

Yaklasma — kagmma . 11,86 0,001 0,036
Denetim odagi 0,544 3,44 0,001
Sabit 16,811 29,46 0,000

Kisisel kontrol 15,01 0,000 0,047

Denetim odagi 0,198 3,87 0,000

Problem ¢ozme becerisi ve alt boyutlarinin Denetim odagindan etkilenme
durumunu test etmek i¢in yapilan Linear Regresyon Analizine gore; Denetim
odagmin Problem ¢6zme diizeyi ve alt boyutlarina etkisi istatistiksel olarak

anlamlidur.

Tablo 3.2.’ye gore; Denetim odagi 1 birim arttiginda Problem ¢ozme 1,167
birim artmaktadir (B=1,167; t=4,306; p=0,000<0,05). Denetim odagi Problem
¢ozmeyi 0,058 oraninda aciklamaktadir (R=0,058). Denetim odag: 1 birim arttiginda
Problem ¢6zme giiveni 0,424 birim artmaktadir (3=0,424; t=3,686; p=0,000<0,05).
Denetim odagi Problem ¢ozme giivenini 0,042 oraninda agiklamaktadir (R*=0,042).
Denetim odagi 1 birim arttigimmda Yaklagsma — kagmma 0,544 birim artmaktadir
(B=0,544; t=3,444; p=0,001<0,05). Denetim odagi Yaklagsma — kacmmay1 0,036
oraninda agiklamaktadir (R?=0,036). Denetim odagi 1 birim arttignda Kisisel
kontrol 0,198 birim artmaktadir (8=0,198; t=3,874; p=0,000<0,05). Denetim odag1

Kisisel kontrolii 0,047 oraninda agiklamaktadir (R?=0,047).
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Tablo 3.3. Denetim Odagmin ve Cinsiyetin Problem ¢6zme Diizeyine Etkisine

Iliskin Two Way ANOVA

Kaynak Kareler sd Kareler F p
Toplamm Ortalamasi

Diizeltilmis Model 5219,158° 3 1739,719 5,475 ,001
Sabit Model 2068884,057 1 2068884,057 6510,893 ,000
Cinsiyet 388,886 1 388,886 1,224 270
Denetim_QOdag 4812,422 1 4812,422 15,145 ,000
Cinsiyet * 216,790 1 216,790 ,682 ,410
Denetim_QOdagi
Artik 90243,089 284 317,757
Toplam 2169977,000 288

Diizeltilmis Toplam 95462,247 287

R?=,055 (Diizeltilmis R?= ,045)

Denetim odag1 ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Problem ¢6zme diizeyine

etkisi, Tki faktorlii (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Problem ¢6zme diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir

(p>0,05). Denetim odaginin Problem ¢6zme diizeyine etKkisi istatistiksel olarak

anlamlidir (p>0,05). Daha Distan denetimli miisteri temsilcilerinin Problem ¢6zme

diizeyleri, daha Igten denetimli miisteri temsilcilerinin Problem ¢dzme diizeyinden

anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Tablo 3.3.’¢ gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin Problem ¢6zme

diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).
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Tablo 3.4. Denetim Odagmin ve Cinsiyetin Problem ¢6zme giiveni Diizeyine
Etkisine Iliskin Two Way ANOVA

Kaynak Kareler sd Kareler F P
Toplamm Ortalamasi

Diizeltilmis Model 649,6022 3 216,534 3,771 011

Sabit Model 157284,557 1 157284,557 2739,264 ,000

Cinsiyet 2,277 1 2,277 ,040 ,842

Denetim_Odag 639,546 1 639,546 11,138 ,001

Cinsiyet * 2,302 1 2,302 ,040 ,841

Denetim_QOdag

Artik 16306,867 284 57,419

Toplam 175019,000 288

Diizeltilmis Toplam 16956,469 287

a. R?=,038 (Diizeltilmis R*=,028)

Denetim odagi ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Problem ¢6zme giiveni

diizeyine etkisi, Iki faktorli (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Problem ¢6zme giiveni diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli
degildir (p>0,05). Denetim odaginin Problem ¢6zme giiveni diizeyine etKisi
istatistiksel olarak anlamlidir (p>0,05). Daha Distan denetimli miisteri temsilcilerinin
Problem ¢6zme giivenleri, daha Icten denetimli miisteri temsilcilerinin Problem

¢ozme giivenlerinden anlamli olarak yliksek bulunmustur.

Tablo 3.4.’e gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin Problem ¢6zme

gliveni diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).
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Tablo 3.5. Denetim Odagmin ve Cinsiyetin Yaklasma — kacinma Diizeyine
Etkisine Iliskin Two Way ANOVA

Kaynak Kareler sd Kareler F P
Toplamm Ortalamasi

Diizeltilmis Model 1345,440° 3 448,480 4,191 ,006

Sabit Model 520917,839 1 520917,839 4867,821 ,000

Cinsiyet 208,436 1 208,436 1,948 ,164

Denetim_Odag 1049,787 1 1049,787 9,810 ,002

Cinsiyet * 166,954 1 166,954 1,560 ,213

Denetim_QOdag

Artik 30391,556 284 107,013

Toplam 553383,000 288

Diizeltilmis Toplam 31736,997 287

a. R2 = ,042 (Diizeltilmis R2 =,032)

Denetim odagi ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Yaklagsma — kaginma

diizeyine etkisi, Iki faktorli (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Yaklasma — kag¢inma diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli
degildir (p>0,05). Denetim odaginin Yaklasma — ka¢inma etkisi istatistiksel olarak
anlamlidir (p>0,05). Daha Distan denetimli miisteri temsilcilerinin Yaklasma —
kagmma diizeyleri, daha Igten denetimli miisteri temsilcilerinin Yaklasma — kaginma

diizeylerinden anlamli olarak ytliksek bulunmustur.

Tablo 3.5.’¢ gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin Yaklasma —

kagmma diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).
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Tablo 3.6. Denetim Odagmin ve Cinsiyetin Kisisel kontrol Diizeyine Etkisine

Iliskin Two Way ANOVA

Kaynak Kareler sd Kareler F P
Toplamm Ortalamasi

Diizeltilmis Model 154,4922 3 51,497 4555 004
Sabit Model 102415,383 1 102415,383 9059,000 ,000
Cinsiyet 14,243 1 14,243 1,260 ,263
Denetim_QOdag 136,468 1 136,468 12,071 ,001
Cinsiyet * 11,021 1 11,021 975 324
Denetim_QOdag
Artik 3210,726 284 11,305
Toplam 106083,000 288
Diizeltilmis Toplam 3365,219 287

a. R2 = ,046 (Diizeltilmis R2 =,036)

Denetim odagi ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Kisisel kontrol diizeyine

etkisi, Tki faktorlii (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Kisisel kontrol diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir
(p>0,05). Denetim odagmin Kisisel kontrol etkisi istatistiksel olarak anlamlidir
(p>0,05). Daha Distan denetimli miisteri temsilcilerinin Kisisel — kontrol diizeyleri,
daha Igten denetimli miisteri temsilcilerinin Kisisel — kontrol diizeylerinden anlamli

olarak yiiksek bulunmustur.

Tablo 3.6.’ya gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin Kisisel kontrol

diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).

3.2. Denetim Odag ile Tiikenmislik iliskisine Iliskin Bulgular

Rotter I¢-Dis Denetim Odagi Olgegi (RIDDOO) ne gore; artan puanlar distan
denetimliligi, azalan puanlar igten denetimliligi isaret etmektedir. Maslach

Tiikenmislik Envanteri (MTO)’ye gore; Duygusal tiikenme alt boyutu ve
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Duyarsizlagsma alt boyutu ortalama puanlarmin artmasi ve Kisisel basar1 hissi alt

boyutu ortalama puaninin azalmasi tiikenmisligin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.7. Denetim Odag ile Tiikenmislik Iliskisine fliskin Korelasyon Analizi

Denetim odag

0,242
0,000
288
0,214
0,000
288
-0,252
Kisisel Basar1 Hissi p 0,000

N 288

Duygusal Tiikenme

Z T =

Duyarsizlagma

Z T =

-

Denetim odagi ile Duygusal tiikenme, Duyarsizlasma ve Kisisel basar1 hissi alt
boyutlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yapilan Pearson Korelasyon Analizi
sonucunda; Denetim odagi ile Duygusal tilkenme alt boyutu puan ortalamalari
arasinda %24,2 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur (r=0,242; p=0,000<0,05).
Denetim odagi ile Duyarsizlagsma alt boyutu puan ortalamalari arasinda %24,2 pozitif
yonde anlamli iliski bulunmustur (r=-0,214; p=0,000>0,05). Denetim odagi ile
Kisisel basar1 hissi alt boyutu puan ortalamalari arasinda %?25,2 negatif yonde

anlamli iliski bulunmustur (r=-0,252; p=0,000<0,05).

Tablo 3.7.’ye gore; arastirmanin yapildigi ¢agr1 merkezlerinde calisan miisteri
temsilcilerinin Denetim odagi ortalama puanlar1 arttikga Duygusal tiikenme alt
boyutu ortalama puanlart artmakta, Duyarsizlagma alt boyutu ortalama puanlari
artmakta ve kisisel basar1 hissi alt boyutu ortalama puanlar1 azalmaktadir. Sonug
olarak; Daha distan denetimli miisteri temsilcilerinin Duygusal tiikkenmeleri ve

Duyarsizlagsmalar1 daha yiiksek, kisisel basari hisleri daha diisiiktiir. Daha icten
90



denetimli miisteri temsilcilerinin Duygusal tiikkenmeleri ve Duyarsizlagmalar1 daha

diisiik, Kisisel basar1 hisleri daha yiiksektir.

Tablo 3.8. Denetim Odagmin Tiikenmislik Diizeyine Etkisine iliskin Regresyon

Analizi
Bagimh Degisken Bagimsiz B t p F Model R?
Degisken (p)
Sabit 17,881 14,38 0,000
Duygusal Tiikenme 17,63 0,000 0,055
Denetim odagi 0,468 4,20 0,000
Sabit 3,590 5,80 0,000
Duyarsizlasma 13,72 0,000 0,424
Denetim odagi 0,206 3,71 0,000
. Sabit 34,07 43,16 0,000
K‘S‘SHG! Bagari 19,37 0,000 0,060
ISSI Denetim odagi -0,312 -4,40 0,000

Duygusal tiikkenme diizeyi, Duyarsizlasma diizeyi ve Kisisel basari hissi
diizeyinin Denetim odagindan etkilenme durumunu test etmek igin yapilan Linear
Regresyon Analizine gére; Denetim odaginin Duygusal tilkkenme, Duyarsizlasma ve

Kisisel basar1 hissi diizeylerine etkisi istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 3.8.’e gore; Denetim odagi 1 birim arttiginda Duygusal tiikenme 0,468
birim artmaktadir (8=0,468; t=4,198; p=0,000<0,05). Denetim odagi Duygusal
tiikenmeyi 0,055 oraninda agiklamaktadir (R?=0,055). Denetim odagi 1 birim
arttiginda Duyarsizlagsma 0,206 birim artmaktadir (3=0,206; t=3,705; p=0,000<0,05).
Denetim odag1 Duyarsizlasmay1 0,424 oraninda agiklamaktadir (R*=0,424). Denetim
odagi 1 birim arttiginda Kisisel basar1 hissi -0,312 birim azalmaktadir (8=-0,312; t=-
4,401; p=0,000<0,05). Denetim odagi Kisisel basar1 hissini 0,060 oraninda

aciklamaktadir (R?=0,060).
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Tablo 3.9. Denetim Odagmin ve Cinsiyetin Duygusal Tiikenme Diizeyine
Etkisine Iliskin Two Way ANOVA

Kaynak Kareler sd Kareler F P
Toplamm Ortalamasi

Diizeltilmis Model 1076,808° 3 358,936 6,773 ,000

Sabit Model 148232,232 1 148232,232 2797,130 ,000

Cinsiyet 177,004 1 177,004 3,340 ,069

Denetim_QOdag 849,774 1 849,774 16,035 ,000

Cinsiyet * 41,383 1 41,383 , 781 378

Denetim_QOdag

Artik 15050,411 284 52,994

Toplam 165595,000 288

Diizeltilmis Toplam 16127,219 287

a. R2 =,067 (Diizeltilmis R2 =,057)

Denetim odagi ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Duygusal tilkenme diizeyine

etkisi, Tki faktorlii (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Duygusal tiikenme diizeyine etKisi istatistiksel olarak anlamli
degildir (p>0,05). Denetim odagmmin Duygusal tilkenme etkisi istatistiksel olarak
anlamhidir (p>0,05). Daha Distan denetimli miisteri temsilcilerinin Duygusal
tiikenme diizeyleri, daha Icten denetimli miisteri temsilcilerinin Duygusal tiikkenme

diizeylerinden anlamli olarak ytliksek bulunmustur.

Tablo 3.9.’a gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin Duygusal tiilkenme

diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).
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Tablo 3.10. Denetim Odaginin ve Cinsiyetin Duyarsizlasma Diizeyine Etkisine

Iliskin Two Way ANOVA
Kareler Kareler

Kaynak Toplam sd Ortalamasi F P
Diizeltilmis Model 265,038% 3 88,346 6,814 ,000
Sabit Model 9511,532 1 9511,532 733,654 ,000
Cinsiyet 253,180 1 253,180 19,529 ,000
Denetim_Odag 13,758 1 13,758 1,061 ,304
Cinsiyet * Denetim_Odag 5,676 1 5,676 ,438 ,509
Artik 3681,948 284 12,965
Toplam 13446,000 288
Diizeltilmis Toplam 3946,986 287

a. R2 =,067 (Diizeltilmis R2 = ,057)

Denetim odag1 ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Duyarsizlasma diizeyine

etkisi, Tki faktorlii (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Duyarsizlasma diizeyine etKisi istatistiksel olarak anlamlidir
(p>0,05). Denetim odaginin Duyarsizlasma etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir

(p>0,05).

Tablo 3.10.’a gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin duyarsizlasma

diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).
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Tablo 3.11. Denetim Odaginin ve Cinsiyetin Kisisel Basar1 Hissi Diizeyine
Etkisine Iliskin Two Way ANOVA

Kaynak Kareler sd Kareler F P
Toplamm Ortalamasi

Diizeltilmis Model 507,355° 3 169,118 7,969 ,000

Sabit Model 271078,329 1 271078,329 12773,260 ,000

Cinsiyet 70,511 1 70,511 3,322,069

Denetim_QOdag 380,692 1 380,692 17,938 ,000

Cinsiyet * 88,611 1 88,611 4,175 042

Denetim_QOdag

Artik 6027,141 284 21,222

Toplam 279903,000 288

Diizeltilmis Toplam 6534,497 287

a. R2 = ,078 (Diizeltilmis R2 =,068)

Denetim odag1 ve Cinsiyet degiskeni etkilesiminin Kisisel basar1 hissi diizeyine

etkisi, Tki faktorlii (Two Way) ANOVA ile incelenmistir.

Cinsiyetin Kisisel basar1 hissi diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamli
degildir (p>0,05). Denetim odagmin Kisisel basar1 hissi etkisi istatistiksel olarak
anlamlidir (p>0,05). Daha igten denetimli miisteri temsilcilerinin Kisisel basar1 hissi
diizeyleri, daha Distan denetimli miisteri temsilcilerinin Kisisel basar1 hissi

diizeylerinden anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

Tablo 3.11.%e gore; Cinsiyet * Denetim Odagi etkilesiminin Kisisel basar1 hissi

diizeyine etkisi istatistiksel olarak anlamlidir (p>0,05).

3.3. Rotter i¢-Dis Denetim Odag Olgegine (RIDDOO) iliskin Bulgular

Rotter I¢-Dis Denetim Odag1 Olgegi’'nde (RIDDOO) puanlar 0 — 23 arasmda
degismekte ve yiikselen puan Distan denetimliligi, azalan puanlar ise Icten

denetimliligi isaret etmektedir.
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Tablo 3.12. Rotter Ii¢-Dis Denetim Odag Olcegine (RIDDOO) iliskin Tanimsal
Bulgular

N Ort. S.s  Min. Max.

Denetim odagi 288 10,465 3,857 O 20

Tablo 3.12.’ye gore; arastirmaya katilan ¢agri merkezi miisteri temsilcisi
caliganlarin Denetim odaklarinin Aritmetik Ortalamasi 10,47; Standart Sapmasi 3,86;

olarak hesaplanmistir.

Tablo 3.13. Denetim Odaginin Cinsiyete Gore Dagilim

Grup N Ort Ss t p

) Kadin 153 10,484 3,944
Denetim odagi 0,086 0,932

Erkek 135 10,444 3,771

Tablo 3.13.’e gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Denetim odaklarmin yoniiniin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan Bagimsiz Ornekler
(Independent Sampels) t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunamamustir (t=0,086; p=0,932>0,05).

Tablo 3.14. Denetim Odagimin Yasa Gore Dagihnm

Grup N Ort Ss F p

20 yas ve alt1 13 11,000 2,449
Denetim odagi  21-25 yasaras1 183 10,683 3,813 1,219 0,297

26-30 yagaras1 92 9,957 4,081
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Tablo 3.14.’e gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
caliganlarinin Denetim odaklarinin yoniiniin yas degiskenine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek faktorlii varyans
analizi (One Way Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunamamistir (F=1,219; p=0,297>0,05).

Tablo 3.15. Denetim Odaginin Egitim Diizeyine Gore Dagilimi

Grup N Ort Ss F p

Lise mezunu 108 10,074 4,325
Denetim odagi  On lisans mezunu 103 10,602 3,437 0,966 0,382

Lisans ve usti 77 10,831 3,690

Tablo 3.15.°e¢ gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin  Denetim odaklarinin  yoniiniin  ortalamalarmin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan Tek faktorlii varyans analizi (One Way Anova) sonucunda grup ortalamalar1

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunamamustir (F=0,966; p=0,382>0,05).

Tablo 3.16. Denetim Odaginin Medeni Duruma Gore Dagihimi

Grup N Ort Ss t p

) Evli 42 9,190 4,290
Denetim odagi -2,336 0,020

Bekar 246 10,683 3,745

Tablo 3.16.ya gore; arastirmaya katilan ¢agri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Denetim odaklarmin yoniiniin medeni durum degiskenine gore anlamli

bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan Bagimsiz Ornekler
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(Independent Sampels) t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (t=-2,34; p=0,020<0,05).

Sonug olarak bekar miisteri temsilcilerinin daha Distan denetimli, evli miisteri

temsilcilerinin ise daha i¢ten denetimli olduklar1 belirlenmistir.

Tablo 3.17. Denetim Odagimin is Hayatinda Calisma Siiresine Gore Dagilim

Grup N Ort Ss F p
1 yildan az 66 11,303 4,023
Denetim odagi  1-5 yil arasi 165 10,436 3,719 3,112 0,046

6 yil ve daha fazla 57 9,579 3,914

Tablo 3.17.’ye gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Denetim odaklarinin yoniiniin is hayatinda caligma siiresi degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Tek
faktorli varyans analizi (One Way Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki
fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,112; p=0,046<0,05). Farkliliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc analizi sonucunda; is
hayatinda ¢aligma siiresi 1 yildan az olan miisteri temsilcilerinin Denetim odagi
ortalama puanlari, ig hayatinda ¢alisma siiresi 1-5 yil aras1 olan miisteri temsilcileri
ve i1 hayatinda caligma siiresi 6 yi1l ve daha fazla olan miisteri temsilcilerinin

Denetim odag1 ortalama puanlarindan daha yiiksek bulunmustur.

Sonu¢ olarak; is hayatinda c¢alisma siiresi 1 yildan az olan miisteri
temsilcilerinin, is hayatinda c¢alisma siiresi 1-5 yil arasi olan caliganlar ve is

hayatinda calisma siiresi 6 yil ve daha fazla olan miisteri temsilcilerine gére daha
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Distan denetimli olduklar1 belirlenmistir. Is hayatindaki deneyim arttikca, Denetim

odagmim yonii Distan denetimlilikten Icten denetimlilige yonelmektedir.

Tablo 3.18. Denetim Odagmin Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine Gore
Dagilim

Grup N Ort Ss t p

1 yildan az 223 10,677 3,838
Denetim odagi 1,733 0,084

1 yildan fazla 65 9,738 3,862

Tablo 3.18.°e¢ gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin  Denetim odaklarmin yOniiniin ¢agr1 merkezinde calisma siiresi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
yapilan Bagmmsiz Ornekler (independent Sampels) t-testi sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunamamistir (t=1,733;

p=0,084>0,05).

3.4. Problem Coézme Envanterine (PCE) iliskin Bulgular

Problem C6zme Envanteri’nin (PCE) puan ranji, 32-192’dir. Puanlamada ortalama
puanin diisiik olmasi kisinin problem ¢6zme beceri algismin yiiksek oldugunu,
ortalama puanin yiiksek olmasi ise problem ¢6zme beceri algisinin diisiikk oldugunu

gostermektedir.

98



Tablo 3.19. Problem Cézme Envanterine (PCE) liskin Tanimsal Bulgular

N Ort. S.s Min. Max.

Problem ¢6zme 288 84,872 18,238 38 150
Problem ¢6zme giiveni 288 23,427 7,686 11 55
Yaklasma — kaginma 288 42,559 10,516 16 12

Kisisel kontrol 288 18,885 3,424 8 28

Tablo 3.19.'a gore; arastirmaya katilan c¢agr1i merkezi miisteri temsilcisi
caliganlarin Problem ¢ozme becerilerinin Aritmetik Ortalamas1 84,87; Standart
Sapmasi 18,24; Problem ¢6zme giiveni alt boyutunun Aritmetik Ortalamasi 23,43;
Standart Sapmasi1 7,69; Yaklasma — kagmma alt boyutunun Aritmetik Ortalamasi
42,56, Standart Sapmas1 10,52; Kisisel kontrol alt boyutunun Aritmetik Ortalamasi

18,89; Standart Sapmas1 3,42 olarak hesaplanmustir.

Tablo 3.20. Problem Cozme Diizeyinin Cinsiyete Gore Dagihimi

Grup N Ort Ss t p

Kadin 153 83,915 16,999

Problem ¢6zme -0,947 0,344
Erkek 135 85,956 19,555

Problem ¢6zme giiveni Kadin 153 23392 6,946 -0,082 0,935
Erkek 135 23,467 8,474

Yaklasma — kaginma Kadin 153 41,824 10,066 -1,265 0,207
Erkek 135 43,393 10,981

Kisisel kontrol Kadn 153 18,699 3358 499 0,327

Erkek 135 19,096 3,498

Tablo 3.20.’ye gore; arastirmaya katilan c¢agri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarmm Problem ¢ozme ve alt boyutlar1 ortalama puanlarinin cinsiyet
degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

Bagimsiz Ornekler (Independent Sampels) t-testi yapilmistir.
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Problem ¢6zme becerisi ortalama puanlar1 cinsiyet degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli degildir (t=-0,947; p=0,344>0,05). Problem ¢6zme giiveni
ortalama puanlar1 cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli degildir (t=-
0,082; p=0,935>0,05). Yaklagsma — kaginma ortalama puanlari cinsiyet degiskenine
gore istatistiksel olarak anlamli degildir (t=-1,265; p=0,207>0,05). Kisisel kontrol
ortalama puanlar1 cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli degildir (t=-

0,982; p=0,327>0,05).

Sonu¢ olarak; arastirmaya katilan c¢agri1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢6zme becerisi ve alt boyutlar1 cinsiyet degiskenine gore

anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Tablo 3.21. Problem C6zme Diizeyinin Yasa Gore Dagihimi

Grup N Ort Ss F p

20 yas ve alt1 13 88,923 15,872

Problem ¢dzme 21-25 yagaras1 183 86,645 18272 3,573 0,029
26-30 yagaras1 92 80,772 17,957
20 yas ve alt1 13 22,692 8,606

Problem ¢dzme giiveni ~ 21-25 yagaras1 183 23,683 7,568 0,287 0,750
26-30 yagaras1 92 23,022 7,852
20 yas ve alt1 13 46,154 9,728

Yaklasma — kacinma 21-25 yasarast 183 43,705 10,686 5227 0,006
26-30 yagarast 92 39,772 9,776
20 yas ve alt1 13 20,077 2,985

Kisisel kontrol 21-25yagarast 183 19,257 3,612 5,242 0,006
26-30 yagarast 92 17,978 2,897

Tablo 3.21.’e gore; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢dzme ve alt boyutlar1 ortalama puanlarinin yas degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Tek faktorlii

varyans analizi (One Way Anova) yapilmistir.
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Problem ¢6zme becerileri ortalama puanlar1 yas degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (F=3,573; p=0,029<0,05). Yaklagsma —
kaginma alt boyutu ortalama puanlar1 yas degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermektedir (F=5,227; p=0,006<0,05). Kisisel kontrol alt
boyutu ortalama puanlar1 yas degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik gostermektedir (F=5,242; p=0,006<0,05).

Problem ¢6zme giiveni alt boyutu ortalama puanlar1 yas degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (F=0,287; p=0,750>0,05).

Farkliliklarm kaynaklarimi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc
analizi sonucunda; 26-30 yas grubundaki calisanlarin Problem ¢6zme becerisi,
Yaklagsma — kaginma alt boyutu ve Kisisel kontrol alt boyutu ortalama puanlarinin 20
yas ve alt1 yas grubu calisanlarmm ve 21-25 yas grubu c¢alisanlarin ortalama

puanlarindan dustiktiir.

Sonug olarak; 26-30 yas grubundaki miisteri temsilcilerinin Problem ¢dzme
becerileri, Yaklasma — kaginma ve Kisisel kontrol algilar1 diger yas grubundaki

miisteri temsilcilerinin Problem ¢6zme beceri algilarindan daha yiiksektir.
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Tablo 3.22. Problem Cozme Diizeyinin Egitim Diizeyine Gore Dagilimm

Grup N Ort Ss F p
Lise mezunu 108 84,870 19,110
Problem ¢6zme On lisans mezunu 103 87,223 19,249 2,015 0,135
Lisans ve usti 77 81,727 15,071
Lise mezunu 108 23,324 8,270

Problem ¢dzme giiveni On lisans mezunu 103 24,039 7,662 0,630 0,533
Lisans ve iistii 77 22,753 6,860

Lise mezunu 108 42,574 10,328

Yaklasma —kagmma  On lisans mezunu 103 43,757 11,766 1,594 0,205
Lisans ve iistii 77 40,935 8,774
Lise mezunu 108 18,972 3,740

Kisisel kontrol On lisans mezunu 103 19,427 3,389 3,747 0,025
Lisans ve usti 77 18,039 2,835

Tablo 3.22.’ye gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢6zme ve alt boyutlar1 ortalama puanlarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla

Tek faktorlii varyans analizi (One Way Anova) yapilmustir.

Problem ¢6zme becerileri ortalama puanlar1 egitim diizeyi degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (F=2,015; p=0,135>0,05).
Problem ¢6zme giiveni alt boyutu ortalama puanlari egitim diizeyi degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (F=0,630; p=0,533>0,05).
Yaklagsma — kaginma alt boyutu ortalama puanlar1 egitim diizeyi degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (F=1,594; p=0,205>0,05).

Kisisel kontrol alt boyutu ortalama puanlar1 egitim diizeyi degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (F=3,747; p=0,025<0,05).
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Farkliliklarm kaynaklarimi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc
analizi sonucunda; Lisans ve iistii egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin Kisisel kontrol
ortalama puanlar1 Lise mezunu ve Onlisans mezunu calisanlarin ortalama

puanlarindan daha diistiktiir.

Sonug olarak; lisans ve listii egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin Kisisel kontrol
algilari, diger egitim diizeyi mezunu ¢aliganlarin Kisisel kontrol algilarindan daha

yiiksektir.

Tablo 3.23. Problem Cozme Diizeyinin Medeni Duruma Goére Dagihm

Grup N Ort Ss t p

Evli 42 80,476 19,126

Problem ¢6zme -1,695 0,091
Bekar 246 85,622 18,015

Problem ¢6zme giiveni BV 42 21,571 649 -1,698 0,091
Bekar 246 23,744 7,839

Yaklasma — kaginma Evli 42 40238 12,143 -1,551 0,122
Bekar 246 42,955 10,187

Kisisel kontrol Bvii 42 18,667 3433 147 0655

Bekar 246 18,923 3,428

Tablo 3.23.’e gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
caliganlarinin Problem ¢6zme ve alt boyutlar1 ortalama puanlarmm medeni durum
degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

Bagimsiz Ornekler (Independent Sampels) t-testi yapilmistir.

Problem ¢6zme becerisi ortalama puanlar1 medeni durum degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli degildir (t=-1,695; p=0,091>0,05). Problem ¢6zme giiveni
ortalama puanlar1 medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli degildir

(t=-1,698; p=0,091>0,05). Yaklasma — kaginma ortalama puanlart medeni durum
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degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli degildir (t=-1,551; p=0,122>0,05).
Kisisel kontrol ortalama puanlar1 medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak

anlamli degildir (t=-0,447; p=0,655>0,05).

Sonu¢ olarak; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢6zme becerisi ve alt boyutlari, medeni durum degiskenine

gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Tablo 3.24. Problem Cézme Diizeyinin is Hayatinda Cahsma Siiresine Gore

Dagilim
Grup N Ort Ss F p
1 yildan az 66 89,045 17,206
Problem ¢6zme 1-5 yil arasi 165 84,109 17,473 2,489 0,085
6 yil ve daha fazla 57 82,246 20,920
1 yildan az 66 24,697 7,528
Problem ¢6zme giiveni  1-5 yil arasi 165 23,065 7,245 1,170 0,312
6 yil ve daha fazla 57 23,035 8,990
1 yildan az 66 44,561 9,851
Yaklagma — kaginma  1-5 yil aras1 165 42,236 10,399 1,776 0,171
6 yil ve daha fazla 57 41,175 11,419
1 yildan az 66 19,788 3,275
Kisisel kontrol 1-5 y1l arast 165 18,818 3,337 4,172 0,016

6 yil ve daha fazla 57 18,035 3,650

Tablo 3.24.°e gore; arastrmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢6zme ve alt boyutlar1 ortalama puanlarmin is hayatinda
calisma siiresi degiskenine goére anlamli bir farklhilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla Tek faktorlii varyans analizi (One Way Anova) yapilmistir.

Problem ¢6zme becerileri ortalama puanlar1 is hayatinda ¢aligma siiresi

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (F=2,489;

104



p=0,085>0,05). Problem ¢6zme giiveni alt boyutu ortalama puanlar1 is hayatinda
calisma siiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermemektedir (F=1,170; p=0,312>0,05). Yaklasma — kag¢inma alt boyutu
ortalama puanlari is hayatinda ¢alisma siiresi degiskenine gore istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik géstermemektedir (F=1,776; p=0,171>0,05).

Kisisel kontrol alt boyutu ortalama puanlar1 is hayatinda calisma siiresi
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (F=4,172;

p=0,016<0,05).

Farkliliklarm kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc
analizi sonucunda; is hayatinda galisma siiresi 6 yildan fazla olan ¢alisanlarin Kisisel
kontrol ortalama puanlari is hayatinda ¢alisma siiresi 1 yildan az olan ve 1-5 yil aras1

olan ¢alisanlarin Kisisel kontrol ortalama puanlarindan daha diistiktiir.

Sonug olarak; is hayatinda g¢alisma siiresi 6 yildan fazla olan g¢alisanlarin

Kisisel kontrol algilar1, diger calisanlarin Kisisel kontrol algilarindan daha yiiksektir.

Tablo 3.25. Problem Cozme Diizeyinin Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine
Gore Dagilhim

Grup N Ort Ss t p

1 yildan az 223 84,816 18,561
Problem ¢6zme -0,095 0,924
1 yildan fazla 65 85,062 17,221

) 1 yildan az 223 23,345 7,888
Problem ¢6zme giiveni -0,334 0,739
1 yildan fazla 65 23,708 7,002

1 yildan az 223 42,565 10,920
Yaklasma — kaginma 0,018 0,986
1 yildan fazla 65 42,538 9,069

o 1 yildan az 223 18,906 3,470
Kisisel kontrol 0,187 0,852
1 yildan fazla 65 18,815 3,288
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Tablo 3.25.°¢ gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢6zme ve alt boyutlar1 ortalama puanlarinin ¢agri merkezinde
caligma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amacryla Bagimsiz Ornekler (Independent Sampels) t-testi yapilmustir.

Problem ¢d6zme becerisi ortalama puanlar1 ¢agri merkezinde ¢alisma siiresi
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (t=-0,095;
p=0,924>0,05). Problem ¢6zme giiveni ortalama puanlar1 ¢agri merkezinde ¢aligma
stiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (t=-
0,334; p=0,739>0,05). Yaklasma — kaginma ortalama puanlar1 ¢agri merkezinde
calisma siliresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermemektedir (t=0,018; p=0,986>0,05). Kisisel kontrol ortalama puanlar1 ¢agri
merkezinde ¢aligma stiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamh bir farklilik

gostermemektedir (t=0,187; p=0,852>0,05).

Sonug¢ olarak; arastrmaya katilan c¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Problem ¢6zme becerisi ve alt boyutlari, ¢agri merkezinde caligma

stiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.

3.5. Maslach Tiikenmislik Olcegine (MTO) iliskin Bulgular

Maslach Tiikenmislik Olcegi (MTO) puanlamas: her alt dlgek icin ayri ayri
yapilir ve Olgegin toplam tiikenmislik puani yoktur. Degerlendirmede Duygusal
tikenme ve Duyarsizlasma puaninin yiiksek ve Kisisel basar1 hissi puaninmn disiik

olmasi bireylerin tiikenmislik diizeyinin yiiksek oldugu isaret eder.
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Tablo 3.26. Maslach Tiikenmislik Olgegine (MTO) Iliskin Tanimsal Bulgular

N Ort. S.s  Min. Max.

Duygusal Tiikenme 288 13,778 7,498 0 36
Duyarsizlasma 288 5,743 3,708 0 18

Kisisel Basar1 Hissi 288 22,809 4,772 6 32

Tablo 3.26.’ya gore; Duygusal Tiikkenme alt boyutunun Aritmetik Ortalamasi
13,78; Standart Sapmas1 7,50; Duyarsizlagsma alt boyutunun Aritmetik Ortalamasi
5,74; Standart Sapmasi 3,71; Kisisel Bagar1 Hissi alt boyutunun Aritmetik Ortalamasi

22,81; Standart Sapmasi1 4,77 olarak hesaplanmistir.

Bu sonug; arastrmanin yapildigr ¢agri merkezinde c¢alisan miisteri
temsilcilerinin Duygusal tiikenmelerinin, Duyarsizlasmalarmin ve Kisisel basar1
hislerinin orta diizeyde oldugunu gostermektedir. Sonug¢ olarak; miisteri

temsilcilerinin orta diizeyde tiikenmislik yasadiklar1 belirlenmistir.

Tablo 3.27. Tiikenmislik Diizeyinin Cinsiyete Gore Dagilimi

Grup N Ort Ss t p

Kadin 153 14,575 7,701
Duygusal Tiikenme 1,930 0,055
Erkek 135 12,874 7,183

Kadin 153 5,569 3,790
Duyarsizlagsma -0,849 0,396

Erkek 135 5,941 3,617
Kadim 153 23,235 4,018

Erkek 135 22326 5478 1oo0 0114

Kisisel Basar1 Hissi

Tablo 3.27.’ye gore; arastrmaya katilan ¢agri merkezi miisteri temsilcisi

calisanlarmm Tikenmislik Olgegi alt boyutlar1 ortalama puanlarmm cinsiyet
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degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla

Bagimsiz Ornekler (Independent Sampels) t-testi yapilmustir.

Duygusal tiikenme ortalama puanlar1 cinsiyet degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilk gdstermemektedir (t=1,930; p=0,055>0,05).
Duyarsizlasma ortalama puanlar1 cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermemektedir (t=-0,849; p=0,396>0,05). Kisisel basar1 hissi
ortalama puanlar1 cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermemektedir (t=1,588; p=0,114>0,05).

Sonu¢ olarak; arastirmaya katilan c¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Tiikkenmislik diizeyleri, cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Tablo 3.28. Tiikenmislik Diizeyinin Yasa Gore Dagilimi

Grup N Ort Ss F p

20 yas ve alt1 13 14,846 7,925

Duygusal Tiikenme  21-25 yas arasi 183 13,475 7,631 0,445 0,641
26-30 yas arasi 92 14,228 7,213
20 yas ve alt1 13 7,308 3,966

Duyarsizlagsma 21-25 yag arasi 183 6,011 3,762 3,600 0,029
26-30 yas arasi 92 4989 3,453
20 yas ve alt1 13 22,615 3,618

Kisisel Bagar1 Hissi ~ 21-25 yas arasi 183 22,284 5,135 3,497 0,032
26-30 yas arasi 92 23,880 3,953

Tablo 3.28.°¢ gore; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Tiikenmislik 6lgegi alt boyutlar1 ortalama puanlarinin yas degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Tek faktorlii

varyans analizi (One Way Anova) yapilmistir.
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Duyarsizlagma alt boyutu ortalama puanlar1 yas degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (F=3,600; p=0,029<0,05). Kisisel basar1
hissi alt boyutu ortalama puanlar1 yas degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik gostermektedir (F=3,497; p=0,032<0,05).

Duygusal tiikkenme alt boyutu ortalama puanlar1 yas degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (F=0,445; p=0,641>0,05).

Farkliliklarm kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc
analizi sonucunda; 26-30 yas grubundaki ¢alisanlarin Duyarsizlasma alt boyutu
ortalama puanlari, 20 yas ve alt1 yas grubu calisanlarm ve 21-25 yas grubu
calisanlarin ortalama puanlarindan diisiiktiir; 26-30 yas grubundaki ¢alisanlarin
Kisisel bagar1 hissi alt boyutu ortalama puanlari, 20 yas ve alt1 yas grubu ¢alisanlarin

ve 21-25 yas grubu calisanlarin ortalama puanlarindan yiiksektir.

Sonug olarak; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi 26-30 yas grubundaki miisteri
temsilcilerinin, 20 yas ve alt1 yas grubu ile 21-25 yas grubuna gore Duyarsizlasma

diizeyleri daha yiiksek ve Kisisel basar1 hisleri ise daha diisiiktiir.

Tablo 3.29. Tiikenmislik Diizeyinin Egitim Diizeyine Gére Dagihm

Grup N Ort Ss F p

Lise mezunu 108 13,417 7,214

Duygusal Tiikenme On lisans mezunu 103 13,243 7,682 1,415 0,245
Lisans ve iistii 77 15,000 7,600
Lise mezunu 108 5,833 3,613

Duyarsizlagsma On lisans mezunu 103 5,573 3,696 0,168 0,845
Lisans ve st 77 5,844 3,894
Lise mezunu 108 23,074 4,474

Kisisel Basar1 Hissi On lisans mezunu 103 22,204 5,483 1,322 0,268
Lisans ve st 77 23,247 4,082
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Tablo 3.29.’a gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Tiikenmislik 6l¢egi alt boyutlar1 ortalama puanlarinin egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

Tek faktorlii varyans analizi (One Way Anova) yapilmistir.

Duygusal tilkkenme alt boyutu ortalama puanlar1 egitim diizeyi degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (F=1,415; p=0,245>0,05).
Duyarsizlasma alt boyutu ortalama puanlar1 egitim diizeyi degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermektedir (F=0,168; p=0,845>0,05).
Kisisel basar1 hissi alt boyutu ortalama puanlar1 egitim diizeyi degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (F=1,322; p=0,268>0,05).

Sonug¢ olarak; arastirmaya katilan c¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
caliganlarinin Tikenmislik diizeyleri, egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Tablo 3.30. Tiikenmislik Diizeyinin Medeni Duruma Goére Dagilimi

Grup N Ort Ss t p

. Evli 42 13,262 8,302
Duygusal Tiikenme -0,482 0,630

Bekar 246 13,866 7,367

Evli 42 4,595 3,037
Duyarsizlagsma -2,185 0,030

Bekar 246 5,939 3,782

.. . Evli 42 24,667 3,765
Kisisel Basar1 Hissi 2,761 0,006

Bekar 246 22,492 4,859

Tablo 3.30.’a gore; arastirmaya katilan ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi

caliganlarinin Tiikkenmislik 6lgegi alt boyutlar1 ortalama puanlarinin medeni durum
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degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

Bagimsiz Ornekler (Independent Sampels) t-testi yapilmustir.

Duygusal tiikenme ortalama puanlari medeni durum degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (t=-0,482; p=0,630>0,05).

Duyarsizlagsma ortalama puanlar1 medeni durum degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (t=-2,185; p=0,030>0,05). Kisisel basar1
hissi ortalama puanlar1 medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli

bir farklilik géstermektedir (t=2,76; p=0,006<0,05).

Sonug olarak; bekar calisanlarin Duyarsizlasma diizeyleri evli ¢alisanlardan

daha yiiksek; Kisisel basar1 hisleri ise daha diisiiktiir.

Tablo 3.31. Tiikenmislik Diizeyinin is Hayatinda Calisma Siiresine Gore

Dagilim
Grup N Ort Ss F p
1 yildan az 66 15,561 7,758
Duygusal Tiikenme 1-5 yil aras1 165 13,400 7,548 2,581 0,077
6 y1l ve daha fazla 57 12,807 6,805
1 yildan az 66 6,197 3,974
Duyarsizlagsma 1-5 yil aras1 165 5709 3577 0,879 0,416
6 y1l ve daha fazla 57 5316 3,776
1 yildan az 66 21,833 4,764
Kisisel Basar1 Hissi 1-5 yil arasi 165 22,970 4,829 2,041 0,132
6 yil ve daha fazla 57 23,474 4,516
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Tablo 3.31.’e gore; arastirmaya katilan cagri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Tiikenmislik Olgegi alt boyutlar1 ortalama puanlarinin is hayatinda
caligma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla Tek faktorlii varyans analizi (One Way Anova) yapilmistir.

Duygusal tiikenme alt boyutu ortalama puanlar1 is hayatinda ¢alisma siiresi
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (F=2,581;
p=0,077>0,05). Duyarsizlasma alt boyutu ortalama puanlar1 is hayatinda ¢aligma
stiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir
(F=0,879; p=0,416>0,05). Kisisel basar1 hissi alt boyutu ortalama puanlar1 is
hayatinda calisma siiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermemektedir (F=2,041; p=0,132>0,05).

Sonug¢ olarak; arastirmaya katilan c¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Tiikkenmislik diizeyleri, is hayatinda ¢aligma siiresi degiskenine gore

anlaml bir farklilik gostermemektedir.

Tablo 3.32. Tiikenmislik Diizeyinin Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine Gore

Dagilim
Grup N Ort Ss t p

. 1 yildan az 223 13,695 7,573

Duygusal Tiikenme -0,346 0,729
1 yildan fazla 65 14,062 7,286
1 yildan az 223 5,726 3,768

Duyarsizlagsma -0,140 0,888
1 yildan fazla 65 5800 3,523
1 yild 223 22,480 4,973

Kisisel Basari Hissi ~ ° o7 2,515 0,013
1 yildan fazla 65 23,938 3,828
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Tablo 3.32.ye gore; arastirmaya katilan c¢agri merkezi miisteri temsilcisi
calisanlarinin Tiikenmislik 6l¢egi alt boyutlar1 ortalama puanlarinin ¢agri merkezinde
caligma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla Bagimsiz Ornekler (Independent Sampels) t-testi yapilmustir.

Duygusal tiikenme alt boyutu ortalama puanlar1 ¢agri merkezinde c¢aligma
stiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (t=-
0,346; p=0,729>0,05). Duyarsizlasma alt boyutu ortalama puanlar1 ¢agr1 merkezinde
calisma siliresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermemektedir (t=0,140; p=0,888>0,05).

Kigisel basari hissi alt boyutu ortalama puanlar1 ¢agri merkezinde calisma
stiresi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir (t=-

2,515; p=0,013<0,05).

Sonug olarak; cagr1i merkezinde ¢aligma stiresi 1 yildan fazla olan ¢alisanlarin
Kisisel basar1 hissi, ¢cagr1 merkezinde calisma siiresi 1 yildan az olan ¢alisanlarin

Kisisel basar1 hissinden daha diisiiktiir.
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DORDUNCU BOLUM

4. SONUC VE TARTISMA

Bu arastrmada, ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim
odaklarinm, problem ¢dzme becerileri ve tilkenmislik diizeyleri ile iliskisi; denetim
odagi, problem ¢ozme becerileri ve tiikenmislik dilizeyinin ¢agr1 merkezi
calisanlarinin bazi demografik degiskenlerle (Cinsiyet, Yas, Egitim Durumu, Medeni
Hal, Is Hayatindaki Calisma siiresi ve Cagri Merkezindeki Calisma Siiresi)
arasindaki iligki belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar, literatiir taramasi
sonucu konu ile ilgili yapilan arastirmalar ile tartisilarak asagida sunulmustur.
Sonuglar 1s1831nda cagr1 merkezi sirketlerine, ¢cagr1 merkezlerinde calisan miisteri
temsilcilerine ve bundan sonra yapilacak arastirmalara yon verebilecegi diisiiniilen

Oneriler de ayrica verilmistir.

4.1. Denetim Odag ile Problem Cézme Iliskisine iliskin Tartisma

Arastirmada ¢agr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim odaklar1
ile problem ¢6zme becerileri arasinda istatistiksel agidan anlamli iliskiler oldugu,

cagr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim odaklarinin, problem ¢ézme
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becerilerini ve alt boyutlarin1 (Problem ¢6zme giiveni, Yaklagsma-kagmma, Kisisel
kontrol) istatistiksel agidan pozitif yonli etkiledigi sonucuna varilmigtir. Buna gore
cagr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim odagi puanlar1 igten disa
dogru yiikseldikce, problem ¢dzme algilar1 ve problem ¢dzme becerileri alt boyutlar
(Problem ¢ozme giiveni, Yaklasma-kaginma, Kisisel kontrol) aymi dogrultuda
artmaktadir. Ancak problem ¢6zme Olgeginden alinan puanlarin yiikselmesi diisiik
problem ¢ozme algisimi ifade ettiginden daha dissal denetim odakli ¢agri merkezi
caliganlarinin problem ¢6zme algilarinin daha diisiik oldugu ifade edilebilir. Diger bir
ifade ile ¢agri merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin daha distan denetim odakli
olmalar1, problem ¢ozme algilarina ve problem ¢dzme becerileri alt boyutlarina
(Problem ¢ozme giiveni, Yaklagsma-kaginma, Kisisel kontrol) olumsuz

yansimaktadir.

Bu sonug Bilgin’in (2010) iiniversite 6grencileri, Derin’in (2006) ilkégretim 8.
Smif 6grencileri lizerinde gercgeklestirdikleri arastirma sonuglariyla ortiismektedir.
S6z konusu arastirmalarda distan denetimli 6grencilerin icten denetimli 6grencilere
gore problem ¢6zme becerilerinin daha diisiik oldugunu ortaya koymaktadir. Diger
taraftan Keles’in (2000) egitim yoneticileri, Ak¢ca ve Yaman‘m (2009) okul
yoneticileri; Bozkurt, Serin ve Emran  (2004), ilkdgretim birinci kademe
Ogretmenleri tlizerinde gerceklestirdikleri arastirmalarda da, denetim odagi puanlari
arttikca PCE’den alinan puanlarm alt faktorler ve toplamda artma egiliminde
oldugunu gosteren problem ¢6zme becerisi ile denetim odag1 arasinda pozitif yonde

anlaml iligkiler belirlenmistir.

Aragtirmalar biitiin olarak degerlendirildiginde, ister Ogrenci, ister yonetici

veya Ogretmen olsun, isterse ¢agri merkezinde ¢alisan miisteri temsilcisi olsun,
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bireylerin igten denetimli olmalarinin problem ¢6zme becerilerine ve problem ¢dzme
becerileri alt boyutlarina (Problem ¢ozme giliveni, Yaklasma-kaginma, Kisisel

kontrol) olumlu yansimalarinin oldugu soylenebilir.

4.2. Denetim Odagi ile Tiikenmislik liskisine Iliskin Tartisma

Arastirmada ¢agr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim odaklar1
ile tiikenmislik diizeyi alt boyutlarindan duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel
basar1 hissi arasinda istatistiksel agidan anlamli iliskiler oldugu, ¢agri merkezinde
calisan miisteri temsilcilerinin denetim odaklarinin, duygusal tiikkenmeyi ve
duyarsizlasmay1 pozitif, kisisel basar1 hissini istatistiksel agidan negatif yonlii
etkiledigi sonucuna varilmistir. Buna gore cagri merkezinde calisan miisteri
temsilcilerinin  denetim odaklarinin igten disa dogru yiikkselmesi miisteri
temsilcilerinin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerini arttirmakta, kisisel
basar1 hislerini azaltmaktadir. Diger bir ifadeyle; daha distan denetimli ¢alisanlarin
duygusal tiikenme ve duyarsizlagsmalar1 daha yiiksek ve kisisel basar1 hisleri daha
digiiktiir; daha icten denetimli ¢alisanlarmm  ise duygusal tiikenme ve

duyarsizlagmalar1 daha diisiik ve kisisel basar1 hisleri daha yiiksektir.

Sarikaya (2007), 6gretmenler iizerinde gerceklestirdigi arastirmasinda, igten
denetimli 6gretmenlerin daha az duyarsizlagsma ve duygusal tikkenmeye, daha yiiksek
kisisel basar1 hissine sahip olduklarini saptanustir. Ozdemir (2009), okul yoneticileri
tizerinde gergeklestirdigi arastirmasinda duyarsizlasma ve kisisel basari hissi alt
boyutlarinda anlamli olarak icten denetimlilerin daha az tiikenmiglik yasadiklarini
belirlemistir. Demirkol (2006), avukatlar {izerinde gergeklestirdigi aragtirmasinda da

icten denetimli avukatlarin kisisel basar1 hislerinin yiiksek ve tiikenmislik
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diizeylerinin diisiik oldugu belirlemistir. Dibekoglu (2006) ise arastirmasinda icten
denetimli okul yoneticilerinin duyarsizlasma ve duygusal tiikenme diizeylerinin daha

diistik, kisisel basar1 hislerinin daha yiiksek oldugunu saptamustir.

Sonuglar biitiin olarak degerlendirildiginde; arastrma  sonuglarinda
farklilagmalar olsa da farklilasmayan sonucun igten denetimli bireylerin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin daha diisiik ve kisisel basar1 hislerinin ise

daha ytiksek oldugudur.

4.3. Denetim Odagna iliskin Tartisma

Aragtirmaya katilan ¢agr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin denetim
odaklarinin cinsiyetlerine, yaslarma, egitim durumlarma ve ¢agr1 merkezinde ¢alisma
stirelerine gore istatistiksel agidan farklilasmadigi, medeni durumlarmma ve is
hayatinda ¢aligma siirelerine gore farklilastigi sonucuna varilmistir. Buna goére; kadin
veya erkek, farkl egitim diizeyinde ve farkli yaslardaki ¢agri merkezinde g¢alisan
miisteri temsilcilerinin denetim odaklarmin yonii benzerlik gdosterirken, bekar
miisteri temsilcilerinin ve isyerinde c¢alisma siiresi 1 yildan az olan miisteri
temsilcilerinin daha dis denetimli olduklar1 belirlenmistir. Diger yandan evli
calisanlarm daha igten denetimli olduklar1 belirlenmistir. is hayatindan ¢alisma siiresi

arttikca denetim odaginin yoniiniin distan ice dogru yoneldigi belirlenmistir.

Demirkol’un (2006) avukatlar ile yaptigi arastirmasinda, avukatlarin denetim
odaklarmin cinsiyetlerine, yaslarina, medeni durumlarina ve ¢alisma siirelerine gore

farklilasmadigi belirlenmistir.

Bu sonug, arastirma sonucunu cinsiyet, yas ve ¢alisma siiresi degiskenlerine
gore desteklemektedir. Ancak medeni durum degiskenine gore farklilik
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gostermemekte ve arastirmamizda bekar c¢agri merkezinde c¢alisan miisteri

temsilcilerinin evli temsilcilerine gore daha distan denetimli olduklar1 belirlenmistir.

Dibekoglu’nun (2006) arastirmasinda ise okul yoneticilerinin denetim odagi ile
yas ve medeni durumu arasinda anlamli bir iligki bulunmus, 50 yasa kadar yas
artistyla birlikte denetim odaginin igcten denetimlilige kaydigi, 50 yasindan sonra ise

yoneticilerde denetim odaginin distan denetimlilige yoneldigi tespit edilmistir.

Ayrica evlilerin bekéarlara oranla daha igten denetimli olduklar1 tespit edilmistir.

Ancak arastrmamizda c¢agri merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin
denetim odaklarmin yoniiniin yas degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmis

ve bu sonug¢ Dibekoglu’nun (2006) arastirma sonucundan farklilik gostermektedir.

Diger taraftan arastirma sonuglarinm Ozdemir’in (2009) arastirma sonuglart ile
Ortiisen ve Ortlismeyen taraflar1 bulunmaktadir. S6z konusu arastirmada okul
yoneticilerinin denetim odagi ile yas, cinsiyet, unvan ve kidem degiskenleri arasinda
anlaml bir iligki bulunmus, buna karsilik medeni durumu, 6grenim durumu, mezun
olduklar1 alan ve c¢alistiklar1 kurum arasinda ise anlamhi bir iliski olmadigi
goriilmiistlir. 45 yas ve Ustiindeki yoneticilerin digerlerine gore, erkek yoneticilerin
kadin yoneticilere gore, miidiirlerin miidiir yardimcilarina gore, 22 yil ve iistii kideme
sahip olan yoneticilerin digerlerine gore daha igten denetimli olduklari tespit

edilmistir.

Bu arastrmalar yaninda Demirtas (2006), ilkdgretim smif Ogretmenleri ile
yaptig1 arastirmasinda kadinlarin daha igten denetimli oldugunu, ¢aligma stiresi 1-5
yil aras1 olan Ogretmenlerin daha igten denetimli oldugunu, 26-30 yas arasi

ogretmenlerin daha igten denetimli oldugunu belirlemistir. Bunun yaninda medeni
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durum degiskeni ile denetim odag1 arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iligkinin

olmadigin1 belirlemistir.

Aragtirma sonuglarinin farklilagma nedenlerinin arastrmanim yapildigi ¢agri
merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin yas ortalamalarinin kii¢iik olmasi, evli
olan miisteri temsilcisi sayisinin az olmasi, ¢agrt merkezi calisma siiresi ve is
hayatindaki caliyma siiresi az olan miisteri temsilcilerinin fazla olmasindan

kaynaklandig: diistiniilmektedir.

4.4. Problem Cézme Becerisine Iliskin Tartisma

Arastirmaya katilan cagri1 merkezinde calisan miisteri temsilcileri, en yiiksek
192 puan alinabilen ve yliksek alinan puanin diisiik problem ¢6zme becerisine isaret
ettigi problem ¢6zme Olgceginden ortalama 84,872 puan almislardir. Buradan cagri
merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin orta diizeyde problem ¢6zme beceri
algisina sahip olduklar1 ifade edilebilir. Diger taraftan aldiklar1 puanlar Problem
C6zme Envanteri (PCE) alt boyutlari bazinda incelendiginde; en yiiksek puan 42,559
ortalama ile ka¢cinma-yaklasma, ardindan 23,427 ortalama puan ile problem ¢dzme
giiveni boyutuna ve en disiik puan 18,885 ortalama ile kisisel kontrol boyutuna

iliskindir.

Arastirmaya katilan ¢agri1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin problem
¢cozme beceri diizeylerinin; cinsiyetlerine, medeni durumlarina ve ¢agri merkezinde
caligma siirelerine gore istatistiksel agidan farklilasmadigi; ¢agri merkezinde galisan
miisteri temsilcilerinin yaglarmma, egitim diizeylerine ve is hayatinda ¢alisma

stirelerine gore problem ¢dozme becerilerinin, yaklasma-kaginma alt boyutunun ve
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kigisel kontrol alt boyutunun farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir. Buna gore 26-
30 yas araligindaki c¢agri merkezinde calisan miisteri temsilcileri problem ¢6zme
giiveni disinda kalan boyutlarda daha kiiciik yas gruplarinda bulunan ¢alisanlardan
daha yiiksek problem ¢ozme beceri algisina sahiptirler. Lisans ve iisti egitim
diizeyinde olan ¢agri merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin ve 6 yil ve iizeri
calisma siliresine sahip c¢agri merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin kisisel

kontrole iliskin problem ¢6zme beceri algilar1 daha yiiksektir.

Literatiirde yapilan arastirmalarda, arastirma sonucunu destekleyen sonuglar
yaninda sosyo-demografik ozelliklere gore problem ¢6zme becerilerinin

farklilastigma dair sonuglara da ulasilmistir.

Eves (2008) okul yoneticilerinin problem ¢6zme becerisi diizeylerinin cinsiyet,
medeni durum, kidem degiskenlerine gore farklilik gostermedigi bulgularma
ulagilmistir. Kosterelioglu’nun  (2007) arastirmasinda da yoOneticilerin problem
¢ozme becerilerinin, cinsiyet, 6grenim durumu, yoOneticilik kidemi degiskenlerine
gore anlamli farklhilik gostermedigi, yas ve mesleki kidemlerine gore farklilastig
belirlenmistir. Benzer bir sonu¢ da Tavli’nmin (2009) lise 6gretmenleri iizerinde
gerceklestirdigi  arastirmasinda  ortaya ¢ikmustir. Soz konusu arastirmada
O0gretmenlerin problem ¢6zme becerilerinin cinsiyetlerine, yaslarina, medeni

durumlarina, kidemlerine, 6grenim diizeylerine gore farklilagmadigi saptanmastir.

Kaya (2005), hemsirelerle yaptigi arastirmada evli hemsirelerin problem ¢6zme
diizeylerinin yiiksek oldugunu tespit etmistir. Yildiz (2009), hemsirelerin problem
cozme becerileri ve tiikenmislik diizeyleri ile ilgili yaptig1 arastrmasinda ise,
hemsgirelerin problem ¢dzme becerilerinin medeni durumlarma gore farklilagsmadig:

sonucuna ulasmistir.
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Bu sonucglara gore medeni durumun farkli calisanlarda farkli sonuclar

dogurabilecegi goriilebilmektedir.

Bu arastirmalar yaninda Ozgiil (2009), okul éncesi 6gretmenlerinin problem
¢ozme becerilerinde; yas, egitim durumu, mesleki kidem yili, gérev yapilan okul
tiirli, kurumdaki unvan, egitim verilen yas grubu, smiftaki Ogrenci sayisi

degiskenlerine gore anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagmastir.

Kosterelioglu (2007) ise, yoneticilerin problem ¢ézme becerilerinin, cinsiyet,
orgenim durumu, yoneticilik kidemi, brans, kurum tiirii degiskenlerine gore anlamli
farklilik gostermedigi; yas, mesleki kidem, Orgenci sayis1 ve personel sayisi

degiskenlerine gore anlamhi farklilik gdsterdigi sonucuna ulagmastir.

Sonuglar biitiin olarak degerlendirildiginde; bireylerin cinsiyetleri ve medeni
durumlarinin problem ¢6zme beceri diizeyleri iizerinde etkili olan bir degisken
olmadigi, yas ve ¢alisma siiresinin ise belirleyiciligine dair farkli sonuglarin oldugu,

bunun i¢in konu ile ilgili daha fazla arastirma yapilmasi gerektigi sdylenebilir.

Ayrica; calisanlarin yaglar1 biiylidilkce problem ¢ozme beceri algilarinin,
yaklasma — kaginma beceri algilarinin ve kisisel kontrol beceri algilarinin yiikseldigi,
egitim diizeyi arttikca kisisel kontrol beceri algisinin yiikseldigi; is hayatindaki

calisma siiresi arttikca kisisel kontrol beceri algisinin yiikseldigi sdylenebilir.

4.5. Tiikenmislik Diizeylerine iliskin Ilgili Tartisma

Arastirmaya katilan ¢agri merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin
tilkkenmiglik diizeyi alt boyutlar1 incelendiginde; aldiklar1 13,778 ortalama puan ile

duygusal tiikkenmelerinin orta, 5,743 ortalama puan ile duyarsizlagsmalarinin orta ve
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22,809 ortalama ile kisisel basar1 hislerinin orta diizeyde oldugu sonucuna
varilmistir. Genel olarak miisteri temsilcilerinin orta diizeyde tilkenmislik yasadiklar1

belirlenmistir.

Arastirmaya katilan ¢agri merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin
tilkkenmiglik diizeyi alt boyutlarinin; cinsiyetlerine, egitim diizeylerine ve is hayatinda
calisma siirelerine gore istatistiksel agidan farklilasmadigi; yas gruplarina, medeni

durumlarina ve ¢agr1 merkezinde ¢alisma stirelerine gore farklilastigi belirlenmistir.

Buna gore; 26-30 yas aras1 grubu miisteri temsilcilerinin duyarsizlagsmalarmin
diger yas gruplarina gore daha yiiksek ve kisisel basar1 hislerinin ise diger yas
gruplarina gore daha diisiik oldugu belirlenmistir. Ayrica ¢agr1 merkezinde ¢alisan
evli miisteri temsilcilerinin bekar miisteri temsilcilerine gore duyarsizlasmalarinin
daha diisiik ve kisisel basar1 hislerinin daha yiiksek oldugu; 1 yildan fazla c¢agri
merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin kisisel basar1 hislerinin daha yiiksek
oldugu, diger tiikenmislik boyutlarma iliskin ise farklilasmanin olmadigir sonucuna

ulasilmustir.

Kosterelioglu (2007), yoneticilerin tiikenmislik diizeylerinin, yas, cinsiyet,
O0grenim durumu, mesleki kidemlerine goére anlamli farkliik gostermedigini
belirlemistir. Tavli’nin (2009) elde edilen bulgulara gore lise Ogretmenlerinin
tilkkenmislik diizeylerinin cinsiyetlerine, medeni durumlaria, 6grenim diizeylerine
gore farklilagmadigi, bunun yaninda yaslarmma ve kidemlerine gore farklilastigi

gorilmiistiir.

Bir bagka arastrmada Cavusoglu (2005), endiistri meslek lisesi

ogretmenlerinin brans, mesleki kidem, okuldaki kidem, cinsiyet, yas, medeni durum
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ve ¢ocuk sayisina gore tiikenmislik diizeylerinin anlaml: bir farklilik gostermedigini

belirlemistir.

Ayrica arastirmanin sonuglarindan farkli sonuglar da bulunmustur. Atlandi
(2010) yaptig1 arastirmada, cagri merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinde ¢calisma
stiresi arttikca tiikenmigligin arttigini ve lise mezunlarinin tiikenmislik diizeylerinin
diistik oldugunu belirlemistir. Duygusal tiikenmenin 25-30 yas grubunda daha
yiiksek oldugunu belirtmistir. Cinsiyet degiskenine gore ise bir farkliligin olmadigini
belirlemistir. Yine Tavli (2009), lise 6gretmenlerinin tiikkenmislik diizeylerinin

medeni durumlarma gore farklilagsmadig: belirlemistir.

Yildiz (2009), hemsirelerin tiikkenmislik diizeylerini ve problem ¢ozme
becerilerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi konulu arastirmasinda, hemsirelerin
duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeylerinin ve problem
¢ozme becerilerinin medeni duruma gore farklilagsmadigini; egitim durumuna gore
yalnizca kisisel basar1 diizeylerinin farklilastigimi belirlemistir. Ayrica hemsirelerin
tiikenmislik diizeyleri ve problem ¢6zme becerileri arasinda iliski oldugu; problem
¢ozme becerileri arttik¢a duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma diizeylerinin

azaldigi, kisisel basar1 diizeylerinin ise arttig1 belirlenmistir.

Arastirma  sonuclar1  biitiinsel olarak  degerlendirildiginde;  miisteri
temsilcilerinin  sosyo-demografik degiskenleri ile ilgili homojen bir dagilimin
olmamasinin, literatlirdeki arastirmalardan farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasima neden

oldugu soylenebilir.
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4.6. Oneriler

Hizla gelisen c¢agr1 merkezi sektorliinde sirketlerin rekabette ayakta
durabilmeleri igin istihdam ettikleri miisteri temsilcilerinin saglikli iletigim
kurabilmeleri, yerinde kararlar verebilme giiciine sahip olabilmeleri, etkili problem
¢ozme yeterliliklerine sahip olmalar1 ve tiikkenmislik diizeylerinin diisiik olmasi

oldukga biiyiik bir 6nem arz etmektedir.

Arastrma sonuglarina bakildiginda denetim odagi ve problem ¢ozme
becerileri; denetim odagi ve tikenmislik diizeyi alt boyutlar1 arasinda iliskiler
bulunmus ve bu bdliimde arastirmadan elde edilen bulgulara dayanarak asagidaki

Oneriler gelistirilmistir.

Iki baslik altinda verilen Onerilerin; ¢agr1 merkezlerinde c¢alisan miisteri
temsilcilerine, ilgili kurum ve kurulus yoneticilerine ve sirket politikalarma yol
gostermesi, bunun yaninda literatiire konu ile ilgili farkli bir boyut kazandiracagi

diistiniilmektedir.

4.6.1. Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcilerine ve Yoneticilerine Oneriler

1. Cagr1 merkezleri yogun miisteri iliskilerinin gergeklestigi ortamlardir. Bu
merkezleri miisteriler, genellikle yasadiklar1 bir problemin yanitini almak i¢in
aramaktadirlar. Bu nedenle c¢agr1 merkezlerinde calisan miisteri
temsilcilerinin  yiiksek problem ¢ozme becerilerine sahip olmalari
beklenmektedir. Bunun i¢in igverenlerin ¢agri merkezlerine eleman
alirlarken; bireylerin problem ¢6zme becerilerini dlgen envanterler
uygulamalart ve bunun sonu¢ dogrultusunda kararlarmi vermeleri
Onerilmektedir.
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2. Bireylerin problem ¢6zme becerilerinin denetim odaklarindan etkilendigi
arastirma sonucuyla belirlenmistir. I¢ten denetimli bireylerin problem ¢6zme
becerilerinin distan denetimlilere gére daha iyi diizeyde oldugu bulgusundan
yola ¢ikilarak, igverenlerin ise alma kararlarinda bireylerin denetim odaklarini
belirleyen envanter uygulamalari ve bunun sonucunda daha igten denetimli
bireyleri istihdam etmeleri 6nerilmektedir.

Bunun yaninda denetim odagmin gelistirilebilir bir 6zellik oldugu bazi
arastirmacilarca belirtilmis ve cesitli egitim programlarmin uygulanmas: ile
daha distan denetimli ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerinin daha igten
denetimli olmalar1 saglanabilir.

Ayrica arastirma sonucglarna gore; c¢agri merkezinde c¢alisan miisteri
temsilcilerinin denetim odaklarinin, problem ¢6zme becerilerini ve alt
boyutlarmi pozitif yonde etkiledigi sonucuna varildigindan, denetim odagi
ile ilgili yapilacak girisimlerin de ayn1 zamanda problem ¢6zme becerilerini
olumlu yonde etkileyebilecegi soylenebilir.

3. Isgéren performansmmda onemli olan bir etken ¢alisanlarm tiikenmislik
diizeyleridir. Calisanlarn islerinden dolayr tiikkenmislik yasamalar1 gerek
firma gerekse c¢alisan acgisindan istenmeyen bir sonugtur. Bireylerin
tikenmislikle miicadele edebilmeleri igin bireysel stratejiler ile beraber,
organizasyonel dnlemlerin alinmasi da gerekmektedir. Bunun i¢in hizmet i¢i
egitimlerin diizenlenmesi ve c¢esitli destek gruplarmim olusturulmasi
onerilmektedir.

4. Problem ¢6zme becerilerini gelistirilmesine yonelik olarak kapsaml

programlar gelistirilerek; diisiince egitimi, problem ¢6zme egitimi, probleme
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4.6.2.

dayali Ogrenme gibi programlar hizmet i¢i egitim ¢aligmalart ile
uygulanabilir.

Aragtirmada, 1 yildan fazla ¢agri merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin
kisisel basar1 hislerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasildigindan, meslege
yeni baglayan miisteri temsilcilerinin tilkenmislik yasama risklerini azaltma
ve problem ¢dzme becerilerini gelistirme amaciyla oryantasyon programi
uygulanabilir, belirli araliklarla gozlem ve durum degerlendirmeleri ile
miisteri temsilcilerinin gelisimleri izlenebilir.

Arastirmada, 20 yas alt1 miisteri temsilcilerinin duyarsizlagmalarinin diger
yas gruplarmma gore daha yiliksek ve kisisel basar1 hissinin de daha diisiik
oldugu sonucuna ulasilmasi, miisteri temsilcilerinin meslege yeni baslamis
olmalarmdan ve 1g 1ile 1lgili temel beklentilerinden kaynakladig:
diisiiniilmektedir. Bundan dolayi tilkenmislik ile ilgili organizasyonel 6nleme

caligmalarinda 6zellikle 20 yas alt1 gruba agirlik verilmesi 6nerilmektedir.

Arastirmacilara Oneriler

Denetim odagi, problem ¢6zme ve tiikenmiglik arasindaki iliskiyi daha iyi
ortaya koyabilmek ve bu iliskiyi etkileyen faktorleri belirleyebilmek amaci ile
cagr1 merkezi sirketleriyle daha genis 6rneklem gruplar1 iizerinde, farkl
sosyo-demografik degiskenlerin  kullanilmas1 ile benzer ¢aligmalarin
yapilmas1 onerilmektedir.

Miisteriyle yiiz ylize goriisen miisteri temsilcileri ve ¢cagr1 merkezinde telefon
ile goriisme yapan miisteri temsilcilerinin denetim odagi, problem ¢dzme

becerileri ve tilkenmislik diizeyleri karsilastirilabilir.
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3. Cagr1 merkezinde g¢alisan miisteri temsilcilerinin tiikenmiglik diizeylerinin
calisilan bolim (Inbound, Outbound, Back Office) bazinda daha ayrintili
olarak incelenmesi, tiikenmislik diizeylerini azaltici tedbirlere yol gostermesi
bakimindan faydali olacaktir.

4. Konuyla ilgili bundan sonra yapilacak arastrmalarin daha deneysel alanda

yapilmast, yeni egitim programlari olusturulmasina katki saglayacaktur.
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6. EKLER

Ek A Kisisel Bilgi Formu

Ek B Rotter i¢-Dis Denetim Odagi Olgegi (RIDDOO)
Ek C Problem C6zme Envanteri (PCE)

Ek D Maslach Tiikenmislik Olcegi (MTO)

Ek E Anket izin Basvuru Dilekcesi A Sirketi

Ek F Anket Izin Bagvuru Dilekgesi B Sirketi

140



Ek A - Kisisel Bilgi Formu

Sayin katilimer;

Bu arastirma, yiiksek lisans bitirme tezi galismasi kapsaminda yapilmaktadir. Bu ¢alisma ile toplanan veriler yiiksek lisans tezi
icin kullanilacaktir. Arastirmanin saglikli sonuca ulasabilmesi igin, sizlerin anketteki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak
kendinize uygun buldugunuz secenegi isaretlemeniz beklenmektedir. Liitfen isaretsiz ifade birakmayimiz. Isim belirtmeniz
gerekmemektedir. Cevaplariniz arastirma amaciyla kullanilacagindan bilgiler sakli tutulacaktir. Yardimer oldugunuz ve
ictenlikle yanitladiginiz igin tesekkiir ederim.

Harun YAZICI
T.C. Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

Endiistri ve Orgiit Psikolojisi Yiiksek Lisans Programi

Cinsiyetiniz? Kadin ) Erkek ()

20 Yag Ve Alt1 () 31-35 Yas Arasi ()
Yasimiz? 21-25 Yas Arasi () 3640 Yas Arasi ()
26-30 Yas Arast () 41 Yas Ve Uzeri ()

[lkdgretim Mezunu ( )  Lisans Mezunu ()
Egitim Durumunuz? Lise Mezunu () Yiiksek Lisans- Doktora Mezunu ( )

Onlisans Mezunu ()

Medeni Haliniz? Evli @) Bekar ()
. 1 Yildan Az () 6-10 Y1l Arasi ()
Is Hayatindaki Calisma Siireniz?

1-5 Y1l Arasi () 11 Y1l Ve Daha Fazla ()

1 Yildan Az () 4-6 Y1l Arasi ()
Cagr1 Merkezindeki Calisma Siireniz?

1-3 Y1l Arasi () 7 Y1l Ve Daha Fazla ()

Ek B - Rotter i¢c-Dis Denetim Odag Olgegi (RIDDOO)

Litfen, her segenek ciftinde sizin kendi goriisiiniize gore gergegi yansittigina en ¢ok inandigimz ciimleyi (yalniz bir ciimleyi )
seciniz. Madde sonunda bulunan siituna sizin goriisiiniizii yansittigina inandiginiz maddenin segenegini “A” veya “B” olarak
isaretleyiniz. Sec¢iminizi yaparken, se¢meniz gerektigini diisiindiigiiniiz ve dogru olmasini arzu ettiginiz ciimleyi degil,
gercekten daha dogru olduguna inandiginiz cimleyi seginiz. Bu anket bazi durumlara iligkin, kisisel inanclarla ilgilidir, bunun
icin “dogru” ya da “yanlis” cevap diye bir durum s6z konusu degildir.

z MADDELER @
S <
a) Ana babalar1 ¢ok fazla cezalandirdiklari i¢in gocuklar ¢ok problemli oluyor.
1
b) Giiniimiiz ¢ocuklarinin ¢ogunun problemi, ana-babalari tarafindan asir1 serbest birakilmalaridir.
a) Insanlarm yasamindaki mutsuzluklarin ¢ogu biraz da sanssizliklarina baglidir.
2
b) insanlarin talihsizlikleri yaptiklar1 hatalarin sonucudur.
a) Savaslarin baslica nedenlerinden biri, halkin siyasetle yeterince ilgilenmemesidir.
3
b) insanlar savasi 6nlemek igin ne kadar caba harcarsa harcasin, her zaman savas olacaktir.
4 a) Insanlar bu diinyada hak ettikleri saygiy1 er geg goriirler.
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b) Insan ne kadar ¢abalarsa gabalasin ne yazik ki degeri genellikle anlagilmaz.

a) Ogretmenlerin dgrencilere haksizlik yaptigr fikri sagmadir.

b) Ogrencilerin gogu, notlarin tesadiifi olaylardan etkilendigini fark etmez.

a) Kosullar uygun degilse insan basaril bir lider olamaz.

b) Lider olamayan yetenekli insanlar, firsatlar1 degerlendirememis kisilerdir.

a) Ne kadar ugrassaniz da bazi insanlar sizden hoslanmazlar.

b) Kendilerini baskalarina sevdiremeyen kisiler, baskalartyla nasil geginilecegini bilmeyenlerdir.

a) Insanin kisiliginin belirlenmesinde en nemli rolii kalitim oynar.

b) insanlarin nasil biri olacaklarini kendi hayat tecriibeleri belirler.

a) Bir sey olacaksa eninde sonunda olduguna sik sik tanik olmusumdur.

b) Ne yapacagima kesin karar vermek, kadere giivenmekten daima daha iyidir.

10

a) Iyi hazirlanmis bir 8grenci igin, adil olmayan bir sinav hemen hemen s6z konusu olamaz.

b) Smavlarda sorulan sorular derste islenenlerle ¢ogu kez o kadar iliskisiz oluyor ki ¢alismanin
anlami kalmiyor.

11

a) Basarili olmak ¢ok ¢aligmaya baglidir; sansin bunda ya hi¢ ya da ¢ok kiigiik pay1 vardir.

b) Iyi bir is bulmak, temelde, dogru zamanda dogru yerde bulunmaya baghdir.

12

a) Hiikiimetin kararlarinda sade vatandas da etkili olabilir.

b) Bu diinya gii¢ sahibi birka¢ kisi tarafindan yonetilmektedir. Ve sade vatandasin bu konuda
yapabilecegi fazla bir sey yoktur.

13

a) Yaptigim planlar yiiriitebilecegimden hemen hemen eminimdir.

b) Cok uzun vadeli planlar yapmak her zaman akillica olmayabilir, ¢linkii birgok sey zaten iyi ya da
kotii sansa baglidir.

14

a) Higbir yonii iyi olmayan insanlar vardir.

b) Herkesin iyi bir tarafi vardir.

15

a) Benim agimdan istedigimi elde etmenin talihle bir ilgisi yoktur.

b) Cogu durumda, yazi tura atarak da isabetli kararlar verebiliriz.

16

a) Kimin patron olacagi genellikle, dogru yerde ilk 6nce bulunma sansina kimin sahip olduguna
baghdir.

b) Insanlara dogru seyi yaptirmak bir yetenek isidir; sansin bunda payr ya hig yoktur ya da ¢ok
azdir.

17

a) Diinya meseleleri s6z konusu oldugunda ¢ogumuz, anlayamadigimiz ve kontrol edemedigimiz
giiclerin kurbaniyiz.

b) Insanlar, siyasal ve sosyal konularda aktif rol alarak diinya olaylarini kontrol edebilirler.

18

a) Birgok insan, rastlantilarin yasamlarini ne derece etkilediginin farkinda degildir.

b) Aslinda “sans” diye bir sey yoktur.

19

a) Insan, hatalarim kabul edebilmelidir.

b) Genelde en iyisi insanin; hatalarmi ortbas etmesidir.

20

a) Bir insanin sizden gergekten hoslanip hoslanmadigini bilmek zordur.

b) Kag arkadasinizin oldugu, ne kadar iyi oldugunuza baglidir.

21

a) Uzun vadede yasamimizdaki kotii seyler, iyi seylerle dengelenir.

b) Cogu talihsizlikler yetenek eksikliginin, ihmalin, tembelligin ya da her ii¢iiniin birden sonucudur.
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a) Yeterli cabayla siyasal yolsuzluklari ortadan kaldirabiliriz.
22
b) Siyasetcilerin kapali kapilar ardinda yaptiklar iizerinde halkin fazla bir kontrolii yoktur.
a) Ogretmenlerin verdikleri notlar1 nasil belirlediklerini bazen anlamiyorum.
23
b) Aldigim notlarla ¢aligma derecem arasinda dogrudan bir baglanti vardir.
a) lyi bir lider, ne yapacaklarina halkin bizzat karar vermesini bekler.
24
b) Iyi bir lider herkesin gérevinin ne oldugunu bizzat belirler.
- a) Cogu kez bagima gelenler tizerinde ¢ok az etkiye sahip oldugumu hissederim.
b) Sans ya da talihin yasamda 6nemli bir rol oynadigina inanmam.
a) Insanlar arkadagca olmaya galismadiklari icin yalmzdirlar.
26
b) insanlart memnun etmek igin ok fazla gabalamanin yarar1 yoktur, sizden hoslanirsa hoslanirlar.
a) Okullarda atletizme gereginden fazla 6nem veriliyor.
27
b) Takim sporlar: kisiligin olusumu i¢in milkemmel bir yoldur.
a) Bagima ne gelmisse kendi yaptiklarimdandir.
28
b) Yasamimin alacagi yon tizerinde bazen yeterince kontroliimiin olmadigini hissediyorum.
29 a) Siyasetgilerin neden 6yle davrandiklarim ¢ogu kez anlamiyorum.
b) Yerel ve ulusal diizeydeki kétii idareden uzun vadede halk sorumludur.

Ek C - Problem Cézme Envanteri (PCE)

Asagidaki maddeleri elinizden geldigince samimiyetle ve bu tiir sorunlarla karsilastiginizda nasil davrandiginizi géz oniinde
bulundurarak cevaplandirimz. Cevaplarinizi, bu tiir problemlerin nasil ¢oziilmesi gerektigini diisiinerek degil, benzer sorunlarla
karsilastiginizda ne yaptiginizi diisiinerek veriniz. “ Burada s6zi edilen davranisi ben ne siklikla yaparim?” seklinde diisiinerek
cevaplayiniz.

BURADA SOZU EDILEN DAVRANISI BEN NE SIKLIKLA
YAPARIM?

Her Zaman
Cogunlukla
Sik Sik

Arada Sirada
Ender Olarak
Hicbir Zaman

1 Bir sorunumu ¢dzmek i¢in kullandigim ¢dziim yollar1 basarisiz
ise bunlarin neden basarisiz oldugunu arastirmam.

2 Zor bir durumla karsilastigimda ne oldugunu tam olarak
belirleyebilmek igin nasil bilgi toplayacagimi uzun boylu
diistinmem.

3 Bir sorunumu ¢dzmek igin gosterdigim ilk cabalar basarisiz
olursa o sorun ile basa ¢ikabilecegimden siipheye diiserim.

4 Bir sorunumu ¢dzdiikten sonra bu sorunu ¢dzerken neyin ise
yaradigini, neyin yaramadigini ayrintili olarak diisinmem.

5 Sorunlarimi ¢6zme konusunda genellikle yaratici ve etkili
¢Oziimler iiretebilirim.

6 Bir sorunumu ¢dézmek icin belli bir yolu denedikten sonra
durur ve ortaya ¢ikan sonug ile olmasi gerektigini
diisiindiigiim sonucu karstlastiririm.

7 Bir sorunum oldugunda onu ¢6zebilmek i¢in basvurabilecegim
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yollarin hepsini diisiinmeye calisirim.

8 Bir sorunla karsilagtigtmda neler hissettigimi anlamak igin
duygularimi incelerim.

9 Bir sorun kafami karnstirdiginda duygu ve diisiincelerimi
somut ve agik- secik terimlerle ifade etmeye ugrasmam.

10 | Baslangigta ¢oziimii fark etmesem de sorunlarimin g¢ogunu
¢Ozme yetenegim vardir.

11 | Karsilastigim sorunlarin ¢ogu ¢ozebilecegimden daha zor ve
karmasiktir.

12 | Genellikle kendimle ilgili kararlart verebilirim ve bu
kararlardan hosnut olurum.

13 | Bir sorunla karsilastigimda onu ¢6zmek igin genellikle aklima
gelenilk yolu izlerim.

14 | Bazen durup sonuglarin iizerinde diisiinmek yerine gelisi giizel
stiriiklenip giderim.

15 | Bir sorunla ilgili olasi bir ¢oziim yolu tizerinde karar vermeye
calisirken  segeneklerimin  basart  olasihgim  tek  tek
degerlendirmem.

16 | Bir sorunla karsilagtigimda baska konuya geg¢meden oOnce
durur ve o sorun iizerinde diisiiniirim.

17 | Genellikle aklima gelen ilk fikir dogrultusunda hareket
ederim.

18 | Bir karar vermeye calisirken her segenegin sonuglarim olger,
tartar, birbiriyle karsilastirir sonra karar veririm.

19 | Bir sorunumu ¢6zmek iizere plan yaparken o plam
yiiriitebilecegime gilivenirim.

20 | Belli bir ¢6ziim planint uygulamaya koymadan 6nce nasil bir
sonug verecegini tahmin etmeye ¢aligirim.

21 | Bir soruna yonelik olasi ¢6ziim yollarini diisiiniirken ¢ok fazla
segenek tiretmem.

22 | Bir sorunumu ¢6zmeye calisirken siklikla kullandigim bir
yontem; daha Once bastma gelmis benzer sorunlari
diistinmektir.

23 | Yeterince zamamm olur ve g¢aba gosterirsem karsilastigim
sorunlarin ¢ogunu ¢ozebilecegime inaniyorum.

24 | Yeni bir durumla karsilastigimda ortaya ¢ikabilecek sorunlart
¢ozebilecegime inancim vardir.

25 | Bazen bir sorunu ¢ézmek i¢in ¢abaladigim halde, bir tiirlii esas
konuya giremedigim ve gereksiz ayrintilarla ugragtigim
duygusunu yasarim.

26 | Ani kararlar verir ve sonra pigsmanlik duyarim.

27 | Yeni ve zor sorunlari ¢6zebilme yetenegime giiveniyorum.

28 | Elimdeki segenekleri Kkarsilastirirken ve karar verirken
kullandigim sistematik bir yontem vardir.

29 | Bir sorunla basa ¢ikma yollarmi diistiniirken gesitli fikirleri
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birlestirmeye ¢aligmam.

30 | Bir sorunla karsilastigimda bu sorunun g¢ikmasinda katkist
olabilecek benim disimdaki etmenleri genellikle dikkate
almam.

31 | Bir sorunla karsilastigimda, ilk yaptigim seylerden biri
durumu gézden gegirmek ve konuyla ilgili olabilecek her tiirlii
bilgiyi dikkate almaktir.

32 | Bazen duygusal olarak dylesine etkilenirim ki, sorunumla basa
¢ikma yollarindan pek ¢ogunu dikkate bile almam.

33 | Bir karar verdikten sonra ortaya ¢ikan sonug genellikle benim
bekledigim sonuca uyar.

34 | Bir sorunla karsilagtigimda, o durumla basa ¢ikabilecegimden
genellikle pek emin degilimdir.

35 | Bir sorunun farkina vardigimda, ilk yaptigim seylerden biri,
sorunun tam olarak ne oldugunu anlamaya c¢aligmaktir.

Ek D - Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO)

Asagidaki ankette isinizle ilgili tutumlarinizi yansitan ifadeler yer almaktadir. Sizden istenen her bir maddede ifade edilen
durumu ne kadar siklikla yasadigimzi belirtmenizdir. Bunun igin ifadelerin yaninda “higbir zaman”dan “her zaman” a kadar
uzanan 5 basamakl bir 6lgek verilmistir. Sizin o ifade ile ilgili yasantiniz hangi cevap basamagina daha uygunsa o basamagin
altindaki kutuya (X) isareti koyunuz.

Olgekte yer alan “isim geregi karsilastigim insanlar” isinizle ilgili olarak karsilastigmiz miisteriler ve isyerinizde ¢alisan diger
insanlari ifade etmektedir. Cevaplarinizi bunu dikkate alarak veriniz.

Higbir Zaman
Cok Nadir
Bazen

Cogu Zaman
Her Zaman

1 Isimden sogudugumu hissediyorum.

2 Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

Sabahlar1 kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi

8 hissediyorum.

4 Isim geregi karsilagigim insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim.

5 Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis
gibi davrandigimu fark ediyorum.

6 Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin gergekten ¢ok
yipraticidir.

7 Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢oziim

yollarin bulurum.

8 Yaptigim isten y1ldigimi hissediyorum.

Yaptigim is sayesinde insanlarin  yasamma katkida
bulunduguma inaniyorum.
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Iste calismaya basladigim giinden beri insanlara kars: sertlestim.

10

1 Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum.

12 Cok seyler yapabilecek giigteyim.

13 Isimin beni kisitladigimni hissediyorum.

14 Isimde ¢ok fazla galistigimi hissediyorum.

15 Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.
Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres

16 yaratiyor.

17 Isim geregi karsilagtigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratryorum.
Insanlarla yakin bir caligmadan sonra kendimi canlanms

18 hissediyorum.

19 Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim.

20 Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21 Isimde duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim.

22 Isim geregi kargilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben

yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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Ek E - Anket Uygulama Basvuru Dilekgesi A Sirketi

02.02.2011

INSAN KAYNAKLARI DEPARTMANI'NA
T.C. Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Endfistri ve Orgiit Psikolojisi
Yilksek Lisans Programi'nda efitimime devam etmekteyim Programm bitmme tezi
kapsammnda beliledifim “Cagrn Merkezinde Caligan Miisteri Temsilcilerinin Denetim
Odakdarmmn Problem (ézme Becerileri ve Tiikenmislik Diizeyleri lle Tligkisinin Incelenmesi”
komulu aragtumammn anket ¢abgmasim ekte sundufum bilgiler 1513mda sirketinizde ¢ahsan
200-250 kizilik Smeklem grobu ile (INBOUND hizmetlerinde cahsan miisteri temsilcileri)

yiritmeyi planlamaktayim.
Aragtrma somien e elde edilecek verlerin analiz siveci akabmde yorumlanarak

tarafimiza rapor halinde sumilacagm ve _ A5 'nn onayl olmadan

tezin hghir biliimiinde siket ismmm belirtilmeyecegmi taahhiit ederm.

Gereginin yapilmas: lmsusunda bilgilerinize arz ederim.

Saymlanmla;
Harmm YAZICT

n. ) EII II L
cwi -
e-mail - ep.harun yze @gmail com
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Ek F - Anket Uygulama Basvuru Dilekgesi B Sirketi

18.02.2011

INSAN KAYNAKLARI DEPARTMANI'NA

T.C. Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Endfistri ve Orgiit Psikolojisi
Yilksek Lisans Programi'nda efitimime devam etmekteyim Programm bitmme tezi
kapsammnda beliledifim “Cagrn Merkezinde Caligan Miisteri Temsilcilerinin Denetim
Odaldarmmn Problem (dzme Becerileri Ve Tiikenmiglik Ditzeyleri Ile Tligkisinin Incelenmesi™
komulu aragtmmamm anket uygulama kismm ekte smdufum bilgiler mgmda sitketinizde
cahsan 200-250 kigilik dmeklem grubu ile (INBOUND hizmetlerinde cahsan miisteri
temsilcileri) yiiriitmeyi planlamaktayim

Aragtorma somacu ile elde edilecek venlerm anahz simec: akabinde; aragtoma somacu,
yorum ve Oneri boliimlermin raporlagtmlarak tarafimza sumlacagim wve -
_;Ls_’nm onayr olmadan tezin hichir boliminde sirket isminin
belirtilmevecegini taahhiit edermm.

Gereginin yapilmasm bilgilerinize arz ederim

Saymlanmla;
Hanm YAZICI
I.I = w E.I -I =
on
e-mail : ep.hanm yze/@gmail com
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